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บทคัดยอ 
งานวิจัยฉบับน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ (Service 

Touch Points) สําหรับเที่ยวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใชบริการทั้งชาวไทยและ
ชาวตางชาติ และเพ่ือใหการศึกษาของงานวิจัยฉบับน้ีเปนไปอยางครบทุกมิติการใหบริการน้ัน ทางผูวิจัยจึงเพ่ิมเติม
การศึกษาใหครอบคลุมถึง คุณภาพการบริการ การรับรูความเสี่ยง และลักษณะทางประชากรศาสตรอีกดวย ทั้งน้ีก็
เพ่ือประโยชนตอการเสนอแนะแนวทางพัฒนาจุดรับบริการและการใหบริการตอทาอากาศยานสุวรรณภูมิ อีกทั้ง 
ยังเพ่ือเปนขอมูลอางอิงสําหรับทาอากาศยานอื่น ๆ ภายในประเทศไดอีกดวย ผูวิจัยทําการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม
ออนไลน จากกลุมตัวอยางทั้งชาวไทยและชาวตางชาติรวม 484 คน ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการกลุมตัวอยางสวนใหญ
เดินทางเพ่ือจุดประสงคในการทองเที่ยวไปยังจุดหมายปลายทางในโซนเอเชีย โดยมีความถี่ในการใชบริการท่ีประมาณหน่ึง
ถึงสามคร้ังตอปและสวนใหญเดินทางเขาสูทาอากาศยานดวยรถแทกซี่สาธารณะ โดยหากมีเวลาเหลือกอนเดินทาง
ผูใชบริการกลุมตัวอยางจะใชเวลาในการเลือกซื้อสินคาปลอดภาษีเปนสวนใหญ ผลการวิเคราะหความแตกตางทาง
ประชากรศาสตรพบวา  เพศชายพึงพอใจมากกวาเพศหญิง และชาวตางชาติพึงพอใจมากกวาชาวไทย กลุมตัวอยาง
ที่มีอายุระหวาง 20-30 ป ศึกษาในระดับปริญญาตรีและมีรายไดระหวาง 15,000 ถึง 30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวา
กลุมตัวอยางกลุมอื่นๆ นอกจากน้ีในสวนของการวิจัยดานปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจพบวามีทั้งสิ้น 5 ปจจัย โดย
เรียงลําดับจากมากไปหานอยดังน้ี อันดับแรกคือ กระบวนการดานความปลอดภัย อันดับที่สองคือ ดานการตอบสนองตอ
ลูกคา อันดับที่สามคือ ดานความใสใจ อันดับที่สี่คือ เทคโนโลยีสารสนเทศ และอันดับที่หาคือ การเขาถึงทาอากาศยาน  
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ช 

 
สารบัญตาราง 

 
 

ตาราง  หนา 
1.1 ทาอากาศยานที่มีผูใชบริการมากท่ีสุด 5 อันดับแรกของประเทศไทย 2 

1.2 จํานวนผูโดยสาร-ปริมาณเท่ียวบินของสนามบิน 6 แหงสังกัด ทอท. ป 2561 3 

1.3 สิบจุดหมายปลายทางโซนเอเชียท่ีนักทองเท่ียวเลือกเดินทางไปมากท่ีสุด 
ประจําป 2017 (Top 10 Asian Cities) 4 

1.4 เจ็ดเมืองจดุหมายปลายทางท่ีนักทองเท่ียวเลือกเดินทางไปมากท่ีสุด ประจําป 2561 5 

2.1 จุดใหบริการขนสงผูโดยสารเท่ียวบินขาออก (Departure Flight) 22 

2.2 จุดใหบริการขนสงผูโดยสารเท่ียวบินขาออกตามกรอบงานวิจยั 23 

3.1 เกณฑการกําหนดคาน้ําหนักคะแนนสําหรับระดับความเห็นดวย ณ.จดุใหบริการตางๆ 40 

3.2 เกณฑการกําหนดคาน้ําหนักคะแนนสําหรับระดับความเห็นดวยตอคุณภาพการบริการ 41 

3.3 เกณฑการกําหนดคาน้ําหนักคะแนนสําหรับระดับความเห็นดวยเกี่ยวกบัการรับรู 
ความเส่ียง 41 

3.4 เกณฑการกําหนดคาน้ําหนักคะแนนสําหรับระดับความพึงพอใจ 42 

4.1 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนก 
ตามเพศ 45 

4.2 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนก 
ตามสัญชาติ 45 

4.3 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนก 
ตามอาย ุ 46 

4.4 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนก 
ตามระดับการศึกษา 46 

4.5 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนก 
ตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 47 

4.6 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนก 
ตามอาชีพ 47 

 



ซ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.7 แสดงความถ่ีและคารอยละของกลุมตัวอยางตามจํานวนครั้งในการใชบริการ 

เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศตอป 48 

4.8 แสดงความถ่ีและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามโซนปลายทางของ 
การใชบริการเท่ียวบนิขาออกคร้ังลาสุด 49 

4.9 แสดงความถ่ีและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามวตัถุประสงคการใชบริการ 
เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ 49 

4.10 แสดงความถ่ีและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามกจิกรรมท่ีผูใชบริการ 
มักใชบริการเม่ือมีเวลาเหลือกอนข้ึนเคร่ือง 50 

4.11 แสดงความถ่ีและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทการเดินทาง 
เขาสูทาอากาศยานสุวรรณภมิู 50 

4.12 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็น 
ดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) 51 

4.13 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็น 
ดานกระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in Process) 52 

4.14 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็น 
ดานกระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) 52 

4.15 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็น 
ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility) 52 

4.16 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็น 
ดานทิศทางและการกําหนดตาํแหนงภายในทาอากาศยาน(Airport Orientation) 53 

4.17 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็น 
ดานการบริการทาอากาศยาน (Airport Services) 53 

4.18 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็น 
ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) 53 

4.19 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็น 
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) 54 



ฌ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.20 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพการบริการ  

(Service Quality) ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) 54 

4.21 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพการบริการ  
(Service Quality) ดานความม่ันใจ (Assurance) 55 

4.22 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพการบริการ  
(Service Quality) ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) 55 

4.23 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพการบริการ  
(Service Quality) ดานความใสใจ (Attentiveness) 55 

4.24 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพการบริการ  
(Service Quality) ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 56 

4.25 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดการรับรูความเส่ียง 
 (Perceived Risk) ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) 56 

4.26 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดการรับรูความเส่ียง  
(Perceived Risk) ดานกายภาพ (Physical Risk) 56 

4.27 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดการรับรูความเส่ียง  
(Perceived Risk) ดานสังคม (Social, Psychological Risk) 57 

4.28 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดการรับรูความเส่ียง  
(Perceived Risk) ดานเวลา (Time Risk) 57 

4.29 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ 
(Satisfaction) ดานองคกร (Organization) 58 

4.30 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ  
(Satisfaction) ดานพนกังาน (Personnel) 58 

4.31 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ  
(Satisfaction) ดานกระบวนการ (Process) 58 

4.32 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ  
(Satisfaction) ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) 59 



ญ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.33 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ  

(Satisfaction) ดานความปลอดภัย (Safety & Security) 59 

4.34 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ  
(Satisfaction) ดานการบริการ (Overall Service) 59 

4.35 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ณ. การเขาถึงทาอากาศยาน  
(Airport Accessibilities) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบนิขาออกระหวางประเทศ  
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 61 

4.36 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ณ. กระบวนการตรวจตั๋ว 
โดยสาร (Check-in Process) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ  
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 62 

4.37 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ณ. กระบวนการดาน 
ความปลอดภยั (Security Screening)สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออก 
ระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 63 

4.38 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง สําหรับส่ิงอํานวยความสะดวก 
ภายในทาอากาศยาน (Airport Facility) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบนิขาออก 
ระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 64 

4.39 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับทิศทางและการกําหนด 
ตําแหนงภายในทาอากาศยาน(Airport Orientation) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบิน 
ขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 65 

4.40 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับการบริการทาอากาศยาน  
(Airport Services) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ  
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 66 

4.41 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับบรรยากาศทาอากาศยาน 
(Ambiance) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบนิขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน 
สุวรรณภูมิ 67 

 



ฎ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.42 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(Technology) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน 
สุวรรณภูมิ 68 

4.43 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ  
(Service Quality) ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบิน 
ขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 69 

4.44 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ  
(Service Quality) ดานความม่ันใจ (Assurance) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบิน 
ขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 70 

4.45 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ  
(Service Quality) ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) สําหรับ 
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 70 

4.46 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ  
(Service Quality) ดานความใสใจ (Attentiveness) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบิน 
ขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 72 

4.47 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ  
(Service Quality) ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) สําหรับผูใช 
บริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 73 

4.48 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเส่ียง 
(Perceived Risks) ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk)  
สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ 74 

4.49 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเส่ียง 
(Perceived Risks) ดานกายภาพ (Physical Risk) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออก 
ระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ 75 

 



ฏ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.50 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเส่ียง 

(Perceived Risks) ดานสังคม (Social, Psychological Risk) สําหรับผูใชบริการ 
เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท้ังชาวไทยและ 
ชาวตางชาติ 76 

4.51 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเส่ียง 
(Perceived Risks) ดานเวลา (Time Risk) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบนิขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ 77 

4.52 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานองคกร (Organization) 78 

4.53 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานพนักงาน (Personnel) 79 

4.54 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานกระบวนการ (Process) 80 

4.55 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานอุปกรณและเทคโนโลยี 
สารสนเทศ (Equipment & Technology) 81 

4.56 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานความปลอดภยั  
(Safety & Security) 81 

4.57 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานการบริการ (Overall Service) 82 

4.58 แสดงการวเิคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามเพศ ผูวิจยัจะแสดง 
เฉพาะกลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น 83 

4.59 แสดงผลการวเิคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามสัญชาติ ผูวิจัย 
จะแสดงเฉพาะกลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น 89 

4.60 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็น ณ.จุดรับบริการตางๆ สําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบิน 
ขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities)  
(จําแนกตามอายุ) 103 

4.61 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเหน็ 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ จุดรับสง 
บริเวณช้ันขาออกท่ีมีความเหมาะสม 104 



ฐ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.62 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับ 

ระดับความคิดเห็น ณ.จุดรับบริการตาง ๆ สําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบิน 
ขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน  
(Airport Facility)  (จําแนกตามอายุ) 105 

4.63 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเหน็ 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ ส่ิงอํานวย 
ความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility)  (จําแนกตามอายุ) 105 

4.64 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็น ณ.จุดรับบริการตาง ๆ สําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบิน 
ขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายใน 
ทาอากาศยาน  (Airport Orientation)  (จําแนกตามอาย)ุ 106 

4.65 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเหน็ 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ ทิศทางและ 
การกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน  (Airport Orientation) (จําแนกตามอาย)ุ 106 

4.66 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ 
ความคิดเหน็ ณ.จุดรับบริการตาง ๆ สําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออก 
เสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามอายุ) 107 

4.67 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเหน็ 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ บรรยากาศ 
ทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามอายุ) 107 

4.68 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกีย่วกบัระดับ 
ความคิดเหน็ ณ.จุดรับบริการตาง ๆ สําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออก 
เสนทางบินตางประเทศ ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) (จําแนกตามอาย)ุ 108 

4.69 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเหน็ 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Technology) (จาํแนกตามอาย)ุ 109 



ฑ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.70 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 

ระดับความคิดเห็นดวยตอปจจัยคุณภาพการบริการสําหรับกลุมตัวอยางผูใช 
บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 
(Tangible) (จําแนกตามอายุ) 110 

4.71 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเหน็ 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอปจจัย 
คุณภาพการบริการดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) (จําแนกตามอายุ) 110 

4.72 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นดวยตอปจจัยคุณภาพการบริการสําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการ 
เท่ียวบินขาออกเสนทางบิน ดานความใสใจ (Attentiveness) (จําแนกตามอายุ) 111 

4.73 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเหน็ 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอปจจัย 
คุณภาพการบริการดานความใสใจ (Attentiveness) (จําแนกตามอาย)ุ 112 

4.74 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบิน 
ตางประเทศ ดานองคกร (Organization) (จาํแนกตามอาย)ุ 112 

4.75 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง 
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานองคกร (Organization)  
(จําแนกตามอายุ) 113 

4.76 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบิน 
ตางประเทศ ดานพนักงาน (Personnel) (จาํแนกตามอาย)ุ 114 

4.77 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง 
ผูใช บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน (Personnel)  
(จําแนกตามอายุ) 114 

 



ฒ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.78 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 

ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบิน 
ตางประเทศ ดานกระบวนการ (Process) (จาํแนกตามอาย)ุ 115 

4.79 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง 
ผูใช บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ (Process)  
(จําแนกตามอายุ) 116 

4.80 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบิน 
ตางประเทศ ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology)  
(จําแนกตามอายุ) 116 

4.81 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง 
ผูใช บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานอุปกรณและ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) (จําแนกตามอาย)ุ 117 

4.82 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบิน 
ตางประเทศ ดานความปลอดภัย (Safety & Security) (จาํแนกตามอาย)ุ 118 

4.83 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง 
ผูใช บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความปลอดภยั  
(Safety & Security) (จําแนกตามอายุ) 118 

4.84 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบิน 
ตางประเทศ ดานการบริการ (Overall Service) (จําแนกตามอายุ) 119 

4.85 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายกุับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง 
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการ (Overall Service)  
(จําแนกตามอายุ) 119 

 



ณ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.86 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 

ระดับความคิดเห็นดวยของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities)  
(จําแนกตามระดับการศึกษา) 120 

4.87 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความเหน็ดวยของ 
กลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการเขาถึง 
ทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) (จําแนกตามระดบัการศึกษา) 121 

4.88 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นดวยของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance)  
(จําแนกตามระดับการศึกษา) 122 

4.89 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความเหน็ดวยของ 
กลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศ 
ทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 122 

4.90 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นดวยของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology)  
(จําแนกตามระดับการศึกษา) 123 

4.91 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความเหน็ดวย 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 123 

4.92 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดานพนักงาน (Personnel) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 124 

 
 



ด 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.93 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความพึงพอใจ 

ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน 
(Personnel)  (จําแนกตามระดับการศึกษา) 125 

4.94 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ.  
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดานกระบวนการ (Process) (จาํแนกตามระดับการศึกษา) 126 

4.95 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความพึงพอใจ 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานกระบวนการ (Process) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 126 

4.96 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
(Equipment & Technology) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 128 

4.97 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความพึงพอใจ 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานอุปกรณ 
และเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 128 

4.98 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดานความปลอดภัย (Safety & Security)  
(จําแนกตามระดับการศึกษา) 129 

4.99 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความพึงพอใจ 
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานความปลอดภัย (Safety & Security) (จาํแนกตามระดับการศึกษา) 130 

4.100 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) (จําแนกตามระดบัรายได) 131 



ต 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.101 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเหน็ของ 

ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการเขาถึงทาอากาศยาน  
(Airport Accessibilities) (จําแนกตามระดบัรายได) 131 

4.102 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานกระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in Process) (จําแนกตามระดับรายได) 132 

4.103 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเหน็ของ 
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ 
ตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in Process) (จําแนกตามระดับรายได) 133 

4.104 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามระดับรายได) 133 

4.105 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเหน็ของ 
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศทาอากาศยาน  
(Ambiance) (จําแนกตามระดับรายได) 134 

4.106 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานการบริการทาอากาศยาน (Airport Services) (จําแนกตามระดับรายได) 134 

4.107 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเหน็ของ 
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการทาอากาศยาน  
(Airport Services) (จําแนกตามระดับรายได) 135 

4.108 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (จําแนกตามระดับรายได) 136 

 
 



ถ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.109 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเหน็ของ 

ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการสรางบริการใหเปน 
รูปธรรม (จําแนกตามระดับรายได) 136 

4.110 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานความใสใจ (Attentiveness) (จําแนกตามระดับรายได) 137 

4.111 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเหน็ของ 
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความใสใจ  
(Attentiveness) (จําแนกตามระดับรายได) 137 

4.112 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) (จําแนกตามระดับรายได) 138 

4.113 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเหน็ของ 
ผูใชบริการ เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการตอบสนองตอ 
ลูกคา (Responsiveness) (จําแนกตามระดบัรายได) 139 

4.114 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานองคกร (Organization) (จําแนกตามระดับรายได) 139 

4.115 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความพึงพอใจ 
ของผูใช บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานองคกร  
(Organization) (จําแนกตามระดับรายได) 140 

4.116 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานพนกังาน (Personnel) (จาํแนกตามระดับรายได) 141 

 
 



ท 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.117 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความพึงพอใจของ 

ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน (Personnel)  
(จําแนกตามระดับรายได) 141 

4.118 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานกระบวนการ (Process) (จําแนกตามระดับรายได) 143 

4.119 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความพึงพอใจของ 
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ (Process)  
(จําแนกตามระดับรายได) 144 

4.120 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) (จาํแนก 
ตามระดับรายได) 145 

4.121 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความพึงพอใจของ 
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานอุปกรณและ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) (จาํแนกตามระดับรายได) 146 

4.122 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานความปลอดภัย (Safety & Security) (จาํแนกตามระดับรายได) 147 

4.123 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความพึงพอใจของ 
ผูใช บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความปลอดภยั  
(Safety & Security) (จําแนกตามระดับรายได) 148 

4.124 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานการบริการ (Overall Service) (จําแนกตามระดับรายได) 149 

 



ธ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.125 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความพึงพอใจ 

ของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการ  
(Overall Service) (จําแนกตามระดับรายได) 150 

4.126 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามอาชีพ) 151 

4.127 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับระดับความคิดเหน็ของผูใช 
บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศทาอากาศยาน  
(Ambiance) (จําแนกตามอาชีพ) 151 

4.128 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานความม่ันใจ (Assurance) (จําแนกตามอาชีพ) 152 

4.129 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับระดับความคิดเหน็ของ 
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความม่ันใจ  
(Assurance)  (จําแนกตามอาชีพ) 152 

4.130 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) (จําแนกตามอาชีพ) 153 

4.131 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับระดับความคิดเหน็ของผูใช 
บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการใหบริการเท่ียวบิน 
ตางประเทศ (Functional Risk) (จําแนกตามอาชีพ) 153 

4.132 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานกายภาพ (Physical Risk) (จําแนกตามอาชีพ) 154 

 
 



น 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.133 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับระดับความคิดเหน็ของ 

ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกายภาพ  
(Physical Risk) (จําแนกตามอาชีพ) 154 

4.134 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานสังคม (Social, Psychological Risk) (จาํแนกตามอาชีพ) 155 

4.135 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับระดับความคิดเหน็ของ 
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานสังคม (Social,  
Psychological Risk) (จําแนกตามอาชีพ) 155 

4.136 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับ 
ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ดานเวลา (Time Risk) (จําแนกตามอาชีพ) 156 

4.137 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับระดับความคิดเหน็ของ 
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานเวลา (Time Risk)  
(จําแนกตามอาชีพ) 156 

4.138 ประสิทธิภาพของสมการถดถอย ในการวิเคราะหการถดถอยระหวาง 
ความพึงพอใจตอการใชบริการเท่ียวบนิขาออกเสนทางบินตางประเทศ  
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ กับปจจยัท้ัง 17 ตัว (Model Summary) 157 

4.139 ผลทดสอบสมมุติฐานภาพรวมในสมการถดถอยระหวางความพึงพอใจตอ 
การใชบริการเท่ียวบนิขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ.ทาอากาศยาน 
สุวรรณภูมิ กบัปจจัยท้ัง 17 ตัว (ANOVA) 158 

4.140 แสดงสมการถดถอยระหวางความพึงพอใจในการใชบริการเท่ียวบนิขาออก 
เสนทางบินตางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีมีตอปจจัยท้ัง 17 ตัว 159 
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บทที่ 1 

บทนํา 

 
 
1.1  ที่มาและความสําคัญของปญหา 

อุตสาหกรรมการบินเปนธุรกิจขนสงทางอากาศท่ีมีความสําคัญตอการขนสงเอกสาร 
(Air Mail) สินคา (Cargo) และผูโดยสาร (Passenger) ท้ังในและตางประเทศ ธุรกิจขนสงทางอากาศ
เปนหนึ่งชองทางการคมนาคมที่สําคัญตอการพัฒนาประเทศทั้งดานธุรกิจ, ดานการทองเที่ยวและ
ดานการคา เนื่องจากการคมนาคมทางอากาศเปนทางเลือกท่ีชวยลดระยะเวลาในการขนสงและเพิ่ม
ความสะดวกสบายไดอยางมากจึงทําใหสัดสวนการเติบโตของอุตสาหกรรมการบินเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง
ท่ัวโลก ท้ังนี้คุณสมบัติสําคัญในการนําพาส่ิงของหรือบุคคลจากท่ีหนึ่งไปสูอีกท่ีหนึ่งไดอยางรวดเร็ว
ถือเปนปจจัยท่ีสงผลใหผูใชบริการตัดสินใจเลือกการคมนาคมทางอากาศมากยิ่งข้ึน สําหรับประเทศไทย
ท่ีเปนหนึ่งในจุดหมายปลายทางในฝนของนักเดินทางท่ัวโลกยอมจัดลําดับความสําคัญของธุรกิจการ
บินไวเปนลําดับตนๆ เพราะถือวาเปนการคมนาคมท่ีชวยสรางมูลคามหาศาลใหกับธุรกิจการทองเที่ยว
ภายในประเทศ นอกจากน้ีดวยนโยบายการเขารวมประชาคมเศษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic 
Community) ซ่ึงประเทศไทยหวังพัฒนาประเทศใหเปนศูนยกลางของธุรกิจการบินแหงภูมิภาค อันเนื่อง 
มาจากขอไดเปรียบดานทําเลที่ตั้งซ่ึงมีพรมแดนติดกับประเทศสมาชิกประชาคมเศษฐกิจอาเซียนมากถึง 
4 ประเทศ (จิตตพัฒน พรหมพงษ, 2558) ดวยเหตุนี้หากประเทศไทยสามารถพัฒนาโครงขายการขนสงให
เช่ือมโยงไปยังนานาประเทศจนเปนศูนยกลางการคมนาคมทางอากาศได ก็จะสงผลดีตอผลิตภัณฑมวล
รวมภายในประเทศ (GDP) และการพัฒนาเศรษฐกิจในดานอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของอีกดวย 

ธุรกิจการบินจะมีความเจริญกาวหนาและสามารถใหบริการแกผูโดยสารไดอยางรวดเร็ว 
สะดวกสบาย และมีประสิทธิภาพมากนอยเพียงใดน้ันจะตองข้ึนอยูกับองคประกอบท่ีสําคัญหลายประการ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งทาอากาศยานและส่ิงอํานวยความสะดวก ณ.ทาอากาศยาน ซ่ึงถือเปนประตูสูการ
เดินทาง ทาอากาศยานหรือท่ีเรียกกันวาสนามบิน (Airport) เปนสถานท่ีใหบริการแกอากาศยานและ
ผูโดยสารท่ีมาใชบริการ โดยทาอากาศยานจะตองจัดสรรโครงสรางอาคาร บุคคลากร การบริการ เสนทาง
บินและสิ่งอํานวยความสะดวก อีกทั้งยังเกี่ยวเนื่องกับการจัดการดานการขึ้น-ลงอากาศยาน ดาน
กระบวนการขนสงผูโดยสารและสินคา ดานความปลอดภัยและดานอ่ืน ๆ  เพ่ือใหบริการสายการบินลูกคา 
ผูใชบริการ ณ. ทาอากาศยานไดอยางมีประสิทธิภาพ (สมยศ  วัฒนากมลชัย, 2559) 
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ทาอากาศยานประกอบไปดวยทาอากาศยานหลักท่ีใหบริการเชิงพาณิชยและทาอากาศยาน
รองท่ีไมมีเท่ียวบินพาณิชยใหบริการรวมกวา 36 ทาอากาศยาน ซ่ึงจากขอมูลโดยกรมทาอากาศยาน 
และบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ จังหวัดสมุทรปราการ
เปนทาอากาศยานท่ีมีความหนาแนนของผูใชบริการมากท่ีสุดมาโดยตลอด ดังแสดงในตารางท่ี 1.1 
(ของโบราณ, รายช่ือทาอากาศยานในประเทศไทย, 2560)  
 
ตารางท่ี 1.1 ทาอากาศยานที่มีผูใชบริการมากท่ีสุด 5 อันดับแรกของประเทศไทย 
ลําดับ ทาอากาศยาน ที่ตั้ง IATA ICAO 2559 2558 2557 2556 

1 ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

จังหวัด
สมุทรปราการ 

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

2 ทาอากาศยาน
ดอนเมือง 

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

3 ทาอากาศยาน
ภูเก็ต 

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

4 ทาอากาศยาน
เชียงใหม 

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

5 ทาอากาศยาน
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 ทาอากาศยานสุวรรณภูมิถือเปนทาอากาศยานหลักของประเทศไทย 
เปดใหบริการเชิงพาณิชยเต็มรูปแบบอยางเปนทางการ เม่ือวันท่ี 28 กันยายน 2548 รัฐบาลต้ังเปาหมาย
ใหทาอากาศยานสุวรรณภูมิเปนศูนยกลางทางการบินแหงทวีปเอเชีย โดยมีวิสัยทัศนท่ีจะเปนผูดําเนินการ
และจัดการทาอากาศยานท่ีดีระดับโลก โดยมุงเนนคุณภาพการใหบริการ คํานึงถึงความปลอดภัยและ
การสรางรายไดอยางสมดุล (บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน), 2562) ทาอากาศยานเปน
ส่ิงสําคัญยิ่งตอการขับเคล่ือนการดําเนินงานของธุรกิจการบินท้ังภายในและภายนอกประเทศ โดยจาก
ผลการดําเนินการดานปริมาณการจราจรทางอากาศในปงบประมาณ 2561 ของทาอากาศยานหลัก 6 แหง 
ของ ทอท. ไดแก ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (ทสภ.), ทาอากาศยานดอนเมือง (ทดม.), ทาอากาศยานภูเก็ต 
(ทภก.), ทาอากาศยานเชียงใหม (ทชม.), ทาอากาศยานหาดใหญ (ทหญ.) และทาอากาศยานแมฟาหลวง 
เชียงราย (ทชร.) มีผูโดยสารใชบริการทั้งส้ิน 139.52 ลานคน เพิ่มข้ึนรอยละ 8 เม่ือเทียบกับชวงเดียวกัน
ของปกอนโดยในจํานวนนี้แบงเปนผูโดยสารระหวางประเทศ 80.49 ลานคน เพิ่มข้ึนรอยละ 11.0 และ
ผูโดยสารภายในประเทศ 59.03 ลานคน เพิ่มข้ึนรอยละ 4.2 และมีจํานวนเท่ียวบินท้ังส้ิน 875,000 
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เท่ียวบิน เพิ่มข้ึนรอยละ 6.2 เม่ือเทียบกับชวงเดียวกันของปกอน แบงเปนเท่ียวบินระหวางประเทศ 
462,230 เท่ียวบิน เพิ่มข้ึนรอยละ 11.3 และเท่ียวบินภายในประเทศ 412,770 เท่ียวบิน เพิ่มข้ึนรอยละ 
1.1ท้ังนี้ ในการนี้ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีจํานวนผูโดยสารและเท่ียวบินใชบริการมากท่ีสุด โดยมี
ผูโดยสารจํานวน 62.81 ลานคน เพิ่มข้ึนรอยละ 6.3 แบงเปน ผูโดยสารระหวางประเทศ 51.15 ลานคน 
เพ่ิมข้ึนรอยละ 6.6 และผูโดยสารภายในประเทศ 11.66 ลานคน เพิ่มขึ้นรอยละ 5.3 และมีเที่ยวบิน 
364,000 เท่ียวบิน เพิ่มข้ึนรอยละ 5.3 แบงเปน เที่ยวบินระหวางประเทศ 277,900 เที่ยวบิน เพิ่มข้ึน
รอยละ 6.9 และเท่ียวบินภายในประเทศ 86,100 เท่ียวบิน เพ่ิมข้ึนรอยละ 0.3 ดังตารางท่ี 1.2 ดานลาง 
(บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ป 2562) 

 
ตารางท่ี 1.2 จํานวนผูโดยสาร-ปริมาณเท่ียวบินของสนามบิน 6 แหงสังกัด ทอท. ป 2561 

จํานวนผูโดยสารและปริมาณเท่ียวบินของสนามบิน 6 แหงสังกัด ทอท. ป 2561 

สนามบิน 
จํานวนผูโดยสาร 

(ลานคน) 
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 
แมฟาหลวง 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 ทาอากาศยานไทย จํากดั (มหาชน) ป 2562 
 

จากขอมูลอัตราการเติบโตของทาอากาศยานสุวรรณภูมิจะเห็นวา สัดสวนการเติบโตท้ังดาน
จํานวนผูโดยสารและจํานวนเท่ียวบินเปนในสวนของการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ กลาวคือ 
(1) ผูโดยสารระหวางประเทศจํานวน 51.15 ลานคน เพิ่มข้ึนรอยละ 6.6 มากกวาผูโดยสารภายในประเทศ
ท่ีเพิ่มข้ึนเพียงรอยละ 5.3 และ (2) เท่ียวบินระหวางประเทศจํานวน 277,900 เท่ียวบิน เพิ่มข้ึนรอยละ 
6.9 ซ่ึงมากกวาเท่ียวบินภายในประเทศท่ีเติบโตเพียงรอยละ 0.3 เทานั้น ดวยเหตุนี้ทําใหการมุงเนน
การศึกษาไปท่ีเท่ียวบินตางประเทศถือเปนส่ิงสําคัญ ซ่ึงการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศแบงออกเปน
การใหบริการเที่ยวบินขาเขาและเที่ยวบินขาออก ทั้งนี้กระบวนการใหบริการของทั้งสองก็มี
ความแตกตางกันและเพื่อทําใหการศึกษาเปนไปอยางชัดเจนยิ่งข้ึน ผูวิจัยจึงเลือกศึกษาการใหบริการ
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เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ เนื่องจากเล็งเห็นถึงระยะเวลาและจุดใหบริการท่ีมีมากกวา 
หากการใชบริการเท่ียวบินขาออกสามารถสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการไดมากเพียงใด ภาพลักษณ
ของทาอากาศยานและประสบการณในการเดินทางคร้ังนั้น ๆ ก็จะเปนท่ีจดจําไดดียิ่งข้ึนไปดวย  

จากการศึกษาเพิ่มเติมถึงการเติบโตของธุรกิจทองเท่ียวของประเทศไทยพบวา หนึ่งใน
เว็บไซตสงเสริมการทองเที่ยวไดทําการจัดอันดับเมืองจุดหมายปลายทางที่นักทองเท่ียวเลือกเดินทาง
มาทองเท่ียวมากท่ีสุดไว ซ่ึงประเทศไทย หรือ กรุงเทพมหานคร นั้น ครองอันดับท่ี 2 มาเปนเวลา 2 ป
ติดตอกัน โดยมีเปอรเซ็นการเติบโตเพิ่มข้ึนรอยละ 9.5 สําหรับป 2560 (ปรีดี บุญช่ือ, 2560) และเพ่ิมข้ึน
รอยละ 5.5 ในป 2561 ท่ีผานมา (7 Most Visited Cities in The World 2018, เว็บไซต Euromonitor 
International Year 2019) ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 1.3 สิบจุดหมายปลายทางโซนเอเชียท่ีนักทองเท่ียวเลือกเดินทางไปมากท่ีสุดประจําป 2017 

(Top 10 Asian Cities) 
10 จุดหมายปลายทางโซนเอเชียท่ีนักทองเท่ียวเลือกเดินทางไปมากท่ีสุด ประจําป 2017 (Top 10 Asian Cities) 

เมือง (Cities) 
จํานวนนักทองเท่ียวป 
2559 หนวย ลานคน 

(Year 2016) 

จํานวนนักทองเท่ียวป 
2560หนวย ลานคน  

(Year 2017) 

อัตราการ
เติบโต 

(Growth) 
1. ฮองกง (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. มาเกา (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 เจ็ดเมืองจดุหมายปลายทางท่ีนักทองเท่ียวเลือกเดินทางไปมากท่ีสุด ประจําป 2561 
7 จุดหมายปลายทางท่ีนักทองเท่ียวเลือกเดินทางไปมากท่ีสุด ประจําป 2018 

ลําดับท่ี รายชื่อ จํานวนนักทองเท่ียวป 2018 เปอรเซ็นท่ีเพิ่มขึ้น 
1. ฮองกง 29.8 7.0% 
2. กรุงเทพมหานคร 23.7 5.5% 
3. ลอนดอน 20.7 4.5% 
4. มาเกา 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 
 

จากปริมาณนักทองเท่ียวจํานวนมากท่ีหล่ังไหลเขามาเท่ียวในประเทศไทยทําใหผูวิจัย
ตั้งกรอบการศึกษาหลักๆ ไปท่ีจุดใหบริการและคุณภาพการบริการ โดยทําการศึกษาจุดใหบริการสําหรับ
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ตั้งแตการเดินทางมาสูทาอากาศยาน 
การดําเนินการ ณ. จุดใหบริการตาง ๆ  อาทิเชน การตรวจตั๋วโดยสาร การตรวจคนสัมภาระ การใหบริการ
ดานท่ีนั่งพักรอ การบริการรานคา รานอาหาร การบริการจําหนายสินคาปลอดภาษี ส่ิงอํานวยความสะดวก
ตางๆ รวมถึงเร่ืองของเทคโนโลยีและบรรยากาศภายในอาคาร ซ่ึงท้ังหมดนี้ถือเปนจุดใหบริการหลักท่ีจะ
ชวยสรางประสบการณดีดีสําหรับผูใชบริการ (Max Well Elias Gonçalves and Mauro Caetano, Journal 
of Airline and Airport Management 2017) อีกท้ังปจจัยดานคุณภาพการบริการก็มีความสําคัญยิ่งตอ
งานบริการ ณ. ทาอากาศยาน คุณภาพของการบริการเปนส่ิงท่ีลูกคารับรูเม่ือไดรับบริการไปแลวดวย
การเปรียบเทียบจากสิ่งที่คาดหวังกอนหนา ในการนี้ผูวิจัยเลือกศึกษาคุณภาพบริการใน 5 มิติ 
ประกอบดวย (1) ดานส่ิงท่ีจับตองได หรือส่ิงท่ีผูใชบริการรับรูไดดวยสัมผัสท้ังหา เชนสภาพแวดลอม 
การตกแตงทาอากาศยาน บรรยากาศ เคร่ืองมือ อุปกรณ (2) ดานความนาเช่ือถือ เพราะส่ิงนี้จะทําให
รวมถึงการผูใชบริการกลับมาใชบริการอีกคร้ัง (3) ดานการตอบสนองตอผูใชบริการรวมถึงการชวยเหลือ
ผูใชบริการหากเกิดปญหา (4) ดานความเอาใจใสท้ัง ณ.จุดใหบริการและการบริการหลังการขาย และ 
(5) ดานความไววางใจจากผูใชบริการ ซ่ึงการศึกษาท้ัง 5 มิติ จะชวยใหทราบถึงคุณภาพการใหบริการ ณ.
ปจจุบัน วาดีเพียงพอแลวหรือไมที่จะสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ โดยผูวิจัยเชื่อมั่นวา 
ความพึงพอใจตอจุดใหบริการและคุณภาพการบริการเปนตัวแปรสําคัญท่ีจะชวยใหผูใชบริการตัดสินใจ
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กลับมาใชบริการซํ้าและน่ันถือเปนการสรางรายไดอยางยั่งยืนตามเจตนารมยของ บริษัท ทาอากาศยาน
ไทย จํากัด (มหาชน)  

นอกเหนือจากปจจัยหลักท้ัง 2 ปจจัยท่ีไดระบุไปแลวขางตน ทางผูวิจัยยังคํานึงถึงปจจยั
ดานการรับรูความเส่ียง ท่ีปจจุบันถือวาจําเปนตอผูใชบริการท่ีจะมีการคนควาหาขอมูล สอบถาม หรือ
แมแตยึดจากประสบการณคร้ังท่ีผานๆมาเพื่อประกอบการตัดสินใจในการเลือกใชบริการส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 
การรับรูความเส่ียงในการเขารับบริการ ณ.ทาอากาศยาน ผูวิจัยคัดเลือกมาท้ังหมด 4 มิติท่ีเกี่ยวของอยาง
ชัดเจน นั่นคือ (1) การรับรูความเส่ียงดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (2) การรับรูความเส่ียง
ทางดายกายภาพทาอากาศยาน (3) การรับรูความเส่ียงดานสังคม และ (4) การรับรูความเส่ียงดานเวลา
ในการใชบริการ การวิเคราะหพฤติกรรมการรับรูความเสี่ยงของผูที่เคยใชบริการเที่ยวบินขาออก
ตางประเทศมาแลวนั้นจะชวยใหทราบถึงวิธีการปรับปรุง พัฒนาไปจนถึงการส่ือสารถึงผูใชบริการที่
ถูกตอง เพื่อชวยลดการรับทราบถึงความเส่ียงไปจนถึงความรับรูถึงความไมปลอดภัยท่ีอาจเกิดข้ึนได 
(ฐิตยาภรณ ธีรานุวรรตน, 2553) การศึกษาปจจัยดานการรับรูความเสี่ยงจะชวยผูใหบริการ ณ.
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ไดตะหนักและหันมาเนนการสรางความไววางใจตอผูใชบริการเพื่อชวยลด
ประโยชนใหแกผูใหบริการไดอยางมีนัยสําคัญ 

ที่สําคัญอยางยิ่งและมองขามไปไมไดก็คือ ปจจัยดานประชากรศาสตร กลาวคือ 
ความแตกตางของผูมาใชบริการในดานเพศ สัญชาติ อายุ ระดับการศึกษา รายได และอาชีพ อาจส่ือ
ถึงความตองการบางอยางท่ีแตกตางกันเชนกัน ผูวิจัยจึงเล็งเห็นถึงความสําคัญท่ีจะทราบถึงความพึงพอใจ
ท่ีอาจแตกตางกันเพื่อเปนประโยชนตอผูใหบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศ ณ.ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ในการปรับการใหบริการใหสอดคลองตอความตองการของผูใชบริการใหไดมากท่ีสุด  
ท้ังนี้ผลลัพธของการศึกษาอาจตอยอดไปถึงการพัฒนาโปรแกรมสงเสริมการขายเพ่ือประโยชนใน
การหารายไดตอไป 

