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งานวิจัยภายใตหัวขอเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ สําหรับ
เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใชบริการท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ 
เกิดขึ้นดวยความตั้งใจที่จะเปนสวนหนึ่งในการรับขอคิดเห็นจากผูใชบริการกลุมตัวอยางเพื่อเปน
แนวทางในการพัฒนาจุดรับบริการและการใหบริการ อีกท้ังเพื่อเปนประโยชนตอการวิเคราะหกลยุทธ
ในการสนับสนุนและสงเสริมปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจอยางตรงตามความตองการ การศึกษา
ในครั้งนี้ประสบความสําเร็จไดดวยดี เนื่องจากไดรับความกรุณาอยางสูงจาก ผูชวยศาสตราจารย 
ดร.ชนินทร อยูเพชร อาจารยท่ีปรึกษางานวิจัย ท่ีกรุณาใหคําแนะนําตลอดจนปรับแนวคิด แกไขขอบเขต
การศึกษกระท่ังเปนการศึกษาท่ีครบทุกมิติ ไมเพียงเทานั้นอาจารยยังคอยติดตามกระบวนการการวิจัย
ดวยความเอาใจใสอยางดียิ่ง ผูวิจัยตระหนักถึงความทุมเทและความตั้งใจจริงของอาจารยท่ีปรึกษาและ
ขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงมา ณ. ท่ีนี้ดวย 

ในการนี้ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณผูใชบริการกลุมตัวอยางท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ
ท่ีใหความกรุณาชวยตอบแบบสอบถามโดยสมบูรณ ยิ่งไปกวานั้น ผูวิจัยขอขอบพระคุณผูทรงคุณวฒุิ
ในวงการอุตสาหกรรมการบินแหงประเทศไทย คุณรุจ สังขวิภา ที่ไดชี้แนะแนวทาง ใหคําปรึกษา 
ตลอดจนสนับสนุนการเขาเก็บแบบสอบถามและขอมูลอันเปนประโยชนตอขอเสนอแนะงานวิจัย 
สงผลใหการวิจัยในคร้ังนี้สําเร็จลุลวงไปไดอยางสมบูรณ 

สุดทายนี้ผูวิจัยขอขอบพระคุณผูปกครอง ครอบครัว เพื่อนรวมงาน ผูใหญในวงการการบิน 
เพื่อนรวมช้ันเรียนและเพ่ือนสนิททุกทาน ท่ีไดใหกําลังใจและสนับสนุนการดําเนินงานวิจัยฉบับนี้
อยางเต็มความสามารถ พวกทานท้ังหมดที่กลาวมานั้นคือบุคคลเบ้ืองหลังแหงความสําเร็จของงานวิจัย
ฉบับนี้โดยแทจริง 
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บทคัดยอ 
งานวิจัยฉบับน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ (Service 

Touch Points) สําหรับเที่ยวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใชบริการทั้งชาวไทยและ
ชาวตางชาติ และเพ่ือใหการศึกษาของงานวิจัยฉบับน้ีเปนไปอยางครบทุกมิติการใหบริการน้ัน ทางผูวิจัยจึงเพ่ิมเติม
การศึกษาใหครอบคลุมถึง คุณภาพการบริการ การรับรูความเสี่ยง และลักษณะทางประชากรศาสตรอีกดวย ทั้งน้ีก็
เพ่ือประโยชนตอการเสนอแนะแนวทางพัฒนาจุดรับบริการและการใหบริการตอทาอากาศยานสุวรรณภูมิ อีกทั้ง 
ยังเพ่ือเปนขอมูลอางอิงสําหรับทาอากาศยานอื่น ๆ ภายในประเทศไดอีกดวย ผูวิจัยทําการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม
ออนไลน จากกลุมตัวอยางทั้งชาวไทยและชาวตางชาติรวม 484 คน ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการกลุมตัวอยางสวนใหญ
เดินทางเพ่ือจุดประสงคในการทองเที่ยวไปยังจุดหมายปลายทางในโซนเอเชีย โดยมีความถี่ในการใชบริการท่ีประมาณหน่ึง
ถึงสามคร้ังตอปและสวนใหญเดินทางเขาสูทาอากาศยานดวยรถแทกซี่สาธารณะ โดยหากมีเวลาเหลือกอนเดินทาง
ผูใชบริการกลุมตัวอยางจะใชเวลาในการเลือกซื้อสินคาปลอดภาษีเปนสวนใหญ ผลการวิเคราะหความแตกตางทาง
ประชากรศาสตรพบวา  เพศชายพึงพอใจมากกวาเพศหญิง และชาวตางชาติพึงพอใจมากกวาชาวไทย กลุมตัวอยาง
ที่มีอายุระหวาง 20-30 ป ศึกษาในระดับปริญญาตรีและมีรายไดระหวาง 15,000 ถึง 30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวา
กลุมตัวอยางกลุมอื่นๆ นอกจากน้ีในสวนของการวิจัยดานปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจพบวามีทั้งสิ้น 5 ปจจัย โดย
เรียงลําดับจากมากไปหานอยดังน้ี อันดับแรกคือ กระบวนการดานความปลอดภัย อันดับที่สองคือ ดานการตอบสนองตอ
ลูกคา อันดับที่สามคือ ดานความใสใจ อันดับที่สี่คือ เทคโนโลยีสารสนเทศ และอันดับที่หาคือ การเขาถึงทาอากาศยาน  
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1.1 ทาอากาศยานที่มีผูใชบริการมากท่ีสุด 5 อันดับแรกของประเทศไทย 2 

1.2 จํานวนผูโดยสาร-ปริมาณเท่ียวบินของสนามบิน 6 แหงสังกัด ทอท. ป 2561 3 

1.3 สิบจุดหมายปลายทางโซนเอเชียท่ีนักทองเท่ียวเลือกเดินทางไปมากท่ีสุด 
ประจําป 2017 (Top 10 Asian Cities) 4 

1.4 เจ็ดเมืองจดุหมายปลายทางท่ีนักทองเท่ียวเลือกเดินทางไปมากท่ีสุด ประจําป 2561 5 

2.1 จุดใหบริการขนสงผูโดยสารเท่ียวบินขาออก (Departure Flight) 22 

2.2 จุดใหบริการขนสงผูโดยสารเท่ียวบินขาออกตามกรอบงานวิจยั 23 

3.1 เกณฑการกําหนดคาน้ําหนักคะแนนสําหรับระดับความเห็นดวย ณ.จดุใหบริการตางๆ 40 

3.2 เกณฑการกําหนดคาน้ําหนักคะแนนสําหรับระดับความเห็นดวยตอคุณภาพการบริการ 41 

3.3 เกณฑการกําหนดคาน้ําหนักคะแนนสําหรับระดับความเห็นดวยเกี่ยวกบัการรับรู 
ความเส่ียง 41 

3.4 เกณฑการกําหนดคาน้ําหนักคะแนนสําหรับระดับความพึงพอใจ 42 

4.1 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนก 
ตามเพศ 45 

4.2 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนก 
ตามสัญชาติ 45 

4.3 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนก 
ตามอาย ุ 46 

4.4 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนก 
ตามระดับการศึกษา 46 

4.5 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนก 
ตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 47 

4.6 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนก 
ตามอาชีพ 47 
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4.7 แสดงความถ่ีและคารอยละของกลุมตัวอยางตามจํานวนครั้งในการใชบริการ 

เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศตอป 48 

4.8 แสดงความถ่ีและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามโซนปลายทางของ 
การใชบริการเท่ียวบนิขาออกคร้ังลาสุด 49 

4.9 แสดงความถ่ีและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามวตัถุประสงคการใชบริการ 
เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ 49 

4.10 แสดงความถ่ีและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามกจิกรรมท่ีผูใชบริการ 
มักใชบริการเม่ือมีเวลาเหลือกอนข้ึนเคร่ือง 50 

4.11 แสดงความถ่ีและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทการเดินทาง 
เขาสูทาอากาศยานสุวรรณภมิู 50 

4.12 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็น 
ดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) 51 

4.13 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็น 
ดานกระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in Process) 52 

4.14 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็น 
ดานกระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) 52 

4.15 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็น 
ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility) 52 

4.16 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็น 
ดานทิศทางและการกําหนดตาํแหนงภายในทาอากาศยาน(Airport Orientation) 53 

4.17 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็น 
ดานการบริการทาอากาศยาน (Airport Services) 53 

4.18 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็น 
ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) 53 

4.19 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็น 
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) 54 
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4.20 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพการบริการ  

(Service Quality) ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) 54 

4.21 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพการบริการ  
(Service Quality) ดานความม่ันใจ (Assurance) 55 

4.22 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพการบริการ  
(Service Quality) ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) 55 

4.23 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพการบริการ  
(Service Quality) ดานความใสใจ (Attentiveness) 55 

4.24 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพการบริการ  
(Service Quality) ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 56 

4.25 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดการรับรูความเส่ียง 
 (Perceived Risk) ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) 56 

4.26 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดการรับรูความเส่ียง  
(Perceived Risk) ดานกายภาพ (Physical Risk) 56 

4.27 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดการรับรูความเส่ียง  
(Perceived Risk) ดานสังคม (Social, Psychological Risk) 57 

4.28 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดการรับรูความเส่ียง  
(Perceived Risk) ดานเวลา (Time Risk) 57 

4.29 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ 
(Satisfaction) ดานองคกร (Organization) 58 

4.30 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ  
(Satisfaction) ดานพนกังาน (Personnel) 58 

4.31 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ  
(Satisfaction) ดานกระบวนการ (Process) 58 

4.32 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ  
(Satisfaction) ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) 59 
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4.33 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ  

(Satisfaction) ดานความปลอดภัย (Safety & Security) 59 

4.34 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ  
(Satisfaction) ดานการบริการ (Overall Service) 59 

4.35 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ณ. การเขาถึงทาอากาศยาน  
(Airport Accessibilities) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบนิขาออกระหวางประเทศ  
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 61 

4.36 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ณ. กระบวนการตรวจตั๋ว 
โดยสาร (Check-in Process) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ  
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 62 

4.37 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ณ. กระบวนการดาน 
ความปลอดภยั (Security Screening)สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออก 
ระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 63 

4.38 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง สําหรับส่ิงอํานวยความสะดวก 
ภายในทาอากาศยาน (Airport Facility) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบนิขาออก 
ระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 64 

4.39 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับทิศทางและการกําหนด 
ตําแหนงภายในทาอากาศยาน(Airport Orientation) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบิน 
ขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 65 

4.40 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับการบริการทาอากาศยาน  
(Airport Services) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ  
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 66 

4.41 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับบรรยากาศทาอากาศยาน 
(Ambiance) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบนิขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน 
สุวรรณภูมิ 67 
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ตาราง  หนา 
4.42 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(Technology) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน 
สุวรรณภูมิ 68 

4.43 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ  
(Service Quality) ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบิน 
ขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 69 

4.44 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ  
(Service Quality) ดานความม่ันใจ (Assurance) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบิน 
ขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 70 

4.45 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ  
(Service Quality) ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) สําหรับ 
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 70 

4.46 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ  
(Service Quality) ดานความใสใจ (Attentiveness) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบิน 
ขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 72 

4.47 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ  
(Service Quality) ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) สําหรับผูใช 
บริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 73 

4.48 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเส่ียง 
(Perceived Risks) ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk)  
สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ 74 

4.49 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเส่ียง 
(Perceived Risks) ดานกายภาพ (Physical Risk) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออก 
ระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ 75 

 



ฏ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.50 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเส่ียง 

(Perceived Risks) ดานสังคม (Social, Psychological Risk) สําหรับผูใชบริการ 
เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท้ังชาวไทยและ 
ชาวตางชาติ 76 

4.51 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเส่ียง 
(Perceived Risks) ดานเวลา (Time Risk) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบนิขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ 77 

4.52 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานองคกร (Organization) 78 

4.53 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานพนักงาน (Personnel) 79 

4.54 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานกระบวนการ (Process) 80 

4.55 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานอุปกรณและเทคโนโลยี 
สารสนเทศ (Equipment & Technology) 81 

4.56 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานความปลอดภยั  
(Safety & Security) 81 

4.57 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานการบริการ (Overall Service) 82 

4.58 แสดงการวเิคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามเพศ ผูวิจยัจะแสดง 
เฉพาะกลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น 83 

4.59 แสดงผลการวเิคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามสัญชาติ ผูวิจัย 
จะแสดงเฉพาะกลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น 89 

4.60 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็น ณ.จุดรับบริการตางๆ สําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบิน 
ขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities)  
(จําแนกตามอายุ) 103 

4.61 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเหน็ 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ จุดรับสง 
บริเวณช้ันขาออกท่ีมีความเหมาะสม 104 



ฐ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.62 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับ 

ระดับความคิดเห็น ณ.จุดรับบริการตาง ๆ สําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบิน 
ขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน  
(Airport Facility)  (จําแนกตามอายุ) 105 

4.63 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเหน็ 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ ส่ิงอํานวย 
ความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility)  (จําแนกตามอายุ) 105 

4.64 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็น ณ.จุดรับบริการตาง ๆ สําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบิน 
ขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายใน 
ทาอากาศยาน  (Airport Orientation)  (จําแนกตามอาย)ุ 106 

4.65 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเหน็ 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ ทิศทางและ 
การกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน  (Airport Orientation) (จําแนกตามอาย)ุ 106 

4.66 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ 
ความคิดเหน็ ณ.จุดรับบริการตาง ๆ สําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออก 
เสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามอายุ) 107 

4.67 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเหน็ 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ บรรยากาศ 
ทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามอายุ) 107 

4.68 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกีย่วกบัระดับ 
ความคิดเหน็ ณ.จุดรับบริการตาง ๆ สําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออก 
เสนทางบินตางประเทศ ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) (จําแนกตามอาย)ุ 108 

4.69 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเหน็ 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Technology) (จาํแนกตามอาย)ุ 109 



ฑ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.70 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 

ระดับความคิดเห็นดวยตอปจจัยคุณภาพการบริการสําหรับกลุมตัวอยางผูใช 
บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 
(Tangible) (จําแนกตามอายุ) 110 

4.71 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเหน็ 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอปจจัย 
คุณภาพการบริการดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) (จําแนกตามอายุ) 110 

4.72 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นดวยตอปจจัยคุณภาพการบริการสําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการ 
เท่ียวบินขาออกเสนทางบิน ดานความใสใจ (Attentiveness) (จําแนกตามอายุ) 111 

4.73 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเหน็ 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอปจจัย 
คุณภาพการบริการดานความใสใจ (Attentiveness) (จําแนกตามอาย)ุ 112 

4.74 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบิน 
ตางประเทศ ดานองคกร (Organization) (จาํแนกตามอาย)ุ 112 

4.75 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง 
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานองคกร (Organization)  
(จําแนกตามอายุ) 113 

4.76 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบิน 
ตางประเทศ ดานพนักงาน (Personnel) (จาํแนกตามอาย)ุ 114 

4.77 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง 
ผูใช บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน (Personnel)  
(จําแนกตามอายุ) 114 

 



ฒ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.78 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 

ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบิน 
ตางประเทศ ดานกระบวนการ (Process) (จาํแนกตามอาย)ุ 115 

4.79 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง 
ผูใช บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ (Process)  
(จําแนกตามอายุ) 116 

4.80 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบิน 
ตางประเทศ ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology)  
(จําแนกตามอายุ) 116 

4.81 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง 
ผูใช บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานอุปกรณและ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) (จําแนกตามอาย)ุ 117 

4.82 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบิน 
ตางประเทศ ดานความปลอดภัย (Safety & Security) (จาํแนกตามอาย)ุ 118 

4.83 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง 
ผูใช บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความปลอดภยั  
(Safety & Security) (จําแนกตามอายุ) 118 

4.84 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบิน 
ตางประเทศ ดานการบริการ (Overall Service) (จําแนกตามอายุ) 119 

4.85 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง 
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการ (Overall Service)  
(จําแนกตามอายุ) 119 

 



ณ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.86 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 

ระดับความคิดเห็นดวยของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities)  
(จําแนกตามระดับการศึกษา) 120 

4.87 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความเหน็ดวยของ 
กลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการเขาถึง 
ทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) (จําแนกตามระดบัการศึกษา) 121 

4.88 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นดวยของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance)  
(จําแนกตามระดับการศึกษา) 122 

4.89 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความเหน็ดวยของ 
กลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศ 
ทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 122 

4.90 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นดวยของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology)  
(จําแนกตามระดับการศึกษา) 123 

4.91 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความเหน็ดวย 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 123 

4.92 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดานพนักงาน (Personnel) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 124 

 
 



ด 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.93 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความพึงพอใจ 

ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน 
(Personnel)  (จําแนกตามระดับการศึกษา) 125 

4.94 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ.  
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดานกระบวนการ (Process) (จาํแนกตามระดับการศึกษา) 126 

4.95 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความพึงพอใจ 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานกระบวนการ (Process) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 126 

4.96 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
(Equipment & Technology) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 128 

4.97 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความพึงพอใจ 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานอุปกรณ 
และเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 128 

4.98 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดานความปลอดภัย (Safety & Security)  
(จําแนกตามระดับการศึกษา) 129 

4.99 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความพึงพอใจ 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานความปลอดภัย (Safety & Security) (จาํแนกตามระดับการศึกษา) 130 

4.100 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) (จําแนกตามระดบัรายได) 131 



ต 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.101 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเหน็ของ 

ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการเขาถึงทาอากาศยาน  
(Airport Accessibilities) (จําแนกตามระดบัรายได) 131 

4.102 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานกระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in Process) (จําแนกตามระดับรายได) 132 

4.103 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเหน็ของ 
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ 
ตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in Process) (จําแนกตามระดับรายได) 133 

4.104 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามระดับรายได) 133 

4.105 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเหน็ของ 
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศทาอากาศยาน  
(Ambiance) (จําแนกตามระดับรายได) 134 

4.106 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานการบริการทาอากาศยาน (Airport Services) (จําแนกตามระดับรายได) 134 

4.107 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเหน็ของ 
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการทาอากาศยาน  
(Airport Services) (จําแนกตามระดับรายได) 135 

4.108 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (จําแนกตามระดับรายได) 136 

 
 



ถ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.109 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเหน็ของ 

ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการสรางบริการใหเปน 
รูปธรรม (จําแนกตามระดับรายได) 136 

4.110 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานความใสใจ (Attentiveness) (จําแนกตามระดับรายได) 137 

4.111 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเหน็ของ 
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความใสใจ  
(Attentiveness) (จําแนกตามระดับรายได) 137 

4.112 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) (จําแนกตามระดับรายได) 138 

4.113 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเหน็ของ 
ผูใชบริการ เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการตอบสนองตอ 
ลูกคา (Responsiveness) (จําแนกตามระดบัรายได) 139 

4.114 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับ 
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บทที่ 1 

บทนํา 

 
 
1.1  ที่มาและความสําคัญของปญหา 

อุตสาหกรรมการบินเปนธุรกิจขนสงทางอากาศท่ีมีความสําคัญตอการขนสงเอกสาร 
(Air Mail) สินคา (Cargo) และผูโดยสาร (Passenger) ท้ังในและตางประเทศ ธุรกิจขนสงทางอากาศ
เปนหนึ่งชองทางการคมนาคมที่สําคัญตอการพัฒนาประเทศทั้งดานธุรกิจ, ดานการทองเที่ยวและ
ดานการคา เนื่องจากการคมนาคมทางอากาศเปนทางเลือกท่ีชวยลดระยะเวลาในการขนสงและเพิ่ม
ความสะดวกสบายไดอยางมากจึงทําใหสัดสวนการเติบโตของอุตสาหกรรมการบินเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง
ท่ัวโลก ท้ังนี้คุณสมบัติสําคัญในการนําพาส่ิงของหรือบุคคลจากท่ีหนึ่งไปสูอีกท่ีหนึ่งไดอยางรวดเร็ว
ถือเปนปจจัยท่ีสงผลใหผูใชบริการตัดสินใจเลือกการคมนาคมทางอากาศมากยิ่งข้ึน สําหรับประเทศไทย
ท่ีเปนหนึ่งในจุดหมายปลายทางในฝนของนักเดินทางท่ัวโลกยอมจัดลําดับความสําคัญของธุรกิจการ
บินไวเปนลําดับตนๆ เพราะถือวาเปนการคมนาคมท่ีชวยสรางมูลคามหาศาลใหกับธุรกิจการทองเที่ยว
ภายในประเทศ นอกจากน้ีดวยนโยบายการเขารวมประชาคมเศษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic 
Community) ซ่ึงประเทศไทยหวังพัฒนาประเทศใหเปนศูนยกลางของธุรกิจการบินแหงภูมิภาค อันเนื่อง 
มาจากขอไดเปรียบดานทําเลที่ตั้งซ่ึงมีพรมแดนติดกับประเทศสมาชิกประชาคมเศษฐกิจอาเซียนมากถึง 
4 ประเทศ (จิตตพัฒน พรหมพงษ, 2558) ดวยเหตุนี้หากประเทศไทยสามารถพัฒนาโครงขายการขนสงให
เช่ือมโยงไปยังนานาประเทศจนเปนศูนยกลางการคมนาคมทางอากาศได ก็จะสงผลดีตอผลิตภัณฑมวล
รวมภายในประเทศ (GDP) และการพัฒนาเศรษฐกิจในดานอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของอีกดวย 

ธุรกิจการบินจะมีความเจริญกาวหนาและสามารถใหบริการแกผูโดยสารไดอยางรวดเร็ว 
สะดวกสบาย และมีประสิทธิภาพมากนอยเพียงใดน้ันจะตองข้ึนอยูกับองคประกอบท่ีสําคัญหลายประการ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งทาอากาศยานและส่ิงอํานวยความสะดวก ณ.ทาอากาศยาน ซ่ึงถือเปนประตูสูการ
เดินทาง ทาอากาศยานหรือท่ีเรียกกันวาสนามบิน (Airport) เปนสถานท่ีใหบริการแกอากาศยานและ
ผูโดยสารท่ีมาใชบริการ โดยทาอากาศยานจะตองจัดสรรโครงสรางอาคาร บุคคลากร การบริการ เสนทาง
บินและสิ่งอํานวยความสะดวก อีกทั้งยังเกี่ยวเนื่องกับการจัดการดานการขึ้น-ลงอากาศยาน ดาน
กระบวนการขนสงผูโดยสารและสินคา ดานความปลอดภัยและดานอ่ืน ๆ  เพ่ือใหบริการสายการบินลูกคา 
ผูใชบริการ ณ. ทาอากาศยานไดอยางมีประสิทธิภาพ (สมยศ  วัฒนากมลชัย, 2559) 
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ทาอากาศยานประกอบไปดวยทาอากาศยานหลักท่ีใหบริการเชิงพาณิชยและทาอากาศยาน
รองท่ีไมมีเท่ียวบินพาณิชยใหบริการรวมกวา 36 ทาอากาศยาน ซ่ึงจากขอมูลโดยกรมทาอากาศยาน 
และบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ จังหวัดสมุทรปราการ
เปนทาอากาศยานท่ีมีความหนาแนนของผูใชบริการมากท่ีสุดมาโดยตลอด ดังแสดงในตารางท่ี 1.1 
(ของโบราณ, รายช่ือทาอากาศยานในประเทศไทย, 2560)  
 
ตารางท่ี 1.1 ทาอากาศยานที่มีผูใชบริการมากท่ีสุด 5 อันดับแรกของประเทศไทย 
ลําดับ ทาอากาศยาน ที่ตั้ง IATA ICAO 2559 2558 2557 2556 

1 ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

จังหวัด
สมุทรปราการ 

BKK VTBS 55,892,428 52,902,110 46,423,352 51,363,451 

2 ทาอากาศยาน
ดอนเมือง 

กรุงเทพมหานคร DMK VTBD 35,203,757 30,304,183 21,546,568 16,479,227 

3 ทาอากาศยาน
ภูเก็ต 

จังหวัดภูเก็ต HKT VTSP 15,107,185 12,859,356 11,401,498 11,342,491 

4 ทาอากาศยาน
เชียงใหม 

จังหวัดเชียงใหม CNX VTCC 9,446,320 8,365,851 6,630,624 5,463,921 

5 ทาอากาศยาน
กระบี ่

จังหวัดกระบี ่ KBV VTSG 4,079,564 3,689,672 2,700,950 1,668,250 

ท่ีมา: http://goal90antique.blogspot.com/2017/12/list-of-airports-in-thailand.html?m=1 
 

ตามตารางท่ี 1.1 ทาอากาศยานสุวรรณภูมิถือเปนทาอากาศยานหลักของประเทศไทย 
เปดใหบริการเชิงพาณิชยเต็มรูปแบบอยางเปนทางการ เม่ือวันท่ี 28 กันยายน 2548 รัฐบาลต้ังเปาหมาย
ใหทาอากาศยานสุวรรณภูมิเปนศูนยกลางทางการบินแหงทวีปเอเชีย โดยมีวิสัยทัศนท่ีจะเปนผูดําเนินการ
และจัดการทาอากาศยานท่ีดีระดับโลก โดยมุงเนนคุณภาพการใหบริการ คํานึงถึงความปลอดภัยและ
การสรางรายไดอยางสมดุล (บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน), 2562) ทาอากาศยานเปน
ส่ิงสําคัญยิ่งตอการขับเคล่ือนการดําเนินงานของธุรกิจการบินท้ังภายในและภายนอกประเทศ โดยจาก
ผลการดําเนินการดานปริมาณการจราจรทางอากาศในปงบประมาณ 2561 ของทาอากาศยานหลัก 6 แหง 
ของ ทอท. ไดแก ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (ทสภ.), ทาอากาศยานดอนเมือง (ทดม.), ทาอากาศยานภูเก็ต 
(ทภก.), ทาอากาศยานเชียงใหม (ทชม.), ทาอากาศยานหาดใหญ (ทหญ.) และทาอากาศยานแมฟาหลวง 
เชียงราย (ทชร.) มีผูโดยสารใชบริการทั้งส้ิน 139.52 ลานคน เพิ่มข้ึนรอยละ 8 เม่ือเทียบกับชวงเดียวกัน
ของปกอนโดยในจํานวนนี้แบงเปนผูโดยสารระหวางประเทศ 80.49 ลานคน เพิ่มข้ึนรอยละ 11.0 และ
ผูโดยสารภายในประเทศ 59.03 ลานคน เพิ่มข้ึนรอยละ 4.2 และมีจํานวนเท่ียวบินท้ังส้ิน 875,000 
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เท่ียวบิน เพิ่มข้ึนรอยละ 6.2 เม่ือเทียบกับชวงเดียวกันของปกอน แบงเปนเท่ียวบินระหวางประเทศ 
462,230 เท่ียวบิน เพิ่มข้ึนรอยละ 11.3 และเท่ียวบินภายในประเทศ 412,770 เท่ียวบิน เพิ่มข้ึนรอยละ 
1.1ท้ังนี้ ในการนี้ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีจํานวนผูโดยสารและเท่ียวบินใชบริการมากท่ีสุด โดยมี
ผูโดยสารจํานวน 62.81 ลานคน เพิ่มข้ึนรอยละ 6.3 แบงเปน ผูโดยสารระหวางประเทศ 51.15 ลานคน 
เพ่ิมข้ึนรอยละ 6.6 และผูโดยสารภายในประเทศ 11.66 ลานคน เพิ่มขึ้นรอยละ 5.3 และมีเที่ยวบิน 
364,000 เท่ียวบิน เพิ่มข้ึนรอยละ 5.3 แบงเปน เที่ยวบินระหวางประเทศ 277,900 เที่ยวบิน เพิ่มข้ึน
รอยละ 6.9 และเท่ียวบินภายในประเทศ 86,100 เท่ียวบิน เพ่ิมข้ึนรอยละ 0.3 ดังตารางท่ี 1.2 ดานลาง 
(บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ป 2562) 

 
ตารางท่ี 1.2 จํานวนผูโดยสาร-ปริมาณเท่ียวบินของสนามบิน 6 แหงสังกัด ทอท. ป 2561 

จํานวนผูโดยสารและปริมาณเท่ียวบินของสนามบิน 6 แหงสังกัด ทอท. ป 2561 

สนามบิน 
จํานวนผูโดยสาร 

(ลานคน) 
ขยายตัว  

(%) 
จํานวนเท่ียวบิน 

(เท่ียว) 
ขยายตัว 

(%) 
สุวรรณภูมิ 62.81 6.3 364,000 5.3 
ดอนเมือง 40.56 9.1 270,000 6.5 
ภูเก็ต 18.26 12.5 116,500 11.1 
เชียงใหม 10.81 8.4 75,600 4.9 
แมฟาหลวง 2.81 17.6 19,700 16.7 
หาดใหญ 4.27 -1.9 29,200 4.2 

รวม 139.52 8 857,000 6.2 
ท่ีมา: บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากดั (มหาชน) ป 2562 
 

จากขอมูลอัตราการเติบโตของทาอากาศยานสุวรรณภูมิจะเห็นวา สัดสวนการเติบโตท้ังดาน
จํานวนผูโดยสารและจํานวนเท่ียวบินเปนในสวนของการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ กลาวคือ 
(1) ผูโดยสารระหวางประเทศจํานวน 51.15 ลานคน เพิ่มข้ึนรอยละ 6.6 มากกวาผูโดยสารภายในประเทศ
ท่ีเพิ่มข้ึนเพียงรอยละ 5.3 และ (2) เท่ียวบินระหวางประเทศจํานวน 277,900 เท่ียวบิน เพิ่มข้ึนรอยละ 
6.9 ซ่ึงมากกวาเท่ียวบินภายในประเทศท่ีเติบโตเพียงรอยละ 0.3 เทานั้น ดวยเหตุนี้ทําใหการมุงเนน
การศึกษาไปท่ีเท่ียวบินตางประเทศถือเปนส่ิงสําคัญ ซ่ึงการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศแบงออกเปน
การใหบริการเที่ยวบินขาเขาและเที่ยวบินขาออก ทั้งนี้กระบวนการใหบริการของทั้งสองก็มี
ความแตกตางกันและเพื่อทําใหการศึกษาเปนไปอยางชัดเจนยิ่งข้ึน ผูวิจัยจึงเลือกศึกษาการใหบริการ
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เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ เนื่องจากเล็งเห็นถึงระยะเวลาและจุดใหบริการท่ีมีมากกวา 
หากการใชบริการเท่ียวบินขาออกสามารถสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการไดมากเพียงใด ภาพลักษณ
ของทาอากาศยานและประสบการณในการเดินทางคร้ังนั้น ๆ ก็จะเปนท่ีจดจําไดดียิ่งข้ึนไปดวย  

จากการศึกษาเพิ่มเติมถึงการเติบโตของธุรกิจทองเท่ียวของประเทศไทยพบวา หนึ่งใน
เว็บไซตสงเสริมการทองเที่ยวไดทําการจัดอันดับเมืองจุดหมายปลายทางที่นักทองเท่ียวเลือกเดินทาง
มาทองเท่ียวมากท่ีสุดไว ซ่ึงประเทศไทย หรือ กรุงเทพมหานคร นั้น ครองอันดับท่ี 2 มาเปนเวลา 2 ป
ติดตอกัน โดยมีเปอรเซ็นการเติบโตเพิ่มข้ึนรอยละ 9.5 สําหรับป 2560 (ปรีดี บุญช่ือ, 2560) และเพ่ิมข้ึน
รอยละ 5.5 ในป 2561 ท่ีผานมา (7 Most Visited Cities in The World 2018, เว็บไซต Euromonitor 
International Year 2019) ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 1.3 สิบจุดหมายปลายทางโซนเอเชียท่ีนักทองเท่ียวเลือกเดินทางไปมากท่ีสุดประจําป 2017 

(Top 10 Asian Cities) 
10 จุดหมายปลายทางโซนเอเชียท่ีนักทองเท่ียวเลือกเดินทางไปมากท่ีสุด ประจําป 2017 (Top 10 Asian Cities) 

เมือง (Cities) 
จํานวนนักทองเท่ียวป 
2559 หนวย ลานคน 

(Year 2016) 

จํานวนนักทองเท่ียวป 
2560หนวย ลานคน  

(Year 2017) 

อัตราการ
เติบโต 

(Growth) 
1. ฮองกง (Hong Kong) 26,553.7 25,695.8 -3.2% 
2. กรุงเทพมหานคร (Bangkok)  21,251.7 23,270.6 9.5% 
3. สิงคโปร (Singapore) 16,604.0 17,618.8 6.1% 
4. มาเกา (Macau) 15,391.9 16,299.1 5.9% 
5. เซินเจิ้น (Shenzhen) 12,571.0 12,962.0 3.1% 
6. กัวลาลัมเปอร (Kuala Lumpur) 12,290.4 12,843.5 4.5% 
7. ภูเก็ต (Phuket) 10,596.1 12,079.5 14.0% 
8. โตเกียว (Tokyo) 9,272.9 9,713.5 4.8% 
9. ไทเป (Taipei) 9,226.7 9,318.9 1.0% 
10. โซล (Soul)  9,002.8 7,659.1 -14.9% 

ท่ีมา: https://thaipublica.org/2017/11/pridi74/ 
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ตารางท่ี 1.4 เจ็ดเมืองจดุหมายปลายทางท่ีนักทองเท่ียวเลือกเดินทางไปมากท่ีสุด ประจําป 2561 
7 จุดหมายปลายทางท่ีนักทองเท่ียวเลือกเดินทางไปมากท่ีสุด ประจําป 2018 

ลําดับท่ี รายชื่อ จํานวนนักทองเท่ียวป 2018 เปอรเซ็นท่ีเพิ่มขึ้น 
1. ฮองกง 29.8 7.0% 
2. กรุงเทพมหานคร 23.7 5.5% 
3. ลอนดอน 20.7 4.5% 
4. มาเกา 18.9 9.2% 
5. สิงคโปร 18.6 5.3% 
6. ปารีส 16.9 6.5% 
7. ดูไบ 16.7 5.5% 

ท่ีมา: https://mgronline.com/travel/detail/9620000066705 
 

จากปริมาณนักทองเท่ียวจํานวนมากท่ีหล่ังไหลเขามาเท่ียวในประเทศไทยทําใหผูวิจัย
ตั้งกรอบการศึกษาหลักๆ ไปท่ีจุดใหบริการและคุณภาพการบริการ โดยทําการศึกษาจุดใหบริการสําหรับ
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ตั้งแตการเดินทางมาสูทาอากาศยาน 
การดําเนินการ ณ. จุดใหบริการตาง ๆ  อาทิเชน การตรวจตั๋วโดยสาร การตรวจคนสัมภาระ การใหบริการ
ดานท่ีนั่งพักรอ การบริการรานคา รานอาหาร การบริการจําหนายสินคาปลอดภาษี ส่ิงอํานวยความสะดวก
ตางๆ รวมถึงเร่ืองของเทคโนโลยีและบรรยากาศภายในอาคาร ซ่ึงท้ังหมดนี้ถือเปนจุดใหบริการหลักท่ีจะ
ชวยสรางประสบการณดีดีสําหรับผูใชบริการ (Max Well Elias Gonçalves and Mauro Caetano, Journal 
of Airline and Airport Management 2017) อีกท้ังปจจัยดานคุณภาพการบริการก็มีความสําคัญยิ่งตอ
งานบริการ ณ. ทาอากาศยาน คุณภาพของการบริการเปนส่ิงท่ีลูกคารับรูเม่ือไดรับบริการไปแลวดวย
การเปรียบเทียบจากสิ่งที่คาดหวังกอนหนา ในการนี้ผูวิจัยเลือกศึกษาคุณภาพบริการใน 5 มิติ 
ประกอบดวย (1) ดานส่ิงท่ีจับตองได หรือส่ิงท่ีผูใชบริการรับรูไดดวยสัมผัสท้ังหา เชนสภาพแวดลอม 
การตกแตงทาอากาศยาน บรรยากาศ เคร่ืองมือ อุปกรณ (2) ดานความนาเช่ือถือ เพราะส่ิงนี้จะทําให
รวมถึงการผูใชบริการกลับมาใชบริการอีกคร้ัง (3) ดานการตอบสนองตอผูใชบริการรวมถึงการชวยเหลือ
ผูใชบริการหากเกิดปญหา (4) ดานความเอาใจใสท้ัง ณ.จุดใหบริการและการบริการหลังการขาย และ 
(5) ดานความไววางใจจากผูใชบริการ ซ่ึงการศึกษาท้ัง 5 มิติ จะชวยใหทราบถึงคุณภาพการใหบริการ ณ.
ปจจุบัน วาดีเพียงพอแลวหรือไมที่จะสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ โดยผูวิจัยเชื่อมั่นวา 
ความพึงพอใจตอจุดใหบริการและคุณภาพการบริการเปนตัวแปรสําคัญท่ีจะชวยใหผูใชบริการตัดสินใจ
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กลับมาใชบริการซํ้าและน่ันถือเปนการสรางรายไดอยางยั่งยืนตามเจตนารมยของ บริษัท ทาอากาศยาน
ไทย จํากัด (มหาชน)  

นอกเหนือจากปจจัยหลักท้ัง 2 ปจจัยท่ีไดระบุไปแลวขางตน ทางผูวิจัยยังคํานึงถึงปจจยั
ดานการรับรูความเส่ียง ท่ีปจจุบันถือวาจําเปนตอผูใชบริการท่ีจะมีการคนควาหาขอมูล สอบถาม หรือ
แมแตยึดจากประสบการณคร้ังท่ีผานๆมาเพื่อประกอบการตัดสินใจในการเลือกใชบริการส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 
การรับรูความเส่ียงในการเขารับบริการ ณ.ทาอากาศยาน ผูวิจัยคัดเลือกมาท้ังหมด 4 มิติท่ีเกี่ยวของอยาง
ชัดเจน นั่นคือ (1) การรับรูความเส่ียงดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (2) การรับรูความเส่ียง
ทางดายกายภาพทาอากาศยาน (3) การรับรูความเส่ียงดานสังคม และ (4) การรับรูความเส่ียงดานเวลา
ในการใชบริการ การวิเคราะหพฤติกรรมการรับรูความเสี่ยงของผูที่เคยใชบริการเที่ยวบินขาออก
ตางประเทศมาแลวนั้นจะชวยใหทราบถึงวิธีการปรับปรุง พัฒนาไปจนถึงการส่ือสารถึงผูใชบริการที่
ถูกตอง เพื่อชวยลดการรับทราบถึงความเส่ียงไปจนถึงความรับรูถึงความไมปลอดภัยท่ีอาจเกิดข้ึนได 
(ฐิตยาภรณ ธีรานุวรรตน, 2553) การศึกษาปจจัยดานการรับรูความเสี่ยงจะชวยผูใหบริการ ณ.
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ไดตะหนักและหันมาเนนการสรางความไววางใจตอผูใชบริการเพื่อชวยลด
ประโยชนใหแกผูใหบริการไดอยางมีนัยสําคัญ 

ที่สําคัญอยางยิ่งและมองขามไปไมไดก็คือ ปจจัยดานประชากรศาสตร กลาวคือ 
ความแตกตางของผูมาใชบริการในดานเพศ สัญชาติ อายุ ระดับการศึกษา รายได และอาชีพ อาจส่ือ
ถึงความตองการบางอยางท่ีแตกตางกันเชนกัน ผูวิจัยจึงเล็งเห็นถึงความสําคัญท่ีจะทราบถึงความพึงพอใจ
ท่ีอาจแตกตางกันเพื่อเปนประโยชนตอผูใหบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศ ณ.ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ในการปรับการใหบริการใหสอดคลองตอความตองการของผูใชบริการใหไดมากท่ีสุด  
ท้ังนี้ผลลัพธของการศึกษาอาจตอยอดไปถึงการพัฒนาโปรแกรมสงเสริมการขายเพ่ือประโยชนใน
การหารายไดตอไป 

อยางไรก็ดีจากการจัดอันดับทาอากาศยานยอดเยี่ยมแหงป “Skytrax World Airport 
Awards” ประจําป 2562 ทาอากาศยานสุวรรณภูมิถูกจัดอยูในอันดับท่ี 46 ซ่ึงลวงลงมาจากอันดับท่ี 36 
ในป 2561 (World Airport Awards ประจําป 2019) ซ่ึงการจัดอันดับดังกลาวอาจสงผลถึงความเช่ือม่ัน
ของผูที่จะมาใชบริการในอนาคตได เปนเหตุใหผูใหบริการ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ควรให
ความสําคัญในการสรรหาแนวทางการพัฒนาการบริหารจัดการทาอากาศยานเพื่อใหสอดรับกับ
การคาดการณความตองการทางการโดยสารที่จะเพิ่มมากข้ึนในอนาคตและเพ่ือเปนการสรางความพึงพอใจ
ใหกับผูใชบริการซ่ึงถือเปนกลยุทธสําคัญในการขับเคล่ือนทาอากาศยานอยางมีประสิทธิภาพ  

การเพิ่มขีดความสามารถในการใหบริการ ณ.จุดใหบริการตาง ๆ การพัฒนาคุณภาพและ
การลดการรับรูทางความเส่ียงของทาอากาศยานเพ่ือยกระดับมาตรฐานใหติด 1 ใน 10 ทาอากาศยาน
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ยอดเยี่ยมแหงปใหไดนั้นถือเปนความทาทายที่มีความเปนไปได หากสามารถระบุปจจัยท่ีสราง
ความพึงพอใจตอผูใชบริการไดอยางถูกตอง ทางผูวิจัยจึงเล็งเห็นถึงความสําคัญในการศึกษา
ความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตาง ๆ (Service Touch Points), คุณภาพการบริการ (Service Quality), 
การรับรูความเส่ียง (Perceived risk) และปจจัยทางประชากรศาสตร เพื่อชวยสงเสริมแนวทางการพัฒนา 
การบริการท่ีเปนเลิศ (Intelligent Service) ใหแกทาอากาศยานสุวรรณภูมิตอไป  
 
 

1.2  วัตถุประสงคของงานวิจัย  
1. เพื่อศึกษาจุดใหบริการตาง ๆ ของทาอากาศยานที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใช 

บริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
2. เพื่อศึกษามิติคุณภาพบริการและการรับรูความเสี่ยงที่สงผลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
3. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 

 

1.3  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ (Expected Outcomes)  
ผลท่ีไดจากงานวิจัยฉบับนี้จะเปนขอมูลท่ีเปนประโยชนตอการปรับปรุงและพัฒนาจุด

ใหบริการรวมถึงคุณภาพการให บริการ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงเปนตัวแปลสําคัญท่ีจะสงผล
ตอความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับมีดังนี้  

1. บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ผูซ่ึงดําเนินกิจการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
จะทราบถึงปจจัยดานประชากรศาสตร จุดใหบริการ มิติคุณภาพการบริการและการรับรูความเส่ียงท่ี
สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ในการนี้ทาอากาศยานสามารถนําผลวิจัยไปตอยอดดานการใหบริการ อีกท้ังเปนการปรับแผลกลยุทธ 
ใหตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง การทราบถึงปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ
ทําใหทาอากาศยานสุวรรณภูมิสามารถพัฒนาและปรับปรุงจุดใหบริการซ่ึงถือเปนหัวใจหลักเพื่อสราง
ความพึงพอใจไดอยางยั่งยืน อีกท้ังยังอาจชวยใหเกิดความรูสึกอยากใชบริการซํ้าในอนาคตไดอีกดวย 
นอกจากนี้ผลการวิจัยดานจุดใหบริการจะเปนขอมูลสําหรับการขยายโครงการตาง ๆ ในอนาคต อาทิ
เชน อาคารผูโดยสารหลังท่ี 2 ท่ีมีแนวโนมจะสรางข้ึนชวงปลายป 2563 นี้ 
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2. กลุมผูใหบริการและผูประกอบการ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ จะไดรับประโยชน
หากทาอากาศยานปรับปรุงคุณภาพไดดียิ่งข้ึน จํานวนผูใชบริการก็จะมากขึ้นไปดวย ซ่ึงสงผลถึงผล
ประกอบการท่ีมีแนวโนมสูงข้ึน 

3. สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินระหวางประเทศท่ีเปนกลุมตัวอยาง
จะสามารถเสนอความคิดเห็นพรอมท้ังแนะแนวทางเพ่ือชวยใหทาอากาศยานเขาใจถึงปญหาในดาน
การใชบริการไดดียิ่งข้ึน ท้ังนี้หากเกิดการแกไขท่ีถูกตองและเหมาะสม จะทําใหผูใชบริการโดยรวม
ไดรับความสะดวกสบายและพบกับประสบการณเดินทางท่ีดีมากยิ่งข้ึนไปดวย  

4. สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินระหวางประเทศ จะไดรับการใหบริการ
โดยภาพรวมที่สามารถสรางความประทับใจไดมากย่ิงข้ึน เนื่องจากการเก็บรวบรวมความคิดเห็นคร้ังนี้
จะชวยระบุจุดใหบริการท่ีควรพัฒนาไดอยางตรงจุด 

5. สําหรับการศึกษา เปนการเพ่ิมพูนความรูเกี่ยวกับธุรกิจการใหบริการสําหรับผูศึกษา
และนักศึกษาท่ัวไปสามารถใชเปนขอมูลอางอิงทางการศึกษาในอนาคตได 

6. สําหรับประเทศไทย หากทาอากาศยานสุวรรณภูมิมีความแข็งแกรงดานคุณภาพ
การใหบริการ มีความม่ันคงทางโครงสรางและกระบวนการแลวนั้น ก็จะสามารถแขงขันกับทาอากาศยาน
อ่ืน ๆ ท่ัวโลกได เปนการสรางช่ือเสียงใหกับประเทศ อีกสวนสําคัญคือการตอบสนองนโยบายของ
รัฐบาลท่ีตองการผลักดันใหประเทศไทยเปนศูนยกลางการบิน (Hub) และเปนประตูสูเอเชีย (The 
Gateway to Asia) และท่ีสําคัญก็เพื่อชวยสนับสนุนอุตสาหกรรมการทองเท่ียวของประเทศไทยให
เติบโตข้ึนอยางตอเนื่องอีกดวย  
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1.4  กรอบแนวคิดการวิจัย  
 

 
 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

ดานจุดใหบริการ (Service touch points) 
1. การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities)  
2. กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in)                 
3. กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) 
4. ส่ิงอํานวยความสะดวก (Airport Facilities) 
5. ทศิทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน (Airport 
Orientations) 
6. การบริการทาอากาศยาน (Airport Services) 
7. บรรยากาศทาอากาศยาน (Comfort) 
8. เทคโนโลยีทาอากาศยาน (Technology) 

ดานคณุภาพบริการ (Service Quality) 
1. ความนาเช่ือถือ (Reliability) 
2. ดานความม่ันใจ (Assurance) 
3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) 
4. ดานความใสใจ (Empathy) 
5. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 

ดานประชากรศาสตร (Customer Behaviors) 
1. เพศ (Gender) 
2. สัญชาติ (Nationality) 
3. อายุ (Age) 
4. ระดับการศึกษา (Education) 
5. รายได (Income) 
6. อาชพี (Occupation) 

ดานการรับรูความเส่ียง (Perceived Risk) 
1. ดานการใหบริการเที่ยวบินตางประเทศ (Functional Risk) 
2. ดานกายภาพ (Physical Risk) 
3. ดานสังคม (Social, Psychological Risk) 
4. ดานเวลา (Time Risk) 

ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการเท่ียวบนิขาออก 
เสนทางบนิระหวางประเทศ 
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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1.5  ขอบเขตของงานวิจัย  
งานวิจยัฉบับนีจ้ัดทําข้ึนเพื่อศึกษาจดุใหบริการ กระบวนการ คุณภาพบริการและการรับรู

ความเส่ียงท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารขาออกเที่ยวบินระหวางประเทศ (International Departure 
Flight) ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยกําหนดปจจัยเพ่ือการศึกษาเปนสามกลุมหลักไดแก 

1. ปจจัยดานจุดใหบริการ กลาวคือ ความพึงพอใจ ณ. จุดใหบริการตาง ๆ (Service 
Touch Points) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

2. ปจจัยดานคุณภาพการบริการโดยคํานึงถึงส่ิงท่ีผูโดยสารรับรูจากการใหบริการซ่ึง
ผูโดยสารจะสามารถตัดสินไดเม่ือรับบริการ และนําส่ิงท่ีรับบริการไปเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีคาดหวังไว 

3. ปจจัยดานความเส่ียง กลาวคือ ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ ดานกายภาพ
ทาอากาศยาน ดานสังคม และดานเวลา 

4. ปจจัยดานประชากรศาสตร กลาวคือ เพศ สัญชาติ อาย ุระดับการศึกษา ระดับรายได 
และกลุมอาชีพท่ีแตกตางกนั โดยประชากรท่ีใชในการศกึษาสําหรับงานวิจยัคร้ังนี้ คือ ผูท่ีเคยใชบริการ
เท่ียวบินขาออกตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  

โดยทําการสํารวจ ณ.หองโถงขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภมิู 
(Boarding Gate) และเก็บขอมูลออนไลน (Online Questionnaire) ในชวงเดือนตุลาคมถึงเดือนพฤศจิกายน 
ป 2562 
 
 

1.6  นิยามศัพท 
1. บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) หรือ ทอท. หมายถึง ผูดําเนินงานบริหาร

และเปนเจาของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
2. ทาอากาศยาน (Airport) หรือที่เรียกอีกอยางหนึ่งวา สนามบิน คือสถานท่ีสําหรับ

การทําการบิน การข้ึน-ลงอากาศยาน แวะพักอากาศยาน และจอดอากาศยาน เพื่อขนสงผูโดยสาร 
สินคาหรือเอกสาร นอกจากนี้ยังเปนสถานท่ีทําการของเจาหนาท่ีสนามบิน สายการบิน ในการบริหาร 
จัดการการบิน ซอมแซม บํารุงรักษาอากาศยาน โดยทาอากาศยาน แบงออกเปน 2 ประเภทหลัก ๆ คือ 
ทาอากาศยานพาณิชยและทาอากาศยานทางการทหาร 

3. อากาศยาน (Aircraft) หรือท่ีเรียกอีกอยางหน่ึงวา เคร่ืองบิน เกิดจากการผสมคําสองคํา 
กลาวคือ Air (อากาศ) และ Craft (ยานหรือพาหนะ) ซ่ึงหมายถึง ยานหรือเคร่ืองท่ีเคลื่อนที่ไปไดใน
อากาศดวยปฏิกิริยาแหงอากาศหรือแรงทางอากาศพลศาสตร (Aerodynamics) 



11 

4. ผูโดยสารขาออกเที่ยวบินตางประเทศ หมายถึง ผูโดยสารท่ีมีจุดประสงคในการ
เดินทางโดยอากาศยานโดยสารเชิงพาณิชย เร่ิมตนการเดินทาง ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิไปยังทา
อากาศยานนอกราชอาณาจักรไทย 

5. คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองตอความตองการของ
ผูเขามาใชบริการใหอยูในระดับท่ีลูกคาคาดหวัง เพื่อใหผูเขามาใชบริการเกิดความพึงพอใจจากการบริการ
ท่ีไดรับในท่ีพักแบบครบวงจรและกอใหเกิดการกลับมาใชบริการซํ้าอีก จะเห็นวาคุณภาพการบริการ
ถือเปนปจจัยสําคัญในการขับเคล่ือนธุรกิจใหสามารถแขงขันอยูในตลาดไดทามกลางการแขงขันท่ี
รุนแรง เนื่องจากถือเปนกลยุทธในการสรางความแตกตางใหกับธุรกิจการบริการใหตางไปจากคูแขง
ท่ีมีอยูเดิม โดยเนนไปที่การตอบโจทยความตองการของลูกคาเปนหลักเพราะลูกคาถือเปนฟนเฟอง
หรือหัวใจหลักของการดําเนินธุรกิจใหอยูรอด   

6. ความพึงพอใจ หมายถึง การตอบสนองตออารมณหรือ ความรูสึกท่ีมีตอส่ิงเรานั้น ๆ 
ที่สงผลตอความพึงพอใจในการเขามาใชบริการที่พักแบบครบวงจร โดยประเมินผลจากการเปรียบเทียบ
ส่ิงท่ีคาดหวังวาจะไดรับกับส่ิงท่ีไดรับรูจริง ท้ังนี้หากบริการที่ไดรับเปนไปตามท่ีคาดหวังหรือมากกวา
ท่ีคาดไวก็จะทําใหเกิดความรูสึกในดานบวกที่สงผลใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการและยังสงผล
ตอการยอมรับในการใชบริการคร้ังตอ ๆ ไป แตในทางกลับกันหากไมเปนไปตามท่ีคาดหวังไวก็จะ
ทําใหเกิดความรูสึกในดานลบท่ีสงผลใหเกิดความไมพึงพอใจและเปนเหตุใหสามารถสูญเสียลูกคาได 
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บทที่ 2 

ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 

งานวิจัยฉบับนี้จัดทําข้ึนเพื่อศึกษาปจจัยท่ีสงผลปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุด
รับบริการตาง ๆ (Touch Points) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ โดยมีหัวขอในการทบทวนวรรณกรรม ดังตอไปนี้ 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับความพึงพอใจ 
2.2  ขอมูลจุดรับบริการสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ 
2.3  แนวคิดและทฤษฎีดานคุณภาพบริการ 
2.4  แนวคิดและทฤษฎีดานการรับรูความเส่ียง 
2.5  แนวคิดและทฤษฎีดานประชากรศาสตร 
2.6  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

 
 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ในการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ มีประเด็นท่ีสําคัญหลายประเด็น 

กลาวคือ ความหมายของความพึงพอใจ ทฤษฎีและแนวคิดที่เกี่ยวของ สวนแรกคือความหมายของ
ความพึงพอใจ มีผูศึกษาเก่ียวกับความหมายของความพึงพอใจและไดใหคํานิยามท่ีแตกตางกันออกไป
ดังนี้ 
 

2.1.1  ความหมายของคําวาความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของบุคคล โดยที่ความรูสึกดานบวกท่ีกอใหเกิด

ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรับการตอบสนองในส่ิงท่ีตองการหรือสามารถบรรลุเปาหมายได 
ในทางกลับกันความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดข้ึน หากความตองการไมไดรับการตอบสนอง
ก็จะสงผลใหความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนนั้นลดลงหรือไมเกิดข้ึน (ปราเมศร อุณหปาณี, 2559) 

ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง การแสดงออกถึงความรูสึกดานบวกซ่ึงเปนผลมาจาก
การเปรียบเทียบการรับรูตอส่ิงท่ีไดรับจากการบริการ ไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการ
ในระดับท่ีตรงกับการรับรูตอส่ิงท่ีคาดหวัง กลาวคือหากส่ิงท่ีรับรูเปนไปตามท่ีคาดหวังหรือสูงกวาท่ี
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คาดหวังก็จะกอใหเกิดความพึงพอใจของผูรับบริการ แตหากส่ิงท่ีรับรูไมเปนไปตามท่ีคาดหวังหรือ
ต่ํากวาท่ีคาดหวังก็จะกอใหเกิดความไมพึงพอใจของผูรับบริการ (ณัฐพร ดอกบุญนาค และฐาปกรณ 
ทองคํานุช, 2558) 

ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึงปฏิกิริยาอารมณกับประสบการณท่ีผานมา การกระทํา
ธุรกรรมท่ีเฉพาะเจาะจงแสดงใหเห็นวามีความพงึพอใจ ซ่ึงจะเกิดข้ึนในข้ันตอนหลังการบริโภคหรือ
พบผูใหบริการแลว (ปณณวัชร พัชราวลัย, 2558)  

ความพึงพอใจ หมายถึงส่ิงท่ีควรจะเปนไปตามความตองการ ความพึงพอใจเปนผลของ
การแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่ง ซึ่งเปนความรูสึกเอนเอียงของจิตใจที่มี
ประสบการณที่มนุษยเราไดรับอาจจะมากหรือนอยก็ได และเปนความรูสึกท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 
ซ่ึงเปนไปไดท้ังทางบวกและทางลบ  แตก็เม่ือไดส่ิงนั้น สามารถตอบสนองความตองการ หรือทําให
บรรลุจุดมุงหมายได ก็จะเกิดความรูสึกบวก เปนความรูสึกท่ีพึงพอใจ แตในทางตรงกันขาม ถาส่ิงนั้น
สรางความรูสึกผิดหวัง ก็จะทําใหเกิดความรูสึกทางลบ เปนความรูสึกไมพึงพอใจ (กชกร เปาสุวรรณ 
และคณะ, 2550) 

ความพึงพอใจแบงออกดังนี้ คําวา “พึง” เปนคํากริยาอ่ืน หมายความวา ยอมตาม เชน 
พึงใจ และคําวา  “พอใจ” หมายถึง สมชอบ ชอบใจ (ราชบัณฑิตสถาน, 2546) 

ความพึงพอใจเปนความรูสึกรักชอบยินดีเต็มใจ หรือมีเจตคติท่ีดีของบุคคลตอส่ิงใดส่ิง
หนึ่งความพอใจจะเกิดเม่ือไดรับตอบสนองความตองการ ท้ังดานวัตถุและดานจิตใจ ความพึงพอใจ
เปนเร่ืองเกี่ยวกับอารมณ ความรูสึก และทัศนะของบุคคลอันเนื่องมาจากส่ิงเราและส่ิงจูงใจ โดยอาจ
เปนไปในเชิงประเมินคาวาความรูสึกหรือทัศนคติตอส่ิงเหลานั้นเปนไปในทางลบหรือบวก (อุทัย 
พรรณสุดใจ, 2545) 

ความพึงพอใจเปนความรูสึกสวนตัวของบุคคลในการ ปฏิบัติงาน ซึ่งรวมไปถึง
ความพึงพอใจเปนความรูสึกสวนตัวของบุคคลในการปฏิบัติงาน ซึ่งรวมไป ถึงความพึงพอใจใน
สภาพแวดลอมทางกายภาพดวยการมีความสุขท่ีทํางานรวมกับคนอื่นที่เขากัน ไดมีทัศนคติที่ดีตอ
งานดวย (Applewhite, 1965) 

จากการศึกษาผูวิจัยสรุปไดวา ความหมายของความพึงพอใจ คือ ความรูสึกนึกคิดและ
หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึงหากไดรับตอบการสนองตามความตองการความพึงพอใจ
จะปรากฏในเชิงบวก หรือหากไมสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดความพึงพอใจก็
จะปรากฏในเชิงลบ หรืออีกทางคือการประเมินตามมุมมองของผูรับรูเกี่ยวกับสินคาและบริการท่ีเปนไป
ตามความคาดหวังหรือสูงกวาความคาดหวังของผูรับบริการ 
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2.1.2  แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 
ทฤษฎีความตองการตามลําดับข้ันของมาสโลว (Hierarchy of Needs) 
อับราฮัม มาสโลว (Abraham Maslow) เปนผูวางรากฐานจิตวิทยามนุษยนิยม เขาไดพัฒนา

ทฤษฎีแรงจูงใจ ซ่ึงมีอิทธิพลตอระบบการศึกษาของอเมริกันเปนอันมาก ทฤษฎีของเขามีพื้นฐานอยู
บนความคิดท่ีวา การตอบสนองแรงขับเปนหลักการเพียงอันเดียวท่ีมีความสําคัญท่ีสุดซ่ึงมีเบ้ืองหลัง
พฤติกรรมของมนุษย มาสโลวมีหลักการท่ีสําคัญเกี่ยวกับแรงจูงใจ โดยเนนในเร่ืองลําดับข้ันความตองการ 
เขามีความเช่ือวา มนุษยมีแนวโนมท่ีจะมีความตองการอันใหมท่ีสูงข้ึน เม่ือความตองการพ้ืนฐานไดรับ
การตอบสนอง เชน ความม่ันคงความปลอดภัย กินอ่ิมนอนหลับ ความตองการอ่ืนจะเขามาทดแทน 
เปนพลังซ่ึงจูงใจใหทําพฤติกรรม เชน อาจเปนความสําเร็จในชีวิต เปนตน แรงจูงใจของคนเรามาจาก
ความตองการพฤติกรรมของคนเรามุงไปสูการตอบสนอง ความพอใจ มาสโลว แบงความตองการ
พื้นฐานของมนุษยเปน 5 ระดับ ไดแก 

ระดับท่ี 5 กลาวถึง ความตองการที่จะรูจักตนเองตามสภาพท่ีแทจริงและพัฒนาศักยภาพ
ของตน 

ระดับท่ี 4 กลาวถึง ความตองการท่ีจะรูสึกวาตนเองมีคา 
ระดับท่ี 3 กลาวถึง ความตองการความรักและเปนสวนหนึ่งของหมูคณะ 
ระดับท่ี 2 กลาวถึง ความตองการความม่ันคงปลอดภัย 
ระดับท่ี 1 กลาวถึง ความตองการทางสรีระ 

 

 
ภาพท่ี 2.1 ความตองการตามลําดับข้ันของมาสโลว (Hierarchy of Needs) 
ท่ีมา: https://www.krupatom.com 
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 ความตองการทางสรีระ (Physiological Needs) หมายถึง ความตองการ
พื้นฐานของรางกายซึ่งจําเปนในการดํารงชีวิต ไดแก ความตองการอาหาร น้ํา อากาศ เส้ือผา ฯลฯ 
ความตองการนี้เร่ิมต้ังแตวัยทารกกระท่ังถึงวัยชรา มนุษยทุกคนมีความตองการทางสรีระอยูเสมอจะขาด
ไมได ถาอยูในสภาพท่ีขาดรางกายจะกระตุนใหบุคคลทํากิจกรรมขวนขวาย เพ่ือตอบสนองความตองการ 
เหลานี้ ถาตองการในข้ันแรกนี้ไมไดรับการบําบัด ความตองการข้ันตอไปก็จะไมเกิดข้ึน 

 ความตองการความมั่นคงปลอดภัย (Safety Needs) หมายถึง ความ
ตองการความมั่นคงปลอดภัยทั้งทางดานรางกาย และจิตใจ เพราะบุคคลไมตองเผชิญกับความไม
แนนอนในการดํารงชีวิต เชน การสูญเสียตําแหนง การขาดแคลน ทรัพยสิน การถูกขูเข็ญบังคับจาก
ผูอ่ืน มนุษยจึงเกิดความตองการความม่ันคงปลอดภัย และหลักประกันชีวิต เชน มีอาชีพท่ีมั่นคง 
มีการอมทรัพยหรือสะสมทรัพย มีการประกันชีวิต ฯลฯ 

 ความตองการความรักและเปนสวนหนึ่งของหมูคณะ (Love and 
belonging Needs) หมายถึง ความตองการที่จะเปนท่ีรักของผูอ่ืนและตองการมีสัมพันธภาพที่ดีกับ
บุคคลอ่ืนและเปนสวนหน่ึงของหมูคณะ เพราะมนุษยทุกคนยอมตองการเพื่อนไมตองการรูสึกเหงา 
และอยูคนเดียว ดังนั้นจึงตองการมีสัมพันธภาพกับบุคคลอื่น เปนสมาชิกกลุมใดกลุมหนึ่ง เชน กลุม
ครอบครัว กลุมท่ีทํางาน กลุมเพื่อนบาน กลุมสันทนาการ เปนตน ความรูสึกผูกพันจะเกิดข้ึนเม่ืออยู
ในกลุม และสมาชิกของกลุมยอมเกิดความรัก ความเอาใจใส และยอมรับซ่ึงกันและกัน 

 ความตองการที่จะรูสึกวาตนเองมีคา (Esteem Needs) หมายถึง 
ความปรารถนาที่จะมองตนเองวามีคุณคาสูง เปนท่ีนาเคารพยกยองจากท้ังตนเองและผูอ่ืน ตองการท่ีจะ
ใหผูอ่ืนเห็นวาตนมีความสามารถ มีคุณคา มีเกียรติ มีตําแหนงฐานะ บุคคลท่ีมีความตองการประเภท
นี้จะเปนผูทีมีความม่ันใจในตนเอง และรูสึกวาตนเองมีคุณคามีประโยชน หากความรูสึกหรือความ
ตองการดังกลาวถูกทําลายและไมไดรับการนตอบสนองก็จะรูสึกมีปมดอย ส้ินหวัง มองโลกในแงราย 
ตองการส่ิงชดเชย ถาเกิดความรูสึกรุนแรงจะทําใหบุคคลนั้นเกิดความทอถอยในชีวิต เปนโรคประสาท 
โรคจิต และอาจฆาตัวตายได 

 ความตองการท่ีจะรูจักตนเองตามสภาพท่ีแทจริง และพัฒนาศักยภาพ
ของตน (Self-Actualization Needs) หมายถึง ความตองการท่ีจะรูจักและเขาใจตนเองตามสภาพท่ีแทจริง 
เพื่อพัฒนาชีวิตของตนเองใหสมบูรณ (Self-fulfillment) รูจักคานิยม ความสามารถและมีความจริงใจ
ตอตนเอง ปรารถนาท่ีจะเปนคนท่ีดีท่ีสุดของตนเอง มีสติในการปรับตัว เปดโอกาสใหตนเองเผชิญกับ
ความจริงของชีวิต และเผชิญกับส่ิงแวดลอมใหมๆ โดยคิดวาเปนส่ิงท่ีทาทายและนาตื่นเตนกระบวนการ
ท่ีจะพัฒนาตนเองเต็มท่ีตามศักยภาพของตนเองเปนกระบวนการที่ไมมีจุดจบ ตลอดเวลาท่ีมีชีวิตอยู
มนุษยทุกคนตองการที่จะพัฒนาตนเองเต็มท่ีตามศักยภาพ 
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มาสโลว กลาวถึง ลําดับของความตองการตางๆ ของมนุษยวา ตองเปนไปตามลําดับข้ัน
ตามความสําคัญและสามารถยืดหยุนได เม่ือความตองการเบ้ืองตนไดรับบําบัดแลวมนุษยจะใหความ
สนใจกับความตองการขั้นสูงข้ึนเปนลําดับ ความตองการเหลานี้เกิดเหตุผลท่ีวา มนุษยเปนสัตวโลก
ท่ีตองการเติบโตและดํารงชีวิตอยูในสังคมอยางมีความสุข ท้ังนี้ มาสโลวตั้งสมมติฐานเกี่ยวกับความ
ตองการของมนุษย ไวดังนี้ 

 มนุษยมีความตองการอยูเสมอ และไมมีท่ีส้ินสุด ขณะท่ีความตองการ
ไดรับการตอบสนองแลว ความตองการอยางอ่ืนจะเกิดขึ้น ซึ่งเปนกระบวนการที่เร่ิมตนต้ังแตเกิด
จนกระท่ังตาย 

 ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว จะไมเปนสิ่งจูงใจของ
พฤติกรรมนั้น ๆ อีกตอไป ความตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนอง จึงจะเปนสิ่งจูงใจพฤติกรรม
ของบุคคล 

 ความตองการของมนุษยจะเรียงกันเปนลําดับขั้น ตามความสําคัญ 
เม่ือความตองการในระดับตํ่าไดรับการตอบสนองแลวมนุษยจะใหความสนใจกับความตองการระดับสูง
ข้ึนไปเร่ือย ๆ 

ทฤษฎีความตองการตามลําดับข้ันของมาสโลว (Maslow) ไดเรียงลําดับส่ิงจูงใจ หรือ
ความตองการของมนุษยไว 5 ระดับ  โดยเรียงลําดับข้ันของความตองการไวตามความ สําคัญ ดังนี้  
ความตองการพื้นฐานทางสรีระ, ความตองการความปลอดภัยรอดพนอันตรายและม่ันคง, ความตองการ
ความรัก ความเมตตา ความอบอุน การมีสวนรวมในกิจกรรมตาง ๆ , ความตองการเกียรติยศช่ือเสียง 
การยกยอง และความเคารพตัวเอง และความตองการความสําเร็จดวยตนเอง ความพอใจในข้ันตาง ๆ 
ของความตองการของมนุษยนี้ ความตองการข้ันสูงกวาบางคร้ัง ไดปรากฏออกมาใหเห็นแลวกอนท่ี
ความตองการขั้นแรกจะไดเห็นผลเปนท่ีพอใจเสียดวยซํ้า จากการสํารวจ พบวา คนธรรมดาทั่วไปจะ
มีความพอใจในลําดับข้ันตอนตางๆ ดังนี้  ความตองการทางดานกายภาพ 85%, ความตองการความ
ปลอดภัย 70%, ความตองการทางดานสังคม 50%, ความตองการเดนในสังคม 40% และความตองการที่จะ
ไดรับความสําเร็จในส่ิงท่ีตนปรารถนา 10% (Maslow, 1970 อางถึงใน รังสรรค  ฤทธ์ิผาด, 2550, 23) 
 

2.1.3  แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ  
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวาเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึก

ในทางบวกและ ความรูสึกในทางลบ ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดข้ึนแลวทําให
ความรูสึกท่ีมีระบบ ยอนกลับและความสุขนี้สามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึน
ไดอีก ดังนั้น จะเห็นไดวา ความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคล
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มากกวาความรูสึกในทางบวกอ่ืน ๆ  ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธกัน 
อยางสลับซับซอนและระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ังสามน้ีเรียกวาระบบความพึงพอใจ โดย
ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาความ รูสึกทางลบ (ปราการ  
กองแกว, 2546, 17) 

ประเด็นเกี่ยวกับความพึงพอใจสามารถสรุปไดดังนี้ (1) ความพึงพอใจเปนการเปรียบเทียบ
ความรูสึกกับความคาดหวัง (2) ความพึงพอใจเปนการเปรียบเทียบความรูสึกกับส่ิงเรา (3) ความพึงพอใจ
เปนการเปรียบเทียบความรูสึกหรือทัศนคติกับสิ่งที่ไดรับ (4) ความพึงพอใจเปนการเปรียบเทียบ
ประสบการณกับการคาดหวัง  (ศิริพงศ  พฤทธิพันธุ และ พยัตวุฒิรงค 2547, 57-58) 

ความพึงพอใจตอการใหบริการและการจูงใจวาบุคคลสวนใหญเขาใจวาเปนส่ิงเดยีวกนั 
ซ่ึงในความเปนจริงแลวความพึงพอใจเปนความรูสึกตอการใหบริการ สวนการจูงใจมาใชบริการนั้น
เปนผลที่เกิดจากความรูสึก ซ่ึงกระตุนใหเกิดพฤติกรรมการใชบริการความแตกตางท่ีเห็นได ชัดเจน
คือ ความพึงพอใจเปนทัศนคติท่ีมีตอการใหบริการของบุคคลในองคกร เปนเปาหมาย แตแรงจูงใจ
นั้นมีจุดหมาย อยางไรก็ตาม ท้ังสองเร่ืองไมสามารถแยกออกจากกันไดอยางชัดเจนดวย เหตุผล สอง
ประการ คือ  ประการท่ีหนึ่ง ความพึงพอใจนั้นเปนความพึงพอใจท่ีตอบสนองส่ิงท่ีชอบหรือไมชอบ 
และเราถือวาคนเราพยายามเขาใกลส่ิงท่ีตนพอใจ และความพยายามหลีกเล่ียงหางส่ิงทตี่นไมพอใจ 
ซ่ึงเปนผลใหความพึงพอใจเช่ือมโยงกับพฤติกรรมในการจูงใจมาใชบริการ ประการท่ีสอง ทฤษฎี
การจูงใจท้ังหลายอยูภายใตขอสมมติฐานในเร่ืองความพึงพอใจ ซ่ึงหมายความวา แตละคนจะถูกจูงใจ
ใหมุงหาส่ิงท่ีตนพึงพอใจอันกอใหเกิดผลท่ีวา ทฤษฎีการจูงใจ นั้นยังตองพิจารณาในเร่ือง ความพึงพอใจ
ควบคูไปดวย  ความพึงพอใจมีความหมายโดยท่ัวไปวาระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใด 
สิ่งหนึ่งความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกออกเปน 2 ความหมายใน 
ความหมายท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจผูบริโภคหรือผูรับบริการและความพึงพอในในงานของ ผูให 
บริการ  ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการบริการ เกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการบริการและกระบวนการนําเสนอบริการในวงจรของ การใหบริการ
ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ซึ่งถาตรงกับสิ่งทีผูรับบริการมีความตองการหรือตรงกับ
ความคาดหวังท่ีมีอยูหรือประสบการณที่เคยไดรับบริการตามองคประกอบ ดังกลาวยอมนํามาซึ่ง
ความพึงพอใจในการบริการนั้น หากเปนไปในทางตรงกันขาม การรับรูสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริง
ไมตรงกับการรับรูส่ิงท่ีผูรับบริการคาดหวังผูรับบริการยอมเกิดความไมพอใจตอ ผลิตภัณฑบริการและ
นําเสนอบริการนั้นได  จากแนวคิดของนักวิชาการขางตน สรุปวา ความพึงพอใจของผูใชบริการคือ 
ความรูสึก อารมณ ท่ีมีความสุข ความยินดี ทางจิตใจท่ีเกิดข้ึนเปนผูรับบริการ ซ่ึงความรูสึกดังกลาว
เกิดจาก การท่ีผูรับบริการไดรับการตอบสนองความตองการเปนผูตอบสนองเองหรือผูอ่ืนตอบสนองให 
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ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นระดับใดข้ึนอยูกับปริมาณการรับสนองความตองการท่ีเกิดขึ้นไดครบถวน
เพียงใด เชน ความพึงพอใจของผูบริโภคข้ึนอยูกับคุณภาพของสินคาและบริการ (กัลธิมา เหลืองอราม, 
นิธิวดี  เหลืองออน และปญญา  ม่ันบํารุง 2545, 18) 

การสรางความสัมพันธที่ดีระหวางลูกคากับผูขายน้ันจะตองอาศัยความรวมมือจากทุก
ฝาย แตผูใหบริการจะตองไดรับการอบรมและช้ีแจง ใหทราบถึงนโยบายและแนวทางในการปฏิบัติ
ใหเกิดความสัมพันธท่ีดี โดยมีแนวทางการพัฒนาลูกคาสัมพันธ 11 ประการ ดังนี้  (นิคม เอ่ียมสะอาด, 
2539, 27) 

 รักษาคําม่ันสัญญาท่ีใหไวกับลูกคา การประกอบธุรกิจใด ๆ ก็ตามมักจะ
ตองมีการนัดหมายในการใหบริการตาง ๆ เชน บริการหลังการขายหรือบางคร้ังถาสินคาเปนเร่ืองของ 
การบริการท่ีไมสามารถจับตองได ถาลูกคามีปญหาใดก็ตามองคกรหรือผูบริการจะตองใหความสนใจ 
ในการใหบริการ เม่ือมีการนัดหมายจะใหบริการเม่ือใดก็ตามหรืออยางไรก็ตาม องคกรนั้นจะตอง 
ทําตามการนัดหมายหรือขอตกลงนั้น  ๆโดยไมบิดพล้ิวและควรใหบริการอยางรวดเร็ว อยางมีประสิทธิภาพ
และอยางมีมิตรภาพดวยสีหนายิ้มแยมแจมใส มีความนอบนอมโดยไมมีการบนถึงความเหน่ือยยาก
หรือส้ินเปลืองตางๆ การกระทําเชนนี้ ถือวาเปนกฎขอแรกท่ีผูใหบริการจะตองถือ เปนกฎเกณฑใน
การใหบริการลูกคา   

 ตอบรับโทรศัพทท่ีโทรเขามาอยางรวดเร็วภายในไมเกิน 5 นาที การรับ
โทรศัพทชาถือวาเปนการทําลายภาพลักษณและความนาเช่ือถือของบริษัท   

 การตอบรับในเร่ืองไดรับเอกสารหรือหลักฐานตาง ๆ ภายใน 2 วัน 
เอกสารบางอยางท่ีสงมายังบริษัทอาจจะไมจําเปนตองตอบ แตเอกสารท่ีเกี่ยวกับการขอใหบริการหรือ
สอบถามบริการหรือขอแนะนําตางๆ ท่ีมีตอบริษัทควรจะไดรับการตอบรับทันทีภายใน 2 วัน อาจจะ
มีเอกสาร บางอยางท่ีไมสามารถตอบไดภายใน 2 วันนั้น ผูบริการจะตองมีการ ตั้งเปาหมายท่ีแนชัดวา
จะเสร็จ เม่ือใด เจาของหรือบุคคลอางถึงในจดหมายหรือเอกสารนั้น ควรจะเปนผูตอบหรือมีลายเซ็น
ท่ีแสดงวาไดตอบแลวมิใชผูอ่ืนตอบ   

 ไมควรใหลูกคารอคอยนานเกิน 5 นาที การใหลูกคารอนานเปนการสราง
ความรูสึกท่ี ไมดีตอลูกคา เปนการสูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกคาท้ังนี้เพราะลูกคาจะรูสึกวาบริการ
นั้นมีราคาแพงท้ังท่ีไมมีตัวเงินเขามาเกีย่วของ ดังนั้นการท่ีผูใหบริการสามารถใหบริการอยางรวดเรว็
จึงเปนปจจัยหนึ่งในการสรางความพึงพอใจ   

 ผูใหบริการทุกคนตองมีทัศนคติท่ีดีตอลูกคา การติดตอหรือทําธุรกิจ
กันทุกครั้ง ผูใหบริการจะตองใหเกียรติแกลูกคาแสดงกิริยามารยาที่ดีกับลูกคาและตองแสดง
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ความออนหวาน ราบร่ืนหู ตลอดจนคําขอบคุณท่ีใหลูกคาซ่ึงพบวามีมนตขลังในการดึงดูดลูกคาให
กลับมาใชบริการอีก   

 เม่ือมีสิ่งบกพรองเกิดขึ้นรับไปหาลูกคากอนที่ลูกคาจะมาหาความ
ผิดพลาดหรือ ขอบกพรองบางประการเปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดเสมอ เชน บริษัทไดใหสัญญาแกลูกคาวา
จะสงมอบของ ภายในระยะเวลาหน่ึง หรือการสัญญาวาจะซอมสินคาท่ีซ้ือไปใหเสร็จภายในเวลาที่
กําหนด แตไมสามารถทําไดเนื่องจากเหตุสุดวิสัยตางๆ ในสถานการณนี้จําเปนอยางยิ่งท่ีผูใหบริการ
จะตองรีบติดตอและแจงใหลูกคาทราบกอนท่ีลูกคาจะพบหรือทราบวาผูใหบริการไมสามารถทําตามท่ี
ลูกคาคาดหวังได การกระทําเชนนี้จะสามารถลดความรูสึกท่ีไมดีของลูกคาได   

 7ระบบการทํางานจะตองมีความนาเช่ือถือ ซ่ึงหมายถึง ระบบการให 
บริการตางๆ จะตองอยูในสภาพดี ทํางานไดตลอดเวลา เชนเคร่ืองรับโทรศัพท เคร่ืองทําน้ําอุน หรือ
ลิฟทของ โรงแรมจะตองอยูในสถานภาพท่ีทํางานไดตลอดเวลา มีการตรวจสอบตลอดเวลาหากมี
ปญหาตอง ไดรับการแกไขทันที ถาสภาวะทางดานลบเหลานี้เกิดข้ึน อันเนื่องจากความไมนาเช่ือถือ
ของระบบ ยอมจะมีภาพลักษณท่ีไมดีตอองคกร และยังสรางความไมพึงพอใจใหแกลูกคาหรือ
ผูรับบริการ   

 การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเร็ว หมายถึง การท่ี
ไมควรให ความผิดพลาดในเร่ืองเดียวกันเปนคร้ังท่ีสอง โดยเฉพาะอยางยิ่งกับลูกคารายเดียวกัน เชน 
ลูกคาแจงวายอดเงินฝากผิดพลาดหรือสะกดช่ือ หรือนามสกุลผิดพลาด ธนาคารก็ยังไมสามารถแกไข
ปญหานั้นไดทันที ยังคงมีความผิดพลาดนั้นๆเกิดข้ึนเหมือนเดิม   

 พนักงานทุกคนจะตองเปนผูรู คือ รูขอมูลท่ีจําเปนและสําคัญเกี่ยวกับ
งานสินคา   

 พนักงานท่ีตองติดตอทํางานหรือใหบริการลูกคาจะตองเปนผูสามารถ
ตัดสินใจเพื่อการตอบสนองความตองการของลูกคาโดยมีอิสระจากการตําหนิของผูบริหาร นอกจากนี้
ผูใหบริการ จะตองมีการเอาใจใสวาลกูคามีความพึงพอใจเพียงใด   

 ในส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ หลักการขอนี้สามารถสราง
ไดทั้ง ความพึงพอใจและความสัมพันธกับผูใชบริการ เชน การแจกหรือแถมเมื่อซื้อสินคาภายใน
วงเงินหนึ่ง  
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2.2  ขอมูลจุดรับบริการสําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกระหวางประเทศ 
มาคมขนสงทางอากาศระหวางประเทศไดสรุปแนวคิดจุดใหบริการสําหรับเท่ียวบินขา

ออกไววา จุดใหบริการจุดแรกคือ จุดตรวจต๋ัวโดยสารและโหลดสัมภาระซึ่งแบงได 2 ประเภทคือ 
การตรวจขอมูลการโดยสารดวยเคร่ืองอัตโนมัติ (Self-Service) และการตรวจต๋ัวโดยสารโดยเจาหนาท่ี
ของสายการบิน ณ. เคาเตอรตรวจตั๋วโดยสาร (Check-in desk) ซ่ึงกระบวนการนี้จะรวมถึงการตรวจ
กระเปาสัมภาระสําหรับการเดินทางและทําการโหลดสัมภาระดังกลาวไปจัดเก็บโถงลําเลียงกระเปา
ใตทองเคร่ือง  ตอดวยกระบวนการดานความปลอดภัย กลาวคือ การตรวจตัวผูโดยสารและสัมภาระข้ึน
อากาศยาน จากน้ันผูโดยสารจะผานกระบวนการการตรวจลงตราโดยเจาหนาท่ีตรวจคนเขาเมือง หรือ
เคร่ืองตรวจหนังสือเดินทางอัตโนมัติ หลักผานกระบวนกานดังกลาว ผูโดยสารสามารถตรงไปยังหอง
โถงรอข้ึนอากาศยาน จนกระท่ังถึงเวลาข้ึนอากาศยาน เปนอันส้ินสุดสําหรับกระบวนการเท่ียวบินขา
ออก ในสวนของเท่ียวบินขาเขาจะเร่ิมกระบวนการนี้ตั้งแตการตรวจหนังสือเดินทางและเอกสารท่ี
เกี่ยวของเพื่อการเขาสูราชอาณาจักร หลังผานกระบวนการจากเจาหนาท่ีตรวจคนเขาเมืองแลว ผูโดยสาร
จะสามารถไปรอรับสัมภาระไดที่บริเวณสายพานรับกระเปา เมื่อรับสัมภาระเรียบรอย ผูโดยสาร
จําเปนตองผานจุดคัดกรองสินคาขาเขาเพื่อสําแดงสินคานําเขาตอเจาหนาท่ีศุลกากร(ถามี) และผาน
ชองไมมีสินคาสําแดงหากไมมีการนําเขาสินคาเพื่อการคาแตอยางใด หลังผานกระบวนการทางศุลกากร
แลวถือเปนส้ินสุดการใหบริการเท่ียวบินขาเขาอยางสมบูรณ ดังภาพประกอบที่ 2.1 ดานลาง (สมาคม
ขนสงทางอากาศระหวางประเทศ, 2562) 
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ภาพท่ี 2.2 จุดใหบริการขนสงผูโดยสารเที่ยวบินขาเขา (Arrival Flight) และเท่ียวบินขาออก (Departure 

Flight) 
ท่ีมา: IATA (n.d.) 
 

การใหบริการขนสงผูโดยสารประกอบดวยเท่ียวบินขาเขา (Arrival Flight) และเท่ียวบิน 
ขาออก (Departure Flight)สําหรับการใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศประกอบไป
ดวยหลากหลายข้ันตอน ตั้งแตการเดินทางมาสูสนามบินตนทาง (Access to airport) ทําการตรวจตั๋ว
โดยสารและเอกสารสําหรับการเดินทางคร้ังนั้นๆ (Check-in) กับพนักงานของสายการบินผูจําหนาย
ตั๋ว ช่ังน้ําหนักสัมภาระเพ่ือนําไปโหลดยังสวนเก็บสัมภาระใตทองเคร่ืองบิน หลังจากนั้นพนักงาน
สายการบินจะทําการออกบัตรสําหรับผูโดยสารขึ้นเคร่ืองบินใหกับผูโดยสาร (Boarding pass) จากน้ัน
ผูโดยสารจะตองผานกระบวนการตรวจหนังสือเดินทางโดยเจาหนาท่ีของสํานักงานตรวจคนเขาเมือง 
ซ่ึงเม่ือผานข้ันตอนนี้แลวผูโดยสารสามารถใชเวลาท่ีเหลือกอนข้ึนเครื่อง ณ.ท่ีพักรอผูโดยสารกอน
ข้ึนเคร่ือง (Boarding gate) หรือใชบริการตาง ๆ รวมถึงการซ้ือสินคาปลอดภาษี  (Max Well Elias 
Gonçalves , Mauro Caetano 2017) ดังแสดงในตารางท่ี 2.1 
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ตารางท่ี 2.1 จุดใหบริการขนสงผูโดยสารเท่ียวบินขาออก (Departure Flight) 

 
ท่ีมา: Airport Level Service - Departing passenger's perception at small size airport 
 

ท้ังนี้กระบวนการตาง ๆ มีหลายหนวยงานเกี่ยวของ ผูวิจัยจึงคัดกรองจุดรับบริการท่ี
เกี่ยวของกับทาอากาศยานไวเพื่อเปนกรอบในการวิจัยดังนี้ 
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ตารางท่ี 2.2 จุดใหบริการขนสงผูโดยสารเท่ียวบินขาออกตามกรอบงานวิจยั 
ลําดับท่ี ขอบเขตการใหบริการ ตัวแปร 

1. การเขาถึงอากาศยาน เสนทางว่ิงสูทาอากาศยาน 
2. ปายแจงเสนทางว่ิงสูทาอากาศยาน 
3. รถเข็น 
4. อาคารจอดรถ 
5. การโดยสารสาธารณะ 
6. การตรวจต๋ัวโดยสาร ระยะเวลารอคอย 
7. พนักงานตรวจต๋ัวโดยสาร 
8. จุดรับกระเปา 
9. กระบวนการดานความปลอดภัย ระยะเวลารอคอย 
10. พนักงาน ณ. จุดตรวจคน 
11. มาตรฐานการตรวจคน 
12. สิ่งอํานวยความสะดวกภายใน 

อากาศยาน 

ที่น่ังพักรอสําหรับผูโดยสารขาออก เสนทางบินตางประเทศ 
13. ปายแสดงเที่ยวบินอัตโนมัติ 
14. หองสุขา 
15. สัญญาณอินเตอรเน็ต 
16. จุดใหบริการชาตแบต 
17. จุดใหบริการดานการเงิน 
18. ทิศทางและการกําหนดตําแหนง ระยะทางเดิน 
19. ปายบอกเสนทาง 
20. จอแสดงขอมูลอัตโนมัติ 
21. การบริการทาอากาศยาน รานอาหาร, รานเครื่องด่ืม 
22. รานขายสินคาปลอดภาษี 
23. ศูนยประสานงานบริการ 
24. จุดบริการขอมูล – ตอบขอซักถาม 
25. หองรับรองพิเศษ 
26. บรรยากาศทาอากาศยาน ที่น่ังพักรอสําหรับผูโดยสารขาออก เสนทางบิน

ตางประเทศ 
27. การจัดสรรพ้ืนที่สําหรับผูโดยสารขาออก เสนทางบิน

ตางประเทศ 
28. ความสะอาด 
29. แสงสวาง 
30. อุณหภูมิ 
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ตารางท่ี 2.2 จุดใหบริการขนสงผูโดยสารเท่ียวบินขาออกตามกรอบงานวิจยั (ตอ) 
ลําดับท่ี ขอบเขตการใหบริการ ตัวแปร 

31. เทคโนโลยี ระบบเทคโนโลยี 
32. ความทันสมัยของระบบเทคโนโลยี 

 
 

2.3  แนวคิดและทฤษฎีดานคุณภาพบริการ 
คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความสามารถโดยทั่วไป ในการสื่อสารหรือสงมอบ

การบริการในระดับท่ีลูกคาคาดหวังจะไดรับ ความคาดหวังนี้ลูกคาไดมีการแบงตามระดับตางๆ ระหวาง
ความตองการของลูกคา โดยคิดหลังจากการซ้ือหรือรับบริการสินคานั้นไปแลว ระดับความความหวัง
ตอบริการแยกออกเปน 2 ระดับ ไดแก (Aaker, 2004)  

1. ระดับบริการท่ีปรารถนา (Desired Service) คือ ผูบริโภคมีระดับของความคาดหวัง
ท่ี ตองการในจิตใจวาตองการหรืออยากจะไดรับบริการตาง ๆ จากผูใหบริการสูงสุดมากนอยอยางไร   

2. ระดับท่ีเพียงพอหรือยอมรับได (Adequate Service) คือ การท่ีผูบริโภคใชดุลพินิจ
ตอระดับของความตองการที่คาดหวังบริการตาง ๆ จากผูใหบริการในลักษณะที่การใหบริการนั้นวา
ตองมีเปนอยางนอยหรือข้ันตํ่าสุดและความแตกตางกันระหวางระดับบริการท่ีปรารถนากับระดับท่ี
เพียงพอ คือชวงท่ียอมรับได (Zone of Tolerance)  (Lewis & Booms, 1983) คุณภาพการใหบริการวา
เปนส่ิงท่ีช้ีวัดถึงระดับของการบริการที่สงมอบโดยผูใหบริการตอลูกคาหรือผูรับบริการวาสอดคลอง
กับความตองการของเขาไดดีเพียงใด การสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพจึงหมายถึง การตอบสนองตอ
ผูรับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผูรับบริการนั้น   

คุณภาพการใหบริการไดมา จากการรับรูท่ีไดรับจริงกับความคาดหวังที่คาดวาจะไดรับ
จากการบริการนั้น หากการรับรูในบริการ ท่ีไดรับมีนอยกวาความคาดหวังก็จะทําใหผูรับบริการมอง
คุณภาพการใหบริการนั้นติดลบ หรือรับรูวา การบริการนั้นไมมีคุณภาพเทาที่ควร ตรงกันขามกัน
หากผูรับบริการรับรูวาบริการที่ไดรับจริงนั้น มากกวาส่ิงท่ีเขาคาดหวัง คุณภาพการใหบริการก็จะ
เปนบวกหรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง (Schmenner, 1995) ในประเด็นเดียวกันนี้ท่ีมองวาคุณภาพ
การใหบริการมีความหมายอยางกวางๆ เปนแนวความคิดเกี่ยวกับเร่ืองของสินคาหรือบริการท่ีลูกคา
ท่ีมีศักยภาพในการซ้ือหานั้น มีความสามารถและอาจจะทําการประเมินกอนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา
หรือบริการนั้น (Lovelock, 1996) สวนท่ีแจงวาคุณภาพการใหบริการเปนมโนทัศนและปฏิบัติการใน
การประเมินของผูรับบริการโดยทําการเปรียบเทียบระหวางการบริการที่คาดหวัง (Expectation Service) 
กับการบริการท่ีรับรูจริง (Perception Service) จากผูใหบริการ ซ่ึงหากผูใหบริการสามารถใหบริการ
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ท่ีสอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการหรือสรางการบริการ ท่ีมีระดับสูงกวาท่ีผูรับบริการได
คาดหวังจะสงผลใหการบริการดังกลาวเกิดคุณภาพการใหบริการซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ
จากบริการที่ไดรับเปนอยางมาก และช้ีใหเห็นดวยวา คุณภาพการใหบริการเปนการใหบริการที่มากกวา
หรือตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ ซ่ึงเปนเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็น
เกี่ยวกับความเปนเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990)  

คุณภาพการใหบริการ หรือ “Service Quality” นั้นเปนแนวคิดท่ีถือหลักการการดําเนินงาน
บริการท่ีปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองตรงตามความตองการของผูบริการ และสามารถที่จะ
ทราบความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดดวย (Crosby, Evans & Cowles, 1990)   

คุณภาพการใหบริการเปนเร่ืองท่ีเกี่ยวของกับความคาดหวัง ของผูรับบริการในดานของ
คุณภาพหลังจากท่ีเขาไดขอมูลเกี่ยวกับบริการนั้น ๆ และมีความตองการที่ จะใชบริการนั้น รวมท้ังการท่ี
เขาไดทําการประเมินและเลือกท่ีจะใชบริการ (Zineldin, 1996) 

จากการศึกษางานวิจัยของนักวิชาการกลุมนี้ชวยใหเห็นวา การประเมินคุณภาพการ
ใหบริการตามการรับรูของผูบริโภคเปนไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติที่มีตอบริการท่ี
คาดหวัง และการบริการตามท่ีรับรูวามีความสอดคลองกันเพียงไร ขอสรุปท่ีนาสนใจประการหน่ึงก็
คือ การใหบริการที่มีคุณภาพนั้นหมายถึง การใหบริการท่ีสอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการ
หรือผูบริโภคอยางสมํ่าเสมอ ดังนั้นความพึงพอใจตอการบริการจึงมีความสัมพันธโดยตรงกับการ
เปนไปตามความคาดหวังหรือการไมเปนไปตามความคาดหวัง (Confirm or Disconfirm Expectation) 
ของผูบริโภคนั่นเอง   
 
 

2.4  แนวคิดและทฤษฎีดานการรับรูความเสี่ยง 
ความเสี่ยงท่ีไดรับรู (Perceived risk) ไมไดจํากัดอยูแตการสูญเสียเงินทอง แตยังรวมถึง

การสูญเสียผลประโยชนหรือขอเสียหายท้ังหมดที่เกิดจากสถานการณการซ้ือดวย ความเส่ียงท่ีรับรู
ไดอาจเปนเร่ืองเกี่ยวกับความไมสะดวกของผูบริโภคหรือการทํางานขอผลิตภัณฑท่ีไมดี ไมมีประสิทธิภาพ 
หรือการสูญเสียสถานภาพทางสังคมอันเปนผลมาจากการซ้ือสินคา (ศุภร เสรีรัตน, 2544)  

ในการตัดสินใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑและสถานท่ีของการไปซ้ือนั้นผูบริโภคมีความเส่ียง
ท่ีเรียกวา ความเส่ียงท่ีรับรูได (Perceived risk) ซ่ึงหมายถึงระดับความไมแนนอนท่ีผูบริโภคตองเผชิญ
ในกรณีท่ีไมสามารถมองเห็นผลลัพธของการตัดสินใจซ้ือนั้น (สุภาภรณ พลนิกร, 2548) 

การรับรูความเส่ียง (Perceived risk) คือความสามารถในการประเมินคาความเสี่ยงท่ี
ผูบริโภคตองเผชิญ ในการตัดสินใจซ้ือสินคาและบริการ ซ่ึงการมีความสามารถดังกลาวท่ีแตกตางกัน
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ของผูบริโภคมีผลกระทบทําใหพฤติกรรมของผูบริโภคแตกตางกันไป (คอดเลอรและแกร่ี อารมสตรอง, 
2001) 

ดังนั้นผูวิจัยมองวาการรับรูความเส่ียงจึงหมายถึงความเส่ียงท่ีอาจรับรูจากการซ้ือสินคา
และหรือบริการท่ีอาจกอใหเกิดความไมสะดวกในการใชงาน การทํางานของสินคาท่ีไมมีคุณภาพ
ตามท่ีคาดหวัง หรือเปนความไมแนนอนของผลลัพธในการตัดสินซ้ือสินคาและหรือบริการคร้ัง
นั้นๆ 
 

2.4.1  ความสําคัญของการรับรูความเสี่ยง 
ปจจัยสําคัญท่ีเกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคก็คือ ระดับความเส่ียงใน

การซ้ือสินคาท่ีผูบริโภคสามารถรับรูได ความเส่ียงคือความไมแนนอนจากปจจัยตาง ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึน
เม่ือผูบริโภคซ้ือสินคา ซ่ึงมีผลทําใหการใชประโยชนจากการซ้ือสินคาหรือบริการนั้นไมเปนไปตามท่ี
ผูบริโภคคาดหวังเอาไว  

ผูบริโภคจะสามารถปองกันความเส่ียงโดยอาศัยประสบการณเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของ
สินคาช้ินนั้นมาทําการชวยในการวิเคราะหคาของสินคา แตเนื่องจากวาในความเปนจริงผูบริโภคมัก
มีประสบการณเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของสินคานอยมากหรืออาจไมมีเลยก็ได ผูบริโภคอาจขาด
ความสามารถท่ีจะตัดสินใจอยางถูกตองและเหมาะสม หรืออาจมีเหตุการณบังคับใหผูบริโภคตอง
ตัดสินใจในทันที สาเหตุตาง ๆ เหลานี้ทําใหผูบริโภคตองประสบกับความเส่ียงในการซ้ือสินคา 

หากผูบริโภคมีการรับรูความเสี่ยงของการบริโภคสินคาแตละชนิดมากก็จะทําใหบริโภค
มีตัวเลือกในการบริโภคนอยลง แตหากบริโภคมีการรับรูทางความเส่ียงต่ําก็จะทําใหบริโภคมีตัวเลือก
ในการเลือกสินคาเปนจํานวนมาก ซ่ึงการใชขอมูลเกี่ยวกับการรับรูความเสี่ยงของแตละประเภทสินคา
ก็เพื่อชวยในการวางแผนการตลาด ทําใหสามารถหากลยุทธงการตลาด ตําแหนงของผลิตภัณฑ และ
วิธีการขายท่ีมีประสิทธิภาพได 

ผูวิจัยเห็นวาการรับรูความเส่ียงมีความสําคัญตอการซ้ือสินคาและบริการอยางยิ่ง เนื่องจาก
เปนส่ิงท่ีผูบริโภคใชเปนขอมูลกอนการตัดสินใจ ความเส่ียงคือความไมแนนอนจากปจจัยตาง ๆ รอบ
ดานท่ีอาจเกิดข้ึนเม่ือผูบริโภคซ้ือสินคาหรือบริการ ซ่ึงมีผลทําใหการใชประโยชนจากการซ้ือสินคา
หรือบริการนั้นไมเปนไปตามท่ีผูบริโภคคาดหวังเอาไว (คอดเลอรและแกร่ี อารมสตรอง, 2001) 
 

2.4.2  ประเภทของการรับรูความเสี่ยง 
ผูบริโภคสามารถทําการรับรูความเส่ียงของสินคาท่ีซ้ือไดหลายประเภท ซ่ึงอาจสรุปประเภท

ของการรับรูทางความเส่ียงท่ีผูบริโภคสามารถรับรูไดดังนี้ 
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 ความเส่ียงท่ีสินคาไมไดเปนไปตามท่ีเราคาดหวังเอาไว เชน การซื้อ
ตุมหูเพชรมาใสแตกลับไดเพชรปลอมแทน 

 ความเส่ียงตอรางกายของตนเองและผูอ่ืน เชน การซ้ือสินคาท่ีมีสารเคมี
อันตรายเจือปนอยูดวย ซ่ึงอาจเปนอันตรายไดเฉล่ียตอเดือน หากเก็บรักษาไมดี 

 ความเส่ียงจากความไมคุมคาท่ีซ้ือผลิตภัณฑมา เชน การซ้ือพอพันธุ
สุนัขมา แตเม่ือถึงบานได 2 วันกลับถูกรถชนตาย 

 ความเส่ียงจากการเสี่ยมเสียเกียรติและชื่อเสียง เชน การทําสิ่งผิด
กฎหมาย 

 ความเส่ียงจากจิตใจถูกกระทบกระเทือน เชน การตัดสินใจผาตัดสมอง 
ซ่ึงอาจเสียชีวิตได ซ่ึงจะทําใหจิตใจคนรอบขางถูกกระทบกระเทือน 

 ความเส่ียงจากการเสียเวลา เชน การเจรจาท่ีไมไดผลลัพธตามที่คาด 
ผูบริโภคแตละรายจะมีความสามารถในการรับรูความเส่ียงแตละดานแตกตางกัน ท้ังนี้ข้ึนอยูกับ
ประสบการณ การใหความสําคัญของผูบริโภคและการรับรูความเส่ียงเหลานี้จะสงผลไปยังพฤติกรรม
การซ้ือของผูบริโภคแตละราย (คอดเลอรและแกร่ี อารมสตรอง, 2001) 
 
 

2.5  แนวคิดและทฤษฎีดานประชากรศาสตร 
ปจจัยทางประชากรศาสตร (Demographic Factor) หมายถึง ลักษณะของประชากร ไดแก 