อยางไรก็ดีจากการจัดอันดับทาอากาศยานยอดเยี่ยมแหงป “Skytrax World Airport 
Awards” ประจําป 2562 ทาอากาศยานสุวรรณภูมิถูกจัดอยูในอันดับท่ี 46 ซ่ึงลวงลงมาจากอันดับท่ี 36 
ในป 2561 (World Airport Awards ประจําป 2019) ซ่ึงการจัดอันดับดังกลาวอาจสงผลถึงความเช่ือม่ัน
ของผูที่จะมาใชบริการในอนาคตได เปนเหตุใหผูใหบริการ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ควรให
ความสําคัญในการสรรหาแนวทางการพัฒนาการบริหารจัดการทาอากาศยานเพื่อใหสอดรับกับ
การคาดการณความตองการทางการโดยสารที่จะเพิ่มมากข้ึนในอนาคตและเพ่ือเปนการสรางความพึงพอใจ
ใหกับผูใชบริการซ่ึงถือเปนกลยุทธสําคัญในการขับเคล่ือนทาอากาศยานอยางมีประสิทธิภาพ  

การเพิ่มขีดความสามารถในการใหบริการ ณ.จุดใหบริการตาง ๆ การพัฒนาคุณภาพและ
การลดการรับรูทางความเส่ียงของทาอากาศยานเพ่ือยกระดับมาตรฐานใหติด 1 ใน 10 ทาอากาศยาน
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ยอดเยี่ยมแหงปใหไดนั้นถือเปนความทาทายที่มีความเปนไปได หากสามารถระบุปจจัยท่ีสราง
ความพึงพอใจตอผูใชบริการไดอยางถูกตอง ทางผูวิจัยจึงเล็งเห็นถึงความสําคัญในการศึกษา
ความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตาง ๆ (Service Touch Points), คุณภาพการบริการ (Service Quality), 
การรับรูความเส่ียง (Perceived risk) และปจจัยทางประชากรศาสตร เพื่อชวยสงเสริมแนวทางการพัฒนา 
การบริการท่ีเปนเลิศ (Intelligent Service) ใหแกทาอากาศยานสุวรรณภูมิตอไป  
 
 

1.2  วัตถุประสงคของงานวิจัย  
1. เพื่อศึกษาจุดใหบริการตาง ๆ ของทาอากาศยานที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใช 

บริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
2. เพื่อศึกษามิติคุณภาพบริการและการรับรูความเสี่ยงที่สงผลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
3. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 

 

1.3  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ (Expected Outcomes)  
ผลท่ีไดจากงานวิจัยฉบับนี้จะเปนขอมูลท่ีเปนประโยชนตอการปรับปรุงและพัฒนาจุด

ใหบริการรวมถึงคุณภาพการให บริการ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงเปนตัวแปลสําคัญท่ีจะสงผล
ตอความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับมีดังนี้  

1. บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ผูซ่ึงดําเนินกิจการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
จะทราบถึงปจจัยดานประชากรศาสตร จุดใหบริการ มิติคุณภาพการบริการและการรับรูความเส่ียงท่ี
สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ในการนี้ทาอากาศยานสามารถนําผลวิจัยไปตอยอดดานการใหบริการ อีกท้ังเปนการปรับแผลกลยุทธ 
ใหตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง การทราบถึงปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ
ทําใหทาอากาศยานสุวรรณภูมิสามารถพัฒนาและปรับปรุงจุดใหบริการซ่ึงถือเปนหัวใจหลักเพื่อสราง
ความพึงพอใจไดอยางยั่งยืน อีกท้ังยังอาจชวยใหเกิดความรูสึกอยากใชบริการซํ้าในอนาคตไดอีกดวย 
นอกจากนี้ผลการวิจัยดานจุดใหบริการจะเปนขอมูลสําหรับการขยายโครงการตาง ๆ ในอนาคต อาทิ
เชน อาคารผูโดยสารหลังท่ี 2 ท่ีมีแนวโนมจะสรางข้ึนชวงปลายป 2563 นี้ 
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2. กลุมผูใหบริการและผูประกอบการ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ จะไดรับประโยชน
หากทาอากาศยานปรับปรุงคุณภาพไดดียิ่งข้ึน จํานวนผูใชบริการก็จะมากขึ้นไปดวย ซ่ึงสงผลถึงผล
ประกอบการท่ีมีแนวโนมสูงข้ึน 

3. สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินระหวางประเทศท่ีเปนกลุมตัวอยาง
จะสามารถเสนอความคิดเห็นพรอมท้ังแนะแนวทางเพ่ือชวยใหทาอากาศยานเขาใจถึงปญหาในดาน
การใชบริการไดดียิ่งข้ึน ท้ังนี้หากเกิดการแกไขท่ีถูกตองและเหมาะสม จะทําใหผูใชบริการโดยรวม
ไดรับความสะดวกสบายและพบกับประสบการณเดินทางท่ีดีมากยิ่งข้ึนไปดวย  

4. สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินระหวางประเทศ จะไดรับการใหบริการ
โดยภาพรวมที่สามารถสรางความประทับใจไดมากย่ิงข้ึน เนื่องจากการเก็บรวบรวมความคิดเห็นคร้ังนี้
จะชวยระบุจุดใหบริการท่ีควรพัฒนาไดอยางตรงจุด 

5. สําหรับการศึกษา เปนการเพ่ิมพูนความรูเกี่ยวกับธุรกิจการใหบริการสําหรับผูศึกษา
และนักศึกษาท่ัวไปสามารถใชเปนขอมูลอางอิงทางการศึกษาในอนาคตได 

6. สําหรับประเทศไทย หากทาอากาศยานสุวรรณภูมิมีความแข็งแกรงดานคุณภาพ
การใหบริการ มีความม่ันคงทางโครงสรางและกระบวนการแลวนั้น ก็จะสามารถแขงขันกับทาอากาศยาน
อ่ืน ๆ ท่ัวโลกได เปนการสรางช่ือเสียงใหกับประเทศ อีกสวนสําคัญคือการตอบสนองนโยบายของ
รัฐบาลท่ีตองการผลักดันใหประเทศไทยเปนศูนยกลางการบิน (Hub) และเปนประตูสูเอเชีย (The 
Gateway to Asia) และท่ีสําคัญก็เพื่อชวยสนับสนุนอุตสาหกรรมการทองเท่ียวของประเทศไทยให
เติบโตข้ึนอยางตอเนื่องอีกดวย  
 
  



9 

1.4  กรอบแนวคิดการวิจัย  
 

 
 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

ดานจุดใหบริการ (Service touch points) 
1. การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities)  
2. กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in)                 
3. กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) 
4. ส่ิงอํานวยความสะดวก (Airport Facilities) 
5. ทศิทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน (Airport 
Orientations) 
6. การบริการทาอากาศยาน (Airport Services) 
7. บรรยากาศทาอากาศยาน (Comfort) 
8. เทคโนโลยีทาอากาศยาน (Technology) 

ดานคณุภาพบริการ (Service Quality) 
1. ความนาเช่ือถือ (Reliability) 
2. ดานความม่ันใจ (Assurance) 
3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) 
4. ดานความใสใจ (Empathy) 
5. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 

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

ดานการรับรูความเส่ียง (Perceived Risk) 
1. ดานการใหบริการเที่ยวบินตางประเทศ (Functional Risk) 
2. ดานกายภาพ (Physical Risk) 
3. ดานสังคม (Social, Psychological Risk) 
4. ดานเวลา (Time Risk) 

ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการเท่ียวบนิขาออก 
เสนทางบนิระหวางประเทศ 
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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1.5  ขอบเขตของงานวิจัย  
งานวิจยัฉบับนีจ้ัดทําข้ึนเพื่อศึกษาจดุใหบริการ กระบวนการ คุณภาพบริการและการรับรู

ความเส่ียงท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารขาออกเที่ยวบินระหวางประเทศ (International Departure 
Flight) ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยกําหนดปจจัยเพ่ือการศึกษาเปนสามกลุมหลักไดแก 

1. ปจจัยดานจุดใหบริการ กลาวคือ ความพึงพอใจ ณ. จุดใหบริการตาง ๆ (Service 
Touch Points) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

2. ปจจัยดานคุณภาพการบริการโดยคํานึงถึงส่ิงท่ีผูโดยสารรับรูจากการใหบริการซ่ึง
ผูโดยสารจะสามารถตัดสินไดเม่ือรับบริการ และนําส่ิงท่ีรับบริการไปเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีคาดหวังไว 

3. ปจจัยดานความเส่ียง กลาวคือ ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ ดานกายภาพ
ทาอากาศยาน ดานสังคม และดานเวลา 

4. ปจจัยดานประชากรศาสตร กลาวคือ เพศ สัญชาติ อาย ุระดับการศึกษา ระดับรายได 
และกลุมอาชีพท่ีแตกตางกนั โดยประชากรท่ีใชในการศกึษาสําหรับงานวิจยัคร้ังนี้ คือ ผูท่ีเคยใชบริการ
เท่ียวบินขาออกตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  

โดยทําการสํารวจ ณ.หองโถงขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภมิู 
(Boarding Gate) และเก็บขอมูลออนไลน (Online Questionnaire) ในชวงเดือนตุลาคมถึงเดือนพฤศจิกายน 
ป 2562 
 
 

1.6  นิยามศัพท 
1. บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) หรือ ทอท. หมายถึง ผูดําเนินงานบริหาร

และเปนเจาของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
2. ทาอากาศยาน (Airport) หรือที่เรียกอีกอยางหนึ่งวา สนามบิน คือสถานท่ีสําหรับ

การทําการบิน การข้ึน-ลงอากาศยาน แวะพักอากาศยาน และจอดอากาศยาน เพื่อขนสงผูโดยสาร 
สินคาหรือเอกสาร นอกจากนี้ยังเปนสถานท่ีทําการของเจาหนาท่ีสนามบิน สายการบิน ในการบริหาร 
จัดการการบิน ซอมแซม บํารุงรักษาอากาศยาน โดยทาอากาศยาน แบงออกเปน 2 ประเภทหลัก ๆ คือ 
ทาอากาศยานพาณิชยและทาอากาศยานทางการทหาร 

3. อากาศยาน (Aircraft) หรือท่ีเรียกอีกอยางหน่ึงวา เคร่ืองบิน เกิดจากการผสมคําสองคํา 
กลาวคือ Air (อากาศ) และ Craft (ยานหรือพาหนะ) ซ่ึงหมายถึง ยานหรือเคร่ืองท่ีเคลื่อนที่ไปไดใน
อากาศดวยปฏิกิริยาแหงอากาศหรือแรงทางอากาศพลศาสตร (Aerodynamics) 
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4. ผูโดยสารขาออกเที่ยวบินตางประเทศ หมายถึง ผูโดยสารท่ีมีจุดประสงคในการ
เดินทางโดยอากาศยานโดยสารเชิงพาณิชย เร่ิมตนการเดินทาง ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิไปยังทา
อากาศยานนอกราชอาณาจักรไทย 

5. คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองตอความตองการของ
ผูเขามาใชบริการใหอยูในระดับท่ีลูกคาคาดหวัง เพื่อใหผูเขามาใชบริการเกิดความพึงพอใจจากการบริการ
ท่ีไดรับในท่ีพักแบบครบวงจรและกอใหเกิดการกลับมาใชบริการซํ้าอีก จะเห็นวาคุณภาพการบริการ
ถือเปนปจจัยสําคัญในการขับเคล่ือนธุรกิจใหสามารถแขงขันอยูในตลาดไดทามกลางการแขงขันท่ี
รุนแรง เนื่องจากถือเปนกลยุทธในการสรางความแตกตางใหกับธุรกิจการบริการใหตางไปจากคูแขง
ท่ีมีอยูเดิม โดยเนนไปที่การตอบโจทยความตองการของลูกคาเปนหลักเพราะลูกคาถือเปนฟนเฟอง
หรือหัวใจหลักของการดําเนินธุรกิจใหอยูรอด   

6. ความพึงพอใจ หมายถึง การตอบสนองตออารมณหรือ ความรูสึกท่ีมีตอส่ิงเรานั้น ๆ 
ที่สงผลตอความพึงพอใจในการเขามาใชบริการที่พักแบบครบวงจร โดยประเมินผลจากการเปรียบเทียบ
ส่ิงท่ีคาดหวังวาจะไดรับกับส่ิงท่ีไดรับรูจริง ท้ังนี้หากบริการที่ไดรับเปนไปตามท่ีคาดหวังหรือมากกวา
ท่ีคาดไวก็จะทําใหเกิดความรูสึกในดานบวกที่สงผลใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการและยังสงผล
ตอการยอมรับในการใชบริการคร้ังตอ ๆ ไป แตในทางกลับกันหากไมเปนไปตามท่ีคาดหวังไวก็จะ
ทําใหเกิดความรูสึกในดานลบท่ีสงผลใหเกิดความไมพึงพอใจและเปนเหตุใหสามารถสูญเสียลูกคาได 
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บทที่ 2 

ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 

งานวิจัยฉบับนี้จัดทําข้ึนเพื่อศึกษาปจจัยท่ีสงผลปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุด
รับบริการตาง ๆ (Touch Points) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ โดยมีหัวขอในการทบทวนวรรณกรรม ดังตอไปนี้ 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับความพึงพอใจ 
2.2  ขอมูลจุดรับบริการสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ 
2.3  แนวคิดและทฤษฎีดานคุณภาพบริการ 
2.4  แนวคิดและทฤษฎีดานการรับรูความเส่ียง 
2.5  แนวคิดและทฤษฎีดานประชากรศาสตร 
2.6  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

 
 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ในการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ มีประเด็นท่ีสําคัญหลายประเด็น 

กลาวคือ ความหมายของความพึงพอใจ ทฤษฎีและแนวคิดที่เกี่ยวของ สวนแรกคือความหมายของ
ความพึงพอใจ มีผูศึกษาเก่ียวกับความหมายของความพึงพอใจและไดใหคํานิยามท่ีแตกตางกันออกไป
ดังนี้ 
 

2.1.1  ความหมายของคําวาความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของบุคคล โดยที่ความรูสึกดานบวกท่ีกอใหเกิด

ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรับการตอบสนองในส่ิงท่ีตองการหรือสามารถบรรลุเปาหมายได 
ในทางกลับกันความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดข้ึน หากความตองการไมไดรับการตอบสนอง
ก็จะสงผลใหความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนนั้นลดลงหรือไมเกิดข้ึน (ปราเมศร อุณหปาณี, 2559) 

ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง การแสดงออกถึงความรูสึกดานบวกซ่ึงเปนผลมาจาก
การเปรียบเทียบการรับรูตอส่ิงท่ีไดรับจากการบริการ ไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการ
ในระดับท่ีตรงกับการรับรูตอส่ิงท่ีคาดหวัง กลาวคือหากส่ิงท่ีรับรูเปนไปตามท่ีคาดหวังหรือสูงกวาท่ี
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คาดหวังก็จะกอใหเกิดความพึงพอใจของผูรับบริการ แตหากส่ิงท่ีรับรูไมเปนไปตามท่ีคาดหวังหรือ
ต่ํากวาท่ีคาดหวังก็จะกอใหเกิดความไมพึงพอใจของผูรับบริการ (ณัฐพร ดอกบุญนาค และฐาปกรณ 
ทองคํานุช, 2558) 

ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึงปฏิกิริยาอารมณกับประสบการณท่ีผานมา การกระทํา
ธุรกรรมท่ีเฉพาะเจาะจงแสดงใหเห็นวามีความพงึพอใจ ซ่ึงจะเกิดข้ึนในข้ันตอนหลังการบริโภคหรือ
พบผูใหบริการแลว (ปณณวัชร พัชราวลัย, 2558)  

ความพึงพอใจ หมายถึงส่ิงท่ีควรจะเปนไปตามความตองการ ความพึงพอใจเปนผลของ
การแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่ง ซึ่งเปนความรูสึกเอนเอียงของจิตใจที่มี
ประสบการณที่มนุษยเราไดรับอาจจะมากหรือนอยก็ได และเปนความรูสึกท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 
ซ่ึงเปนไปไดท้ังทางบวกและทางลบ  แตก็เม่ือไดส่ิงนั้น สามารถตอบสนองความตองการ หรือทําให
บรรลุจุดมุงหมายได ก็จะเกิดความรูสึกบวก เปนความรูสึกท่ีพึงพอใจ แตในทางตรงกันขาม ถาส่ิงนั้น
สรางความรูสึกผิดหวัง ก็จะทําใหเกิดความรูสึกทางลบ เปนความรูสึกไมพึงพอใจ (กชกร เปาสุวรรณ 
และคณะ, 2550) 

ความพึงพอใจแบงออกดังนี้ คําวา “พึง” เปนคํากริยาอ่ืน หมายความวา ยอมตาม เชน 
พึงใจ และคําวา  “พอใจ” หมายถึง สมชอบ ชอบใจ (ราชบัณฑิตสถาน, 2546) 

ความพึงพอใจเปนความรูสึกรักชอบยินดีเต็มใจ หรือมีเจตคติท่ีดีของบุคคลตอส่ิงใดส่ิง
หนึ่งความพอใจจะเกิดเม่ือไดรับตอบสนองความตองการ ท้ังดานวัตถุและดานจิตใจ ความพึงพอใจ
เปนเร่ืองเกี่ยวกับอารมณ ความรูสึก และทัศนะของบุคคลอันเนื่องมาจากส่ิงเราและส่ิงจูงใจ โดยอาจ
เปนไปในเชิงประเมินคาวาความรูสึกหรือทัศนคติตอส่ิงเหลานั้นเปนไปในทางลบหรือบวก (อุทัย 
พรรณสุดใจ, 2545) 

ความพึงพอใจเปนความรูสึกสวนตัวของบุคคลในการ ปฏิบัติงาน ซึ่งรวมไปถึง
ความพึงพอใจเปนความรูสึกสวนตัวของบุคคลในการปฏิบัติงาน ซึ่งรวมไป ถึงความพึงพอใจใน
สภาพแวดลอมทางกายภาพดวยการมีความสุขท่ีทํางานรวมกับคนอื่นที่เขากัน ไดมีทัศนคติที่ดีตอ
งานดวย (Applewhite, 1965) 

จากการศึกษาผูวิจัยสรุปไดวา ความหมายของความพึงพอใจ คือ ความรูสึกนึกคิดและ
หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึงหากไดรับตอบการสนองตามความตองการความพึงพอใจ
จะปรากฏในเชิงบวก หรือหากไมสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดความพึงพอใจก็
จะปรากฏในเชิงลบ หรืออีกทางคือการประเมินตามมุมมองของผูรับรูเกี่ยวกับสินคาและบริการท่ีเปนไป
ตามความคาดหวังหรือสูงกวาความคาดหวังของผูรับบริการ 
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2.1.2  แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 
ทฤษฎีความตองการตามลําดับข้ันของมาสโลว (Hierarchy of Needs) 
อับราฮัม มาสโลว (Abraham Maslow) เปนผูวางรากฐานจิตวิทยามนุษยนิยม เขาไดพัฒนา

ทฤษฎีแรงจูงใจ ซ่ึงมีอิทธิพลตอระบบการศึกษาของอเมริกันเปนอันมาก ทฤษฎีของเขามีพื้นฐานอยู
บนความคิดท่ีวา การตอบสนองแรงขับเปนหลักการเพียงอันเดียวท่ีมีความสําคัญท่ีสุดซ่ึงมีเบ้ืองหลัง
พฤติกรรมของมนุษย มาสโลวมีหลักการท่ีสําคัญเกี่ยวกับแรงจูงใจ โดยเนนในเร่ืองลําดับข้ันความตองการ 
เขามีความเช่ือวา มนุษยมีแนวโนมท่ีจะมีความตองการอันใหมท่ีสูงข้ึน เม่ือความตองการพ้ืนฐานไดรับ
การตอบสนอง เชน ความม่ันคงความปลอดภัย กินอ่ิมนอนหลับ ความตองการอ่ืนจะเขามาทดแทน 
เปนพลังซ่ึงจูงใจใหทําพฤติกรรม เชน อาจเปนความสําเร็จในชีวิต เปนตน แรงจูงใจของคนเรามาจาก
ความตองการพฤติกรรมของคนเรามุงไปสูการตอบสนอง ความพอใจ มาสโลว แบงความตองการ
พื้นฐานของมนุษยเปน 5 ระดับ ไดแก 

ระดับท่ี 5 กลาวถึง ความตองการที่จะรูจักตนเองตามสภาพท่ีแทจริงและพัฒนาศักยภาพ
ของตน 

ระดับท่ี 4 กลาวถึง ความตองการท่ีจะรูสึกวาตนเองมีคา 
ระดับท่ี 3 กลาวถึง ความตองการความรักและเปนสวนหนึ่งของหมูคณะ 
ระดับท่ี 2 กลาวถึง ความตองการความม่ันคงปลอดภัย 
ระดับท่ี 1 กลาวถึง ความตองการทางสรีระ 

 

 
ภาพท่ี 2.1 ความตองการตามลําดับข้ันของมาสโลว (Hierarchy of Needs) 
ท่ีมา: https://www.krupatom.com 
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 ความตองการทางสรีระ (Physiological Needs) หมายถึง ความตองการ
พื้นฐานของรางกายซึ่งจําเปนในการดํารงชีวิต ไดแก ความตองการอาหาร น้ํา อากาศ เส้ือผา ฯลฯ 
ความตองการนี้เร่ิมต้ังแตวัยทารกกระท่ังถึงวัยชรา มนุษยทุกคนมีความตองการทางสรีระอยูเสมอจะขาด
ไมได ถาอยูในสภาพท่ีขาดรางกายจะกระตุนใหบุคคลทํากิจกรรมขวนขวาย เพ่ือตอบสนองความตองการ 
เหลานี้ ถาตองการในข้ันแรกนี้ไมไดรับการบําบัด ความตองการข้ันตอไปก็จะไมเกิดข้ึน 

 ความตองการความมั่นคงปลอดภัย (Safety Needs) หมายถึง ความ
ตองการความมั่นคงปลอดภัยทั้งทางดานรางกาย และจิตใจ เพราะบุคคลไมตองเผชิญกับความไม
แนนอนในการดํารงชีวิต เชน การสูญเสียตําแหนง การขาดแคลน ทรัพยสิน การถูกขูเข็ญบังคับจาก
ผูอ่ืน มนุษยจึงเกิดความตองการความม่ันคงปลอดภัย และหลักประกันชีวิต เชน มีอาชีพท่ีมั่นคง 
มีการอมทรัพยหรือสะสมทรัพย มีการประกันชีวิต ฯลฯ 

 ความตองการความรักและเปนสวนหนึ่งของหมูคณะ (Love and 
belonging Needs) หมายถึง ความตองการที่จะเปนท่ีรักของผูอ่ืนและตองการมีสัมพันธภาพที่ดีกับ
บุคคลอ่ืนและเปนสวนหน่ึงของหมูคณะ เพราะมนุษยทุกคนยอมตองการเพื่อนไมตองการรูสึกเหงา 
และอยูคนเดียว ดังนั้นจึงตองการมีสัมพันธภาพกับบุคคลอื่น เปนสมาชิกกลุมใดกลุมหนึ่ง เชน กลุม
ครอบครัว กลุมท่ีทํางาน กลุมเพื่อนบาน กลุมสันทนาการ เปนตน ความรูสึกผูกพันจะเกิดข้ึนเม่ืออยู
ในกลุม และสมาชิกของกลุมยอมเกิดความรัก ความเอาใจใส และยอมรับซ่ึงกันและกัน 

 ความตองการที่จะรูสึกวาตนเองมีคา (Esteem Needs) หมายถึง 
ความปรารถนาที่จะมองตนเองวามีคุณคาสูง เปนท่ีนาเคารพยกยองจากท้ังตนเองและผูอ่ืน ตองการท่ีจะ
ใหผูอ่ืนเห็นวาตนมีความสามารถ มีคุณคา มีเกียรติ มีตําแหนงฐานะ บุคคลท่ีมีความตองการประเภท
นี้จะเปนผูทีมีความม่ันใจในตนเอง และรูสึกวาตนเองมีคุณคามีประโยชน หากความรูสึกหรือความ
ตองการดังกลาวถูกทําลายและไมไดรับการนตอบสนองก็จะรูสึกมีปมดอย ส้ินหวัง มองโลกในแงราย 
ตองการส่ิงชดเชย ถาเกิดความรูสึกรุนแรงจะทําใหบุคคลนั้นเกิดความทอถอยในชีวิต เปนโรคประสาท 
โรคจิต และอาจฆาตัวตายได 

 ความตองการท่ีจะรูจักตนเองตามสภาพท่ีแทจริง และพัฒนาศักยภาพ
ของตน (Self-Actualization Needs) หมายถึง ความตองการท่ีจะรูจักและเขาใจตนเองตามสภาพท่ีแทจริง 
เพื่อพัฒนาชีวิตของตนเองใหสมบูรณ (Self-fulfillment) รูจักคานิยม ความสามารถและมีความจริงใจ
ตอตนเอง ปรารถนาท่ีจะเปนคนท่ีดีท่ีสุดของตนเอง มีสติในการปรับตัว เปดโอกาสใหตนเองเผชิญกับ
ความจริงของชีวิต และเผชิญกับส่ิงแวดลอมใหมๆ โดยคิดวาเปนส่ิงท่ีทาทายและนาตื่นเตนกระบวนการ
ท่ีจะพัฒนาตนเองเต็มท่ีตามศักยภาพของตนเองเปนกระบวนการที่ไมมีจุดจบ ตลอดเวลาท่ีมีชีวิตอยู
มนุษยทุกคนตองการที่จะพัฒนาตนเองเต็มท่ีตามศักยภาพ 
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มาสโลว กลาวถึง ลําดับของความตองการตางๆ ของมนุษยวา ตองเปนไปตามลําดับข้ัน
ตามความสําคัญและสามารถยืดหยุนได เม่ือความตองการเบ้ืองตนไดรับบําบัดแลวมนุษยจะใหความ
สนใจกับความตองการขั้นสูงข้ึนเปนลําดับ ความตองการเหลานี้เกิดเหตุผลท่ีวา มนุษยเปนสัตวโลก
ท่ีตองการเติบโตและดํารงชีวิตอยูในสังคมอยางมีความสุข ท้ังนี้ มาสโลวตั้งสมมติฐานเกี่ยวกับความ
ตองการของมนุษย ไวดังนี้ 

 มนุษยมีความตองการอยูเสมอ และไมมีท่ีส้ินสุด ขณะท่ีความตองการ
ไดรับการตอบสนองแลว ความตองการอยางอ่ืนจะเกิดขึ้น ซึ่งเปนกระบวนการที่เร่ิมตนต้ังแตเกิด
จนกระท่ังตาย 

 ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว จะไมเปนสิ่งจูงใจของ
พฤติกรรมนั้น ๆ อีกตอไป ความตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนอง จึงจะเปนสิ่งจูงใจพฤติกรรม
ของบุคคล 

 ความตองการของมนุษยจะเรียงกันเปนลําดับขั้น ตามความสําคัญ 
เม่ือความตองการในระดับตํ่าไดรับการตอบสนองแลวมนุษยจะใหความสนใจกับความตองการระดับสูง
ข้ึนไปเร่ือย ๆ 

ทฤษฎีความตองการตามลําดับข้ันของมาสโลว (Maslow) ไดเรียงลําดับส่ิงจูงใจ หรือ
ความตองการของมนุษยไว 5 ระดับ  โดยเรียงลําดับข้ันของความตองการไวตามความ สําคัญ ดังนี้  
ความตองการพื้นฐานทางสรีระ, ความตองการความปลอดภัยรอดพนอันตรายและม่ันคง, ความตองการ
ความรัก ความเมตตา ความอบอุน การมีสวนรวมในกิจกรรมตาง ๆ , ความตองการเกียรติยศช่ือเสียง 
การยกยอง และความเคารพตัวเอง และความตองการความสําเร็จดวยตนเอง ความพอใจในข้ันตาง ๆ 
ของความตองการของมนุษยนี้ ความตองการข้ันสูงกวาบางคร้ัง ไดปรากฏออกมาใหเห็นแลวกอนท่ี
ความตองการขั้นแรกจะไดเห็นผลเปนท่ีพอใจเสียดวยซํ้า จากการสํารวจ พบวา คนธรรมดาทั่วไปจะ
มีความพอใจในลําดับข้ันตอนตางๆ ดังนี้  ความตองการทางดานกายภาพ 85%, ความตองการความ
ปลอดภัย 70%, ความตองการทางดานสังคม 50%, ความตองการเดนในสังคม 40% และความตองการที่จะ
ไดรับความสําเร็จในส่ิงท่ีตนปรารถนา 10% (Maslow, 1970 อางถึงใน รังสรรค  ฤทธ์ิผาด, 2550, 23) 
 

2.1.3  แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ  
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวาเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึก

ในทางบวกและ ความรูสึกในทางลบ ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดข้ึนแลวทําให
ความรูสึกท่ีมีระบบ ยอนกลับและความสุขนี้สามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึน
ไดอีก ดังนั้น จะเห็นไดวา ความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคล



17 

 

มากกวาความรูสึกในทางบวกอ่ืน ๆ  ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธกัน 
อยางสลับซับซอนและระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ังสามน้ีเรียกวาระบบความพึงพอใจ โดย
ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาความ รูสึกทางลบ (ปราการ  
กองแกว, 2546, 17) 

ประเด็นเกี่ยวกับความพึงพอใจสามารถสรุปไดดังนี้ (1) ความพึงพอใจเปนการเปรียบเทียบ
ความรูสึกกับความคาดหวัง (2) ความพึงพอใจเปนการเปรียบเทียบความรูสึกกับส่ิงเรา (3) ความพึงพอใจ
เปนการเปรียบเทียบความรูสึกหรือทัศนคติกับสิ่งที่ไดรับ (4) ความพึงพอใจเปนการเปรียบเทียบ
ประสบการณกับการคาดหวัง  (ศิริพงศ  พฤทธิพันธุ และ พยัตวุฒิรงค 2547, 57-58) 

ความพึงพอใจตอการใหบริการและการจูงใจวาบุคคลสวนใหญเขาใจวาเปนส่ิงเดยีวกนั 
ซ่ึงในความเปนจริงแลวความพึงพอใจเปนความรูสึกตอการใหบริการ สวนการจูงใจมาใชบริการนั้น
เปนผลที่เกิดจากความรูสึก ซ่ึงกระตุนใหเกิดพฤติกรรมการใชบริการความแตกตางท่ีเห็นได ชัดเจน
คือ ความพึงพอใจเปนทัศนคติท่ีมีตอการใหบริการของบุคคลในองคกร เปนเปาหมาย แตแรงจูงใจ
นั้นมีจุดหมาย อยางไรก็ตาม ท้ังสองเร่ืองไมสามารถแยกออกจากกันไดอยางชัดเจนดวย เหตุผล สอง
ประการ คือ  ประการท่ีหนึ่ง ความพึงพอใจนั้นเปนความพึงพอใจท่ีตอบสนองส่ิงท่ีชอบหรือไมชอบ 
และเราถือวาคนเราพยายามเขาใกลส่ิงท่ีตนพอใจ และความพยายามหลีกเล่ียงหางส่ิงทตี่นไมพอใจ 
ซ่ึงเปนผลใหความพึงพอใจเช่ือมโยงกับพฤติกรรมในการจูงใจมาใชบริการ ประการท่ีสอง ทฤษฎี
การจูงใจท้ังหลายอยูภายใตขอสมมติฐานในเร่ืองความพึงพอใจ ซ่ึงหมายความวา แตละคนจะถูกจูงใจ
ใหมุงหาส่ิงท่ีตนพึงพอใจอันกอใหเกิดผลท่ีวา ทฤษฎีการจูงใจ นั้นยังตองพิจารณาในเร่ือง ความพึงพอใจ
ควบคูไปดวย  ความพึงพอใจมีความหมายโดยท่ัวไปวาระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใด 
สิ่งหนึ่งความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกออกเปน 2 ความหมายใน 
ความหมายท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจผูบริโภคหรือผูรับบริการและความพึงพอในในงานของ ผูให 
บริการ  ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการบริการ เกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการบริการและกระบวนการนําเสนอบริการในวงจรของ การใหบริการ
ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ซึ่งถาตรงกับสิ่งทีผูรับบริการมีความตองการหรือตรงกับ
ความคาดหวังท่ีมีอยูหรือประสบการณที่เคยไดรับบริการตามองคประกอบ ดังกลาวยอมนํามาซึ่ง
ความพึงพอใจในการบริการนั้น หากเปนไปในทางตรงกันขาม การรับรูสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริง
ไมตรงกับการรับรูส่ิงท่ีผูรับบริการคาดหวังผูรับบริการยอมเกิดความไมพอใจตอ ผลิตภัณฑบริการและ
นําเสนอบริการนั้นได  จากแนวคิดของนักวิชาการขางตน สรุปวา ความพึงพอใจของผูใชบริการคือ 
ความรูสึก อารมณ ท่ีมีความสุข ความยินดี ทางจิตใจท่ีเกิดข้ึนเปนผูรับบริการ ซ่ึงความรูสึกดังกลาว
เกิดจาก การท่ีผูรับบริการไดรับการตอบสนองความตองการเปนผูตอบสนองเองหรือผูอ่ืนตอบสนองให 
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ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นระดับใดข้ึนอยูกับปริมาณการรับสนองความตองการท่ีเกิดขึ้นไดครบถวน
เพียงใด เชน ความพึงพอใจของผูบริโภคข้ึนอยูกับคุณภาพของสินคาและบริการ (กัลธิมา เหลืองอราม, 
นิธิวดี  เหลืองออน และปญญา  ม่ันบํารุง 2545, 18) 

การสรางความสัมพันธที่ดีระหวางลูกคากับผูขายน้ันจะตองอาศัยความรวมมือจากทุก
ฝาย แตผูใหบริการจะตองไดรับการอบรมและช้ีแจง ใหทราบถึงนโยบายและแนวทางในการปฏิบัติ
ใหเกิดความสัมพันธท่ีดี โดยมีแนวทางการพัฒนาลูกคาสัมพันธ 11 ประการ ดังนี้  (นิคม เอ่ียมสะอาด, 
2539, 27) 

 รักษาคําม่ันสัญญาท่ีใหไวกับลูกคา การประกอบธุรกิจใด ๆ ก็ตามมักจะ
ตองมีการนัดหมายในการใหบริการตาง ๆ เชน บริการหลังการขายหรือบางคร้ังถาสินคาเปนเร่ืองของ 
การบริการท่ีไมสามารถจับตองได ถาลูกคามีปญหาใดก็ตามองคกรหรือผูบริการจะตองใหความสนใจ 
ในการใหบริการ เม่ือมีการนัดหมายจะใหบริการเม่ือใดก็ตามหรืออยางไรก็ตาม องคกรนั้นจะตอง 
ทําตามการนัดหมายหรือขอตกลงนั้น  ๆโดยไมบิดพล้ิวและควรใหบริการอยางรวดเร็ว อยางมีประสิทธิภาพ
และอยางมีมิตรภาพดวยสีหนายิ้มแยมแจมใส มีความนอบนอมโดยไมมีการบนถึงความเหน่ือยยาก
หรือส้ินเปลืองตางๆ การกระทําเชนนี้ ถือวาเปนกฎขอแรกท่ีผูใหบริการจะตองถือ เปนกฎเกณฑใน
การใหบริการลูกคา   

 ตอบรับโทรศัพทท่ีโทรเขามาอยางรวดเร็วภายในไมเกิน 5 นาที การรับ
โทรศัพทชาถือวาเปนการทําลายภาพลักษณและความนาเช่ือถือของบริษัท   

 การตอบรับในเร่ืองไดรับเอกสารหรือหลักฐานตาง ๆ ภายใน 2 วัน 
เอกสารบางอยางท่ีสงมายังบริษัทอาจจะไมจําเปนตองตอบ แตเอกสารท่ีเกี่ยวกับการขอใหบริการหรือ
สอบถามบริการหรือขอแนะนําตางๆ ท่ีมีตอบริษัทควรจะไดรับการตอบรับทันทีภายใน 2 วัน อาจจะ
มีเอกสาร บางอยางท่ีไมสามารถตอบไดภายใน 2 วันนั้น ผูบริการจะตองมีการ ตั้งเปาหมายท่ีแนชัดวา
จะเสร็จ เม่ือใด เจาของหรือบุคคลอางถึงในจดหมายหรือเอกสารนั้น ควรจะเปนผูตอบหรือมีลายเซ็น
ท่ีแสดงวาไดตอบแลวมิใชผูอ่ืนตอบ   

 ไมควรใหลูกคารอคอยนานเกิน 5 นาที การใหลูกคารอนานเปนการสราง
ความรูสึกท่ี ไมดีตอลูกคา เปนการสูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกคาท้ังนี้เพราะลูกคาจะรูสึกวาบริการ
นั้นมีราคาแพงท้ังท่ีไมมีตัวเงินเขามาเกีย่วของ ดังนั้นการท่ีผูใหบริการสามารถใหบริการอยางรวดเรว็
จึงเปนปจจัยหนึ่งในการสรางความพึงพอใจ   

 ผูใหบริการทุกคนตองมีทัศนคติท่ีดีตอลูกคา การติดตอหรือทําธุรกิจ
กันทุกครั้ง ผูใหบริการจะตองใหเกียรติแกลูกคาแสดงกิริยามารยาที่ดีกับลูกคาและตองแสดง
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ความออนหวาน ราบร่ืนหู ตลอดจนคําขอบคุณท่ีใหลูกคาซ่ึงพบวามีมนตขลังในการดึงดูดลูกคาให
กลับมาใชบริการอีก   

 เม่ือมีสิ่งบกพรองเกิดขึ้นรับไปหาลูกคากอนที่ลูกคาจะมาหาความ
ผิดพลาดหรือ ขอบกพรองบางประการเปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดเสมอ เชน บริษัทไดใหสัญญาแกลูกคาวา
จะสงมอบของ ภายในระยะเวลาหน่ึง หรือการสัญญาวาจะซอมสินคาท่ีซ้ือไปใหเสร็จภายในเวลาที่
กําหนด แตไมสามารถทําไดเนื่องจากเหตุสุดวิสัยตางๆ ในสถานการณนี้จําเปนอยางยิ่งท่ีผูใหบริการ
จะตองรีบติดตอและแจงใหลูกคาทราบกอนท่ีลูกคาจะพบหรือทราบวาผูใหบริการไมสามารถทําตามท่ี
ลูกคาคาดหวังได การกระทําเชนนี้จะสามารถลดความรูสึกท่ีไมดีของลูกคาได   

 7ระบบการทํางานจะตองมีความนาเช่ือถือ ซ่ึงหมายถึง ระบบการให 
บริการตางๆ จะตองอยูในสภาพดี ทํางานไดตลอดเวลา เชนเคร่ืองรับโทรศัพท เคร่ืองทําน้ําอุน หรือ
ลิฟทของ โรงแรมจะตองอยูในสถานภาพท่ีทํางานไดตลอดเวลา มีการตรวจสอบตลอดเวลาหากมี
ปญหาตอง ไดรับการแกไขทันที ถาสภาวะทางดานลบเหลานี้เกิดข้ึน อันเนื่องจากความไมนาเช่ือถือ
ของระบบ ยอมจะมีภาพลักษณท่ีไมดีตอองคกร และยังสรางความไมพึงพอใจใหแกลูกคาหรือ
ผูรับบริการ   

 การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเร็ว หมายถึง การท่ี
ไมควรให ความผิดพลาดในเร่ืองเดียวกันเปนคร้ังท่ีสอง โดยเฉพาะอยางยิ่งกับลูกคารายเดียวกัน เชน 
ลูกคาแจงวายอดเงินฝากผิดพลาดหรือสะกดช่ือ หรือนามสกุลผิดพลาด ธนาคารก็ยังไมสามารถแกไข
ปญหานั้นไดทันที ยังคงมีความผิดพลาดนั้นๆเกิดข้ึนเหมือนเดิม   

 พนักงานทุกคนจะตองเปนผูรู คือ รูขอมูลท่ีจําเปนและสําคัญเกี่ยวกับ
งานสินคา   

 พนักงานท่ีตองติดตอทํางานหรือใหบริการลูกคาจะตองเปนผูสามารถ
ตัดสินใจเพื่อการตอบสนองความตองการของลูกคาโดยมีอิสระจากการตําหนิของผูบริหาร นอกจากนี้
ผูใหบริการ จะตองมีการเอาใจใสวาลกูคามีความพึงพอใจเพียงใด   

 ในส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ หลักการขอนี้สามารถสราง
ไดทั้ง ความพึงพอใจและความสัมพันธกับผูใชบริการ เชน การแจกหรือแถมเมื่อซื้อสินคาภายใน
วงเงินหนึ่ง  
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2.2  ขอมูลจุดรับบริการสําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกระหวางประเทศ 
มาคมขนสงทางอากาศระหวางประเทศไดสรุปแนวคิดจุดใหบริการสําหรับเท่ียวบินขา

ออกไววา จุดใหบริการจุดแรกคือ จุดตรวจต๋ัวโดยสารและโหลดสัมภาระซึ่งแบงได 2 ประเภทคือ 
การตรวจขอมูลการโดยสารดวยเคร่ืองอัตโนมัติ (Self-Service) และการตรวจต๋ัวโดยสารโดยเจาหนาท่ี
ของสายการบิน ณ. เคาเตอรตรวจตั๋วโดยสาร (Check-in desk) ซ่ึงกระบวนการนี้จะรวมถึงการตรวจ
กระเปาสัมภาระสําหรับการเดินทางและทําการโหลดสัมภาระดังกลาวไปจัดเก็บโถงลําเลียงกระเปา
ใตทองเคร่ือง  ตอดวยกระบวนการดานความปลอดภัย กลาวคือ การตรวจตัวผูโดยสารและสัมภาระข้ึน
อากาศยาน จากน้ันผูโดยสารจะผานกระบวนการการตรวจลงตราโดยเจาหนาท่ีตรวจคนเขาเมือง หรือ
เคร่ืองตรวจหนังสือเดินทางอัตโนมัติ หลักผานกระบวนกานดังกลาว ผูโดยสารสามารถตรงไปยังหอง
โถงรอข้ึนอากาศยาน จนกระท่ังถึงเวลาข้ึนอากาศยาน เปนอันส้ินสุดสําหรับกระบวนการเท่ียวบินขา
ออก ในสวนของเท่ียวบินขาเขาจะเร่ิมกระบวนการนี้ตั้งแตการตรวจหนังสือเดินทางและเอกสารท่ี
เกี่ยวของเพื่อการเขาสูราชอาณาจักร หลังผานกระบวนการจากเจาหนาท่ีตรวจคนเขาเมืองแลว ผูโดยสาร
จะสามารถไปรอรับสัมภาระไดที่บริเวณสายพานรับกระเปา เมื่อรับสัมภาระเรียบรอย ผูโดยสาร
จําเปนตองผานจุดคัดกรองสินคาขาเขาเพื่อสําแดงสินคานําเขาตอเจาหนาท่ีศุลกากร(ถามี) และผาน
ชองไมมีสินคาสําแดงหากไมมีการนําเขาสินคาเพื่อการคาแตอยางใด หลังผานกระบวนการทางศุลกากร
แลวถือเปนส้ินสุดการใหบริการเท่ียวบินขาเขาอยางสมบูรณ ดังภาพประกอบที่ 2.1 ดานลาง (สมาคม
ขนสงทางอากาศระหวางประเทศ, 2562) 
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ภาพท่ี 2.2 จุดใหบริการขนสงผูโดยสารเที่ยวบินขาเขา (Arrival Flight) และเท่ียวบินขาออก (Departure 

Flight) 
ท่ีมา: IATA (n.d.) 
 