ขนาดขององคประกอบของครอบครัว เพศ อายุ การศึกษา ประสบการณ ระดับรายได อาชีพ เช้ือชาติ 
สัญชาติ ซ่ึงลวนจะมีผลตอรูปแบบของความตองการของซ้ือและใช เม่ือพูดถึงรูปแบบของการส่ือสาร
ท่ีกลุมผูรับสารจะเปนกลุมชนขนาดใหญ ท่ีมีความหลากหลายและไมจําเปนตองเคยรูจักอยูในสังคม
เดียวกันหรือมีประสบการณรวมกันมากอน ซ่ึงทําใหผูรับสารมีลักษณะท่ีแตกตางกันในหลาย ๆ ดาน 
โดยเฉพาะลักษณะทางประชากร (Demographic Characteristics) ซ่ึงไดแก อายุ เพศ การศึกษา และ
สถานทางเศรษฐกิจและสังคมโดยจะมีพฤติกรรมแตกตางกัน ความสนใจในการรับขาวสารแตกตางกัน
ไปดวย ผูทําวิจัยจึงไดรวบรวมขอมูลพื้นฐานเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรเพ่ือทําความเขาใจ 
ความเกี่ยวพันธระหวางลักษณะทางประชากรศาสตรกับการรับสาร มีรายละเอียดดังนี้ (ฉลองศรี 
พิมลสมพงศ, 2548, 22) 
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2.5.1  องคประกอบดานเพศ  
เพศจะเปนตัวกําหนดบทบาทหนาท่ีของบุคคลตลอดจนพัฒนาการตาง ๆ โดยในแตละ

ชวงวัยก็มีความแตกตางกัน ดวยความแตกตางทางเพศ ทําใหบุคคลมีพฤติกรรมการติดตอสื่อสารท่ี
แตกตางกันกลาวคือ เพศหญิงมีแนวโนมและมีความตองการที่จะสงและรับขาวสารมากกวาเพศชาย 
ในขณะท่ีเพศชายไมไดมีความตองการท่ีจะสงและรับขาวสารแตเพียงอยางเดียวเทานั้น แตมีความ
ตองการที่จะสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดจากการรับขาวสารนั้นดวย การรับและสงขาวสารนั้นยัง
พบวามีความแตกตางกันอยางมากในเร่ืองความคิด คานิยม เจตคติและทัศนคติ ท้ังนี้เพราะวาประเพณี 
จารีต วัฒนธรรมและสังคมไทยไดกําหนดบทบาท วิถีชีวิตและกิจกรรมของท้ังสองเพศไวตางกัน 
(ชุดาภา ปุณณะหิตานนท, 2541) เร่ืองของความคิด ทัศนคติ และคานิยม โดยมีวัฒนธรรมและสังคม
ทําหนาท่ีเปนตัวกําหนดพฤติกรรม โดยมากผูหญิงเปนเพศท่ีมักจะมีจิตใจออนไหวถูกชักจูงงายเปน
แมบานแมเรือน เจาอารมณ โอนออนผอนตาม ผูชายจะมีความเขมแข็ง ใชเหตุผล จดจําขาวสารไดมากกวา
และผูหญิงก็เปนเพศที่หยั่งถึงจิตใจคนไดดีกวาผูชายอางจากการศึกษาของ Williams D.  Brooks 
(1987 อางถึงใน ปรมะ สตะเวทิน, 2541, 114)  

จากผลการสํารวจของนิตยสาร Ladies’ Home Journal (January 2014) ซ่ึงทําการสํารวจ
พฤติกรรมการซ้ือของของผูหญิง ผูหญิงมีแนวโนมจะเชื่อเทคนิคการตลาดแบบปากตอปาก (Word-of-
mouth) และเพื่อนเปนผูมีอิทธิพลสําคัญในกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูหญิง โดยรอยละ 82 ของ
ผูหญิงท่ีไดทําการสํารวจจะแบงปนความคิดเห็นเร่ืองสินคาหรือบริการกับเพื่อนรอยละ79 ตัดสินใจ
ซ้ือสินคาและบริการโดยอางอิงจากประสบ การณของคนรูจักและรอยละ 52 มีแรงจูงใจในการลอง
สินคาหรือบริการใหมๆ จากการพูดคุยกับเพื่อน เม่ือพิจารณาในดานแหลงขอมูลท่ีสําคัญท่ีสงผลตอ
กระบวนการการตัดสินใจซ้ือ พบวารอยละ 84 ของผูหญิงกลุมตัวอยางไดรับการแนะนํามาจากเพื่อน 
และการศึกษาของ Karen Pine และ Simonne Gnessen (2009) ท่ีศึกษาพฤติกรรมการช็อปปงของผูหญิง 
โดยไดขอสรุปจากการศึกษาพฤติกรรมการช็อปปงของผูหญิงพบวาการช็อปปงเปนหนทางหน่ึงใน
การควบคุมอารมณและเอาชนะอารมณตนเองของผูหญิง โดยผูหญิงจะช็อปปงมากข้ึนเม่ือมีอารมณ
ดีหรือแยกวาปกติโดยใหเหตุผลวาเปนการใหกําลังใจตัวเอง ไมวาจะมีอารมณดีกวาปกติหรือแยกวา
ปกติก็ตาม วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล (2009) ไดทําการศึกษาเรื่องรูปแบบการใชชีวิต 
(Lifestyle) ของวัยรุนหญิงตอนปลาย เพื่อศึกษารูปแบบ พฤติกรรม ความนิยมและการใชชีวิตประจําวัน 
พบวากลุมตัวอยางใหความสนใจเรื่องการศึกษาและการไดรับการยอมรับจากสังคมเปนอยางมาก ซ่ึง
เพื่อนและสังคมมีอิทธิพลตอการดําเนินชีวิตเปนอยางมาก Mckee (1962 อางถึงใน กิ่งแกว ทรัพยพระวงศ, 
2546) ศึกษาพบวา ผูชายมีความสามารถทางการจํารูปทรงส่ิงของได แมวาจะต้ังพลิกแพลงในทาตาง ๆ 
หรือสามารถที่จะเห็นความสัมพันธของ Space-Form ในจินตนาการได 
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2.5.2  องคประกอบดานอาย ุ
อายุเปนสวนประกอบพ้ืนฐานท่ีสําคัญของประชากรในการวิเคราะหทางประชาการศาสตร 

มีคุณลักษณะทางประชากรที่มีการเปลี่ยนแปลงไปตามระยะเวลาของการมีชีวิตอยูหรือตามวัยของบุคคล 
โดยอายุจะแสดงถึงวัยวุฒิของบุคคล และเปนเคร่ืองบงช้ีถึงความสามารถในการทําความเขาใจในเนื้อหา
และขาวสารรวมถึงการรับรูตาง ๆ ไดมากนอยตางกัน การมีประสบการณในชีวิตท่ีผานมาแตกตางกัน
ยอมสงผลถึงความคิดท่ีแตกตางกันหรืออีกประการหนึ่งคืออายุจะเปนเคร่ืองบงช้ีถึงความสนใจใน
ประเด็นตาง ๆ นอกจากน้ียังช้ีใหเห็นอารมณท่ีแตกตางกันอันเนื่องจากกระบวนการคิดและตัดสินใจ
ท่ีผานการกล่ันกรองจากประสบการณของชวงวัยท่ีแตกตาง สงผลตอกระบวนการคิดและการควบคุม
ทางอารมณ อายุนอยมักจะมีความคิดเสรีนิยมยึดถืออุดมการณและมองโลกในแงดีมากกวา ในขณะ
ท่ีคนอายุมากมักจะมีความคิดท่ีอนุรักษนิยมยึดถือการปฏิบัติ ระมัดระวัง มองโลกในแงราย (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน, 2538, 41)  

Maple, Janis, and Rife (1959 อางถึงงานวิจัยของปรมะ สตะเวทิน, 2541, 113) ไดสรุป
ผลการวิจัยเอาไววาคนเราเมื่อมีอายุเพิ่มข้ึนตามมาดวยประสบการณที่สูงขึ้น ดังนั้นการชักจูงจิตใจ
หรือโนมนาวจิตใจก็จะยากข้ึนตามไปดวย จากการศึกษาพบวา วัยรุนจะเปนกลุมท่ีมองโลกในแงดี 
จิตใจเรรวนกวาคนผูใหญวัยกลางคนซ่ึงจะหัวร้ันและมีความระมัดระวังมากข้ึน คนท่ีมีอายุแตกตางกัน
จากการใชชีวิตท่ีตางกันประสบการณชีวิตก็ยอมแตกตางกัน ข้ึนอยูกับทัศนคติและความรูสึกนึกคิด
ท่ีแตกตางกัน คนท่ีมีอายุมากไดผานประสบการณท่ีส่ังสมมา ซ่ึงยากตอการปรับตัวหรือเปล่ียนแปลง
ในเรื่องของความคิด พฤติกรรม จากการศึกษาของ Tarrance (1962 อางถึงใน กิ่งแกว ทรัพยพระวงศ, 
2546) พูดถึงเร่ืองความคิดท่ีละเอียดละออซ่ึงเปนสวนหน่ึงของความคิดสรางสรรคพบวาอายุท่ีเพิ่มข้ึน
ของเด็กจะทําใหมีความคิดท่ีรอบคอบเพิ่มมากข้ึน อายุหรือวัยเปนปจจัยที่ทําใหคนมีความแตกตาง
ในเร่ืองความคิดและพฤติกรรม บุคคลที่มีอายุมากจะมีพฤติกรรมการตอบสนองตอการติดตอส่ือสาร
ตางจากบุคคลท่ีมีอายุนอยและบุคคลที่มีอายุนอยจะมีพฤติกรรมการตอบสนองตอการติดตอส่ือสาร
เปล่ียนไปเม่ือตนเองมีอายุมากข้ึน 
 

2.5.3  ระดับการศึกษา 
การศึกษาในท่ีนี้หมายถึงระดับการศึกษาท่ีไดรับจากสถาบันการศึกษาและท่ีไดรับจาก

ประสบการณของชีวิต การศึกษาบงบอกถึงความสามารถในการเลือกรับขาวสารและอัตราการรูหนังสือ  
ระดับการศึกษาจะทําใหคนมีความรู ความคิด ตลอดจนความเขาใจในสิ่งตาง ๆ กวางขวางลึกซึ้ง
แตกตางกันออกไป ทําใหผูพูดสามารถแยกความเหมาะสมของเน้ือหาและตัวอยางท่ีจะยกมากลาวได 
การศึกษานอกจากจะทําใหบุคคลมีศักยภาพเพิ่มข้ึนแลว การศึกษายังทําใหเกิดความแตกตางทางทัศนคติ 
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คานิยม  และคุณธรรม ความคิด พฤติกรรมการบริโภคท่ีแตกตางกัน คนท่ีมีการศึกษาสูงก็ไดเปรียบ
เพราะมีขอมูลความรูกวางขวาง เขาใจในการตัดสินใจที่ดีกวา (ชุดาภา ปุณณะหิตานนท, 2541) ท้ัง
ในยุคสมัยท่ีแตกตางกันยอมมีความรูสึกนึกคิด อุดมการณ และความตองการที่แตกตางกันไป จาก
การศึกษาของ Revers Peterson and Jensen (1971 อางถึงใน ปรมะ สตะเวทิน, 2541, 114)  พบวา
คนท่ีมีการศึกษาสูงมักมีความรูกวางขวางในหลายเรื่อง เปนผูรับสารท่ีดีและสามารถเขาใจสารไดดี 
มีความไดเปรียบอยางมากเม่ือเทียบกับคนท่ีมีระดับการศึกษาที่ต่ํากวา 
 

2.5.4  อาชีพ 
อาชีพของแตละบุคคลสงผลโดยตรงตอความตองการสินคาและบริการที่แตกตางกัน 

การตัดสินใจวาส่ิงไหนคือของใชท่ีมีความจําเปนก็แตกตางกัน ขาราชการจะซ้ือชุดทํางานและสินคา
จําเปน ประธานกรรมการบริษัทและภรรยาจะซ้ือเส้ือผาราคาสูง หรือต๋ัวเครื่องบิน ซึ่งนักการตลาด
จะศึกษาวาผลิตภัณฑของบริษัทมีบุคคลในอาชีพไหนสนใจ เพื่อที่จะจัดกิจกรรมทางการตลาดให
ตอบสนองความตองการใหเหมาะสม (ธีระภัทร เอกผาชัยสวัสดิ์, 2551) 
 

2.5.5  รายไดตอเดือน 
ปจจัยดานประชากรศาสตร เร่ืองรายไดตอเดือนเปนการตั้งคําถามกอนเพื่อหากลุมผูบริโภค

ในตลาด เพื่อใหทราบถึงศักยภาพของกลุมเปาหมายที่จะเปนผูบริโภค (ศิริพร วิษณุมหิมาชัย, 2552) 
ในสวนของภูมิหลังของครอบครัว สถานภาพในสังคมสะทอนสถานะทางเศรษฐกิจและสังคมตาม
วัฒนธรรม คานิยม ความคิด ความเช่ือ ลวนแลวแตเปนปจจัยท่ีสงผลใหมีพฤติกรรมแตกตางกันไป  
(ปรมะ สตะเวทิน, 2541, 115) 

นอกจากนี้ความม่ันคงทางเศรษฐกิจและครอบครัว รายไดของบุคคลแสดงถึงฐานะทาง
เศรษฐกิจ ซ่ึงเปนองคประกอบท่ีสําคัญ แสดงถึงการมีศักยภาพในการดูแลตนเอง บงบอกถึงอํานาจ
การใชจายในการบริโภคขาวสาร ผูท่ีมีรายไดสูงจะมีโอกาสที่ดีกวาในการแสวงหาส่ิงท่ีเปนประโยชน
ตอการดูแลตนเอง ผูท่ีมีรายไดต่ําจะมีการศึกษานอย ทําใหมีขอจํากัดในการรับรู เรียนรู ตลอดจนการ
แสวงหาความรูและประสบการณในการดูแลตนเอง ผูมีรายไดสูงมักสามารถเขาถึงส่ือไดมากกวาและ
นิยมเปดรับส่ือส่ิงพิมพท่ีมีราคาแพง หรือส่ือตางประเทศ สนใจเนื้อหาท่ีคอนขางหนัก ไมคอยสนใจ
เนื้อหาดานบันเทิงมากนัก นอกจากนั้นคนท่ีมีฐานะดีก็มักมีโอกาสไดรับการศึกษาดี สะทอนใหเห็น
ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม (ธีระภัทร เอกผาชัยสวัสดิ์, 2551) 
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2.6  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงแบงปจจัยเปน

สองสวนไดแก ปจจัยดานผูรับบริการและปจจัยดานผูใหบริการ โดยปจจัยดานผูรับบริการประกอบดวย 
(1) ปจจัยดานจิตวิทยา อันไดแก ปจจัย ดานความคาดหวัง (2) ปจจัยประชากรศาสตร อันไดแก เพศ 
อายุ รายไดเฉล่ียและอาชีพ สําหรับ ปจจัยดานผูใหบริการประกอบไปดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ (ทา
อากาศยาน) ปจจัยดานการบริการ ปจจัยดานความปลอดภัย ปจจัยดานส่ิงแวดลอมและการใหบริการ
อ่ืน ๆ เปนตัวแปรอิสระใน การศึกษาคร้ังนี้เพื่อใหทราบถึงปจจัยท่ีแทจริงท่ีสงผลตอความพึงพอใจ
ในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ และนําผลการวิจัยท่ีไดมาประยุกตใชเปนขอมูลในการแกไข
ปญหา ปรับปรุง พัฒนาการใหบริการใหดียิ่งข้ึน และเพื่อตอบสนองความตองการในการใชบริการ
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิอยาง สมบูรณแบบ สําหรับปจจัยประชากรศาสตรผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการ
ท่ีมีความแตกตางกันในเร่ือง ของรายไดเฉล่ียตอเดือนและอาชีพ สําหรับรายไดเฉลี่ยตอเดือน กลุม
ตัวอยางท่ีมีรายไดเฉล่ียนอยกวา หรือเทากับ 25,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศ
ยานสุวรรณภูมิสูงท่ีสุด และ สําหรับอาชีพพบวา อาชีพนักเรียนหรือนักศึกษามีความพึงพอใจในการ
ใชบริการทาอากาศยานสุวรรณ ภูมิสูงท่ีสุด สําหรับปจจัยดานจิตวิทยาอันไดแก ปจจัยดานความคาดหวัง 
และปจจัยของผูใหบริการ ผลงานวิจัยพบวา ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิเรียงลําดับ จากมากไปนอย ไดแก ปจจัยดานส่ิงแวดลอม ความปลอดภัยและการใหบริการ
อ่ืน ๆ ปจจัย ดานผลิตภัณฑ (ทาอากาศยาน) ปจจัยดานบุคลากร และปจจัยดานความคาดหวัง ตามลําดับ 
(จิตตพัฒน พรหมพงษ, 2558) 

ในการศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการทาอากาศยานดอนเมืองระบุวา 
องคประกอบของความคาดหวัง ไดแก  การใหบริการอยางเทาเทียม การใหบริการท่ีรวดเร็วทันเวลา 
การใหบริการอยางเพียงพอ การ ใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการอยางกาวหนา ซ่ึงงานวิจัยของ 
Gupta และคณะ (2554) ท่ี ไดทําการศึกษาการใหบริการลูกคาในธุรกิจการบิน กรณีศึกษา ทาอากาศยาน
ในประเทศสหรัฐอาหรับ เอมิเรตส พบวาความคาดหวังของผูใชบริการทาอากาศยานสงผลตอความ
พึงพอใจในการใชบริการทา อากาศยาน อยางไรก็ดี งานวิจัยของ ปองพล นิกรกิตติโกศล (2557) ท่ีศึกษา
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวาปจจัยดานความคาดหวังไมมีความสัมพันธตอความพึงพอในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
(วราพัณณ ถิระภิรมยไชย, 2555) 

การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร กสิกรไทย สาขาตาก ผลการศึกษา
ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ พบวา มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก คือ ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ ดานราคา และ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียอยู
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ในระดับปานกลาง คือ ดานกระบวนการ ดานสถานท่ี ดานผลิตภัณฑ/ บริการและดานสงเสริมการตลาด 
ตามลําดับ สําหรับปจจัยท่ีมีความพึงพอใจเปนลําดับแรกคือ ดานผลิตภัณฑ,การบริการ ไดแก การฝาก/ 
ถอนเงิน ดานราคา ไดแก อัตราดอกเบ้ียสินเช่ือบุคคล  ดานสถานท่ี ไดแก ปายแสดงประเภทการใหบริการ
ชัดเจนมองเหน็ไดงาย ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การใหขอมูลบริการและผลิตภณัฑของธนาคาร
จากส่ือโฆษณาตาง ๆ ดานบุคลากร ไดแก พนักงานมีความสุภาพและอัธยาศัยท่ีดีสมํ่าเสมอ ดานลักษณะ
ทางกายภาพ ไดแก มีปายตราสัญลักษณ ของธนาคารมองเห็นไดงาย ดานกระบวนการ ไดแก มีระบบ
การทํางานท่ีรวดเร็ว ถูกตอง แมนยําและนาเช่ือถือ (ธงชัย แสงเพชรวัฒนกุล, 2549) 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
สาขาบัวใหญ จังหวัดนครราชสีมา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุอยูในชวง 20 - 29 ป 
สถานภาพโสด จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000 - 10,000 บาท รับบริการจาก
ธนาคารเฉล่ีย 1 - 2 คร้ัง/ เดือน ประเภทของบริการท่ีเขารับเปนบัญชี เงินฝากออมทรัพย สาเหตุท่ีมา
ใชบริการ คือ ธนาคารมีความมั่นคง และลูกคามาใชบริการดวย เพื่อนแนะนําสําหรับการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ อายุ รายไดท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
แตกตางกัน (อลงกรณ  เสริมวิลาสกุล, 2547) 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษาคือ สังกัดภาคนครหลวง 4 พบวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน 
สวนเปนเพศหญิงอายุ ระหวาง 21 - 30 ป มีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ  ดานความนาเช่ือถือและ
ไววางใจ พนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตยสุจริต ดานการใหความมั่นใจ พนักงานธนาคารใหบริการ
ดวยความเปนมิตร ดานการตอบสนองลูกคา พนักงานที่ความกระตือรือรน ในการใหบริการ ดาน
การดูแลเอาใจใส พนักงานดูแลเอาใจใสลูกคาอยางใกลชิด ดานรูปลักษณ พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี
และปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกัน จะสงผลตอความพึงพอใจคุณภาพ บริการในดานการใหความม่ันใจ
และดานการตอบสนอง (จิราภรณ  พลสุวัตถ์ิ, 2549) 

การศึกษาการรับรูคุณภาพของการใหบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดานส่ิงแวดลอม 
ท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวาปจจัยดานส่ิงแวดลอมของ
ผูใหบริการ เชน ความหลากหลายของรานอาหารนานาชาติที่ใหบริการที่ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
การตกแตงทาอากาศยาน ใหมีความสอดคลองเหมาะสมกับเมืองท่ีตั้ง และความหลากหลายของ
รานคาปลีก เปนตน สงผลตอความพึง พอใจในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงสอดคลอง
กับงานวิจัยของ เฉลิมพล กิจรุงเรือง (2553) ท่ีศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ของผูโดยสาร พบวาปจจัย ดานส่ิงแวดลอมสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ทาอากาศยาน สุวรรณภูมิ โดยปจจัยที่มี อิทธิพลมากที่สุดสามลําดับแรกคือ รานคาภายในอาคาร
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ผูโดยสาร อาคารจอดรถ และดานส่ิงอํานวย ความสะดวกในอาคารผูโดยสาร นอกจากน้ันงานวิจัยของ 
ธนะ กัญจนศิริกุล และคณะ (2550) ท่ีไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยท่ีมีตอการให 
บริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวาปจจัยดานส่ิงแวดลอมอ่ืน ๆ และความสะอาด สงผลตอ
ความพึงพอใจของผูใชบริการที่แตกตาง กัน งานวิจัยขางตนท้ังหมดสอดคลองกับงานวิจัยของ Han 
et al. (2555) ท่ีศึกษาการรับรูตอเลานจ ของสายการบินท่ีมีอิทธิพลตอความพึงใจในการใชบริการซ่ึง
พบวามีความสัมพันธกัน ซ่ึงในท่ีนี้รวมถึง คุณภาพอาหารและเครื่องดื่มที่ใชบริการซึ่งเปนปจจัยท่ี
สําคัญท่ีสุดท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใช บริการอีกดวย นอกจากนั้นจากรายงานผลการสํารวจ
ความพึงพอใจและไมพึงพอใจของ ผูรับบริการตอการใหบริการของทาอากาศยานในสังกัดกรมการบิน
พลเรือน ประจําปงบประมาณ 2556 ยังพบวา ปจจัยดานอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวกมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ ใชบริการ ทาอากาศยาน โดยพบวา อุปกรณและสิ่งอํานวย
ความสะดวกในเร่ืองปาย สัญลักษณ ประชาสัมพันธในการบอกจุดบริการเปนปจจัยที่สําคัญที่สุด 
รองลงมาคือเร่ืองความสะดวกสบายของการใชบริการสุขา (อริสรา เสยานนท, 2554) 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวจิัย 

 
 

ในบทนี้จะเปนสวนของวิธีการดําเนินงานวิจัย ซ่ึงผูวิจัยไดทําการศึกษาในหัวขอปจจัย
ท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ (Service Touch Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใชบริการทั้งชาวไทยและชาวตางชาติโดยทําการศึกษา
ตามข้ันตอนดังตอไปนี้ 

3.1  การออกแบบงานวิจยั 
3.2  ตัวแปรท่ีใชในงานวิจยั 
3.3  สมมติฐานของงานวจิัย 
3.4  ลักษณะของประชากร การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางและการเลือกสุมตัวอยาง 
3.5  เคร่ืองมือท่ีใชในงานวจิยั 
3.6  วิธีการเกบ็รวบรวมขอมูล 
3.7  การวิเคราะหขอมูลและการทดสอบสมมติฐาน 

 
 

3.1  การออกแบบงานวิจัย 
งานวิจัยฉบับนี้ศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ (Service 

Touch Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใชบริการท้ัง
ชาวไทยและชาวตางชาติโดยการวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และใช
วิธีวิจัยเชิงสํารวจ (Survey) ซ่ึงใชแบบสอบถามออนไลน (Online Questionnaire) เปนเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอมูลและวิเคราะหขอมูล โดยใชการประมวลผลจากโปรแกรมสําเร็จรูป จากน้ันจึง
ทําการสรุปผลการวิจัย เพื่อนําเสนอผลการวิจัยในรูปแบบของตารางและการบรรยายประกอบ โดย
ปจจัยท่ีทําการศึกษาสําหรับการวิจัยคร้ังนี้ คือ (1) ปจจัยดานจุดใหบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบิน
ตางประเทศ (Customer Service Touch Points) ไดแก การเขาถึงทาอากาศยาน กระบวนการตรวจต๋ัว
โดยสาร กระบวนการดานความปลอดภัย ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน ทิศทางและ
การกําหนดตําแหนง การบริการภายในทาอากาศยานสําหรับเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
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บรรยากาศทาอากาศยาน เทคโนโลยี วาจุดใหบริการใดสรางความพึงพอใจใหผูใชบริการและ
จุดใหบริการใดท่ีตองปรับปรุงการใหบริการบาง (2) ปจจัยดานคุณภาพบริการ ไดแก ความนาเช่ือถือ 
ดานความมั่นใจ ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม ดานความใสใจ และดานการตอบสนองตอ
ผูใชบริการ (3) ปจจัยดานการรับรูความเสี่ยง ประกอบไปดวย การรับรูความเส่ียงดานการใหบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกายภาพ ดานสังคม และดานเวลา นอกจากนี้ยังไดศึกษา
ปจจัยทางดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ สัญชาติ เช้ือชาติ อายุ ระดับการศึกษา รายไดเฉล่ียตอเดือน
และอาชีพ ท่ีอาจสงผลตอความพึงพอใจในการเขาใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
 

3.2  ตัวแปรที่ใชในงานวิจัย 
ตัวแปรท่ีใชในงานวจิัยคร้ังนี้ จําแนกออกเปนตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดังน้ี 

 
3.2.1  ตัวแปรอิสระหรือตัวแปรตน (Independent Variables)  

3.2.1.1 ปจจัยดานจุดใหบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
(Service Touch Points) 

 การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibility) 
 กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in) 
 กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) 
 ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport 

Facility) 
 ทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน 

(Airport Orientation) 
 การบริการทาอากาศยาน (Airport Services) 
 บรรยากาศทาอากาศยาน (Comfort) 
 เทคโนโลยีทาอากาศยาน (Technology) 

3.2.1.2 ปจจัยดานคุณภาพบริการ (Service Quality) 
 ความนาเช่ือถือ (Reliability) 
 ดานความม่ันใจ (Assurance) 
 ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) 
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 ดานความใสใจ (Empathy) 
 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 

3.2.1.3 ปจจัยดานการรับรูความเส่ียง (Perceived Risk) 
 ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) 
 ดานกายภาพ (Physical Risk) 
 ดานสังคม (Social, Psychological Risk) 
 ดานเวลา (Time Risk) 

3.2.1.4 ปจจัยดานประชากรศาสตร 
 ดานเพศ (Gender) 
 ดานสัญชาติ (Nationality) 
 ดานอายุ (Age) 
 ดานระดับการศึกษา (Education Level) 
 ดานรายได (Income) 
 ดานอาชีพ (Occupation) 

 
3.2.2  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 
ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิ 
 
 

3.3  สมมติฐานของงานวิจัย  
 

3.3.1  สมมติฐานท่ีเก่ียวของกับจุดใหบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
(Services Touch Points) 

สมมติฐานท่ี 1 (H1): การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibility) สงผลตอความพึงพอใจ
สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สมมติฐานท่ี 2 (H2): กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in) สงผลตอความพึงพอใจ
สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สมมติฐานท่ี 3 (H3): กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) สงผลตอ
ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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สมมติฐานท่ี 4 (H4): ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility) 
สงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

สมมติฐานท่ี 5 (H5): ทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน (Airport 
Orientation)สงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สมมติฐานท่ี 6 (H6): การบริการทาอากาศยาน (Airport Services) สงผลตอความพึงพอใจ
สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สมมติฐานท่ี 7 (H7): บรรยากาศทาอากาศยาน (Comfort) สงผลตอความพึงพอใจสําหรับ
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สมมติฐานท่ี 8 (H8): เทคโนโลยีทาอากาศยาน (Technology) สงผลตอความพึงพอใจ
สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 

3.3.2  สมมติฐานดานคุณภาพบริการ (Service Quality) 
สมมติฐานท่ี 9 (H9): ปจจัยคุณภาพบริการ ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) สงผลตอ

ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
สมมติฐานท่ี 10 (H10): ปจจัยคุณภาพบริการ ดานความมั่นใจ (Assurance) สงผลตอ

ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
สมมติฐานท่ี 11 (H11): ปจจัยคุณภาพบริการ ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 

(Tangible) สงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สมมติฐานที่ 12 (H12): ปจจัยคุณภาพบริการ ดานความใสใจ (Empathy) สงผลตอ
ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สมมติฐานท่ี 13 (H13): ปจจัยคุณภาพบริการ ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
สงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
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3.3.3  สมมติฐานดานการรับรูความเสี่ยง (Perceived Risk) 
สมมติฐานที่ 14 (H14): การรับรูความเส่ียง ดานการใหบริการเที่ยวบินตางประเทศ 

(Functional Risk) สงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในแงลบ 

สมมติฐานท่ี 15 (H15): การรับรูความเส่ียง ดานการจัดการทางกายภาพ (Physical Risk) 
สงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ในแงลบ 

สมมติฐานท่ี 16 (H16): การรับรูความเส่ียง ดานสังคม (Social, Psychological Risk) สงผล
ตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ ในแงลบ 

สมมติฐานท่ี 17 (H17): การรับรูความเส่ียง ดานเวลา (Time Risk) สงผลตอความพึงพอใจ
สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในแงลบ 
 

3.3.4 สมมติฐานท่ีเก่ียวของกับปจจัยดานประชากรศาสตร 
สมมติฐานที่ 18 (H18): ปจจัยดานเพศ (Gender) ท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจ

สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
สมมติฐานที่ 19 (H19): ปจจัยดานสัญชาติ (Nationality) ที่แตกตางกันสงผลตอ

ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
สมมติฐานท่ี 20 (H20): ปจจัยดานอายุ (Age) ที่แตกตางกันในแตละชวงวัยสงผลตอ

ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
สมมติฐานที่ 21 (H21): ปจจัยดานการศึกษา (Education) ที่แตกตางกันสงผลตอ

ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
สมมติฐานท่ี 22 (H22): ปจจัยดานรายได (Income) ท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจ

สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
สมมติฐานท่ี 23 (H23): ปจจัยดานอาชีพ (Occupation) ท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจ

สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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3.4  ลักษณะของประชากร การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง และการเลือกสุมตัวอยาง 
 

3.4.1  ประชากรกลุมเปาหมาย 
ประชากรที่ใชในงานวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 

ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ประจําป 2561 
 

3.4.2  การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง 
ผูวิจัยอางอิงจํานวนผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิ ประจําป 2561 จํานวน 25,385,815 หรือคิดเปน 69,550 คนตอวัน (รายงานผลการดําเนินงาน
ของบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ประจําป, 2561, 66 ) ท้ังนี้การกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง
ผูวิจัยอางอิงการกําหนดขนาดตัวอยางของ Yamane (1967) โดยเลือกกลุมตัวอยางจากประชากรผูท่ีเคยใช
บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ การสมมุติฐานที่กําหนดวา
ขอมูลมีการกระจายตัวแบบปกติ (Normal Distribution) และวัดระดับความ เช่ือม่ันท่ีระดับรอยละ 95 
โดยมีคาความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดท่ีระดับรอยละ 5 หรือคิดเปนระดับ นัยสําคัญท่ี 0.05 ซ่ึง
พิจารณาไดจากสูตร โดยท่ี  

n  คือ ขนาดของกลุมตัวอยาง  
N  คือ จํานวนผูท่ีเคยใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  
e  คือ คาความคลาดเคล่ือน  
และเม่ือแทนคาตัวแปรในสูตรของ Yamane จะไดคาดังตอไปนี ้

 

n = 
25,385,815

(1+ 25,385,815×0.052 ) 

 = 399.99  
 

ซ่ึงจากการคํานวณขางตนจะไดกลุมตัวอยาง (n) จํานวน 400 คน 
 

3.4.3  การเลือกกลุมตัวอยาง 
ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยใชวิธีการเลือกตัวอยางโดยใชวิธีการสุมโดยบังเอิญ (Convenience 

Sampling) โดยเลือกกลุมผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  
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3.5  เครื่องมือท่ีใชในงานวิจัย 
งานวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแบบสอบถาม 

(Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยผูวิจัยไดทําการแบงแบบสอบถามออกเปน 
7 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 เปนคําถามคัดกรองเบ้ืองตนของผูตอบแบบสอบถามเพื่อคัดกลุมตัวอยาง กลาวคือ 
ตองเคยใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สวนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ไดแก จํานวนการใชบริการเฉล่ียตอป ชวงเวลาการใชบริการ โซนประเทศ
ปลายทาง วัตถุประสงคในการเดินทาง กิจกรรมท่ีผูใชบริการมักเลือกทําเมื่อมีเวลาเหลือกอนการเดินทาง 
และวิธีการเดินทางไปทาอากาศยาน โดยลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ (Check-
List) 

สวนท่ี 3 เปนคําถามเกี่ยวกับระดับความเห็นดวย ณ. จุดรับบริการ สําหรับผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงคําถามในสวนนี้มีลักษณะ
แบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ซ่ึงมีเกณฑในการกําหนดคาน้ําหนัก
ของการประเมินเปน 5 ระดับตามวิธีของลิเคิรท (Five Point Likert Scales) ดังแสดงในตารางท่ี 3.1 
 
ตารางท่ี 3.1 เกณฑการกําหนดคาน้ําหนักคะแนนสําหรับระดับความเห็นดวย ณ.จดุใหบริการตางๆ 

ระดับความเห็นดวย คาน้ําหนักคะแนนของตัวเลือกตอบ 
เห็นดวยมากท่ีสุด กําหนดใหมีคาเทากับ 5 
เห็นดวย กําหนดใหมีคาเทากับ 4 
เฉยๆ กําหนดใหมีคาเทากับ 3 
ไมเห็นดวย กําหนดใหมีคาเทากับ 2 
ไมเห็นดวยมากท่ีสุด กําหนดใหมีคาเทากับ 1 

 
สวนท่ี 4 เปนคําถามเกี่ยวกับระดับความเห็นดวยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ สําหรับ

ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงคําถามในสวนนี้
มีลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) โดยเกณฑในการกําหนดคา
น้ําหนักของการประเมินเปน 5 ระดับตามวิธีของลิเคิรท (FivePoint Likert Scales) ดังแสดงในตารางท่ี 3.2 
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ตารางท่ี 3.2 เกณฑการกําหนดคาน้ําหนักคะแนนสําหรับระดับความเห็นดวยตอคุณภาพการบริการ 
ระดับความเห็นดวย คาน้ําหนักคะแนนของตัวเลือกตอบ 

เห็นดวยมากท่ีสุด กําหนดใหมีคาเทากับ 5 
เห็นดวย กําหนดใหมีคาเทากับ 4 
เฉยๆ กําหนดใหมีคาเทากับ 3 
ไมเห็นดวย กําหนดใหมีคาเทากับ 2 
ไมเห็นดวยมากท่ีสุด กําหนดใหมีคาเทากับ 1 

 
สวนท่ี 5 เปนคําถามเกี่ยวกับการรับรูความเส่ียงสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง

ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงคําถามในสวนนี้มีลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน
ประมาณคา (Rating Scale) โดยเกณฑในการกําหนดคาน้ําหนักของการประเมินเปน 5 ระดับตามวิธีของ
ลิเคิรท (Five Point Likert Scales) ดังแสดงในตารางท่ี 3.3 
 
ตารางท่ี 3.3 เกณฑการกําหนดคาน้ําหนักคะแนนสําหรับระดับความเห็นดวยเกี่ยวกับการรับรูความเส่ียง 

ระดับความเห็นดวย คาน้ําหนักคะแนนของตัวเลือกตอบ 
เห็นดวยมากท่ีสุด กําหนดใหมีคาเทากับ 5 
เห็นดวย กําหนดใหมีคาเทากับ 4 
เฉยๆ กําหนดใหมีคาเทากับ 3 
ไมเห็นดวย กําหนดใหมีคาเทากับ 2 
ไมเห็นดวยมากท่ีสุด กําหนดใหมีคาเทากับ 1 

 
สวนท่ี 6 เปนคําถามเก่ียวกับการประเมินความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขา

ออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ วามีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดานตาง ๆ ไดแก 
ดานองคกร ดานพนักงาน ดานกระบวนการ ดานอุปกรณและเทคโนโลยี ดานความปลอดภัย และ
ดานการบริการ ซ่ึงคําถามในสวนนี้มีลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating 
Scale) ซ่ึงมีเกณฑในการกําหนดคาน้ําหนักของการประเมินเปน 5 ระดับตามวิธีของลิเคิรท (Five Point 
Likert Scales) ดังแสดงในตารางท่ี 3.4 
 
 
 



42 

ตารางท่ี 3.4 เกณฑการกําหนดคาน้ําหนักคะแนนสําหรับระดับความพึงพอใจ 
ระดับความพงึพอใจ คาน้ําหนักคะแนนของตัวเลือกตอบ 

พึงพอใจมากท่ีสุด กําหนดใหมีคาเทากับ 5 
พึงพอใจ กําหนดใหมีคาเทากับ 4 
เฉยๆ กําหนดใหมีคาเทากับ 3 
ไมพึงพอใจ กําหนดใหมีคาเทากับ 2 
ไมพึงพอใจมากท่ีสุด กําหนดใหมีคาเทากับ 1 

 
สวนท่ี 7 เปนคําถามท่ีเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ สัญชาติ 

เช้ือชาติ อายุ  ระดับการศึกษา รายไดเฉล่ียตอเดือน และอาชีพ  
สําหรับแบบสอบถามนี้กอนนําไปใชงานจริง ผูวิจัยไดทําการตรวจสอบคําถามใน

แบบสอบถามใหครอบคลุม วัตถุประสงคของงานวิจัย จากนั้นผูวิจัยไดสอบถามอาจารยที่ปรึกษา 
เพื่อตรวจสอบความครอบคลุมของเนื้อหา การจัดเรียงคําถาม ลักษณะของคําถามรวมถึงภาษาที่ใชใน
แบบสอบถาม ยิ่งไปกวานั้นผูวิจัยไดทดสอบใชงานแบบสอบถามฉบับนี้กับผูที่มีความรูความเขาใจ
เกี่ยวกับการใหบริการเท่ียวบินขาออกสนทางบินตางประเทศ เพื่อตรวจสอบความพรอม เวลาที่ใช 
และขอความคิดเห็น ท้ังนี้ไดมีการปรับปรุง แกไขและเพ่ิมเติมคําถามในแบบสอบถามใหสามารถวัด
ในประเด็นท่ีตองการและใหมีความสอดคลองกับทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกอนการจัดสงแบบสอบถามไป
ยังกลุมเปาหมายเปนข้ันตอนสุดทาย 
 
 

3.6  วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
ในการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ (Service 

Touch Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ผูวิจัยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลจาก
กลุมตัวอยาง โดยใหกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามผานรูปแบบแบบสอบถามของ Survey Can (เว็บไซค
ใหบริการสรางแบบสอบถาม) โดยสงตอล้ิงคคําถามผานทางส่ือสังคมออนไลนชองทางตาง ๆ ไดแก 
Facebook, Line เปนตน ใหแกผูตอบแบบสอบถาม เนื่องจากกลุมตัวอยางเขาถึงชองทางนี้ไดสะดวก
และเปนวิธีท่ีผูวิจัยจะไดตัวอยางจํานวนมากในระยะเวลาจํากัด ซ่ึงระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล
คือ ระหวางวันท่ี 12 กันยายน – 12 พฤศจิกายน 2562 
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3.7  การวิเคราะหขอมูลและการทดสอบสมมติฐาน 
ในการวิเคราะหขอมูลและการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัยในหัวขอปจจัยท่ีสงผลตอ

ความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตาง ๆ (service touch points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ 
มีการกําหนดระดับความเช่ือม่ันไวท่ี 95% สามารถแบงออกไดเปน 2 สวน ดังนี้  

1. การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับจุดใหบริการ คุณภาพการบริการและการรับรู

ความเส่ียง  โดยใชสถิติคาเฉล่ีย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 

ไดแก เพศ สัญชาติ เชื้อชาติ อายุ ระดับการศึกษา คาเฉลี่ยทางรายไดตอเดือนและอาชีพ โดยใช
คาความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) 

2. การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เปนการศึกษาขอมูลโดยใช
โปรแกรม สําเร็จรูปทางสถิติ ในการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) โดยจะทําการวิเคราะห
ดังตอไปนี้ 

การวิเคราะหผลทางสถิติแบบ Regression and Correlation Analysis ในการทดสอบ 
สมมติฐาน วิเคราะหโดยใชการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) และสหสัมพันธเพื่อศึกษา 
ความสัมพันธของตัวแปรในแตละปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตาง ๆ  (Service Touch 
Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ เม่ือไดทําการเก็บรวบรวมและตรวจสอบความถูกตอง 
ของแบบสอบถามที่ไดรับคืนท้ังหมดจากผูตอบแบบ สอบถามแลว ผูทําวิจัยไดทําการคัดกรองขอมูล 
ตามขอจํากัดที่ตั้งไว จากนั้นจึงกําหนดรหัสลงใสลงในแบบฟอรมลงรหัส (Coding Form) เพื่อให
เครื่องคอมพิวเตอรสามารถประมวลคาตามรหัสได โดยใชผานโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS 
สรุปผลการ วิเคราะหออกมา กอนนําขอมูลออกมาอภิปรายผลตอไป 
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บทที่ 4 

ผลการวิจัย 

 
 

จากการศึกษางานวิจัยเรื่อง “ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ 
(Service Touch Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใชบริการ
ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ” การศึกษาคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ดวย
วิธีการใชแบบสอบถามออนไลน (Online Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูลกลุมตัวอยางท้ัง
ชาวไทยและชาวตางชาติผูซ่ึงมีประสบการณการใชบริการเท่ียวบินขาออก ณ.ทาอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ ภายในระยะเวลาไมเกิน 1 ป จํานวน 484 ตัวอยาง เพื่อใหสอดคลองกับวัตถุประสงคของการวิจัย 
ผูวิจัยมีขั้นตอนการดําเนินการงานวิจัยขอมูล โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางเพียงคร้ังเดียว 
(Cross-Sectional Design) ผลการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามแบงออกเปน 11 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 
สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมการทองเท่ียวของกลุมตัวอยาง 
สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถาม (Reliability Analysis) 
สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหระดบัความเหน็ดวย ณ. จดุรับบริการ 
สวนท่ี 5 ผลการวิเคราะหการปจจัยคุณภาพบริการ 
สวนท่ี 6 ผลการวิเคราะหการปจจัยดานรับรูความเส่ียง 
สวนท่ี 7 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกระหวาง

ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
สวนท่ี 8 ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) เกี่ยวกับความพึงพอใจสําหรับ

ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยจําแนกตามเพศ 
สวนท่ี 9 ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) เกี่ยวกับความพึงพอใจสําหรับ

ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยจําแนกตามสัญชาติ 
สวนท่ี 10 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) โดยจําแนกตาม

อายุ, ระดับการศึกษา, รายไดเฉล่ียตอเดือน และอาชีพ 
สวนท่ี 11 ผลวเิคราะหการหดถอยของพหคูุณ (Multiple Regression) 

  



45 

 

4.1  ผลการวิเคราะหขอมลูเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 
การวิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ สัญชาติ อายุ ระดับการศึกษา 

รายไดเฉล่ียตอเดือน และอาชีพ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ  

 (n = 484) 
เพศ จํานวน (คน) รอยละ 

หญิง 255 52.70 
ชาย 229 47.30 

รวม 484 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.1 พบวา กลุมตัวอยางเพศหญิงมีสัดสวนท่ีมากกวาเพศชาย โดยมีจํานวน 
255 คน คิดเปนรอยละ 52.70 และเพศชายจํานวน 229 คน คิดเปนรอยละ 47.30 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนกตาม

สัญชาติ 
(n = 484) 

สัญชาต ิ จํานวน (คน) รอยละ 
ผูใชบริการชาวไทย 276 57.00 
ผูใชบริการชาวตางชาติ 208 43.00 

รวม 484 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.2 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูใชบริการชาวไทยโดยมีจํานวน 
276 คน คิดเปนรอยละ 57 และกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติจํานวน 208 คน คิดเปนรอยละ 43 
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ตารางท่ี 4.3 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาย ุ
(n = 484) 

อายุ จํานวน (คน) รอยละ 
ต่ํากวา 20 ป 12 2.50 
ระหวาง 20-30 ป 141 29.10 
ระหวาง 31-40 ป 167 34.50 
ระหวาง 41-50 ป 103 21.30 
มากกวา 50 ป 61 12.60 

รวม 484 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.3 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุระหวาง 31-40 ป จํานวน 167 คน 
ซ่ึงคิดเปนจํานวนรอยละ 34.5 รองลงมาอันดับสองคือกลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 20-30 ป จํานวน 
141 คน คิดเปนรอยละ 29.1 และอันดับท่ีสามคือกลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 41-50 ป จํานวน 103 คน 
คิดเปนรอยละ 21.3 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนกตาม

ระดับการศึกษา 
(n = 484) 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 30 6.20 
ปริญญาตรี 272 56.20 
ปริญญาโท 166 34.30 
ปริญญาเอก 16 3.30 

รวม 484 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.4 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน 
272 คน ซ่ึงคิดเปนรอยละ 56.2 อันดับสองคือระดับปริญญาโท ซ่ึงคิดเปนรอยละ 34.3 และอันดับสาม 
คือระดับมัธยมศึกษาตอนปลายจํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 6.2 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนกตาม
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

 (n = 484) 
รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 

ต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท 20 4.10 
ระหวาง 15,001 – 30,000 บาท 59 12.20 
ระหวาง 30,001 – 45,000 บาท 82 16.90 
ระหวาง 45,001 – 60,000 บาท 76 15.70 
ระหวาง 60,001 – 75,000 บาท 58 12.00 
ระหวาง 75,001 – 100,000 บาท 75 15.50 
มากกวา 100,000 บาท 114 23.60 

รวม 484 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.5 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 100,000 บาท 
จํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 23.6อันดับสองคือกลุมตัวอยางท่ีมีรายไดระหวาง 30,001 – 45,000 บาท 
จํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 16.9 และอันดับท่ีสามคือกลุมตัวอยางท่ีมีรายไดระหวาง 45,001 – 60,000 
บาท จํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 15.7 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.6 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ 

 (n = 484) 
อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 

นักเรียน, นักศึกษา 30 6.20 
ขาราชการ, พนักงานรัฐวิสาหกิจ 64 13.20 
พนักงานบริษทัเอกชน 269 55.60 
ประกอบธุรกจิสวนตัว, ฟรีแลนซ 99 20.50 
พอบาน, แมบาน 13 2.70 
อ่ืนๆ 9 1.90 

รวม 484 100.00 
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จากตารางท่ี 4.6 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนจํานวน 269 คน 
คิดเปนรอยละ 55.6 อันดับท่ีสองคือกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวหรือฟรีแลนซจํานวน 
99 คน คิดเปนรอยละ 20.5 และอันดับท่ีสามคือกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ
จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 13.2 ตามลําดับ 
 
 
4.2  ผลการวิเคราะหขอมลูดานพฤติกรรมการทองเท่ียวของกลุมตัวอยาง 

การวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมการทองเท่ียวของกลุมตัวอยางโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงความถ่ีและคารอยละของกลุมตัวอยางตามจํานวนคร้ังในการใชบริการเท่ียวบิน

ขาออกระหวางประเทศตอป 
 (n = 484) 

จํานวนการใชบริการเฉล่ีย (ตอป) จํานวน (คน) รอยละ 
1-3 คร้ัง 303 62.60 
4-6 คร้ัง 99 20.40 
มากกวา 6 82 17.00 

รวม 484 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.7 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ
เฉล่ีย 1-3 คร้ังตอป จํานวน 303 คน คิดเปนรอยละ 62.6 อันดับท่ีสองคือกลุมตัวอยางท่ีใชบริการเที่ยวบิน
ขาออกระหวางประเทศเฉล่ีย 4-6 คร้ังตอป จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 20.4 และอันดับท่ีสามคือ
กลุมตัวอยางท่ีใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศเฉล่ียมากกวา 6 คร้ังตอป จํานวน 82 คน คิด
เปนรอยละ 17.0 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.8 แสดงความถ่ีและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามโซนปลายทางของการใชบริการ
เท่ียวบินขาออกคร้ังลาสุด 

(n = 484) 
โซนเสนทางบิน จํานวน (คน) รอยละ 

เอเซีย 297 61.30 
ยุโรป 91 18.80 
อเมริกา 40 8.30 
ออสเตรเลีย 31 6.40 
อ่ืนๆ 25 5.20 

รวม 484 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการเท่ียวบินขาออกคร้ังลาสุดไปยัง
โซนเอเชียจํานวน 297 คน คิดเปนรอยละ 61.3 อันดับท่ีสองคือโซนยุโรปจํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 
18.8 และอันดับท่ีสามคือโซนอเมริกาจํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 8.3 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.9 แสดงความถ่ีและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามวัตถุประสงคการใชบริการเท่ียวบิน

ขาออกระหวางประเทศ 
 (n = 484) 

วัตถุประสงคการใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
ทํางาน,ทําธุรกิจ 117 24.20 
สัมมนา,อบรม 44 9.10 
การศึกษาตอ 28 5.80 
การทองเท่ียว 283 58.40 
อ่ืนๆ 12 2.50 

รวม 484 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.9 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ
เพื่อการทองเท่ียว จํานวน 283 คน คิดเปนรอยละ 58.4 อันดับท่ีสองคือใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศเพ่ือทํางาน,ทําธุรกิจ จํานวน 117 คน คิดเปนรอยละ 24.2 และอันดับที่สามคือใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกระหวางประเทศเพ่ือสัมมนา,อบรม จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 9.1 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.10 แสดงความถ่ีและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามกิจกรรมท่ีผูใชบริการมักใช
บริการเม่ือมีเวลาเหลือกอนข้ึนเคร่ือง 

(n = 484) 
กิจกรรมท่ีเลือกเมื่อมีเวลาเหลือ จํานวน (คน) รอยละ 

ใชบริการรานอาหาร 70 14.50 
ใชบริการรานกาแฟ, เคร่ืองดื่ม 131 27.10 
ใชบริการศูนยการคาปลอดภาษี 143 29.50 
ใชบริการนวดผอนคลาย 16 3.30 
ใชบริการหองรับรอง 118 24.40 
อ่ืนๆ 6 1.20 

รวม 484 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.10 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเลือกใชบริการศูนยการคาปลอดภาษี 
จํานวน 143 คน คิดเปนรอยละ 29.5 อันดับท่ีสองคือใชบริการรานกาแฟ, เคร่ืองดื่ม จํานวน 131 คน 
คิดเปนรอยละ 27.1 และอันดับที่สามคือใชบริการหองรับรองจํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 24.4 
ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.11 แสดงความถ่ีและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทการเดินทางเขาสูทา

อากาศยานสุวรรณภูมิ 
 (n = 484) 

ประเภทการเดินทาง จํานวน (คน) รอยละ 
ขับรถยนตสวนตัวมาจอด 119 24.60 
โดยสารรถยนตสวนตัวแบบไมจอดรถ 89 18.40 
ใชบริการแทกซ่ีสาธารณะ 189 39.00 
ใชบริการรถไฟฟาแอรพอทลิ้ง 73 15.10 
อ่ืนๆ 14 2.90 

รวม 484 100.00 
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จากตารางท่ี 4.11 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเดินทางเขาสูทาอากาศยานโดยใชบริการ
แทกซ่ีสาธารณะ จํานวน 189 คน คิดเปนรอยละ 39.0 อันดับท่ีสองคือการขับรถยนตสวนตัวมาจอด 
จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 24.6 และอันดับท่ีสามคือการโดยสารรถยนตสวนตัวแบบไมจอดรถ 
จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 18.4 ตามลําดับ 
 
 
4.3  ผลการวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถาม (Reliability Analysis) 

การวิเคราะหความนาเช่ือถือ (Reliability Analysis) เปนวิธีการวัดคาความนาเชื่อถือ
ของแบบสอบถาม โดยเม่ือนําแบบสอบถามไปเก็บขอมูลตัวอยางกับกลุมประชากรท่ีมีลักษณะผาน
การคัดกรองเบื้องตนแลว เพ่ือนํามาหาคาสัมประสิทธ์ิ เรียกคาดังกลาววา Cronbach’s coefficient Alpha  
โดยคา Cronbach’s coefficient Alpha ตองออกมาไมต่ํากวา 0.7 (Hair et al., 2010) จึงจะถือวาผานเกณฑ
ความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.12 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็นดานการ

เขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) 
 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.869 6 

 
จากตารางท่ี 4.12 พบวา การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับ

ความคิดเห็นดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) มีคา Cronbach’s coefficient Alpha 
อยูท่ี .869 กลาวคือ ขอมูลท้ังหมดในดานการเขาถึงทาอากาศยานเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 
86.9 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
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ตารางท่ี 4.13 การวิเคราะหคาความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับความคิดเห็นดาน
กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in Process) 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.889 4 

 
จากตารางท่ี 4.13 พบวา การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับ

ความคิดเห็นดานกระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in Process) มีคา Cronbach’s Coefficient Alpha 
อยูท่ี .889 กลาวคือ ขอมูลท้ังหมดในดานกระบวนการตรวจต๋ัวโดยสารเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปน
รอยละ 88.9 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.14 การวิเคราะหคาความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับความคิดเห็นดาน

กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.901 4 

 
จากตารางท่ี 4.14 พบวา การวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับ

ความคิดเห็นดานกระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) มีคา Cronbach’s Coefficient 
Alpha อยูท่ี .901 กลาวคือ ขอมูลท้ังหมดในดานกระบวนการดานความปลอดภัยเปนไปในทิศทาง
เดียวกันคิดเปนรอยละ 90.1 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.15 การวิเคราะหคาความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับความคิดเห็นดาน

ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.887 5 

 
จากตารางท่ี 4.15 พบวา การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับ

ความคิดเห็นดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility) มีคา Cronbach’s 
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Coefficient Alpha อยูท่ี .887 กลาวคือ ขอมูลทั้งหมดในดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน
เปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 88.7 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.16 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็นดานทิศทาง

และการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน(Airport Orientation) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.839 3 

 
จากตารางท่ี 4.16 พบวา การวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับ

ความคิดเห็นดานทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน (Airport Orientation) มีคา 
Cronbach’s Coefficient Alpha อยูท่ี .839 กลาวคือ ขอมูลท้ังหมดในดานทิศทางและการกําหนดตําแหนง
ภายในทาอากาศยานเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 83.9 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.17 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็นดานการ

บริการทาอากาศยาน (Airport Services) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.888 7 

 
จากตารางท่ี 4.17 พบวา การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับ

ความคิดเห็นดานการบริการทาอากาศยาน (Airport Services) มีคา Cronbach’s Coefficient Alpha อยูท่ี 
.888 กลาวคือ ขอมูลท้ังหมดในดานการบริการทาอากาศยานเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 
88.8 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.18 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็นดานบรรยากาศ

ทาอากาศยาน (Ambiance) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.927 5 
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จากตารางท่ี 4.18 พบวา การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับ
ความคิดเห็นดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) มีคา Cronbach’s Coefficient Alpha อยูท่ี .927 
กลาวคือ ขอมูลท้ังหมดในดานบรรยากาศทาอากาศยานเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 92.7 
ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.19 การวิเคราะหคาความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับความคิดเห็นดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.949 4 

 
จากตารางท่ี 4.19 พบวา การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับ

ความคิดเห็นดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) มีคา Cronbach’s coefficient Alpha อยูท่ี .949 
กลาวคือ ขอมูลท้ังหมดในดานเทคโนโลยีสารสนเทศเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 94.9 
ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.20 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพการบริการ (Service 

Quality) ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.908 2 

 
จากตารางท่ี 4.20 พบวา การวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดคุณภาพ

การบริการ (Service Quality) ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) มีคา Cronbach’s Coefficient Alpha อยูท่ี 
.908 กลาวคือ ปจจัยดานความนาเช่ือถือเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 90.8 ซ่ึงถือวาผานเกณฑ
ความนาเช่ือถือ 
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ตารางท่ี 4.21 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ดานความม่ันใจ (Assurance) 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.937 2 

 
จากตารางท่ี 4.21 พบวาการวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดคุณภาพ

การบริการ (Service Quality) ดานความม่ันใจ (Assurance) มีคา Cronbach’s Coefficient Alpha อยูท่ี 
.937 กลาวคือ ปจจัยดานความม่ันใจเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 93.7 ซ่ึงถือวาผานเกณฑ
ความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.22 การวิเคราะหคาความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพการบริการ (Service 

Quality) ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.897 3 

 
จากตารางท่ี 4.22 พบวาการวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพ

การบริการ (Service Quality) ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) มีคา Cronbach’s Coefficient 
Alpha อยูท่ี .897 กลาวคือ ปจจัยดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรมเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปน
รอยละ 89.7 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.23 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดคุณภาพการบริการ (Service 

Quality) ดานความใสใจ (Attentiveness) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.950 5 

 
จากตารางท่ี 4.23 พบวา การวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดคุณภาพ

การบริการ (Service Quality) ดานความใสใจ (Attentiveness) มีคา Cronbach’s coefficient Alpha อยูท่ี 
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.950 กลาวคือ ปจจัยดานความใสใจเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 95.0 ซ่ึงถือวาผานเกณฑ
ความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.24 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพการบริการ (Service 

Quality) ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.940 3 

 
จากตารางท่ี 4.24 พบวา การวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดคุณภาพ

การบริการ (Service Quality) ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) มีคา Cronbach’s Coefficient 
Alpha อยูท่ี .940 กลาวคือ ปจจัยดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) เปนไปในทิศทาง
เดียวกันคิดเปนรอยละ 94.0 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.25 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดการรับรูความเส่ียง (Perceived 

Risk) ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.848 4 

 
จากตารางท่ี 4.25 พบวาการวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดการรับรู

ความเส่ียง (Perceived Risk) ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) มีคา Cronbach’s 
Coefficient Alpha อยูท่ี .848 กลาวคือ ปจจัยการรับรูความเส่ียงดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ
เปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 84.8 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.26 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดการรับรูความเส่ียง (Perceived 

Risk) ดานกายภาพ (Physical Risk) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.938 4 
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จากตารางท่ี 4.26 พบวาการวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดการรับรู
ความเส่ียง (Perceived Risk) ดานกายภาพ (Physical Risk) มีคา Cronbach’s coefficient Alpha อยูท่ี .938 
กลาวคือ ปจจัยการรับรูความเส่ียงดานกายภาพ เปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 84.8 ซ่ึงถือวา
ผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.27 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดการรับรูความเส่ียง (Perceived 

Risk) ดานสังคม (Social, Psychological Risk) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.951 4 

 
จากตารางท่ี 4.27 พบวา การวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดการรับรู

ความเส่ียง (Perceived Risk) ดานสังคม (Social, Psychological Risk) มีคา Cronbach’s Coefficient 
Alpha อยูท่ี .951 กลาวคือ ปจจัยการรับรูความเส่ียงดานสังคม เปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 
95.1 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.28 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดการรับรูความเส่ียง (Perceived 

Risk) ดานเวลา (Time Risk) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.871 5 

 
จากตารางท่ี 4.28 พบวาการวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดการรับรู

ความเส่ียง (Perceived Risk) ดานเวลา (Time Risk) มีคา Cronbach’s Coefficient Alpha อยูท่ี .871 กลาวคือ 
ปจจัยการรับรูความเส่ียงดานเวลา เปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 87.1 ซ่ึงถือวาผานเกณฑ
ความนาเช่ือถือ 
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ตารางท่ี 4.29 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ (Satisfaction) 
ดานองคกร (Organization) 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.937 3 

 
จากตารางท่ี 4.29 พบวาการวเิคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับ

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ดานองคกร (Organization) มีคา Cronbach’s coefficient Alpha อยูท่ี .937 
กลาวคือ ระดบัความพึงพอใจดานองคกรเปนไปในทิศทางเดียวกนัคิดเปนรอยละ 93.7 ซ่ึงถือวาผาน
เกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.30 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ดานพนักงาน (Personnel) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.962 5 

 
จากตารางท่ี 4.30 พบวา การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับ

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ดานพนักงาน (Personnel) มีคา Cronbach’s coefficient Alpha อยูที่ 
.962 กลาวคือ ระดับความพึงพอใจดานพนักงานเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 96.2 ซ่ึงถือวา
ผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.31 การวิเคราะหคาความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ดานกระบวนการ (Process) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.945 5 

 
จากตารางท่ี 4.31 พบวา การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับ

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ดานกระบวนการ (Process) มีคา Cronbach’s coefficient Alpha อยูท่ี .945 
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กลาวคือ ระดับความพึงพอใจดานกระบวนการเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 94.5 ซ่ึงถือวา
ผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.32 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.954 3 

 
จากตารางท่ี 4.32 พบวา การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับ

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) มีคา 
Cronbach’s coefficient Alpha อยูท่ี .954 กลาวคือ ระดับความพึงพอใจดานอุปกรณและเทคโนโลยี
สารสนเทศเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 95.4 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.33 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ดานความปลอดภัย (Safety & Security) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.960 5 

 
จากตารางท่ี 4.33 พบวา การวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับ

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ดานความปลอดภัย (Safety & Security) มีคา Cronbach’s Coefficient 
Alpha อยูท่ี .960 กลาวคือ ระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัย เปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปน
รอยละ 96.0 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.34 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ดานการบริการ (Overall Service) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.943 3 
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จากตารางท่ี 4.34 พบวา การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับ
ความพึงพอใจ (Satisfaction) ดานการบริการ (Overall Service) มีคา Cronbach’s Coefficient Alpha 
อยูท่ี .943 กลาวคือ ระดับความพึงพอใจดานการบริการเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 94.3 
ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
 
4.4  ผลการวิเคราะหระดับความเห็นดวย ณ. จุดรับบริการ สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออก
ระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการ สําหรับผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ ในงานวิจัยนี้
แบงออกเปน 8 จุดรับบริการ (Service Touch Points) ไดแก การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport 
Accessibilities), กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in Process), กระบวนการดานความปลอดภัย 
(Security Screening), ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility),  ทิศทางและ
การกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน (Airport Orientation), การบริการทาอากาศยาน (Airport 
Services), บรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) และ เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) ซึ่ง
แบบสอบถามท่ีใชมีลักษณะเปนการใหเลือกตอบเปนอันตรภาคช้ัน 5 อันดับ ท้ังนี้ผูวิจัยทําการวิเคราะห
หาคาเฉล่ียเพ่ือกําหนดเกณฑระดับการใหคะแนนแตละระดับ ดังนี้ 

คาเฉล่ีย 1.00-1.80 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับนอยท่ีสุด 
คาเฉล่ีย 1.81-2.60 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับนอย 
คาเฉล่ีย 2.61-3.40 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับปานกลาง 
คาเฉล่ีย 3.41-4.20 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับมาก 
คาเฉล่ีย 4.21-5.00 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.35 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ณ. การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport 
Accessibilities) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ณ. 

การเขาถึงทาอากาศยาน 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ปายแจงเสนทางว่ิงเขาทาอากาศยานระบุเสนทาง

ชัดเจน (Airport directional signage is clear) 
3.61 .925 เห็นดวยมาก 

2. เสนทางว่ิงเขาทาอากาศยานเขาใจงาย  
(Airport access is easy to find) 

3.49 .945 เห็นดวยมาก 

3. จุดรับสงบริเวณช้ันขาออกมีความเหมาะสม 
(Drop-off point at the departure level is adequate) 

3.27 1.059 เห็นดวย 
ปานกลาง 

4. อาคารจอดรถมีพ้ืนที่เพียงพอ (Parking location 
and availability are sufficient) 

2.80 1.160 เห็นดวย 
ปานกลาง 

5. รถเข็นบริเวณทางเขาอาคารเพียงพอตอการใชงาน 
(Baggage trolley provided at the terminal entrance 
is sufficient) 

3.64 .899 เห็นดวยมาก 

6. การโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมี
ความสะดวกสบาย (Public transport to the 
airport is convenient) 

3.18 1.151 เห็นดวย 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.35 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็น ณ. การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport 

Accessibilities) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวม
อยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.33 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) รถเข็น
บริเวณทางเขาอาคารเพียงพอตอการใชงาน มีคาความเห็นดวยเฉลี่ยสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.64 รองลงมาคือ (2) ปายแจงเสนทางวิ่งเขาทาอากาศยานระบุเสนทางชัดเจน มีคา
ความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสอง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.61 และ (3) เสนทางวิ่งเขาทาอากาศยาน
เขาใจงาย มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.49 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.36 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ณ. กระบวนการตรวจตั๋วโดยสาร 
(Check-in Process) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ณ. 

กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร 
คาเฉล่ีย 

คา
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ระยะเวลารอคอยเพื่อตรวจต๋ัวโดยสารมีความเหมาะสม  

(Waiting time to check-in is acceptable) 
3.44 .882 เห็นดวยมาก 

2. ระบบการตรวจต๋ัวโดยสารมีความรวดเร็ว  
(Check-in system is efficient and fast) 

3.40 .864 เห็นดวย
ปานกลาง 

3. ระบบการตรวจต๋ัวโดยสารมีความนาเช่ือถือ 
(Check-in system is reliable) 

3.65 .815 เห็นดวยมาก 

4. จุดรับกระเปามีความเหมาะสม (เมื่อทานทําการเช็คอิน
ออนไลนเรียบรอยแลว) (Checked baggage acceptance is 
sufficient for online or web checked-in) 

3.39 .925 เห็นดวย
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.36 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็น ณ. กระบวนการตรวจตั๋วโดยสาร (Check-in 

Process) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยู
ในระดับมาก คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.47 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) ระบบการตรวจ
ตั๋วโดยสารมีความนาเช่ือถือ มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.65 
รองลงมาคือ (2) ระยะเวลารอคอยเพื่อตรวจต๋ัวโดยสารมีความเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปน
อันดับที่สอง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.44 และ (3) ระบบการตรวจตั๋วโดยสารมีความรวดเร็ว มีคา
ความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.40 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.37 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ณ. กระบวนการดานความปลอดภัย 
(Security Screening)สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ณ. 

กระบวนการดานความปลอดภัย 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ระยะเวลารอคอยเพื่อรับการตรวจคนมีความเหมาะสม 

(Security screening waiting time is sufficient) 
3.37 .991 เห็นดวย

ปานกลาง 
2. ระบบตรวจสัมภาระขึ้นเครื่องมีความรวดเร็ว 

(Cabin bag screening is efficient and fast) 
3.27 .957 เห็นดวย

ปานกลาง 
3. ระบบตรวจสัมภาระขึ้นเครื่องมีความนาเช่ือถือ 

(Cabin bag security screening is reliable) 
3.46 .896 เห็นดวยมาก 

4. ระบบตรวจคนสัมภาระขึ้นเครื่องมีความปลอดภัยตาม
หลักสากล (Cabin bag security screening meets 
international standard) 

3.55 .870 เห็นดวยมาก 

 
จากตาราง 4.37 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็น ณ. กระบวนการดานความปลอดภัย (Security 

Screening) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวม
อยูในระดับมาก คิดเปนคาเฉลี่ยภาพรวมเทากับ 3.41 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) ระบบ
ตรวจคนสัมภาระข้ึนเคร่ืองมีความปลอดภัยตามหลักสากล มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับ
ท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 รองลงมาคือ (2) ระบบตรวจสัมภาระข้ึนเคร่ืองมีความนาเช่ือถือ 
มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสอง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.46 และ (3) ระยะเวลารอคอยเพื่อรับ
การตรวจคนมีความเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉลี่ยเปนอันดับที่สาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.37 
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.38 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเหน็ของกลุมตัวอยาง สําหรับส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน
ทาอากาศยาน (Airport Facility) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ 
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางสําหรับสิ่ง
อํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility) 

คาเฉล่ีย 
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ที่น่ังพักรอมีจํานวนเพียงพอ  

(Seating areas are sufficient) 
2.98 1.137 เห็นดวย

ปานกลาง 
2. หองสุขามีจํานวนเพียงพอ (Toilets are adequate) 3.12 1.143 เห็นดวย

ปานกลาง 
3. สัญญาณอินเตอรเน็ตมีประสิทธิภาพ  

(Wi-Fi service is efficient) 
2.81 1.186 เห็นดวย

ปานกลาง 
4. จุดใหบริการชาตแบตมีจํานวนเพียงพอและเหมาะสม 

(Mobile phone charging stations are enough and appropriate) 
2.87 1.112 เห็นดวย

ปานกลาง 
5. จุดใหบริการดานการเงิน (Bank, ATM, Exchange) มี

จํานวน เพียงพอและเหมาะสม (Currency exchange 
service counters and ATM are enough and appropriate) 

3.38 .972 เห็นดวย
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.38 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นสําหรับสิ่งอํานวยความสะดวกภายใน

ทาอากาศยาน (Airport Facility) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.03 และเม่ือพิจารณาเปน
รายขอพบวา (1) จุดใหบริการดานการเงิน (Bank, ATM, Exchange) มีจํานวน เพียงพอและเหมาะสม 
มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.38 รองลงมาคือ (2) หองสุขา
มีจํานวนเพียงพอ มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสอง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.12 และ (3) ท่ีนั่งพักรอ
มีจํานวนเพียงพอ มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.98 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.39 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับทิศทางและการกําหนดตําแหนง
ภายในทาอากาศยาน(Airport Orientation) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางสําหรับทิศทาง

และการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน  
(Airport Orientation) 

คาเฉล่ีย 
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ระยะทางจากทางเขาอาคารผานขั้นตอนตาง ๆเพ่ือไปยัง

ประตูขึ้นเครื่องบินมีความเหมาะสม 
(The walking distance from terminal entrance, pass 
thought process and board to aircraft is acceptable) 

3.22 .987 เห็นดวย
ปานกลาง 

2. ปายบอกทางภายในอาคารมีความเหมาะสม 
(Way finding signage inside the terminal is clear) 

3.18 1.038 เห็นดวย
ปานกลาง 

3. จอแสดงขอมูลเที่ยวบินขาออกมีความเหมาะสม 
(Flight information display is informative and appropriate) 

3.39 .996 เห็นดวย
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.39 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับทิศทางและการกําหนดตําแหนง

ภายในทาอากาศยาน(Airport Orientation)สําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.26 และเม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวา (1) จอแสดงขอมูลเท่ียวบินขาออกมีความเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ีย
สูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.39 รองลงมาคือ (2) ระยะทางจากทางเขาอาคารผาน
ข้ันตอนตาง ๆ เพื่อไปยังประตูข้ึนเคร่ืองบินมีความเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสอง 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.22 และ (3) ปายบอกทางภายในอาคารมีความเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ีย
เปนอันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.18 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.40 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับการบริการทาอากาศยาน 
(Airport Services) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเก่ียวกับ 

การบริการทาอากาศยาน (Airport Services) 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. รานอาหารและเครื่องด่ืมมีจํานวนเพียงพอ 

(The terminal has enough food and refreshment outlets) 
3.55 .903 เห็นดวย

มาก 
2. รานอาหารและเครื่องด่ืมมีการจัดสรรพ้ืนที่อยางเหมาะสม 

(Food and refreshment outlets are conveniently located) 
3.38 .948 เห็นดวย

ปานกลาง 
3. ราคาอาหารและเครื่องด่ืมมีความเหมาะสม 

(The prices of food and refreshment are appropriate) 
2.86 1.187 เห็นดวย

ปานกลาง 
4. รานขายสินคาปลอดภาษีมีจํานวนเพียงพอ 

(Duty Free sale counters are enough) 
3.65 .934 เห็นดวย

มาก 
5. รานขายสินคาปลอดภาษีมีการจัดสรรพ้ืนที่อยางเหมาะสม 

(Duty Free shops are conveniently located) 
3.60 .920 เห็นดวย

มาก 
6. จุด Information Counter มีจํานวนเพียงพอ 

(The airport terminal has enough Information Counter) 
3.05 1.028 เห็นดวย

ปานกลาง 
7. จุด Information Counter ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ 

(Services renders by Information Counter is efficient) 
3.20 1.033 เห็นดวย

ปานกลาง 
 

จากตาราง 4.40 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับการบริการทาอากาศยาน (Airport 
Services) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.32 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) รานขาย
สินคาปลอดภาษีมีจํานวนเพียงพอ มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
3.65 รองลงมาคือ (2) รานขายสินคาปลอดภาษีมีการจัดสรรพ้ืนท่ีอยางเหมาะสม มีคาความเห็นดวย
เฉล่ียเปนอันดับท่ีสอง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.60 และ (3) รานอาหารและเคร่ืองดื่มมีจํานวนเพียงพอ 
มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.55 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.41 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับบรรยากาศทาอากาศยาน 
(Ambiance) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเก่ียวกับ

บรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. พ้ืนที่ภายในอาคารมีความสะอาดเหมาะสม 

(The terminal is clean and tidy) 
3.36 1.083 เห็นดวย

ปานกลาง 
2. พ้ืนที่อาคารไมหนาแนน, ไมเบียดเสียด 

(The terminal is comfortable; not congested or overcrowded) 
2.98 1.178 เห็นดวย

ปานกลาง 
3. หองสุขามีความสะอาดเหมาะสม 

(Toilets are clean) 
3.04 1.200 เห็นดวย

ปานกลาง 
4. แสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม 

(The lighting in the terminal is sufficient) 
3.43 1.104 เห็นดวยมาก 

5. อุณหภูมิภายในอาคารมีความเหมาะสม 
(The temperature inside the terminal is appropriate) 

3.16 1.227 เห็นดวย
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.41 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) 

สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.19 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) แสงสวางภายใน
อาคารมีความเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับที่หนึ่ง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.43 
รองลงมาคือ (2) พื้นท่ีภายในอาคารมีความสะอาดเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสอง 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.36 และ (3) อุณหภูมิภายในอาคารมีความเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ีย
เปนอันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.16 ตามลําดับ 
 
  



68 

 

ตารางท่ี 4.42 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Technology) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเก่ียวกับ

เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ครอบคลุมทั่วถึงทุกจุดใหบริการ 

(Technology is visible and covered all service points) 
2.99 1.093 เห็นดวย

ปานกลาง 
2. เทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน มีความทันสมัยกวาทาอากาศยาน

อื่น ๆ (Technology at Suvarnabhumi Airport is more advance 
to other airports) 

2.77 1.101 เห็นดวย
ปานกลาง 

3. เทคโนโลยี ณ. ทาอากาศยาน ชวยใหการใหบริการรวดเร็วยิ่งขึ้น 
(Technology helps to facilitate services) 

2.95 1.095 เห็นดวย
ปานกลาง 

4. ทานประทับใจกับเทคโนโลยีที่ใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน 
(You are impressed with technology at Suvarnabhumi Airport) 

2.88 1.096 เห็นดวย
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.42 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) 

สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 2.89 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ครอบคลุมท่ัวถึงทุกจุดใหบริการ มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 2.99 รองลงมาคือ (2) เทคโนโลยี ณ. ทาอากาศยาน ชวยใหการใหบริการรวดเร็วยิ่งข้ึน 
มีคาความเห็นดวยเฉลี่ยเปนอันดับที่สอง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.95 และ (3) ความประทับใจกับ
เทคโนโลยีท่ีใหบริการ ณ. ทาอากาศยานมีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
2.88 ตามลําดับ 
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4.5  ผลการวิเคราะหการปจจัยคุณภาพบริการสําหรับผูใชบรกิารเที่ยวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ความคิดเหน็เกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service Quality) ท่ีสงผลตอความพึงพอใจ 
สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิสงผลตอความพึงพอใจ
ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ ในงานวจิัยนี้แบงออกเปน 5 ดาน ไดแก ดานความนาเช่ือถือ (Reliability), 
ดานความม่ันใจ (Assurance), ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible), ดานความใสใจ 
(Attentiveness) และ ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ซ่ึงแบบสอบถามท่ีใชมีลักษณะ
เปนการใหเลือกตอบเปนอันตรภาคช้ัน 5 อันดับ ท้ังนี้ผูวิจยัทําการวิเคราะหหาคาเฉล่ียเพือ่กําหนดเกณฑ
ระดับการใหคะแนนแตละระดับ ดังนี ้

คาเฉล่ีย 1.00-1.80 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับนอยท่ีสุด 
คาเฉล่ีย 1.81-2.60 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับนอย 
คาเฉล่ีย 2.61-3.40 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับปานกลาง 
คาเฉล่ีย 3.41-4.20 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับมาก 
คาเฉล่ีย 4.21-5.00 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับมากท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 4.43 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 

Quality) ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

ดานความนาเชื่อถือ 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ผูใหบริการใหบริการไดอยางรวดเร็ว 

(The service agent is prompt and efficient) 
3.39 .821 เห็นดวยปาน

กลาง 
2. ผูใหบริการใหบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา  

(The service agent handles inquiries correctly and precisely) 
3.47 .807 เห็นดวยมาก 

 
จากตาราง 4.43 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 

Quality) ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) สําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับมาก คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.43 และเม่ือพิจารณา
เปนรายขอพบวา (1) ผูใหบริการใหบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปน
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อันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.47 รองลงมาคือ (2) ใหบริการใหบริการไดอยางรวดเร็ว มีคา
ความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสอง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.39 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.44 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 

Quality) ดานความมั่นใจ (Assurance) สําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

ดานความม่ันใจ 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ผูใหบริการใหคําแนะนําที่มีประโยชนในการตัดสินใจ 

(The service agent offered valuable advices) 
3.45 .782 เห็นดวยมาก 

2. ผูใหบริการใหบริการอยางถูกตองทุกครั้งที่มาใช
บริการ (The service agent always handled the required 
service correctly) 

3.45 .826 เห็นดวยมาก 

 
จากตาราง 4.44 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 

Quality) ดานความมั่นใจ (Assurance) สําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับมาก คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.45 และเม่ือพิจารณา
เปนรายขอพบวา (1) ผูใหบริการใหคําแนะนําที่มีประโยชนในการตัดสินใจ และ (2) ผูใหบริการ
ใหบริการอยางถูกตองทุกคร้ังท่ีมาใชบริการ มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเทากัน โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.45 
 
ตารางท่ี 4.45 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 

Quality) ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ทาอากาศยานจัดสรรรายละเอียดขอมูลการใหบริการ

เที่ยวบินขาออกระหวางประเทศใหผูใชบริการทราบ
อยางเหมาะสม (The airport provides appropriate 
flight information for international departure) 

3.47 .869 เห็นดวยมาก 
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ตารางท่ี 4.45 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 
Quality) ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (ตอ) 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

2. ทาอากาศยานมีการจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพื่อการ
ใหบริการอยางเหมาะสม 
(The airport allocates enough service agent) 

3.28 .910 เห็นดวยปาน
กลาง 

3 ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ 
(The airport provides sufficient equipment for the 
required services) 

3.24 .980 เห็นดวย 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.45 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 

Quality) ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 
3.33 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) ทาอากาศยานจัดสรรรายละเอียดขอมูลการใหบริการเท่ียวบิน
ขาออกระหวางประเทศใหผูใชบริการทราบอยางเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับ
ท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.47 รองลงมาคือ (2) ทาอากาศยานมีการจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพื่อ
การใหบริการอยางเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสอง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.28 และ 
(3) ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสาม 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.24 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.46 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 
Quality) ดานความใสใจ (Attentiveness) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

ดานความใสใจ 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ผูใหบริการมีความใสใจตอผูรับบริการโดยไมตองรอ

การรองขอ (The service agent is proactive) 
3.21 .979 เห็นดวย 

ปานกลาง 
2. การแนะนําของผูใหบริการตรงตามความตองการ 

(The service agent offers useful advises) 
3.35 .915 เห็นดวย 

ปานกลาง 
3. ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานไดซักถามขอสงสัยตาง ๆ  

(The service agent listens to the inquiries) 
3.36 .934 เห็นดวย 

ปานกลาง 
4. ผูใหบริการมีมนุษยสัมพันธที่ดีตอผูใชบริการ 

(The service agent is pleasant) 
3.34 .941 เห็นดวย 

ปานกลาง 
5. ผูใหบริการใสใจลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียม 

(The service agent offers help without prejudice) 
3.27 .965 เห็นดวย 

ปานกลาง 
 

จากตาราง 4.46 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 
Quality) ดานความใสใจ (Attentiveness) สําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.30 และเม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวา (1) ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานไดซักถามขอสงสัยตางๆ มีคาความเห็น
ดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.36 รองลงมาคือ (2) การแนะนําของผูใหบริการ
ตรงตามความตองการ มีคาความเห็นดวยเฉลี่ยเปนอันดับที่สอง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.35 และ 
(3) ผูใหบริการมีมนุษยสัมพันธท่ีดีตอผูใชบริการ มีคาความเห็นดวยเฉลี่ยเปนอันดับที่สาม โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.34 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.47 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 
Quality) ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

ดานการตอบสนองตอลูกคา 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ผูใหบริการมีความพรอมตอการตอบขอซักถาม 

(The service agent is attentive to respond to inquiries) 
3.44 .872 เห็นดวยมาก 

2. ผูใหบริการมีความยินดีในการใหขอมูลดานการเดินทาง 
(The service agent is pleased to give flight information) 

3.45 .870 เห็นดวยมาก 

3. ผูใหบริการมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
(The service agent is enthusiastic to offer services) 

3.32 .954 เห็นดวย 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.47 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 

Quality) ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 
3.40 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) ผูใหบริการมีความยินดีในการใหขอมูลดานการเดินทาง 
มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.45 รองลงมาคือ (2) ผูใหบริการ
มีความพรอมตอการตอบขอซักถาม มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสอง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
3.44 และ (3) ผูใหบริการมีความกระตือรือรนในการใหบริการ มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ี
สาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.32 ตามลําดับ 
 
 
4.6  ผลการวิเคราะหการปจจัยดานรับรูความเสี่ยงสําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออก
ระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดานรับรูความเส่ียง (Perceived Risks) ท่ีสงผลตอความพึงพอใจ
สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิสงผลตอความพึงพอใจ
ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ ในงานวิจัยนี้แบงออกเปน 4ดาน ไดแก ดานการใหบริการเที่ยวบินตางประเทศ 
(Functional Risk), ดานกายภาพ (Physical Risk), ดานสังคม (Social, Psychological Risk) และดาน
เวลา (Time Risk) ซ่ึงแบบสอบถามท่ีใชมีลักษณะเปนการใหเลือกตอบเปนอันตรภาคชั้น 5 อันดับ 
ท้ังนี้ผูวิจัยทําการวิเคราะหหาคาเฉล่ียเพ่ือกําหนดเกณฑระดับการใหคะแนนแตละระดับ ดังนี้ 
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คาเฉล่ีย 1.00-1.80 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับนอยท่ีสุด 
คาเฉล่ีย 1.81-2.60 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับนอย 
คาเฉล่ีย 2.61-3.40 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับปานกลาง 
คาเฉล่ีย 3.41-4.20 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับมาก 
คาเฉล่ีย 4.21-5.00 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับมากท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 4.48 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเสี่ยง 

(Perceived Risks) ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) สําหรับ
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท้ังชาวไทย
และชาวตางชาติ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 
ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ 

คาเฉล่ีย 
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. เวลาเปดปดเคาเตอรตรวจต๋ัวโดยสารไมเหมาะสม 

(Check-in counter opening and closing time for 
international flights is inappropriate) 

2.99 1.004 เห็นดวย 
ปานกลาง 

2. เวลารับกระเปาสัมภาระไมเหมาะสม 
(Checked baggage acceptance is inappropriate) 

2.97 .975 เห็นดวย 
ปานกลาง 

3. ตารางเวลาการขนสงสารสาธารณะเพ่ือเขาใชบริการ
ไมมีความเหมาะสม (Public Transportation to access 
airport is inappropriate) 

3.11 1.049 เห็นดวย 
ปานกลาง 

4. เที่ยวบินเปนเสนทางบินซ้ํา ๆ ขาดความหลากหลาย 
(The majority of international outbound flights have 
the same routing; lacking in variety) 

2.84 .943 เห็นดวย 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.48 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเส่ียง (Perceived 

Risks) ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออก
ระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวม
เทากับ 2.97 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) ตารางเวลาการขนสงสารสาธารณะเพื่อเขาใชบริการ
ไมมีความเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.11 รองลงมา
คือ (2) เวลาเปดปดเคาเตอรตรวจตั๋วโดยสารไมเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉลี่ยเปนอันดับที่สอง 
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โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.99 และ (3) เวลารับกระเปาสัมภาระไมเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปน
อันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.97 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.49 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเก่ียวกับปจจัยการรับรูความเสี่ยง 

(Perceived Risks) ดานกายภาพ (Physical Risk) สําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออก
ระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

ดานกายภาพ 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการ

ดานกระบวนการที่ไมมีคุณภาพ 
(International outbound flights process is ineffective) 

2.86 .993 เห็นดวย 
ปานกลาง 

2. การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการ
ดานความปลอดภัยที่ไมมีคุณภาพ (Safety and security 
for international outbound flights is substandard) 

2.76 .985 เห็นดวย 
ปานกลาง 

3. การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการ
ดานสิ่งอํานวยความสะดวกที่ไมเหมาะสม (Provided 
facilities for international outbound flights are inadequate) 

2.89 .975 เห็นดวย 
ปานกลาง 

4. การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการ
ดานสุขภาพอนามัยที่ไมเหมาะสม (Health and sanitation 
standards for international outbound flights are inadequate) 

2.90 1.027 เห็นดวย 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.49 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเส่ียง (Perceived 

Risks) ) ดานกายภาพ (Physical Risk) สําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 2.85 และเม่ือพิจารณาเปน
รายขอพบวา (1) การเดินทางเท่ียวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานสุขภาพอนามัยท่ีไมเหมาะสม 
มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.90 รองลงมาคือ (2) การเดินทาง
เท่ียวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีไมเหมาะสม มีคาความเห็นดวย
เฉล่ียเปนอันดับที่สอง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.89 และ (3) การเดินทางเท่ียวบินขาออกตางประเทศ 
มีการจัดการดานกระบวนการที่ไมมีคุณภาพ มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 2.86 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.50 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเสี่ยง 
(Perceived Risks) ดานสังคม (Social, Psychological Risk) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

ดานสังคม 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. มาตรฐานดานความสะอาดของทาอากาศยานไมเปนที่

ยอมรบัของผูใชบริการ (The cleanliness of the terminal 
is not satisfactory) 

2.91 1.139 เห็นดวย 
ปานกลาง 

2. มาตรฐานดานการบริการของทาอากาศยานไมเปนที่
ยอมรับของผูใชบริการ (The service standard is 
unsatisfactory) 

2.87 1.062 เห็นดวย 
ปานกลาง 

3. ภาพลักษณของทาอากาศยานไมเปนที่ยอมรับของ
ผูใชบริการ (The image of the airport is poor) 

2.78 1.123 เห็นดวย 
ปานกลาง 

4. การใชบริการเที่ยวบินขาออกตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิไมเปนที่ยอมรับของบุคคลทั่วไปเมื่อเทียบกับ
ทาอากาศยานอื่น ๆ ในประเทศ (Suvarnabhumi Airport 
is perceived by the public as unacceptable when to 
compare to other airports in Thailand) 

2.78 1.137 เห็นดวย 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.50 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเส่ียง (Perceived 

Risks) ) ดานสังคม (Social, Psychological Risk) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ 
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 2.83 และ
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) มาตรฐานดานความสะอาดของทาอากาศยานไมเปนท่ียอมรับของ
ผูใชบริการ มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.91 รองลงมาคือ 
(2) มาตรฐานดานการบริการของทาอากาศยานไมเปนท่ียอมรับของผูใชบริการ มีคาความเห็นดวยเฉล่ีย
เปนอันดับท่ีสอง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.87  ในอันดับถัดไป (3) ภาพลักษณของทาอากาศยานไมเปน
ท่ียอมรับของผูใชบริการ และ การใชบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
ไมเปนท่ียอมรับของบุคคลท่ัวไปเม่ือเทียบกับทาอากาศยานอ่ืน ๆ ในประเทศ มีคาความเห็นดวยเฉล่ีย
เทากันเปนอันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.78 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.51 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเสี่ยง 
(Perceived Risks) ดานเวลา (Time Risk) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

ดานเวลา 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ตําแหนงของทาอากาศยานยากตอการเขาถึง 

(The location of the airport is difficult to access) 
2.99 .980 เห็นดวย 

ปานกลาง 
2. เสนทางเขาถึงทาอากาศยานไมมีความเหมาะสม (ตอง

เผ่ือเวลาเดินทางมาก) (Access to the airport is restricted; 
allowed too much spare time) 

3.24 .992 เห็นดวย 
ปานกลาง 

3. สถานท่ีจอดรถมีปริมาณไมเพียงพอ (ใชเวลานานใน
การหาที่จอดรถ) (Car parking is not enough; too much 
time looking for parking space) 

3.52 1.074 เห็นดวยมาก 

4. กระบวนการตาง ๆ สําหรับเที่ยวบินขาออกตางประเทศ
ใชเวลานาน (Processing time for international 
outbound flight is too long) 

3.16 .928 เห็นดวย 
ปานกลาง 

5. การจัดพ้ืนที่สําหรับเสนทางบินตางประเทศ ของทา
อากาศยานไมเปนระเบียบ (เสียเวลาในการคนหาจุดรับ
บริการตาง ๆ) (Areas allocated for international 
outbound flights is improper (take too long to locate 
service counters) 

3.10 .951 เห็นดวย 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.51 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเส่ียง (Perceived 

Risks) ดานเวลา (Time Risk) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.20 และเม่ือพิจารณาเปน
รายขอพบวา (1) สถานท่ีจอดรถมีปริมาณไมเพียงพอ (ใชเวลานานในการหาท่ีจอดรถ) มีคาความเห็น
ดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.52 รองลงมาคือ (2) เสนทางเขาถึงทาอากาศ
ยานไมมีความเหมาะสม (ตองเผ่ือเวลาเดินทางมาก) มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับที่สอง โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.24 และ (3) กระบวนการตาง ๆ สําหรับเที่ยวบินขาออกตางประเทศใชเวลานาน 
มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.16 ตามลําดับ 
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4.7  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจสาํหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ 
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ

งานวิจัยฉบับนี้ทําแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิสงผลตอความพึงพอใจท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ 
โดยแบงออกเปน 6 ดาน ไดแก ดานองคกร (Organization), ดานพนักงาน (Personnel), ดานกระบวนการ 
(Process), ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology), ดานความปลอดภัย 
(Safety & Security) และ ดานการบริการ (Overall Service) โดยผูวิจัยทําการวิเคราะหหาคาเฉล่ียเพ่ือ
กําหนดเกณฑความพึงพอใจ ดังนี้ 

คาเฉล่ีย 1.00-1.80 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
คาเฉล่ีย 1.81-2.60 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจนอย 
คาเฉล่ีย 2.61-3.40 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจปานกลาง 
คาเฉล่ีย 3.41-4.20 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจมาก 
คาเฉล่ีย 4.21-5.00 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 4.52 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานองคกร (Organization)  

ลําดับ คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจดานองคกร คาเฉล่ีย 
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. คุณพึงพอใจกับวิศัยทัศนและพันธกิจของบริษัททา
อากาศยานไทยมากนอยเพียงใด (Are you satisfied with 
the vision and mission of the Airports of Thailand?) 

3.44 .907 พึงพอใจมาก 

2. คุณพึงพอใจกับคานิยมของบริษัททาอากาศยานไทยมาก
นอยเพียงใด (Are you satisfied with the Core Values of 
Airports of Thailand?) 

3.31 .908 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

3. คุณพึงพอใจกับมาตรฐานการใหบริการของบริษัททา
อากาศยานมากนอยเพียงใด (Are you satisfied with the 
service standards of Airports of Thailand?) 

3.35 .925 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.52 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานองคกร (Organization) โดยรวมอยูใน

ระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.36 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) กลุมตัวอยาง
พึงพอใจกับวิศัยทัศนและพันธกิจของบริษัททาอากาศยานไทยมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.44 รองลงมา
คือ (2) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับมาตรฐานการใหบริการของบริษัททาอากาศยานในระดับปานกลาง 
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โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.35 และ (3) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับคานิยมของบริษัททาอากาศยานไทยใน
ระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.31 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.53 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานพนักงาน (Personnel) 

ลําดับ คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจดานพนักงาน คาเฉล่ีย 
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. คุณพึงพอใจกับบุคลิกภาพที่ดีของพนักงานมากนอย
เพียงใด (Are you satisfied with the pleasant personality 
of the service agents?) 

3.29 .935 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

2. คุณพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมตอการ
ใหบริการมากนอยเพียงใด (Are you satisfied with the 
attitude of the service agents while performing their 
assigned duty?) 

3.23 .936 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

3. คุณพึงพอใจกับมนุษยสัมพันธที่ดีของพนักงานมากนอย
เพียงใด (Are you satisfied with human touch and 
interaction of service agents?) 

3.22 .923 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

4. คุณพึงพอใจกับกริยามารยาทท่ีสุภาพของพนักงานมาก
นอยเพียงใด (Are you satisfied with the politeness of 
the service agents?) 

3.26 .920 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

5. คุณพึงพอใจกับจํานวนพนักงานผูใหบริการมากนอย
เพียงใด (Are you satisfied with numbers of service 
agent provided for the service?) 

3.19 .951 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.53 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานพนักงาน (Personnel) โดยรวมอยูใน

ระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.23 และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) กลุมตัวอยาง
พึงพอใจกับบุคลิกภาพท่ีดีของพนักงานปานกลางโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.29 รองลงมาคือ (2) กลุมตัวอยาง
พึงพอใจกับกริยามารยาทที่สุภาพของพนักงานในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.26 และ 
(3) กลุมตัวอยางพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมตอการใหบริการในระดับปานกลาง โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.23 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.54 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานกระบวนการ (Process) 

ลําดับ คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจดานกระบวนการ คาเฉล่ีย 
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. คุณพึงพอใจกับความสามารถเฉพาะดานของพนักงานผู
ใหบริการสําหรับงานที่ไดรับมอบหมายมากนอยเพียงใด 
(Are you satisfied with the competency of the service 
agents?) 

3.32 .876 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

2. คุณพึงพอใจกับกระบวนการท่ีถูกออกแบบไวมากนอย
เพียงใด (Are you satisfied with the layout of the 
international outbound flight process?) 

3.27 .878 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

3. คุณพึงพอใจท่ีกระบวนการเที่ยวบินขาออกตางประเทศ
ไมมีความซับซอนมากเพียงใด (Are you satisfied with 
the simplicity of the international outbound flight process?) 

3.27 .857 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

4. คุณพึงพอใจเน่ืองจากกระบวนการสําหรับเที่ยวบินขาออก
สรางความประทับใจทุกครั้งที่ใชบริการ (Are you satisfied 
with the consistency of the international outbound flight 
process?) 

3.24 .848 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

5. คุณพึงพอใจกับกระบวนการเที่ยวบินขาออกที่มีมาตรฐาน
มากนอยเพียงใด (Are you satisfied with the standard of 
services of the international outbound flight process?) 

3.33 .839 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.54 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานกระบวนการ (Process) โดยรวมอยู

ในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.28 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) กลุม
ตัวอยางพึงพอใจกับกระบวนการเท่ียวบินขาออกท่ีมีมาตรฐานมากท่ีสุดในระดับปานกลางโดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.33 รองลงมาคือ (2) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับความสามารถเฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการ
สําหรับงานท่ีไดรับมอบหมายในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.32 และในอันดับสามกลุม
ตัวอยางพึงพอใจกับกระบวนการท่ีถูกออกแบบไวและพึงพอใจที่กระบวนการเท่ียวบินขาออกตางประเทศ
ไมมีความซับซอนในระดับปานกลางเชนเดียวกัน โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.27 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.55 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานอุปกรณและเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Equipment & Technology) 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ 

ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. คุณพึงพอใจกับการจัดสรรอุปกรณที่เหมาะสมตอการใช
บริการมากนอยเพียงใด (Are you satisfied with the 
technology equipment available to you?) 

3.13 1.000 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

2. คุณพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณที่เพียงพอตอการใช
บริการมากนอยเพียงใด (Are you satisfied with the 
accessibility and the quantity of the technology 
equipment available to you?) 

3.02 1.003 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

3. คุณพึงพอใจกับความเปนผูนําดานเทคโนโลยีของทา
อากาศยานมากนอยเพียงใด (Are you satisfied with the 
airport technology advancement?) 

3.02 1.039 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.55 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(Equipment & Technology) โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.05 และ
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับการจัดสรรอุปกรณท่ีเหมาะสมตอการใช
บริการ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.13 รองลงมาคือ (2) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณท่ีเพียงพอ
ตอการใชบริการ และพึงพอใจกับความเปนผูนําดานเทคโนโลยีของทาอากาศยานในระดับปานกลาง 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.02 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.56 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานความปลอดภัย (Safety & Security) 

ลําดับ คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัย คาเฉล่ีย 
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. คุณพึงพอใจกับการจัดการดานความปลอดภัยที่มีมาตรฐาน 
(Are you satisfied with safety and security standards?) 

3.45 .854 พึงพอใจมาก 

2. คุณพึงพอใจกับการจัดการดานชีวอนามัยที่มีมาตรฐาน 
(Are you satisfied with health and sanitation standards?) 

3.29 .904 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

3. คุณพึงพอใจกับการจัดการดานการปองกันเหตุรายที่มี
มาตรฐาน (Are you satisfied with the airport disaster 
preventive plans?) 

3.33 .891 พึงพอใจ 
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.56 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานความปลอดภัย (Safety & Security) 
(ตอ) 

ลําดับ คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัย คาเฉล่ีย 
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

4. คุณพึงพอใจกับการจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉิน
ที่มีมาตรฐาน (Are you satisfied with the airport 
emergency respond procedures?) 

3.34 .897 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

5. คุณพึงพอใจกับการตอบสนองตอสถานการณที่กระทบ
ดานความปลอดภัย (Are you satisfied with the airport 
safety and security procedures?) 

3.35 .901 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.56 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานความปลอดภัย (Safety & Security) 

โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.35 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 
(1) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับการจัดการดานความปลอดภัยท่ีมีมาตรฐานมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.45 
รองลงมาคือ (2) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับการตอบสนองตอสถานการณท่ีกระทบดานความปลอดภัย
ในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.35 และอันดับท่ีสาม (3)  กลุมตัวอยางพึงพอใจกับการจัดการ
ดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินท่ีมีมาตรฐานในระดับปานกลางโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.34 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.57 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานการบริการ (Overall Service) 

ลําดับ คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจดานการบริการ คาเฉล่ีย 
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. คุณพึงพอใจกับการบริการเที่ยวบินขาออกตางประเทศ
อยางชํานาญ (Are you satisfied with the experience in 
international outbound flight management?) 

3.33 .922 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

2. คุณพึงพอใจกับการพัฒนาคุณภาพการที่มีอยางสมํ่าเสมอ 
(Are you satisfied with the continued development and 
improvement process of the international outbound 
flight services?) 

3.23 .959 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

3. คุณพึงพอใจเน่ืองจากความประทับใจท่ีเกิดขึ้น (Are you 
satisfied with the impression of services received?) 