การใหบริการขนสงผูโดยสารประกอบดวยเท่ียวบินขาเขา (Arrival Flight) และเท่ียวบิน 
ขาออก (Departure Flight)สําหรับการใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศประกอบไป
ดวยหลากหลายข้ันตอน ตั้งแตการเดินทางมาสูสนามบินตนทาง (Access to airport) ทําการตรวจตั๋ว
โดยสารและเอกสารสําหรับการเดินทางคร้ังนั้นๆ (Check-in) กับพนักงานของสายการบินผูจําหนาย
ตั๋ว ช่ังน้ําหนักสัมภาระเพ่ือนําไปโหลดยังสวนเก็บสัมภาระใตทองเคร่ืองบิน หลังจากนั้นพนักงาน
สายการบินจะทําการออกบัตรสําหรับผูโดยสารขึ้นเคร่ืองบินใหกับผูโดยสาร (Boarding pass) จากน้ัน
ผูโดยสารจะตองผานกระบวนการตรวจหนังสือเดินทางโดยเจาหนาท่ีของสํานักงานตรวจคนเขาเมือง 
ซ่ึงเม่ือผานข้ันตอนนี้แลวผูโดยสารสามารถใชเวลาท่ีเหลือกอนข้ึนเครื่อง ณ.ท่ีพักรอผูโดยสารกอน
ข้ึนเคร่ือง (Boarding gate) หรือใชบริการตาง ๆ รวมถึงการซ้ือสินคาปลอดภาษี  (Max Well Elias 
Gonçalves , Mauro Caetano 2017) ดังแสดงในตารางท่ี 2.1 
  
 
 



22 

 

ตารางท่ี 2.1 จุดใหบริการขนสงผูโดยสารเท่ียวบินขาออก (Departure Flight) 

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

ท้ังนี้กระบวนการตาง ๆ มีหลายหนวยงานเกี่ยวของ ผูวิจัยจึงคัดกรองจุดรับบริการท่ี
เกี่ยวของกับทาอากาศยานไวเพื่อเปนกรอบในการวิจัยดังนี้ 
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ตารางท่ี 2.2 จุดใหบริการขนสงผูโดยสารเท่ียวบินขาออกตามกรอบงานวิจยั 
ลําดับท่ี ขอบเขตการใหบริการ ตัวแปร 

1. การเขาถึงอากาศยาน เสนทางว่ิงสูทาอากาศยาน 
2. ปายแจงเสนทางว่ิงสูทาอากาศยาน 
3. รถเข็น 
4. อาคารจอดรถ 
5. การโดยสารสาธารณะ 
6. การตรวจต๋ัวโดยสาร ระยะเวลารอคอย 
7. พนักงานตรวจต๋ัวโดยสาร 
8. จุดรับกระเปา 
9. กระบวนการดานความปลอดภัย ระยะเวลารอคอย 
10. พนักงาน ณ. จุดตรวจคน 
11. มาตรฐานการตรวจคน 
12. สิ่งอํานวยความสะดวกภายใน 

อากาศยาน 

ที่น่ังพักรอสําหรับผูโดยสารขาออก เสนทางบินตางประเทศ 
13. ปายแสดงเที่ยวบินอัตโนมัติ 
14. หองสุขา 
15. สัญญาณอินเตอรเน็ต 
16. จุดใหบริการชาตแบต 
17. จุดใหบริการดานการเงิน 
18. ทิศทางและการกําหนดตําแหนง ระยะทางเดิน 
19. ปายบอกเสนทาง 
20. จอแสดงขอมูลอัตโนมัติ 
21. การบริการทาอากาศยาน รานอาหาร, รานเครื่องด่ืม 
22. รานขายสินคาปลอดภาษี 
23. ศูนยประสานงานบริการ 
24. จุดบริการขอมูล – ตอบขอซักถาม 
25. หองรับรองพิเศษ 
26. บรรยากาศทาอากาศยาน ที่น่ังพักรอสําหรับผูโดยสารขาออก เสนทางบิน

ตางประเทศ 
27. การจัดสรรพ้ืนที่สําหรับผูโดยสารขาออก เสนทางบิน

ตางประเทศ 
28. ความสะอาด 
29. แสงสวาง 
30. อุณหภูมิ 
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ตารางท่ี 2.2 จุดใหบริการขนสงผูโดยสารเท่ียวบินขาออกตามกรอบงานวิจยั (ตอ) 
ลําดับท่ี ขอบเขตการใหบริการ ตัวแปร 

31. เทคโนโลยี ระบบเทคโนโลยี 
32. ความทันสมัยของระบบเทคโนโลยี 

 
 

2.3  แนวคิดและทฤษฎีดานคุณภาพบริการ 
คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความสามารถโดยทั่วไป ในการสื่อสารหรือสงมอบ

การบริการในระดับท่ีลูกคาคาดหวังจะไดรับ ความคาดหวังนี้ลูกคาไดมีการแบงตามระดับตางๆ ระหวาง
ความตองการของลูกคา โดยคิดหลังจากการซ้ือหรือรับบริการสินคานั้นไปแลว ระดับความความหวัง
ตอบริการแยกออกเปน 2 ระดับ ไดแก (Aaker, 2004)  

1. ระดับบริการท่ีปรารถนา (Desired Service) คือ ผูบริโภคมีระดับของความคาดหวัง
ท่ี ตองการในจิตใจวาตองการหรืออยากจะไดรับบริการตาง ๆ จากผูใหบริการสูงสุดมากนอยอยางไร   

2. ระดับท่ีเพียงพอหรือยอมรับได (Adequate Service) คือ การท่ีผูบริโภคใชดุลพินิจ
ตอระดับของความตองการที่คาดหวังบริการตาง ๆ จากผูใหบริการในลักษณะที่การใหบริการนั้นวา
ตองมีเปนอยางนอยหรือข้ันตํ่าสุดและความแตกตางกันระหวางระดับบริการท่ีปรารถนากับระดับท่ี
เพียงพอ คือชวงท่ียอมรับได (Zone of Tolerance)  (Lewis & Booms, 1983) คุณภาพการใหบริการวา
เปนส่ิงท่ีช้ีวัดถึงระดับของการบริการที่สงมอบโดยผูใหบริการตอลูกคาหรือผูรับบริการวาสอดคลอง
กับความตองการของเขาไดดีเพียงใด การสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพจึงหมายถึง การตอบสนองตอ
ผูรับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผูรับบริการนั้น   

คุณภาพการใหบริการไดมา จากการรับรูท่ีไดรับจริงกับความคาดหวังที่คาดวาจะไดรับ
จากการบริการนั้น หากการรับรูในบริการ ท่ีไดรับมีนอยกวาความคาดหวังก็จะทําใหผูรับบริการมอง
คุณภาพการใหบริการนั้นติดลบ หรือรับรูวา การบริการนั้นไมมีคุณภาพเทาที่ควร ตรงกันขามกัน
หากผูรับบริการรับรูวาบริการที่ไดรับจริงนั้น มากกวาส่ิงท่ีเขาคาดหวัง คุณภาพการใหบริการก็จะ
เปนบวกหรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง (Schmenner, 1995) ในประเด็นเดียวกันนี้ท่ีมองวาคุณภาพ
การใหบริการมีความหมายอยางกวางๆ เปนแนวความคิดเกี่ยวกับเร่ืองของสินคาหรือบริการท่ีลูกคา
ท่ีมีศักยภาพในการซ้ือหานั้น มีความสามารถและอาจจะทําการประเมินกอนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา
หรือบริการนั้น (Lovelock, 1996) สวนท่ีแจงวาคุณภาพการใหบริการเปนมโนทัศนและปฏิบัติการใน
การประเมินของผูรับบริการโดยทําการเปรียบเทียบระหวางการบริการที่คาดหวัง (Expectation Service) 
กับการบริการท่ีรับรูจริง (Perception Service) จากผูใหบริการ ซ่ึงหากผูใหบริการสามารถใหบริการ
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ท่ีสอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการหรือสรางการบริการ ท่ีมีระดับสูงกวาท่ีผูรับบริการได
คาดหวังจะสงผลใหการบริการดังกลาวเกิดคุณภาพการใหบริการซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ
จากบริการที่ไดรับเปนอยางมาก และช้ีใหเห็นดวยวา คุณภาพการใหบริการเปนการใหบริการที่มากกวา
หรือตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ ซ่ึงเปนเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็น
เกี่ยวกับความเปนเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990)  

คุณภาพการใหบริการ หรือ “Service Quality” นั้นเปนแนวคิดท่ีถือหลักการการดําเนินงาน
บริการท่ีปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองตรงตามความตองการของผูบริการ และสามารถที่จะ
ทราบความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดดวย (Crosby, Evans & Cowles, 1990)   

คุณภาพการใหบริการเปนเร่ืองท่ีเกี่ยวของกับความคาดหวัง ของผูรับบริการในดานของ
คุณภาพหลังจากท่ีเขาไดขอมูลเกี่ยวกับบริการนั้น ๆ และมีความตองการที่ จะใชบริการนั้น รวมท้ังการท่ี
เขาไดทําการประเมินและเลือกท่ีจะใชบริการ (Zineldin, 1996) 

จากการศึกษางานวิจัยของนักวิชาการกลุมนี้ชวยใหเห็นวา การประเมินคุณภาพการ
ใหบริการตามการรับรูของผูบริโภคเปนไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติที่มีตอบริการท่ี
คาดหวัง และการบริการตามท่ีรับรูวามีความสอดคลองกันเพียงไร ขอสรุปท่ีนาสนใจประการหน่ึงก็
คือ การใหบริการที่มีคุณภาพนั้นหมายถึง การใหบริการท่ีสอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการ
หรือผูบริโภคอยางสมํ่าเสมอ ดังนั้นความพึงพอใจตอการบริการจึงมีความสัมพันธโดยตรงกับการ
เปนไปตามความคาดหวังหรือการไมเปนไปตามความคาดหวัง (Confirm or Disconfirm Expectation) 
ของผูบริโภคนั่นเอง   
 
 

2.4  แนวคิดและทฤษฎีดานการรับรูความเสี่ยง 
ความเสี่ยงท่ีไดรับรู (Perceived risk) ไมไดจํากัดอยูแตการสูญเสียเงินทอง แตยังรวมถึง

การสูญเสียผลประโยชนหรือขอเสียหายท้ังหมดที่เกิดจากสถานการณการซ้ือดวย ความเส่ียงท่ีรับรู
ไดอาจเปนเร่ืองเกี่ยวกับความไมสะดวกของผูบริโภคหรือการทํางานขอผลิตภัณฑท่ีไมดี ไมมีประสิทธิภาพ 
หรือการสูญเสียสถานภาพทางสังคมอันเปนผลมาจากการซ้ือสินคา (ศุภร เสรีรัตน, 2544)  

ในการตัดสินใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑและสถานท่ีของการไปซ้ือนั้นผูบริโภคมีความเส่ียง
ท่ีเรียกวา ความเส่ียงท่ีรับรูได (Perceived risk) ซ่ึงหมายถึงระดับความไมแนนอนท่ีผูบริโภคตองเผชิญ
ในกรณีท่ีไมสามารถมองเห็นผลลัพธของการตัดสินใจซ้ือนั้น (สุภาภรณ พลนิกร, 2548) 

การรับรูความเส่ียง (Perceived risk) คือความสามารถในการประเมินคาความเสี่ยงท่ี
ผูบริโภคตองเผชิญ ในการตัดสินใจซ้ือสินคาและบริการ ซ่ึงการมีความสามารถดังกลาวท่ีแตกตางกัน
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ของผูบริโภคมีผลกระทบทําใหพฤติกรรมของผูบริโภคแตกตางกันไป (คอดเลอรและแกร่ี อารมสตรอง, 
2001) 

ดังนั้นผูวิจัยมองวาการรับรูความเส่ียงจึงหมายถึงความเส่ียงท่ีอาจรับรูจากการซ้ือสินคา
และหรือบริการท่ีอาจกอใหเกิดความไมสะดวกในการใชงาน การทํางานของสินคาท่ีไมมีคุณภาพ
ตามท่ีคาดหวัง หรือเปนความไมแนนอนของผลลัพธในการตัดสินซ้ือสินคาและหรือบริการคร้ัง
นั้นๆ 
 

2.4.1  ความสําคัญของการรับรูความเสี่ยง 
ปจจัยสําคัญท่ีเกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคก็คือ ระดับความเส่ียงใน

การซ้ือสินคาท่ีผูบริโภคสามารถรับรูได ความเส่ียงคือความไมแนนอนจากปจจัยตาง ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึน
เม่ือผูบริโภคซ้ือสินคา ซ่ึงมีผลทําใหการใชประโยชนจากการซ้ือสินคาหรือบริการนั้นไมเปนไปตามท่ี
ผูบริโภคคาดหวังเอาไว  

ผูบริโภคจะสามารถปองกันความเส่ียงโดยอาศัยประสบการณเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของ
สินคาช้ินนั้นมาทําการชวยในการวิเคราะหคาของสินคา แตเนื่องจากวาในความเปนจริงผูบริโภคมัก
มีประสบการณเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของสินคานอยมากหรืออาจไมมีเลยก็ได ผูบริโภคอาจขาด
ความสามารถท่ีจะตัดสินใจอยางถูกตองและเหมาะสม หรืออาจมีเหตุการณบังคับใหผูบริโภคตอง
ตัดสินใจในทันที สาเหตุตาง ๆ เหลานี้ทําใหผูบริโภคตองประสบกับความเส่ียงในการซ้ือสินคา 

หากผูบริโภคมีการรับรูความเสี่ยงของการบริโภคสินคาแตละชนิดมากก็จะทําใหบริโภค
มีตัวเลือกในการบริโภคนอยลง แตหากบริโภคมีการรับรูทางความเส่ียงต่ําก็จะทําใหบริโภคมีตัวเลือก
ในการเลือกสินคาเปนจํานวนมาก ซ่ึงการใชขอมูลเกี่ยวกับการรับรูความเสี่ยงของแตละประเภทสินคา
ก็เพื่อชวยในการวางแผนการตลาด ทําใหสามารถหากลยุทธงการตลาด ตําแหนงของผลิตภัณฑ และ
วิธีการขายท่ีมีประสิทธิภาพได 

ผูวิจัยเห็นวาการรับรูความเส่ียงมีความสําคัญตอการซ้ือสินคาและบริการอยางยิ่ง เนื่องจาก
เปนส่ิงท่ีผูบริโภคใชเปนขอมูลกอนการตัดสินใจ ความเส่ียงคือความไมแนนอนจากปจจัยตาง ๆ รอบ
ดานท่ีอาจเกิดข้ึนเม่ือผูบริโภคซ้ือสินคาหรือบริการ ซ่ึงมีผลทําใหการใชประโยชนจากการซ้ือสินคา
หรือบริการนั้นไมเปนไปตามท่ีผูบริโภคคาดหวังเอาไว (คอดเลอรและแกร่ี อารมสตรอง, 2001) 
 

2.4.2  ประเภทของการรับรูความเสี่ยง 
ผูบริโภคสามารถทําการรับรูความเส่ียงของสินคาท่ีซ้ือไดหลายประเภท ซ่ึงอาจสรุปประเภท

ของการรับรูทางความเส่ียงท่ีผูบริโภคสามารถรับรูไดดังนี้ 
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 ความเส่ียงท่ีสินคาไมไดเปนไปตามท่ีเราคาดหวังเอาไว เชน การซื้อ
ตุมหูเพชรมาใสแตกลับไดเพชรปลอมแทน 

 ความเส่ียงตอรางกายของตนเองและผูอ่ืน เชน การซ้ือสินคาท่ีมีสารเคมี
อันตรายเจือปนอยูดวย ซ่ึงอาจเปนอันตรายไดเฉล่ียตอเดือน หากเก็บรักษาไมดี 

 ความเส่ียงจากความไมคุมคาท่ีซ้ือผลิตภัณฑมา เชน การซ้ือพอพันธุ
สุนัขมา แตเม่ือถึงบานได 2 วันกลับถูกรถชนตาย 

 ความเส่ียงจากการเสี่ยมเสียเกียรติและชื่อเสียง เชน การทําสิ่งผิด
กฎหมาย 

 ความเส่ียงจากจิตใจถูกกระทบกระเทือน เชน การตัดสินใจผาตัดสมอง 
ซ่ึงอาจเสียชีวิตได ซ่ึงจะทําใหจิตใจคนรอบขางถูกกระทบกระเทือน 

 ความเส่ียงจากการเสียเวลา เชน การเจรจาท่ีไมไดผลลัพธตามที่คาด 
ผูบริโภคแตละรายจะมีความสามารถในการรับรูความเส่ียงแตละดานแตกตางกัน ท้ังนี้ข้ึนอยูกับ
ประสบการณ การใหความสําคัญของผูบริโภคและการรับรูความเส่ียงเหลานี้จะสงผลไปยังพฤติกรรม
การซ้ือของผูบริโภคแตละราย (คอดเลอรและแกร่ี อารมสตรอง, 2001) 
 
 

2.5  แนวคิดและทฤษฎีดานประชากรศาสตร 
ปจจัยทางประชากรศาสตร (Demographic Factor) หมายถึง ลักษณะของประชากร ไดแก 

ขนาดขององคประกอบของครอบครัว เพศ อายุ การศึกษา ประสบการณ ระดับรายได อาชีพ เช้ือชาติ 
สัญชาติ ซ่ึงลวนจะมีผลตอรูปแบบของความตองการของซ้ือและใช เม่ือพูดถึงรูปแบบของการส่ือสาร
ท่ีกลุมผูรับสารจะเปนกลุมชนขนาดใหญ ท่ีมีความหลากหลายและไมจําเปนตองเคยรูจักอยูในสังคม
เดียวกันหรือมีประสบการณรวมกันมากอน ซ่ึงทําใหผูรับสารมีลักษณะท่ีแตกตางกันในหลาย ๆ ดาน 
โดยเฉพาะลักษณะทางประชากร (Demographic Characteristics) ซ่ึงไดแก อายุ เพศ การศึกษา และ
สถานทางเศรษฐกิจและสังคมโดยจะมีพฤติกรรมแตกตางกัน ความสนใจในการรับขาวสารแตกตางกัน
ไปดวย ผูทําวิจัยจึงไดรวบรวมขอมูลพื้นฐานเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรเพ่ือทําความเขาใจ 
ความเกี่ยวพันธระหวางลักษณะทางประชากรศาสตรกับการรับสาร มีรายละเอียดดังนี้ (ฉลองศรี 
พิมลสมพงศ, 2548, 22) 
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2.5.1  องคประกอบดานเพศ  
เพศจะเปนตัวกําหนดบทบาทหนาท่ีของบุคคลตลอดจนพัฒนาการตาง ๆ โดยในแตละ

ชวงวัยก็มีความแตกตางกัน ดวยความแตกตางทางเพศ ทําใหบุคคลมีพฤติกรรมการติดตอสื่อสารท่ี
แตกตางกันกลาวคือ เพศหญิงมีแนวโนมและมีความตองการที่จะสงและรับขาวสารมากกวาเพศชาย 
ในขณะท่ีเพศชายไมไดมีความตองการท่ีจะสงและรับขาวสารแตเพียงอยางเดียวเทานั้น แตมีความ
ตองการที่จะสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดจากการรับขาวสารนั้นดวย การรับและสงขาวสารนั้นยัง
พบวามีความแตกตางกันอยางมากในเร่ืองความคิด คานิยม เจตคติและทัศนคติ ท้ังนี้เพราะวาประเพณี 
จารีต วัฒนธรรมและสังคมไทยไดกําหนดบทบาท วิถีชีวิตและกิจกรรมของท้ังสองเพศไวตางกัน 
(ชุดาภา ปุณณะหิตานนท, 2541) เร่ืองของความคิด ทัศนคติ และคานิยม โดยมีวัฒนธรรมและสังคม
ทําหนาท่ีเปนตัวกําหนดพฤติกรรม โดยมากผูหญิงเปนเพศท่ีมักจะมีจิตใจออนไหวถูกชักจูงงายเปน
แมบานแมเรือน เจาอารมณ โอนออนผอนตาม ผูชายจะมีความเขมแข็ง ใชเหตุผล จดจําขาวสารไดมากกวา
และผูหญิงก็เปนเพศที่หยั่งถึงจิตใจคนไดดีกวาผูชายอางจากการศึกษาของ Williams D.  Brooks 
(1987 อางถึงใน ปรมะ สตะเวทิน, 2541, 114)  

จากผลการสํารวจของนิตยสาร Ladies’ Home Journal (January 2014) ซ่ึงทําการสํารวจ
พฤติกรรมการซ้ือของของผูหญิง ผูหญิงมีแนวโนมจะเชื่อเทคนิคการตลาดแบบปากตอปาก (Word-of-
mouth) และเพื่อนเปนผูมีอิทธิพลสําคัญในกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูหญิง โดยรอยละ 82 ของ
ผูหญิงท่ีไดทําการสํารวจจะแบงปนความคิดเห็นเร่ืองสินคาหรือบริการกับเพื่อนรอยละ79 ตัดสินใจ
ซ้ือสินคาและบริการโดยอางอิงจากประสบ การณของคนรูจักและรอยละ 52 มีแรงจูงใจในการลอง
สินคาหรือบริการใหมๆ จากการพูดคุยกับเพื่อน เม่ือพิจารณาในดานแหลงขอมูลท่ีสําคัญท่ีสงผลตอ
กระบวนการการตัดสินใจซ้ือ พบวารอยละ 84 ของผูหญิงกลุมตัวอยางไดรับการแนะนํามาจากเพื่อน 
และการศึกษาของ Karen Pine และ Simonne Gnessen (2009) ท่ีศึกษาพฤติกรรมการช็อปปงของผูหญิง 
โดยไดขอสรุปจากการศึกษาพฤติกรรมการช็อปปงของผูหญิงพบวาการช็อปปงเปนหนทางหน่ึงใน
การควบคุมอารมณและเอาชนะอารมณตนเองของผูหญิง โดยผูหญิงจะช็อปปงมากข้ึนเม่ือมีอารมณ
ดีหรือแยกวาปกติโดยใหเหตุผลวาเปนการใหกําลังใจตัวเอง ไมวาจะมีอารมณดีกวาปกติหรือแยกวา
ปกติก็ตาม วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล (2009) ไดทําการศึกษาเรื่องรูปแบบการใชชีวิต 
(Lifestyle) ของวัยรุนหญิงตอนปลาย เพื่อศึกษารูปแบบ พฤติกรรม ความนิยมและการใชชีวิตประจําวัน 
พบวากลุมตัวอยางใหความสนใจเรื่องการศึกษาและการไดรับการยอมรับจากสังคมเปนอยางมาก ซ่ึง
เพื่อนและสังคมมีอิทธิพลตอการดําเนินชีวิตเปนอยางมาก Mckee (1962 อางถึงใน กิ่งแกว ทรัพยพระวงศ, 
2546) ศึกษาพบวา ผูชายมีความสามารถทางการจํารูปทรงส่ิงของได แมวาจะต้ังพลิกแพลงในทาตาง ๆ 
หรือสามารถที่จะเห็นความสัมพันธของ Space-Form ในจินตนาการได 
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2.5.2  องคประกอบดานอาย ุ
อายุเปนสวนประกอบพ้ืนฐานท่ีสําคัญของประชากรในการวิเคราะหทางประชาการศาสตร 

มีคุณลักษณะทางประชากรที่มีการเปลี่ยนแปลงไปตามระยะเวลาของการมีชีวิตอยูหรือตามวัยของบุคคล 
โดยอายุจะแสดงถึงวัยวุฒิของบุคคล และเปนเคร่ืองบงช้ีถึงความสามารถในการทําความเขาใจในเนื้อหา
และขาวสารรวมถึงการรับรูตาง ๆ ไดมากนอยตางกัน การมีประสบการณในชีวิตท่ีผานมาแตกตางกัน
ยอมสงผลถึงความคิดท่ีแตกตางกันหรืออีกประการหนึ่งคืออายุจะเปนเคร่ืองบงช้ีถึงความสนใจใน
ประเด็นตาง ๆ นอกจากน้ียังช้ีใหเห็นอารมณท่ีแตกตางกันอันเนื่องจากกระบวนการคิดและตัดสินใจ
ท่ีผานการกล่ันกรองจากประสบการณของชวงวัยท่ีแตกตาง สงผลตอกระบวนการคิดและการควบคุม
ทางอารมณ อายุนอยมักจะมีความคิดเสรีนิยมยึดถืออุดมการณและมองโลกในแงดีมากกวา ในขณะ
ท่ีคนอายุมากมักจะมีความคิดท่ีอนุรักษนิยมยึดถือการปฏิบัติ ระมัดระวัง มองโลกในแงราย (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน, 2538, 41)  

Maple, Janis, and Rife (1959 อางถึงงานวิจัยของปรมะ สตะเวทิน, 2541, 113) ไดสรุป
ผลการวิจัยเอาไววาคนเราเมื่อมีอายุเพิ่มข้ึนตามมาดวยประสบการณที่สูงขึ้น ดังนั้นการชักจูงจิตใจ
หรือโนมนาวจิตใจก็จะยากข้ึนตามไปดวย จากการศึกษาพบวา วัยรุนจะเปนกลุมท่ีมองโลกในแงดี 
จิตใจเรรวนกวาคนผูใหญวัยกลางคนซ่ึงจะหัวร้ันและมีความระมัดระวังมากข้ึน คนท่ีมีอายุแตกตางกัน
จากการใชชีวิตท่ีตางกันประสบการณชีวิตก็ยอมแตกตางกัน ข้ึนอยูกับทัศนคติและความรูสึกนึกคิด
ท่ีแตกตางกัน คนท่ีมีอายุมากไดผานประสบการณท่ีส่ังสมมา ซ่ึงยากตอการปรับตัวหรือเปล่ียนแปลง
ในเรื่องของความคิด พฤติกรรม จากการศึกษาของ Tarrance (1962 อางถึงใน กิ่งแกว ทรัพยพระวงศ, 
2546) พูดถึงเร่ืองความคิดท่ีละเอียดละออซ่ึงเปนสวนหน่ึงของความคิดสรางสรรคพบวาอายุท่ีเพิ่มข้ึน
ของเด็กจะทําใหมีความคิดท่ีรอบคอบเพิ่มมากข้ึน อายุหรือวัยเปนปจจัยที่ทําใหคนมีความแตกตาง
ในเร่ืองความคิดและพฤติกรรม บุคคลที่มีอายุมากจะมีพฤติกรรมการตอบสนองตอการติดตอส่ือสาร
ตางจากบุคคลท่ีมีอายุนอยและบุคคลที่มีอายุนอยจะมีพฤติกรรมการตอบสนองตอการติดตอส่ือสาร
เปล่ียนไปเม่ือตนเองมีอายุมากข้ึน 
 

2.5.3  ระดับการศึกษา 
การศึกษาในท่ีนี้หมายถึงระดับการศึกษาท่ีไดรับจากสถาบันการศึกษาและท่ีไดรับจาก

ประสบการณของชีวิต การศึกษาบงบอกถึงความสามารถในการเลือกรับขาวสารและอัตราการรูหนังสือ  
ระดับการศึกษาจะทําใหคนมีความรู ความคิด ตลอดจนความเขาใจในสิ่งตาง ๆ กวางขวางลึกซึ้ง
แตกตางกันออกไป ทําใหผูพูดสามารถแยกความเหมาะสมของเน้ือหาและตัวอยางท่ีจะยกมากลาวได 
การศึกษานอกจากจะทําใหบุคคลมีศักยภาพเพิ่มข้ึนแลว การศึกษายังทําใหเกิดความแตกตางทางทัศนคติ 
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คานิยม  และคุณธรรม ความคิด พฤติกรรมการบริโภคท่ีแตกตางกัน คนท่ีมีการศึกษาสูงก็ไดเปรียบ
เพราะมีขอมูลความรูกวางขวาง เขาใจในการตัดสินใจที่ดีกวา (ชุดาภา ปุณณะหิตานนท, 2541) ท้ัง
ในยุคสมัยท่ีแตกตางกันยอมมีความรูสึกนึกคิด อุดมการณ และความตองการที่แตกตางกันไป จาก
การศึกษาของ Revers Peterson and Jensen (1971 อางถึงใน ปรมะ สตะเวทิน, 2541, 114)  พบวา
คนท่ีมีการศึกษาสูงมักมีความรูกวางขวางในหลายเรื่อง เปนผูรับสารท่ีดีและสามารถเขาใจสารไดดี 
มีความไดเปรียบอยางมากเม่ือเทียบกับคนท่ีมีระดับการศึกษาที่ต่ํากวา 
 

2.5.4  อาชีพ 
อาชีพของแตละบุคคลสงผลโดยตรงตอความตองการสินคาและบริการที่แตกตางกัน 

การตัดสินใจวาส่ิงไหนคือของใชท่ีมีความจําเปนก็แตกตางกัน ขาราชการจะซ้ือชุดทํางานและสินคา
จําเปน ประธานกรรมการบริษัทและภรรยาจะซ้ือเส้ือผาราคาสูง หรือต๋ัวเครื่องบิน ซึ่งนักการตลาด
จะศึกษาวาผลิตภัณฑของบริษัทมีบุคคลในอาชีพไหนสนใจ เพื่อที่จะจัดกิจกรรมทางการตลาดให
ตอบสนองความตองการใหเหมาะสม (ธีระภัทร เอกผาชัยสวัสดิ์, 2551) 
 

2.5.5  รายไดตอเดือน 
ปจจัยดานประชากรศาสตร เร่ืองรายไดตอเดือนเปนการตั้งคําถามกอนเพื่อหากลุมผูบริโภค

ในตลาด เพื่อใหทราบถึงศักยภาพของกลุมเปาหมายที่จะเปนผูบริโภค (ศิริพร วิษณุมหิมาชัย, 2552) 
ในสวนของภูมิหลังของครอบครัว สถานภาพในสังคมสะทอนสถานะทางเศรษฐกิจและสังคมตาม
วัฒนธรรม คานิยม ความคิด ความเช่ือ ลวนแลวแตเปนปจจัยท่ีสงผลใหมีพฤติกรรมแตกตางกันไป  
(ปรมะ สตะเวทิน, 2541, 115) 

นอกจากนี้ความม่ันคงทางเศรษฐกิจและครอบครัว รายไดของบุคคลแสดงถึงฐานะทาง
เศรษฐกิจ ซ่ึงเปนองคประกอบท่ีสําคัญ แสดงถึงการมีศักยภาพในการดูแลตนเอง บงบอกถึงอํานาจ
การใชจายในการบริโภคขาวสาร ผูท่ีมีรายไดสูงจะมีโอกาสที่ดีกวาในการแสวงหาส่ิงท่ีเปนประโยชน
ตอการดูแลตนเอง ผูท่ีมีรายไดต่ําจะมีการศึกษานอย ทําใหมีขอจํากัดในการรับรู เรียนรู ตลอดจนการ
แสวงหาความรูและประสบการณในการดูแลตนเอง ผูมีรายไดสูงมักสามารถเขาถึงส่ือไดมากกวาและ
นิยมเปดรับส่ือส่ิงพิมพท่ีมีราคาแพง หรือส่ือตางประเทศ สนใจเนื้อหาท่ีคอนขางหนัก ไมคอยสนใจ
เนื้อหาดานบันเทิงมากนัก นอกจากนั้นคนท่ีมีฐานะดีก็มักมีโอกาสไดรับการศึกษาดี สะทอนใหเห็น
ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม (ธีระภัทร เอกผาชัยสวัสดิ์, 2551) 
 
 



31 

 

2.6  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงแบงปจจัยเปน

สองสวนไดแก ปจจัยดานผูรับบริการและปจจัยดานผูใหบริการ โดยปจจัยดานผูรับบริการประกอบดวย 
(1) ปจจัยดานจิตวิทยา อันไดแก ปจจัย ดานความคาดหวัง (2) ปจจัยประชากรศาสตร อันไดแก เพศ 
อายุ รายไดเฉล่ียและอาชีพ สําหรับ ปจจัยดานผูใหบริการประกอบไปดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ (ทา
อากาศยาน) ปจจัยดานการบริการ ปจจัยดานความปลอดภัย ปจจัยดานส่ิงแวดลอมและการใหบริการ
อ่ืน ๆ เปนตัวแปรอิสระใน การศึกษาคร้ังนี้เพื่อใหทราบถึงปจจัยท่ีแทจริงท่ีสงผลตอความพึงพอใจ
ในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ และนําผลการวิจัยท่ีไดมาประยุกตใชเปนขอมูลในการแกไข
ปญหา ปรับปรุง พัฒนาการใหบริการใหดียิ่งข้ึน และเพื่อตอบสนองความตองการในการใชบริการ
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิอยาง สมบูรณแบบ สําหรับปจจัยประชากรศาสตรผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการ
ท่ีมีความแตกตางกันในเร่ือง ของรายไดเฉล่ียตอเดือนและอาชีพ สําหรับรายไดเฉลี่ยตอเดือน กลุม
ตัวอยางท่ีมีรายไดเฉล่ียนอยกวา หรือเทากับ 25,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศ
ยานสุวรรณภูมิสูงท่ีสุด และ สําหรับอาชีพพบวา อาชีพนักเรียนหรือนักศึกษามีความพึงพอใจในการ
ใชบริการทาอากาศยานสุวรรณ ภูมิสูงท่ีสุด สําหรับปจจัยดานจิตวิทยาอันไดแก ปจจัยดานความคาดหวัง 
และปจจัยของผูใหบริการ ผลงานวิจัยพบวา ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิเรียงลําดับ จากมากไปนอย ไดแก ปจจัยดานส่ิงแวดลอม ความปลอดภัยและการใหบริการ
อ่ืน ๆ ปจจัย ดานผลิตภัณฑ (ทาอากาศยาน) ปจจัยดานบุคลากร และปจจัยดานความคาดหวัง ตามลําดับ 
(จิตตพัฒน พรหมพงษ, 2558) 

ในการศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการทาอากาศยานดอนเมืองระบุวา 
องคประกอบของความคาดหวัง ไดแก  การใหบริการอยางเทาเทียม การใหบริการท่ีรวดเร็วทันเวลา 
การใหบริการอยางเพียงพอ การ ใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการอยางกาวหนา ซ่ึงงานวิจัยของ 
Gupta และคณะ (2554) ท่ี ไดทําการศึกษาการใหบริการลูกคาในธุรกิจการบิน กรณีศึกษา ทาอากาศยาน
ในประเทศสหรัฐอาหรับ เอมิเรตส พบวาความคาดหวังของผูใชบริการทาอากาศยานสงผลตอความ
พึงพอใจในการใชบริการทา อากาศยาน อยางไรก็ดี งานวิจัยของ ปองพล นิกรกิตติโกศล (2557) ท่ีศึกษา
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวาปจจัยดานความคาดหวังไมมีความสัมพันธตอความพึงพอในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
(วราพัณณ ถิระภิรมยไชย, 2555) 

การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร กสิกรไทย สาขาตาก ผลการศึกษา
ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ พบวา มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก คือ ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ ดานราคา และ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียอยู
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ในระดับปานกลาง คือ ดานกระบวนการ ดานสถานท่ี ดานผลิตภัณฑ/ บริการและดานสงเสริมการตลาด 
ตามลําดับ สําหรับปจจัยท่ีมีความพึงพอใจเปนลําดับแรกคือ ดานผลิตภัณฑ,การบริการ ไดแก การฝาก/ 
ถอนเงิน ดานราคา ไดแก อัตราดอกเบ้ียสินเช่ือบุคคล  ดานสถานท่ี ไดแก ปายแสดงประเภทการใหบริการ
ชัดเจนมองเหน็ไดงาย ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การใหขอมูลบริการและผลิตภณัฑของธนาคาร
จากส่ือโฆษณาตาง ๆ ดานบุคลากร ไดแก พนักงานมีความสุภาพและอัธยาศัยท่ีดีสมํ่าเสมอ ดานลักษณะ
ทางกายภาพ ไดแก มีปายตราสัญลักษณ ของธนาคารมองเห็นไดงาย ดานกระบวนการ ไดแก มีระบบ
การทํางานท่ีรวดเร็ว ถูกตอง แมนยําและนาเช่ือถือ (ธงชัย แสงเพชรวัฒนกุล, 2549) 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
สาขาบัวใหญ จังหวัดนครราชสีมา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุอยูในชวง 20 - 29 ป 
สถานภาพโสด จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000 - 10,000 บาท รับบริการจาก
ธนาคารเฉล่ีย 1 - 2 คร้ัง/ เดือน ประเภทของบริการท่ีเขารับเปนบัญชี เงินฝากออมทรัพย สาเหตุท่ีมา
ใชบริการ คือ ธนาคารมีความมั่นคง และลูกคามาใชบริการดวย เพื่อนแนะนําสําหรับการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ อายุ รายไดท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
แตกตางกัน (อลงกรณ  เสริมวิลาสกุล, 2547) 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษาคือ สังกัดภาคนครหลวง 4 พบวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน 
สวนเปนเพศหญิงอายุ ระหวาง 21 - 30 ป มีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ  ดานความนาเช่ือถือและ
ไววางใจ พนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตยสุจริต ดานการใหความมั่นใจ พนักงานธนาคารใหบริการ
ดวยความเปนมิตร ดานการตอบสนองลูกคา พนักงานที่ความกระตือรือรน ในการใหบริการ ดาน
การดูแลเอาใจใส พนักงานดูแลเอาใจใสลูกคาอยางใกลชิด ดานรูปลักษณ พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี
และปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกัน จะสงผลตอความพึงพอใจคุณภาพ บริการในดานการใหความม่ันใจ
และดานการตอบสนอง (จิราภรณ  พลสุวัตถ์ิ, 2549) 

การศึกษาการรับรูคุณภาพของการใหบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดานส่ิงแวดลอม 
ท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวาปจจัยดานส่ิงแวดลอมของ
ผูใหบริการ เชน ความหลากหลายของรานอาหารนานาชาติที่ใหบริการที่ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
การตกแตงทาอากาศยาน ใหมีความสอดคลองเหมาะสมกับเมืองท่ีตั้ง และความหลากหลายของ
รานคาปลีก เปนตน สงผลตอความพึง พอใจในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงสอดคลอง
กับงานวิจัยของ เฉลิมพล กิจรุงเรือง (2553) ท่ีศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ของผูโดยสาร พบวาปจจัย ดานส่ิงแวดลอมสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ทาอากาศยาน สุวรรณภูมิ โดยปจจัยที่มี อิทธิพลมากที่สุดสามลําดับแรกคือ รานคาภายในอาคาร
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ผูโดยสาร อาคารจอดรถ และดานส่ิงอํานวย ความสะดวกในอาคารผูโดยสาร นอกจากน้ันงานวิจัยของ 
ธนะ กัญจนศิริกุล และคณะ (2550) ท่ีไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยท่ีมีตอการให 
บริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวาปจจัยดานส่ิงแวดลอมอ่ืน ๆ และความสะอาด สงผลตอ
ความพึงพอใจของผูใชบริการที่แตกตาง กัน งานวิจัยขางตนท้ังหมดสอดคลองกับงานวิจัยของ Han 
et al. (2555) ท่ีศึกษาการรับรูตอเลานจ ของสายการบินท่ีมีอิทธิพลตอความพึงใจในการใชบริการซ่ึง
พบวามีความสัมพันธกัน ซ่ึงในท่ีนี้รวมถึง คุณภาพอาหารและเครื่องดื่มที่ใชบริการซึ่งเปนปจจัยท่ี
สําคัญท่ีสุดท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใช บริการอีกดวย นอกจากนั้นจากรายงานผลการสํารวจ
ความพึงพอใจและไมพึงพอใจของ ผูรับบริการตอการใหบริการของทาอากาศยานในสังกัดกรมการบิน
พลเรือน ประจําปงบประมาณ 2556 ยังพบวา ปจจัยดานอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวกมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ ใชบริการ ทาอากาศยาน โดยพบวา อุปกรณและสิ่งอํานวย
ความสะดวกในเร่ืองปาย สัญลักษณ ประชาสัมพันธในการบอกจุดบริการเปนปจจัยที่สําคัญที่สุด 
รองลงมาคือเร่ืองความสะดวกสบายของการใชบริการสุขา (อริสรา เสยานนท, 2554) 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวจิัย 

 
 

ในบทนี้จะเปนสวนของวิธีการดําเนินงานวิจัย ซ่ึงผูวิจัยไดทําการศึกษาในหัวขอปจจัย
ท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ (Service Touch Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใชบริการทั้งชาวไทยและชาวตางชาติโดยทําการศึกษา
ตามข้ันตอนดังตอไปนี้ 

3.1  การออกแบบงานวิจยั 
3.2  ตัวแปรท่ีใชในงานวิจยั 
3.3  สมมติฐานของงานวจิัย 
3.4  ลักษณะของประชากร การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางและการเลือกสุมตัวอยาง 
3.5  เคร่ืองมือท่ีใชในงานวจิยั 
3.6  วิธีการเกบ็รวบรวมขอมูล 
3.7  การวิเคราะหขอมูลและการทดสอบสมมติฐาน 

 
 

3.1  การออกแบบงานวิจัย 
งานวิจัยฉบับนี้ศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ (Service 

Touch Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใชบริการท้ัง
ชาวไทยและชาวตางชาติโดยการวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และใช
วิธีวิจัยเชิงสํารวจ (Survey) ซ่ึงใชแบบสอบถามออนไลน (Online Questionnaire) เปนเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอมูลและวิเคราะหขอมูล โดยใชการประมวลผลจากโปรแกรมสําเร็จรูป จากน้ันจึง
ทําการสรุปผลการวิจัย เพื่อนําเสนอผลการวิจัยในรูปแบบของตารางและการบรรยายประกอบ โดย
ปจจัยท่ีทําการศึกษาสําหรับการวิจัยคร้ังนี้ คือ (1) ปจจัยดานจุดใหบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบิน
ตางประเทศ (Customer Service Touch Points) ไดแก การเขาถึงทาอากาศยาน กระบวนการตรวจต๋ัว
โดยสาร กระบวนการดานความปลอดภัย ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน ทิศทางและ
การกําหนดตําแหนง การบริการภายในทาอากาศยานสําหรับเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
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บรรยากาศทาอากาศยาน เทคโนโลยี วาจุดใหบริการใดสรางความพึงพอใจใหผูใชบริการและ
จุดใหบริการใดท่ีตองปรับปรุงการใหบริการบาง (2) ปจจัยดานคุณภาพบริการ ไดแก ความนาเช่ือถือ 
ดานความมั่นใจ ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม ดานความใสใจ และดานการตอบสนองตอ
ผูใชบริการ (3) ปจจัยดานการรับรูความเสี่ยง ประกอบไปดวย การรับรูความเส่ียงดานการใหบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกายภาพ ดานสังคม และดานเวลา นอกจากนี้ยังไดศึกษา
ปจจัยทางดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ สัญชาติ เช้ือชาติ อายุ ระดับการศึกษา รายไดเฉล่ียตอเดือน
และอาชีพ ท่ีอาจสงผลตอความพึงพอใจในการเขาใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
 

3.2  ตัวแปรที่ใชในงานวิจัย 
ตัวแปรท่ีใชในงานวจิัยคร้ังนี้ จําแนกออกเปนตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดังน้ี 

 
3.2.1  ตัวแปรอิสระหรือตัวแปรตน (Independent Variables)  

3.2.1.1 ปจจัยดานจุดใหบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
(Service Touch Points) 

 การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibility) 
 กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in) 
 กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) 
 ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport 

Facility) 
 ทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน 

(Airport Orientation) 
 การบริการทาอากาศยาน (Airport Services) 
 บรรยากาศทาอากาศยาน (Comfort) 
 เทคโนโลยีทาอากาศยาน (Technology) 

3.2.1.2 ปจจัยดานคุณภาพบริการ (Service Quality) 
 ความนาเช่ือถือ (Reliability) 
 ดานความม่ันใจ (Assurance) 
 ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) 
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 ดานความใสใจ (Empathy) 
 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 

3.2.1.3 ปจจัยดานการรับรูความเส่ียง (Perceived Risk) 
 ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) 
 ดานกายภาพ (Physical Risk) 
 ดานสังคม (Social, Psychological Risk) 
 ดานเวลา (Time Risk) 

3.2.1.4 ปจจัยดานประชากรศาสตร 
 ดานเพศ (Gender) 
 ดานสัญชาติ (Nationality) 
 ดานอายุ (Age) 
 ดานระดับการศึกษา (Education Level) 
 ดานรายได (Income) 
 ดานอาชีพ (Occupation) 

 
3.2.2  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 
ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิ 
 
 

3.3  สมมติฐานของงานวิจัย  
 

3.3.1  สมมติฐานท่ีเก่ียวของกับจุดใหบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
(Services Touch Points) 

สมมติฐานท่ี 1 (H1): การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibility) สงผลตอความพึงพอใจ
สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สมมติฐานท่ี 2 (H2): กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in) สงผลตอความพึงพอใจ
สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สมมติฐานท่ี 3 (H3): กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) สงผลตอ
ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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สมมติฐานท่ี 4 (H4): ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility) 
สงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

สมมติฐานท่ี 5 (H5): ทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน (Airport 
Orientation)สงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สมมติฐานท่ี 6 (H6): การบริการทาอากาศยาน (Airport Services) สงผลตอความพึงพอใจ
สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สมมติฐานท่ี 7 (H7): บรรยากาศทาอากาศยาน (Comfort) สงผลตอความพึงพอใจสําหรับ
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สมมติฐานท่ี 8 (H8): เทคโนโลยีทาอากาศยาน (Technology) สงผลตอความพึงพอใจ
สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 

3.3.2  สมมติฐานดานคุณภาพบริการ (Service Quality) 
สมมติฐานท่ี 9 (H9): ปจจัยคุณภาพบริการ ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) สงผลตอ

ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
สมมติฐานท่ี 10 (H10): ปจจัยคุณภาพบริการ ดานความมั่นใจ (Assurance) สงผลตอ

ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
สมมติฐานท่ี 11 (H11): ปจจัยคุณภาพบริการ ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 

(Tangible) สงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สมมติฐานที่ 12 (H12): ปจจัยคุณภาพบริการ ดานความใสใจ (Empathy) สงผลตอ
ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สมมติฐานท่ี 13 (H13): ปจจัยคุณภาพบริการ ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
สงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
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3.3.3  สมมติฐานดานการรับรูความเสี่ยง (Perceived Risk) 
สมมติฐานที่ 14 (H14): การรับรูความเส่ียง ดานการใหบริการเที่ยวบินตางประเทศ 

(Functional Risk) สงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในแงลบ 

สมมติฐานท่ี 15 (H15): การรับรูความเส่ียง ดานการจัดการทางกายภาพ (Physical Risk) 
สงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ในแงลบ 

สมมติฐานท่ี 16 (H16): การรับรูความเส่ียง ดานสังคม (Social, Psychological Risk) สงผล
ตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ ในแงลบ 

สมมติฐานท่ี 17 (H17): การรับรูความเส่ียง ดานเวลา (Time Risk) สงผลตอความพึงพอใจ
สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในแงลบ 
 

3.3.4 สมมติฐานท่ีเก่ียวของกับปจจัยดานประชากรศาสตร 
สมมติฐานที่ 18 (H18): ปจจัยดานเพศ (Gender) ท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจ

สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
สมมติฐานที่ 19 (H19): ปจจัยดานสัญชาติ (Nationality) ที่แตกตางกันสงผลตอ

ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
สมมติฐานท่ี 20 (H20): ปจจัยดานอายุ (Age) ที่แตกตางกันในแตละชวงวัยสงผลตอ

ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
สมมติฐานที่ 21 (H21): ปจจัยดานการศึกษา (Education) ที่แตกตางกันสงผลตอ

ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
สมมติฐานท่ี 22 (H22): ปจจัยดานรายได (Income) ท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจ

สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
สมมติฐานท่ี 23 (H23): ปจจัยดานอาชีพ (Occupation) ท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจ

สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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3.4  ลักษณะของประชากร การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง และการเลือกสุมตัวอยาง 
 

3.4.1  ประชากรกลุมเปาหมาย 
ประชากรที่ใชในงานวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 

ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ประจําป 2561 
 

3.4.2  การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง 
ผูวิจัยอางอิงจํานวนผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิ ประจําป 2561 จํานวน 25,385,815 หรือคิดเปน 69,550 คนตอวัน (รายงานผลการดําเนินงาน
ของบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ประจําป, 2561, 66 ) ท้ังนี้การกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง
ผูวิจัยอางอิงการกําหนดขนาดตัวอยางของ Yamane (1967) โดยเลือกกลุมตัวอยางจากประชากรผูท่ีเคยใช
บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ การสมมุติฐานที่กําหนดวา
ขอมูลมีการกระจายตัวแบบปกติ (Normal Distribution) และวัดระดับความ เช่ือม่ันท่ีระดับรอยละ 95 
โดยมีคาความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดท่ีระดับรอยละ 5 หรือคิดเปนระดับ นัยสําคัญท่ี 0.05 ซ่ึง
พิจารณาไดจากสูตร โดยท่ี  

n  คือ ขนาดของกลุมตัวอยาง  
N  คือ จํานวนผูท่ีเคยใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  
e  คือ คาความคลาดเคล่ือน  
และเม่ือแทนคาตัวแปรในสูตรของ Yamane จะไดคาดังตอไปนี ้

 

n = 
25,385,815

(1+ 25,385,815×0.052 ) 

 = 399.99  
 

ซ่ึงจากการคํานวณขางตนจะไดกลุมตัวอยาง (n) จํานวน 400 คน 
 

3.4.3  การเลือกกลุมตัวอยาง 
ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยใชวิธีการเลือกตัวอยางโดยใชวิธีการสุมโดยบังเอิญ (Convenience 

Sampling) โดยเลือกกลุมผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  
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3.5  เครื่องมือท่ีใชในงานวิจัย 
งานวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแบบสอบถาม 

(Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยผูวิจัยไดทําการแบงแบบสอบถามออกเปน 
7 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 เปนคําถามคัดกรองเบ้ืองตนของผูตอบแบบสอบถามเพื่อคัดกลุมตัวอยาง กลาวคือ 
ตองเคยใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สวนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ไดแก จํานวนการใชบริการเฉล่ียตอป ชวงเวลาการใชบริการ โซนประเทศ
ปลายทาง วัตถุประสงคในการเดินทาง กิจกรรมท่ีผูใชบริการมักเลือกทําเมื่อมีเวลาเหลือกอนการเดินทาง 
และวิธีการเดินทางไปทาอากาศยาน โดยลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ (Check-
List) 

สวนท่ี 3 เปนคําถามเกี่ยวกับระดับความเห็นดวย ณ. จุดรับบริการ สําหรับผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงคําถามในสวนนี้มีลักษณะ
แบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ซ่ึงมีเกณฑในการกําหนดคาน้ําหนัก
ของการประเมินเปน 5 ระดับตามวิธีของลิเคิรท (Five Point Likert Scales) ดังแสดงในตารางท่ี 3.1 
 
ตารางท่ี 3.1 เกณฑการกําหนดคาน้ําหนักคะแนนสําหรับระดับความเห็นดวย ณ.จดุใหบริการตางๆ 

ระดับความเห็นดวย คาน้ําหนักคะแนนของตัวเลือกตอบ 
เห็นดวยมากท่ีสุด กําหนดใหมีคาเทากับ 5 
เห็นดวย กําหนดใหมีคาเทากับ 4 
เฉยๆ กําหนดใหมีคาเทากับ 3 
ไมเห็นดวย กําหนดใหมีคาเทากับ 2 
ไมเห็นดวยมากท่ีสุด กําหนดใหมีคาเทากับ 1 

 
สวนท่ี 4 เปนคําถามเกี่ยวกับระดับความเห็นดวยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ สําหรับ

ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงคําถามในสวนนี้
มีลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) โดยเกณฑในการกําหนดคา
น้ําหนักของการประเมินเปน 5 ระดับตามวิธีของลิเคิรท (FivePoint Likert Scales) ดังแสดงในตารางท่ี 3.2 
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ตารางท่ี 3.2 เกณฑการกําหนดคาน้ําหนักคะแนนสําหรับระดับความเห็นดวยตอคุณภาพการบริการ 
ระดับความเห็นดวย คาน้ําหนักคะแนนของตัวเลือกตอบ 

เห็นดวยมากท่ีสุด กําหนดใหมีคาเทากับ 5 
เห็นดวย กําหนดใหมีคาเทากับ 4 
เฉยๆ กําหนดใหมีคาเทากับ 3 
ไมเห็นดวย กําหนดใหมีคาเทากับ 2 
ไมเห็นดวยมากท่ีสุด กําหนดใหมีคาเทากับ 1 

 
สวนท่ี 5 เปนคําถามเกี่ยวกับการรับรูความเส่ียงสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง

ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงคําถามในสวนนี้มีลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน
ประมาณคา (Rating Scale) โดยเกณฑในการกําหนดคาน้ําหนักของการประเมินเปน 5 ระดับตามวิธีของ
ลิเคิรท (Five Point Likert Scales) ดังแสดงในตารางท่ี 3.3 
 
ตารางท่ี 3.3 เกณฑการกําหนดคาน้ําหนักคะแนนสําหรับระดับความเห็นดวยเกี่ยวกับการรับรูความเส่ียง 

ระดับความเห็นดวย คาน้ําหนักคะแนนของตัวเลือกตอบ 
เห็นดวยมากท่ีสุด กําหนดใหมีคาเทากับ 5 
เห็นดวย กําหนดใหมีคาเทากับ 4 
เฉยๆ กําหนดใหมีคาเทากับ 3 
ไมเห็นดวย กําหนดใหมีคาเทากับ 2 
ไมเห็นดวยมากท่ีสุด กําหนดใหมีคาเทากับ 1 

 
สวนท่ี 6 เปนคําถามเก่ียวกับการประเมินความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขา

ออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ วามีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดานตาง ๆ ไดแก 
ดานองคกร ดานพนักงาน ดานกระบวนการ ดานอุปกรณและเทคโนโลยี ดานความปลอดภัย และ
ดานการบริการ ซ่ึงคําถามในสวนนี้มีลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating 
Scale) ซ่ึงมีเกณฑในการกําหนดคาน้ําหนักของการประเมินเปน 5 ระดับตามวิธีของลิเคิรท (Five Point 
Likert Scales) ดังแสดงในตารางท่ี 3.4 
 
 
 



42 

ตารางท่ี 3.4 เกณฑการกําหนดคาน้ําหนักคะแนนสําหรับระดับความพึงพอใจ 
ระดับความพงึพอใจ คาน้ําหนักคะแนนของตัวเลือกตอบ 

พึงพอใจมากท่ีสุด กําหนดใหมีคาเทากับ 5 
พึงพอใจ กําหนดใหมีคาเทากับ 4 
เฉยๆ กําหนดใหมีคาเทากับ 3 
ไมพึงพอใจ กําหนดใหมีคาเทากับ 2 
ไมพึงพอใจมากท่ีสุด กําหนดใหมีคาเทากับ 1 

 
สวนท่ี 7 เปนคําถามท่ีเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ สัญชาติ 

เช้ือชาติ อายุ  ระดับการศึกษา รายไดเฉล่ียตอเดือน และอาชีพ  
สําหรับแบบสอบถามนี้กอนนําไปใชงานจริง ผูวิจัยไดทําการตรวจสอบคําถามใน

แบบสอบถามใหครอบคลุม วัตถุประสงคของงานวิจัย จากนั้นผูวิจัยไดสอบถามอาจารยที่ปรึกษา 
เพื่อตรวจสอบความครอบคลุมของเนื้อหา การจัดเรียงคําถาม ลักษณะของคําถามรวมถึงภาษาที่ใชใน
แบบสอบถาม ยิ่งไปกวานั้นผูวิจัยไดทดสอบใชงานแบบสอบถามฉบับนี้กับผูที่มีความรูความเขาใจ
เกี่ยวกับการใหบริการเท่ียวบินขาออกสนทางบินตางประเทศ เพื่อตรวจสอบความพรอม เวลาที่ใช 
และขอความคิดเห็น ท้ังนี้ไดมีการปรับปรุง แกไขและเพ่ิมเติมคําถามในแบบสอบถามใหสามารถวัด
ในประเด็นท่ีตองการและใหมีความสอดคลองกับทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกอนการจัดสงแบบสอบถามไป
ยังกลุมเปาหมายเปนข้ันตอนสุดทาย 
 
 

3.6  วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
ในการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ (Service 

Touch Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ผูวิจัยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลจาก
กลุมตัวอยาง โดยใหกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามผานรูปแบบแบบสอบถามของ Survey Can (เว็บไซค
ใหบริการสรางแบบสอบถาม) โดยสงตอล้ิงคคําถามผานทางส่ือสังคมออนไลนชองทางตาง ๆ ไดแก 
Facebook, Line เปนตน ใหแกผูตอบแบบสอบถาม เนื่องจากกลุมตัวอยางเขาถึงชองทางนี้ไดสะดวก
และเปนวิธีท่ีผูวิจัยจะไดตัวอยางจํานวนมากในระยะเวลาจํากัด ซ่ึงระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล
คือ ระหวางวันท่ี 12 กันยายน – 12 พฤศจิกายน 2562 
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3.7  การวิเคราะหขอมูลและการทดสอบสมมติฐาน 
ในการวิเคราะหขอมูลและการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัยในหัวขอปจจัยท่ีสงผลตอ

ความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตาง ๆ (service touch points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ 
มีการกําหนดระดับความเช่ือม่ันไวท่ี 95% สามารถแบงออกไดเปน 2 สวน ดังนี้  

1. การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับจุดใหบริการ คุณภาพการบริการและการรับรู

ความเส่ียง  โดยใชสถิติคาเฉล่ีย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 

ไดแก เพศ สัญชาติ เชื้อชาติ อายุ ระดับการศึกษา คาเฉลี่ยทางรายไดตอเดือนและอาชีพ โดยใช
คาความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) 

2. การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เปนการศึกษาขอมูลโดยใช
โปรแกรม สําเร็จรูปทางสถิติ ในการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) โดยจะทําการวิเคราะห
ดังตอไปนี้ 

การวิเคราะหผลทางสถิติแบบ Regression and Correlation Analysis ในการทดสอบ 
สมมติฐาน วิเคราะหโดยใชการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) และสหสัมพันธเพื่อศึกษา 
ความสัมพันธของตัวแปรในแตละปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตาง ๆ  (Service Touch 
Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ เม่ือไดทําการเก็บรวบรวมและตรวจสอบความถูกตอง 
ของแบบสอบถามที่ไดรับคืนท้ังหมดจากผูตอบแบบ สอบถามแลว ผูทําวิจัยไดทําการคัดกรองขอมูล 
ตามขอจํากัดที่ตั้งไว จากนั้นจึงกําหนดรหัสลงใสลงในแบบฟอรมลงรหัส (Coding Form) เพื่อให
เครื่องคอมพิวเตอรสามารถประมวลคาตามรหัสได โดยใชผานโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS 
สรุปผลการ วิเคราะหออกมา กอนนําขอมูลออกมาอภิปรายผลตอไป 
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บทที่ 4 

ผลการวิจัย 

 
 

จากการศึกษางานวิจัยเรื่อง “ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ 
(Service Touch Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใชบริการ
ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ” การศึกษาคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ดวย
วิธีการใชแบบสอบถามออนไลน (Online Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูลกลุมตัวอยางท้ัง
ชาวไทยและชาวตางชาติผูซ่ึงมีประสบการณการใชบริการเท่ียวบินขาออก ณ.ทาอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ ภายในระยะเวลาไมเกิน 1 ป จํานวน 484 ตัวอยาง เพื่อใหสอดคลองกับวัตถุประสงคของการวิจัย 
ผูวิจัยมีขั้นตอนการดําเนินการงานวิจัยขอมูล โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางเพียงคร้ังเดียว 
(Cross-Sectional Design) ผลการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามแบงออกเปน 11 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 
สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมการทองเท่ียวของกลุมตัวอยาง 
สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถาม (Reliability Analysis) 
สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหระดบัความเหน็ดวย ณ. จดุรับบริการ 
สวนท่ี 5 ผลการวิเคราะหการปจจัยคุณภาพบริการ 
สวนท่ี 6 ผลการวิเคราะหการปจจัยดานรับรูความเส่ียง 
สวนท่ี 7 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกระหวาง

ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
สวนท่ี 8 ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) เกี่ยวกับความพึงพอใจสําหรับ

ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยจําแนกตามเพศ 
สวนท่ี 9 ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) เกี่ยวกับความพึงพอใจสําหรับ

ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยจําแนกตามสัญชาติ 
สวนท่ี 10 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) โดยจําแนกตาม

อายุ, ระดับการศึกษา, รายไดเฉล่ียตอเดือน และอาชีพ 
สวนท่ี 11 ผลวเิคราะหการหดถอยของพหคูุณ (Multiple Regression) 
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4.1  ผลการวิเคราะหขอมลูเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 
การวิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ สัญชาติ อายุ ระดับการศึกษา 

รายไดเฉล่ียตอเดือน และอาชีพ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ  

 (n = 484) 
เพศ จํานวน (คน) รอยละ 

หญิง 255 52.70 
ชาย 229 47.30 

รวม 484 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.1 พบวา กลุมตัวอยางเพศหญิงมีสัดสวนท่ีมากกวาเพศชาย โดยมีจํานวน 
255 คน คิดเปนรอยละ 52.70 และเพศชายจํานวน 229 คน คิดเปนรอยละ 47.30 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนกตาม

สัญชาติ 
(n = 484) 

สัญชาต ิ จํานวน (คน) รอยละ 
ผูใชบริการชาวไทย 276 57.00 
ผูใชบริการชาวตางชาติ 208 43.00 

รวม 484 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.2 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูใชบริการชาวไทยโดยมีจํานวน 
276 คน คิดเปนรอยละ 57 และกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติจํานวน 208 คน คิดเปนรอยละ 43 
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ตารางท่ี 4.3 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาย ุ
(n = 484) 

อายุ จํานวน (คน) รอยละ 
ต่ํากวา 20 ป 12 2.50 
ระหวาง 20-30 ป 141 29.10 
ระหวาง 31-40 ป 167 34.50 
ระหวาง 41-50 ป 103 21.30 
มากกวา 50 ป 61 12.60 

รวม 484 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.3 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุระหวาง 31-40 ป จํานวน 167 คน 
ซ่ึงคิดเปนจํานวนรอยละ 34.5 รองลงมาอันดับสองคือกลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 20-30 ป จํานวน 
141 คน คิดเปนรอยละ 29.1 และอันดับท่ีสามคือกลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 41-50 ป จํานวน 103 คน 
คิดเปนรอยละ 21.3 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนกตาม

ระดับการศึกษา 
(n = 484) 

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

รวม 484 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.4 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน 
272 คน ซ่ึงคิดเปนรอยละ 56.2 อันดับสองคือระดับปริญญาโท ซ่ึงคิดเปนรอยละ 34.3 และอันดับสาม 
คือระดับมัธยมศึกษาตอนปลายจํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 6.2 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนกตาม
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

 (n = 484) 
รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 

ต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท 20 4.10 
ระหวาง 15,001 – 30,000 บาท 59 12.20 
ระหวาง 30,001 – 45,000 บาท 82 16.90 
ระหวาง 45,001 – 60,000 บาท 76 15.70 
ระหวาง 60,001 – 75,000 บาท 58 12.00 
ระหวาง 75,001 – 100,000 บาท 75 15.50 
มากกวา 100,000 บาท 114 23.60 

รวม 484 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.5 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 100,000 บาท 
จํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 23.6อันดับสองคือกลุมตัวอยางท่ีมีรายไดระหวาง 30,001 – 45,000 บาท 
จํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 16.9 และอันดับท่ีสามคือกลุมตัวอยางท่ีมีรายไดระหวาง 45,001 – 60,000 
บาท จํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 15.7 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.6 แสดงความถ่ีและคารอยละตามลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ 

 (n = 484) 
อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 

นักเรียน, นักศึกษา 30 6.20 
ขาราชการ, พนักงานรัฐวิสาหกิจ 64 13.20 
พนักงานบริษทัเอกชน 269 55.60 
ประกอบธุรกจิสวนตัว, ฟรีแลนซ 99 20.50 
พอบาน, แมบาน 13 2.70 
อ่ืนๆ 9 1.90 

รวม 484 100.00 
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จากตารางท่ี 4.6 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนจํานวน 269 คน 
คิดเปนรอยละ 55.6 อันดับท่ีสองคือกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวหรือฟรีแลนซจํานวน 
99 คน คิดเปนรอยละ 20.5 และอันดับท่ีสามคือกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ
จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 13.2 ตามลําดับ 
 
 
4.2  ผลการวิเคราะหขอมลูดานพฤติกรรมการทองเท่ียวของกลุมตัวอยาง 

การวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมการทองเท่ียวของกลุมตัวอยางโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงความถ่ีและคารอยละของกลุมตัวอยางตามจํานวนคร้ังในการใชบริการเท่ียวบิน

ขาออกระหวางประเทศตอป 
 (n = 484) 

จํานวนการใชบริการเฉล่ีย (ตอป) จํานวน (คน) รอยละ 
1-3 คร้ัง 303 62.60 
4-6 คร้ัง 99 20.40 
มากกวา 6 82 17.00 

รวม 484 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.7 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ
เฉล่ีย 1-3 คร้ังตอป จํานวน 303 คน คิดเปนรอยละ 62.6 อันดับท่ีสองคือกลุมตัวอยางท่ีใชบริการเที่ยวบิน
ขาออกระหวางประเทศเฉล่ีย 4-6 คร้ังตอป จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 20.4 และอันดับท่ีสามคือ
กลุมตัวอยางท่ีใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศเฉล่ียมากกวา 6 คร้ังตอป จํานวน 82 คน คิด
เปนรอยละ 17.0 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.8 แสดงความถ่ีและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามโซนปลายทางของการใชบริการ
เท่ียวบินขาออกคร้ังลาสุด 

(n = 484) 
โซนเสนทางบิน จํานวน (คน) รอยละ 

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 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการเท่ียวบินขาออกคร้ังลาสุดไปยัง
โซนเอเชียจํานวน 297 คน คิดเปนรอยละ 61.3 อันดับท่ีสองคือโซนยุโรปจํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 
18.8 และอันดับท่ีสามคือโซนอเมริกาจํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 8.3 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.9 แสดงความถ่ีและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามวัตถุประสงคการใชบริการเท่ียวบิน

ขาออกระหวางประเทศ 
 (n = 484) 

วัตถุประสงคการใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
ทํางาน,ทําธุรกิจ 117 24.20 
สัมมนา,อบรม 44 9.10 
การศึกษาตอ 28 5.80 
การทองเท่ียว 283 58.40 
อ่ืนๆ 12 2.50 

รวม 484 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.9 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ
เพื่อการทองเท่ียว จํานวน 283 คน คิดเปนรอยละ 58.4 อันดับท่ีสองคือใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศเพ่ือทํางาน,ทําธุรกิจ จํานวน 117 คน คิดเปนรอยละ 24.2 และอันดับที่สามคือใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกระหวางประเทศเพ่ือสัมมนา,อบรม จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 9.1 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.10 แสดงความถ่ีและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามกิจกรรมท่ีผูใชบริการมักใช
บริการเม่ือมีเวลาเหลือกอนข้ึนเคร่ือง 

(n = 484) 
กิจกรรมท่ีเลือกเมื่อมีเวลาเหลือ จํานวน (คน) รอยละ 

ใชบริการรานอาหาร 70 14.50 
ใชบริการรานกาแฟ, เคร่ืองดื่ม 131 27.10 
ใชบริการศูนยการคาปลอดภาษี 143 29.50 
ใชบริการนวดผอนคลาย 16 3.30 
ใชบริการหองรับรอง 118 24.40 
อ่ืนๆ 6 1.20 

รวม 484 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.10 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเลือกใชบริการศูนยการคาปลอดภาษี 
จํานวน 143 คน คิดเปนรอยละ 29.5 อันดับท่ีสองคือใชบริการรานกาแฟ, เคร่ืองดื่ม จํานวน 131 คน 
คิดเปนรอยละ 27.1 และอันดับที่สามคือใชบริการหองรับรองจํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 24.4 
ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.11 แสดงความถ่ีและคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทการเดินทางเขาสูทา

อากาศยานสุวรรณภูมิ 
 (n = 484) 

ประเภทการเดินทาง จํานวน (คน) รอยละ 
ขับรถยนตสวนตัวมาจอด 119 24.60 
โดยสารรถยนตสวนตัวแบบไมจอดรถ 89 18.40 
ใชบริการแทกซ่ีสาธารณะ 189 39.00 
ใชบริการรถไฟฟาแอรพอทลิ้ง 73 15.10 
อ่ืนๆ 14 2.90 

รวม 484 100.00 
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จากตารางท่ี 4.11 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเดินทางเขาสูทาอากาศยานโดยใชบริการ
แทกซ่ีสาธารณะ จํานวน 189 คน คิดเปนรอยละ 39.0 อันดับท่ีสองคือการขับรถยนตสวนตัวมาจอด 
จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 24.6 และอันดับท่ีสามคือการโดยสารรถยนตสวนตัวแบบไมจอดรถ 
จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 18.4 ตามลําดับ 
 
 
4.3  ผลการวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถาม (Reliability Analysis) 

การวิเคราะหความนาเช่ือถือ (Reliability Analysis) เปนวิธีการวัดคาความนาเชื่อถือ
ของแบบสอบถาม โดยเม่ือนําแบบสอบถามไปเก็บขอมูลตัวอยางกับกลุมประชากรท่ีมีลักษณะผาน
การคัดกรองเบื้องตนแลว เพ่ือนํามาหาคาสัมประสิทธ์ิ เรียกคาดังกลาววา Cronbach’s coefficient Alpha  
โดยคา Cronbach’s coefficient Alpha ตองออกมาไมต่ํากวา 0.7 (Hair et al., 2010) จึงจะถือวาผานเกณฑ
ความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.12 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็นดานการ

เขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) 
 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.869 6 

 
จากตารางท่ี 4.12 พบวา การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับ

ความคิดเห็นดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) มีคา Cronbach’s coefficient Alpha 
อยูท่ี .869 กลาวคือ ขอมูลท้ังหมดในดานการเขาถึงทาอากาศยานเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 
86.9 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
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ตารางท่ี 4.13 การวิเคราะหคาความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับความคิดเห็นดาน
กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in Process) 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.889 4 

 
จากตารางท่ี 4.13 พบวา การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับ

ความคิดเห็นดานกระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in Process) มีคา Cronbach’s Coefficient Alpha 
อยูท่ี .889 กลาวคือ ขอมูลท้ังหมดในดานกระบวนการตรวจต๋ัวโดยสารเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปน
รอยละ 88.9 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.14 การวิเคราะหคาความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับความคิดเห็นดาน

กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.901 4 

 
จากตารางท่ี 4.14 พบวา การวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับ

ความคิดเห็นดานกระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) มีคา Cronbach’s Coefficient 
Alpha อยูท่ี .901 กลาวคือ ขอมูลท้ังหมดในดานกระบวนการดานความปลอดภัยเปนไปในทิศทาง
เดียวกันคิดเปนรอยละ 90.1 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.15 การวิเคราะหคาความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับความคิดเห็นดาน

ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.887 5 

 
จากตารางท่ี 4.15 พบวา การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับ

ความคิดเห็นดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility) มีคา Cronbach’s 
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Coefficient Alpha อยูท่ี .887 กลาวคือ ขอมูลทั้งหมดในดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน
เปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 88.7 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.16 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็นดานทิศทาง

และการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน(Airport Orientation) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.839 3 

 
จากตารางท่ี 4.16 พบวา การวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับ

ความคิดเห็นดานทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน (Airport Orientation) มีคา 
Cronbach’s Coefficient Alpha อยูท่ี .839 กลาวคือ ขอมูลท้ังหมดในดานทิศทางและการกําหนดตําแหนง
ภายในทาอากาศยานเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 83.9 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.17 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็นดานการ

บริการทาอากาศยาน (Airport Services) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.888 7 

 
จากตารางท่ี 4.17 พบวา การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับ

ความคิดเห็นดานการบริการทาอากาศยาน (Airport Services) มีคา Cronbach’s Coefficient Alpha อยูท่ี 
.888 กลาวคือ ขอมูลท้ังหมดในดานการบริการทาอากาศยานเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 
88.8 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.18 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความคิดเห็นดานบรรยากาศ

ทาอากาศยาน (Ambiance) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.927 5 
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จากตารางท่ี 4.18 พบวา การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับ
ความคิดเห็นดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) มีคา Cronbach’s Coefficient Alpha อยูท่ี .927 
กลาวคือ ขอมูลท้ังหมดในดานบรรยากาศทาอากาศยานเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 92.7 
ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.19 การวิเคราะหคาความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับความคิดเห็นดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.949 4 

 
จากตารางท่ี 4.19 พบวา การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับ

ความคิดเห็นดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) มีคา Cronbach’s coefficient Alpha อยูท่ี .949 
กลาวคือ ขอมูลท้ังหมดในดานเทคโนโลยีสารสนเทศเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 94.9 
ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.20 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพการบริการ (Service 

Quality) ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.908 2 

 
จากตารางท่ี 4.20 พบวา การวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดคุณภาพ

การบริการ (Service Quality) ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) มีคา Cronbach’s Coefficient Alpha อยูท่ี 
.908 กลาวคือ ปจจัยดานความนาเช่ือถือเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 90.8 ซ่ึงถือวาผานเกณฑ
ความนาเช่ือถือ 
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ตารางท่ี 4.21 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ดานความม่ันใจ (Assurance) 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.937 2 

 
จากตารางท่ี 4.21 พบวาการวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดคุณภาพ

การบริการ (Service Quality) ดานความม่ันใจ (Assurance) มีคา Cronbach’s Coefficient Alpha อยูท่ี 
.937 กลาวคือ ปจจัยดานความม่ันใจเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 93.7 ซ่ึงถือวาผานเกณฑ
ความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.22 การวิเคราะหคาความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพการบริการ (Service 

Quality) ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.897 3 

 
จากตารางท่ี 4.22 พบวาการวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพ

การบริการ (Service Quality) ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) มีคา Cronbach’s Coefficient 
Alpha อยูท่ี .897 กลาวคือ ปจจัยดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรมเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปน
รอยละ 89.7 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.23 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดคุณภาพการบริการ (Service 

Quality) ดานความใสใจ (Attentiveness) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.950 5 

 
จากตารางท่ี 4.23 พบวา การวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดคุณภาพ

การบริการ (Service Quality) ดานความใสใจ (Attentiveness) มีคา Cronbach’s coefficient Alpha อยูท่ี 
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.950 กลาวคือ ปจจัยดานความใสใจเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 95.0 ซ่ึงถือวาผานเกณฑ
ความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.24 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพการบริการ (Service 

Quality) ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.940 3 

 
จากตารางท่ี 4.24 พบวา การวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดคุณภาพ

การบริการ (Service Quality) ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) มีคา Cronbach’s Coefficient 
Alpha อยูท่ี .940 กลาวคือ ปจจัยดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) เปนไปในทิศทาง
เดียวกันคิดเปนรอยละ 94.0 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.25 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดการรับรูความเส่ียง (Perceived 

Risk) ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.848 4 

 
จากตารางท่ี 4.25 พบวาการวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดการรับรู

ความเส่ียง (Perceived Risk) ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) มีคา Cronbach’s 
Coefficient Alpha อยูท่ี .848 กลาวคือ ปจจัยการรับรูความเส่ียงดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ
เปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 84.8 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.26 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดการรับรูความเส่ียง (Perceived 

Risk) ดานกายภาพ (Physical Risk) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.938 4 
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จากตารางท่ี 4.26 พบวาการวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดการรับรู
ความเส่ียง (Perceived Risk) ดานกายภาพ (Physical Risk) มีคา Cronbach’s coefficient Alpha อยูท่ี .938 
กลาวคือ ปจจัยการรับรูความเส่ียงดานกายภาพ เปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 84.8 ซ่ึงถือวา
ผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.27 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดการรับรูความเส่ียง (Perceived 

Risk) ดานสังคม (Social, Psychological Risk) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.951 4 

 
จากตารางท่ี 4.27 พบวา การวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดการรับรู

ความเส่ียง (Perceived Risk) ดานสังคม (Social, Psychological Risk) มีคา Cronbach’s Coefficient 
Alpha อยูท่ี .951 กลาวคือ ปจจัยการรับรูความเส่ียงดานสังคม เปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 
95.1 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.28 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดการรับรูความเส่ียง (Perceived 

Risk) ดานเวลา (Time Risk) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.871 5 

 
จากตารางท่ี 4.28 พบวาการวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดการรับรู

ความเส่ียง (Perceived Risk) ดานเวลา (Time Risk) มีคา Cronbach’s Coefficient Alpha อยูท่ี .871 กลาวคือ 
ปจจัยการรับรูความเส่ียงดานเวลา เปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 87.1 ซ่ึงถือวาผานเกณฑ
ความนาเช่ือถือ 
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ตารางท่ี 4.29 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ (Satisfaction) 
ดานองคกร (Organization) 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.937 3 

 
จากตารางท่ี 4.29 พบวาการวเิคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับ

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ดานองคกร (Organization) มีคา Cronbach’s coefficient Alpha อยูท่ี .937 
กลาวคือ ระดบัความพึงพอใจดานองคกรเปนไปในทิศทางเดียวกนัคิดเปนรอยละ 93.7 ซ่ึงถือวาผาน
เกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.30 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ดานพนักงาน (Personnel) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.962 5 

 
จากตารางท่ี 4.30 พบวา การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับ

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ดานพนักงาน (Personnel) มีคา Cronbach’s coefficient Alpha อยูที่ 
.962 กลาวคือ ระดับความพึงพอใจดานพนักงานเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 96.2 ซ่ึงถือวา
ผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.31 การวิเคราะหคาความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ดานกระบวนการ (Process) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.945 5 

 
จากตารางท่ี 4.31 พบวา การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับ

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ดานกระบวนการ (Process) มีคา Cronbach’s coefficient Alpha อยูท่ี .945 
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กลาวคือ ระดับความพึงพอใจดานกระบวนการเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 94.5 ซ่ึงถือวา
ผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.32 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.954 3 

 
จากตารางท่ี 4.32 พบวา การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับ

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) มีคา 
Cronbach’s coefficient Alpha อยูท่ี .954 กลาวคือ ระดับความพึงพอใจดานอุปกรณและเทคโนโลยี
สารสนเทศเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 95.4 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.33 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ดานความปลอดภัย (Safety & Security) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.960 5 

 
จากตารางท่ี 4.33 พบวา การวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับ

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ดานความปลอดภัย (Safety & Security) มีคา Cronbach’s Coefficient 
Alpha อยูท่ี .960 กลาวคือ ระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัย เปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปน
รอยละ 96.0 ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.34 การวิเคราะหคาความนาเช่ือถือของแบบสอบถามเพื่อวัดระดับความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ดานการบริการ (Overall Service) 
Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 
.943 3 
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จากตารางท่ี 4.34 พบวา การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับ
ความพึงพอใจ (Satisfaction) ดานการบริการ (Overall Service) มีคา Cronbach’s Coefficient Alpha 
อยูท่ี .943 กลาวคือ ระดับความพึงพอใจดานการบริการเปนไปในทิศทางเดียวกันคิดเปนรอยละ 94.3 
ซ่ึงถือวาผานเกณฑความนาเช่ือถือ 
 
 
4.4  ผลการวิเคราะหระดับความเห็นดวย ณ. จุดรับบริการ สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออก
ระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการ สําหรับผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ ในงานวิจัยนี้
แบงออกเปน 8 จุดรับบริการ (Service Touch Points) ไดแก การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport 
Accessibilities), กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in Process), กระบวนการดานความปลอดภัย 
(Security Screening), ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility),  ทิศทางและ
การกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน (Airport Orientation), การบริการทาอากาศยาน (Airport 
Services), บรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) และ เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) ซึ่ง
แบบสอบถามท่ีใชมีลักษณะเปนการใหเลือกตอบเปนอันตรภาคช้ัน 5 อันดับ ท้ังนี้ผูวิจัยทําการวิเคราะห
หาคาเฉล่ียเพ่ือกําหนดเกณฑระดับการใหคะแนนแตละระดับ ดังนี้ 

คาเฉล่ีย 1.00-1.80 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับนอยท่ีสุด 
คาเฉล่ีย 1.81-2.60 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับนอย 
คาเฉล่ีย 2.61-3.40 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับปานกลาง 
คาเฉล่ีย 3.41-4.20 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับมาก 
คาเฉล่ีย 4.21-5.00 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.35 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ณ. การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport 
Accessibilities) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ณ. 

การเขาถึงทาอากาศยาน 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ปายแจงเสนทางว่ิงเขาทาอากาศยานระบุเสนทาง

ชัดเจน (Airport directional signage is clear) 
3.61 .925 เห็นดวยมาก 

2. เสนทางว่ิงเขาทาอากาศยานเขาใจงาย  
(Airport access is easy to find) 

3.49 .945 เห็นดวยมาก 

3. จุดรับสงบริเวณช้ันขาออกมีความเหมาะสม 
(Drop-off point at the departure level is adequate) 

3.27 1.059 เห็นดวย 
ปานกลาง 

4. อาคารจอดรถมีพ้ืนที่เพียงพอ (Parking location 
and availability are sufficient) 

2.80 1.160 เห็นดวย 
ปานกลาง 

5. รถเข็นบริเวณทางเขาอาคารเพียงพอตอการใชงาน 
(Baggage trolley provided at the terminal entrance 
is sufficient) 

3.64 .899 เห็นดวยมาก 

6. การโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมี
ความสะดวกสบาย (Public transport to the 
airport is convenient) 

3.18 1.151 เห็นดวย 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.35 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็น ณ. การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport 

Accessibilities) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวม
อยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.33 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) รถเข็น
บริเวณทางเขาอาคารเพียงพอตอการใชงาน มีคาความเห็นดวยเฉลี่ยสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.64 รองลงมาคือ (2) ปายแจงเสนทางวิ่งเขาทาอากาศยานระบุเสนทางชัดเจน มีคา
ความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสอง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.61 และ (3) เสนทางวิ่งเขาทาอากาศยาน
เขาใจงาย มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.49 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.36 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ณ. กระบวนการตรวจตั๋วโดยสาร 
(Check-in Process) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ณ. 

กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร 
คาเฉล่ีย 

คา
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ระยะเวลารอคอยเพื่อตรวจต๋ัวโดยสารมีความเหมาะสม  

(Waiting time to check-in is acceptable) 
3.44 .882 เห็นดวยมาก 

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

3.40 .864 เห็นดวย
ปานกลาง 

3. ระบบการตรวจต๋ัวโดยสารมีความนาเช่ือถือ 
(Check-in system is reliable) 

3.65 .815 เห็นดวยมาก 

4. จุดรับกระเปามีความเหมาะสม (เมื่อทานทําการเช็คอิน
ออนไลนเรียบรอยแลว) (Checked baggage acceptance is 
sufficient for online or web checked-in) 

3.39 .925 เห็นดวย
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.36 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็น ณ. กระบวนการตรวจตั๋วโดยสาร (Check-in 

Process) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยู
ในระดับมาก คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.47 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) ระบบการตรวจ
ตั๋วโดยสารมีความนาเช่ือถือ มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.65 
รองลงมาคือ (2) ระยะเวลารอคอยเพื่อตรวจต๋ัวโดยสารมีความเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปน
อันดับที่สอง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.44 และ (3) ระบบการตรวจตั๋วโดยสารมีความรวดเร็ว มีคา
ความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.40 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.37 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ณ. กระบวนการดานความปลอดภัย 
(Security Screening)สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ณ. 

กระบวนการดานความปลอดภัย 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ระยะเวลารอคอยเพื่อรับการตรวจคนมีความเหมาะสม 

(Security screening waiting time is sufficient) 
3.37 .991 เห็นดวย

ปานกลาง 
2. ระบบตรวจสัมภาระขึ้นเครื่องมีความรวดเร็ว 

(Cabin bag screening is efficient and fast) 
3.27 .957 เห็นดวย

ปานกลาง 
3. ระบบตรวจสัมภาระขึ้นเครื่องมีความนาเช่ือถือ 

(Cabin bag security screening is reliable) 
3.46 .896 เห็นดวยมาก 

4. ระบบตรวจคนสัมภาระขึ้นเครื่องมีความปลอดภัยตาม
หลักสากล (Cabin bag security screening meets 
international standard) 

3.55 .870 เห็นดวยมาก 

 
จากตาราง 4.37 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็น ณ. กระบวนการดานความปลอดภัย (Security 

Screening) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวม
อยูในระดับมาก คิดเปนคาเฉลี่ยภาพรวมเทากับ 3.41 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) ระบบ
ตรวจคนสัมภาระข้ึนเคร่ืองมีความปลอดภัยตามหลักสากล มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับ
ท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 รองลงมาคือ (2) ระบบตรวจสัมภาระข้ึนเคร่ืองมีความนาเช่ือถือ 
มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสอง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.46 และ (3) ระยะเวลารอคอยเพื่อรับ
การตรวจคนมีความเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉลี่ยเปนอันดับที่สาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.37 
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.38 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเหน็ของกลุมตัวอยาง สําหรับส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน
ทาอากาศยาน (Airport Facility) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ 
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางสําหรับสิ่ง
อํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility) 

คาเฉล่ีย 
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ที่น่ังพักรอมีจํานวนเพียงพอ  

(Seating areas are sufficient) 
2.98 1.137 เห็นดวย

ปานกลาง 
2. หองสุขามีจํานวนเพียงพอ (Toilets are adequate) 3.12 1.143 เห็นดวย

ปานกลาง 
3. สัญญาณอินเตอรเน็ตมีประสิทธิภาพ  

(Wi-Fi service is efficient) 
2.81 1.186 เห็นดวย

ปานกลาง 
4. จุดใหบริการชาตแบตมีจํานวนเพียงพอและเหมาะสม 

(Mobile phone charging stations are enough and appropriate) 
2.87 1.112 เห็นดวย

ปานกลาง 
5. จุดใหบริการดานการเงิน (Bank, ATM, Exchange) มี

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

3.38 .972 เห็นดวย
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.38 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นสําหรับสิ่งอํานวยความสะดวกภายใน

ทาอากาศยาน (Airport Facility) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.03 และเม่ือพิจารณาเปน
รายขอพบวา (1) จุดใหบริการดานการเงิน (Bank, ATM, Exchange) มีจํานวน เพียงพอและเหมาะสม 
มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.38 รองลงมาคือ (2) หองสุขา
มีจํานวนเพียงพอ มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสอง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.12 และ (3) ท่ีนั่งพักรอ
มีจํานวนเพียงพอ มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.98 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.39 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับทิศทางและการกําหนดตําแหนง
ภายในทาอากาศยาน(Airport Orientation) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางสําหรับทิศทาง

และการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน  
(Airport Orientation) 

คาเฉล่ีย 
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ระยะทางจากทางเขาอาคารผานขั้นตอนตาง ๆเพ่ือไปยัง

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

3.22 .987 เห็นดวย
ปานกลาง 

2. ปายบอกทางภายในอาคารมีความเหมาะสม 
(Way finding signage inside the terminal is clear) 

3.18 1.038 เห็นดวย
ปานกลาง 

3. จอแสดงขอมูลเที่ยวบินขาออกมีความเหมาะสม 
(Flight information display is informative and appropriate) 

3.39 .996 เห็นดวย
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.39 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับทิศทางและการกําหนดตําแหนง

ภายในทาอากาศยาน(Airport Orientation)สําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.26 และเม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวา (1) จอแสดงขอมูลเท่ียวบินขาออกมีความเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ีย
สูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.39 รองลงมาคือ (2) ระยะทางจากทางเขาอาคารผาน
ข้ันตอนตาง ๆ เพื่อไปยังประตูข้ึนเคร่ืองบินมีความเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสอง 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.22 และ (3) ปายบอกทางภายในอาคารมีความเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ีย
เปนอันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.18 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.40 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับการบริการทาอากาศยาน 
(Airport Services) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเก่ียวกับ 

การบริการทาอากาศยาน (Airport Services) 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. รานอาหารและเครื่องด่ืมมีจํานวนเพียงพอ 

(The terminal has enough food and refreshment outlets) 
3.55 .903 เห็นดวย

มาก 
2. รานอาหารและเครื่องด่ืมมีการจัดสรรพ้ืนที่อยางเหมาะสม 

(Food and refreshment outlets are conveniently located) 
3.38 .948 เห็นดวย

ปานกลาง 
3. ราคาอาหารและเครื่องด่ืมมีความเหมาะสม 

(The prices of food and refreshment are appropriate) 
2.86 1.187 เห็นดวย

ปานกลาง 
4. รานขายสินคาปลอดภาษีมีจํานวนเพียงพอ 

(Duty Free sale counters are enough) 
3.65 .934 เห็นดวย

มาก 
5. รานขายสินคาปลอดภาษีมีการจัดสรรพ้ืนที่อยางเหมาะสม 

(Duty Free shops are conveniently located) 
3.60 .920 เห็นดวย

มาก 
6. จุด Information Counter มีจํานวนเพียงพอ 

(The airport terminal has enough Information Counter) 
3.05 1.028 เห็นดวย

ปานกลาง 
7. จุด Information Counter ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ 

(Services renders by Information Counter is efficient) 
3.20 1.033 เห็นดวย

ปานกลาง 
 

จากตาราง 4.40 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับการบริการทาอากาศยาน (Airport 
Services) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.32 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) รานขาย
สินคาปลอดภาษีมีจํานวนเพียงพอ มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
3.65 รองลงมาคือ (2) รานขายสินคาปลอดภาษีมีการจัดสรรพ้ืนท่ีอยางเหมาะสม มีคาความเห็นดวย
เฉล่ียเปนอันดับท่ีสอง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.60 และ (3) รานอาหารและเคร่ืองดื่มมีจํานวนเพียงพอ 
มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.55 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.41 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับบรรยากาศทาอากาศยาน 
(Ambiance) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเก่ียวกับ

บรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. พ้ืนที่ภายในอาคารมีความสะอาดเหมาะสม 

(The terminal is clean and tidy) 
3.36 1.083 เห็นดวย

ปานกลาง 
2. พ้ืนที่อาคารไมหนาแนน, ไมเบียดเสียด 

(The terminal is comfortable; not congested or overcrowded) 
2.98 1.178 เห็นดวย

ปานกลาง 
3. หองสุขามีความสะอาดเหมาะสม 

(Toilets are clean) 
3.04 1.200 เห็นดวย

ปานกลาง 
4. แสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม 

(The lighting in the terminal is sufficient) 
3.43 1.104 เห็นดวยมาก 

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

3.16 1.227 เห็นดวย
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.41 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) 

สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.19 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) แสงสวางภายใน
อาคารมีความเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับที่หนึ่ง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.43 
รองลงมาคือ (2) พื้นท่ีภายในอาคารมีความสะอาดเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสอง 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.36 และ (3) อุณหภูมิภายในอาคารมีความเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ีย
เปนอันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.16 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.42 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Technology) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเก่ียวกับ

เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ครอบคลุมทั่วถึงทุกจุดใหบริการ 

(Technology is visible and covered all service points) 
2.99 1.093 เห็นดวย

ปานกลาง 
2. เทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน มีความทันสมัยกวาทาอากาศยาน

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

2.77 1.101 เห็นดวย
ปานกลาง 

3. เทคโนโลยี ณ. ทาอากาศยาน ชวยใหการใหบริการรวดเร็วยิ่งขึ้น 
(Technology helps to facilitate services) 

2.95 1.095 เห็นดวย
ปานกลาง 

4. ทานประทับใจกับเทคโนโลยีที่ใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน 
(You are impressed with technology at Suvarnabhumi Airport) 

2.88 1.096 เห็นดวย
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.42 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) 

สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 2.89 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ครอบคลุมท่ัวถึงทุกจุดใหบริการ มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 2.99 รองลงมาคือ (2) เทคโนโลยี ณ. ทาอากาศยาน ชวยใหการใหบริการรวดเร็วยิ่งข้ึน 
มีคาความเห็นดวยเฉลี่ยเปนอันดับที่สอง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.95 และ (3) ความประทับใจกับ
เทคโนโลยีท่ีใหบริการ ณ. ทาอากาศยานมีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
2.88 ตามลําดับ 
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4.5  ผลการวิเคราะหการปจจัยคุณภาพบริการสําหรับผูใชบรกิารเที่ยวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ความคิดเหน็เกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service Quality) ท่ีสงผลตอความพึงพอใจ 
สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิสงผลตอความพึงพอใจ
ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ ในงานวจิัยนี้แบงออกเปน 5 ดาน ไดแก ดานความนาเช่ือถือ (Reliability), 
ดานความม่ันใจ (Assurance), ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible), ดานความใสใจ 
(Attentiveness) และ ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ซ่ึงแบบสอบถามท่ีใชมีลักษณะ
เปนการใหเลือกตอบเปนอันตรภาคช้ัน 5 อันดับ ท้ังนี้ผูวิจยัทําการวิเคราะหหาคาเฉล่ียเพือ่กําหนดเกณฑ
ระดับการใหคะแนนแตละระดับ ดังนี ้

คาเฉล่ีย 1.00-1.80 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับนอยท่ีสุด 
คาเฉล่ีย 1.81-2.60 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับนอย 
คาเฉล่ีย 2.61-3.40 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับปานกลาง 
คาเฉล่ีย 3.41-4.20 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับมาก 
คาเฉล่ีย 4.21-5.00 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับมากท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 4.43 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 

Quality) ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

ดานความนาเชื่อถือ 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ผูใหบริการใหบริการไดอยางรวดเร็ว 

(The service agent is prompt and efficient) 
3.39 .821 เห็นดวยปาน

กลาง 
2. ผูใหบริการใหบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา  

(The service agent handles inquiries correctly and precisely) 
3.47 .807 เห็นดวยมาก 

 
จากตาราง 4.43 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 

Quality) ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) สําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับมาก คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.43 และเม่ือพิจารณา
เปนรายขอพบวา (1) ผูใหบริการใหบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปน
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อันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.47 รองลงมาคือ (2) ใหบริการใหบริการไดอยางรวดเร็ว มีคา
ความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสอง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.39 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.44 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 

Quality) ดานความมั่นใจ (Assurance) สําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

ดานความม่ันใจ 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ผูใหบริการใหคําแนะนําที่มีประโยชนในการตัดสินใจ 

(The service agent offered valuable advices) 
3.45 .782 เห็นดวยมาก 

2. ผูใหบริการใหบริการอยางถูกตองทุกครั้งที่มาใช
บริการ (The service agent always handled the required 
service correctly) 

3.45 .826 เห็นดวยมาก 

 
จากตาราง 4.44 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 

Quality) ดานความมั่นใจ (Assurance) สําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับมาก คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.45 และเม่ือพิจารณา
เปนรายขอพบวา (1) ผูใหบริการใหคําแนะนําที่มีประโยชนในการตัดสินใจ และ (2) ผูใหบริการ
ใหบริการอยางถูกตองทุกคร้ังท่ีมาใชบริการ มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเทากัน โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.45 
 
ตารางท่ี 4.45 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 

Quality) ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ทาอากาศยานจัดสรรรายละเอียดขอมูลการใหบริการ

เที่ยวบินขาออกระหวางประเทศใหผูใชบริการทราบ
อยางเหมาะสม (The airport provides appropriate 
flight information for international departure) 

3.47 .869 เห็นดวยมาก 
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ตารางท่ี 4.45 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 
Quality) ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (ตอ) 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

2. ทาอากาศยานมีการจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพื่อการ
ใหบริการอยางเหมาะสม 
(The airport allocates enough service agent) 

3.28 .910 เห็นดวยปาน
กลาง 

3 ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ 
(The airport provides sufficient equipment for the 
required services) 

3.24 .980 เห็นดวย 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.45 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 

Quality) ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 
3.33 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) ทาอากาศยานจัดสรรรายละเอียดขอมูลการใหบริการเท่ียวบิน
ขาออกระหวางประเทศใหผูใชบริการทราบอยางเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับ
ท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.47 รองลงมาคือ (2) ทาอากาศยานมีการจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพื่อ
การใหบริการอยางเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสอง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.28 และ 
(3) ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสาม 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.24 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.46 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 
Quality) ดานความใสใจ (Attentiveness) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

ดานความใสใจ 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ผูใหบริการมีความใสใจตอผูรับบริการโดยไมตองรอ

การรองขอ (The service agent is proactive) 
3.21 .979 เห็นดวย 

ปานกลาง 
2. การแนะนําของผูใหบริการตรงตามความตองการ 

(The service agent offers useful advises) 
3.35 .915 เห็นดวย 

ปานกลาง 
3. ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานไดซักถามขอสงสัยตาง ๆ  

(The service agent listens to the inquiries) 
3.36 .934 เห็นดวย 

ปานกลาง 
4. ผูใหบริการมีมนุษยสัมพันธที่ดีตอผูใชบริการ 

(The service agent is pleasant) 
3.34 .941 เห็นดวย 

ปานกลาง 
5. ผูใหบริการใสใจลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียม 

(The service agent offers help without prejudice) 
3.27 .965 เห็นดวย 

ปานกลาง 
 

จากตาราง 4.46 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 
Quality) ดานความใสใจ (Attentiveness) สําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.30 และเม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวา (1) ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานไดซักถามขอสงสัยตางๆ มีคาความเห็น
ดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.36 รองลงมาคือ (2) การแนะนําของผูใหบริการ
ตรงตามความตองการ มีคาความเห็นดวยเฉลี่ยเปนอันดับที่สอง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.35 และ 
(3) ผูใหบริการมีมนุษยสัมพันธท่ีดีตอผูใชบริการ มีคาความเห็นดวยเฉลี่ยเปนอันดับที่สาม โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.34 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.47 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 
Quality) ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

ดานการตอบสนองตอลูกคา 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ผูใหบริการมีความพรอมตอการตอบขอซักถาม 

(The service agent is attentive to respond to inquiries) 
3.44 .872 เห็นดวยมาก 

2. ผูใหบริการมีความยินดีในการใหขอมูลดานการเดินทาง 
(The service agent is pleased to give flight information) 

3.45 .870 เห็นดวยมาก 

3. ผูใหบริการมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
(The service agent is enthusiastic to offer services) 

3.32 .954 เห็นดวย 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.47 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับปจจัยคุณภาพบริการ (Service 

Quality) ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 
3.40 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) ผูใหบริการมีความยินดีในการใหขอมูลดานการเดินทาง 
มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.45 รองลงมาคือ (2) ผูใหบริการ
มีความพรอมตอการตอบขอซักถาม มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสอง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
3.44 และ (3) ผูใหบริการมีความกระตือรือรนในการใหบริการ มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ี
สาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.32 ตามลําดับ 
 
 
4.6  ผลการวิเคราะหการปจจัยดานรับรูความเสี่ยงสําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออก
ระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดานรับรูความเส่ียง (Perceived Risks) ท่ีสงผลตอความพึงพอใจ
สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิสงผลตอความพึงพอใจ
ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ ในงานวิจัยนี้แบงออกเปน 4ดาน ไดแก ดานการใหบริการเที่ยวบินตางประเทศ 
(Functional Risk), ดานกายภาพ (Physical Risk), ดานสังคม (Social, Psychological Risk) และดาน
เวลา (Time Risk) ซ่ึงแบบสอบถามท่ีใชมีลักษณะเปนการใหเลือกตอบเปนอันตรภาคชั้น 5 อันดับ 
ท้ังนี้ผูวิจัยทําการวิเคราะหหาคาเฉล่ียเพ่ือกําหนดเกณฑระดับการใหคะแนนแตละระดับ ดังนี้ 
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คาเฉล่ีย 1.00-1.80 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับนอยท่ีสุด 
คาเฉล่ีย 1.81-2.60 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับนอย 
คาเฉล่ีย 2.61-3.40 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับปานกลาง 
คาเฉล่ีย 3.41-4.20 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับมาก 
คาเฉล่ีย 4.21-5.00 กลุมตัวอยางเหน็ดวยในระดับมากท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 4.48 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเสี่ยง 

(Perceived Risks) ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) สําหรับ
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท้ังชาวไทย
และชาวตางชาติ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 
ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ 

คาเฉล่ีย 
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. เวลาเปดปดเคาเตอรตรวจต๋ัวโดยสารไมเหมาะสม 

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

2.99 1.004 เห็นดวย 
ปานกลาง 

2. เวลารับกระเปาสัมภาระไมเหมาะสม 
(Checked baggage acceptance is inappropriate) 

2.97 .975 เห็นดวย 
ปานกลาง 

3. ตารางเวลาการขนสงสารสาธารณะเพ่ือเขาใชบริการ
ไมมีความเหมาะสม (Public Transportation to access 
airport is inappropriate) 

3.11 1.049 เห็นดวย 
ปานกลาง 

4. เที่ยวบินเปนเสนทางบินซ้ํา ๆ ขาดความหลากหลาย 
(The majority of international outbound flights have 
the same routing; lacking in variety) 

2.84 .943 เห็นดวย 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.48 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเส่ียง (Perceived 

Risks) ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออก
ระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวม
เทากับ 2.97 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) ตารางเวลาการขนสงสารสาธารณะเพื่อเขาใชบริการ
ไมมีความเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.11 รองลงมา
คือ (2) เวลาเปดปดเคาเตอรตรวจตั๋วโดยสารไมเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉลี่ยเปนอันดับที่สอง 
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โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.99 และ (3) เวลารับกระเปาสัมภาระไมเหมาะสม มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปน
อันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.97 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.49 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเก่ียวกับปจจัยการรับรูความเสี่ยง 

(Perceived Risks) ดานกายภาพ (Physical Risk) สําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออก
ระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

ดานกายภาพ 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการ

ดานกระบวนการที่ไมมีคุณภาพ 
(International outbound flights process is ineffective) 

2.86 .993 เห็นดวย 
ปานกลาง 

2. การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการ
ดานความปลอดภัยที่ไมมีคุณภาพ (Safety and security 
for international outbound flights is substandard) 

2.76 .985 เห็นดวย 
ปานกลาง 

3. การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการ
ดานสิ่งอํานวยความสะดวกที่ไมเหมาะสม (Provided 
facilities for international outbound flights are inadequate) 

2.89 .975 เห็นดวย 
ปานกลาง 

4. การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการ
ดานสุขภาพอนามัยที่ไมเหมาะสม (Health and sanitation 
standards for international outbound flights are inadequate) 

2.90 1.027 เห็นดวย 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.49 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเส่ียง (Perceived 

Risks) ) ดานกายภาพ (Physical Risk) สําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 2.85 และเม่ือพิจารณาเปน
รายขอพบวา (1) การเดินทางเท่ียวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานสุขภาพอนามัยท่ีไมเหมาะสม 
มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.90 รองลงมาคือ (2) การเดินทาง
เท่ียวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีไมเหมาะสม มีคาความเห็นดวย
เฉล่ียเปนอันดับที่สอง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.89 และ (3) การเดินทางเท่ียวบินขาออกตางประเทศ 
มีการจัดการดานกระบวนการที่ไมมีคุณภาพ มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 2.86 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.50 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเสี่ยง 
(Perceived Risks) ดานสังคม (Social, Psychological Risk) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

ดานสังคม 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. มาตรฐานดานความสะอาดของทาอากาศยานไมเปนที่

ยอมรบัของผูใชบริการ (The cleanliness of the terminal 
is not satisfactory) 

2.91 1.139 เห็นดวย 
ปานกลาง 

2. มาตรฐานดานการบริการของทาอากาศยานไมเปนที่
ยอมรับของผูใชบริการ (The service standard is 
unsatisfactory) 

2.87 1.062 เห็นดวย 
ปานกลาง 

3. ภาพลักษณของทาอากาศยานไมเปนที่ยอมรับของ
ผูใชบริการ (The image of the airport is poor) 

2.78 1.123 เห็นดวย 
ปานกลาง 

4. การใชบริการเที่ยวบินขาออกตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิไมเปนที่ยอมรับของบุคคลทั่วไปเมื่อเทียบกับ
ทาอากาศยานอื่น ๆ ในประเทศ (Suvarnabhumi Airport 
is perceived by the public as unacceptable when to 
compare to other airports in Thailand) 

2.78 1.137 เห็นดวย 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.50 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเส่ียง (Perceived 

Risks) ) ดานสังคม (Social, Psychological Risk) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ 
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 2.83 และ
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) มาตรฐานดานความสะอาดของทาอากาศยานไมเปนท่ียอมรับของ
ผูใชบริการ มีคาความเห็นดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.91 รองลงมาคือ 
(2) มาตรฐานดานการบริการของทาอากาศยานไมเปนท่ียอมรับของผูใชบริการ มีคาความเห็นดวยเฉล่ีย
เปนอันดับท่ีสอง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.87  ในอันดับถัดไป (3) ภาพลักษณของทาอากาศยานไมเปน
ท่ียอมรับของผูใชบริการ และ การใชบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
ไมเปนท่ียอมรับของบุคคลท่ัวไปเม่ือเทียบกับทาอากาศยานอ่ืน ๆ ในประเทศ มีคาความเห็นดวยเฉล่ีย
เทากันเปนอันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.78 ตามลําดับ 
 



77 

 

ตารางท่ี 4.51 แสดงคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเสี่ยง 
(Perceived Risks) ดานเวลา (Time Risk) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 

ดานเวลา 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ทานคิดวา (In your opinion) 
1. ตําแหนงของทาอากาศยานยากตอการเขาถึง 

(The location of the airport is difficult to access) 
2.99 .980 เห็นดวย 

ปานกลาง 
2. เสนทางเขาถึงทาอากาศยานไมมีความเหมาะสม (ตอง

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

3.24 .992 เห็นดวย 
ปานกลาง 

3. สถานท่ีจอดรถมีปริมาณไมเพียงพอ (ใชเวลานานใน
การหาที่จอดรถ) (Car parking is not enough; too much 
time looking for parking space) 

3.52 1.074 เห็นดวยมาก 

4. กระบวนการตาง ๆ สําหรับเที่ยวบินขาออกตางประเทศ
ใชเวลานาน (Processing time for international 
outbound flight is too long) 

3.16 .928 เห็นดวย 
ปานกลาง 

5. การจัดพ้ืนที่สําหรับเสนทางบินตางประเทศ ของทา
อากาศยานไมเปนระเบียบ (เสียเวลาในการคนหาจุดรับ
บริการตาง ๆ) (Areas allocated for international 
outbound flights is improper (take too long to locate 
service counters) 

3.10 .951 เห็นดวย 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.51 กลุมตัวอยางมีระดับความเห็นเกี่ยวกับปจจัยการรับรูความเส่ียง (Perceived 

Risks) ดานเวลา (Time Risk) สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.20 และเม่ือพิจารณาเปน
รายขอพบวา (1) สถานท่ีจอดรถมีปริมาณไมเพียงพอ (ใชเวลานานในการหาท่ีจอดรถ) มีคาความเห็น
ดวยเฉล่ียสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.52 รองลงมาคือ (2) เสนทางเขาถึงทาอากาศ
ยานไมมีความเหมาะสม (ตองเผ่ือเวลาเดินทางมาก) มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับที่สอง โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.24 และ (3) กระบวนการตาง ๆ สําหรับเที่ยวบินขาออกตางประเทศใชเวลานาน 
มีคาความเห็นดวยเฉล่ียเปนอันดับท่ีสาม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.16 ตามลําดับ 
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4.7  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจสาํหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ 
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ

งานวิจัยฉบับนี้ทําแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิสงผลตอความพึงพอใจท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ 
โดยแบงออกเปน 6 ดาน ไดแก ดานองคกร (Organization), ดานพนักงาน (Personnel), ดานกระบวนการ 
(Process), ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology), ดานความปลอดภัย 
(Safety & Security) และ ดานการบริการ (Overall Service) โดยผูวิจัยทําการวิเคราะหหาคาเฉล่ียเพ่ือ
กําหนดเกณฑความพึงพอใจ ดังนี้ 

คาเฉล่ีย 1.00-1.80 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
คาเฉล่ีย 1.81-2.60 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจนอย 
คาเฉล่ีย 2.61-3.40 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจปานกลาง 
คาเฉล่ีย 3.41-4.20 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจมาก 
คาเฉล่ีย 4.21-5.00 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 4.52 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานองคกร (Organization)  

ลําดับ คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจดานองคกร คาเฉล่ีย 
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. คุณพึงพอใจกับวิศัยทัศนและพันธกิจของบริษัททา
อากาศยานไทยมากนอยเพียงใด (Are you satisfied with 
the vision and mission of the Airports of Thailand?) 