3.20 .987 พึงพอใจ 
ปานกลาง 
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จากตาราง 4.57 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานดานการบริการ (Overall Service) 
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.25 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 
(1) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับการบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศอยางชํานาญเปนอันดับแรก โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 3.33 รองลงมาคือ (2) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับการพัฒนาคุณภาพการท่ีมีอยางสมํ่าเสมอ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.23 และอันดับท่ีสาม (3) กลุมตัวอยางพึงพอใจเนื่องจากความประทับใจท่ีเกิดข้ึน
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.20  ตามลําดับ 
 
 
4.8  ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) เกี่ยวกับความพึงพอใจสําหรบั
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิโดยจําแนกตามเพศ 
 
ตารางท่ี 4.58 แสดงการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามเพศ ผูวิจัยจะแสดงเฉพาะ

กลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น 
 (n = 484) 

ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) 

ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

เพศ คาเฉล่ีย t 
Sig. (2-
tailed) 

การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) 
อาคารจอดรถมีพ้ืนที่เพียงพอ หญิง 2.67 -2.680 .008 

ชาย 2.95   
กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in Process) 
ระบบการตรวจต๋ัวโดยสารมีความรวดเร็ว หญิง 3.33 -2.087 .037 

ชาย 3.49   
กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) 
ระบบตรวจสัมภาระขึ้นเครื่องมีความนาเช่ือถือ หญิง 3.37 -2.186 .029 

ชาย 3.55   
สิ่งอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility) 
ที่น่ังพักรอมีจํานวนเพียงพอ หญิง 2.87 -2.186 .029 

ชาย 3.10   
จุดใหบริการดานการเงิน (Bank, ATM, Exchange) มีจํานวน 
เพียงพอและเหมาะสม 

หญิง 3.30 -2.017 .044 
ชาย 3.48   
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ตารางท่ี 4.58 แสดงการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามเพศ ผูวิจัยจะแสดงเฉพาะ
กลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น (ตอ) 

ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) 

ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

เพศ คาเฉล่ีย t 
Sig. (2-
tailed) 

การบริการทาอากาศยาน (Airport Services) 
 รานอาหารและเครื่องด่ืมมีจํานวนเพียงพอ หญิง 3.47 -2.248 .025 

ชาย 3.65   
จุด Information Counter มีจํานวนเพียงพอ หญิง 2.96 -2.011 .045 

ชาย 3.15   
คุณภาพการบริการดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) 
ทาอากาศยานจัดสรรรายละเอียดขอมูลการใหบริการ
เที่ยวบินขาออกระหวางประเทศใหผูใชบริการทราบอยาง
เหมาะสม 

หญิง 3.39 -2.223 .027 
ชาย 3.56   

คุณภาพการบริการดานความใสใจ (Attentiveness) 
ผูใหบริการมีความใสใจตอผูรับบริการโดยไมตองรอการรองขอ หญิง 3.12 -2.116 .035 

ชาย 3.31   
ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานไดซักถามขอสงสัยตาง ๆ หญิง 3.26 -2.365 .018 

ชาย 3.46   
ผูใหบริการใสใจลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียม หญิง 3.18 -2.276 .023 

ชาย 3.38   
คุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
ผูใหบริการมีความพรอมตอการตอบขอซักถาม หญิง 3.36 -2.225 .027 

ชาย 3.53   
การรับรูความเส่ียงดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) 
เวลาเปดปดเคาเตอรตรวจต๋ัวโดยสารไมเหมาะสม หญิง 2.89 -2.213 .027 

ชาย 3.09   
เวลารับกระเปาสัมภาระไมเหมาะสม หญิง 2.88 -2.114 .035 

ชาย 3.07   
ตารางเวลาการขนสงสารสาธารณะเพ่ือเขาใชบริการไมมี
ความเหมาะสม 

หญิง 3.02 -2.129 .034 
ชาย 3.22   
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ตารางท่ี 4.58 แสดงการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามเพศ ผูวิจัยจะแสดงเฉพาะ
กลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น (ตอ) 

ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) 

ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

เพศ คาเฉล่ีย t 
Sig. (2-
tailed) 

การรับรูความเส่ียงดานกายภาพ (Physical Risk) 
การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดาน
กระบวนการท่ีไมมีคุณภาพ 

หญิง 2.77 -2.039 .042 
ชาย 2.96   

การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานสิ่ง
อํานวยความสะดวกที่ไมเหมาะสม 

หญิง 2.78 -2.733 .007 
ชาย 3.02   

การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดาน
สุขภาพอนามัยที่ไมเหมาะสม 

หญิง 2.80 -2.200 .028 
ชาย 3.01   

การรับรูความเส่ียงดานสังคม (Social, Psychological Risk) 
มาตรฐานดานความสะอาดของทาอากาศยานไมเปนที่
ยอมรับของผูใชบริการ 

หญิง 2.75 -3.252 .001 
ชาย 3.08   

มาตรฐานดานการบริการของทาอากาศยานไมเปนที่ยอมรับ
ของผูใชบริการ 

หญิง 2.75 -2.479 .014 
ชาย 2.99   

ภาพลักษณของทาอากาศยานไมเปนที่ยอมรับของผูใชบริการ หญิง 2.62 -3.411 .001 
ชาย 2.96   

การใชบริการเที่ยวบินขาออกตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิไมเปนที่ยอมรับของบุคคลทั่วไปเมื่อเทียบกับทา
อากาศยานอื่น ๆ ในประเทศ 

หญิง 2.64 -2.961 .003 
ชาย 2.94   

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

อางถึงตารางวิเคราะหท่ี 4.58 แสดงความแตกตางของระดับความคิดเห็นระหวางกลุม
โดยจําแนกตามเพศพบวาโดยรวมแลวผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับความเห็นดวยตอจุด
รับบริการมากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท้ังหมด 7 จุดรับบริการ ดังนี้ 

1. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา อาคารจอดรถมีพื้นท่ีเพียงพอมากกวาผูใช 
บริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชาย
มีคาเทากับ 2.95 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเพียง 2.67  

2. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา ระบบการตรวจต๋ัวโดยสารมีความรวดเร็ว
มากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉลี่ยของผูใชบริการกลุม
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ตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.49 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเพียง 
3.33  

3. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา ระบบตรวจสัมภาระขึ้นเคร่ืองมีความนาเช่ือถือ
มากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการกลุม
ตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ3.55 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเพียง 
3.37  

4. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา ท่ีนั่งพักรอมีจํานวนเพียงพอมากกวาผูใชบริการ
กลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางที่ 4.58 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคา
เทากับ 3.10 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเพียง 2.87  

5. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา จุดใหบริการดานการเงิน (Bank, ATM, 
Exchange) มีจํานวนเพียงพอและเหมาะสมมากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางที่ 
4.58 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.48 ซึ่งมากกวาคาเฉลี่ยของ
ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเพียง 3.30  

6. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา รานอาหารและเคร่ืองดื่มมีจํานวนเพียงพอ
มากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉลี่ยของผูใชบริการกลุม
ตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.65 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเพียง 
3.47  

7. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา จุด Information Counter มีจํานวนเพียงพอ
มากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการกลุม
ตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.15 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเพียง 2.96  

จากตารางวิเคราะหความแตกตางของระดับความคิดเห็นระหวางกลุมโดยจําแนกตามเพศ 
พบวา โดยรวมแลวผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับความเห็นดวยตอคุณภาพการบริการ
มากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงดังนี้ 

1. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา ทาอากาศยานจัดสรรรายละเอียดขอมูลการให 
บริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศใหผูใชบริการทราบอยางเหมาะสมมากกวาผูใชบริการกลุม
ตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 
3.56 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเพียง 3.39 

2. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา ผูใหบริการมีความใสใจตอผูรับบริการโดย
ไมตองรอการรองขอมากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ีย
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ของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.31 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยาง
เพศหญิงท่ีมีคาเพียง 3.12 

3. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานไดซักถามขอ
สงสัยตาง ๆ มากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ียของผูใช 
บริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.46 ซ่ึงมากกวาคาเฉลี่ยของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง
ท่ีมีคาเพียง 3.26 

4. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา ผูใหบริการใสใจลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียม
มากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการกลุม
ตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.38 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเพียง 
3.18 

5. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา ผูใหบริการมีความพรอมตอการตอบขอซักถาม 
มากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉลี่ยของผูใชบริการกลุม
ตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.53 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเพียง 
3.36 

ท้ังนี้จากตารางวิเคราะหความแตกตางของระดับความคิดเห็นดานการรับรูความเสี่ยง
กอนการรับบริการระหวางกลุมโดยจําแนกตามเพศพบวาโดยรวมแลวผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชาย
มีระดับการรับรูความเส่ียงกอนการรับบริการสูงกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงดังนี้ 

1. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับการรับรูความเสี่ยงกอนการรับบริการใน
เร่ือง เวลาเปดปดเคาเตอรตรวจต๋ัวโดยสารไมเหมาะสมสูงกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดย
จากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.09 ซึ่ง
มากกวาคาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเทากับ 2.89 

2. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับการรับรูความเส่ียงกอนการรับบริการในเร่ือง 
เวลารับกระเปาสัมภาระไมเหมาะสมสูงกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 
พบวา คาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.07 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียการรับรู
ของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเทากับ 2.88 

3. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับการรับรูความเส่ียงกอนการรับบริการในเร่ือง 
ตารางเวลาการขนสงสารสาธารณะเพื่อเขาใชบริการไมมีความเหมาะสมสูงกวาผูใชบริการกลุมตัวอยาง
เพศหญิง โดยจากตารางที่ 4.58 พบวา คาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 
3.22 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเทากับ 3.02 



88 

 

4. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับการรับรูความเส่ียงกอนการรับบริการในเร่ือง 
การเดินทางเท่ียวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานกระบวนการท่ีไมมีคุณภาพสูงกวาผูใชบริการ
กลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางที่ 4.58 พบวา คาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชาย
มีคาเทากับ 2.96 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเทากับ 2.77 

5. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับการรับรูความเสี่ยงกอนการรับบริการใน
เร่ือง การเดินทางเท่ียวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีไมเหมาะสม
คุณภาพสูงกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางที่ 4.58 พบวา คาเฉล่ียการรับรูของผูใช 
บริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.02 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยาง
เพศหญิงท่ีมีคาเทากับ 2.78 

6. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับการรับรูความเส่ียงกอนการรับบริการในเร่ือง 
การเดินทางเท่ียวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานสุขภาพอนามัยท่ีไมเหมาะสมสูงกวาผูใช 
บริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยาง
เพศชายมีคาเทากับ 3.01 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเทากับ 
2.80 

7. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับการรับรูความเสี่ยงกอนการรับบริการใน
เร่ือง มาตรฐานดานความสะอาดของทาอากาศยานไมเปนท่ียอมรับของผูใชบริการสูงกวาผูใชบริการ
กลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชาย 
มีคาเทากับ 3.08 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเทากับ 2.75 

8. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับการรับรูความเสี่ยงกอนการรับบริการใน
เร่ือง มาตรฐานดานการบริการของทาอากาศยานไมเปนท่ียอมรับของผูใชบริการสูงกวาผูใชบริการ
กลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางที่ 4.58 พบวา คาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชาย 
มีคาเทากับ 2.99 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเทากับ 2.75 

9. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับการรับรูความเสี่ยงกอนการรับบริการใน
เร่ือง ภาพลักษณของทาอากาศยานไมเปนท่ียอมรับของผูใชบริการสูงกวาผูใชบริการกลุมตัวอยาง
เพศหญิง โดยจากตารางที่ 4.58 พบวา คาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 
2.96 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเทากับ 2.62 

10. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับการรับรูความเสี่ยงกอนการรับบริการใน
เร่ือง การใชบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิไมเปนท่ียอมรับของบุคคล
ท่ัวไปเม่ือเทียบกับทาอากาศยานอ่ืน ๆ ในประเทศสูงกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจาก
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ตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 2.94 ซ่ึงมากกวา
คาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเทากับ 2.64 
 
 
4.9  ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) เกี่ยวกับความพึงพอใจสําหรับ
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิโดยจําแนกตาม
สัญชาติ 
 
ตารางท่ี 4.59 แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามสัญชาติ ผูวิจัยจะแสดง

เฉพาะกลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น 
 (n = 484) 

ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) 

ระดับความเห็นดวยและความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สัญชาติ คาเฉล่ีย t 
Sig. (2-
tailed) 

การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) 
อาคารจอดรถมีพ้ืนที่เพียงพอ ไทย 2.41 -9.350 .000 

ตางชาติ 3.33   
การโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมีความ
สะดวกสบาย 

ไทย 3.01 -3.590 .000 
ตางชาติ 3.39   

กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in Process) 
ระยะเวลารอคอยเพื่อตรวจต๋ัวโดยสารมีความเหมาะสม ไทย 3.29 -4.415 .000 

ตางชาติ 3.64   
ระบบการตรวจต๋ัวโดยสารมีความรวดเร็ว ไทย 3.24 -4.918 .000 

ตางชาติ 3.62   
จุดรับกระเปามีความเหมาะสม (เมื่อเช็คอินออนไลน
เรียบรอยแลว) 

ไทย 3.29 -2.732 .007 
ตางชาติ 3.52   
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ตารางท่ี 4.59 แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามสัญชาติ ผูวิจัยจะ
แสดงเฉพาะกลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น (ตอ) 

ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) 

ระดับความเห็นดวยและความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สัญชาติ คาเฉล่ีย t 
Sig. (2-
tailed) 

กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) 
ระยะเวลารอคอยเพื่อรับการตรวจคนมีความเหมาะสม ไทย 3.11 -6.988 .000 

ตางชาติ 3.71   
ระบบตรวจสัมภาระขึ้นเครื่องมีความรวดเร็ว ไทย 3.05 -6.198 .000 

ตางชาติ 3.58   
ระบบตรวจสัมภาระขึ้นเครื่องมีความนาเช่ือถือ ไทย 3.30 -4.603 .000 

ตางชาติ 3.67   
ระบบตรวจคนสัมภาระขึ้นเครื่องมีความปลอดภัยตามหลัก
สากล 

ไทย 3.44 -3.145 .002 
ตางชาติ 3.69   

สิ่งอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility) 
ที่น่ังพักรอมีจํานวนเพียงพอ ไทย 2.82 -3.526 .000 

ตางชาติ 3.19   
หองสุขามีจํานวนเพียงพอ ไทย 2.96 -3.500 .001 

ตางชาติ 3.33   
สัญญาณอินเตอรเน็ตมีประสิทธิภาพ ไทย 2.64 -3.513 .000 

ตางชาติ 3.03   
จุดใหบริการชาตแบตมีจํานวนเพียงพอและเหมาะสม ไทย 2.67 -4.645 .000 

ตางชาติ 3.13   
จุดใหบริการดานการเงิน (Bank, ATM, Exchange) มี
จํานวน เพียงพอและเหมาะสม 

ไทย 3.24 -3.881 .000 
ตางชาติ 3.58   

ทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน (Airport Orientation) 
ระยะทางจากทางเขาอาคารผานขั้นตอนตางๆเพ่ือไปยัง
ประตูขึ้นเครื่องบินมีความเหมาะสม 

ไทย 3.05 -4.451 .000 
ตางชาติ 3.45   

จอแสดงขอมูลเที่ยวบินขาออกมีความเหมาะสม ไทย 3.29 -2.376 .018 
ตางชาติ 3.51   

การบริการทาอากาศยาน (Airport Services) 
รานอาหารและเครื่องด่ืมมีจํานวนเพียงพอ ไทย 3.38 -4.901 .000 

ตางชาติ 3.78   
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ตารางท่ี 4.59 แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามสัญชาติ ผูวิจัยจะ
แสดงเฉพาะกลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น (ตอ) 

ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) 

ระดับความเห็นดวยและความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สัญชาติ คาเฉล่ีย t 
Sig. (2-
tailed) 

รานอาหารและเครื่องด่ืมมีการจัดสรรพ้ืนที่อยางเหมาะสม ไทย 3.21 -4.756 .000 
ตางชาติ 3.62   

ราคาอาหารและเครื่องด่ืมมีความเหมาะสม ไทย 2.54 -7.182 .000 
ตางชาติ 3.29   

รานขายสินคาปลอดภาษีมีการจัดสรรพ้ืนที่อยางเหมาะสม ไทย 3.50 -2.744 .006 
ตางชาติ 3.73   

จุด Information Counter มีจํานวนเพียงพอ ไทย 2.86 -4.715 .000 
ตางชาติ 3.30   

จุด Information Counter ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ ไทย 3.11 -2.222 .027 
ตางชาติ 3.32   

บรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) 
พ้ืนที่อาคารไมหนาแนน, ไมเบียดเสียด ไทย 2.85 -2.750 .006 

ตางชาติ 3.15   
หองสุขามีความสะอาดเหมาะสม ไทย 2.91 -2.717 .007 

ตางชาติ 3.22   
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) 
ทานคิดวาระบบ เทคโนโลยีสารสนเทศ ครอบคลุมทั่วถึง
ทุกจุดใหบริการ 

ไทย 2.86 -2.789 .006 
ตางชาติ 3.15   

เทคโนโลยี ณ. ทาอากาศยาน ชวยใหการใหบริการรวดเร็ว
ยิ่งขึ้น 

ไทย 2.81 -3.257 .001 
ตางชาติ 3.14   

ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
ผูใหบริการใหบริการไดอยางรวดเร็ว ไทย 3.25 -4.378 .000 

ตางชาติ 3.58   
ผูใหบริการใหบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา ไทย 3.39 -2.519 .012 

ตางชาติ 3.58   
ดานความม่ันใจ (Assurance) 
ผูใหบริการใหคําแนะนําที่มีประโยชนในการตัดสินใจ ไทย 3.38 -2.089 .037 

ตางชาติ 3.53   
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ตารางท่ี 4.59 แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามสัญชาติ ผูวิจัยจะ
แสดงเฉพาะกลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น (ตอ) 

ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) 

ระดับความเห็นดวยและความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สัญชาติ คาเฉล่ีย t 
Sig. (2-
tailed) 

ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) 
ทาอากาศยานจัดสรรรายละเอียดขอมูลการใหบรกิารเที่ยวบิน
ขาออกระหวางประเทศใหผูใชบริการทราบอยางเหมาะสม 

ไทย 3.28 -5.672 .000 
ตางชาติ 3.72   

ทาอากาศยานมีการจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพื่อการ
ใหบริการอยางเหมาะสม 

ไทย 3.11 -4.972 .000 
ตางชาติ 3.51   

ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ ไทย 3.08 -4.305 .000 
ตางชาติ 3.46   

ดานความใสใจ (Attentiveness) 
ผูใหบริการมีความใสใจตอผูรับบริการโดยไมตองรอการ
รองขอ 

ไทย 3.01 -5.199 .000 
ตางชาติ 3.47   

ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานไดซักถามขอสงสัยตางๆ ไทย 3.20 -4.268 .000 
ตางชาติ 3.56   

ผูใหบริการมีมนุษยสัมพันธที่ดีตอผูใชบริการ ไทย 3.23 -2.844 .005 
ตางชาติ 3.48   

ผูใหบริการใสใจลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียม ไทย 3.12 -4.100 .000 
ตางชาติ 3.48   

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
ผูใหบริการมีความพรอมตอการตอบขอซักถาม ไทย 3.32 -3.457 .001 

ตางชาติ 3.60   
ผูใหบริการมีความกระตือรือรนในการใหบริการ ไทย 3.20 -3.202 .001 

ตางชาติ 3.48   
ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) 
เวลาเปดปดเคาเตอรตรวจต๋ัวโดยสารไมเหมาะสม ไทย 2.78 -5.356 .000 

ตางชาติ 3.26   
เวลารับกระเปาสัมภาระไมเหมาะสม ไทย 2.75 -5.829 .000 

ตางชาติ 3.26   
ตารางเวลาการขนสงสารสาธารณะเพ่ือเขาใชบริการไมมี
ความเหมาะสม 

ไทย 2.96 -3.796 .000 
ตางชาติ 3.32   
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ตารางท่ี 4.59 แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามสัญชาติ ผูวิจัยจะ
แสดงเฉพาะกลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น (ตอ) 

ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) 

ระดับความเห็นดวยและความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สัญชาติ คาเฉล่ีย t 
Sig. (2-
tailed) 

เที่ยวบินเปนเสนทางบินซ้ํา ๆ ขาดความหลากหลาย ไทย 2.65 -5.037 .000 
ตางชาติ 3.09   

ดานกายภาพ (Physical Risk) 
การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดาน
กระบวนการท่ีไมมีคุณภาพ 

ไทย 2.61 -6.683 .000 
ตางชาติ 3.19   

การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดาน
ความปลอดภัยที่ไมมีคุณภาพ 

ไทย 2.54 -5.972 .000 
ตางชาติ 3.06   

การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดาน
สิ่งอํานวยความสะดวกที่ไมเหมาะสม 

ไทย 2.68 -5.507 .000 
ตางชาติ 3.16   

การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดาน
สุขภาพอนามัยที่ไมเหมาะสม 

ไทย 2.66 -6.183 .000 
ตางชาติ 3.22   

ดานสังคม (Social, Psychological Risk) 
มาตรฐานดานความสะอาดของทาอากาศยานไมเปนที่
ยอมรับของผูใชบริการ 

ไทย 2.65 -5.731 .000 
ตางชาติ 3.25   

มาตรฐานดานการบริการของทาอากาศยานไมเปนที่ยอมรับ
ของผูใชบริการ 

ไทย 2.62 -5.960 .000 
ตางชาติ 3.19   

ภาพลักษณของทาอากาศยานไมเปนที่ยอมรับของ
ผูใชบริการ 

ไทย 2.53 -5.649 .000 
ตางชาติ 3.11   

การใชบริการเที่ยวบินขาออกตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิไมเปนที่ยอมรับของบุคคลทั่วไปเมื่อเทียบกับทา
อากาศยานอื่นๆในประเทศ 

ไทย 2.51 -6.216 .000 
ตางชาติ 3.14   

ดานเวลา (Time Risk) 
ตําแหนงของทาอากาศยานยากตอการเขาถึง ไทย 2.84 -3.954 .000 

ตางชาติ 3.19   
การจัดพ้ืนที่สําหรับเสนทางบินตางประเทศ ของทาอากาศยาน
ไมเปนระเบียบ (เสียเวลาในการคนหาจุดรับบริการตาง ๆ) 

ไทย 3.21 -3.078 .002 
ตางชาติ 3.27   
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ตารางท่ี 4.59 แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามสัญชาติ ผูวิจัยจะ
แสดงเฉพาะกลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น (ตอ) 

ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) 

ระดับความเห็นดวยและความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สัญชาติ คาเฉล่ีย t 
Sig. (2-
tailed) 

ดานพนักงาน (Personnel) 
คุณพึงพอใจกับบุคลิกภาพที่ดีของพนักงานมากนอยเพียงใด ไทย 3.22 -2.011 .045 

ตางชาติ 3.39   
คุณพึงพอใจกับกริยามารยาทท่ีสุภาพของพนักงานมากนอย
เพียงใด 

ไทย 3.18 -2.087 .037 
ตางชาติ 3.36   

คุณพึงพอใจกับจํานวนพนักงานผูใหบริการมากนอยเพียงใด ไทย 3.07 -3.049 .002 
ตางชาติ 3.34   

ดานความปลอดภัย (Safety & Security) 
คุณพึงพอใจกับการจัดการดานความปลอดภัยที่มีมาตรฐาน ไทย 3.38 -2.100 .036 

ตางชาติ 3.55   
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

อางถึงตารางวิเคราะหท่ี 4.59 แสดงความแตกตางของระดับความคิดเห็นระหวางกลุม
โดยจําแนกตามสัญชาติพบวาโดยรวมแลวกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติมีระดับความเห็นดวย
ตอจุดรับบริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท้ังหมด 8 จุดรับบริการ โดยแตละจุดละบริการ
มีระดับความคิดเห็นที่แตกตางกันดังนี้ 

1. การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา อาคารจอดรถมีพื้นท่ีเพียงพอ

มากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติ
มีคาเทากับ 3.33 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.41 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา การโดยสารสาธารณะไป
ยังทาอากาศยานมีความสะดวกสบายมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 
พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.39 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.01 
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2. กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in Process) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ระยะเวลารอคอยเพื่อตรวจ

ตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.64 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.29 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ระบบการตรวจต๋ัวโดยสาร
มีความรวดเร็วมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางที่ 4.59 พบวา คาเฉลี่ยของ
ผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.62 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมี
คาเพียง 3.24 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา จุดรับกระเปามีความเหมาะสม 
(เม่ือเช็คอินออนไลนเรียบรอยแลว) มากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.52 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.29 

3. กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ระยะเวลารอคอยเพื่อรับ

การตรวจคนมีความเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.71 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.11 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ระบบตรวจสัมภาระขึ้น
เคร่ืองมีความรวดเร็วมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางที่ 4.59 พบวา คาเฉลี่ย
ของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.58 ซ่ึงมากกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
ที่มีคาเพียง 3.05 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ระบบตรวจสัมภาระขึ้น
เคร่ืองมีความนาเช่ือถือ มากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉลี่ย
ของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.67 ซ่ึงมากกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
ท่ีมีคาเพียง 3.30 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ระบบตรวจคนสัมภาระ
ข้ึนเคร่ืองมีความปลอดภัยตามหลักสากล มากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 
พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.69 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใช 
บริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.44 
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4. ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ท่ีนั่งพักรอมีจํานวนเพียงพอ

มากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติ
มีคาเทากับ 3.19 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.82 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา หองสุขามีจํานวนเพียงพอ
มากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติ
มีคาเทากับ 3.33 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.96 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา สัญญาณอินเตอรเน็ตมี
ประสิทธิภาพมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใช 
บริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.03 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยที่มีคาเพียง 
2.64 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา จุดใหบริการชาตแบตมี
จํานวนเพียงพอและเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.13 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.67 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา จุดใหบริการดานการเงิน 
(Bank, ATM, Exchange) มีจํานวนเพียงพอและเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
โดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.58 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ีย
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.24 

5. ทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน (Airport Orientation) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ระยะทางจากทางเขาอาคาร

ผานข้ันตอนตาง ๆ เพื่อไปยังประตูข้ึนเคร่ืองบินมีความเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.45 ซ่ึงมากกวา
คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.05 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา จอแสดงขอมูลเท่ียวบินขา
ออกมีความเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางที่ 4.59 พบวา คาเฉล่ีย
ของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.51 ซ่ึงมากกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
ท่ีมีคาเพียง 3.29 
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6. การบริการทาอากาศยาน (Airport Services) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา รานอาหารและเคร่ืองดื่มมี

จํานวนเพียงพอมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางที่ 4.59 พบวา คาเฉลี่ยของ
ผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.78 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมี
คาเพียง 3.38 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา รานอาหารและเคร่ืองดื่ม
มีการจัดสรรพ้ืนท่ีอยางเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.62 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยที่มีคาเพียง 3.21 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ราคาอาหารและเคร่ืองดื่ม
มีความเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉลี่ยของ
ผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.29 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมี
คาเพียง 2.54 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา รานขายสินคาปลอดภาษีมี
การจัดสรรพื้นท่ีอยางเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.73 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.50 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา จุด Information Counter 
มีจํานวนเพียงพอมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของ
ผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.30 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมี
คาเพียง 2.86 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา จุด Information Counter 
ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.32 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.11 

7. บรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา พื้นท่ีอาคารไมหนาแนน, 

ไมเบียดเสียดมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการ
ชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.15 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.85 
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 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา หองสุขามีความสะอาด
เหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการ
ชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.22 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.91 

8. เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

มีครอบคลุมท่ัวถึงทุกจุดใหบริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางที่ 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.15 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.86 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา เทคโนโลยี ณ. ทาอากาศยาน 
ชวยใหการใหบริการรวดเร็วยิ่งข้ึนมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางที่ 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.14 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.81 

อางถึงตารางวิเคราะหท่ี 4.59 แสดงความแตกตางของระดับความคิดเห็นระหวางกลุม
โดยจําแนกตามสัญชาติพบวาโดยรวมแลวกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติมีระดับความเห็นดวย
ตอคุณภาพการบริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท้ังหมด 5 ดาน โดยแตละดานมีระดับ
ความคิดเห็นที่แตกตางกันดังนี้ 

1. ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ผูใหบริการใหบริการได

อยางรวดเร็วมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการ
ชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.58 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.25 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ผูใหบริการใหบริการได
อยางถูกตองและแมนยํามากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ีย
ของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.58 ซ่ึงมากกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
ท่ีมีคาเพียง 3.39 

2. ดานความม่ันใจ (Assurance) 
กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ผูใหบริการใหคําแนะนําท่ีมีประโยชนใน

การตัดสินใจมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการ
ชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.53 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.38 

 
 



99 

 

3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ทาอากาศยานจัดสรรรายละเอียด 

ขอมูลการใหบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศใหผูใชบริการทราบไดอยางเหมาะสมมากกวา
กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคา
เทากับ 3.72 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.28 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ทาอากาศยานมีการจัดเตรยีม
บุคลากรพรอมเพื่อการใหบริการอยางเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจาก
ตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.51 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุม
ตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.11 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณ
เพียงพอตอการใหบริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ีย
ของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.46 ซ่ึงมากกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
ที่มีคาเพียง 3.08 

4. ดานความใสใจ (Attentiveness) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ผูใหบริการมีความใสใจ

ตอผูรับบริการโดยไมตองรอการรองขอมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 
พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.47 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใช 
บริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.01 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ผูใหบริการเปดโอกาสให
ทานไดซักถามขอสงสัยตาง ๆ มากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.56 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.20 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ผูใหบริการมีมนุษยสัมพันธ
ท่ีดีตอผูใชบริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของ
ผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.48 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมี
คาเพียง 3.23 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ผูใหบริการใสใจลูกคาทุก
ระดับอยางเทาเทียมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของ
ผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.48 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมี
คาเพียง 3.12 
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5. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ผูใหบริการมีความพรอม

ตอการตอบขอซักถามมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ีย
ของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.60 ซ่ึงมากกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
ท่ีมีคาเพียง 3.32 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ผูใหบริการมีความกระตือรือรน 
ในการใหบริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉลี่ยของ
ผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.48 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมี
คาเพียง 3.20 

อางถึงตารางวิเคราะหท่ี 4.59 แสดงความแตกตางของระดับความคิดเห็นระหวางกลุม
โดยจําแนกตามสัญชาติพบวาโดยรวมแลวกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติมีระดับความเห็นดวย
ตอการรับรูความเส่ียงมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท้ังหมด 4 ดาน โดยแตละดานมีระดับ
ความคิดเห็นที่แตกตางกันดังนี้ 

1. ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา เวลาเปดปดเคาเตอร

ตรวจต๋ัวโดยสารไมเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางที่ 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.26 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.78 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา เวลารับกระเปาสัมภาระ 
ณ. ทาอากาศยานไมเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.26 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.75 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา ตารางเวลาการขนสง
สารสาธารณะเพื่อเขาใชบริการไมมีความเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจาก
ตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.32 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุม
ตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.96 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา เท่ียวบินเปนเสนทางบิน
ซํ้า ๆ ขาดความหลากหลายมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ีย
ของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.09 ซ่ึงมากกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
ท่ีมีคาเพียง 2.65 
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2. ดานกายภาพ (Physical Risk) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา การเดินทางเท่ียวบิน

ขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานกระบวนการที่ไมมีคุณภาพมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
โดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.19 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ีย
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.61 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา การเดินทางเท่ียวบิน
ขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานความปลอดภัยท่ีไมมีคุณภาพมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.06 ซ่ึงมากกวา
คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.54 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา การเดินทางเท่ียวบินขา
ออกตางประเทศ มีการจัดการดานส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีไมเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.16 ซ่ึงมากกวา
คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.68 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา การเดินทางเท่ียวบินขา
ออกตางประเทศ มีการจัดการดานสุขภาพอนามัยท่ีไมเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
โดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.22 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ีย
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.66 

3. ดานสังคม (Social, Psychological Risk) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา มาตรฐานดานความ

สะอาดของทาอากาศยานไมเปนท่ียอมรับของผูใชบริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดย
จากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.25 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของ
กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.65 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา มาตรฐานดานการบริการ
ของทาอากาศยานไมเปนท่ียอมรับของผูใชบริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจาก
ตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.19 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุม
ตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.62 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา ภาพลักษณของทา
อากาศยานไมเปนท่ียอมรับของผูใชบริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 
4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.11 ซ่ึงมากกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
ผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.53 
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 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา การใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิไมเปนที่ยอมรับของบุคคลทั่วไปเมื่อเทียบกับ
ทาอากาศยานอ่ืน ๆ ในประเทศมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.14 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.51 

4. ดานเวลา (Time Risk) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวาตําแหนงของทาอากาศ

ยานยากตอการเขาถึงมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางที่ 4.59 พบวา คาเฉลี่ย
ของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.19 ซ่ึงมากกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
ที่มีคาเพียง 2.84 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวาการจัดพื้นที่สําหรับ
เสนทางบินตางประเทศ ของทาอากาศยานไมเปนระเบียบ (เสียเวลาในการคนหาจุดรับบริการตางๆ) 
มากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติ
มีคาเทากับ 3.27 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.21 

อางถึงตารางวิเคราะหท่ี 4.59 แสดงความแตกตางของระดับความพึงพอใจระหวางกลุม
โดยจําแนกตามสัญชาติพบวาโดยรวมแลวกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติมีระดับความพึงพอใจ
มากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท้ังหมด 2 ดาน โดยแตละดานมีระดับความคิดเห็นท่ีแตกตางกนั
ดังนี้ 

1. ดานพนกังาน (Personnel) 
 • กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติพึงพอใจกับบุคลิกภาพท่ีดีของ

พนักงานมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการ
ชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.39 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.22 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติพึงพอใจกับกริยามารยาทท่ีสุภาพ
ของพนักงานมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางที่ 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการ
ชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.36 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.18 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติพึงพอใจกับจํานวนพนักงานผูให 
บริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการ
ชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.34 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.07 
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2. ดานความปลอดภัย (Safety & Security) 
กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติพึงพอใจกับการจัดการดานความปลอดภัยที่มี

มาตรฐานมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการ
ชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.55 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.38 
 
 
4.10  ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) โดยจําแนกตามอายุ, 
ระดับการศึกษา, รายไดเฉลี่ยตอเดือน และอาชีพ 
 
ตารางท่ี 4.60 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็น ณ.จุดรับบริการตางๆ สําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออก
เสนทางบินตางประเทศ ดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) (จําแนก
ตามอายุ)  

 (n = 484) 
One-Way ANOVA 

การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) F Sig. 
จุดรับสงบริเวณช้ันขาออกมีความเหมาะสม 3.369 .010 
อาคารจอดรถมีพื้นท่ีเพยีงพอ 5.093 .001 
การโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมีความสะดวกสบาย 5.122 .000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.60 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) (จําแนก
ตามอายุ) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังส้ิน 3 ขอ กลาวคือ (1) จุดรับสง
บริเวณช้ันขาออกมีความเหมาะสม (2) อาคารจอดรถมีพื้นท่ีเพียงพอ และ (3) การโดยสารสาธารณะ
ไปยังทาอากาศยานมีความสะดวกสบาย 
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ตารางท่ี 4.61 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเห็น
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ จุดรับสงบริเวณ
ช้ันขาออกท่ีมีความเหมาะสม 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

จุดรับสงบริเวณช้ันขาออกมีความ
เหมาะสม 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .369* .022 .010 

อาคารจอดรถมีพ้ืนที่เพียงพอ อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป 
อายุมากกวา 50 ป  

.501* 

.650* 
.001 
.002 

.001 

การโดยสารสาธารณะไปยังทา
อากาศยานมีความสะดวกสบาย 

อายุ 20-30 ป 
 

อายุ 31-40 ป 
อายุมากกวา 50 ป 

.499* 

.625* 
.001 
.003 

.000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.61 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความเห็นของ
กลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ จุดรับสงบริเวณชั้นขาออกที่มี
ความเหมาะสมเปนรายคู พบวา  กลุมตัวอยางท่ีมี อายุ 20-30 ป เห็นดวยวา จุดรับสงบริเวณช้ันขาออก
มีความเหมาะสม, อาคารจอดรถมีพื้นที่เพียงพอ และ การโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมี
ความสะดวกสบาย มากกวากลุมตัวอยางท่ีมี อายุ 31-40 ป นอกจากนี้ กลุมตัวอยางท่ีมี อายุ 20-30 ป 
ยังเห็นดวยวา อาคารจอดรถมีพื้นที่เพียงพอ และการโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมี
ความสะดวกสบาย มากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุมากกวา 50 ป อยางมีนัยสําคัญ 
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ตารางท่ี 4.62 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ
ความคิดเห็น ณ.จุดรับบริการตาง ๆ สําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออก
เสนทางบินตางประเทศ ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport 
Facility)  (จําแนกตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility) F Sig. 
หองสุขามีจํานวนเพียงพอ 4.839 .001 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.62 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport 
Facility)  (จําแนกตามอายุ) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 1 ขอ กลาวคือ 
ทาอากาศยานมีหองสุขาจํานวนเพียงพอ 
 
ตารางท่ี 4.63 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเห็น

ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ สิ่งอํานวย
ความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility)  (จําแนกตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

หองสุขามีจํานวนเพียงพอ อายุ 20-30 ป 
 

อายุ 31-40 ป 
อายุ 41-50 ป 

.416* 

.440* 
.013 
.027 

.001 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.63 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความเห็นของ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ ส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน
ทาอากาศยาน (Airport Facility) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป เห็นดวยวา ทาอากาศ
ยานมีหองสุขาจํานวนเพียงพอมากกวากลุมตัวอยางท่ีมี อายุ 31-40 ป และ อายุ 41-50 ป อยางมีนัยสําคัญ 
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ตารางท่ี 4.64 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ
ความคิดเห็น ณ.จุดรับบริการตาง ๆ สําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออก
เสนทางบินตางประเทศ ดานทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน  
(Airport Orientation)  (จําแนกตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

ทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน (Airport Orientation) F Sig. 
ปายบอกทางภายในอาคารมีความเหมาะสม 3.494 .008 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.64 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน  
(Airport Orientation) (จําแนกตามอายุ) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 1 
ขอ กลาวคือ ทาอากาศยานมีปายบอกทางภายในอาคารมีความเหมาะสม 

 
ตารางท่ี 4.65 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเห็น

ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ ทิศทางและ
การกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน  (Airport Orientation) (จําแนกตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

ปายบอกทางภายในอาคารมีความ
เหมาะสม 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .399* .007 .008 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.65 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความเห็นของ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ ทิศทางและการกําหนดตําแหนง
ภายในทาอากาศยาน  (Airport Orientation) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป เห็นดวย
วา ทาอากาศยานมีปายบอกทางภายในอาคารมีความเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางท่ีมี อายุ 31-40 ป 
อยางมีนัยสําคัญ 
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ตารางท่ี 4.66 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ
ความคิดเห็น ณ.จุดรับบริการตาง ๆ สําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออก
เสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance)  (จําแนกตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

บรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) F Sig. 
พื้นที่อาคารไมหนาแนน, ไมเบียดเสียด 6.479 .000 
หองสุขามีความสะอาดเหมาะสม 6.650 .000 
แสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม 6.678 .000 
อุณหภูมิภายในอาคารมีความเหมาะสม 6.130 .000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.66 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance)  (จําแนกตามอายุ) 
มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอ กลาวคือ ทาอากาศยานมีพื้นท่ีอาคาร
ท่ีไมหนาแนน ไมเบียดเสียด, หองสุขาของทาอากาศยานมีความสะอาดเหมาะสม, แสงสวางและอุณหภูมิ
ภายในอาคารมีความเหมาะสม 
 
ตารางท่ี 4.67 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเห็น

ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ บรรยากาศ
ทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

พ้ืนที่อาคารไมหนาแนน,  
ไมเบียดเสียด 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป 
อายุ 41-50 ป 
อายุมากกวา 50 ป  

.499* 

.468* 

.690* 

.002 

.018 

.001 

.000 

หองสุขามีความสะอาดเหมาะสม อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป 
อายุ 41-50 ป 
อายุมากกวา 50 ป  

.470* 

.605* 

.620* 

.005 

.001 

.006 

.000 
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ตารางท่ี 4.67 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเห็น
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ บรรยากาศ
ทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามอายุ) (ตอ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

แสงสวางภายในอาคารมี 
ความเหมาะสม 

อายุ 20-30 ป อายุมากกวา 50 ป  .543* .011 .000 

อุณหภูมิภายในอาคารมี 
ความเหมาะสม 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป 
อายุ 41-50 ป 
อายุมากกวา 50 ป 

.422* 

.440* 

.714* 

.023 

.049 

.001 

.000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.67 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความเห็นของ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ บรรยากาศทาอากาศยาน 
(Ambiance)  เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป เห็นดวยวา ทาอากาศยานมีพื้นท่ีอาคาร
ไมหนาแนน ไมเบียดเสียด, หองสุขามีความสะอาดเหมาะสม, แสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม
และอุณหภูมิภายในอาคารมีความเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางท่ีมี อายุ 31-40 ป, อายุ 41-50 ปและ
อายุมากกวา 50 ป อยางมีนัยสําคัญ 
 
ตารางท่ี 4.68 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเหน็ ณ.จุดรับบริการตาง ๆ สําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออก
เสนทางบินตางประเทศ ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) (จําแนกตามอาย)ุ  

One-Way ANOVA 

เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) F Sig. 
ทานคิดวาเทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน มีความทันสมัยกวาทาอากาศยานอ่ืนๆ 5.546 .000 
เทคโนโลยี ณ. ทาอากาศยาน ชวยใหการใหบริการรวดเร็วยิ่งข้ึน 3.912 .004 
ทานประทับใจกับเทคโนโลยีท่ีใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน 7.225 .000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.68 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) (จําแนกตามอายุ) 
มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอ กลาวคือ (1) กลุมตัวอยางเห็นวา
เทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน มีความทันสมัยกวาทาอากาศยานอื่น ๆ (2) กลุมตัวอยางเห็นวาเทคโนโลยี 
ณ. ทาอากาศยาน ชวยใหการใหบริการรวดเร็วยิ่งข้ึน และ (3) กลุมตัวอยางประทับใจกับเทคโนโลยี
ท่ีใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน 
 
ตารางท่ี 4.69 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเห็น

ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ เทคโนโลยี
สารสนเทศ (Technology) (จําแนกตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย (I-J) 

Sig. Sig. 

ทานคิดวาเทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน 
มีความทันสมัยกวาทาอากาศยานอื่น  ๆ

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป 
อายุมากกวา 50 ป 

.428* 

.682* 
.006 
.000 

.000 

เทคโนโลยี ณ. ทาอากาศยาน ชวย
ใหการใหบริการรวดเร็วยิ่งขึ้น 

อายุ 20-30 ป อายุมากกวา 50 ป .548* .010 .004 

ทานประทับใจกับเทคโนโลยีที่
ใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป 
อายุ 41-50 ป 
อายุมากกวา 50 ป 

.416* 

.501* 

.773* 

.007 

.003 

.000 

.000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.69 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความเห็นของ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ เทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Technology) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป เห็นดวยวาเทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน 
มีความทันสมัยกวาทาอากาศยานอ่ืนๆ, เทคโนโลยี ณ. ทาอากาศยาน ชวยใหการใหบริการรวดเร็วยิ่งข้ึน 
และประทับใจกับเทคโนโลยีท่ีใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน มากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุมากกวา 50 ป 
อยางมีนัยสําคัญ อีกทั้ง กลุมตัวอยางที่มีอายุ 20-30 ป เห็นดวยวาเทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน 
มีความทันสมัยกวาทาอากาศยานอ่ืนๆ และประทับใจกับเทคโนโลยีที่ใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน 
มากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 31-40 ป อยางมีนัยสําคัญอีกดวย 
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ตารางท่ี 4.70 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ
ความคิดเห็นดวยตอปจจัยคุณภาพการบริการสําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) (จําแนก
ตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) F Sig. 
ทาอากาศยานมีการจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพ่ือการใหบริการอยางเหมาะสม 3.611 .007 
ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณเพยีงพอตอการใหบริการ 3.265 .012 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.70 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) (จําแนกตาม
อายุ) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 2 ขอ กลาวคือ (1) กลุมตัวอยางเห็นวา
ทาอากาศยานมีการจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพ่ือการใหบริการอยางเหมาะสม และ (2) กลุมตัวอยาง
เห็นวาทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ 
 
ตารางท่ี 4.71 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเห็น

ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอปจจัยคุณภาพ
การบริการดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) (จําแนกตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย (I-J) 

Sig. Sig. 

ทาอากาศยานมีการจัดเตรียมบุคลากร
พรอมเพื่อการใหบริการอยางเหมาะสม 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .335* .012 .007 

ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณเพียงพอ
ตอการใหบริการ 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .357* .014 .012 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.71 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความเห็นของ
กลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอปจจัยคุณภาพการบริการดานการสราง
บริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป เห็นดวยวา ทาอากาศยาน
มีการจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพ่ือการใหบริการอยางเหมาะสมและมีการจัดสรรอุปกรณเพียงพอตอ
การใหบริการมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 31-40 ป อยางมีนัยสําคัญ 
 
ตารางท่ี 4.72 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็นดวยตอปจจัยคุณภาพการบริการสําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกเสนทางบิน ดานความใสใจ (Attentiveness) (จําแนกตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

ดานความใสใจ (Attentiveness) F Sig. 
การแนะนําของผูใหบริการตรงตามความตองการ 2.671 .032 
ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานไดซักถามขอสงสัยตางๆ 3.375 .010 
ผูใหบริการมีมนุษยสัมพนัธท่ีดีตอผูใชบริการ 2.921 .021 
ผูใหบริการใสใจลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียม 3.026 .018 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.72 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศตอปจจัยคุณภาพการบริการดานความใสใจ (Attentiveness) 
(จําแนกตามอายุ) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอ กลาวคือ 
(1) กลุมตัวอยางเห็นวาการแนะนําของผูใหบริการตรงตามความตองการ (2) กลุมตัวอยางเห็นวา
ผูใหบริการเปดโอกาสใหกลุมตัวอยางไดซักถามขอสงสัยตางๆ (3) กลุมตัวอยางเห็นวาผูใหบริการมี
มนุษยสัมพันธท่ีดีตอผูใชบริการ และ (4) กลุมตัวอยางเห็นวาผูใหบริการใสใจลูกคาทุกระดับอยาง
เทาเทียม 
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ตารางท่ี 4.73 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเห็น
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอปจจัยคุณภาพ
การบริการดานความใสใจ (Attentiveness) (จําแนกตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย (I-J) 

Sig. Sig. 

การแนะนําของผูใหบริการตรงตาม
ความตองการ 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .309* .031 .032 

ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานได
ซักถามขอสงสัยตางๆ 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .301* .047 .010 

ผูใหบริการมีมนุษยสัมพันธที่ดีตอ
ผูใชบริการ 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .327* .023 .021 

ผูใหบริการใสใจลูกคาทุกระดับอยาง
เทาเทียม 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .351* .014 .018 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.73 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความเห็นของ
กลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอปจจัยคุณภาพการบริการดาน
ความใสใจ (Attentiveness)  เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป เห็นดวยวา การแนะนํา
ของผูใหบริการตรงตามความตองการ, ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานไดซักถามขอสงสัยตางๆ, ผูให 
บริการมีมนุษยสัมพันธท่ีดีตอผูใชบริการ และผูใหบริการใสใจลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียมมากกวา
กลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 31-40 ป อยางมีนัยสําคัญ 
 
ตารางท่ี 4.74 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ดานองคกร (Organization) (จําแนกตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

ดานองคกร (Organization) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับคานิยมของบริษัททาอากาศยานไทยมากนอยเพียงใด 3.700 .006 
คุณพึงพอใจกับมาตรฐานการใหบริการของบริษัททาอากาศยานมากนอยเพียงใด 3.731 .005 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.74 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานองคกร (Organization) (จําแนกตามอายุ) มีความแตกตางอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 2 ดาน กลาวคือ (1) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับคานิยมของบริษัท
ทาอากาศยานไทย และ (2) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับมาตรฐานการใหบริการของบริษัททาอากาศยาน 
 
ตารางท่ี 4.75 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง

ผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานองคกร (Organization) (จําแนก
ตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย (I-J) 

Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับคานิยมของบริษัท 
ทาอากาศยานไทยมากนอยเพียงใด 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .307* .029 .006 

คุณพึงพอใจกับมาตรฐานการให 
บริการของบริษัททาอากาศยาน 
มากนอยเพียงใด 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .351* .009 .005 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.75 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานองคกร (Organization) เปน
รายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป มีความพึงพอใจกับคานิยมของบริษัททาอากาศยานไทย 
และพึงพอใจกับมาตรฐานการใหบริการของบริษัททาอากาศยานมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 
31-40 ป อยางมีนัยสําคัญ 
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ตารางท่ี 4.76 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ดานพนักงาน (Personnel) (จําแนกตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

ดานพนักงาน (Personnel) F Sig. 
คุณพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมตอการใหบริการมากนอยเพียงใด 3.733 .005 
คุณพึงพอใจกับมนุษยสัมพันธที่ดีของพนักงานมากนอยเพียงใด 3.288 .011 
คุณพึงพอใจกับจํานวนพนักงานผูใหบริการมากนอยเพียงใด 3.460 .008 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.76 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานพนักงาน (Personnel)  (จําแนกตามอายุ) มีความแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 3 ดาน กลาวคือ (1) พึงพอใจที่พนักงานมีบุคลิกภาพที่
เหมาะสมตอการใหบริการ (2) พึงพอใจกับมนุษยสัมพันธท่ีดีของพนักงาน และ (3) พึงพอใจกับจํานวน
พนักงานผูใหบริการ 
 
ตารางท่ี 4.77 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใช 

บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน (Personnel) (จําแนก
ตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย (I-J) 

Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพ
ที่เหมาะสมตอการใหบริการมากนอย
เพียงใด 

อายุ 20-30 ป 
 

อายุ 31-40 ป .303* 
 

.044 .005 

คุณพึงพอใจกับมนุษยสัมพันธที่ดี
ของพนักงานมากนอยเพียงใด 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .352* .031 .011 

คุณพึงพอใจกับจํานวนพนักงาน 
ผูใหบริการมากนอยเพียงใด 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .373* .024 .008 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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กตารางท่ี 4.77 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของ
กลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน (Personnel) เปนรายคู 
พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป มีความพึงพอใจกับพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสม
ตอการใหบริการ, พึงพอใจกับมนุษยสัมพันธท่ีดีของพนักงานและพึงพอใจกับจํานวนพนักงานผูให 
บริการมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 31-40 ป อยางมีนัยสําคัญ 
 
ตารางท่ี 4.78 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ

ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ดานกระบวนการ (Process) (จําแนกตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

ดานกระบวนการ (Process) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับความสามารถเฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการสําหรับงานที่ไดรับ
มอบหมายมากนอยเพียงใด 

3.329 .011 

คุณพึงพอใจเน่ืองจากกระบวนการสําหรับเที่ยวบินขาออกสรางความประทับใจทุก
ครั้งที่ใชบริการ 

3.634 .006 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.78 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานกระบวนการ (Process)  (จําแนกตามอายุ) มีความแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 2 เร่ือง กลาวคือ (1) พึงพอใจกับความสามารถเฉพาะ
ดานของพนักงานผูใหบริการสําหรับงานท่ีไดรับมอบหมายและ (2) พึงพอใจเนื่องจากกระบวนการ
สําหรับเท่ียวบินขาออกสรางความประทับใจทุกคร้ังท่ีใชบริการอยางมีนัยสําคัญ 
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ตารางท่ี 4.79 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใช 
บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ (Process) (จําแนก
ตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย (I-J) 

Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับความสามารถเฉพาะ
ดานของพนักงานผูใหบริการสําหรับ
งานที่ไดรับมอบหมายมากนอยเพียงใด 

อายุ 20-30 ป 
 

อายุ 41-50 ป 
 

.357* .016 .011 

คุณพึงพอใจเน่ืองจากกระบวนการ
สําหรับเที่ยวบินขาออกสรางความ
ประทับใจทุกครั้งที่ใชบริการ 

อายุ 20-30 ป 
 

อายุ 31-40 ป 
อายุ 41-50 ป 

.299* 

.315* 
.019 
.039 

.006 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.79 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ (Process) 
เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 
41-50 ป ใน 2 เร่ือง ไดแก (1) พึงพอใจกับความสามารถเฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการสําหรับงาน
ท่ีไดรับมอบหมาย และ (2) พึงพอใจเนื่องจากกระบวนการสําหรับเท่ียวบินขาออกสรางความประทับใจ 
ทุกคร้ังท่ีใชบริการ ท้ังนี้ กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุ
ระหวาง 31-40 ป ในเร่ือง กระบวนการสําหรับเท่ียวบินขาออกสรางความประทับใจทุกคร้ังท่ีใชบริการ 
 
ตารางท่ี 4.80 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) (จําแนกตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับการจัดสรรอุปกรณที่เหมาะสมตอการใชบริการมากนอยเพียงใด 3.832 .004 
คุณพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณที่เพียงพอตอการใชบริการมากนอยเพียงใด 3.229 .012 
คุณพึงพอใจกับความเปนผูนําดานเทคโนโลยีของทาอากาศยานมากนอยเพียงใด 4.816 .001 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.80 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & 
Technology) (จําแนกตามอายุ) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 3 เร่ือง 
กลาวคือ (1) พึงพอใจกับการจัดสรรอุปกรณท่ีเหมาะสมตอการใชบริการ (2) พึงพอใจกับจํานวนอุปกรณ
ท่ีเพียงพอตอการใชบริการ และ (3) พึงพอใจกับความเปนผูนําดานเทคโนโลยีของทาอากาศยาน 
 
ตารางท่ี 4.81 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใช 

บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Equipment & Technology) (จําแนกตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย (I-J) 

Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับการจัดสรรอุปกรณที่
เหมาะสมตอการใชบริการมากนอย
เพียงใด 

อายุ 20-30 ป 
 

อายุ 31-40 ป 
 

.377 .00 .004 

คุณพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณที่
เพียงพอตอการใชบริการมากนอย
เพียงใด 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .351* .021 .012 

คุณพึงพอใจกับความเปนผูนําดาน
เทคโนโลยีของทาอากาศยานมาก
นอยเพียงใด 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป 
อายุ 41-50 ป 
อายุมากกวา 50 ป 

.405* 

.411* 

.514* 

.006 

.021 

.011 

.001 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.81 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานอุปกรณและเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Equipment & Technology) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอาย ุ20-30 ป มีความพึงพอใจ
มากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 31-40 ป ใน 3 เร่ือง ไดแก (1) การจัดสรรอุปกรณท่ีเหมาะสมตอ
การใชบริการ (2) จํานวนอุปกรณท่ีเพียงพอตอการใชบริการ และ (3) ความเปนผูนําดานเทคโนโลยีของ
ทาอากาศยาน ท้ังนี้ กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 
41-50 ปและกลุมตัวอยางท่ีมีอายุมากกวา 50 ป ในเร่ือง ความเปนผูนําดานเทคโนโลยีของทาอากาศยาน 
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ตารางท่ี 4.82 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ดานความปลอดภัย (Safety & Security) (จําแนกตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

ดานความปลอดภัย (Safety & Security) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับการจัดการดานชีวอนามัยที่มีมาตรฐาน 3.966 .004 
คุณพึงพอใจกับการจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินที่มีมาตรฐาน 4.775 .001 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.82 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานความปลอดภัย (Safety & Security) (จําแนกตามอายุ) มี
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 2 เร่ือง กลาวคือ (1) พึงพอใจกับการจัดการ
ดานชีวอนามัยท่ีมีมาตรฐาน และ (2) พึงพอใจกับการจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินท่ีมีมาตรฐาน  
 
ตารางท่ี 4.83 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใช 

บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความปลอดภัย (Safety & Security) 
(จําแนกตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย (I-J) 

Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับการจัดการดานชีวอ
นามัยที่มีมาตรฐาน 

อายุ 20-30 ป 
 

อายุ 31-40 ป 
อายุมากกวา 50 ป 

.315* 

.459* 
.022 
.009 

.004 

คุณพึงพอใจกับการจัดการดานการ
รับมือเหตุการณฉุกเฉินที่มีมาตรฐาน 

อายุ 20-30 ป 
 

อายุ 31-40 ป 
อายุ 41-50 ป 
อายุมากกวา 50 ป 

.320* 

.334* 

.497* 

.016 

.037 

.003 

.001 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.83 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความปลอดภัย (Safety & 
Security) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุ
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ระหวาง 31-40 ปและกลุมตัวอยางท่ีมีอายุมากกวา 50 ป ใน 2 เร่ือง ไดแก (1) พึงพอใจกับการจัดการ
ดานชีวอนามัยท่ีมีมาตรฐาน (2) พึงพอใจกับการจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินท่ีมีมาตรฐาน 
ท้ังนี้ กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 41-50 ปใน
เร่ือง การจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินท่ีมีมาตรฐาน 
 
ตารางท่ี 4.84 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ

ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ดานการบริการ (Overall Service) (จําแนกตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

ดานการบริการ (Overall Service) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับการบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศอยางชํานาญ 3.754 .005 
คุณพึงพอใจกับการพัฒนาคุณภาพการที่มีอยางสมํ่าเสมอ 3.638 .006 
คุณพึงพอใจเนื่องจากความประทับใจท่ีเกดิข้ึน 4.132 .003 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.84 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานการบริการ (Overall Service) (จําแนกตามอายุ) มีความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 3 เร่ือง กลาวคือ (1) พึงพอใจกับการบริการ
เท่ียวบินขาออกตางประเทศอยางชํานาญ (2) พึงพอใจกับการพัฒนาคุณภาพการท่ีมีอยางสม่ําเสมอ
และ (3) พึงพอใจเนื่องจากความประทับใจท่ีเกิดข้ึน 

 
ตารางท่ี 4.85 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใช 

บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการ (Overall Service)  
(จําแนกตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย (I-J) 

Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับการบริการเที่ยวบิน
ขาออกตางประเทศอยางชํานาญ 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .338* .013 .005 
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ตารางท่ี 4.85 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใช 
บริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการ (Overall Service)  
(จําแนกตามอายุ) (ตอ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย (I-J) 

Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับการพัฒนาคุณภาพ
การท่ีมีอยางสมํ่าเสมอ 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .316* .038 .006 

คุณพึงพอใจเน่ืองจากความประทับใจ
ที่เกิดขึ้น 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .384* .006 .003 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.85 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการ (Overall Service)  
เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 
31-40 ป ท้ังหมด 3 เร่ือง ไดแก (1) พึงพอใจกับการบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศอยางชํานาญ 
(2) พึงพอใจกับการพัฒนาคุณภาพการท่ีมีอยางสมํ่าเสมอ และ (3) พึงพอใจเนื่องจากความประทับใจ
ท่ีเกิดข้ึน 
 
ตารางท่ี 4.86 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็นดวยของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) (จําแนกตามระดับ
การศึกษา) 

One-Way ANOVA 

การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) F Sig. 
จุดรับสงบริเวณช้ันขาออกมีความเหมาะสม 2.972 .031 
การโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมีความสะดวกสบาย 3.111 .026 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.86 พบวาการเปรียบเทียบระดับความเห็นดวยของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) (จําแนก
ตามระดับการศึกษา) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 2 เร่ือง กลาวคือ 
(1) จุดรับสงบริเวณช้ันขาออกมีความเหมาะสม และ (2) การโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมี
ความสะดวกสบาย 
 
ตารางท่ี 4.87 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความเห็นดวยของกลุม

ตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการเขาถึงทาอากาศยาน 
(Airport Accessibilities) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับการศึกษา 
(J) 

ระดับการศึกษา 
สวนตาง

คาเฉล่ีย (I-J) 
Sig. Sig. 

จุดรับสงบริเวณช้ันขาออกมี 
ความเหมาะสม 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .308* .019 .031 

การโดยสารสาธารณะไปยัง 
ทาอากาศยานมีความสะดวกสบาย 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .333* .020 .026 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.87 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากับระดบั
ความเห็นดวยของกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการเขาถึง
ทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) (จําแนกตามระดับการศึกษา) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยาง
ผูจบการศึกษาระดับปริญญาตรีมีระดับความเห็นดวยมากกวากลุมตัวอยางที่จบการศึกษาระดับ
ปริญญาโท ใน 2 เรื่อง ไดแก (1) เห็นวาจุดรับสงบริเวณชั้นขาออกมีความเหมาะสมมากกวา และ 
(2) เห็นวาการโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมีความสะดวกสบายมากกวา 
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ตารางท่ี 4.88 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ
ความคิดเห็นดวยของผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทา
อากาศยานสุวรรณภูมิ ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามระดับ
การศึกษา) 

One-Way ANOVA 

บรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) F Sig. 
แสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม 4.830 .003 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.88 พบวาการเปรียบเทียบระดับความเห็นดวยของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามระดับ
การศึกษา) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 1 เร่ือง กลาวคือ แสงสวาง
ภายในอาคารมีความเหมาะสม 
 
ตารางท่ี 4.89 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความเห็นดวยของกลุม

ตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศทาอากาศ
ยาน (Ambiance) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับการศึกษา 
(J) 

ระดับการศึกษา 
สวนตาง

คาเฉล่ีย (I-J) 
Sig. Sig. 

แสงสวางภายในอาคารมีความ
เหมาะสม 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท -.627* .024 .003 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.89 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากบัระดับ
ความเห็นดวยของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศทา
อากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามระดับการศึกษา) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางผูจบการศึกษาระดับ
ปริญญาโทมีความเห็นดวยวาแสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางท่ีจบการศึกษา
ระดับปริญญาตรี 
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ตารางท่ี 4.90 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ
ความคิดเห็นดวยของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 

One-Way ANOVA 

เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) F Sig. 
ทานคิดวาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ครอบคลุมท่ัวถึงทุกจุดใหบริการ 3.375 .018 
ทานคิดวาเทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน มีความทันสมัยกวาทาอากาศยานอ่ืนๆ 3.751 .011 
ทานประทับใจกับเทคโนโลยีท่ีใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน 7.370 .000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.90 พบวาการเปรียบเทียบระดับความเห็นดวยของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) (จําแนกตามระดับ
การศึกษา) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 3 เร่ือง กลาวคือ (1) ระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศครอบคลุมท่ัวถึงทุกจุดใหบริการ (2) เทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน มีความทันสมัย
กวาทาอากาศยานอ่ืนๆ และ (3) ความประทับใจกับเทคโนโลยีท่ีใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน 
 
ตารางท่ี 4.91 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความเห็นดวยของกลุม

ตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Technology) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับการศึกษา 
(J) 

ระดับการศึกษา 
สวนตาง

คาเฉล่ีย (I-J) 
Sig. Sig. 

ทานคิดวาระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ครอบคลุมทั่วถึง 
ทุกจุดใหบริการ 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .296* .035 .018 

ทานคิดวาเทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน 
มีความทันสมัยกวาทาอากาศยานอื่น  ๆ

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .285* .049 .011 

ทานประทับใจกับเทคโนโลยีที่
ใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .418* .001 .000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 4.91 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากบัระดับ
ความเห็นดวยของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Technology) (จําแนกตามระดับการศึกษา) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางผูจบการศึกษา
ระดับปริญญาตรีมีความเห็นดวยวา (1) ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศครอบคลุมท่ัวถึงทุกจุดใหบริการ 
(2) เทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน มีความทันสมัยกวาทาอากาศยานอื่นๆ และ (3) มีความประทับใจกับ
เทคโนโลยีท่ีใหบริการ ณ. ทาอากาศยานมากกวากลุมตัวอยางท่ีจบการศึกษาระดับปริญญาโท 
 
ตารางท่ี 4.92 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ดานพนักงาน (Personnel) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 

One-Way ANOVA 

ดานพนักงาน (Personnel) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับบุคลิกภาพที่ดีของพนักงานมากนอยเพียงใด 3.274 .021 
คุณพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมตอการใหบริการมากนอยเพียงใด 2.845 .037 
คุณพึงพอใจกับมนุษยสัมพันธที่ดีของพนักงานมากนอยเพียงใด 4.445 .004 
คุณพึงพอใจกับจํานวนพนักงานผูใหบริการมากนอยเพียงใด 3.839 .010 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.92 พบวาการเปรียบเทียบระดับความเห็นดวยของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานพนักงาน (Personnel) (จําแนกตามระดับการศึกษา) มี
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 4 เร่ือง กลาวคือ (1) กลุมตัวอยางพึงพอใจ
กับบุคลิกภาพท่ีดีของพนักงาน (2) กลุมตัวอยางพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมตอการให 
บริการ (3) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับมนุษยสัมพันธท่ีดีของพนักงาน และ (4) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับ
จํานวนพนักงานผูใหบริการ  
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ตารางท่ี 4.93 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความพึงพอใจของ
กลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน (Personnel)  
(จําแนกตามระดับการศึกษา) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับการศึกษา 
(J) 

ระดับการศึกษา 
สวนตาง

คาเฉล่ีย (I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับบุคลิกภาพที่ดีของ
พนักงานมากนอยเพียงใด 

ระดับปริญญาตร ี ระดับปริญญาโท .278* .015 .021 

คุณพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพ
ที่เหมาะสมตอการใหบริการมาก
นอยเพียงใด 

ระดับปริญญาตร ี ระดับปริญญาโท .248* .043 .037 

คุณพึงพอใจกับมนุษยสัมพันธที่ดี
ของพนักงานมากนอยเพียงใด 

ระดับปริญญาตร ี ระดับปริญญาโท .317* .003 .004 

คุณพึงพอใจกับจํานวนพนักงานผู
ใหบริการมากนอยเพียงใด 

ระดับปริญญาตร ี ระดับปริญญาโท .303* .007 .010 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.93 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากับ
ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน 
(Personnel)  (จําแนกตามระดับการศึกษา) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางผูจบการศึกษาระดับปริญญาตรี
พึงพอใจกับเร่ือง (1) บุคลิกภาพท่ีดีของพนักงาน (2) พึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมตอ
การใหบริการ (3) พึงพอใจกับมนุษยสัมพันธท่ีดีของพนักงาน และ (4) พึงพอใจกับจํานวนพนักงาน
ผูใหบริการ ณ. ทาอากาศยานมากกวากลุมตัวอยางท่ีจบการศึกษาระดับปริญญาโท 
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ตารางท่ี 4.94 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ดานกระบวนการ (Process) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 

One-Way ANOVA 

ดานกระบวนการ (Process) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับความสามารถเฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการสําหรับงานที่ไดรับ
มอบหมายมากนอยเพียงใด 

3.813 .010 

คุณพึงพอใจท่ีกระบวนการเที่ยวบินขาออกตางประเทศไมมีความซับซอนมากเพียงใด 2.931 .033 
คุณพึงพอใจเน่ืองจากกระบวนการสําหรับเที่ยวบินขาออกสรางความประทับใจทุก
ครั้งที่ใชบริการ 

3.641 .013 

คุณพึงพอใจกับกระบวนการเท่ียวบินขาออกที่มีมาตรฐานมากนอยเพียงใด 3.437 .017 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.94 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานกระบวนการ (Process)  (จําแนกตามระดับการศึกษา) 
มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 4 เร่ือง กลาวคือ (1) กลุมตัวอยางพึงพอใจ
กับความสามารถเฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการสําหรับงานท่ีไดรับมอบหมาย (2) กลุมตัวอยาง
พึงพอใจกระบวนการเท่ียวบินขาออกตางประเทศไมมีความซับซอน (3) กลุมตัวอยางพึงพอใจเนื่องจาก
กระบวนการสําหรับเที่ยวบินขาออกสรางความประทับใจทุกคร้ังท่ีใชบริการและ (4) กลุมตัวอยาง
พึงพอใจกับกระบวนการเท่ียวบินขาออกท่ีมีมาตรฐาน 
 
ตารางท่ี 4.95 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความพึงพอใจของ

กลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ 
(Process) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับการศึกษา 
(J) 

ระดับการศึกษา 
สวนตาง

คาเฉล่ีย (I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับความสามารถ
เฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการ
สําหรับงานที่ไดรับมอบหมายมาก
นอยเพียงใด 

ระดับปริญญาตร ี ระดับปริญญาโท .286* .005 .010 
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ตารางท่ี 4.95 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความพึงพอใจของ
กลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ 
(Process) (จําแนกตามระดับการศึกษา) (ตอ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับการศึกษา 
(J) 

ระดับการศึกษา 
สวนตาง

คาเฉล่ีย (I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจท่ีกระบวนการเที่ยวบิน
ขาออกตางประเทศไมมีความซับซอน
มากเพียงใด 

ระดับปริญญาตร ี
 

ระดับปริญญาโท 
 

.227* .042 .033 

คุณพึงพอใจเน่ืองจากกระบวนการ
สําหรับเที่ยวบินขาออกสรางความ
ประทับใจทุกครั้งที่ใชบริการ 

ระดับปริญญาตร ี
 

ระดับปริญญาโท 
 

.270* .007 .013 

คุณพึงพอใจกับกระบวนการเที่ยวบิน
ขาออกที่มีมาตรฐานมากนอย
เพียงใด 

ระดับปริญญาตร ี ระดับปริญญาโท .257* .011 .017 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.95 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากับระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ 
(Process) (จําแนกตามระดับการศึกษา) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางผูจบการศึกษาระดับปริญญาตรี
พึงพอใจกับเร่ือง (1) พึงพอใจกับความสามารถเฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการสําหรับงานท่ีไดรับ
มอบหมาย (2) พึงพอใจท่ีกระบวนการเท่ียวบินขาออกตางประเทศท่ีไมมีความซับซอน (3) พึงพอใจ
เนื่องจากกระบวนการสําหรับเท่ียวบินขาออกสรางความประทับใจทุกคร้ังท่ีใชบริการ และ (4) พึงพอใจ
กับกระบวนการเท่ียวบินขาออกท่ีมีมาตรฐาน ณ. ทาอากาศยานมากกวากลุมตัวอยางท่ีจบการศึกษา
ระดับปริญญาโท 
  



128 

 

ตารางท่ี 4.96 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) (จําแนก
ตามระดับการศึกษา) 

One-Way ANOVA 

ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณท่ีเพียงพอตอการใชบริการมากนอยเพยีงใด 3.596 .014 
คุณพึงพอใจกับความเปนผูนาํดานเทคโนโลยีของทาอากาศยานมากนอย
เพียงใด 

4.927 .002 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.96 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & 
Technology) (จําแนกตามระดับการศึกษา) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 อยู 
2 เร่ือง กลาวคือ (1) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณท่ีเพียงพอตอการใชบริการ และ (2) กลุม
ตัวอยางพึงพอใจกับความเปนผูนําดานเทคโนโลยีของทาอากาศยาน 
 
ตารางท่ี 4.97 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความพึงพอใจของ

กลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานอุปกรณและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology)  (จําแนกตามระดับการศึกษา) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับการศึกษา 
(J) 

ระดับการศึกษา 
สวนตาง

คาเฉล่ีย (I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณที่
เพียงพอตอการใชบริการมากนอย
เพียงใด 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .267* .040 .014 

คุณพึงพอใจกับความเปนผูนําดาน
เทคโนโลยีของทาอากาศยานมาก
นอยเพียงใด 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .361* .002 .002 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.97 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากับระดบั
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานอุปกรณและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology)  (จําแนกตามระดับการศึกษา) เปนรายคู พบวา 
กลุมตัวอยางผูจบการศึกษาระดับปริญญาตรีพึงพอใจกับเร่ือง (1) จํานวนอุปกรณท่ีเพียงพอตอการใช
บริการ และ (2) พึงพอใจกับความเปนผูนําดานเทคโนโลยีของทาอากาศยานมากกวากลุมตัวอยางท่ี
จบการศึกษาระดับปริญญาโท 
 
ตารางท่ี 4.98 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ดานความปลอดภัย (Safety & Security) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 

One-Way ANOVA 

ดานความปลอดภัย (Safety & Security) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับการจัดการดานชีวอนามัยท่ีมีมาตรฐาน 4.023 .008 
คุณพึงพอใจกับการจัดการดานการปองกันเหตุรายท่ีมีมาตรฐาน 4.278 .005 
คุณพึงพอใจกับการจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินท่ีมีมาตรฐาน 3.613 .013 
คุณพึงพอใจกับการตอบสนองตอสถานการณท่ีกระทบดานความปลอดภัย 4.375 .005 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.98 พบวาการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานความปลอดภัย (Safety & Security) (จําแนกตามระดับ
การศกึษา) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.05 อยู 4 เร่ือง กลาวคือ (1) กลุมตัวอยาง
พึงพอใจกับการจัดการดานชวีอนามัยท่ีมีมาตรฐาน (2) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับการจัดการดานการ
ปองกันเหตุรายท่ีมีมาตรฐาน (3) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับการจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินท่ีมี2 
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ตารางท่ี 4.99 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความพึงพอใจของ
กลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความปลอดภัย 
(Safety & Security) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับการศึกษา 
(J) 

ระดับการศึกษา 
สวนตาง

คาเฉล่ีย (I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับการจัดการดาน 
ชีวอนามัยที่มีมาตรฐาน 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .291* .006 .008 

คุณพึงพอใจกับการจัดการดาน 
การปองกันเหตุรายที่มีมาตรฐาน 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .269* .012 .005 

คุณพึงพอใจกับการจัดการดาน 
การรับมือเหตุการณฉุกเฉินที่มี
มาตรฐาน 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .263* .017 .013 

คุณพึงพอใจกับการตอบสนองตอ
สถานการณที่กระทบดานความ
ปลอดภัย 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .269* .014 .005 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.99 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากบัระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความปลอดภัย 
(Safety & Security) (จําแนกตามระดับการศึกษา) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางผูจบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีพึงพอใจกับเร่ือง กลาวคือ (1) การจัดการดานชีวอนามัยท่ีมีมาตรฐาน (2) การจัดการดาน
การปองกันเหตุรายท่ีมีมาตรฐาน (3) การจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินท่ีมีมาตรฐาน และ 
(4) การตอบสนองตอสถานการณท่ีกระทบดานความปลอดภัยมากกวากลุมตัวอยางท่ีจบการศึกษา
ระดับปริญญาโท 
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ตารางท่ี 4.100 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการเขาถึง
ทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) F Sig. 
ปายแจงเสนทางวิ่งเขาทาอากาศยานระบุเสนทางชัดเจน 3.068 .006 
จุดรับสงบริเวณช้ันขาออกมีความเหมาะสม 3.027 .006 
การโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมีความสะดวกสบาย 2.765 .012 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.100 พบวา การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นและระดับความพึงพอใจ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการเขาถึงทาอากาศยาน 
(Airport Accessibilities) (จําแนกตามระดับรายได)มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 อยู 3 เรื่อง กลาวคือ (1) ปายแจงเสนทางวิ่งเขาทาอากาศยานระบุเสนทางชัดเจน (2) จุดรับสงบริเวณ
ช้ันขาออกมีความเหมาะสม และ (3) การโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมีความสะดวกสบาย 
 
ตารางท่ี 4.101 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ

เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport 
Accessibilities) (จําแนกตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

ปายแจงเสนทางว่ิงเขาทาอากาศ
ยานระบุเสนทางชัดเจน 

15,001-30,000 บาท ≤15,000 บาท   
30,001-45,000 บาท 

.900* 

.488* 
.003 
.039 

.006 

จุดรับสงบริเวณช้ันขาออกมี
ความเหมาะสม 

15,001-30,000 บาท มากกวา 100,000 บาท .677* .001 .006 

การโดยสารสาธารณะไปยัง 
ทาอากาศยานมีความสะดวกสบาย 

15,001-30,000 บาท 45,001-60,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.622* 

.687* 
.037 
.004 

.012 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 



132 

 

จากตารางท่ี 4.101 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความคิดเห็นและระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบิน
ตางประเทศ ดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู 
พบวา (1) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,00 -30,000 บาทพึงพอใจกับเร่ืองความชัดเจนของปายแจง
เสนทางวิ่งเขาทาอากาศยาน มากกวากลุมตัวอยางที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาทและ 
30,001 – 45,000 บาท  (2) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,000 – 30,000 บาทพึงพอใจกับเรื่อง
ความเหมาะสมของจุดรับสงบริเวณช้ันขาออกมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายไดมากกวา 100,000 บาท 
และ (3) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,000 – 30,000 บาทพึงพอใจกับเร่ืองความสะดวกสบายของ
การโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายได 45,001-60,000 บาทและ
มากกวา 100,000 บาท 
 
ตารางท่ี 4.102 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ
ตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in Process) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in Process) F Sig. 
ระบบการตรวจต๋ัวโดยสารมีความนาเช่ือถือ 3.458 .002 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.102 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นและระดับความพึงพอใจ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการตรวจตั๋วโดยสาร 
(Check-in Process) (จําแนกตามระดับรายได) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
อยูเพียง 1 เร่ือง กลาวคือ ความนาเช่ือถือของระบบตรวจต๋ัวโดยสาร 
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ตารางท่ี 4.103 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-
in Process) (จําแนกตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

ระบบการตรวจตั๋วโดยสารมี
ความนาเช่ือถือ 

15,001-30,000 บาท 30,001- 45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 

.564* 

.466* 
.001 
.038 

.002 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.103 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการตรวจ
ตั๋วโดยสาร (Check-in Process) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวากลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 
15,00 -30,000 บาทพึงพอใจกับเร่ืองความนาเช่ือถือของระบบตรวจตั๋วโดยสารมากกวากลุมตัวอยาง
ท่ีมีรายได 30,001 - 45,000 บาทและ 60,001-75,000 บาท 
 
ตารางท่ี 4.104 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศ
ทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

บรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) F Sig. 
ที่น่ังพักรอมีจํานวนเพียงพอ 2.182 .044 
จุดใหบริการดานการเงิน (Bank, ATM, Exchange) มีจํานวนเพียงพอและเหมาะสม 3.267 .004 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.104 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามระดับ
รายได) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เปนจํานวน 2 เร่ือง กลาวคือ (1) จํานวน
ท่ีนั่งพักรอ และ (2) จุดใหบริการดานการเงิน (Bank, ATM, Exchange) มีจํานวนเพียงพอและเหมาะสม 
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ตารางท่ี 4.105 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) 
(จําแนกตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

ที่น่ังพักรอมีจํานวนเพียงพอ 15,001-30,000 บาท มากกวา 100,000 บาท .559* .045 .044 
จุดใหบริการดานการเงิน 
(Bank, ATM, Exchange) มี
จํานวนเพียงพอและเหมาะสม 

30,001-45,000 บาท 75,001-100,000 บาท -.479* .039 .004 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.105 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศ
ทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวา (1) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 
15,00 -30,000 บาทพึงพอใจกับเร่ืองท่ีนั่งพักรอมีจํานวนเพียงพอมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายไดมากกวา 
100,00 บาท และ (2) กลุมตัวอยางท่ีมีรายได 30,001 - 45,000 บาท พึงพอใจกับเร่ืองจุดใหบริการดาน
การเงิน (Bank, ATM, Exchange) มีจํานวนเพียงพอและเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางที่มีรายได 
75,001-100,000 บาท 
 
ตารางท่ี 4.106 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการ
ทาอากาศยาน (Airport Services) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

การบริการทาอากาศยาน (Airport Services) F Sig. 
รานอาหารและเครื่องด่ืมมีจํานวนเพียงพอ 2.676 .015 
จุด Information Counter ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ 3.415 .003 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.106 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการทาอากาศยาน (Airport Services) (จําแนกตาม
ระดับรายได) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เปนจํานวน 2 เร่ือง กลาวคือ 
(1) รานอาหารและเคร่ืองดื่มมีจํานวนเพียงพอ และ (2) จุด Information Counter ใหบริการอยางมี
ประสิทธิภาพ 
 
ตารางท่ี 4.107 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ

เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการทาอากาศยาน (Airport 
Services) (จําแนกตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

รานอาหารและเครื่องด่ืมมี
จํานวนเพียงพอ 

30,001-45,000 บาท 75,001-100,000 บาท -.443* .043 .015 

จุด Information Counter 
ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.681* 

.530* 
.002 
.026 

.003 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.107 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการ
ทาอากาศยาน (Airport Services) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวา (1) กลุมตัวอยางผูมีรายได
ระหวาง 30,001 – 45,000 บาทพึงพอใจกับเร่ืองรานอาหารและเครื่องดื่มมีจํานวนเพียงพอมากกวา
กลุมตัวอยางท่ีมีรายได 75,001 – 100,000 บาท และ (2) กลุมตัวอยางท่ีมีรายได 15,001 – 30,000 บาท 
พึงพอใจกับเร่ืองจุด Information Counter ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายได 
30,001 – 45,000 และกลุมที่มีรายไดมากกวา 100,000 บาท 
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ตารางท่ี 4.108 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการสราง
บริการใหเปนรูปธรรม (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม F Sig. 
ทาอากาศยานมีการจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพื่อการใหบริการอยางเหมาะสม 3.238 .004 
ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ 2.547 .019 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.108 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (จําแนกตามระดับรายได) 
มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 2 เรื่อง กลาวคือ (1) ทาอากาศยานมี
การจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพ่ือการใหบริการอยางเหมาะสม และ (2) ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณ
เพียงพอตอการใหบริการ 
 
ตารางท่ี 4.109 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเห็นของผูใช 

บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 
(จําแนกตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

ทาอากาศยานมีการจัดเตรียม
บุคลากรพรอมเพ่ือการ
ใหบริการอยางเหมาะสม 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท .583* .003 .004 

ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณ
เพียงพอตอการใหบริการ 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท .511* .046 .019 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.109 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการสรางบริการ
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ใหเปนรูปธรรม (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวากลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 
30,000 บาทพึงพอใจกับ (1) การจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพื่อการใหบริการอยางเหมาะสม และ 
(2) ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณเพียงพอตอการใหบริการมากกวากลุมตัวอยางที่มีรายได 30,001 - 
45,000 บาท  
 
ตารางท่ี 4.110 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความใสใจ 
(Attentiveness) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 
ดานความใสใจ (Attentiveness) F Sig. 

การแนะนําของผูใหบริการตรงตามความตองการ 3.039 .006 
ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานไดซักถามขอสงสัยตาง ๆ 2.465 .023 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.110 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความใสใจ (Attentiveness) (จําแนกตามระดับรายได) 
มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 2 เร่ือง กลาวคือ (1) การแนะนําของผูให 
บริการตรงตามความตองการ และ (2) ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานไดซักถามขอสงสัยตาง ๆ 
 
ตารางท่ี 4.111 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ

เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความใสใจ (Attentiveness) (จําแนกตาม
ระดับรายได) 

Bonferroni 
Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

การแนะนําของผูใหบริการตรง
ตามความตองการ 

15,001-30,000 บาท 60,001- 75,000 บาท .575* .013 .006 

ผูใหบริการเปดโอกาสใหทาน
ไดซักถามขอสงสัยตาง ๆ 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท .517* .024 .023 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.111 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความใสใจ 
(Attentiveness) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวากลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 
30,000 บาทพึงพอใจกับ (1) การแนะนําของผูใหบริการตรงตามความตองการ และ (2) ผูใหบริการเปด
โอกาสใหทานไดซักถามขอสงสัยตางๆ มากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายได 60,001 – 75,000 บาทและ 
30,001 – 45,000 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.112 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการตอบสนอง
ตอลูกคา (Responsiveness) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) F Sig. 
ผูใหบริการมีความยนิดีในการใหขอมูลดานการเดินทาง 3.439 .002 
ผูใหบริการมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 2.462 .024 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.112 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) (จําแนกตามระดับ
รายได) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 2 เร่ือง กลาวคือ (1) ผูใหบริการมี
ความยินดีในการใหขอมูลดานการเดินทาง และ (2) ผูใหบริการมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
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ตารางท่ี 4.113 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ 
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
(จําแนกตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

ผูใหบริการมีความยินดีในการ
ใหขอมูลดานการเดินทาง 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 

.463* 

.607* 
.035 
.003 

.002 

ผูใหบริการมีความกระตือรือรน
ในการใหบริการ 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท .507* .037 .024 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.113 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการตอบสนอง
ตอลูกคา (Responsiveness) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวากลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 
15,001 – 30,000 บาท พึงพอใจกับความยินดีของผูใหบริการในการใหขอมูลดานการเดินทางและ
ความกระตือรือรนของผูใหบริการในการบริการมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายได 30,001-45,000 บาท 
ท้ังนี้ กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 30,000 บาทพึงพอใจกับความยินดีของผูใหบริการใน
การใหขอมูลดานการเดินทางมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายไดระหวาง 60,001 – 75,000 อีกดวย 
 
ตารางท่ี 4.114 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานองคกร 
(Organization) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

ดานองคกร (Organization) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับคานิยมของบริษัททาอากาศยานไทยมากนอยเพยีงใด 2.731 .013 
คุณพึงพอใจกับมาตรฐานการใหบริการของบริษัททาอากาศยานมากนอย
เพียงใด 

2.839 .010 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.114 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานองคกร (Organization) (จําแนกตามระดับรายได) 
มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 2 เร่ือง กลาวคือ (1) ความพึงพอใจกับ
คานิยมของบริษัททาอากาศยานไทย และ (2) ความพึงพอใจกับมาตรฐานการใหบริการของบริษัททา
อากาศยาน 
 
ตารางท่ี 4.115 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความพึงพอใจของผูใช 

บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานองคกร (Organization) (จําแนก
ตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับคานิยมของ
บริษัททาอากาศยานไทยมาก
นอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 60,001-75,000 บาท .558* .018 .013 

คุณพึงพอใจกับมาตรฐานการ
ใหบริการของบริษัททาอากาศ
ยานมากนอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 60,001- 75,000 บาท .557* .022 .010 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.115 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานองคกร 
(Organization) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวากลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 
30,000 บาทพึงพอใจกับคานิยมและมาตรฐานการใหบริการของบริษัท ทาอากาศยานมากกวากลุม
ตัวอยางท่ีมีรายได 60,001 – 75,000 บาท 
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ตารางท่ี 4.116 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน 
(Personnel) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

ดานพนักงาน (Personnel) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับบุคลิกภาพที่ดีของพนักงานมากนอยเพียงใด 4.448 .000 
คุณพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมตอการใหบริการมากนอยเพียงใด 4.384 .000 
คุณพึงพอใจกับมนุษยสัมพันธที่ดีของพนักงานมากนอยเพียงใด 3.661 .001 
คุณพึงพอใจกับกริยามารยาทท่ีสุภาพของพนักงานมากนอยเพียงใด 3.298 .003 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.116 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน (Personnel) (จําแนกตามระดับรายได) มีความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังส้ิน 4 เร่ือง กลาวคือ (1) ความพึงพอใจกับบุคลิกภาพ
ท่ีดีของพนักงาน (2) ความพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมตอการใหบริการ (3) ความพึงพอใจ
กับมนุษยสัมพันธท่ีดีของพนักงาน และ (4) ความพึงพอใจกับกริยามารยาทท่ีสุภาพของพนักงาน 
 
ตารางท่ี 4.117 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน (Personnel) 
(จําแนกตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับบุคลิกภาพที่ดี
ของพนักงานมากนอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.660* 

.677* 

.535* 

.001 

.002 

.006 

.000 

คุณพึงพอใจท่ีพนักงานมี
บุคลิกภาพที่เหมาะสมตอการ
ใหบริการมากนอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.658* 

.695* 

.572* 

.001 

.001 

.002 

.000 
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ตารางท่ี 4.117 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน (Personnel) 
(จําแนกตามระดับรายได) (ตอ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับมนุษยสัมพันธ
ที่ดีของพนักงานมากนอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 30,001 – 45,000 บาท 
60,001 – 75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.505* 

.644* 

.531* 

.025 

.003 

.006 

.001 

คุณพึงพอใจกับกริยามารยาทท่ี
สุภาพของพนักงานมากนอย
เพียงใด 

15,001-30,000 บาท 30,001 – 45,000 บาท 
60,001 – 75,000 บาท 

.505* 

.627* 
.025 
.004 

.003 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.117 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน 
(Personnel) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวากลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 30,000 
บาท พึงพอใจกับบุคลิกภาพที่ดีของพนักงาน, พึงพอใจที่พนักงานมีบุคลิกภาพที่เหมาะสมตอ
การใหบริการและพึงพอใจกับมนุษยสัมพันธท่ีดีของพนักงานมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายได 30,001 – 
45,000 บาท, 60,001 – 75,000 บาท และมากกวา 100,000 บาท สวนความพึงพอใจเร่ืองกริยามารยาท
ท่ีสุภาพของพนักงาน กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวา
กลุมตัวอยางท่ีมีรายได 30,001 – 45,000 บาท และ 60,001 – 75,000 บาท 
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ตารางท่ี 4.118 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ 
(Process) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

ดานกระบวนการ (Process) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับความสามารถเฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการสําหรับ
งานท่ีไดรับมอบหมายมากนอยเพยีงใด 

3.037 .006 

คุณพึงพอใจกับกระบวนการท่ีถูกออกแบบไวมากนอยเพยีงใด 3.874 .001 
คุณพึงพอใจท่ีกระบวนการเท่ียวบินขาออกตางประเทศไมมีความซับซอน
มากเพียงใด 

2.986 .007 

คุณพึงพอใจเนื่องจากกระบวนการสําหรับเท่ียวบินขาออกสรางความ
ประทับใจทุกคร้ังท่ีใชบริการ 

4.702 .000 

คุณพึงพอใจกับกระบวนการเท่ียวบินขาออกท่ีมีมาตรฐานมากนอยเพียงใด 3.346 .003 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.118 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ (Process) (จําแนกตามระดับรายได) 
มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังส้ิน 5 เร่ือง กลาวคือ (1) ความพึงพอใจกับ
ความสามารถเฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการสําหรับงานท่ีไดรับมอบหมาย (2) ความพึงพอใจ
กับกระบวนการท่ีถูกออกแบบไว (3) ความพึงพอใจท่ีกระบวนการเท่ียวบินขาออกตางประเทศไมมี
ความซับซอน (4) พึงพอใจเนื่องจากกระบวนการสําหรับเท่ียวบินขาออกสรางความประทับใจทุกคร้ังท่ี
ใชบริการ และ (5) ความพึงพอใจกับกระบวนการเท่ียวบินขาออกท่ีมีมาตรฐาน 
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ตารางท่ี 4.119 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ (Process) (จําแนกตามระดับ
รายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับความสามารถ
เฉพาะดานของพนักงานผู
ใหบริการสําหรับงานที่ไดรับ
มอบหมายมากนอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.517* 

.557* 

.484* 

.011 

.011 

.011 

.006 

คุณพึงพอใจกับกระบวนการท่ี
ถูกออกแบบไวมากนอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.553* 

.539* 

.572* 

.004 

.016 

.001 

.001 

คุณพึงพอใจท่ีกระบวนการ
เที่ยวบินขาออกตางประเทศไม
มีความซับซอนมากเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.498* 

.469* 
.013 
.013 

.007 

คุณพึงพอใจเน่ืองจาก
กระบวนการสําหรับเที่ยวบินขา
ออกสรางความประทับใจทุก
ครั้งที่ใชบริการ 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.568* 

.557* 

.625* 

.001 

.007 

.000 

.000 

คุณพึงพอใจกับกระบวนการ
เที่ยวบินขาออกที่มีมาตรฐาน
มากนอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.523* 

.459* 
.014 
.012 

.003 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.119 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ 
(Process) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวา (1) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 30,000 
บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายไดระหวาง 30,001 – 45,000 บาท, ระหวาง60,001 – 
75,000 บาทและมากกวา 100,000 บาททั้งหมด 3 เรื่อง ไดแก ความพึงพอใจเกี่ยวกับความสามารถ
เฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการสําหรับงานท่ีไดรับมอบหมาย, ความพึงพอใจกับกระบวนการท่ี
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ถูกออกแบบไว และความพึงพอใจเนื่องจากกระบวนการสําหรับเท่ียวบินขาออกสรางความประทับใจ
ทุกคร้ังท่ีใชบริการ (2) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวา
กลุมตัวอยางท่ีมีรายไดระหวาง 30,001 – 45,000 บาทและมากกวา 100,000 บาท ในเร่ืองความไมซับซอน
ของกระบวนการเท่ียวบินขาออกตางประเทศ และ (3) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 30,000 
บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายได 60,001 – 75,000 บาทและมากกวา 100,000 บาท
ในเร่ืองกระบวนการเท่ียวบินขาออกท่ีมีมาตรฐาน 
 
ตารางท่ี 4.120 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานอุปกรณ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับการจัดสรรอุปกรณท่ีเหมาะสมตอการใชบริการมากนอย
เพียงใด 

4.465 .000 

คุณพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณท่ีเพียงพอตอการใชบริการมากนอยเพยีงใด 3.822 .001 
คุณพึงพอใจกับความเปนผูนาํดานเทคโนโลยีของทาอากาศยานมากนอย
เพียงใด 

4.750 .000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.120 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & 
Technology) (จําแนกตามระดับรายได) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังส้ิน 
3 เร่ือง กลาวคือ (1) ความพึงพอใจกับการจัดสรรอุปกรณท่ีเหมาะสมตอการใชบริการ (2) ความพึงพอใจ
กับจํานวนอุปกรณท่ีเพียงพอตอการใชบริการ และ (3) ความพึงพอใจกับความเปนผูนําดานเทคโนโลยี
ของทาอากาศยาน 
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ตารางท่ี 4.121 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ
เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Equipment & Technology) (จําแนกตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับการจัดสรร
อุปกรณที่เหมาะสมตอการใช
บริการมากนอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท ตํ่ากวาหรือเทากับ 
15,000 บาท 
30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.894* 

.583* 

.661* 

.714* 

.010 

.011 

.006 

.000 

.000 

คุณพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณ
ที่เพียงพอตอการใชบริการมาก
นอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.647* 

.685* 
.009 
.000 

.001 

คุณพึงพอใจกับความเปนผูนํา
ดานเทคโนโลยีของทาอากาศ
ยานมากนอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
75,001-100,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.542* 

.629* 

.556* 

.779* 

.039 

.019 

.037 

.000 

.000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.121 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ 
(Process) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวา (1) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 30,000 
บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท, 30,001 – 45,000 
บาท, 60,001 – 75,000 บาทและมากกวา 100,000 บาท ในเร่ืองความพึงพอใจกับการจัดสรรอุปกรณ
ท่ีเหมาะสมตอการใชบริการ (2) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจ
มากกวากลุมตัวอยางที่มีรายไดระหวาง 60,001 – 75,000 บาทและมากกวา 100,000 บาทในเรื่อง
ความพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณท่ีเพียงพอตอการใชบริการ และ (3) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 
15,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายได 30,001 – 45,000 บาท, 60,001 – 
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75,000 บาท, 75,001-100,000 บาทและมากกวา 100,000 บาท ในเร่ืองความเปนผูนําดานเทคโนโลยี
ของทาอากาศยาน 
 
ตารางท่ี 4.122 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความ
ปลอดภัย (Safety & Security) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

ดานความปลอดภัย (Safety & Security) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับการจัดการดานความปลอดภัยท่ีมีมาตรฐาน 2.693 .014 
คุณพึงพอใจกับการจัดการดานชีวอนามัยท่ีมีมาตรฐาน 4.540 .000 
คุณพึงพอใจกับการจัดการดานการปองกันเหตุรายท่ีมีมาตรฐาน 4.144 .000 
คุณพึงพอใจกับการจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินท่ีมีมาตรฐาน 4.173 .000 
คุณพึงพอใจกับการตอบสนองตอสถานการณท่ีกระทบดานความปลอดภัย 3.363 .003 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.122 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความปลอดภัย (Safety & Security) (จําแนกตามระดับ
รายได) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังส้ิน 5 เร่ือง กลาวคือ (1) ความพึงพอใจ
กับการจัดการดานความปลอดภัยท่ีมีมาตรฐาน (2) ความพึงพอใจกับการจัดการดานชีวอนามัยที่มี
มาตรฐาน (3) ความพึงพอใจกับการจัดการดานการปองกันเหตุรายท่ีมีมาตรฐาน (4) ความพอใจกับ
การจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินท่ีมีมาตรฐาน และ (5) ความพึงพอใจกับการตอบสนองตอ
สถานการณท่ีกระทบดานความปลอดภัย 
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ตารางท่ี 4.123 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความพึงพอใจของผูใช 
บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความปลอดภัย (Safety & Security) 
(จําแนกตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับการจัดการดาน
ความปลอดภัยที่มีมาตรฐาน 

15,001-30,000 บาท มากกวา 100,000 บาท .454* 
 

.018 
 

.014 

คุณพึงพอใจกับการจัดการดาน
ชีวอนามัยที่มีมาตรฐาน 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.490* 

.660* 

.649* 

.027 

.001 

.000 

.000 

คุณพึงพอใจกับการจัดการดาน
การปองกันเหตุรายที่มี
มาตรฐาน 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
45,001- 60,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.570* 

.511* 

.658* 

.594* 

.003 

.017 

.001 

.001 

.000 

คุณพึงพอใจกับการจัดการดาน
การรับมือเหตุการณฉุกเฉินที่มี
มาตรฐาน 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.521* 

.710* 

.594* 

.012 

.000 

.001 

.000 

คุณพึงพอใจกับการตอบสนอง
ตอสถานการณที่กระทบดาน
ความปลอดภัย 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
45,001-60,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.499* 

.503* 

.556* 

.543* 

.022 

.024 

.016 

.003 

.003 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.123 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความปลอดภัย 
(Safety & Security) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวา (1) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 
15,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายไดมากกวา 100,000 บาท ในเร่ือง
ความพึงพอใจกับการจัดการดานความปลอดภัยท่ีมีมาตรฐาน (2) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 
30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายไดระหวาง 30,001 – 45,000 บาท, 60,001 – 
75,000 บาทและมากกวา 100,000 บาทในเร่ืองความพึงพอใจกับการจัดการดานชีวอนามัยท่ีมีมาตรฐาน
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และการจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินท่ีมีมาตรฐาน (3) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 
30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายได 30,001 – 45,000 บาท, 45,001 - 60,000 บาท, 
60,001 – 75,000 บาทและมากกวา 100,000 บาท ในเร่ืองความพึงพอใจกับการจัดการดานการปองกัน
เหตุรายท่ีมีมาตรฐาน และ (4) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจ
มากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายได 30,001 – 45,000 บาท, 45,001-60,000 บาท, 60,001 – 75,000 บาท
และมากกวา 100,000 บาทในเรื่องความพึงพอใจกับการตอบสนองตอสถานการณที่กระทบดาน
ความปลอดภัย 
 
ตารางท่ี 4.124 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการ 
(Overall Service) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

ดานการบริการ (Overall Service) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับการบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศอยางชํานาญ 4.532 .000 
คุณพึงพอใจกับการพัฒนาคุณภาพการที่มีอยางสมํ่าเสมอ 4.492 .000 
คุณพึงพอใจเนื่องจากความประทับใจท่ีเกดิข้ึน 4.423 .000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.124 พบวา การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการ (Overall Service) (จําแนกตามระดับรายได) 
มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังส้ิน 3 เร่ือง กลาวคือ (1) ความพึงพอใจกับ
การบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศอยางชํานาญ (2) ความพึงพอใจกับการพัฒนาคุณภาพการท่ีมี
อยางสมํ่าเสมอ และ (3) ความพึงพอใจเนื่องจากความประทับใจท่ีเกิดข้ึน 
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ตารางท่ี 4.125 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการ (Overall Service) 
(จําแนกตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับการบริการ
เที่ยวบินขาออกตางประเทศ
อยางชํานาญ 

15,001-30,000 บาท ≤ 15,000 บาท 
30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.831* 

.635* 

.675* 

.602* 

.009 

.001 

.001 

.001 

.000 

คุณพึงพอใจกับการพัฒนา
คุณภาพการท่ีมีอยางสม่ําเสมอ 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.624* 

.729* 

.676* 

.002 

.001 

.000 

.000 

คุณพึงพอใจเน่ืองจากความ
ประทับใจท่ีเกิดขึ้น 

15,001-30,000 บาท ตํ่ากวาหรือเทากับ
15,000 บาท 
30,001-45,000 บาท 
45,001-60,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
75,001-100,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.863* 

.690* 

.552* 

.763* 

.523* 

.631* 

.013 

.001 

.022 

.000 

.042 

.001 

.000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.125 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการ 
(Overall Service) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวา (1) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 
15,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท, 
30,001 – 45,000 บาท, 60,001 – 75,000 บาทและมากกวา 100,000 บาท ในเร่ืองการบริการเท่ียวบิน
ขาออกตางประเทศอยางชํานาญ (2) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจ
มากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายได 30,001 – 45,000 บาท, 60,001 – 75,000 บาทและมากกวา 100,000 บาท 
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ในเร่ืองการพัฒนาคุณภาพการท่ีมีอยางสมํ่าเสมอ และ (3) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 
30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายไดกลุมอ่ืน ๆ ในเร่ืองความประทับใจท่ีเกิดข้ึน 
 
ตารางท่ี 4.126 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศ
ทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามอาชีพ) 

One-Way ANOVA 

ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) F Sig. 
แสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม 2.872 .014 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.126 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขา
ออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามอาชีพ) มี
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เพียง 1 กลาวคือ ความเหมาะสมของแสงสวาง
ภายในอาคาร 
 
ตารางท่ี 4.127 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ

เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) 
(จําแนกตามอาชีพ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

อาชีพ 
(J) 

อาชีพ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

แสงสวางภายในอาคารมีความ
เหมาะสม 

ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

นักเรียน, นักศึกษา .803* .015 .014 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.127 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางทางอาชีพกับระดับความคิดเห็น
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศทาอากาศยาน 
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(Ambiance) (จําแนกตามอาชีพ) เปนรายคู พบวา ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความเห็นดวยวา
แสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสมมากกวานักเรียน, นักศึกษา 
 
ตารางท่ี 4.128 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความม่ันใจ 
(Assurance) (จําแนกตามอาชีพ) 

One-Way ANOVA 

ดานความม่ันใจ (Assurance) F Sig. 
ผูใหบริการใหบริการอยางถูกตองทุกคร้ังท่ีมาใชบริการ 2.518 .029 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.128 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออก
เสนทางบินตางประเทศ ดานความม่ันใจ (Assurance) (จําแนกตามอาชีพ) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เพียง 1 เร่ืองกลาวคือ ผูใหบริการใหบริการอยางถูกตองทุกคร้ังท่ีมาใชบริการ 
 
ตารางท่ี 4.129 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ

เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความม่ันใจ (Assurance)  (จําแนกตาม
อาชีพ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

อาชีพ 
(J) 

อาชีพ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

ผูใหบริการใหบริการอยาง
ถูกตองทุกครั้งที่มาใชบริการ 

ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบธุรกิจ
สวนตัว / ฟรีแลนซ 

.431* .017 .029 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.129 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางทางอาชีพกับระดับความคิดเหน็
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความมั่นใจ (Assurance)  
(จําแนกตามอาชีพ) เปนรายคู พบวา ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความเห็นดวยวาผูใหบริการ
ใหบริการอยางถูกตองทุกคร้ังท่ีมาใชบริการมากกวาประกอบกลุมตัวอยางท่ีทําธุรกิจสวนตัว/ ฟรีแลนซ 
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ตารางท่ี 4.130 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการใหบริการ
เท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) (จําแนกตามอาชีพ) 

One-Way ANOVA 

ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) F Sig. 
ตารางเวลาการขนสงสารสาธารณะเพ่ือเขาใชบริการไมมีความเหมาะสม 2.254 .048 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.130 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออก
เสนทางบินตางประเทศ ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) (จําแนกตามอาชีพ) 
มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เพียง 1 ขอกลาวคือ ตารางเวลาการขนสงสาร
สาธารณะเพ่ือเขาใชบริการไมมีความเหมาะสม 
 
ตารางท่ี 4.131 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ

เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการใหบริการเที่ยวบินตางประเทศ 
(Functional Risk) (จําแนกตามอาชีพ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

อาชีพ 
(J) 

อาชีพ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

ตารางเวลาการขนสงสาร
สาธารณะเพ่ือเขาใชบริการไมมี
ความเหมาะสม 

ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน -.436* .042 .048 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.131 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางทางอาชีพกับระดับความคิดเหน็
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการใหบริการเท่ียวบิน
ตางประเทศ (Functional Risk) (จําแนกตามอาชีพ) เปนรายคู พบวา พนักงานรับรูความเส่ียงดานความไม
เหมาะสมของตารางเวลาการขนสงสารสาธารณะเพื่อเขาใชบริการมากกวาขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 
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ตารางท่ี 4.132 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกายภาพ 
(Physical Risk) (จําแนกตามอาชีพ) 

One-Way ANOVA 
ดานกายภาพ (Physical Risk) F Sig. 

การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานกระบวนการที่ไมมีคุณภาพ 3.062 .010 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.132 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขา
ออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกายภาพ (Physical Risk) (จําแนกตามอาชีพ) มีความแตกตางอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เพียง 1 ขอกลาวคือ การเดินทางเท่ียวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการ
ดานกระบวนการที่ไมมีคุณภาพ 
 
ตารางท่ี 4.133 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ

เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกายภาพ (Physical Risk) (จําแนกตาม
อาชีพ) 

Bonferroni 
Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

อาชีพ 
(J) 

อาชีพ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

การเดินทางเที่ยวบินขาออก
ตางประเทศ มีการจัดการดาน
กระบวนการท่ีไมมีคุณภาพ 

นักเรียน, นักศึกษา ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 
ประกอบธุรกิจ
สวนตัว / ฟรีแลนซ 

.710* 
 

.670* 

.017 
 

.017 

.010 

การเดินทางเที่ยวบินขาออก
ตางประเทศ มีการจัดการดาน
กระบวนการท่ีไมมีคุณภาพ 

นักเรียน, นักศึกษา ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 
ประกอบธุรกิจ
สวนตัว / ฟรีแลนซ 

.710* 
 

.670* 
 

.017 
 

.017 
 

.010 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.133 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางทางอาชีพกับระดับความคิดเห็น

ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกายภาพ (Physical Risk) 
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(จําแนกตามอาชีพ) เปนรายคู พบวา นักเรียน, นักศึกษารับรูความเส่ียงดานความไมมีคุณภาพของ
การจัดการดานกระบวนเที่ยวบินขาออกตางประเทศมากกวาขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจและประกอบ
ธุรกิจสวนตัว / ฟรีแลนซ 
 
ตารางท่ี 4.134 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานสังคม (Social, 
Psychological Risk) (จําแนกตามอาชีพ) 

One-Way ANOVA 

ดานสังคม (Social, Psychological Risk) F Sig. 
มาตรฐานดานความสะอาดของทาอากาศยานไมเปนท่ียอมรับของผูใชบริการ 4.323 .001 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.134 พบวา การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเที่ยวบิน
ขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานสังคม (Social, Psychological Risk) (จําแนกตามอาชีพ) มี
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เพียง 1 ขอกลาวคือ มาตรฐานดานความสะอาด
ของทาอากาศยานไมเปนท่ียอมรับของผูใชบริการ 
 
ตารางท่ี 4.135 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ

เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานสังคม (Social, Psychological Risk) 
(จําแนกตามอาชีพ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

อาชีพ 
(J) 

อาชีพ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

มาตรฐานดานความสะอาดของ
ทาอากาศยานไมเปนที่ยอมรับ
ของผูใชบริการ 

นักเรียน, นักศึกษา ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 
พนักงาน 
ประกอบธุรกิจสวนตัว/ 
ฟรีแลนซ 

.883* 
 

.715* 

.967* 

.006 
 

.015 

.001 

.001 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.135 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางทางอาชีพกับระดับความคิดเห็น
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานสังคม (Social, Psychological 
Risk) (จําแนกตามอาชีพ) เปนรายคู พบวา นักเรียน, นักศึกษารับรูความเส่ียงดานมาตรฐานดานความ
สะอาดของทาอากาศยานไมเปนท่ียอมรับของผูใชบริการมากกวาขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ, 
พนักงานและประกอบธุรกิจสวนตัว / ฟรีแลนซ 
 
ตารางท่ี 4.136 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเหน็ของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานเวลา (Time 
Risk) (จําแนกตามอาชีพ) 

One-Way ANOVA 

ดานเวลา (Time Risk) F Sig. 
ตําแหนงของทาอากาศยานยากตอการเขาถึง 2.247 .049 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.136 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออก
เสนทางบินตางประเทศ ดานเวลา (Time Risk)  (จําแนกตามอาชีพ) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เพียง 1 ขอกลาวคือ ตําแหนงของทาอากาศยานยากตอการเขาถึง 
 
ตารางท่ี 4.137 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ

เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานเวลา (Time Risk) (จําแนกตามอาชีพ) 
Bonferroni 
Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

อาชีพ 
(J) 

อาชีพ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

ตําแหนงของทาอากาศยานยาก
ตอการเขาถึง 

นักเรียน, นักศึกษา ประกอบธุรกิจสวนตัว/ 
ฟรีแลนซ 

.625* 
 

.033 
 

.049 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.137 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางทางอาชีพกับระดับความคิดเหน็
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานเวลา (Time Risk) (จําแนก
ตามอาชีพ) เปนรายคู พบวา นักเรียน, นักศึกษารับรูความเส่ียงเร่ืองตําแหนงของทาอากาศยานยากตอ
การเขาถึงมากกวาผูท่ีประกอบธุรกิจสวนตัว / ฟรีแลนซ 
 
 
4.11  ผลวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ในการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผูวิจัยไดใชขอมูล
จากการตอบแบบสอบถามของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ.ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ท่ีไดผานการตรวจสอบความสมบูรณแลวจํานวน 484 ชุด โดยกําหนดระดับนัยสําคัญท่ี 
0.05 ไดผลการวิเคราะหดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.138 ประสิทธิภาพของสมการถดถอย ในการวิเคราะหการถดถอยระหวางความพึงพอใจ

ตอการใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
กับปจจัยท้ัง 17 ตัว (Model Summary) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .880a .774 .759 .36409 

 
จากตารางท่ี 4.138 พบวาคา R Square ซ่ึงแสดงถึงอิทธิพลของตัวแปรอิสระท้ังหมดตอ

ตัวแปรตาม เทากับ .774 กลาวคือ ตัวแปรอิสระหรือปจจัยท่ีไดจากการจัดกลุมการวิเคราะหปจจัย
สามารถอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรตามหรือความพึงพอใจของผูใชบริการเที่ยวบินขาออก
เสนทางบินตางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิไดรอยละ 77.40 สวนที่เหลืออีกรอยละ 22.60 
นั้นเกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอิสระอ่ืนๆ 
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ตารางท่ี 4.139 ผลทดสอบสมมุติฐานภาพรวมในสมการถดถอยระหวางความพึงพอใจตอการใช
บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ กับปจจัยท้ัง 
17 ตัว (ANOVA) 

 
ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 114.646 17 6.744 50.873 .000a 

 Residual 33.406 252 .133   
 Total 148.052 269    

 
จากตารางท่ี 4.139 ไดมีการตัง้สมมุติฐาน คือ 
H0: ตัวแปรอิสระทุกตัวไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการเท่ียวบิน

ขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
H1: ตัวแปรอิสระอยางนอยหนึ่งตัวมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการ

เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
โดยจากการทดสอบพบวา คา Sig. มีคาเทากับ .000a   ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญท่ีได

กําหนดไวคือ α= 0.05 ดังนั้นจึงสามารถปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 ได กลาวคือ มี ตัวแปรอิสระ
อยางนอยหนึ่งตัวมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบิน
ตางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ แสดงวาสมการถดถอยสามารถใชอธิบายความสัมพันธของ
ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการดังกลาวได 
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ตารางท่ี 4.140 แสดงสมการถดถอยระหวางความพึงพอใจในการใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทาง
บินตางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีมีตอปจจัยท้ัง 17 ตัว 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) .264 .207  1.271 .205 

การเขาถึงทาอากาศยาน .110 .049 .110 2.277 .024 
กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร -.073 .052 -.071 -1.418 .157 
กระบวนการดานความปลอดภัย .219 .050 .226 4.336 .000 
สิ่งอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน -.017 .047 -.020 -.364 .716 
ทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายใน 
ทาอากาศยาน 

.072 .048 .084 1.497 .136 

การบริการทาอากาศยาน .028 .054 .028 .519 .604 
บรรยากาศทาอากาศยาน .028 .046 .034 .609 .543 
เทคโนโลยีสารสนเทศ .093 .044 .116 2.141 .033 
คุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือ .009 .058 .009 .152 .880 
คุณภาพการบริการดานความม่ันใจ .008 .062 .007 .124 .901 
คุณภาพการบริการดานการสรางบริการให
เปนรูปธรรม 

.093 .057 .107 1.646 .101 

คุณภาพการบริการดานความใสใจ .151 .061 .165 2.474 .014 
คุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอลูกคา .201 .053 .222 3.789 .000 
การรับรูความเสี่ยงดานการใหบริการ
เที่ยวบินตางประเทศ 

.033 .037 .032 .873 .384 

การรับรูความเสี่ยงดานกายภาพ -.048 .041 -.055 -1.155 .249 
การรับรูความเสี่ยงดานสังคม -.027 .037 -.033 -.726 .469 
การรับรูความเสี่ยงดานเวลา .052 .036 .055 1.435 .153 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
จากตารางที่ 4.140 พบวา จากตัวแปรทั้งหมดขางตนทั้ง 17 ตัว มีตัวแปรที่สงผลตอ

ความพึงพอใจท้ังหมด 5 ตัว โดยท่ีปจจัยเร่ือง กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) 
สงผลตอความพึงพอใจสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง มีคา Beta เทากับ .226 อันดับสองคือปจจัยคุณภาพ
การบริการดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ที่มีคา Beta เทากับ .222 อันดับสามคือ
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ปจจัยคุณภาพการบริการดานความใสใจ (Attentiveness) ท่ีมีคา Beta เทากับ .165 อันดับสี่คือเรื่อง
เทคโนโลยีสารสนเทศ ณ.ทาอากาศยาน (Technology) ที่มีคา Beta เทากับ .116 และอันดับหาคือ
ปจจัยการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) ท่ีมีคา Beta เทากับ .110 ตามลําดับ ท้ังนี้จาก
การวิจัยพบวา ปจจัยท่ีไมสงผลตอความพึงพอใจมีท้ังส้ิน 12 ตัว ประกอบไปดวย (1)กระบวนการตรวจ
ตั๋วโดยสาร (Check-in Process), (2) ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility),  
(3)  ทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน (Airport Orientation), (4) การบริการทา
อากาศยาน (Airport Services), (5) บรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance), (6) คุณภาพการบริการดาน
ความนาเช่ือถือ (Reliability), (7) คุณภาพการบริการดานดานความม่ันใจ (Assurance), (8) คุณภาพ
การบริการดานดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible), (9) ปจจัยการรับรูความเสี่ยงดาน
การใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk), (10) ปจจัยการรับรูความเสี่ยงดานกายภาพ 
(Physical Risk) , (11) ปจจัยการรับรูความเส่ียงดานสังคม (Social, Psychological Risk) และ (12) ปจจัย
การรับรูความเส่ียงดานเวลา (Time Risk) 

โดยผลที่ไดจากการวิเคราะหสมการถดถอยขางตนสามารถตอบสมมติฐานของงานวิจัย
ไดดังนี้ 

1. สมมติฐานที่เกี่ยวของกับจุดใหบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
(Customer Service Touch Points) 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 1 (H1) กลาวคือ การเขาถึงทาอากาศยาน (Access) 
สงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ดังนั้นสนับสนุนสมมติฐานขอ 1 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานที่ 2 (H2) กลาวคือ กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร 
(Check-in) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 2 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานที่ 3 (H3) กลาวคือ กระบวนการดานความปลอดภัย 
(Security Screening) สงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังนั้นสนับสนุนสมมติฐานขอ 3 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานที่ 4 (H4) กลาวคือ สิ่งอํานวยความสะดวกภายใน
ทาอากาศยาน (Airport Facility) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทาง
บินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังน้ันไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 4 
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จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 5 (H5) กลาวคือ ทิศทางและการกําหนดตําแหนง
ภายในทาอากาศยาน (Airport Orientation) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขา
ออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 5 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 6 (H6) กลาวคือ การบริการทาอากาศยาน (Airport 
Services) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 6 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 7 (H7) กลาวคือ บรรยากาศทาอากาศยาน (Comfort) 
ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 7 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 8 (H8) กลาวคือ เทคโนโลยีทาอากาศยาน (Technology) 
สงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ดังนั้นสนับสนุนสมมติฐานขอ 8 

2. สมมติฐานดานคุณภาพบริการ (Service Quality) 
จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานที่ 9 (H9) กลาวคือ ปจจัยคุณภาพบริการ ดาน

ความนาเช่ือถือ (Reliability) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบิน
ตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 9 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานที่ 10 (H10) กลาวคือ ปจจัยคุณภาพบริการ ดาน
ความม่ันใจ (Assurance) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบิน
ตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 10 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 11 (H11) กลาวคือ ปจจัยคุณภาพบริการ ดานการสราง
บริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทาง
บินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 11 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 12 (H12) กลาวคือ ปจจัยคุณภาพบริการ ดานความใสใจ 
(Empathy) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 12 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 13 (H13) กลาวคือ ปจจัยคุณภาพบริการ ดานการ
ตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) สงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทาง
บินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังน้ันสนับสนุนสมมติฐานขอ 13 
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3. สมมติฐานดานการรับรูความเส่ียง (Perceived Risk) 
จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 14 (H14) กลาวคือ การรับรูความเส่ียง ดานการให 

บริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขา
ออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในแงลบ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 14 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานที่ 15 (H15) กลาวคือ การรับรูความเส่ียง ดานการจัดการ
ทางกายภาพ (Physical Risk) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบิน
ตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในแงลบ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 15 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 16 (H16) กลาวคือ การรับรูความเส่ียง ดานสังคม 
(Social, Psychological Risk) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบิน
ตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในแงลบ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 16 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานที่ 17 (H17) กลาวคือ การรับรูความเสี่ยง ดานเวลา 
(Time Risk) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในแงลบ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 17 

ท้ังนี้ ผลการศึกษาท่ีไดจากการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) 
สามารถตอบสมมติฐานของงานวิจัยในดานประชากรศาสตร ไดดังนี้ 

4. สมมติฐานท่ีเกีย่วของกับปจจยัดานประชากรศาสตร  
จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานที่ 18 (H18) กลาวคือ ปจจัยดานเพศ (Gender) ท่ี

แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิแตกตางกันในหลายประการ ดังนั้นสนับสนุนสมมติฐานขอ 18 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 19 (H19) กลาวคือ ปจจัยดานสัญชาติ (Nationality) 
ท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจท่ีแตกตางกันสําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบิน
ตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิในหลายประการ ดังนั้นสนับสนุนสมมติฐานขอ 19 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 20 (H20) กลาวคือ ปจจัยดานอายุ (Age) ท่ีแตกตางกัน
ในแตละชวงวัยสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังนั้นสนับสนุนสมมติฐานขอ 20 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 21 (H21) กลาวคือ ปจจัยดานการศึกษา (Education) 
ท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีแตกตางกันในหลายประการ ดังนั้นสนับสนุนสมมติฐานขอ 21 
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จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานที่ 22 (H22) กลาวคือ ปจจัยดานรายได (Income) ท่ี
แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีแตกตางกันในหลายประการ ดังนั้นสนับสนุนสมมติฐานขอ 22 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 23 (H23) กลาวคือ ปจจัยดานอาชีพ (Occupation) 
ท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีแตกตางกันในบางประการดังนั้นสนับสนุนสมมติฐานขอ 23 
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บทที่ 5 

อภิปรายผลการศึกษา สรุปผลการศึกษาและขอเสนอแนะ 

 
 

งานวิจัยฉบับนี้ศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ (Service 
Touch Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใชบริการท้ัง
ชาวไทยและชาวตางชาติ มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาจุดใหบริการตางๆ ของทาอากาศยานท่ีสงผล
ตอความพึงพอใจของผูใชบริการเที่ยวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
(2) ศึกษามิติคุณภาพบริการและการรับรูความเส่ียงท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ และ (3) ศึกษาความแตกตางทางประชากรศาสตรท่ี
สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
โดยผูวิจัยทําการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางท้ังส้ิน 484 คน ดวยวิธีการใชแบบสอบถาม
ออนไลน (Online Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูล ซ่ึงผลการศึกษาจะถูกนําเสนอตามลําดับ 
ดังนี้ 

5.1  อภิปรายผลการศึกษา 
5.2  สรุปผลการศึกษา 
5.3  ขอเสนอแนะจากการวิจยั 
5.4  ขอจํากัดงานวิจยัและขอเสนอแนะสําหรับการวิจยัในอนาคต 

 
 

5.1  อภิปรายผลการศึกษา 
สําหรับการวิจัยคร้ังนี้ ประชากรที่ศึกษาคือผูท่ีเคยใชบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศ 

ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ภายในระยะเวลาไมเกิน 1 ปถึงวันท่ีตอบแบบสอบถามท้ังชาวไทยและ
ชาวตางชาติ โดยกลุมตัวอยางหลังผานคําถามคัดกรองแลวมีจํานวนท้ังส้ิน 484 คน เคร่ืองมือท่ีใชใน
การศึกษา คือ แบบสอบถาม โดยทําการเก็บขอมูลจากแบบสอบถามออนไลนและประมวลผลขอมูล
โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร (SPSS: Statistical Package for the Social 
Sciences) เพื่อทําการคํานวณคาสถิติตางๆ ไดแก การแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉล่ีย คาสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน สถิติ  T-test สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Anova) และสถิติ
การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  



165 

จากการศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ (Service Touch 
Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใชบริการท้ังชาวไทย
และชาวตางชาติ สามารถนําประเด็นท่ีคนพบมาอภิปรายผลการศึกษาไดดังนี้ 

1. ดานพฤติกกรมการทองเท่ียวของกลุมตัวอยาง พบวาสวนใหญใชบริการเท่ียวบินขา
ออกระหวางประเทศจํานวน 1-3 คร้ังตอป คิดเปนรอยละ 62.60 โดยปลายทางสวนใหญอยูในโซน
เอเชียคิดเปนรอยละ 61.30 และมีจุดประสงคสวนใหญในการเดินทางเพื่อการทองเที่ยว คิดเปนรอยละ 
58.40 ซ่ึงกลุมตัวอยางสวนใหญใชเวลาวางกอนการเดินทางไปกับการใชบริการศูนยการคาปลอดภาษี
คิดเปนรอยละ 29.50 และในสวนของการเดินทางมายังทาอากาศยาน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
ใชบริการแทกซ่ีสาธารณะคิดเปนรอยละ 39.00  

2. ดานจุดรับบริการตางๆ (Service Touch Points) ซ่ึงนํามาวิจัยท้ังส้ิน 8 จุดรับบริการ 
โดยกลุมตัวอยางแสดงความคิดเห็นที่สามารถสรุปไดดังนี้ 

ดานการเขาถึงทาอากาศยาน กลุมตัวอยางเห็นดวยกับปริมาณรถเข็นบริเวณทางเขาอาคาร
ท่ีเพียงพอตอการใชงานมากท่ีสุด รองลงมาคือ เสนทางวิ่งเขาทาอากาศยานท่ีเขาใจงาย, มีปายแจงเสนทาง
วิ่งเขาทาอากาศยานระบุเสนทางชัดเจน, จุดรับสงบริเวณชั้นขาออกมีความเหมาะสม, การโดยสาร
สาธารณะไปยังทาอากาศยานมีความสะดวกสบาย ในการนี้กลุมตัวอยางเห็นดวยกับความเหมาะสม
ของพ้ืนท่ีอาคารจอดรถ ณ.ทาอากาศยาน นอยท่ีสุด 

ดานการตรวจตั๋วโดยสาร กลุมตัวอยางเห็นดวยกับความนาเช่ือถือของระบบการตรวจ
ตั๋วโดยสารและระยะเวลารอคอยเพื่อตรวจตั๋วโดยสารวามีความเหมาะสม รองลงวาคือความรวดเร็ว
ของระบบตรวจต๋ัวโดยสาร ในการนี้กลุมตัวอยางเห็นดวยกับความเหมาะสมของจุดรับกระเปาเม่ือ
ทําการเช็คอินออนไลนมาแลว นอยท่ีสุด 

ดานกระบวนการดานความปลอดภัย กลุมตัวอยางเห็นดวยวาระบบตรวจคนสัมภาระ
ข้ึนเคร่ืองมีความปลอดภัยตามหลักสากล, มีความนาเช่ือถือมาก แตยังเห็นวาระยะเวลารอคอยเพื่อรับ
การตรวจคนมีความเหมาะสมดับปานกลางและเห็นดวยกับความรวดเร็วของระบบตรวจสัมภาระข้ึน
เคร่ืองนอยท่ีสุด 

ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน กลุมตัวอยางเห็นดวยกับความเพียงพอ
และความเหมาะสมของจุดใหบริการดานการเงิน (Bank, ATM, Exchange), จํานวนหองสุขา, จํานวนท่ี
นั่งพักรอ, จํานวนจุดใหบริการชาตแบตในระดับปานกลาง ในการน้ีกลุมตัวอยางเห็นแลดวยวาสัญญาณ
อินเตอรเน็ตมีประสิทธิภาพนอยที่สุด 

ดานทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน กลุมตัวอยางเห็นดวยกับ
ความเหมาะสมของจอแสดงขอมูลเท่ียวบินขาออก, ความเหมาะสมของระยะทางจากทางเขาอาคาร
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ผานข้ันตอนตาง ๆ เพื่อไปยังประตูข้ึนเคร่ืองบินและความเหมาะสมของปายบอกทางภายในอาคาร
ภาพรวมในระดับปานกลางตามลําดับ 

ดานการบริการทาอากาศยาน กลุมตัวอยางเห็นดวยกับจํานวนท่ีเพียงพอและการจัดสรร
พื้นท่ีอยางเหมาะสมของรานขายสินคาปลอดภาษี รวมทั้งเห็นดวยกับจํานวนรานอาหารและเคร่ืองดื่มท่ี
เหมาะสมอยางมาก ในการนี้กลุมตัวอยางเห็นดวยกับความเหมาะสมของการจัดสรรพื้นท่ีของรานอาหาร
และเคร่ืองดื่ม, ความมีประสิทธิภาพของการบริการของจุดประชาสัมพันธและจํานวนของจุดประชาสัมพันธ
โยรวมในระดับปานกลาง และเห็นวาความเหมาะสมของราคาอาหารและเคร่ืองดื่มมีความเหมาะสม
นอยท่ีสุด 

ดานบรรยากาศทาอากาศยาน กลุมตัวอยางเห็นดวยมากวาแสงสวางภายในอาคารมี
ความเหมาะสม รองลงมาในระดับปานกลางคือ ความสะอาดเหมาะสมของพื้นที่ภายในอาคาร, 
ความเหมาะสมของอุณหภูมิภายในอาคาร, ความสะอาดเหมาะสมของหองสุขา ตามลําดับ ท้ังนี้กลุม
ตัวอยางเห็นดวยกับความไมหนาแนนของพ้ืนท่ีภายในตัวอาคารนอยท่ีสุด 

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ กลุมตัวอยางเห็นวามีการจัดการที่เหมาะสมภาพรวมใน
ระดับปานกลาง โดยเห็นวามีการจัดสรรเทคโนโลยีสารสนเทศครอบคลุมทุกพื้นที่, เทคโนโลยี ณ. 
ทาอากาศยาน ชวยใหการใหบริการรวดเร็วยิ่งขึ้นและประทับใจกับเทคโนโลยีที่ใหบริการ ณ. 
ทาอากาศยานในระดับปานกลางเชนกัน ท้ังนี้กลุมตัวอยางเห็นดวยวาเทคโนโลยี ณ. ทาอากาศยาน 
มีความทันสมัยกวาทาอากาศยานอ่ืน ๆ นอยท่ีสุด 

จากการพิจารณาคาเฉล่ียจากจุดรับบริการทั้ง 8 จุด พบวากลุมตัวอยางพึงพอใจดาน
การตรวจตั๋วโดยสารและดานกระบวนการดานความปลอดภัยมากท่ีสุด ซ่ึงเม่ือพิจารณารวมกับงานวิจัย
เร่ืองระดับความพึงพอใจของผูโดยสารของ Max Well Elias Gonçalves , Mauro Caetano (2017) มี
ความสอดคลองกัน กลาวคือ กระบวนการดานการตรวจต๋ัวโดยสารและกระบวนการดานความปลอดภัย
มีความสําคัญและเปนกระบวนการที่ผูโดยสารจะพิจารณาความพึงพอใจเมื่อเขารับบริการ ณ. 
ทาอากาศยาน 

3. ดานความคิดเห็นตอปจจัยดานคุณภาพการบริการ (Service Quality) ซ่ึงนํามาวิจัย
ท้ังส้ิน 5 มิติการบริการ โดยกลุมตัวอยางแสดงความคิดเห็นที่สามารถสรุปไดดังนี้ 

ความนาเช่ือถือ (Reliability) กลุมตัวอยางเห็นดวยวาผูในบริการ ณ.ทาอากาศยานสามารถ
ใหบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา และผูใหบริการสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว ตามลําดับ 

ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ (Assurance) กลุมตัวอยางเห็นดวยวา ผูใหบริการ
สามารถใหคําแนะนําท่ีมีประโยชนในการตัดสินใจและสามารถใหบริการอยางถูกตองทุกคร้ังท่ีมา
ใชบริการ ตามลําดับ 
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ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) กลุมตัวอยางเห็นดวยมากวาทาอากาศยาน
จัดสรรรายละเอียดขอมูลการใหบริการเที่ยวบินขาออกระหวางประเทศใหผูใชบริการทราบอยาง
เหมาะสม รองลงมาคือ ทาอากาศยานมีการจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพื่อการใหบริการอยางเหมาะสม 
และมีการจัดสรรอุปกรณเพียงพอตอการใหบริการตามลําดับ 

ดานความใสใจ (Attentiveness) กลุมตัวอยางเห็นดวยวา ผูใหบริการเปดโอกาสใหผูใช 
บริการไดซักถามขอสงสัยตางๆ, การแนะนําของผูใหบริการตรงตามความตองการ, ผูใหบริการมี
มนุษยสัมพันธท่ีดีตอผูใชบริการ, ผูใหบริการใสใจลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียม และผูใหบริการมี
ความใสใจตอผูรับบริการโดยไมตองรอการรองขอ ตามลําดับ 

ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) กลุมตัวอยางเห็นดวยวา ผูใหบริการมี
ความยินดีในการใหขอมูลดานการเดินทาง, ผูใหบริการมีความพรอมตอการตอบขอซักถาม และผูให 
บริการมีความกระตือรือรนในการใหบริการตามลําดับ 

จากการพิจารณาปจจัยดานคุณภาพการบริการ (Service Quality) ท้ัง 5 มิติ พบวากลุม
ตัวอยางมีความเห็นวาผูใหบริการ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิมีความนาเช่ือถือ (Reliability) และสามารถ
สรางความม่ันใจแกผูใชบริการ (Assurance) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิของ นายจิตตพัฒน พรหมพงษ (2558) ท่ีสรุป
ไววา การใหบริการดวยความสะดวกรวดเร็วสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ และสอดคลองกับงานวิจัยของ วรรธนะ พูนทองชัย (2556) เร่ืองการรับรูคุณภาพการบริการ
ท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิของผูโดยสารขาออก ท่ีพบวา การรับรู
คุณภาพการบริการของผูโดยสารขาออกท่ีใชบริการ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิในดานความนาเช่ือถือ
มีความสัมพันธในระดับสูงและเปนไปในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจโดยรวม 

4. ดานความคิดเห็นตอปจจัยการรับรูความเส่ียง (Perceived Risks) ซ่ึงนํามาวิจัยท้ังส้ิน 
4 มิติการบริการ ประกอบดวย การรับรูความเส่ียงดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ, การรับรู
ความเสี่ยงดานกายภาพ, การรับรูความเสี่ยงดานสังคม และการรับรูความเสี่ยงดานเวลา โดยกลุม
ตัวอยางเห็นดวยวา การรับรูความเสี่ยงดานเวลา กลาวคือ ผูใชบริการตองใชเวลานานในการหาท่ีจอดรถ
มากที่สุดเปนอันดับหนึ่ง ในสวนการรับรูความเสี่ยงดานเวลาในหัวขออื่นพบวา ผูใชบริการรับรู
ความเสี่ยงเรื่องเสนทางเขาถึงทาอากาศยานไมมีความเหมาะสม (ตองเผ่ือเวลาเดินทางมาก), กระบวนการ
ตางๆ สําหรับเท่ียวบินขาออกตางประเทศใชเวลานาน, การจัดพื้นท่ีสําหรับเสนทางบินตางประเทศ 
ของทาอากาศยานไมเปนระเบียบ (เสียเวลาในการคนหาจุดรับบริการตางๆ) และตําแหนงของ
ทาอากาศยานยากตอการเขาถึง ตามลําดับ นอกจากนี้กลุมตัวอยางมีการรับรูความเส่ียงดานการใหบริการ
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เท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk), ดานกายภาพ (Physical Risk) และ ดานสังคม (Social, 
Psychological Risk) ไลมาตามลําดับ 

5. การวิเคราะหผลความแตกตางระหวางกลุม ซ่ึงไดขอสรุปดังตอไปนี ้
ดานเพศ จากการวิเคราะหความแตกตางทางสถิติ (t-test) ระหวางเพศพบวาเพศชาย

มีคาเฉล่ียความเห็นดวยและพึงพอใจตอการใชบริการมากกวาเพศหญิงอยางมีนัยสําคัญในหลายดาน
ซึ่งไมสอดคลองกับผลสรุปงานวิจัยเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  ของจิตตพัฒน พรหมพงษ (2558) ท่ีกลาววาเพศชายและเพศหญิงมีระดับ
ความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิไมแตกตางกัน และไมสอดคลองกับการศึกษา
พฤติกรรมของผูใชบริการทาอากาศยานไทยของ นวลตอง สมานรักษ (2549) รวมถึงไมสอดคลองกับ
ผลสรุปงานวิจัยเรื่องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการบานเพลินจิตรอพารทเมนต 
ของธันยพร เลิศวรรณพงษ (2554) ท่ีกลาววา ผูใชบริการท่ีมีเพศตางกันมีความพึงพอใจในการใช
บริการไมตางกัน 

ดานสัญชาติ จากการวิเคราะหความแตกตางทางสถิติ (t-test) ระหวางผูใชบริการชาวไทย
และชาวตางชาติพบวาชาวตางชาติมีคาเฉล่ียความเห็นดวยและพึงพอใจตอการใชบริการมากกวาชาว
ไทยอยางมีนัยสําคัญในหลายดาน ประกอบดวย (1) การเขาถึงทาอากาศยาน (2) กระบวนการตรวจต๋ัว
โดยสาร (3) กระบวนการดานความปลอดภัย (4) ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (5) ทิศทาง
และการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน (6) การบริการทาอากาศยาน (7) บรรยากาศทาอากาศ
ยาน (8) เทคโนโลยีสารสนเทศ (9) คุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือ (10) คุณภาพการบริการ
ดานความม่ันใจ (11) คุณภาพการบริการดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (12) คุณภาพการบริการ
ดานความใสใจ และ (13) คุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอลูกคา 

ดานอายุ จากการทดสอบอายุกับระดับความพึงพอใจในการใชบริการเท่ียวบินขาออก
เสนทางตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) พบวาอายุท่ีแตกตางกันสงผลถึงระดับความคิดเห็นและความพึงพอใจท่ีแตกตางกัน กลาวคือ 
โดยภาพรวมผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง 20-30 ป แสดงความเห็นดวยและพึงพอใจตอการ
ใชบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศมากกวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31-40 ในหลายประเด็น
อยางมีนัยสําคัญ ประกอบดวย (1) จุดรับสงบริเวณช้ันขาออก (2) พื้นท่ีอาคารจอดรถ (3) การโดยสาร
สาธารณะ (4) จํานวนหองสุขา (5) ปายบอกทางภายในอาคาร (6) พื้นท่ีภายในอาคาร (7) ความสะอาด
ของหองสุขา (8) อุณหภูมิภายในอาคาร (9) ความทันสมัยของเทคโนโลยีและความประทับใจ 
(10) การจัดเตรียมบุคลากรและอุปกรณเพื่อการใหบริการ (11) ดานความใสใจตอการบริการ 
(12) ดานองคกร (13) ดานพนักงาน (14) กระบวนการที่สรางความประทับใจ (15) ดานอุปกรณและ
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เทคโนโลยีสารสนเทศ (16) ดานความปลอดภัย และ (17) ดานการบริการโดยรวม ซึ่งแตกตางจาก
งานวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของจิตตพัฒน 
พรหมพงษ (2558) ที่กลาววาสรุปไดวาอายุท่ีแตกตางสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีไมแตกตางกัน 

ดานการศึกษา จากการทดสอบดานการศึกษากับระดับความพึงพอใจในการใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิดวยการวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA) พบวาการศึกษาท่ีแตกตางกันสงผลถึงระดับความคิดเห็นและความพึงพอใจ
ท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญในบางประการ กลาวคือ ผูตอบแบบสอบถามที่จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีแสดงความเห็นดวยและพึงพอใจตอการใชบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศมากกวา
ผูตอบแบบสอบถามที่จบการศึกษาปริญญาโท ประกอบไปดวย (1) จุดรับสงบริเวณชั้นขาออก 
(2) การโดยสารสาธารณะ (3) เทคโนโลยีสารสนเทศ (4) ดานพนักงาน  (5) ดานกระบวนการ 
(6) ดานอุปกรณทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (7) ดานความปลอดภัย และ (8) ดานการบริการโดยรวม 
ซ่ึงสอดคลองกับผลสรุปงานวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการบานเพลินจิตร
อพารทเมนต ของธันยพร เลิศวรรณพงษ (2554) ท่ีกลาววาผูใชบริการบานเพลินจิตรอพารทเมนท่ีมี
ระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการท่ีแตกตางกัน 

ดานรายได จากการทดสอบดานรายไดกับระดับความพึงพอใจในการใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกเสนทางตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) พบวารายไดท่ีแตกตางกันสงผลถึงระดับความคิดเห็นและความพึงพอใจท่ี
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญในหลายประการ กลาวคือ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 15,001-
30,000 บาท แสดงความเห็นดวยและพึงพอใจตอการใชบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศมากกวา
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดสูงกวานั้น ประกอบไปดวย (1) การเขาถึงทาอากาศยาน (2) การตรวจต๋ัว
โดยสาร (3) บรรยากาศทาอากาศยาน (4) การบริการ (5) การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (6) ความใสใจ
ในการใหบริการ (7) ดานการตอบสนองลูกคา (8) ดานองคกร (9) ดานบุคลิกภาพพนักงาน 
(10) ดานกระบวนการ (11) ดานอุปกรณทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (12) ดานความปลอดภัย และ 
(13) ดานการบริการโดยรวม ซ่ึงไมสอดคลองกับผลสรุปงานวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการบานเพลินจิตรอพารทเมนต ของธันยพร เลิศวรรณพงษ (2554) ท่ีกลาววาผูใชบริการ
บานเพลินจิตรอพารทเมนท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการและ
ความคุมคาของเงินท่ีจายไปไมแตกตาง 

ดานอาชีพ จากการทดสอบดานอาชีพกับระดับความพึงพอใจในการใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกเสนทางตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
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(One-way ANOVA) พบวาอาชีพที่แตกตางกันสงผลถึงระดับความคิดเห็นและความพึงพอใจท่ี
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญในบางประการ ประกอบดวย พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจมากกวา
นักศึกษาในเรื่องแสงสวางภายในอาคาร และมีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานมากกวา
พนักงานบริษัทเอกชน ซึ่งไมสอดคลองกับผลสรุปงานวิจัยเรื่องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการบานเพลินจิตรอพารทเมนต ของธันยพร เลิศวรรณพงษ (2554) ท่ีกลาววาผูใชบริการบาน
เพลินจิตรอพารทเมนท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการไมแตกตางกัน 

6. ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการเที่ยวบินขาออกตางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

จากผลการวิจัยเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ (Service 
Touch Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใชบริการท้ัง
ชาวไทยและชาวตางชาติ พบวา ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ไดแก กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening), ปจจัยคุณภาพการบริการดานการตอบสนอง
ตอลูกคา (Responsiveness), ปจจัยคุณภาพการบริการดานความใสใจ (Attentiveness), จุดรับบริการ
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) และจุดรับบริการดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport 
Accessibilities) โดยเรียงลําดับความมีอิทธิพลจากมากที่สุดไปหานอยท่ีสุดตามลําดับ ซ่ึงงานวิจัยมี
ความนาเช่ือถือและสามารถอธิบายเพิ่มเติมไดดังนี้ 

 จุดรับบริการดานกระบวนการความปลอดภัย (Security Screening) 
สงผลตอความพึงพอใจสูงสุดเปน อันดับท่ีหนึ่ง มีคา Beta เทากับ .226 ซ่ึงสอดคลองกับบทความดาน
อุตสาหกรรมทางการบิน ACI Policy Handbook 9th Edition 2018 ที่กลาววาสนามบินควรเพิ่ม
ประสิทธิภาพเพ่ือปกปองผูโดยสารดวยการใชนวัตกรรมและเทคโนโลยี่ท่ีทันสมัยตรวจตัวและสัมภาระ 
เพื่อใหผูโดยสารมีความเชื่อม่ันในความปลอดภัยเกิดความประทับใจและสรางความประสบการณ
การเดินทางท่ีดี สนามบินตองมีการรักษาความปลอดภัยแบบครบวงจรซ่ึงโดยไมจําเปนตองตรวจซํ้าซอน 
ท้ังนี้ผลวิจัยมีความสอดคลองกับการศึกษาแนวทางการออกแบบการบริการของทาอากาศยานนานาชาติ
อูตะเภาสูความเปนเลิศ ของสิทธิชัย ศรีเจริญประมง (2561) ท่ีพบวา ผูโดยสารใหความสําคัญดาน
ผลิตภัณฑการบริการของทาอากาศยานนานาชาติอูตะเภา โดยหนึ่งในนั้นคือ จุดตรวจคน 

 ปจจัยคุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
และดานความใสใจ (Attentiveness) สงผลตอความพึงพอใจสูงเปนอันดับท่ีสองและอันดับที่สาม 
โดยมีคา Beta เทากับ .222 และ .165 ตามลําดับ ซ่ึงสอดคลองกับบทความดานอุตสาหกรรมทางการบิน 
ACI Policy Handbook 9th Edition 2018 ท่ีกลาวถึงนโยบายคุณภาการบริการไววา คุณภาพบริการควร
เปนองคประกอบสําคัญในกลยุทธและการดําเนินธุรกิจของสนามบิน การจัดการความพึงพอใจตอ
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คุณภาพการบริการท่ีทาอากาศยานข้ึนอยูกับความตองการที่แตกตางกันของผูโดยสาร ทาอากาศยาน
ตองสรางคุณคา เช่ือมโยงคุณภาพและปริมาณท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพการใหบริการรวมถึงประสบการณ
ของผูใชบริการสวนใหญ รวมมือกับท่ีมีอยูกับองคกรและหนวยงานอ่ืน ๆ ท้ังหมดท่ีมีบทบาทในการ
ใหบริการ ประสานงานกับทุกฝายเพื่อกําหนดแผนและขอบเขตการพัฒนาท่ีตอเนื่อง พิจารณาขอเสนอ
เกี่ยวกับการพัฒนาการบริการทั้งท่ีมีอยูแลวและบริการใหม  ๆโดยมีจุดประสงคเพ่ือปรับปรุงและยกระดับ
มาตรฐานการบริการ นอกจากนี้การกําหนดเปาหมายท่ีบงช้ีความพึงพอใจคุณภาพการบริการ ตองมี
ความชัดเจนและตกลงกับองคกรและหนวยงานอ่ืน ๆ ท่ีมีสวนรวมในการใหบริการ 

 จุดรับบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) สงผลตอความ
พึงพอใจสูงเปนอันดับท่ีส่ีโดยมีคา Beta เทากับ .116 ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอ
ความตั้งใจใชเทคโนโลยีการบริการดวยตนเองของผูโดยสาร ณ.ทาอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 
ของ ปุญญิศา รักประยูรและนิศากร สมสุข (2560) ซ่ึงสรุปไววา ความคาดหวังในประสิทธิภาพและ
การตั้งใจใชเทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยานเปนไปในทิศทางบวก นอกจากนี้ ปจจัยดานสังคมก็มี
ความสัมพันธทางบวกกับการต้ังใจใชเทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยานดวยเชนกัน 

 จุดรับบริการดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) 
สงผลตอความพึงพอใจสูงเปนอันดับท่ีหาโดยมีคา Beta เทากับ .110 ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ 
Gillen D. & Water W. G. II (1997: 245 – 247) บางประการ กลาวคือ จํานวนจุดจอดรถสาธารณะ 
การบริการยานพาหนะเชิงพาณิชยในเขตทาอากาศยาน เชน รถเมล รถลีมูซีน รถไฟ แท็กซ่ี การบริการ
เชารถในเขตทาอากาศยาน การบริการพื้นท่ีรับสงผูโดยสารบริเวณถนนหนาประตูทางเขาหรือออก
อาคารผูโดยสารถือเปนสิ่งอํานวย ความสะดวกที่สําคัญที่ผูโดยสารตองการสัมผัสการบริการเพื่อ
ความพึงพอใจ 
 
 

5.2  สรุปผลการศึกษา 
จากผลการศึกษาวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ (Service 

Touch Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใชบริการท้ัง
ชาวไทยและชาวตางชาติ สามารถสรุปไดวากลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง
คิดเปนรอยละ 52.70 ชวงอายุสวนใหญท่ีตอบแบบสอบถามมีสองชวงคือ (1) ชวงอายุระหวาง 31-40 ป 
และ (2) ชวงอายุระหวาง 20-30 ป โดยคิดเปนรอยละ 34.50 และ 29.10 ตามลําดับ ในขณะท่ีกลุมตัวอยาง
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี โดยคิดเปนรอยละ 56.20  ในสวนของ
ระดับรายไดกลุมผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดมากกวา 100,000 บาทข้ึนไป คิดเปนรอยละ 
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23.60 ท้ังนี้ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 55.60 
ของท้ังหมด ซ่ึงจากการศึกษาพบวางานวิจัยไดบรรลุวัตถุประสงคในการศึกษาวิจัยท้ัง  3 ขอ ดังนี้ 

1. เพื่อศึกษาจุดใหบริการตาง ๆ ของทาอากาศยานท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใช 
บริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยจากผลการวิจัยพบวา จุดรับ
บริการดานกระบวนการความปลอดภัย (Security Screening) สงผลตอความพึงพอใจสูงสุด จะเห็นไดวา
อุตสาหกรรมทางการบินเปนอุตสาหกรรมท่ีใหความสําคัญเร่ืองความปลอดภัยเปนอันดับแรกอีกท้ัง
ยังถือเปนหัวใจหลักไมใชเพียงเพ่ือความพึงพอใจแตเพื่อความเช่ือม่ัน ม่ันใจ ในการเขาใชบริการอีกดวย 
รองลงมาคือ จุดรับบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) ปจจุบันพบวามีการนําเทคโนโลยี
มาใชในธุรกิจการบินมากข้ึน เชน ทาอากาศยานหลายแหงไดนําเทคโนโลยีตาง ๆ เขามาชวยลด
ระยะเวลารอคอย เขามาชวยเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ อีกท้ังยังชวยลดภาระคาใชจายในบางประการ
ไดอีกดวย อันดับท่ีสามคือจุดรับบริการดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) ท่ีสงผล
ถึงความพึงพอใจเนื่องจากประสบการณท่ีดีในทุก ๆ การเดินทางมิไดเร่ิมตนเม่ืออากาศยานออกจาก
ทาอากาศยานเทานั้น แตมีความเกี่ยวของเช่ือมโยงต้ังแตการเขาถึงทาอากาศยานแลว การศึกษาคร้ังนี้
ทําใหรับรูถึงจุดใหบริการทาอากาศยาน ซึ่งผูใหบริการสามารถนํามาปรับปรุง เปล่ียนแปลง และ
เสริมสรางความสามารถทางการแขงขันใหดียิ่งข้ึนไปดวย 

2. เพื่อศึกษามิติคุณภาพบริการและการรับรูความเส่ียงท่ีสงผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยจากผลการวิจัยพบวา 
ปจจัยคุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) และดานความใสใจ 
(Attentiveness) สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ กลาวคือ ผูใหบริการ
ตองมีความสามารถในการใหบริการใหตรงกับความตองการของผูรับบริการอยางถูกตองและเหมาะสม 
อีกท้ังก็ตองสามารถคงระดับความสมํ่าเสมอของผลลัพธในแตละจุดใหบริการเพ่ือทําใหผูรับบริการ
รูสึกถึงความนาเช่ือถือและสามารถใหความไววางใจได ในสวนของดานความใสใจ กลาวคือผูใหบริการ
ในทุกจุดใหบริการตองมีความสามารถในการดูแลเอาใจผูรับบริการตามความตองการท่ีแตกตางของ
ผูรับบริการแตละคน เช่ือมโยงถึงความเขาอกเขาใจในผูรับบริการ ยิ่งไปกวานั้นในหลาย ๆ งานวิจัย
ท่ีไดศึกษามากอนหนานี้ ทําใหทราบวาคุณภาพการบริการท่ีดีจะสงผลบวกตอการรับรูของผูใชบริการ
และมีแนวโนมในการดึงดูดใหมีการใชบริการซํ้าอีกดวย 

3. เพื่อศึกษาลักษณะความแตกตางระหวางกลุม โดยจากผลการวิจัยพบวา (1) เพศชาย
มีความเห็นดวยวาทาอากาศยานสุวรรณภูมิมีการจัดสรรจุดรับบริการ (Service Touch Points) ไวอยาง
เหมาะสมมากกวาเพศหญิง ทั้งนี้พบวาเนื่องจากความตองการทางกายภาพ (Physical Needs), 
ความตองการทางดานจิตใจและสังคม (Psychological and Social Needs) ท่ีมีความแตกตางกันไปใน
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แตละเพศซ่ึงอาจเกิดจากการรับรูและประสบการณกอนหนา และ (2) ผูใชบริการชาวตางชาติเห็นดวยวา
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิมีการจัดสรรจุดรับบริการ (Service Touch Points) ไวอยางเหมาะสมมากกวา
ผูใชบริการชาวไทย ท้ังนี้เนื่องจากวัฒนธรรมของคนในชาติท่ีมักจะแสดงความคิดเห็นและมีความมุงหวัง
ใหบริษัทของคนในชาติมีการปรับปรุงอยูอยางสมํ่าเสมอ 
 
 

5.3  ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
ผลการวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ (Service Touch 

Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใชบริการท้ังชาวไทย
และชาวตางชาติ พบวา ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิมี
ทั้งส้ิน 5 ประการดังท่ีกลาวมาแลวขางตน ผูวิจัยจึงขอนําเสนอขอเสนอแนะจําแนกตามปจจัย โดย
เรียงลําดับคาความสําคัญจากมากไปหานอยดังนี้ 

1. กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) การดําเนินการดานความปลอดภัย
เปนการดําเนินการที่ประกอบไปดวยปจจัยหลายประการท้ังบุคลากร อุปกรณ รวมถึงเทคโนโลยี 
เพื่อใหการดําเนินการมีการพัฒนาอยางครอบคลุม ผูวิจัยเล็งเห็นถึงความสําคัญในการเพ่ิมจํานวน
จุดตรวจคนและ/หรือ การขยายพื้นท่ีจุดตรวจคนท่ีมีอยูปจจุบันเพื่ออํานวยความสะดวกและลด
ความหนาแนนของจํานวนผูใชบริการ นอกจากนี้ควรมีการกระจายจํานวนพนักงานใหสอดคลองกับ
จํานวนผูโดยสารแตละชวงเวลา ควรศึกษาการลงทุนดานเทคโนโลยีและอุปกรณท่ีชวยเพิ่มความสามารถ
ในการตรวจคนและเพ่ิมประสิทธิภาพของการดําเนินการอยางยั่งยืน นอกจากนี้ทาอากาศยานควรใช
ประโยชนจากเว็บไซสออนไลนท่ีมีอยูปจจุบันในการประชาสัมพันธขอมูลดานความปลอดภัยและ
ส่ิงตองหามกอนการเดินทาง ควบคูกับความรวมมือของพนักงานสายการบินท่ีสามารถชวยตรวจสอบ
ความเขาใจของผูใชบริการดวยการถาม “Security Questions” เพื่อใหผูใชบริการเกิดการตระหนักรู
ถึงความปลอดภัยและเพื่อใหเกิดความรวมมืออันดีจากทุกฝายเม่ือเกิดการตรวจคน ณ. จุดตรวจคน 

2. คุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) และดาน
ความใสใจ (Attentiveness) ผูวิจัยเห็นวาคุณภาพการใหบริการในดานการตอบสนองตอลูกคาและ
ความใสใจอาจไมสามารถสอนไดโดยบทเรียนเทานั้น หากแตทาอากาศยานควรเพิ่มการฝกอบรมและ
พัฒนาทักษะของพนักงานผานการแสดงบทบาทสมมุติ (Role Playing) การสอนเชิงปฏิบัติจริง (Practical 
Learning) และ/หรือ การอบรมวิธีการปฏิบัติท่ีเปนเลิศ (Best Practice) อยางสมํ่าเสมอ ท้ังนี้การสราง
มาตรฐานการบริการใหสอดคลองกันถือเปนอีกสิ่งที่สําคัญ โดยการทาอากาศยานควรริเริ่มจัดทํา 
มาตรฐานการใหบริการ (Service Level Agreement : SLA) หรือขอตกลงระดับการบริการรวมกันระหวาง
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ทาอากาศยาน สายการบิน ผูใหบริการรานคาและผูมีสวนไดสวนเสียในการใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ เพื่อใหเกิดความเปนมาตรฐานในทุก ๆ จุดรับบริการอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด 

3. เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) จากการวิจัยฉบับนี้มุงเนนไปที่การใหบริการ
เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ผูวิจัยจึงเห็นควรเสนอแนะเทคโนโลยีในการใหบริการ
ท่ีครอบคลุมทุกจุดใหบริการเพื่อความสอดคลองและเปนมาตรฐานเดียวกันตลอดการใชบริการเท่ียวบิน
ขาออก ดังนี้  

 กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in) กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร
เปนกระบวนการท่ีมีความสําคัญยิ่งตอการเดินทาง ณ.ทาอากาศยาน โดยผูวิจัยเห็นวามีองคประกอบ
ท่ีสําคัญท้ังส้ิน 3 ดาน กลาวคือ  (1) เคร่ืองตรวจต๋ัวโดยสารแบบบริการตนเอง หรือที่เรียกกันวา Check-
in Kiosk (2) การยอมรับ E-Boarding Pass หรือบอรดดิ้งพาสแบบไรกระดาษท่ีอํานวยความสะดวก
ใหกับผูใชบริการสามารถตรงไปยังจุดตรวจสอบความปลอดภัยหรือดานตรวจคนเขาเมืองและขึ้น
อากาศยานไดทันทีโดยไมตองเสียเวลาตอคิวเช็คอินหากไมมีกระเปาสัมภาระในการโหลดไปกับ
อากาศยาน และ (3) จุดรับเช็คอินกระเปาอัตโนมัติ หรือท่ีเรียกวา Auto Bag Drop นั่นเอง ท้ังหมดนี้
ถือเปนเทคโนโลยีที่สําคัญและสามารถเพิ่มความสะดวกใหแกผูใชบริการไดอยางมาก ทั้งนี้ไม
เพียงแตการลงทุนจัดซ้ืออุปกรณเหลานี้เพียงเทานั้น แตการทาอากาศยานยังตองศึกษาจุดยุทธศาสตร
ในการติดต้ังเพื่อใหผูใชบริการเห็นไดอยางชัดเจนและสะดวกตอการเขาใชบริการ นอกจากนี้ตองจัดสรร
จํานวนท่ีเพียงพอตอความตองการเพื่อใหสามารถตอบสนองการใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 ดานตรวจคนเขาเมือง (Immigration Checkpoint) เม่ือกลาวถึงจุดตรวจ
ลงตราหรือดานตรวจคนเขาเมือง มักเปนจุดท่ีมีความหนาแนนของผูใชบริการอยางมาก ทางผูวิจัย
เห็นวาการเพิ่มจํานวนเคร่ืองตรวจหนังสือเดินทางอัตโนมัติ หรือท่ีเรียกวา Auto Channel นั้นเปนส่ิงสําคัญ
ท่ีชวยกระจายความหนาแนนของผูใชบริการได เนื่องจากการทํางานของเครื่องท่ีมีความรวดเร็วและ
ยังใชเนื้อท่ีในการติดต้ังนอยกวาการตรวจหนังสือเดินทางแบบใชเจาหนาท่ีตรวจอยูมาก ถือเปนการ
ใชประโยชนจากพื้นท่ีท่ีมีอยางคุมคา นอกจากน้ีการเร่ิมใชบอรดดิ้งพาสแบบไรกระดาษ ณ. เคาเตอร
ตรวจหนังสือเดินทางก็สรางความลําบากใหกับเจาหนาท่ีเนื่องจากรูปแบบ (Format) ท่ีแตกตางกันของ
แตละสายการบิน สงผลใหการตรวจเอกสารใชเวลาที่ยาวนานยิ่งข้ึน ผูวิจัยเล็งเห็นถึงปญหาดังกลาว
จึงขอเสนอแนะใหมีการติดต้ังเครื่องอานบอรดดิ้งพาสแบบไรกระดาษ หรือที่เรียกวา QR Code Reader 
เขามาชวยใหการใหบริการมีความคลองตัวและสะดวกรวดเร็วตอเจาหนาท่ีมากยิ่งข้ึน 

 กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Management) นอกเหนือจาก
กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่แนะนําไปแลวในขอ 5.3.1 ทางผูวิจัยเห็นควรในการเพิ่มเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อชวยสนับสนุนและพัฒนาการตรวจคนใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ กลาวคือ (1) การใช



175 

เคร่ืองอานบอรดดิ้งพาส หรือ QR Code Reader เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกเจาหนาท่ี ณ. บริเวณ
ทางเขากอนการตรวจคน เพื่อชวยลดระยะเวลาในการตอคิวกอนการตรวจคน อีกท้ังยังชวยลด
ความผิดพลาดจากการตรวจสอบเพียงสายตาของเจาพนักงานไดอีกดวย (2) เทคโนโลยีดานการจัดการ
พนักงาน หรือ Manpower Deployment System ซ่ึงเปนการคํานวณจํานวนพนักงานใหเหมาะสมตอ
จํานวนผูใชบริการในแตละชวงเวลาและแตละจุดใหบริการ ท้ังนี้ยังเปนการกระจายพนักงานใหได
ปฏิบัติหนาท่ีอยางเต็มกําลังและเกิดประสิทธิผลสูงสุด (3) เทคโนโลยีการแจงเตือนจํานวนคิว หรือ 
Real Time Queueing Notification ซ่ึงมีสวนชวยใหผูใชบริการรับรูถึงจํานวนคิว ณ. ปจจุบัน และชวยให
ผูใชบริการสามารถคาดคะเนระยะเวลาในการรอคอยไดอยางแมนยํา นอกจากเทคโนโลยีสารสนเทศ
ดานการจัดการขอมูลแลว เทคโนโลยีดานอุปกรณก็ถือเปนหัวใจหลักในการบริหารจัดการดาน
ความปลอดภัย ในการนี้ผูวิจัยขอนําเสนอการติดต้ัง (4) Return Tray Machine และ (5) Advanced Carry 
On Scanner ซ่ึงเปนอุปกรณสําหรับการตรวจคนท่ีถูกพัฒนาขึ้นเพื่ออํานวยความสะดวกทั้งผูใชบริการ
และผูใหบริการ อีกท้ังยังชวยลดระยะเวลาในการตรวจคนไดอยางมีประสิทธิภาพและสามารถสราง
ความประทับใจใหแกผูใชบริการไดอีกดวย 

 การตรวจเอกสารการเดินทาง ณ. ทางเขาหองพักรอกอนข้ึนอากาศยาน 
(Automated Boarding Gate) การตรวจเอกสารการเดินทางอัตโนมัติ ณ. ทางเขาหองพักรอกอนขึ้น
อากาศยาน มีการเร่ิมใชแลวในบางประเทศ ซ่ึงถือเปนเคร่ืองมือที่สามารถชวยลดเวลาในการดําเนินการ 
ชวยสรางความสะดวกสบายใหแกผูใชบริการ อีกท้ังยังชวยลดจํานวนพนักงานในการดําเนินการ ซ่ึง
ถือเปนการลดคาใชจายระยะยาวใหแกทาอากาศยานและผูประกอบการสายการบินไดอยางยั่งยืน  

 การแจงเตือนสถานะกระเปาโหลดใตทองเครื่องบิน (Checked Bag 
Status Notification) การพัฒนาท่ีครอบคลุมคงไมใชเพียงการพัฒนา ณ.จุดรับบริการเทานั้น แตควรรวม
ไปถึงการแจงเตือนสถานะของกระเปาเดินทาง ซ่ึงมีความสําคัญอยางยิ่งในการเดินทางทุกคร้ัง การรับรู
ถึงสถานะของกระเปาเช็คอินจะชวยสรางความพึงพอใจและสรางความสบายใจในการเดินทางสําหรับ
ผูใชบริการไดอยางสมบูรณแบบ 

4. การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibility) การเขาถึงอากาศยานถือเปนจุดเร่ิมตน
ในการเดินทาง โดยสามารถไลลําดับการแนะนําตามความสําคัญ กลาวคือ (1) รถเข็นกระเปาสัมภาระ 
พบวาเปนอุปกรณสําหรับการเขาถึงอากาศยานท่ีสําคัญยิ่งสําหรับการเดินทางขาออกเท่ียวตางประเทศ 
ทาอากาศยานควรจัดเตรียมรถเข็นในจํานวนท่ีเพียงพอและควรจัดวางในทุกจุดกอนการเขาถึงอาคาร
ผูโดยสาร (all possible points of arrival) (2) ปายแจงเสนทางวิ่งเขาทาอากาศยานตองระบุเสนทางท่ี
ชัดเจน และ (3) เสนทางวิ่งเขาทาอากาศยานตองเขาใจงาย ซึ่งจากการสืบคนเพิ่มเติมพบวา ระบบ 
Bacon Guidance System เปนระบบท่ีมีความเหมาะสมอยางยิ่งสําหรับการเพิ่มประสิทธิภาพทางการ
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จัดการ ทั้งดานการบริหารลาดจอดรถ แนะนําที่จอดรถอัจฉริยะ ดานการบริหารเสนทางวิ่งดวย 
อี - เนวิเกช่ัน (e-Navigation) ท่ีเปนเสมือนตัวนําทางเพื่อชวยใหคําแนะนําท่ีรวดเร็วสําหรับผูใชบริการ
ผานขอความทางโทรศัพทเคล่ือนท่ี เปนการอํานวยความสะดวกของสนามบินในการบริการแปลขอความ 
บริการแผนท่ี GPS แนะนําทางออกจากสนามบิน และสถานที่ใหบริการตาง ๆ ภายในอากาศยาน 
เพื่อชวยอํานวยความสะดวกและชวยแจงเสนทางวิ่งที่ชัดเจนและถูกตอง การพัฒนานี้ชวยให
ผูใชบริการประหยัดปริมาณนํ้ามันในการใชเสนทางที่ถูกตอง ประหยัดเวลาในการหาท่ีจอดรถ 
เพิ่มความสะดวกสบายในการหาท่ีจอดรถ อีกท้ังยังชวยสรางความชัดเจนในการเขาถึงอากาศยาน ลด
ปญหาการใชเสนทางผิด อีกท้ังยังชวยเพิ่มความสะดวกสบายใหแกผูใชบริการไดอยางดียิ่งข้ึนอีกดวย 

นอกจากนี้การไดมาซ่ึงขอมูลดังกลาวถือเปนประโยชนตอทาอากาศยานสุวรรณภูมิและ
ผูมีสวนไดสวนเสียท่ีเกี่ยวของในหลายประการ ผูวิจัยจึงพิจารณาเสนอแนะเพิ่มเติมดังตอไปนี้ 

1. บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ผูซ่ึงดําเนินกิจการทาอากาศยานสุวรรณ
ภูมิสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการดวยการเพิ่มการใชนวัตกรรมและเทคโนโลยีท่ีทันสมัย
ดังท่ีแนะนํามาขางตน เพื่อการตรวจตัวผูใชบริการและสัมภาระถือข้ึนเคร่ืองซ่ึงถือเปนหัวใจหลักใน
การขับเคล่ือนธุรกิจอากาศยาน เพื่อใหผูโดยสารมีความเชื่อม่ันในความปลอดภัย เพิ่มความสะดวกสบาย 
ลดระยะเวลารอคอย อีกท้ังก็เพื่อใหเกิดความประทับใจและสรางความประสบการณการเดินทางท่ีดี 
ทาอากาศยานตองมีการรักษาความปลอดภัยแบบครบวงจรซ่ึงไมจําเปนตองตรวจซํ้าซอนและหลีกเล่ียง
การสรางความยุงยากใหกับผูใชบริการ  

2. บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ควรใหความสําคัญกับการฝกอบรมพนักงาน
ประจําทาอากาศยานสุวรรณภูมิในเรื่องการใหบริการและความสามารถในการส่ือสารกับผูใชบริการ
เพื่อใหทราบความตองการของแตละบุคคลอยางแทจริง และเพื่อทําใหการใหบริการเปนไปอยางถูกตอง 
แมนยํา ในทุกคร้ังท่ีใหบริการ อีกท้ังยังตองสรางจิตสํานึกของพนักงานใหสามารถปฏิบัติตอผูใชบริการ
ทุกคนอยางเทาเทียม มีความเขาอกเขาใจผูใชบริการ เพื่อสรางภาพลักษณท่ีดีตอท้ังตัวผูใหบริการเอง
และสงผลประโยชนตอทาอากาศยานไดอยางยั่งยืน 

3. บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ควรเพิ่มศักยภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ
โดยการเพิ่มกระบวนการอิเล็กทรอนิคใหมากข้ึนในทุกจุดรับบริการ โดยนอกจากขอแนะนําขางตน
แลว ผูวิจัยยังเล็งเห็นถึงความสําคัญในการพัฒนาแอพพลิเคช่ันท่ีจะเปนประโยชนตอการใหบริการ 
ประกอบไปดวย (1) การพัฒนาเว็บไซตท่ีมีโดยจัดรวบรวมขอมูลท่ีเปนประโยชนตอผูใชบริการท้ัง
กอน ระหวาง และหลังการเดินทาง เปรียบเสมือนเปน One Stop Service Website ท่ีสามารถตอบขอ
ซักถามตาง ๆ ใหแกผูใชบริการไดอยางครบถวนสมบูรณ และ (2) การเพิ่ม Mobile Application ท่ี
เช่ือมโยงขอมูลการเดินทางและการใหบริการตาง ๆ แกผูใชบริการไดอยางเหมาะสมในรูปแบบ Real 
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Time อีกท้ังยังสามารถเปนเคร่ืองมือในการส่ือสารและอัพเดทขอมูลระหวางผูรับบริการและผูใหบริการ
ไดอีกดวย  

4. บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ควรพิจารณาเพิ่มประสิทธิภาพการรองรับ
การขนสงใหไดครบทุกชองทาง รวมถึงการเช่ือมโยงการขนสงท่ีสะดวกและปลอดภัยไปยังใจกลาง
เมืองและทาอากาศยานอ่ืนๆ ใกลเคียง 

5. กลุมผูใหบริการ ผูประกอบการ และสายการบินคูคา ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
สามารถมุงเนนคุณภาพการบริการใหสอดคลองกับ บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) เพื่อสงเสริม
ภาพลักษณและยกระดับคุณภาพการบริการใหครอบคลุมทั่วทั้งทาอากาศยาน นอกจากนี้ ควรมี
การประสานงานและทํางานรวมกันกับเจาหนาท่ีทาอากาศยานเพื่อรักษามาตรฐานระดับการใหบริการ
อยางยั่งยืน 
 
 

5.4  ขอจํากัดงานวิจัยและขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในอนาคต 
การทําวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ (Service Touch 

Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใชบริการท้ังชาวไทย
และชาวตางชาติ ในคร้ังนี้ ผูวิจัยพบขอจํากัดและเพ่ือเปนขอเสนอแนะในการวิจัยครร้ังถัดไป ดังตอไปนี้ 

1. เนื่องดวยการวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ท่ีสามารถ
วัดความพึงพอใจไดในทางสถิติเทานั้น ทําใหไมสามารถอธิบายความพึงพอใจในเชิงลึกได ในการน้ี
ทําใหเปนประโยชนตอการทําการวิจัยในอนาคต หากพิจารณาทําการเก็บขอมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) โดยการสํารวจแบบการสัมภาษณกลุม (Focus Group Interview) และ/หรือ การสัมภาษณ
เชิงลึก (in-depth Interview) เพื่อใหไดขอมูลเชิงลึกในมิติท่ีสงผลตอความพึงพอใจเพื่อการพัฒนากลยุทธ
ใหทาอากาศยานไทยไดตรงตามความตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง 

2. จากกลุมตัวอยางท่ีผานการคัดกรองวาใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิภายใน 1 ป 
ท่ีผานมาจํานวนท้ังหมด 484 คน พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชนจํานวน 269 คน 
โดยคิดเปนรอยละ 55.60 อันเนื่องมาจากรูปแบบการเก็บขอมูลที่ผูวิจัยเลือกมาเปนวิธีการสุมแบบ 
Nonprobability ภายใตวิธีการท่ีช่ือวา “Convenience” ทําใหผลการวิจัยท่ีไดไมสามารถเปนตัวแทน
ของผูใชบริการท้ังชาวไทยและชาวตางชาติไดอยางแทจริง ท้ังนี้อาจสงผลใหผลการวิจัยเกิดจากมุมมอง
ของผูใชบริการท่ีประกอบอาชีพดังกลาวเปนสวนใหญ ดังนั้น งานวิจัยในคร้ังถัดไปอาจมีการพิจารณา
ทําการสุมเลือกกลุมตัวอยางอยางมีระบบเพื่อเปนการกระจายแบบสอบถามไปสูผูท่ีประกอบอาชีพท่ี
แตกตางกันในสัดสวนท่ีเทา ๆ กัน 
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3. จากตัวแปรอิสระท่ีผูวิจัยเลือกมาเปนตัววิเคราะหและวัดผลคา Adjusted R square 
พบวามีคาเทากับ .774 กลาวคือ ตัวแปรอิสระหรือปจจัยดังกลาวสามารถอธิบายความแปรปรวนของ
ตัวแปรตามหรือความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ.ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิไดรอยละ 77.40 สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 22.60 นั้นเกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอิสระอ่ืน ๆ 
ในการนี้ แปลวายังคงมีตัวแปรอ่ืน ๆ ท่ีสามารถนํามาวิจัยเพิ่มเติมไดอีกในอนาคตเพ่ือใหเกิดการศึกษา
ท่ีครอบคลุมทุกมิติการบริการ 

4. การวิจัยคร้ังนี้เปนการเก็บขอมูลและศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใช 
บริการท้ังชาวไทยและชาวตางชาติในชวงเวลาหน่ึงเทานั้น การศึกษาและเก็บขอมูลดังกลาวอยางตอเนื่อง
จะชวยใหการพัฒนาการบริการของทาอากาศยานเปนไปอยางตอเนื่อง ท้ังนี้ก็เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
ทางการแขงขันสูงสุดในอุตสาหกรรม 
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ภาคผนวก ก 

 
แบบสอบถามท่ีใชในงานวิจัย 

 
 

แบบสอบถามแบบสอบถามเพ่ือสํารวจปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ 
(Service Touch Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  

ของผูใชบริการท้ังชาวไทยและชาวตางชาต ิ
(Factors affecting satisfaction at Service Touch Points for International Outbound Flights at 

Suvarnabhumi Airport of Thai and Foreign Travelers) 
 
คําชี้แจง (Instructions) 

1. แบบสอบถามชุดนี้เปนสวนหน่ึงของงานวิจัย หลักสูตรการศึกษาปริญญาโท สาขา
การจัดการธุรกิจ วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเก็บขอมูลจากผูตอบ
แบบสอบถามและนําขอมูลไปวิเคราะหในงานวิจัยตอไป (This questionnaire is part of a study of 
Mahidol University’s Master degree program of Business Management Division. The objective is 
to gather, analyze and interpret data for further research.) 

2. ขอมูลท่ีไดรับจากการตอบแบบสอบถามจะถูกเก็บเปนความลับโดยไมมีการเปดเผย
ขอมูลสวนบุคคลแตอยางใดและนําไปใชประโยชนทางดานวิชาการเทานั้น จึงใครขอความรวมมือ
ทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริงเพื่อประโยชนสูงสุดของงานวิจัย (The information 
obtained from the questionnaire will be used for academic purposes only. Your personal information 
will be handled confidentially and will not be disclosed at any point of time. For the benefit of the 
research, the researcher would like to ask for your cooperation in answering the questionnaire as 
objectively as possible.) 

3. แบบสอบถามน้ีมีท้ังหมด 7 สวน โดยแตละสวนไดระบุคําแนะนําการตอบไวเรียบรอย
แลว ดังนี้  (This questionnaire has a total of 7 sections. Each section has specific instructions for 
the response) 
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สวนท่ี 1: คําถามคัดกรอง (Part 1: Questionnaire screening questions) 
สวนท่ี 2: พฤติกรรมผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

(Part 2: International outbound flight travelers’ behaviors at Suvarnabhumi Airport) 
สวนท่ี 3: ระดับความเห็นดวย ณ. จุดรับบริการ สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง

ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (Part 3:  Satisfaction level of travelers’ opinions of the Service 
Touch Points at Suvarnabhumi Airport for International Outbound Flight) 

สวนท่ี 4:  ปจจัยคุณภาพบริการสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (Part 4: Quality of Service Touch Points perceived at Suvarnabhumi Airport 
for International Outbound Flight) 

สวนท่ี 5:  ปจจัยดานรับรูความเส่ียงสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ 
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (Part 5: Perception of risk recognized at Suvarnabhumi Airport for 
International Outbound Flight) 

สวนท่ี 6: ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน 
สุวรรณภูมิ (Part 6: Satisfaction of the provided services at Suvarnabhumi Airport for International 
Outbound Flight) 

สวนท่ี 7: แบบสอบถามขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม (Part 7: General 
information about respondents) 
 
สวนท่ี 1: คําถามคัดกรอง (Questionnaire screening questions) 
คําชี้แจง: กรุณาใสเคร่ืองหมาย  ลงใน   ชองวางหนาขอความท่ีตรงตามความเปนจริง Instruction: 
Please place  mark in front of a statement best matches your opinion  
1. ทานเคยใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิหรือไม 
 You have taken an international outbound flight from Suvarnabhumi Airport or not? 

  1)  ใช Yes                                
  2)  ไมใช (จบแบบสอบถาม) No (End of the questionnaire) 

2. ทานใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ คร้ังลาสุดในชวง 1 
ปท่ีผานมาใชหรือไม 

 You have taken an international outbound flight from Suvarnabhumi Airport within 1 year or not? 
  1)  ใช (ขามไปสวนท่ี 2)  Yes  (Proceed directly to Part 2)       
  2)  ไมใช (จบแบบสอบถาม) No (End of the questionnaire) 



187 

3. เพราะเหตุใดทานจึงไมเลือกใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 What is the reason(s) you did not choose Suvarnabhumi Airport for your international outbound 

flight? 
� 1) การเดนิทางดวยระบบขนสงมวลชนไมสะดวก  

Limited and inconvenience of the public transportation system 
� 2) ท่ีตั้งทาอากาศยานไมสอดคลองกับความตองการในการใชบริการ  

The location of the airport is not suitable for my destination 
� 3) ทาอากาศยานแออัดจากปริมาณผูใชบริการจํานวนมาก  

The airport is overcrowded 
� 4) ทาอากาศยานไมมีมาตรฐานการรักษาความปลอดภยัท่ีนาเช่ือถือ  

The airport safety and security standards are unreliable 
� 5) ทาอากาศยานมีส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการไมเพียงพอ  

The airport has insufficient facilities 
� 6) สายการบินที่เดินทางประจําไมทําการบินท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  

Your preferred airlines do not operate from Suvarnabhumi International Airport 
� 7) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).........................................  

Other reason (Please describe) 
 

(จบแบบสอบถาม) (End of the questionnaire) 
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สวนท่ี 2: พฤติกรรมผูบริโภคท่ีมีตอการเลือกใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ.ทาอากาศ
ยานสุวรรณภมิู  (Consumer behavior towards choosing to use international outbound flights 
at Suvarnabhumi Airport) 
คําชี้แจง: กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน � ชองวางหนาขอความที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด  
Instruction: Please place  mark in front of a statement best matches your opinion  
1. ทานใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศเฉล่ียกี่คร้ังตอป (How many international outbound 

flights you do take per annum?)  
� 1) 1-3 คร้ังตอป (1-3 per annum)  
� 2) 4-6 คร้ังตอป (4-6 per annum)  
� 3) มากกวา 6 คร้ังตอป (more than 6 per annum)   

2. ทานใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศคร้ังลาสุดไปยังโซนใด (Your latest international 
outbound flight destination is to which continent?) 
� 1) เอเซีย (Asia)    
� 2) ยุโรป (Europe)  
� 3) อเมริกา (America)  
� 4) ออสเตรเลีย (Australia)   
� 5) อ่ืน ๆ   (โปรดระบุ)………. Other (Please indicate)  

3. ทานใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศเพื่อวัตถุประสงคใดมากท่ีสุด (What is the 
objective of your travel on international outbound flight?) 
� 1) ทํางาน, ทําธุรกิจ (Business)  � 2)  สัมมนา,อบรม (Seminar, Training) 
� 3) การศึกษาตอ (Education)  � 4)  การทองเท่ียว (Leisure) 
� 5) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………. Other (Please indicate)   

4. กิจกรรมใดท่ีทานมักใชบริการเม่ือมีเวลาเหลือกอนการเดินทางเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ 
(What services are you most likely to use when there is time left before boarding on an international 
outbound flight?) 
�1) ใชบริการรานอาหาร (Restaurants)  
�2) ใชบริการรานกาแฟ, เคร่ืองดื่ม (Coffee, Refreshments) 
�3) ใชบริการศูนยการคาปลอดภาษี (Duty Free)    
�4) ใชบริการนวดผอนคลาย (Spa) 
�5) ใชบริการหองรับรอง (Lounge, Business Center)  
�6) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)……. Other (Please indicate)     
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5. ทานมักเลือกเดินทางเขาสูทาอากาศยานสุวรรณภูมิดวยการขนสงชนิดใดมากท่ีสุด (What is the 
mean of transportation do you usually take to Suvarnabhumi Airport?) 
�1) ขับรถยนตสวนตัวมาจอด (Private car and park)  
�2) โดยสารรถยนตสวนตัวแบบไมจอดรถ (Private car drop off only)        
�3) ใชบริการแทกซ่ีสาธารณะ (Taxi)   
�4) ใชบริการรถไฟฟาแอรพอทล้ิง (Airport Rail Link) 
�5) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)……. Other (Please indicate) 

 
สวนท่ี 3: ระดับความเห็น ณ. จุดรับบริการ สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทา
อากาศยานสุวรรณภูมิ (Level of agreement at service points for international outbound flight at 
Suvarnabhumi Airport) 
คําชี้แจง: กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในตารางแสดงระดบัความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเพียง
ขอเดียว โดยเรียงลําดับความคิดเห็นจากนอยท่ีสุด (1) ไปหามากท่ีสุด (5)  
Instruction: Please place  mark in front of each statement best matches your opinion; least agree 
(1) most agree (5)    

โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

จุดรับบริการสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Service touch points for international outbound flight at 
Suvarnabhumi Airport 

ระดับความเห็นดวยโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 
Level of agreement from least 

agree (1) to most agree (5) 
1 2 3 4 5 

การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities)  

ทานคิดวา In your opinion  
1. ปายแจงเสนทางว่ิงเขาทาอากาศยานระบุเสนทางชัดเจน  
Airport directional signage is clear 

     

2. เสนทางว่ิงเขาทาอากาศยานเขาใจงาย  
Airport access is easy to find 

     

3.จุดรับสงบริเวณช้ันขาออกมีความเหมาะสม 
Drop-off point at the departure level is adequate 

     

4. อาคารจอดรถมีพ้ืนที่เพียงพอ 
Parking location and availability are sufficient 
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โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

จุดรับบริการสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Service touch points for international outbound flight at 
Suvarnabhumi Airport 

ระดับความเห็นดวยโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 
Level of agreement from least 

agree (1) to most agree (5) 
1 2 3 4 5 

5. รถเข็นบริเวณทางเขาอาคารเพียงพอตอการใชงาน 
Baggage trolley provided at the terminal entrance is sufficient 

     

6. การโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมีความสะดวกสบาย 
Public transport to the airport is convenient 

     

กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in Process)  
1. ระยะเวลารอคอยเพื่อตรวจต๋ัวโดยสารมีความเหมาะสม  
Waiting time to check-in is acceptable 

     

2. ระบบการตรวจต๋ัวโดยสารมีความรวดเร็ว  
Check-in system is efficient and fast 

     

3. ระบบการตรวจต๋ัวโดยสารมีความนาเช่ือถือ 
Check-in system is reliable 

     

4. จุดรับกระเปามีความเหมาะสม  
(เมื่อทานทําการเช็คอินออนไลนเรียบรอยแลว) 
Checked baggage acceptance is sufficient (Online or web check-in) 

     

กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening)  
1. ระยะเวลารอคอยเพื่อรับการตรวจคนมีความเหมาะสม 
Security screening waiting time is sufficient 

     

2. ระบบตรวจสัมภาระขึ้นเครื่องมีความรวดเร็ว 
Cabin bag screening is efficient and fast 

     

3. ระบบตรวจสัมภาระขึ้นเครื่องมีความนาเช่ือถือ 
Cabin bag security screening is reliable  

     

4. ระบบตรวจคนสัมภาระขึ้นเครื่องมีความปลอดภัยตามหลักสากล 
Cabin bag security screening meets international standard 

     

สิ่งอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility)  
1. ที่น่ังพักรอมีจํานวนเพียงพอ Seating areas are sufficient      
2. หองสุขามีจํานวนเพียงพอ Toilets are adequate       
3. สัญญาณอินเตอรเน็ตมีประสิทธิภาพ Wi-Fi service is efficient      
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โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

จุดรับบริการสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Service touch points for international outbound flight at 
Suvarnabhumi Airport 

ระดับความเห็นดวยโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 
Level of agreement from least 

agree (1) to most agree (5) 
1 2 3 4 5 

4. จุดใหบริการชาตแบตมีจํานวนเพียงพอและเหมาะสม 
Mobile phone charging stations are enough and appropriate 

     

5. จุดใหบริการดานการเงิน (Bank, ATM, Exchange) มีจํานวน เพียงพอและ
เหมาะสม 
Currency exchange service counters and ATM are enough and appropriate 

     

ทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน (Airport Orientation)      
1. ระยะทางจากทางเขาอาคารผานขั้นตอนตาง ๆ เพ่ือไปยังประตูขึ้น
เครื่องบินมีความเหมาะสม 
The walking distance from terminal entrance, pass thought process and 
board to aircraft is acceptable 

     

2. ปายบอกทางภายในอาคารมีความเหมาะสม 
Way finding signage inside the terminal is clear 

     

3. จอแสดงขอมูลเที่ยวบินขาออกมีความเหมาะสม 
Flight information display is informative and appropriate 

     

การบริการทาอากาศยาน (Airport Services)      
1. รานอาหารและเครื่องด่ืมมีจํานวนเพียงพอ 
The terminal has enough food and refreshment outlets 

     

2. รานอาหารและเครื่องด่ืมมีการจัดสรรพ้ืนที่อยางเหมาะสม 
Food and refreshment outlets are conveniently located 

     

3. ราคาอาหารและเครื่องด่ืมมีความเหมาะสม 
The prices of food and refreshment are appropriate  

     

4. รานขายสินคาปลอดภาษีมีจํานวนเพียงพอ 
Duty Free sale counters are enough 

     

5. รานขายสินคาปลอดภาษีมีการจัดสรรพ้ืนที่อยางเหมาะสม 
Duty Free shops are conveniently located 

     

6. จุด Information Counter มีจํานวนเพียงพอ 
The airport terminal has enough Information Counter  
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โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

จุดรับบริการสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Service touch points for international outbound flight at 
Suvarnabhumi Airport 

ระดับความเห็นดวยโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 
Level of agreement from least 

agree (1) to most agree (5) 
1 2 3 4 5 

7. จุด Information Counter ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ 
Services renders by Information Counter is efficient  

     

บรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance)      
1. พ้ืนที่ภายในอาคารมีความสะอาดเหมาะสม 
The terminal is clean and tidy 

     

2. พ้ืนที่อาคารไมหนาแนน, ไมเบียดเสียด 
The terminal is comfortable (not congested or overcrowded) 

     

3. หองสุขามีความสะอาดเหมาะสม 
Toilets are clean  

     

4. แสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม 
The lighting in the terminal is sufficient  

     

5. อุณหภูมิภายในอาคารมีความเหมาะสม 
The temperature inside the terminal is appropriate  

     

เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology)      
1. ทานคิดวาระบบ เทคโนโลยีสารสนเทศ ครอบคลุมทั่วถึงทุกจุดใหบริการ 
Technology is visible and covered all service points 

     

2. ทานคิดวาเทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน มีความทันสมัยกวาทาอากาศยานอื่น  ๆ
Technology at Suvarnabhumi Airport is more advance to other airports 

     

3. เทคโนโลยี ณ. ทาอากาศยาน ชวยใหการใหบริการรวดเร็วยิ่งขึ้น 
Technology helps to facilitate services  

     

4. ทานประทับใจกับเทคโนโลยีที่ใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน 
You are impressed with technology at Suvarnabhumi Airport 
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สวนท่ี 4 : ปจจัยคุณภาพบริการสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ (Quality of service touch points perceived at Suvarnabhumi Airport for international 
outbound flight) 
คําชี้แจง: กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในตารางแสดงระดบัความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเพียง
ขอเดียว โดยเรียงลําดับความคิดเห็นจากนอยท่ีสุด (1) ไปหามากท่ีสุด (5)  
Instruction: Please place  mark in front of each statement best matches your opinion; least agree 
(1) most agree (5)    
โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 

Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

คุณภาพบริการสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Quality of service touch points perceived at Suvarnabhumi Airport 
for international outbound flight 

ระดับความเห็นดวยโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 
Level of agreement from least 

agree (1) to most agree (5) 

1 2 3 4 5 

ความนาเชื่อถือ (Reliability)  
1. ผูใหบริการใหบริการไดอยางรวดเร็ว 
The service agent is prompt and efficient 

     

2. ผูใหบริการใหบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา  
The service agent handles inquiries correctly and precisely 

     

ดานความม่ันใจ (Assurance)  
1. ผูใหบริการใหคําแนะนําที่มีประโยชนในการตัดสินใจ 
The service agent offered valuable advices  

     

2. ผูใหบริการใหบริการอยางถูกตองทุกครั้งที่มาใชบริการ 
The service agent always handled the required service correctly 

     

ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible)  
1. ทาอากาศยานจัดสรรรายละเอียดขอมูลการใหบริการเที่ยวบินขาออก
ระหวางประเทศใหผูใชบริการทราบอยางเหมาะสม 
The airport provides appropriate flight information for international departure 

     

2. ทาอากาศยานมีการจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพื่อการใหบริการอยางเหมาะสม 
The airport allocates enough service agent  

     

3. ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ 
The airport provides sufficient equipment for the required services  
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โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

คุณภาพบริการสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Quality of service touch points perceived at Suvarnabhumi Airport 
for international outbound flight 

ระดับความเห็นดวยโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 
Level of agreement from least 

agree (1) to most agree (5) 

1 2 3 4 5 

ดานความใสใจ (Attentiveness)  
1. ผูใหบริการมีความใสใจตอผูรับบริการโดยไมตองรอการรองขอ 
The service agent is proactive  

     

2. การแนะนําของผูใหบริการตรงตามความตองการ 
The service agent offers useful advises  

     

3. ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานไดซักถามขอสงสัยตางๆ  
The service agent listens to the inquiries 

     

4. ผูใหบริการมีมนุษยสัมพันธที่ดีตอผูใชบริการ 
The service agent is pleasant  

     

5. ผูใหบริการใสใจลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียม 
The service agent offers help without prejudice  

     

การตอบสนองตอลูกคา (responsiveness)      
1. ผูใหบริการมีความพรอมตอการตอบขอซักถาม 
The service agent is attentive to respond to inquiries 

     

2. ผูใหบริการมีความยินดีในการใหขอมูลดานการเดินทาง 
The service agent is pleased to give flight information 

     

3. ผูใหบริการมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
The service agent is enthusiastic to offer services 
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สวนท่ี 5 : ปจจัยดานการรับรูความเสี่ยงสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทา
อากาศยานสุวรรณภูมิ (Perception of risk recognized at Suvarnabhumi Airport for international 
outbound flight) 
คําชี้แจง: กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในตารางแสดงระดบัความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเพียง
ขอเดียว โดยเรียงลําดับความคิดเห็นจากนอยท่ีสุด (1) ไปหามากท่ีสุด (5)  
Instruction: Please place  mark in front of each statement best matches your opinion; least agree 
(1) most agree (5)    

โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

การรับรูความเส่ียงสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Perception of risk recognized at Suvarnabhumi Airport for international 
outbound flight 

ระดับความเห็นดวยโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 
Level of agreement from least 

agree (1) to most agree (5) 
1 2 3 4 5 

ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk)  
1. เวลาเปดปดเคาเตอรตรวจต๋ัวโดยสารไมเหมาะสม 
Check-in counter opening and closing time for international flights is inappropriate 

     

2. เวลารับกระเปาสัมภาระไมเหมาะสม 
Checked baggage acceptance is inappropriate 

     

3. ตารางเวลาการขนสงสารสาธารณะเพ่ือเขาใชบริการไมมีความเหมาะสม  
Public Transportation to access airport is inappropriate 

     

4. เที่ยวบินเปนเสนทางบินซ้ําๆ ขาดความหลากหลาย 
The majority of international outbound flights have the same routing 
(lacking in variety)  

     

ดานกายภาพ (Physical Risk)  
1. การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานกระบวนการที่
ไมมีคุณภาพ 
International outbound flights process is ineffective 

     

2. การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานความปลอดภัย
ที่ไมมีคุณภาพ 
Safety and security for international outbound flights is substandard 
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โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

การรับรูความเส่ียงสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Perception of risk recognized at Suvarnabhumi Airport for international 
outbound flight 

ระดับความเห็นดวยโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 
Level of agreement from least 

agree (1) to most agree (5) 
1 2 3 4 5 

3. การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานสิ่งอํานวยความ
สะดวกที่ไมเหมาะสม 
Provided facilities for international outbound flights are inadequate  

     

4. การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานสุขภาพอนามัย
ที่ไมเหมาะสม 
Health and sanitation standards for international outbound flights are 
inadequate  

     

ดานสังคม (Social, Psychological Risk)  
1. มาตรฐานดานความสะอาดของทาอากาศยานไมเปนที่ยอมรับของผูใชบริการ 
The cleanliness of the terminal is not satisfactory  

     

2. มาตรฐานดานการบริการของทาอากาศยานไมเปนที่ยอมรับของผูใชบริการ 
The service standard is unsatisfactory 

     

3. ภาพลักษณของทาอากาศยานไมเปนที่ยอมรับของผูใชบริการ 
The image of the airport is poor  

     

4. การใชบริการเที่ยวบินขาออกตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
ไมเปนที่ยอมรับของบุคคลทั่วไปเมื่อเทียบกับทาอากาศยานอื่นๆในประเทศ 
Suvarnabhumi Airport is perceived by the public as unacceptable when to 
compare to other airports in Thailand 

     

ดานเวลา (Time Risk)  
1. ตําแหนงของทาอากาศยานยากตอการเขาถึง 
The location of the airport is difficult to access 

     

2. เสนทางเขาถึงทาอากาศยานไมมีความเหมาะสม (ตองเผื่อเวลาเดินทางมาก) 
Access to the airport is restricted (allowed too much spare time) 

     

3. สถานท่ีจอดรถมีปริมาณไมเพียงพอ (ใชเวลานานในการหาท่ีจอดรถ) 
Car parking is not enough (too much time looking for parking space) 

     

4. กระบวนการตางๆสําหรับเที่ยวบินขาออกตางประเทศใชเวลานาน 
Processing time for international outbound flight is too long 
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โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

การรับรูความเส่ียงสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Perception of risk recognized at Suvarnabhumi Airport for international 
outbound flight 

ระดับความเห็นดวยโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 
Level of agreement from least 

agree (1) to most agree (5) 
1 2 3 4 5 

5. การจัดพ้ืนที่สําหรับเสนทางบินตางประเทศ ของทาอากาศยานไมเปน
ระเบียบ (เสียเวลาในการคนหาจุดรับบริการตางๆ) 
Areas allocated for international outbound flights is improper (take too 
long to locate service counters) 

     

 
สวนท่ี 6  ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
(Satisfaction of the provided services at Suvarnabhumi Airport for international outbound flight) 
คําชี้แจง: กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในตารางแสดงระดบัความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเพียง
ขอเดียว โดยเรียงลําดับความคิดเห็นจากนอยท่ีสุด (1) ไปหามากท่ีสุด (5)  
Instruction: Please place  mark in front of each statement best matches your opinion; least agree 
(1) most agree (5)    
โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 

Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

ความพึงพอใจสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Satisfaction of the provided services at Suvarnabhumi Airport for 
international outbound flight 

ระดับความพึงพอใจโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 

Level of satisfaction from Dissatisfied 
(1) to Completely satisfied (5) 

1 2 3 4 5 

ดานองคกร (Organization)  
1. คุณพึงพอใจกับวิศัยทัศนและพันธกิจของบริษัททาอากาศยานไทย
มากนอยเพียงใด 
Are you satisfied with the vision and mission of the Airports of 
Thailand? 

     

2. คุณพึงพอใจกับคานิยมของบริษัททาอากาศยานไทยมากนอยเพียงใด 
Are you satisfied with the Core Values of Airports of Thailand? 
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โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

ความพึงพอใจสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Satisfaction of the provided services at Suvarnabhumi Airport for 
international outbound flight 

ระดับความพึงพอใจโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 

Level of satisfaction from Dissatisfied 
(1) to Completely satisfied (5) 

1 2 3 4 5 
3. คุณพึงพอใจกับมาตรฐานการใหบริการของบริษัททาอากาศยานมาก
นอยเพียงใด 
Are you satisfied with the service standards of Airports of Thailand?  

     

ดานพนักงาน (Personnel)  
1. คุณพึงพอใจกับบุคลิกภาพที่ดีของพนักงานมากนอยเพียงใด 
Are you satisfied with the pleasant personality of the service agents? 

     

2. คุณพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมตอการใหบริการมาก
นอยเพียงใด 
Are you satisfied with the attitude of the service agents while 
performing their assigned duty? 

     

3. คุณพึงพอใจกับมนุษยสัมพันธที่ดีของพนักงานมากนอยเพียงใด 
Are you satisfied with human touch and interaction of service agents? 

     

4. คุณพึงพอใจกับกริยามารยาทท่ีสุภาพของพนักงานมากนอยเพียงใด 
Are you satisfied with the politeness of the service agents?  

     

5. คุณพึงพอใจกับจํานวนพนักงานผูใหบริการมากนอยเพียงใด 
Are you satisfied with numbers of service agent provided for the service? 

     

ดานกระบวนการ (Process)  
1. คุณพึงพอใจกับความสามารถเฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการ
สําหรับงานที่ไดรับมอบหมายมากนอยเพียงใด 
Are you satisfied with the competency of the service agents? 

     

2. คุณพึงพอใจกับกระบวนการท่ีถูกออกแบบไวมากนอยเพียงใด 
Are you satisfied with the layout of the international outbound flight 
process? 

     

3. คุณพึงพอใจท่ีกระบวนการเที่ยวบินขาออกตางประเทศไมมีความ
ซับซอนมากเพียงใด 
Are you satisfied with the simplicity of the international outbound 
flight process? 
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โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

ความพึงพอใจสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Satisfaction of the provided services at Suvarnabhumi Airport for 
international outbound flight 

ระดับความพึงพอใจโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 

Level of satisfaction from Dissatisfied 
(1) to Completely satisfied (5) 

1 2 3 4 5 
4. คุณพึงพอใจเน่ืองจากกระบวนการสําหรับเที่ยวบินขาออกสรางความ
ประทับใจทุกครั้งที่ใชบริการ 
Are you satisfied with the consistency of the international outbound 
flight process? 

     

5. คุณพึงพอใจกับกระบวนการเท่ียวบินขาออกที่มีมาตรฐานมากนอย
เพียงใด 
Are you satisfied with the standard of services of the international 
outbound flight process? 

     

ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology)  
1. คุณพึงพอใจกับการจัดสรรอุปกรณที่เหมาะสมตอการใชบริการมาก
นอยเพียงใด 
Are you satisfied with the technology equipment available to you? 

     

2. คุณพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณที่เพียงพอตอการใชบริการมากนอยเพียงใด 
Are you satisfied with the accessibility and the quantity of the technology 
equipment available to you? 

     

3. คุณพึงพอใจกับความเปนผูนําดานเทคโนโลยีของทาอากาศยานมาก
นอยเพียงใด 
Are you satisfied with the airport technology advancement? 

     

ดานความปลอดภัย (Safety & Security)  
1. คุณพึงพอใจกับการจัดการดานความปลอดภัยที่มีมาตรฐาน 
Are you satisfied with safety and security standards? 

     

2. คุณพึงพอใจกับการจัดการดานชีวอนามัยที่มีมาตรฐาน 
Are you satisfied with health and sanitation standards?  

     

3. คุณพึงพอใจกับการจัดการดานการปองกันเหตุรายที่มีมาตรฐาน 
Are you satisfied with the airport disaster preventive plans? 

     

4. คุณพึงพอใจกับการจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินที่มีมาตรฐาน 
Are you satisfied with the airport emergency respond procedures? 
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โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

ความพึงพอใจสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Satisfaction of the provided services at Suvarnabhumi Airport for 
international outbound flight 

ระดับความพึงพอใจโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 

Level of satisfaction from Dissatisfied 
(1) to Completely satisfied (5) 

1 2 3 4 5 
5. คุณพึงพอใจกับการตอบสนองตอสถานการณที่กระทบดานความปลอดภัย 
Are you satisfied with the airport safety and security procedures? 

     

ดานการบริการ (Overall Service)  
1. คุณพึงพอใจกับการบริการเที่ยวบินขาออกตางประเทศอยางชํานาญ 
Are you satisfied with the experience in international outbound flight 
management? 

     

2. คุณพึงพอใจกับการพัฒนาคุณภาพการท่ีมีอยางสมํ่าเสมอ 
Are you satisfied with the continued development and improvement 
process of the international outbound flight services? 

     

3. คุณพึงพอใจเน่ืองจากความประทับใจท่ีเกิดขึ้น 
Are you satisfied with the impression of services received?  

     

 
สวนท่ี 7: แบบสอบถามขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม (General information about 
respondents) 
คําชี้แจง: กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชอง � ท่ีตรงกับความคิดเหน็ของทานมากท่ีสุด  
Instruction: Please place  mark in front of a statement best matches your opinion  
1. เพศ (Gender) 

� 1.)  หญิง (Female) � 2.)  ชาย (Male) 
2. สัญชาติ (Nationality) 

� 1.)  ไทย (Thai)   � 2.)  ชาวตางชาติ (Foreigner) 
3. เช้ือชาติ (Origin) 

� 1.)  ไทย (Thai) � 2.)  เอเชีย (Asian)  
� 3.)  ยุโรป (European) � 4.)  อเมริกา (เหนือ-ใต) (American)             
� 5.)  แอฟริกา (African)   � 6.)  ตะวันออกกลาง  (Middle East )   
� 7.) อ่ืนๆ โปรดระบุ ……. Other ……. 
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4. อายุ (Age) 
� 1) ต่ํากวา 20 ป (Under 20)  � 2) 20-30 ป (20-30 years)   � 3) 31-40 ป (31-40 years) 
� 4) 41-50 ป (41-50 years) � 5) มากกวา 50 ป (over 50 years) 

5. ระดับการศึกษาสูงสุด (Education)        
� 1) ต่ํากวาปริญญาตรี (High school)  � 2) ปริญญาตรี (Bachelor degree)          
� 3) ปริญญาโท (Master degree)   � 4) ปริญญาเอก (Doctorate degree)  

6. รายไดตอเดือน (Monthly salary in Thai baht)  
� 1.) ต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท (15,000 baht or below)  
� 2.) 15,001 - 30,000 บาท (15,001 - 30,000 baht)   
� 3.) 30,001 - 45,000 บาท (30,001 - 45,000 baht)    
� 4.) 45,001- 60,000 บาท (45,001- 60,000 baht)    
� 5.) 60,001 - 75,000 บาท (60,001 - 75,000 baht)     
� 6.) 75,001 - 100,000 บาท (75,001 - 100,000 baht)    
� 7.) 100,000 บาทข้ึนไป (More than 100,000 baht)  

7. อาชีพ (Profession)     
� 1) นักเรียน/นักศึกษา (Student)   
� 2) ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ (Government officer/ State enterprise officer) 
� 3) พนักงานบริษัทเอกชน (Employee)     
� 4) ประกอบธุรกิจสวนตัว / ฟรีแลนซ (Private business/Self-employed)     
� 5) พอบาน/ แมบาน (Work at home)     
� 6) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ........................................ Other (please indicate)      

 
 

ขอบคุณสําหรับการตอบแบบสอบถาม 
Thank you for participating this survey 