3.44 .907 พึงพอใจมาก 

2. คุณพึงพอใจกับคานิยมของบริษัททาอากาศยานไทยมาก
นอยเพียงใด (Are you satisfied with the Core Values of 
Airports of Thailand?) 

3.31 .908 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

3. คุณพึงพอใจกับมาตรฐานการใหบริการของบริษัททา
อากาศยานมากนอยเพียงใด (Are you satisfied with the 
service standards of Airports of Thailand?) 

3.35 .925 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.52 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานองคกร (Organization) โดยรวมอยูใน

ระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.36 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) กลุมตัวอยาง
พึงพอใจกับวิศัยทัศนและพันธกิจของบริษัททาอากาศยานไทยมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.44 รองลงมา
คือ (2) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับมาตรฐานการใหบริการของบริษัททาอากาศยานในระดับปานกลาง 
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โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.35 และ (3) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับคานิยมของบริษัททาอากาศยานไทยใน
ระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.31 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.53 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานพนักงาน (Personnel) 

ลําดับ คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจดานพนักงาน คาเฉล่ีย 
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

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

3.29 .935 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

2. คุณพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมตอการ
ใหบริการมากนอยเพียงใด (Are you satisfied with the 
attitude of the service agents while performing their 
assigned duty?) 

3.23 .936 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

3. คุณพึงพอใจกับมนุษยสัมพันธที่ดีของพนักงานมากนอย
เพียงใด (Are you satisfied with human touch and 
interaction of service agents?) 

3.22 .923 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

4. คุณพึงพอใจกับกริยามารยาทท่ีสุภาพของพนักงานมาก
นอยเพียงใด (Are you satisfied with the politeness of 
the service agents?) 

3.26 .920 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

5. คุณพึงพอใจกับจํานวนพนักงานผูใหบริการมากนอย
เพียงใด (Are you satisfied with numbers of service 
agent provided for the service?) 

3.19 .951 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.53 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานพนักงาน (Personnel) โดยรวมอยูใน

ระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.23 และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) กลุมตัวอยาง
พึงพอใจกับบุคลิกภาพท่ีดีของพนักงานปานกลางโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.29 รองลงมาคือ (2) กลุมตัวอยาง
พึงพอใจกับกริยามารยาทที่สุภาพของพนักงานในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.26 และ 
(3) กลุมตัวอยางพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมตอการใหบริการในระดับปานกลาง โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.23 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.54 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานกระบวนการ (Process) 

ลําดับ คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจดานกระบวนการ คาเฉล่ีย 
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. คุณพึงพอใจกับความสามารถเฉพาะดานของพนักงานผู
ใหบริการสําหรับงานที่ไดรับมอบหมายมากนอยเพียงใด 
(Are you satisfied with the competency of the service 
agents?) 

3.32 .876 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

2. คุณพึงพอใจกับกระบวนการท่ีถูกออกแบบไวมากนอย
เพียงใด (Are you satisfied with the layout of the 
international outbound flight process?) 

3.27 .878 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

3. คุณพึงพอใจท่ีกระบวนการเที่ยวบินขาออกตางประเทศ
ไมมีความซับซอนมากเพียงใด (Are you satisfied with 
the simplicity of the international outbound flight process?) 

3.27 .857 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

4. คุณพึงพอใจเน่ืองจากกระบวนการสําหรับเที่ยวบินขาออก
สรางความประทับใจทุกครั้งที่ใชบริการ (Are you satisfied 
with the consistency of the international outbound flight 
process?) 

3.24 .848 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

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

3.33 .839 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.54 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานกระบวนการ (Process) โดยรวมอยู

ในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.28 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) กลุม
ตัวอยางพึงพอใจกับกระบวนการเท่ียวบินขาออกท่ีมีมาตรฐานมากท่ีสุดในระดับปานกลางโดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.33 รองลงมาคือ (2) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับความสามารถเฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการ
สําหรับงานท่ีไดรับมอบหมายในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.32 และในอันดับสามกลุม
ตัวอยางพึงพอใจกับกระบวนการท่ีถูกออกแบบไวและพึงพอใจที่กระบวนการเท่ียวบินขาออกตางประเทศ
ไมมีความซับซอนในระดับปานกลางเชนเดียวกัน โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.27 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.55 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานอุปกรณและเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Equipment & Technology) 

ลําดับ 
คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ 

ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
คาเฉล่ีย 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. คุณพึงพอใจกับการจัดสรรอุปกรณที่เหมาะสมตอการใช
บริการมากนอยเพียงใด (Are you satisfied with the 
technology equipment available to you?) 

3.13 1.000 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

2. คุณพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณที่เพียงพอตอการใช
บริการมากนอยเพียงใด (Are you satisfied with the 
accessibility and the quantity of the technology 
equipment available to you?) 

3.02 1.003 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

3. คุณพึงพอใจกับความเปนผูนําดานเทคโนโลยีของทา
อากาศยานมากนอยเพียงใด (Are you satisfied with the 
airport technology advancement?) 

3.02 1.039 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.55 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(Equipment & Technology) โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.05 และ
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา (1) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับการจัดสรรอุปกรณท่ีเหมาะสมตอการใช
บริการ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.13 รองลงมาคือ (2) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณท่ีเพียงพอ
ตอการใชบริการ และพึงพอใจกับความเปนผูนําดานเทคโนโลยีของทาอากาศยานในระดับปานกลาง 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.02 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.56 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานความปลอดภัย (Safety & Security) 

ลําดับ คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัย คาเฉล่ีย 
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. คุณพึงพอใจกับการจัดการดานความปลอดภัยที่มีมาตรฐาน 
(Are you satisfied with safety and security standards?) 

3.45 .854 พึงพอใจมาก 

2. คุณพึงพอใจกับการจัดการดานชีวอนามัยที่มีมาตรฐาน 
(Are you satisfied with health and sanitation standards?) 

3.29 .904 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

3. คุณพึงพอใจกับการจัดการดานการปองกันเหตุรายที่มี
มาตรฐาน (Are you satisfied with the airport disaster 
preventive plans?) 

3.33 .891 พึงพอใจ 
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.56 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานความปลอดภัย (Safety & Security) 
(ตอ) 

ลําดับ คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจดานความปลอดภัย คาเฉล่ีย 
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

4. คุณพึงพอใจกับการจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉิน
ที่มีมาตรฐาน (Are you satisfied with the airport 
emergency respond procedures?) 

3.34 .897 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

5. คุณพึงพอใจกับการตอบสนองตอสถานการณที่กระทบ
ดานความปลอดภัย (Are you satisfied with the airport 
safety and security procedures?) 

3.35 .901 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 4.56 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานความปลอดภัย (Safety & Security) 

โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.35 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 
(1) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับการจัดการดานความปลอดภัยท่ีมีมาตรฐานมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.45 
รองลงมาคือ (2) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับการตอบสนองตอสถานการณท่ีกระทบดานความปลอดภัย
ในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.35 และอันดับท่ีสาม (3)  กลุมตัวอยางพึงพอใจกับการจัดการ
ดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินท่ีมีมาตรฐานในระดับปานกลางโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.34 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.57 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางดานการบริการ (Overall Service) 

ลําดับ คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจดานการบริการ คาเฉล่ีย 
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. คุณพึงพอใจกับการบริการเที่ยวบินขาออกตางประเทศ
อยางชํานาญ (Are you satisfied with the experience in 
international outbound flight management?) 

3.33 .922 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

2. คุณพึงพอใจกับการพัฒนาคุณภาพการที่มีอยางสมํ่าเสมอ 
(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 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานดานการบริการ (Overall Service) 
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง คิดเปนคาเฉล่ียภาพรวมเทากับ 3.25 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 
(1) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับการบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศอยางชํานาญเปนอันดับแรก โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 3.33 รองลงมาคือ (2) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับการพัฒนาคุณภาพการท่ีมีอยางสมํ่าเสมอ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.23 และอันดับท่ีสาม (3) กลุมตัวอยางพึงพอใจเนื่องจากความประทับใจท่ีเกิดข้ึน
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.20  ตามลําดับ 
 
 
4.8  ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) เกี่ยวกับความพึงพอใจสําหรบั
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิโดยจําแนกตามเพศ 
 
ตารางท่ี 4.58 แสดงการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามเพศ ผูวิจัยจะแสดงเฉพาะ

กลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น 
 (n = 484) 

ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) 

ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

เพศ คาเฉล่ีย t 
Sig. (2-
tailed) 

การเขาถึงทาอากาศยาน (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   
กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) 
ระบบตรวจสัมภาระขึ้นเครื่องมีความนาเช่ือถือ หญิง 3.37 -2.186 .029 

ชาย 3.55   
สิ่งอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility) 
ที่น่ังพักรอมีจํานวนเพียงพอ หญิง 2.87 -2.186 .029 

ชาย 3.10   
จุดใหบริการดานการเงิน (Bank, ATM, Exchange) มีจํานวน 
เพียงพอและเหมาะสม 

หญิง 3.30 -2.017 .044 
ชาย 3.48   
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ตารางท่ี 4.58 แสดงการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามเพศ ผูวิจัยจะแสดงเฉพาะ
กลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น (ตอ) 

ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) 

ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

เพศ คาเฉล่ีย t 
Sig. (2-
tailed) 

การบริการทาอากาศยาน (Airport Services) 
 รานอาหารและเครื่องด่ืมมีจํานวนเพียงพอ หญิง 3.47 -2.248 .025 

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

ชาย 3.15   
คุณภาพการบริการดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) 
ทาอากาศยานจัดสรรรายละเอียดขอมูลการใหบริการ
เที่ยวบินขาออกระหวางประเทศใหผูใชบริการทราบอยาง
เหมาะสม 

หญิง 3.39 -2.223 .027 
ชาย 3.56   

คุณภาพการบริการดานความใสใจ (Attentiveness) 
ผูใหบริการมีความใสใจตอผูรับบริการโดยไมตองรอการรองขอ หญิง 3.12 -2.116 .035 

ชาย 3.31   
ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานไดซักถามขอสงสัยตาง ๆ หญิง 3.26 -2.365 .018 

ชาย 3.46   
ผูใหบริการใสใจลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียม หญิง 3.18 -2.276 .023 

ชาย 3.38   
คุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
ผูใหบริการมีความพรอมตอการตอบขอซักถาม หญิง 3.36 -2.225 .027 

ชาย 3.53   
การรับรูความเส่ียงดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) 
เวลาเปดปดเคาเตอรตรวจต๋ัวโดยสารไมเหมาะสม หญิง 2.89 -2.213 .027 

ชาย 3.09   
เวลารับกระเปาสัมภาระไมเหมาะสม หญิง 2.88 -2.114 .035 

ชาย 3.07   
ตารางเวลาการขนสงสารสาธารณะเพ่ือเขาใชบริการไมมี
ความเหมาะสม 

หญิง 3.02 -2.129 .034 
ชาย 3.22   
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ตารางท่ี 4.58 แสดงการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามเพศ ผูวิจัยจะแสดงเฉพาะ
กลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น (ตอ) 

ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) 

ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวาง
ประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

เพศ คาเฉล่ีย t 
Sig. (2-
tailed) 

การรับรูความเส่ียงดานกายภาพ (Physical Risk) 
การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดาน
กระบวนการท่ีไมมีคุณภาพ 

หญิง 2.77 -2.039 .042 
ชาย 2.96   

การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานสิ่ง
อํานวยความสะดวกที่ไมเหมาะสม 

หญิง 2.78 -2.733 .007 
ชาย 3.02   

การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดาน
สุขภาพอนามัยที่ไมเหมาะสม 

หญิง 2.80 -2.200 .028 
ชาย 3.01   

การรับรูความเส่ียงดานสังคม (Social, Psychological Risk) 
มาตรฐานดานความสะอาดของทาอากาศยานไมเปนที่
ยอมรับของผูใชบริการ 

หญิง 2.75 -3.252 .001 
ชาย 3.08   

มาตรฐานดานการบริการของทาอากาศยานไมเปนที่ยอมรับ
ของผูใชบริการ 

หญิง 2.75 -2.479 .014 
ชาย 2.99   

ภาพลักษณของทาอากาศยานไมเปนที่ยอมรับของผูใชบริการ หญิง 2.62 -3.411 .001 
ชาย 2.96   

การใชบริการเที่ยวบินขาออกตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิไมเปนที่ยอมรับของบุคคลทั่วไปเมื่อเทียบกับทา
อากาศยานอื่น ๆ ในประเทศ 

หญิง 2.64 -2.961 .003 
ชาย 2.94   

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

อางถึงตารางวิเคราะหท่ี 4.58 แสดงความแตกตางของระดับความคิดเห็นระหวางกลุม
โดยจําแนกตามเพศพบวาโดยรวมแลวผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับความเห็นดวยตอจุด
รับบริการมากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท้ังหมด 7 จุดรับบริการ ดังนี้ 

1. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา อาคารจอดรถมีพื้นท่ีเพียงพอมากกวาผูใช 
บริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชาย
มีคาเทากับ 2.95 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเพียง 2.67  

2. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา ระบบการตรวจต๋ัวโดยสารมีความรวดเร็ว
มากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉลี่ยของผูใชบริการกลุม
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ตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.49 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเพียง 
3.33  

3. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา ระบบตรวจสัมภาระขึ้นเคร่ืองมีความนาเช่ือถือ
มากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการกลุม
ตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ3.55 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเพียง 
3.37  

4. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา ท่ีนั่งพักรอมีจํานวนเพียงพอมากกวาผูใชบริการ
กลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางที่ 4.58 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคา
เทากับ 3.10 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเพียง 2.87  

5. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา จุดใหบริการดานการเงิน (Bank, ATM, 
Exchange) มีจํานวนเพียงพอและเหมาะสมมากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางที่ 
4.58 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.48 ซึ่งมากกวาคาเฉลี่ยของ
ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเพียง 3.30  

6. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา รานอาหารและเคร่ืองดื่มมีจํานวนเพียงพอ
มากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉลี่ยของผูใชบริการกลุม
ตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.65 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเพียง 
3.47  

7. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา จุด Information Counter มีจํานวนเพียงพอ
มากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการกลุม
ตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.15 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเพียง 2.96  

จากตารางวิเคราะหความแตกตางของระดับความคิดเห็นระหวางกลุมโดยจําแนกตามเพศ 
พบวา โดยรวมแลวผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับความเห็นดวยตอคุณภาพการบริการ
มากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงดังนี้ 

1. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา ทาอากาศยานจัดสรรรายละเอียดขอมูลการให 
บริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศใหผูใชบริการทราบอยางเหมาะสมมากกวาผูใชบริการกลุม
ตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 
3.56 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเพียง 3.39 

2. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา ผูใหบริการมีความใสใจตอผูรับบริการโดย
ไมตองรอการรองขอมากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ีย
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ของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.31 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยาง
เพศหญิงท่ีมีคาเพียง 3.12 

3. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานไดซักถามขอ
สงสัยตาง ๆ มากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ียของผูใช 
บริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.46 ซ่ึงมากกวาคาเฉลี่ยของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง
ท่ีมีคาเพียง 3.26 

4. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา ผูใหบริการใสใจลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียม
มากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการกลุม
ตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.38 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเพียง 
3.18 

5. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายเห็นวา ผูใหบริการมีความพรอมตอการตอบขอซักถาม 
มากกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉลี่ยของผูใชบริการกลุม
ตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.53 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเพียง 
3.36 

ท้ังนี้จากตารางวิเคราะหความแตกตางของระดับความคิดเห็นดานการรับรูความเสี่ยง
กอนการรับบริการระหวางกลุมโดยจําแนกตามเพศพบวาโดยรวมแลวผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชาย
มีระดับการรับรูความเส่ียงกอนการรับบริการสูงกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงดังนี้ 

1. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับการรับรูความเสี่ยงกอนการรับบริการใน
เร่ือง เวลาเปดปดเคาเตอรตรวจต๋ัวโดยสารไมเหมาะสมสูงกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดย
จากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.09 ซึ่ง
มากกวาคาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเทากับ 2.89 

2. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับการรับรูความเส่ียงกอนการรับบริการในเร่ือง 
เวลารับกระเปาสัมภาระไมเหมาะสมสูงกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 
พบวา คาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.07 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียการรับรู
ของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเทากับ 2.88 

3. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับการรับรูความเส่ียงกอนการรับบริการในเร่ือง 
ตารางเวลาการขนสงสารสาธารณะเพื่อเขาใชบริการไมมีความเหมาะสมสูงกวาผูใชบริการกลุมตัวอยาง
เพศหญิง โดยจากตารางที่ 4.58 พบวา คาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 
3.22 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเทากับ 3.02 
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4. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับการรับรูความเส่ียงกอนการรับบริการในเร่ือง 
การเดินทางเท่ียวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานกระบวนการท่ีไมมีคุณภาพสูงกวาผูใชบริการ
กลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางที่ 4.58 พบวา คาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชาย
มีคาเทากับ 2.96 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเทากับ 2.77 

5. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับการรับรูความเสี่ยงกอนการรับบริการใน
เร่ือง การเดินทางเท่ียวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีไมเหมาะสม
คุณภาพสูงกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางที่ 4.58 พบวา คาเฉล่ียการรับรูของผูใช 
บริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 3.02 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยาง
เพศหญิงท่ีมีคาเทากับ 2.78 

6. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับการรับรูความเส่ียงกอนการรับบริการในเร่ือง 
การเดินทางเท่ียวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานสุขภาพอนามัยท่ีไมเหมาะสมสูงกวาผูใช 
บริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยาง
เพศชายมีคาเทากับ 3.01 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเทากับ 
2.80 

7. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับการรับรูความเสี่ยงกอนการรับบริการใน
เร่ือง มาตรฐานดานความสะอาดของทาอากาศยานไมเปนท่ียอมรับของผูใชบริการสูงกวาผูใชบริการ
กลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชาย 
มีคาเทากับ 3.08 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเทากับ 2.75 

8. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับการรับรูความเสี่ยงกอนการรับบริการใน
เร่ือง มาตรฐานดานการบริการของทาอากาศยานไมเปนท่ียอมรับของผูใชบริการสูงกวาผูใชบริการ
กลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจากตารางที่ 4.58 พบวา คาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชาย 
มีคาเทากับ 2.99 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเทากับ 2.75 

9. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับการรับรูความเสี่ยงกอนการรับบริการใน
เร่ือง ภาพลักษณของทาอากาศยานไมเปนท่ียอมรับของผูใชบริการสูงกวาผูใชบริการกลุมตัวอยาง
เพศหญิง โดยจากตารางที่ 4.58 พบวา คาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 
2.96 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเทากับ 2.62 

10. ผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีระดับการรับรูความเสี่ยงกอนการรับบริการใน
เร่ือง การใชบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิไมเปนท่ียอมรับของบุคคล
ท่ัวไปเม่ือเทียบกับทาอากาศยานอ่ืน ๆ ในประเทศสูงกวาผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิง โดยจาก
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ตารางท่ี 4.58 พบวา คาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศชายมีคาเทากับ 2.94 ซ่ึงมากกวา
คาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการกลุมตัวอยางเพศหญิงท่ีมีคาเทากับ 2.64 
 
 
4.9  ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) เกี่ยวกับความพึงพอใจสําหรับ
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิโดยจําแนกตาม
สัญชาติ 
 
ตารางท่ี 4.59 แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามสัญชาติ ผูวิจัยจะแสดง

เฉพาะกลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น 
 (n = 484) 

ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) 

ระดับความเห็นดวยและความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สัญชาติ คาเฉล่ีย t 
Sig. (2-
tailed) 

การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) 
อาคารจอดรถมีพ้ืนที่เพียงพอ ไทย 2.41 -9.350 .000 

ตางชาติ 3.33   
การโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมีความ
สะดวกสบาย 

ไทย 3.01 -3.590 .000 
ตางชาติ 3.39   

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

ตางชาติ 3.64   
ระบบการตรวจต๋ัวโดยสารมีความรวดเร็ว ไทย 3.24 -4.918 .000 

ตางชาติ 3.62   
จุดรับกระเปามีความเหมาะสม (เมื่อเช็คอินออนไลน
เรียบรอยแลว) 

ไทย 3.29 -2.732 .007 
ตางชาติ 3.52   
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ตารางท่ี 4.59 แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามสัญชาติ ผูวิจัยจะ
แสดงเฉพาะกลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น (ตอ) 

ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) 

ระดับความเห็นดวยและความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สัญชาติ คาเฉล่ีย t 
Sig. (2-
tailed) 

กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) 
ระยะเวลารอคอยเพื่อรับการตรวจคนมีความเหมาะสม ไทย 3.11 -6.988 .000 

ตางชาติ 3.71   
ระบบตรวจสัมภาระขึ้นเครื่องมีความรวดเร็ว ไทย 3.05 -6.198 .000 

ตางชาติ 3.58   
ระบบตรวจสัมภาระขึ้นเครื่องมีความนาเช่ือถือ ไทย 3.30 -4.603 .000 

ตางชาติ 3.67   
ระบบตรวจคนสัมภาระขึ้นเครื่องมีความปลอดภัยตามหลัก
สากล 

ไทย 3.44 -3.145 .002 
ตางชาติ 3.69   

สิ่งอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility) 
ที่น่ังพักรอมีจํานวนเพียงพอ ไทย 2.82 -3.526 .000 

ตางชาติ 3.19   
หองสุขามีจํานวนเพียงพอ ไทย 2.96 -3.500 .001 

ตางชาติ 3.33   
สัญญาณอินเตอรเน็ตมีประสิทธิภาพ ไทย 2.64 -3.513 .000 

ตางชาติ 3.03   
จุดใหบริการชาตแบตมีจํานวนเพียงพอและเหมาะสม ไทย 2.67 -4.645 .000 

ตางชาติ 3.13   
จุดใหบริการดานการเงิน (Bank, ATM, Exchange) มี
จํานวน เพียงพอและเหมาะสม 

ไทย 3.24 -3.881 .000 
ตางชาติ 3.58   

ทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน (Airport Orientation) 
ระยะทางจากทางเขาอาคารผานขั้นตอนตางๆเพ่ือไปยัง
ประตูขึ้นเครื่องบินมีความเหมาะสม 

ไทย 3.05 -4.451 .000 
ตางชาติ 3.45   

จอแสดงขอมูลเที่ยวบินขาออกมีความเหมาะสม ไทย 3.29 -2.376 .018 
ตางชาติ 3.51   

การบริการทาอากาศยาน (Airport Services) 
รานอาหารและเครื่องด่ืมมีจํานวนเพียงพอ ไทย 3.38 -4.901 .000 

ตางชาติ 3.78   
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ตารางท่ี 4.59 แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามสัญชาติ ผูวิจัยจะ
แสดงเฉพาะกลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น (ตอ) 

ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) 

ระดับความเห็นดวยและความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สัญชาติ คาเฉล่ีย t 
Sig. (2-
tailed) 

รานอาหารและเครื่องด่ืมมีการจัดสรรพ้ืนที่อยางเหมาะสม ไทย 3.21 -4.756 .000 
ตางชาติ 3.62   

ราคาอาหารและเครื่องด่ืมมีความเหมาะสม ไทย 2.54 -7.182 .000 
ตางชาติ 3.29   

รานขายสินคาปลอดภาษีมีการจัดสรรพ้ืนที่อยางเหมาะสม ไทย 3.50 -2.744 .006 
ตางชาติ 3.73   

จุด Information Counter มีจํานวนเพียงพอ ไทย 2.86 -4.715 .000 
ตางชาติ 3.30   

จุด Information Counter ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ ไทย 3.11 -2.222 .027 
ตางชาติ 3.32   

บรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) 
พ้ืนที่อาคารไมหนาแนน, ไมเบียดเสียด ไทย 2.85 -2.750 .006 

ตางชาติ 3.15   
หองสุขามีความสะอาดเหมาะสม ไทย 2.91 -2.717 .007 

ตางชาติ 3.22   
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) 
ทานคิดวาระบบ เทคโนโลยีสารสนเทศ ครอบคลุมทั่วถึง
ทุกจุดใหบริการ 

ไทย 2.86 -2.789 .006 
ตางชาติ 3.15   

เทคโนโลยี ณ. ทาอากาศยาน ชวยใหการใหบริการรวดเร็ว
ยิ่งขึ้น 

ไทย 2.81 -3.257 .001 
ตางชาติ 3.14   

ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
ผูใหบริการใหบริการไดอยางรวดเร็ว ไทย 3.25 -4.378 .000 

ตางชาติ 3.58   
ผูใหบริการใหบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา ไทย 3.39 -2.519 .012 

ตางชาติ 3.58   
ดานความม่ันใจ (Assurance) 
ผูใหบริการใหคําแนะนําที่มีประโยชนในการตัดสินใจ ไทย 3.38 -2.089 .037 

ตางชาติ 3.53   
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ตารางท่ี 4.59 แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามสัญชาติ ผูวิจัยจะ
แสดงเฉพาะกลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น (ตอ) 

ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) 

ระดับความเห็นดวยและความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สัญชาติ คาเฉล่ีย t 
Sig. (2-
tailed) 

ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) 
ทาอากาศยานจัดสรรรายละเอียดขอมูลการใหบรกิารเที่ยวบิน
ขาออกระหวางประเทศใหผูใชบริการทราบอยางเหมาะสม 

ไทย 3.28 -5.672 .000 
ตางชาติ 3.72   

ทาอากาศยานมีการจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพื่อการ
ใหบริการอยางเหมาะสม 

ไทย 3.11 -4.972 .000 
ตางชาติ 3.51   

ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ ไทย 3.08 -4.305 .000 
ตางชาติ 3.46   

ดานความใสใจ (Attentiveness) 
ผูใหบริการมีความใสใจตอผูรับบริการโดยไมตองรอการ
รองขอ 

ไทย 3.01 -5.199 .000 
ตางชาติ 3.47   

ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานไดซักถามขอสงสัยตางๆ ไทย 3.20 -4.268 .000 
ตางชาติ 3.56   

ผูใหบริการมีมนุษยสัมพันธที่ดีตอผูใชบริการ ไทย 3.23 -2.844 .005 
ตางชาติ 3.48   

ผูใหบริการใสใจลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียม ไทย 3.12 -4.100 .000 
ตางชาติ 3.48   

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
ผูใหบริการมีความพรอมตอการตอบขอซักถาม ไทย 3.32 -3.457 .001 

ตางชาติ 3.60   
ผูใหบริการมีความกระตือรือรนในการใหบริการ ไทย 3.20 -3.202 .001 

ตางชาติ 3.48   
ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) 
เวลาเปดปดเคาเตอรตรวจต๋ัวโดยสารไมเหมาะสม ไทย 2.78 -5.356 .000 

ตางชาติ 3.26   
เวลารับกระเปาสัมภาระไมเหมาะสม ไทย 2.75 -5.829 .000 

ตางชาติ 3.26   
ตารางเวลาการขนสงสารสาธารณะเพ่ือเขาใชบริการไมมี
ความเหมาะสม 

ไทย 2.96 -3.796 .000 
ตางชาติ 3.32   
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ตารางท่ี 4.59 แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามสัญชาติ ผูวิจัยจะ
แสดงเฉพาะกลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น (ตอ) 

ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) 

ระดับความเห็นดวยและความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สัญชาติ คาเฉล่ีย t 
Sig. (2-
tailed) 

เที่ยวบินเปนเสนทางบินซ้ํา ๆ ขาดความหลากหลาย ไทย 2.65 -5.037 .000 
ตางชาติ 3.09   

ดานกายภาพ (Physical Risk) 
การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดาน
กระบวนการท่ีไมมีคุณภาพ 

ไทย 2.61 -6.683 .000 
ตางชาติ 3.19   

การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดาน
ความปลอดภัยที่ไมมีคุณภาพ 

ไทย 2.54 -5.972 .000 
ตางชาติ 3.06   

การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดาน
สิ่งอํานวยความสะดวกที่ไมเหมาะสม 

ไทย 2.68 -5.507 .000 
ตางชาติ 3.16   

การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดาน
สุขภาพอนามัยที่ไมเหมาะสม 

ไทย 2.66 -6.183 .000 
ตางชาติ 3.22   

ดานสังคม (Social, Psychological Risk) 
มาตรฐานดานความสะอาดของทาอากาศยานไมเปนที่
ยอมรับของผูใชบริการ 

ไทย 2.65 -5.731 .000 
ตางชาติ 3.25   

มาตรฐานดานการบริการของทาอากาศยานไมเปนที่ยอมรับ
ของผูใชบริการ 

ไทย 2.62 -5.960 .000 
ตางชาติ 3.19   

ภาพลักษณของทาอากาศยานไมเปนที่ยอมรับของ
ผูใชบริการ 

ไทย 2.53 -5.649 .000 
ตางชาติ 3.11   

การใชบริการเที่ยวบินขาออกตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิไมเปนที่ยอมรับของบุคคลทั่วไปเมื่อเทียบกับทา
อากาศยานอื่นๆในประเทศ 

ไทย 2.51 -6.216 .000 
ตางชาติ 3.14   

ดานเวลา (Time Risk) 
ตําแหนงของทาอากาศยานยากตอการเขาถึง ไทย 2.84 -3.954 .000 

ตางชาติ 3.19   
การจัดพ้ืนที่สําหรับเสนทางบินตางประเทศ ของทาอากาศยาน
ไมเปนระเบียบ (เสียเวลาในการคนหาจุดรับบริการตาง ๆ) 

ไทย 3.21 -3.078 .002 
ตางชาติ 3.27   
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ตารางท่ี 4.59 แสดงผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยจําแนกตามสัญชาติ ผูวิจัยจะ
แสดงเฉพาะกลุมท่ีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเทานั้น (ตอ) 

ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางกลุม (t-test) 

ระดับความเห็นดวยและความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สัญชาติ คาเฉล่ีย t 
Sig. (2-
tailed) 

ดานพนักงาน (Personnel) 
คุณพึงพอใจกับบุคลิกภาพที่ดีของพนักงานมากนอยเพียงใด ไทย 3.22 -2.011 .045 

ตางชาติ 3.39   
คุณพึงพอใจกับกริยามารยาทท่ีสุภาพของพนักงานมากนอย
เพียงใด 

ไทย 3.18 -2.087 .037 
ตางชาติ 3.36   

คุณพึงพอใจกับจํานวนพนักงานผูใหบริการมากนอยเพียงใด ไทย 3.07 -3.049 .002 
ตางชาติ 3.34   

ดานความปลอดภัย (Safety & Security) 
คุณพึงพอใจกับการจัดการดานความปลอดภัยที่มีมาตรฐาน ไทย 3.38 -2.100 .036 

ตางชาติ 3.55   
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

อางถึงตารางวิเคราะหท่ี 4.59 แสดงความแตกตางของระดับความคิดเห็นระหวางกลุม
โดยจําแนกตามสัญชาติพบวาโดยรวมแลวกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติมีระดับความเห็นดวย
ตอจุดรับบริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท้ังหมด 8 จุดรับบริการ โดยแตละจุดละบริการ
มีระดับความคิดเห็นที่แตกตางกันดังนี้ 

1. การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา อาคารจอดรถมีพื้นท่ีเพียงพอ

มากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติ
มีคาเทากับ 3.33 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.41 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา การโดยสารสาธารณะไป
ยังทาอากาศยานมีความสะดวกสบายมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 
พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.39 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.01 
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2. กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in Process) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ระยะเวลารอคอยเพื่อตรวจ

ตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.64 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.29 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ระบบการตรวจต๋ัวโดยสาร
มีความรวดเร็วมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางที่ 4.59 พบวา คาเฉลี่ยของ
ผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.62 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมี
คาเพียง 3.24 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา จุดรับกระเปามีความเหมาะสม 
(เม่ือเช็คอินออนไลนเรียบรอยแลว) มากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.52 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.29 

3. กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ระยะเวลารอคอยเพื่อรับ

การตรวจคนมีความเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.71 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.11 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ระบบตรวจสัมภาระขึ้น
เคร่ืองมีความรวดเร็วมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางที่ 4.59 พบวา คาเฉลี่ย
ของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.58 ซ่ึงมากกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
ที่มีคาเพียง 3.05 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ระบบตรวจสัมภาระขึ้น
เคร่ืองมีความนาเช่ือถือ มากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉลี่ย
ของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.67 ซ่ึงมากกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
ท่ีมีคาเพียง 3.30 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ระบบตรวจคนสัมภาระ
ข้ึนเคร่ืองมีความปลอดภัยตามหลักสากล มากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 
พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.69 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใช 
บริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.44 



96 

 

4. ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ท่ีนั่งพักรอมีจํานวนเพียงพอ

มากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติ
มีคาเทากับ 3.19 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.82 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา หองสุขามีจํานวนเพียงพอ
มากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติ
มีคาเทากับ 3.33 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.96 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา สัญญาณอินเตอรเน็ตมี
ประสิทธิภาพมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใช 
บริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.03 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยที่มีคาเพียง 
2.64 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา จุดใหบริการชาตแบตมี
จํานวนเพียงพอและเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.13 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.67 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา จุดใหบริการดานการเงิน 
(Bank, ATM, Exchange) มีจํานวนเพียงพอและเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
โดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.58 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ีย
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.24 

5. ทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน (Airport Orientation) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ระยะทางจากทางเขาอาคาร

ผานข้ันตอนตาง ๆ เพื่อไปยังประตูข้ึนเคร่ืองบินมีความเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.45 ซ่ึงมากกวา
คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.05 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา จอแสดงขอมูลเท่ียวบินขา
ออกมีความเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางที่ 4.59 พบวา คาเฉล่ีย
ของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.51 ซ่ึงมากกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
ท่ีมีคาเพียง 3.29 
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6. การบริการทาอากาศยาน (Airport Services) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา รานอาหารและเคร่ืองดื่มมี

จํานวนเพียงพอมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางที่ 4.59 พบวา คาเฉลี่ยของ
ผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.78 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมี
คาเพียง 3.38 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา รานอาหารและเคร่ืองดื่ม
มีการจัดสรรพ้ืนท่ีอยางเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.62 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยที่มีคาเพียง 3.21 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ราคาอาหารและเคร่ืองดื่ม
มีความเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉลี่ยของ
ผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.29 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมี
คาเพียง 2.54 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา รานขายสินคาปลอดภาษีมี
การจัดสรรพื้นท่ีอยางเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.73 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.50 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา จุด Information Counter 
มีจํานวนเพียงพอมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของ
ผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.30 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมี
คาเพียง 2.86 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา จุด Information Counter 
ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.32 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.11 

7. บรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา พื้นท่ีอาคารไมหนาแนน, 

ไมเบียดเสียดมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการ
ชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.15 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.85 
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 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา หองสุขามีความสะอาด
เหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการ
ชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.22 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.91 

8. เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

มีครอบคลุมท่ัวถึงทุกจุดใหบริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางที่ 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.15 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.86 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา เทคโนโลยี ณ. ทาอากาศยาน 
ชวยใหการใหบริการรวดเร็วยิ่งข้ึนมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางที่ 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.14 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.81 

อางถึงตารางวิเคราะหท่ี 4.59 แสดงความแตกตางของระดับความคิดเห็นระหวางกลุม
โดยจําแนกตามสัญชาติพบวาโดยรวมแลวกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติมีระดับความเห็นดวย
ตอคุณภาพการบริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท้ังหมด 5 ดาน โดยแตละดานมีระดับ
ความคิดเห็นที่แตกตางกันดังนี้ 

1. ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ผูใหบริการใหบริการได

อยางรวดเร็วมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการ
ชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.58 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.25 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ผูใหบริการใหบริการได
อยางถูกตองและแมนยํามากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ีย
ของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.58 ซ่ึงมากกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
ท่ีมีคาเพียง 3.39 

2. ดานความม่ันใจ (Assurance) 
กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ผูใหบริการใหคําแนะนําท่ีมีประโยชนใน

การตัดสินใจมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการ
ชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.53 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.38 
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3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ทาอากาศยานจัดสรรรายละเอียด 

ขอมูลการใหบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศใหผูใชบริการทราบไดอยางเหมาะสมมากกวา
กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคา
เทากับ 3.72 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.28 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ทาอากาศยานมีการจัดเตรยีม
บุคลากรพรอมเพื่อการใหบริการอยางเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจาก
ตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.51 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุม
ตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.11 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณ
เพียงพอตอการใหบริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ีย
ของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.46 ซ่ึงมากกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
ที่มีคาเพียง 3.08 

4. ดานความใสใจ (Attentiveness) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ผูใหบริการมีความใสใจ

ตอผูรับบริการโดยไมตองรอการรองขอมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 
พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.47 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใช 
บริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.01 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ผูใหบริการเปดโอกาสให
ทานไดซักถามขอสงสัยตาง ๆ มากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.56 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.20 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ผูใหบริการมีมนุษยสัมพันธ
ท่ีดีตอผูใชบริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของ
ผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.48 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมี
คาเพียง 3.23 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ผูใหบริการใสใจลูกคาทุก
ระดับอยางเทาเทียมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของ
ผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.48 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมี
คาเพียง 3.12 
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5. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ผูใหบริการมีความพรอม

ตอการตอบขอซักถามมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ีย
ของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.60 ซ่ึงมากกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
ท่ีมีคาเพียง 3.32 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเห็นวา ผูใหบริการมีความกระตือรือรน 
ในการใหบริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉลี่ยของ
ผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.48 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมี
คาเพียง 3.20 

อางถึงตารางวิเคราะหท่ี 4.59 แสดงความแตกตางของระดับความคิดเห็นระหวางกลุม
โดยจําแนกตามสัญชาติพบวาโดยรวมแลวกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติมีระดับความเห็นดวย
ตอการรับรูความเส่ียงมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท้ังหมด 4 ดาน โดยแตละดานมีระดับ
ความคิดเห็นที่แตกตางกันดังนี้ 

1. ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา เวลาเปดปดเคาเตอร

ตรวจต๋ัวโดยสารไมเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางที่ 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.26 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.78 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา เวลารับกระเปาสัมภาระ 
ณ. ทาอากาศยานไมเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.26 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.75 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา ตารางเวลาการขนสง
สารสาธารณะเพื่อเขาใชบริการไมมีความเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจาก
ตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.32 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุม
ตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.96 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา เท่ียวบินเปนเสนทางบิน
ซํ้า ๆ ขาดความหลากหลายมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ีย
ของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.09 ซ่ึงมากกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
ท่ีมีคาเพียง 2.65 
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2. ดานกายภาพ (Physical Risk) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา การเดินทางเท่ียวบิน

ขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานกระบวนการที่ไมมีคุณภาพมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
โดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.19 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ีย
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.61 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา การเดินทางเท่ียวบิน
ขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานความปลอดภัยท่ีไมมีคุณภาพมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.06 ซ่ึงมากกวา
คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.54 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา การเดินทางเท่ียวบินขา
ออกตางประเทศ มีการจัดการดานส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีไมเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.16 ซ่ึงมากกวา
คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.68 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา การเดินทางเท่ียวบินขา
ออกตางประเทศ มีการจัดการดานสุขภาพอนามัยท่ีไมเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
โดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.22 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ีย
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.66 

3. ดานสังคม (Social, Psychological Risk) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา มาตรฐานดานความ

สะอาดของทาอากาศยานไมเปนท่ียอมรับของผูใชบริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดย
จากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.25 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของ
กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.65 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา มาตรฐานดานการบริการ
ของทาอากาศยานไมเปนท่ียอมรับของผูใชบริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจาก
ตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.19 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุม
ตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.62 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา ภาพลักษณของทา
อากาศยานไมเปนท่ียอมรับของผูใชบริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 
4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.11 ซ่ึงมากกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
ผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.53 
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 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวา การใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิไมเปนที่ยอมรับของบุคคลทั่วไปเมื่อเทียบกับ
ทาอากาศยานอ่ืน ๆ ในประเทศมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา 
คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.14 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีคาเพียง 2.51 

4. ดานเวลา (Time Risk) 
 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวาตําแหนงของทาอากาศ

ยานยากตอการเขาถึงมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางที่ 4.59 พบวา คาเฉลี่ย
ของผูใชบริการชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.19 ซ่ึงมากกวาคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทย
ที่มีคาเพียง 2.84 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติเคยรับรูวาการจัดพื้นที่สําหรับ
เสนทางบินตางประเทศ ของทาอากาศยานไมเปนระเบียบ (เสียเวลาในการคนหาจุดรับบริการตางๆ) 
มากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการชาวตางชาติ
มีคาเทากับ 3.27 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.21 

อางถึงตารางวิเคราะหท่ี 4.59 แสดงความแตกตางของระดับความพึงพอใจระหวางกลุม
โดยจําแนกตามสัญชาติพบวาโดยรวมแลวกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติมีระดับความพึงพอใจ
มากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท้ังหมด 2 ดาน โดยแตละดานมีระดับความคิดเห็นท่ีแตกตางกนั
ดังนี้ 

1. ดานพนกังาน (Personnel) 
 • กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติพึงพอใจกับบุคลิกภาพท่ีดีของ

พนักงานมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการ
ชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.39 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.22 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติพึงพอใจกับกริยามารยาทท่ีสุภาพ
ของพนักงานมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางที่ 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการ
ชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.36 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.18 

 กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติพึงพอใจกับจํานวนพนักงานผูให 
บริการมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการ
ชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.34 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.07 
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2. ดานความปลอดภัย (Safety & Security) 
กลุมตัวอยางผูใชบริการชาวตางชาติพึงพอใจกับการจัดการดานความปลอดภัยที่มี

มาตรฐานมากกวากลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยโดยจากตารางท่ี 4.59 พบวา คาเฉล่ียของผูใชบริการ
ชาวตางชาติมีคาเทากับ 3.55 ซ่ึงมากกวาคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางผูใชบริการชาวไทยท่ีมีคาเพียง 3.38 
 
 
4.10  ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) โดยจําแนกตามอายุ, 
ระดับการศึกษา, รายไดเฉลี่ยตอเดือน และอาชีพ 
 
ตารางท่ี 4.60 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็น ณ.จุดรับบริการตางๆ สําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออก
เสนทางบินตางประเทศ ดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) (จําแนก
ตามอายุ)  

 (n = 484) 
One-Way ANOVA 

การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) F Sig. 
จุดรับสงบริเวณช้ันขาออกมีความเหมาะสม 3.369 .010 
อาคารจอดรถมีพื้นท่ีเพยีงพอ 5.093 .001 
การโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมีความสะดวกสบาย 5.122 .000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.60 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) (จําแนก
ตามอายุ) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังส้ิน 3 ขอ กลาวคือ (1) จุดรับสง
บริเวณช้ันขาออกมีความเหมาะสม (2) อาคารจอดรถมีพื้นท่ีเพียงพอ และ (3) การโดยสารสาธารณะ
ไปยังทาอากาศยานมีความสะดวกสบาย 
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ตารางท่ี 4.61 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเห็น
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ จุดรับสงบริเวณ
ช้ันขาออกท่ีมีความเหมาะสม 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

จุดรับสงบริเวณช้ันขาออกมีความ
เหมาะสม 

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

อาคารจอดรถมีพ้ืนที่เพียงพอ อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป 
อายุมากกวา 50 ป  

.501* 

.650* 
.001 
.002 

.001 

การโดยสารสาธารณะไปยังทา
อากาศยานมีความสะดวกสบาย 

อายุ 20-30 ป 
 

อายุ 31-40 ป 
อายุมากกวา 50 ป 

.499* 

.625* 
.001 
.003 

.000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.61 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความเห็นของ
กลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ จุดรับสงบริเวณชั้นขาออกที่มี
ความเหมาะสมเปนรายคู พบวา  กลุมตัวอยางท่ีมี อายุ 20-30 ป เห็นดวยวา จุดรับสงบริเวณช้ันขาออก
มีความเหมาะสม, อาคารจอดรถมีพื้นที่เพียงพอ และ การโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมี
ความสะดวกสบาย มากกวากลุมตัวอยางท่ีมี อายุ 31-40 ป นอกจากนี้ กลุมตัวอยางท่ีมี อายุ 20-30 ป 
ยังเห็นดวยวา อาคารจอดรถมีพื้นที่เพียงพอ และการโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมี
ความสะดวกสบาย มากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุมากกวา 50 ป อยางมีนัยสําคัญ 
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ตารางท่ี 4.62 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ
ความคิดเห็น ณ.จุดรับบริการตาง ๆ สําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออก
เสนทางบินตางประเทศ ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport 
Facility)  (จําแนกตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility) F Sig. 
หองสุขามีจํานวนเพียงพอ 4.839 .001 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.62 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport 
Facility)  (จําแนกตามอายุ) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 1 ขอ กลาวคือ 
ทาอากาศยานมีหองสุขาจํานวนเพียงพอ 
 
ตารางท่ี 4.63 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเห็น

ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ สิ่งอํานวย
ความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility)  (จําแนกตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

หองสุขามีจํานวนเพียงพอ อายุ 20-30 ป 
 

อายุ 31-40 ป 
อายุ 41-50 ป 

.416* 

.440* 
.013 
.027 

.001 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.63 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความเห็นของ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ ส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน
ทาอากาศยาน (Airport Facility) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป เห็นดวยวา ทาอากาศ
ยานมีหองสุขาจํานวนเพียงพอมากกวากลุมตัวอยางท่ีมี อายุ 31-40 ป และ อายุ 41-50 ป อยางมีนัยสําคัญ 
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ตารางท่ี 4.64 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ
ความคิดเห็น ณ.จุดรับบริการตาง ๆ สําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออก
เสนทางบินตางประเทศ ดานทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน  
(Airport Orientation)  (จําแนกตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

ทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน (Airport Orientation) F Sig. 
ปายบอกทางภายในอาคารมีความเหมาะสม 3.494 .008 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.64 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน  
(Airport Orientation) (จําแนกตามอายุ) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 1 
ขอ กลาวคือ ทาอากาศยานมีปายบอกทางภายในอาคารมีความเหมาะสม 

 
ตารางท่ี 4.65 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเห็น

ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ ทิศทางและ
การกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน  (Airport Orientation) (จําแนกตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

ปายบอกทางภายในอาคารมีความ
เหมาะสม 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.65 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความเห็นของ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ ทิศทางและการกําหนดตําแหนง
ภายในทาอากาศยาน  (Airport Orientation) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป เห็นดวย
วา ทาอากาศยานมีปายบอกทางภายในอาคารมีความเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางท่ีมี อายุ 31-40 ป 
อยางมีนัยสําคัญ 
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ตารางท่ี 4.66 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ
ความคิดเห็น ณ.จุดรับบริการตาง ๆ สําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออก
เสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance)  (จําแนกตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

บรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) F Sig. 
พื้นที่อาคารไมหนาแนน, ไมเบียดเสียด 6.479 .000 
หองสุขามีความสะอาดเหมาะสม 6.650 .000 
แสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม 6.678 .000 
อุณหภูมิภายในอาคารมีความเหมาะสม 6.130 .000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.66 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance)  (จําแนกตามอายุ) 
มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอ กลาวคือ ทาอากาศยานมีพื้นท่ีอาคาร
ท่ีไมหนาแนน ไมเบียดเสียด, หองสุขาของทาอากาศยานมีความสะอาดเหมาะสม, แสงสวางและอุณหภูมิ
ภายในอาคารมีความเหมาะสม 
 
ตารางท่ี 4.67 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเห็น

ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ บรรยากาศ
ทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

พ้ืนที่อาคารไมหนาแนน,  
ไมเบียดเสียด 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป 
อายุ 41-50 ป 
อายุมากกวา 50 ป  

.499* 

.468* 

.690* 

.002 

.018 

.001 

.000 

หองสุขามีความสะอาดเหมาะสม อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป 
อายุ 41-50 ป 
อายุมากกวา 50 ป  

.470* 

.605* 

.620* 

.005 

.001 

.006 

.000 
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ตารางท่ี 4.67 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเห็น
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ บรรยากาศ
ทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามอายุ) (ตอ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

แสงสวางภายในอาคารมี 
ความเหมาะสม 

อายุ 20-30 ป อายุมากกวา 50 ป  .543* .011 .000 

อุณหภูมิภายในอาคารมี 
ความเหมาะสม 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป 
อายุ 41-50 ป 
อายุมากกวา 50 ป 

.422* 

.440* 

.714* 

.023 

.049 

.001 

.000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.67 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความเห็นของ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ บรรยากาศทาอากาศยาน 
(Ambiance)  เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป เห็นดวยวา ทาอากาศยานมีพื้นท่ีอาคาร
ไมหนาแนน ไมเบียดเสียด, หองสุขามีความสะอาดเหมาะสม, แสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม
และอุณหภูมิภายในอาคารมีความเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางท่ีมี อายุ 31-40 ป, อายุ 41-50 ปและ
อายุมากกวา 50 ป อยางมีนัยสําคัญ 
 
ตารางท่ี 4.68 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเหน็ ณ.จุดรับบริการตาง ๆ สําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออก
เสนทางบินตางประเทศ ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) (จําแนกตามอาย)ุ  

One-Way ANOVA 

เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) F Sig. 
ทานคิดวาเทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน มีความทันสมัยกวาทาอากาศยานอ่ืนๆ 5.546 .000 
เทคโนโลยี ณ. ทาอากาศยาน ชวยใหการใหบริการรวดเร็วยิ่งข้ึน 3.912 .004 
ทานประทับใจกับเทคโนโลยีท่ีใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน 7.225 .000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.68 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) (จําแนกตามอายุ) 
มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอ กลาวคือ (1) กลุมตัวอยางเห็นวา
เทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน มีความทันสมัยกวาทาอากาศยานอื่น ๆ (2) กลุมตัวอยางเห็นวาเทคโนโลยี 
ณ. ทาอากาศยาน ชวยใหการใหบริการรวดเร็วยิ่งข้ึน และ (3) กลุมตัวอยางประทับใจกับเทคโนโลยี
ท่ีใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน 
 
ตารางท่ี 4.69 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเห็น

ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ เทคโนโลยี
สารสนเทศ (Technology) (จําแนกตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย (I-J) 

Sig. Sig. 

ทานคิดวาเทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน 
มีความทันสมัยกวาทาอากาศยานอื่น  ๆ

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป 
อายุมากกวา 50 ป 

.428* 

.682* 
.006 
.000 

.000 

เทคโนโลยี ณ. ทาอากาศยาน ชวย
ใหการใหบริการรวดเร็วยิ่งขึ้น 

อายุ 20-30 ป อายุมากกวา 50 ป .548* .010 .004 

ทานประทับใจกับเทคโนโลยีที่
ใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป 
อายุ 41-50 ป 
อายุมากกวา 50 ป 

.416* 

.501* 

.773* 

.007 

.003 

.000 

.000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.69 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความเห็นของ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอ เทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Technology) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป เห็นดวยวาเทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน 
มีความทันสมัยกวาทาอากาศยานอ่ืนๆ, เทคโนโลยี ณ. ทาอากาศยาน ชวยใหการใหบริการรวดเร็วยิ่งข้ึน 
และประทับใจกับเทคโนโลยีท่ีใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน มากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุมากกวา 50 ป 
อยางมีนัยสําคัญ อีกทั้ง กลุมตัวอยางที่มีอายุ 20-30 ป เห็นดวยวาเทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน 
มีความทันสมัยกวาทาอากาศยานอ่ืนๆ และประทับใจกับเทคโนโลยีที่ใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน 
มากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 31-40 ป อยางมีนัยสําคัญอีกดวย 
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ตารางท่ี 4.70 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ
ความคิดเห็นดวยตอปจจัยคุณภาพการบริการสําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) (จําแนก
ตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) F Sig. 
ทาอากาศยานมีการจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพ่ือการใหบริการอยางเหมาะสม 3.611 .007 
ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณเพยีงพอตอการใหบริการ 3.265 .012 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.70 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) (จําแนกตาม
อายุ) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 2 ขอ กลาวคือ (1) กลุมตัวอยางเห็นวา
ทาอากาศยานมีการจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพ่ือการใหบริการอยางเหมาะสม และ (2) กลุมตัวอยาง
เห็นวาทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ 
 
ตารางท่ี 4.71 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเห็น

ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอปจจัยคุณภาพ
การบริการดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) (จําแนกตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย (I-J) 

Sig. Sig. 

ทาอากาศยานมีการจัดเตรียมบุคลากร
พรอมเพื่อการใหบริการอยางเหมาะสม 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .335* .012 .007 

ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณเพียงพอ
ตอการใหบริการ 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .357* .014 .012 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.71 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความเห็นของ
กลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอปจจัยคุณภาพการบริการดานการสราง
บริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป เห็นดวยวา ทาอากาศยาน
มีการจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพ่ือการใหบริการอยางเหมาะสมและมีการจัดสรรอุปกรณเพียงพอตอ
การใหบริการมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 31-40 ป อยางมีนัยสําคัญ 
 
ตารางท่ี 4.72 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็นดวยตอปจจัยคุณภาพการบริการสําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกเสนทางบิน ดานความใสใจ (Attentiveness) (จําแนกตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

ดานความใสใจ (Attentiveness) F Sig. 
การแนะนําของผูใหบริการตรงตามความตองการ 2.671 .032 
ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานไดซักถามขอสงสัยตางๆ 3.375 .010 
ผูใหบริการมีมนุษยสัมพนัธท่ีดีตอผูใชบริการ 2.921 .021 
ผูใหบริการใสใจลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียม 3.026 .018 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.72 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศตอปจจัยคุณภาพการบริการดานความใสใจ (Attentiveness) 
(จําแนกตามอายุ) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอ กลาวคือ 
(1) กลุมตัวอยางเห็นวาการแนะนําของผูใหบริการตรงตามความตองการ (2) กลุมตัวอยางเห็นวา
ผูใหบริการเปดโอกาสใหกลุมตัวอยางไดซักถามขอสงสัยตางๆ (3) กลุมตัวอยางเห็นวาผูใหบริการมี
มนุษยสัมพันธท่ีดีตอผูใชบริการ และ (4) กลุมตัวอยางเห็นวาผูใหบริการใสใจลูกคาทุกระดับอยาง
เทาเทียม 
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ตารางท่ี 4.73 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความสําคัญหรือระดับความคิดเห็น
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอปจจัยคุณภาพ
การบริการดานความใสใจ (Attentiveness) (จําแนกตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย (I-J) 

Sig. Sig. 

การแนะนําของผูใหบริการตรงตาม
ความตองการ 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .309* .031 .032 

ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานได
ซักถามขอสงสัยตางๆ 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .301* .047 .010 

ผูใหบริการมีมนุษยสัมพันธที่ดีตอ
ผูใชบริการ 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .327* .023 .021 

ผูใหบริการใสใจลูกคาทุกระดับอยาง
เทาเทียม 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .351* .014 .018 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.73 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความเห็นของ
กลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ตอปจจัยคุณภาพการบริการดาน
ความใสใจ (Attentiveness)  เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป เห็นดวยวา การแนะนํา
ของผูใหบริการตรงตามความตองการ, ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานไดซักถามขอสงสัยตางๆ, ผูให 
บริการมีมนุษยสัมพันธท่ีดีตอผูใชบริการ และผูใหบริการใสใจลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียมมากกวา
กลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 31-40 ป อยางมีนัยสําคัญ 
 
ตารางท่ี 4.74 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ดานองคกร (Organization) (จําแนกตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

ดานองคกร (Organization) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับคานิยมของบริษัททาอากาศยานไทยมากนอยเพียงใด 3.700 .006 
คุณพึงพอใจกับมาตรฐานการใหบริการของบริษัททาอากาศยานมากนอยเพียงใด 3.731 .005 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.74 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานองคกร (Organization) (จําแนกตามอายุ) มีความแตกตางอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 2 ดาน กลาวคือ (1) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับคานิยมของบริษัท
ทาอากาศยานไทย และ (2) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับมาตรฐานการใหบริการของบริษัททาอากาศยาน 
 
ตารางท่ี 4.75 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง

ผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานองคกร (Organization) (จําแนก
ตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย (I-J) 

Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับคานิยมของบริษัท 
ทาอากาศยานไทยมากนอยเพียงใด 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .307* .029 .006 

คุณพึงพอใจกับมาตรฐานการให 
บริการของบริษัททาอากาศยาน 
มากนอยเพียงใด 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .351* .009 .005 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.75 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานองคกร (Organization) เปน
รายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป มีความพึงพอใจกับคานิยมของบริษัททาอากาศยานไทย 
และพึงพอใจกับมาตรฐานการใหบริการของบริษัททาอากาศยานมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 
31-40 ป อยางมีนัยสําคัญ 
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ตารางท่ี 4.76 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ดานพนักงาน (Personnel) (จําแนกตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

ดานพนักงาน (Personnel) F Sig. 
คุณพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมตอการใหบริการมากนอยเพียงใด 3.733 .005 
คุณพึงพอใจกับมนุษยสัมพันธที่ดีของพนักงานมากนอยเพียงใด 3.288 .011 
คุณพึงพอใจกับจํานวนพนักงานผูใหบริการมากนอยเพียงใด 3.460 .008 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.76 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานพนักงาน (Personnel)  (จําแนกตามอายุ) มีความแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 3 ดาน กลาวคือ (1) พึงพอใจที่พนักงานมีบุคลิกภาพที่
เหมาะสมตอการใหบริการ (2) พึงพอใจกับมนุษยสัมพันธท่ีดีของพนักงาน และ (3) พึงพอใจกับจํานวน
พนักงานผูใหบริการ 
 
ตารางท่ี 4.77 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใช 

บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน (Personnel) (จําแนก
ตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย (I-J) 

Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพ
ที่เหมาะสมตอการใหบริการมากนอย
เพียงใด 

อายุ 20-30 ป 
 

อายุ 31-40 ป .303* 
 

.044 .005 

คุณพึงพอใจกับมนุษยสัมพันธที่ดี
ของพนักงานมากนอยเพียงใด 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .352* .031 .011 

คุณพึงพอใจกับจํานวนพนักงาน 
ผูใหบริการมากนอยเพียงใด 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .373* .024 .008 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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กตารางท่ี 4.77 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของ
กลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน (Personnel) เปนรายคู 
พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป มีความพึงพอใจกับพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสม
ตอการใหบริการ, พึงพอใจกับมนุษยสัมพันธท่ีดีของพนักงานและพึงพอใจกับจํานวนพนักงานผูให 
บริการมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 31-40 ป อยางมีนัยสําคัญ 
 
ตารางท่ี 4.78 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ

ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ดานกระบวนการ (Process) (จําแนกตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

ดานกระบวนการ (Process) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับความสามารถเฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการสําหรับงานที่ไดรับ
มอบหมายมากนอยเพียงใด 

3.329 .011 

คุณพึงพอใจเน่ืองจากกระบวนการสําหรับเที่ยวบินขาออกสรางความประทับใจทุก
ครั้งที่ใชบริการ 

3.634 .006 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.78 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานกระบวนการ (Process)  (จําแนกตามอายุ) มีความแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 2 เร่ือง กลาวคือ (1) พึงพอใจกับความสามารถเฉพาะ
ดานของพนักงานผูใหบริการสําหรับงานท่ีไดรับมอบหมายและ (2) พึงพอใจเนื่องจากกระบวนการ
สําหรับเท่ียวบินขาออกสรางความประทับใจทุกคร้ังท่ีใชบริการอยางมีนัยสําคัญ 
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ตารางท่ี 4.79 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใช 
บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ (Process) (จําแนก
ตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย (I-J) 

Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับความสามารถเฉพาะ
ดานของพนักงานผูใหบริการสําหรับ
งานที่ไดรับมอบหมายมากนอยเพียงใด 

อายุ 20-30 ป 
 

อายุ 41-50 ป 
 

.357* .016 .011 

คุณพึงพอใจเน่ืองจากกระบวนการ
สําหรับเที่ยวบินขาออกสรางความ
ประทับใจทุกครั้งที่ใชบริการ 

อายุ 20-30 ป 
 

อายุ 31-40 ป 
อายุ 41-50 ป 

.299* 

.315* 
.019 
.039 

.006 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.79 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ (Process) 
เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 
41-50 ป ใน 2 เร่ือง ไดแก (1) พึงพอใจกับความสามารถเฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการสําหรับงาน
ท่ีไดรับมอบหมาย และ (2) พึงพอใจเนื่องจากกระบวนการสําหรับเท่ียวบินขาออกสรางความประทับใจ 
ทุกคร้ังท่ีใชบริการ ท้ังนี้ กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุ
ระหวาง 31-40 ป ในเร่ือง กระบวนการสําหรับเท่ียวบินขาออกสรางความประทับใจทุกคร้ังท่ีใชบริการ 
 
ตารางท่ี 4.80 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) (จําแนกตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับการจัดสรรอุปกรณที่เหมาะสมตอการใชบริการมากนอยเพียงใด 3.832 .004 
คุณพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณที่เพียงพอตอการใชบริการมากนอยเพียงใด 3.229 .012 
คุณพึงพอใจกับความเปนผูนําดานเทคโนโลยีของทาอากาศยานมากนอยเพียงใด 4.816 .001 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.80 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & 
Technology) (จําแนกตามอายุ) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 3 เร่ือง 
กลาวคือ (1) พึงพอใจกับการจัดสรรอุปกรณท่ีเหมาะสมตอการใชบริการ (2) พึงพอใจกับจํานวนอุปกรณ
ท่ีเพียงพอตอการใชบริการ และ (3) พึงพอใจกับความเปนผูนําดานเทคโนโลยีของทาอากาศยาน 
 
ตารางท่ี 4.81 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใช 

บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Equipment & Technology) (จําแนกตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย (I-J) 

Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับการจัดสรรอุปกรณที่
เหมาะสมตอการใชบริการมากนอย
เพียงใด 

อายุ 20-30 ป 
 

อายุ 31-40 ป 
 

.377 .00 .004 

คุณพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณที่
เพียงพอตอการใชบริการมากนอย
เพียงใด 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .351* .021 .012 

คุณพึงพอใจกับความเปนผูนําดาน
เทคโนโลยีของทาอากาศยานมาก
นอยเพียงใด 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป 
อายุ 41-50 ป 
อายุมากกวา 50 ป 

.405* 

.411* 

.514* 

.006 

.021 

.011 

.001 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.81 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานอุปกรณและเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Equipment & Technology) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอาย ุ20-30 ป มีความพึงพอใจ
มากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 31-40 ป ใน 3 เร่ือง ไดแก (1) การจัดสรรอุปกรณท่ีเหมาะสมตอ
การใชบริการ (2) จํานวนอุปกรณท่ีเพียงพอตอการใชบริการ และ (3) ความเปนผูนําดานเทคโนโลยีของ
ทาอากาศยาน ท้ังนี้ กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 
41-50 ปและกลุมตัวอยางท่ีมีอายุมากกวา 50 ป ในเร่ือง ความเปนผูนําดานเทคโนโลยีของทาอากาศยาน 
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ตารางท่ี 4.82 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ดานความปลอดภัย (Safety & Security) (จําแนกตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

ดานความปลอดภัย (Safety & Security) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับการจัดการดานชีวอนามัยที่มีมาตรฐาน 3.966 .004 
คุณพึงพอใจกับการจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินที่มีมาตรฐาน 4.775 .001 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.82 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานความปลอดภัย (Safety & Security) (จําแนกตามอายุ) มี
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 2 เร่ือง กลาวคือ (1) พึงพอใจกับการจัดการ
ดานชีวอนามัยท่ีมีมาตรฐาน และ (2) พึงพอใจกับการจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินท่ีมีมาตรฐาน  
 
ตารางท่ี 4.83 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใช 

บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความปลอดภัย (Safety & Security) 
(จําแนกตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย (I-J) 

Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับการจัดการดานชีวอ
นามัยที่มีมาตรฐาน 

อายุ 20-30 ป 
 

อายุ 31-40 ป 
อายุมากกวา 50 ป 

.315* 

.459* 
.022 
.009 

.004 

คุณพึงพอใจกับการจัดการดานการ
รับมือเหตุการณฉุกเฉินที่มีมาตรฐาน 

อายุ 20-30 ป 
 

อายุ 31-40 ป 
อายุ 41-50 ป 
อายุมากกวา 50 ป 

.320* 

.334* 

.497* 

.016 

.037 

.003 

.001 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.83 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความปลอดภัย (Safety & 
Security) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุ
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ระหวาง 31-40 ปและกลุมตัวอยางท่ีมีอายุมากกวา 50 ป ใน 2 เร่ือง ไดแก (1) พึงพอใจกับการจัดการ
ดานชีวอนามัยท่ีมีมาตรฐาน (2) พึงพอใจกับการจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินท่ีมีมาตรฐาน 
ท้ังนี้ กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 41-50 ปใน
เร่ือง การจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินท่ีมีมาตรฐาน 
 
ตารางท่ี 4.84 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ

ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ดานการบริการ (Overall Service) (จําแนกตามอายุ)  

One-Way ANOVA 

ดานการบริการ (Overall Service) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับการบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศอยางชํานาญ 3.754 .005 
คุณพึงพอใจกับการพัฒนาคุณภาพการที่มีอยางสมํ่าเสมอ 3.638 .006 
คุณพึงพอใจเนื่องจากความประทับใจท่ีเกดิข้ึน 4.132 .003 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.84 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานการบริการ (Overall Service) (จําแนกตามอายุ) มีความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 3 เร่ือง กลาวคือ (1) พึงพอใจกับการบริการ
เท่ียวบินขาออกตางประเทศอยางชํานาญ (2) พึงพอใจกับการพัฒนาคุณภาพการท่ีมีอยางสม่ําเสมอ
และ (3) พึงพอใจเนื่องจากความประทับใจท่ีเกิดข้ึน 

 
ตารางท่ี 4.85 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใช 

บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการ (Overall Service)  
(จําแนกตามอายุ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย (I-J) 

Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับการบริการเที่ยวบิน
ขาออกตางประเทศอยางชํานาญ 

อายุ 20-30 ป อายุ 31-40 ป .338* .013 .005 
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ตารางท่ี 4.85 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใช 
บริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการ (Overall Service)  
(จําแนกตามอายุ) (ตอ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 
อายุ 

(J) 
อายุ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย (I-J) 

Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับการพัฒนาคุณภาพ
การท่ีมีอยางสมํ่าเสมอ 

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 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉล่ียระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการ (Overall Service)  
เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 20-30 ป มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีอายุระหวาง 
31-40 ป ท้ังหมด 3 เร่ือง ไดแก (1) พึงพอใจกับการบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศอยางชํานาญ 
(2) พึงพอใจกับการพัฒนาคุณภาพการท่ีมีอยางสมํ่าเสมอ และ (3) พึงพอใจเนื่องจากความประทับใจ
ท่ีเกิดข้ึน 
 
ตารางท่ี 4.86 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็นดวยของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) (จําแนกตามระดับ
การศึกษา) 

One-Way ANOVA 

การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) F Sig. 
จุดรับสงบริเวณช้ันขาออกมีความเหมาะสม 2.972 .031 
การโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมีความสะดวกสบาย 3.111 .026 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.86 พบวาการเปรียบเทียบระดับความเห็นดวยของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) (จําแนก
ตามระดับการศึกษา) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 2 เร่ือง กลาวคือ 
(1) จุดรับสงบริเวณช้ันขาออกมีความเหมาะสม และ (2) การโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมี
ความสะดวกสบาย 
 
ตารางท่ี 4.87 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความเห็นดวยของกลุม

ตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการเขาถึงทาอากาศยาน 
(Airport Accessibilities) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับการศึกษา 
(J) 

ระดับการศึกษา 
สวนตาง

คาเฉล่ีย (I-J) 
Sig. Sig. 

จุดรับสงบริเวณช้ันขาออกมี 
ความเหมาะสม 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .308* .019 .031 

การโดยสารสาธารณะไปยัง 
ทาอากาศยานมีความสะดวกสบาย 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .333* .020 .026 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.87 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากับระดบั
ความเห็นดวยของกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการเขาถึง
ทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) (จําแนกตามระดับการศึกษา) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยาง
ผูจบการศึกษาระดับปริญญาตรีมีระดับความเห็นดวยมากกวากลุมตัวอยางที่จบการศึกษาระดับ
ปริญญาโท ใน 2 เรื่อง ไดแก (1) เห็นวาจุดรับสงบริเวณชั้นขาออกมีความเหมาะสมมากกวา และ 
(2) เห็นวาการโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมีความสะดวกสบายมากกวา 
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ตารางท่ี 4.88 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ
ความคิดเห็นดวยของผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทา
อากาศยานสุวรรณภูมิ ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามระดับ
การศึกษา) 

One-Way ANOVA 

บรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) F Sig. 
แสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม 4.830 .003 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.88 พบวาการเปรียบเทียบระดับความเห็นดวยของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามระดับ
การศึกษา) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 1 เร่ือง กลาวคือ แสงสวาง
ภายในอาคารมีความเหมาะสม 
 
ตารางท่ี 4.89 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความเห็นดวยของกลุม

ตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศทาอากาศ
ยาน (Ambiance) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับการศึกษา 
(J) 

ระดับการศึกษา 
สวนตาง

คาเฉล่ีย (I-J) 
Sig. Sig. 

แสงสวางภายในอาคารมีความ
เหมาะสม 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท -.627* .024 .003 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.89 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากบัระดับ
ความเห็นดวยของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศทา
อากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามระดับการศึกษา) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางผูจบการศึกษาระดับ
ปริญญาโทมีความเห็นดวยวาแสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางท่ีจบการศึกษา
ระดับปริญญาตรี 
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ตารางท่ี 4.90 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ
ความคิดเห็นดวยของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 

One-Way ANOVA 

เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) F Sig. 
ทานคิดวาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ครอบคลุมท่ัวถึงทุกจุดใหบริการ 3.375 .018 
ทานคิดวาเทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน มีความทันสมัยกวาทาอากาศยานอ่ืนๆ 3.751 .011 
ทานประทับใจกับเทคโนโลยีท่ีใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน 7.370 .000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.90 พบวาการเปรียบเทียบระดับความเห็นดวยของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) (จําแนกตามระดับ
การศึกษา) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 3 เร่ือง กลาวคือ (1) ระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศครอบคลุมท่ัวถึงทุกจุดใหบริการ (2) เทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน มีความทันสมัย
กวาทาอากาศยานอ่ืนๆ และ (3) ความประทับใจกับเทคโนโลยีท่ีใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน 
 
ตารางท่ี 4.91 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความเห็นดวยของกลุม

ตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Technology) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับการศึกษา 
(J) 

ระดับการศึกษา 
สวนตาง

คาเฉล่ีย (I-J) 
Sig. Sig. 

ทานคิดวาระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ครอบคลุมทั่วถึง 
ทุกจุดใหบริการ 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .296* .035 .018 

ทานคิดวาเทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน 
มีความทันสมัยกวาทาอากาศยานอื่น  ๆ

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .285* .049 .011 

ทานประทับใจกับเทคโนโลยีที่
ใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .418* .001 .000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 4.91 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากบัระดับ
ความเห็นดวยของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Technology) (จําแนกตามระดับการศึกษา) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางผูจบการศึกษา
ระดับปริญญาตรีมีความเห็นดวยวา (1) ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศครอบคลุมท่ัวถึงทุกจุดใหบริการ 
(2) เทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน มีความทันสมัยกวาทาอากาศยานอื่นๆ และ (3) มีความประทับใจกับ
เทคโนโลยีท่ีใหบริการ ณ. ทาอากาศยานมากกวากลุมตัวอยางท่ีจบการศึกษาระดับปริญญาโท 
 
ตารางท่ี 4.92 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ดานพนักงาน (Personnel) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 

One-Way ANOVA 

ดานพนักงาน (Personnel) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับบุคลิกภาพที่ดีของพนักงานมากนอยเพียงใด 3.274 .021 
คุณพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมตอการใหบริการมากนอยเพียงใด 2.845 .037 
คุณพึงพอใจกับมนุษยสัมพันธที่ดีของพนักงานมากนอยเพียงใด 4.445 .004 
คุณพึงพอใจกับจํานวนพนักงานผูใหบริการมากนอยเพียงใด 3.839 .010 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.92 พบวาการเปรียบเทียบระดับความเห็นดวยของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานพนักงาน (Personnel) (จําแนกตามระดับการศึกษา) มี
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 4 เร่ือง กลาวคือ (1) กลุมตัวอยางพึงพอใจ
กับบุคลิกภาพท่ีดีของพนักงาน (2) กลุมตัวอยางพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมตอการให 
บริการ (3) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับมนุษยสัมพันธท่ีดีของพนักงาน และ (4) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับ
จํานวนพนักงานผูใหบริการ  
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ตารางท่ี 4.93 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความพึงพอใจของ
กลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน (Personnel)  
(จําแนกตามระดับการศึกษา) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับการศึกษา 
(J) 

ระดับการศึกษา 
สวนตาง

คาเฉล่ีย (I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับบุคลิกภาพที่ดีของ
พนักงานมากนอยเพียงใด 

ระดับปริญญาตร ี ระดับปริญญาโท .278* .015 .021 

คุณพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพ
ที่เหมาะสมตอการใหบริการมาก
นอยเพียงใด 

ระดับปริญญาตร ี ระดับปริญญาโท .248* .043 .037 

คุณพึงพอใจกับมนุษยสัมพันธที่ดี
ของพนักงานมากนอยเพียงใด 

ระดับปริญญาตร ี ระดับปริญญาโท .317* .003 .004 

คุณพึงพอใจกับจํานวนพนักงานผู
ใหบริการมากนอยเพียงใด 

ระดับปริญญาตร ี ระดับปริญญาโท .303* .007 .010 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.93 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากับ
ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน 
(Personnel)  (จําแนกตามระดับการศึกษา) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางผูจบการศึกษาระดับปริญญาตรี
พึงพอใจกับเร่ือง (1) บุคลิกภาพท่ีดีของพนักงาน (2) พึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมตอ
การใหบริการ (3) พึงพอใจกับมนุษยสัมพันธท่ีดีของพนักงาน และ (4) พึงพอใจกับจํานวนพนักงาน
ผูใหบริการ ณ. ทาอากาศยานมากกวากลุมตัวอยางท่ีจบการศึกษาระดับปริญญาโท 
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ตารางท่ี 4.94 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ดานกระบวนการ (Process) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 

One-Way ANOVA 

ดานกระบวนการ (Process) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับความสามารถเฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการสําหรับงานที่ไดรับ
มอบหมายมากนอยเพียงใด 

3.813 .010 

คุณพึงพอใจท่ีกระบวนการเที่ยวบินขาออกตางประเทศไมมีความซับซอนมากเพียงใด 2.931 .033 
คุณพึงพอใจเน่ืองจากกระบวนการสําหรับเที่ยวบินขาออกสรางความประทับใจทุก
ครั้งที่ใชบริการ 

3.641 .013 

คุณพึงพอใจกับกระบวนการเท่ียวบินขาออกที่มีมาตรฐานมากนอยเพียงใด 3.437 .017 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.94 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานกระบวนการ (Process)  (จําแนกตามระดับการศึกษา) 
มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 4 เร่ือง กลาวคือ (1) กลุมตัวอยางพึงพอใจ
กับความสามารถเฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการสําหรับงานท่ีไดรับมอบหมาย (2) กลุมตัวอยาง
พึงพอใจกระบวนการเท่ียวบินขาออกตางประเทศไมมีความซับซอน (3) กลุมตัวอยางพึงพอใจเนื่องจาก
กระบวนการสําหรับเที่ยวบินขาออกสรางความประทับใจทุกคร้ังท่ีใชบริการและ (4) กลุมตัวอยาง
พึงพอใจกับกระบวนการเท่ียวบินขาออกท่ีมีมาตรฐาน 
 
ตารางท่ี 4.95 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความพึงพอใจของ

กลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ 
(Process) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับการศึกษา 
(J) 

ระดับการศึกษา 
สวนตาง

คาเฉล่ีย (I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับความสามารถ
เฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการ
สําหรับงานที่ไดรับมอบหมายมาก
นอยเพียงใด 

ระดับปริญญาตร ี ระดับปริญญาโท .286* .005 .010 
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ตารางท่ี 4.95 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความพึงพอใจของ
กลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ 
(Process) (จําแนกตามระดับการศึกษา) (ตอ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับการศึกษา 
(J) 

ระดับการศึกษา 
สวนตาง

คาเฉล่ีย (I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจท่ีกระบวนการเที่ยวบิน
ขาออกตางประเทศไมมีความซับซอน
มากเพียงใด 

ระดับปริญญาตร ี
 

ระดับปริญญาโท 
 

.227* .042 .033 

คุณพึงพอใจเน่ืองจากกระบวนการ
สําหรับเที่ยวบินขาออกสรางความ
ประทับใจทุกครั้งที่ใชบริการ 

ระดับปริญญาตร ี
 

ระดับปริญญาโท 
 

.270* .007 .013 

คุณพึงพอใจกับกระบวนการเที่ยวบิน
ขาออกที่มีมาตรฐานมากนอย
เพียงใด 

ระดับปริญญาตร ี ระดับปริญญาโท .257* .011 .017 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.95 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากับระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ 
(Process) (จําแนกตามระดับการศึกษา) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางผูจบการศึกษาระดับปริญญาตรี
พึงพอใจกับเร่ือง (1) พึงพอใจกับความสามารถเฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการสําหรับงานท่ีไดรับ
มอบหมาย (2) พึงพอใจท่ีกระบวนการเท่ียวบินขาออกตางประเทศท่ีไมมีความซับซอน (3) พึงพอใจ
เนื่องจากกระบวนการสําหรับเท่ียวบินขาออกสรางความประทับใจทุกคร้ังท่ีใชบริการ และ (4) พึงพอใจ
กับกระบวนการเท่ียวบินขาออกท่ีมีมาตรฐาน ณ. ทาอากาศยานมากกวากลุมตัวอยางท่ีจบการศึกษา
ระดับปริญญาโท 
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ตารางท่ี 4.96 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) (จําแนก
ตามระดับการศึกษา) 

One-Way ANOVA 

ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณท่ีเพียงพอตอการใชบริการมากนอยเพยีงใด 3.596 .014 
คุณพึงพอใจกับความเปนผูนาํดานเทคโนโลยีของทาอากาศยานมากนอย
เพียงใด 

4.927 .002 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.96 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & 
Technology) (จําแนกตามระดับการศึกษา) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 อยู 
2 เร่ือง กลาวคือ (1) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณท่ีเพียงพอตอการใชบริการ และ (2) กลุม
ตัวอยางพึงพอใจกับความเปนผูนําดานเทคโนโลยีของทาอากาศยาน 
 
ตารางท่ี 4.97 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความพึงพอใจของ

กลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานอุปกรณและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology)  (จําแนกตามระดับการศึกษา) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับการศึกษา 
(J) 

ระดับการศึกษา 
สวนตาง

คาเฉล่ีย (I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณที่
เพียงพอตอการใชบริการมากนอย
เพียงใด 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .267* .040 .014 

คุณพึงพอใจกับความเปนผูนําดาน
เทคโนโลยีของทาอากาศยานมาก
นอยเพียงใด 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .361* .002 .002 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.97 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากับระดบั
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานอุปกรณและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology)  (จําแนกตามระดับการศึกษา) เปนรายคู พบวา 
กลุมตัวอยางผูจบการศึกษาระดับปริญญาตรีพึงพอใจกับเร่ือง (1) จํานวนอุปกรณท่ีเพียงพอตอการใช
บริการ และ (2) พึงพอใจกับความเปนผูนําดานเทคโนโลยีของทาอากาศยานมากกวากลุมตัวอยางท่ี
จบการศึกษาระดับปริญญาโท 
 
ตารางท่ี 4.98 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ดานความปลอดภัย (Safety & Security) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 

One-Way ANOVA 

ดานความปลอดภัย (Safety & Security) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับการจัดการดานชีวอนามัยท่ีมีมาตรฐาน 4.023 .008 
คุณพึงพอใจกับการจัดการดานการปองกันเหตุรายท่ีมีมาตรฐาน 4.278 .005 
คุณพึงพอใจกับการจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินท่ีมีมาตรฐาน 3.613 .013 
คุณพึงพอใจกับการตอบสนองตอสถานการณท่ีกระทบดานความปลอดภัย 4.375 .005 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.98 พบวาการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศดานความปลอดภัย (Safety & Security) (จําแนกตามระดับ
การศกึษา) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.05 อยู 4 เร่ือง กลาวคือ (1) กลุมตัวอยาง
พึงพอใจกับการจัดการดานชวีอนามัยท่ีมีมาตรฐาน (2) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับการจัดการดานการ
ปองกันเหตุรายท่ีมีมาตรฐาน (3) กลุมตัวอยางพึงพอใจกับการจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินท่ีมี2 
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ตารางท่ี 4.99 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางทางระดับการศึกษากับระดับความพึงพอใจของ
กลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความปลอดภัย 
(Safety & Security) (จําแนกตามระดับการศึกษา) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับการศึกษา 
(J) 

ระดับการศึกษา 
สวนตาง

คาเฉล่ีย (I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับการจัดการดาน 
ชีวอนามัยที่มีมาตรฐาน 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .291* .006 .008 

คุณพึงพอใจกับการจัดการดาน 
การปองกันเหตุรายที่มีมาตรฐาน 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .269* .012 .005 

คุณพึงพอใจกับการจัดการดาน 
การรับมือเหตุการณฉุกเฉินที่มี
มาตรฐาน 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .263* .017 .013 

คุณพึงพอใจกับการตอบสนองตอ
สถานการณที่กระทบดานความ
ปลอดภัย 

ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท .269* .014 .005 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.99 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากบัระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความปลอดภัย 
(Safety & Security) (จําแนกตามระดับการศึกษา) เปนรายคู พบวา กลุมตัวอยางผูจบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีพึงพอใจกับเร่ือง กลาวคือ (1) การจัดการดานชีวอนามัยท่ีมีมาตรฐาน (2) การจัดการดาน
การปองกันเหตุรายท่ีมีมาตรฐาน (3) การจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินท่ีมีมาตรฐาน และ 
(4) การตอบสนองตอสถานการณท่ีกระทบดานความปลอดภัยมากกวากลุมตัวอยางท่ีจบการศึกษา
ระดับปริญญาโท 
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ตารางท่ี 4.100 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการเขาถึง
ทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) F Sig. 
ปายแจงเสนทางวิ่งเขาทาอากาศยานระบุเสนทางชัดเจน 3.068 .006 
จุดรับสงบริเวณช้ันขาออกมีความเหมาะสม 3.027 .006 
การโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมีความสะดวกสบาย 2.765 .012 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.100 พบวา การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นและระดับความพึงพอใจ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการเขาถึงทาอากาศยาน 
(Airport Accessibilities) (จําแนกตามระดับรายได)มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 อยู 3 เรื่อง กลาวคือ (1) ปายแจงเสนทางวิ่งเขาทาอากาศยานระบุเสนทางชัดเจน (2) จุดรับสงบริเวณ
ช้ันขาออกมีความเหมาะสม และ (3) การโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมีความสะดวกสบาย 
 
ตารางท่ี 4.101 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ

เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport 
Accessibilities) (จําแนกตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

ปายแจงเสนทางว่ิงเขาทาอากาศ
ยานระบุเสนทางชัดเจน 

15,001-30,000 บาท ≤15,000 บาท   
30,001-45,000 บาท 

.900* 

.488* 
.003 
.039 

.006 

จุดรับสงบริเวณช้ันขาออกมี
ความเหมาะสม 

15,001-30,000 บาท มากกวา 100,000 บาท .677* .001 .006 

การโดยสารสาธารณะไปยัง 
ทาอากาศยานมีความสะดวกสบาย 

15,001-30,000 บาท 45,001-60,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.622* 

.687* 
.037 
.004 

.012 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.101 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความคิดเห็นและระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบิน
ตางประเทศ ดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู 
พบวา (1) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,00 -30,000 บาทพึงพอใจกับเร่ืองความชัดเจนของปายแจง
เสนทางวิ่งเขาทาอากาศยาน มากกวากลุมตัวอยางที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาทและ 
30,001 – 45,000 บาท  (2) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,000 – 30,000 บาทพึงพอใจกับเรื่อง
ความเหมาะสมของจุดรับสงบริเวณช้ันขาออกมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายไดมากกวา 100,000 บาท 
และ (3) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,000 – 30,000 บาทพึงพอใจกับเร่ืองความสะดวกสบายของ
การโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายได 45,001-60,000 บาทและ
มากกวา 100,000 บาท 
 
ตารางท่ี 4.102 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ
ตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in Process) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in Process) F Sig. 
ระบบการตรวจต๋ัวโดยสารมีความนาเช่ือถือ 3.458 .002 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.102 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นและระดับความพึงพอใจ
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการตรวจตั๋วโดยสาร 
(Check-in Process) (จําแนกตามระดับรายได) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
อยูเพียง 1 เร่ือง กลาวคือ ความนาเช่ือถือของระบบตรวจต๋ัวโดยสาร 
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ตารางท่ี 4.103 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-
in Process) (จําแนกตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

ระบบการตรวจตั๋วโดยสารมี
ความนาเช่ือถือ 

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 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการตรวจ
ตั๋วโดยสาร (Check-in Process) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวากลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 
15,00 -30,000 บาทพึงพอใจกับเร่ืองความนาเช่ือถือของระบบตรวจตั๋วโดยสารมากกวากลุมตัวอยาง
ท่ีมีรายได 30,001 - 45,000 บาทและ 60,001-75,000 บาท 
 
ตารางท่ี 4.104 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศ
ทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

บรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) F Sig. 
ที่น่ังพักรอมีจํานวนเพียงพอ 2.182 .044 
จุดใหบริการดานการเงิน (Bank, ATM, Exchange) มีจํานวนเพียงพอและเหมาะสม 3.267 .004 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.104 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามระดับ
รายได) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เปนจํานวน 2 เร่ือง กลาวคือ (1) จํานวน
ท่ีนั่งพักรอ และ (2) จุดใหบริการดานการเงิน (Bank, ATM, Exchange) มีจํานวนเพียงพอและเหมาะสม 
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ตารางท่ี 4.105 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) 
(จําแนกตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

ที่น่ังพักรอมีจํานวนเพียงพอ 15,001-30,000 บาท มากกวา 100,000 บาท .559* .045 .044 
จุดใหบริการดานการเงิน 
(Bank, ATM, Exchange) มี
จํานวนเพียงพอและเหมาะสม 

30,001-45,000 บาท 75,001-100,000 บาท -.479* .039 .004 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.105 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศ
ทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวา (1) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 
15,00 -30,000 บาทพึงพอใจกับเร่ืองท่ีนั่งพักรอมีจํานวนเพียงพอมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายไดมากกวา 
100,00 บาท และ (2) กลุมตัวอยางท่ีมีรายได 30,001 - 45,000 บาท พึงพอใจกับเร่ืองจุดใหบริการดาน
การเงิน (Bank, ATM, Exchange) มีจํานวนเพียงพอและเหมาะสมมากกวากลุมตัวอยางที่มีรายได 
75,001-100,000 บาท 
 
ตารางท่ี 4.106 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการ
ทาอากาศยาน (Airport Services) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

การบริการทาอากาศยาน (Airport Services) F Sig. 
รานอาหารและเครื่องด่ืมมีจํานวนเพียงพอ 2.676 .015 
จุด Information Counter ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ 3.415 .003 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.106 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการทาอากาศยาน (Airport Services) (จําแนกตาม
ระดับรายได) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เปนจํานวน 2 เร่ือง กลาวคือ 
(1) รานอาหารและเคร่ืองดื่มมีจํานวนเพียงพอ และ (2) จุด Information Counter ใหบริการอยางมี
ประสิทธิภาพ 
 
ตารางท่ี 4.107 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ

เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการทาอากาศยาน (Airport 
Services) (จําแนกตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

รานอาหารและเครื่องด่ืมมี
จํานวนเพียงพอ 

30,001-45,000 บาท 75,001-100,000 บาท -.443* .043 .015 

จุด Information Counter 
ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.681* 

.530* 
.002 
.026 

.003 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.107 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการ
ทาอากาศยาน (Airport Services) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวา (1) กลุมตัวอยางผูมีรายได
ระหวาง 30,001 – 45,000 บาทพึงพอใจกับเร่ืองรานอาหารและเครื่องดื่มมีจํานวนเพียงพอมากกวา
กลุมตัวอยางท่ีมีรายได 75,001 – 100,000 บาท และ (2) กลุมตัวอยางท่ีมีรายได 15,001 – 30,000 บาท 
พึงพอใจกับเร่ืองจุด Information Counter ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายได 
30,001 – 45,000 และกลุมที่มีรายไดมากกวา 100,000 บาท 
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ตารางท่ี 4.108 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการสราง
บริการใหเปนรูปธรรม (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม F Sig. 
ทาอากาศยานมีการจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพื่อการใหบริการอยางเหมาะสม 3.238 .004 
ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ 2.547 .019 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.108 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (จําแนกตามระดับรายได) 
มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 2 เรื่อง กลาวคือ (1) ทาอากาศยานมี
การจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพ่ือการใหบริการอยางเหมาะสม และ (2) ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณ
เพียงพอตอการใหบริการ 
 
ตารางท่ี 4.109 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเห็นของผูใช 

บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 
(จําแนกตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

ทาอากาศยานมีการจัดเตรียม
บุคลากรพรอมเพ่ือการ
ใหบริการอยางเหมาะสม 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท .583* .003 .004 

ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณ
เพียงพอตอการใหบริการ 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท .511* .046 .019 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.109 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการสรางบริการ
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ใหเปนรูปธรรม (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวากลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 
30,000 บาทพึงพอใจกับ (1) การจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพื่อการใหบริการอยางเหมาะสม และ 
(2) ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณเพียงพอตอการใหบริการมากกวากลุมตัวอยางที่มีรายได 30,001 - 
45,000 บาท  
 
ตารางท่ี 4.110 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความใสใจ 
(Attentiveness) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 
ดานความใสใจ (Attentiveness) F Sig. 

การแนะนําของผูใหบริการตรงตามความตองการ 3.039 .006 
ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานไดซักถามขอสงสัยตาง ๆ 2.465 .023 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.110 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความใสใจ (Attentiveness) (จําแนกตามระดับรายได) 
มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 2 เร่ือง กลาวคือ (1) การแนะนําของผูให 
บริการตรงตามความตองการ และ (2) ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานไดซักถามขอสงสัยตาง ๆ 
 
ตารางท่ี 4.111 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ

เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความใสใจ (Attentiveness) (จําแนกตาม
ระดับรายได) 

Bonferroni 
Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

การแนะนําของผูใหบริการตรง
ตามความตองการ 

15,001-30,000 บาท 60,001- 75,000 บาท .575* .013 .006 

ผูใหบริการเปดโอกาสใหทาน
ไดซักถามขอสงสัยตาง ๆ 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท .517* .024 .023 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.111 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความใสใจ 
(Attentiveness) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวากลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 
30,000 บาทพึงพอใจกับ (1) การแนะนําของผูใหบริการตรงตามความตองการ และ (2) ผูใหบริการเปด
โอกาสใหทานไดซักถามขอสงสัยตางๆ มากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายได 60,001 – 75,000 บาทและ 
30,001 – 45,000 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.112 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการตอบสนอง
ตอลูกคา (Responsiveness) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) F Sig. 
ผูใหบริการมีความยนิดีในการใหขอมูลดานการเดินทาง 3.439 .002 
ผูใหบริการมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 2.462 .024 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.112 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) (จําแนกตามระดับ
รายได) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 2 เร่ือง กลาวคือ (1) ผูใหบริการมี
ความยินดีในการใหขอมูลดานการเดินทาง และ (2) ผูใหบริการมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
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ตารางท่ี 4.113 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ 
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
(จําแนกตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

ผูใหบริการมีความยินดีในการ
ใหขอมูลดานการเดินทาง 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 

.463* 

.607* 
.035 
.003 

.002 

ผูใหบริการมีความกระตือรือรน
ในการใหบริการ 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท .507* .037 .024 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.113 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการตอบสนอง
ตอลูกคา (Responsiveness) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวากลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 
15,001 – 30,000 บาท พึงพอใจกับความยินดีของผูใหบริการในการใหขอมูลดานการเดินทางและ
ความกระตือรือรนของผูใหบริการในการบริการมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายได 30,001-45,000 บาท 
ท้ังนี้ กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 30,000 บาทพึงพอใจกับความยินดีของผูใหบริการใน
การใหขอมูลดานการเดินทางมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายไดระหวาง 60,001 – 75,000 อีกดวย 
 
ตารางท่ี 4.114 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานองคกร 
(Organization) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

ดานองคกร (Organization) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับคานิยมของบริษัททาอากาศยานไทยมากนอยเพยีงใด 2.731 .013 
คุณพึงพอใจกับมาตรฐานการใหบริการของบริษัททาอากาศยานมากนอย
เพียงใด 

2.839 .010 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.114 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานองคกร (Organization) (จําแนกตามระดับรายได) 
มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 2 เร่ือง กลาวคือ (1) ความพึงพอใจกับ
คานิยมของบริษัททาอากาศยานไทย และ (2) ความพึงพอใจกับมาตรฐานการใหบริการของบริษัททา
อากาศยาน 
 
ตารางท่ี 4.115 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความพึงพอใจของผูใช 

บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานองคกร (Organization) (จําแนก
ตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับคานิยมของ
บริษัททาอากาศยานไทยมาก
นอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 60,001-75,000 บาท .558* .018 .013 

คุณพึงพอใจกับมาตรฐานการ
ใหบริการของบริษัททาอากาศ
ยานมากนอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 60,001- 75,000 บาท .557* .022 .010 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.115 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานองคกร 
(Organization) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวากลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 
30,000 บาทพึงพอใจกับคานิยมและมาตรฐานการใหบริการของบริษัท ทาอากาศยานมากกวากลุม
ตัวอยางท่ีมีรายได 60,001 – 75,000 บาท 
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ตารางท่ี 4.116 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน 
(Personnel) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

ดานพนักงาน (Personnel) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับบุคลิกภาพที่ดีของพนักงานมากนอยเพียงใด 4.448 .000 
คุณพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมตอการใหบริการมากนอยเพียงใด 4.384 .000 
คุณพึงพอใจกับมนุษยสัมพันธที่ดีของพนักงานมากนอยเพียงใด 3.661 .001 
คุณพึงพอใจกับกริยามารยาทท่ีสุภาพของพนักงานมากนอยเพียงใด 3.298 .003 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.116 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน (Personnel) (จําแนกตามระดับรายได) มีความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังส้ิน 4 เร่ือง กลาวคือ (1) ความพึงพอใจกับบุคลิกภาพ
ท่ีดีของพนักงาน (2) ความพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมตอการใหบริการ (3) ความพึงพอใจ
กับมนุษยสัมพันธท่ีดีของพนักงาน และ (4) ความพึงพอใจกับกริยามารยาทท่ีสุภาพของพนักงาน 
 
ตารางท่ี 4.117 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน (Personnel) 
(จําแนกตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับบุคลิกภาพที่ดี
ของพนักงานมากนอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.660* 

.677* 

.535* 

.001 

.002 

.006 

.000 

คุณพึงพอใจท่ีพนักงานมี
บุคลิกภาพที่เหมาะสมตอการ
ใหบริการมากนอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.658* 

.695* 

.572* 

.001 

.001 

.002 

.000 
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ตารางท่ี 4.117 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน (Personnel) 
(จําแนกตามระดับรายได) (ตอ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับมนุษยสัมพันธ
ที่ดีของพนักงานมากนอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 30,001 – 45,000 บาท 
60,001 – 75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.505* 

.644* 

.531* 

.025 

.003 

.006 

.001 

คุณพึงพอใจกับกริยามารยาทท่ี
สุภาพของพนักงานมากนอย
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 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานพนักงาน 
(Personnel) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวากลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 30,000 
บาท พึงพอใจกับบุคลิกภาพที่ดีของพนักงาน, พึงพอใจที่พนักงานมีบุคลิกภาพที่เหมาะสมตอ
การใหบริการและพึงพอใจกับมนุษยสัมพันธท่ีดีของพนักงานมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายได 30,001 – 
45,000 บาท, 60,001 – 75,000 บาท และมากกวา 100,000 บาท สวนความพึงพอใจเร่ืองกริยามารยาท
ท่ีสุภาพของพนักงาน กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวา
กลุมตัวอยางท่ีมีรายได 30,001 – 45,000 บาท และ 60,001 – 75,000 บาท 
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ตารางท่ี 4.118 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ 
(Process) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

ดานกระบวนการ (Process) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับความสามารถเฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการสําหรับ
งานท่ีไดรับมอบหมายมากนอยเพยีงใด 

3.037 .006 

คุณพึงพอใจกับกระบวนการท่ีถูกออกแบบไวมากนอยเพยีงใด 3.874 .001 
คุณพึงพอใจท่ีกระบวนการเท่ียวบินขาออกตางประเทศไมมีความซับซอน
มากเพียงใด 

2.986 .007 

คุณพึงพอใจเนื่องจากกระบวนการสําหรับเท่ียวบินขาออกสรางความ
ประทับใจทุกคร้ังท่ีใชบริการ 

4.702 .000 

คุณพึงพอใจกับกระบวนการเท่ียวบินขาออกท่ีมีมาตรฐานมากนอยเพียงใด 3.346 .003 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.118 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ (Process) (จําแนกตามระดับรายได) 
มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังส้ิน 5 เร่ือง กลาวคือ (1) ความพึงพอใจกับ
ความสามารถเฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการสําหรับงานท่ีไดรับมอบหมาย (2) ความพึงพอใจ
กับกระบวนการท่ีถูกออกแบบไว (3) ความพึงพอใจท่ีกระบวนการเท่ียวบินขาออกตางประเทศไมมี
ความซับซอน (4) พึงพอใจเนื่องจากกระบวนการสําหรับเท่ียวบินขาออกสรางความประทับใจทุกคร้ังท่ี
ใชบริการ และ (5) ความพึงพอใจกับกระบวนการเท่ียวบินขาออกท่ีมีมาตรฐาน 
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ตารางท่ี 4.119 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ (Process) (จําแนกตามระดับ
รายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับความสามารถ
เฉพาะดานของพนักงานผู
ใหบริการสําหรับงานที่ไดรับ
มอบหมายมากนอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.517* 

.557* 

.484* 

.011 

.011 

.011 

.006 

คุณพึงพอใจกับกระบวนการท่ี
ถูกออกแบบไวมากนอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.553* 

.539* 

.572* 

.004 

.016 

.001 

.001 

คุณพึงพอใจท่ีกระบวนการ
เที่ยวบินขาออกตางประเทศไม
มีความซับซอนมากเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.498* 

.469* 
.013 
.013 

.007 

คุณพึงพอใจเน่ืองจาก
กระบวนการสําหรับเที่ยวบินขา
ออกสรางความประทับใจทุก
ครั้งที่ใชบริการ 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.568* 

.557* 

.625* 

.001 

.007 

.000 

.000 

คุณพึงพอใจกับกระบวนการ
เที่ยวบินขาออกที่มีมาตรฐาน
มากนอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.523* 

.459* 
.014 
.012 

.003 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.119 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ 
(Process) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวา (1) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 30,000 
บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายไดระหวาง 30,001 – 45,000 บาท, ระหวาง60,001 – 
75,000 บาทและมากกวา 100,000 บาททั้งหมด 3 เรื่อง ไดแก ความพึงพอใจเกี่ยวกับความสามารถ
เฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการสําหรับงานท่ีไดรับมอบหมาย, ความพึงพอใจกับกระบวนการท่ี
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ถูกออกแบบไว และความพึงพอใจเนื่องจากกระบวนการสําหรับเท่ียวบินขาออกสรางความประทับใจ
ทุกคร้ังท่ีใชบริการ (2) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวา
กลุมตัวอยางท่ีมีรายไดระหวาง 30,001 – 45,000 บาทและมากกวา 100,000 บาท ในเร่ืองความไมซับซอน
ของกระบวนการเท่ียวบินขาออกตางประเทศ และ (3) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 30,000 
บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายได 60,001 – 75,000 บาทและมากกวา 100,000 บาท
ในเร่ืองกระบวนการเท่ียวบินขาออกท่ีมีมาตรฐาน 
 
ตารางท่ี 4.120 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานอุปกรณ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับการจัดสรรอุปกรณท่ีเหมาะสมตอการใชบริการมากนอย
เพียงใด 

4.465 .000 

คุณพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณท่ีเพียงพอตอการใชบริการมากนอยเพยีงใด 3.822 .001 
คุณพึงพอใจกับความเปนผูนาํดานเทคโนโลยีของทาอากาศยานมากนอย
เพียงใด 

4.750 .000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.120 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & 
Technology) (จําแนกตามระดับรายได) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังส้ิน 
3 เร่ือง กลาวคือ (1) ความพึงพอใจกับการจัดสรรอุปกรณท่ีเหมาะสมตอการใชบริการ (2) ความพึงพอใจ
กับจํานวนอุปกรณท่ีเพียงพอตอการใชบริการ และ (3) ความพึงพอใจกับความเปนผูนําดานเทคโนโลยี
ของทาอากาศยาน 
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ตารางท่ี 4.121 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ
เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Equipment & Technology) (จําแนกตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับการจัดสรร
อุปกรณที่เหมาะสมตอการใช
บริการมากนอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท ตํ่ากวาหรือเทากับ 
15,000 บาท 
30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.894* 

.583* 

.661* 

.714* 

.010 

.011 

.006 

.000 

.000 

คุณพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณ
ที่เพียงพอตอการใชบริการมาก
นอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.647* 

.685* 
.009 
.000 

.001 

คุณพึงพอใจกับความเปนผูนํา
ดานเทคโนโลยีของทาอากาศ
ยานมากนอยเพียงใด 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
75,001-100,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.542* 

.629* 

.556* 

.779* 

.039 

.019 

.037 

.000 

.000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.121 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกระบวนการ 
(Process) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวา (1) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 30,000 
บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท, 30,001 – 45,000 
บาท, 60,001 – 75,000 บาทและมากกวา 100,000 บาท ในเร่ืองความพึงพอใจกับการจัดสรรอุปกรณ
ท่ีเหมาะสมตอการใชบริการ (2) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจ
มากกวากลุมตัวอยางที่มีรายไดระหวาง 60,001 – 75,000 บาทและมากกวา 100,000 บาทในเรื่อง
ความพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณท่ีเพียงพอตอการใชบริการ และ (3) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 
15,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายได 30,001 – 45,000 บาท, 60,001 – 
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75,000 บาท, 75,001-100,000 บาทและมากกวา 100,000 บาท ในเร่ืองความเปนผูนําดานเทคโนโลยี
ของทาอากาศยาน 
 
ตารางท่ี 4.122 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความ
ปลอดภัย (Safety & Security) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

ดานความปลอดภัย (Safety & Security) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับการจัดการดานความปลอดภัยท่ีมีมาตรฐาน 2.693 .014 
คุณพึงพอใจกับการจัดการดานชีวอนามัยท่ีมีมาตรฐาน 4.540 .000 
คุณพึงพอใจกับการจัดการดานการปองกันเหตุรายท่ีมีมาตรฐาน 4.144 .000 
คุณพึงพอใจกับการจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินท่ีมีมาตรฐาน 4.173 .000 
คุณพึงพอใจกับการตอบสนองตอสถานการณท่ีกระทบดานความปลอดภัย 3.363 .003 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.122 พบวาการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความปลอดภัย (Safety & Security) (จําแนกตามระดับ
รายได) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังส้ิน 5 เร่ือง กลาวคือ (1) ความพึงพอใจ
กับการจัดการดานความปลอดภัยท่ีมีมาตรฐาน (2) ความพึงพอใจกับการจัดการดานชีวอนามัยที่มี
มาตรฐาน (3) ความพึงพอใจกับการจัดการดานการปองกันเหตุรายท่ีมีมาตรฐาน (4) ความพอใจกับ
การจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินท่ีมีมาตรฐาน และ (5) ความพึงพอใจกับการตอบสนองตอ
สถานการณท่ีกระทบดานความปลอดภัย 
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ตารางท่ี 4.123 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความพึงพอใจของผูใช 
บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความปลอดภัย (Safety & Security) 
(จําแนกตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับการจัดการดาน
ความปลอดภัยที่มีมาตรฐาน 

15,001-30,000 บาท มากกวา 100,000 บาท .454* 
 

.018 
 

.014 

คุณพึงพอใจกับการจัดการดาน
ชีวอนามัยที่มีมาตรฐาน 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.490* 

.660* 

.649* 

.027 

.001 

.000 

.000 

คุณพึงพอใจกับการจัดการดาน
การปองกันเหตุรายที่มี
มาตรฐาน 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
45,001- 60,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.570* 

.511* 

.658* 

.594* 

.003 

.017 

.001 

.001 

.000 

คุณพึงพอใจกับการจัดการดาน
การรับมือเหตุการณฉุกเฉินที่มี
มาตรฐาน 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.521* 

.710* 

.594* 

.012 

.000 

.001 

.000 

คุณพึงพอใจกับการตอบสนอง
ตอสถานการณที่กระทบดาน
ความปลอดภัย 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
45,001-60,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.499* 

.503* 

.556* 

.543* 

.022 

.024 

.016 

.003 

.003 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.123 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความปลอดภัย 
(Safety & Security) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวา (1) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 
15,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายไดมากกวา 100,000 บาท ในเร่ือง
ความพึงพอใจกับการจัดการดานความปลอดภัยท่ีมีมาตรฐาน (2) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 
30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายไดระหวาง 30,001 – 45,000 บาท, 60,001 – 
75,000 บาทและมากกวา 100,000 บาทในเร่ืองความพึงพอใจกับการจัดการดานชีวอนามัยท่ีมีมาตรฐาน
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และการจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินท่ีมีมาตรฐาน (3) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 
30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายได 30,001 – 45,000 บาท, 45,001 - 60,000 บาท, 
60,001 – 75,000 บาทและมากกวา 100,000 บาท ในเร่ืองความพึงพอใจกับการจัดการดานการปองกัน
เหตุรายท่ีมีมาตรฐาน และ (4) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจ
มากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายได 30,001 – 45,000 บาท, 45,001-60,000 บาท, 60,001 – 75,000 บาท
และมากกวา 100,000 บาทในเรื่องความพึงพอใจกับการตอบสนองตอสถานการณที่กระทบดาน
ความปลอดภัย 
 
ตารางท่ี 4.124 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการ 
(Overall Service) (จําแนกตามระดับรายได) 

One-Way ANOVA 

ดานการบริการ (Overall Service) F Sig. 
คุณพึงพอใจกับการบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศอยางชํานาญ 4.532 .000 
คุณพึงพอใจกับการพัฒนาคุณภาพการที่มีอยางสมํ่าเสมอ 4.492 .000 
คุณพึงพอใจเนื่องจากความประทับใจท่ีเกดิข้ึน 4.423 .000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.124 พบวา การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการ (Overall Service) (จําแนกตามระดับรายได) 
มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังส้ิน 3 เร่ือง กลาวคือ (1) ความพึงพอใจกับ
การบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศอยางชํานาญ (2) ความพึงพอใจกับการพัฒนาคุณภาพการท่ีมี
อยางสมํ่าเสมอ และ (3) ความพึงพอใจเนื่องจากความประทับใจท่ีเกิดข้ึน 
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ตารางท่ี 4.125 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการ (Overall Service) 
(จําแนกตามระดับรายได) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

ระดับรายได 
(J) 

ระดับรายได 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

คุณพึงพอใจกับการบริการ
เที่ยวบินขาออกตางประเทศ
อยางชํานาญ 

15,001-30,000 บาท ≤ 15,000 บาท 
30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.831* 

.635* 

.675* 

.602* 

.009 

.001 

.001 

.001 

.000 

คุณพึงพอใจกับการพัฒนา
คุณภาพการท่ีมีอยางสม่ําเสมอ 

15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.624* 

.729* 

.676* 

.002 

.001 

.000 

.000 

คุณพึงพอใจเน่ืองจากความ
ประทับใจท่ีเกิดขึ้น 

15,001-30,000 บาท ตํ่ากวาหรือเทากับ
15,000 บาท 
30,001-45,000 บาท 
45,001-60,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
75,001-100,000 บาท 
มากกวา 100,000 บาท 

.863* 

.690* 

.552* 

.763* 

.523* 

.631* 

.013 

.001 

.022 

.000 

.042 

.001 

.000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.125 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางตามระดับรายไดกับระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการบริการ 
(Overall Service) (จําแนกตามระดับรายได) เปนรายคู พบวา (1) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 
15,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท, 
30,001 – 45,000 บาท, 60,001 – 75,000 บาทและมากกวา 100,000 บาท ในเร่ืองการบริการเท่ียวบิน
ขาออกตางประเทศอยางชํานาญ (2) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจ
มากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายได 30,001 – 45,000 บาท, 60,001 – 75,000 บาทและมากกวา 100,000 บาท 
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ในเร่ืองการพัฒนาคุณภาพการท่ีมีอยางสมํ่าเสมอ และ (3) กลุมตัวอยางผูมีรายไดระหวาง 15,001 – 
30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุมตัวอยางท่ีมีรายไดกลุมอ่ืน ๆ ในเร่ืองความประทับใจท่ีเกิดข้ึน 
 
ตารางท่ี 4.126 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศ
ทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามอาชีพ) 

One-Way ANOVA 

ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) F Sig. 
แสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม 2.872 .014 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.126 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขา
ออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) (จําแนกตามอาชีพ) มี
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เพียง 1 กลาวคือ ความเหมาะสมของแสงสวาง
ภายในอาคาร 
 
ตารางท่ี 4.127 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ

เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance) 
(จําแนกตามอาชีพ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

อาชีพ 
(J) 

อาชีพ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

แสงสวางภายในอาคารมีความ
เหมาะสม 

ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

นักเรียน, นักศึกษา .803* .015 .014 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.127 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางทางอาชีพกับระดับความคิดเห็น
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานบรรยากาศทาอากาศยาน 
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(Ambiance) (จําแนกตามอาชีพ) เปนรายคู พบวา ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความเห็นดวยวา
แสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสมมากกวานักเรียน, นักศึกษา 
 
ตารางท่ี 4.128 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความม่ันใจ 
(Assurance) (จําแนกตามอาชีพ) 

One-Way ANOVA 

ดานความม่ันใจ (Assurance) F Sig. 
ผูใหบริการใหบริการอยางถูกตองทุกคร้ังท่ีมาใชบริการ 2.518 .029 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.128 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออก
เสนทางบินตางประเทศ ดานความม่ันใจ (Assurance) (จําแนกตามอาชีพ) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เพียง 1 เร่ืองกลาวคือ ผูใหบริการใหบริการอยางถูกตองทุกคร้ังท่ีมาใชบริการ 
 
ตารางท่ี 4.129 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ

เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความม่ันใจ (Assurance)  (จําแนกตาม
อาชีพ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

อาชีพ 
(J) 

อาชีพ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

ผูใหบริการใหบริการอยาง
ถูกตองทุกครั้งที่มาใชบริการ 

ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบธุรกิจ
สวนตัว / ฟรีแลนซ 

.431* .017 .029 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.129 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางทางอาชีพกับระดับความคิดเหน็
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานความมั่นใจ (Assurance)  
(จําแนกตามอาชีพ) เปนรายคู พบวา ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความเห็นดวยวาผูใหบริการ
ใหบริการอยางถูกตองทุกคร้ังท่ีมาใชบริการมากกวาประกอบกลุมตัวอยางท่ีทําธุรกิจสวนตัว/ ฟรีแลนซ 



153 

 

ตารางท่ี 4.130 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการใหบริการ
เท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) (จําแนกตามอาชีพ) 

One-Way ANOVA 

ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) F Sig. 
ตารางเวลาการขนสงสารสาธารณะเพ่ือเขาใชบริการไมมีความเหมาะสม 2.254 .048 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.130 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออก
เสนทางบินตางประเทศ ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) (จําแนกตามอาชีพ) 
มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เพียง 1 ขอกลาวคือ ตารางเวลาการขนสงสาร
สาธารณะเพ่ือเขาใชบริการไมมีความเหมาะสม 
 
ตารางท่ี 4.131 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ

เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการใหบริการเที่ยวบินตางประเทศ 
(Functional Risk) (จําแนกตามอาชีพ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

อาชีพ 
(J) 

อาชีพ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

ตารางเวลาการขนสงสาร
สาธารณะเพ่ือเขาใชบริการไมมี
ความเหมาะสม 

ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน -.436* .042 .048 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.131 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางทางอาชีพกับระดับความคิดเหน็
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานการใหบริการเท่ียวบิน
ตางประเทศ (Functional Risk) (จําแนกตามอาชีพ) เปนรายคู พบวา พนักงานรับรูความเส่ียงดานความไม
เหมาะสมของตารางเวลาการขนสงสารสาธารณะเพื่อเขาใชบริการมากกวาขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 
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ตารางท่ี 4.132 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกายภาพ 
(Physical Risk) (จําแนกตามอาชีพ) 

One-Way ANOVA 
ดานกายภาพ (Physical Risk) F Sig. 

การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานกระบวนการที่ไมมีคุณภาพ 3.062 .010 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.132 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขา
ออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกายภาพ (Physical Risk) (จําแนกตามอาชีพ) มีความแตกตางอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เพียง 1 ขอกลาวคือ การเดินทางเท่ียวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการ
ดานกระบวนการที่ไมมีคุณภาพ 
 
ตารางท่ี 4.133 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ

เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกายภาพ (Physical Risk) (จําแนกตาม
อาชีพ) 

Bonferroni 
Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

อาชีพ 
(J) 

อาชีพ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

การเดินทางเที่ยวบินขาออก
ตางประเทศ มีการจัดการดาน
กระบวนการท่ีไมมีคุณภาพ 

นักเรียน, นักศึกษา ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 
ประกอบธุรกิจ
สวนตัว / ฟรีแลนซ 

.710* 
 

.670* 

.017 
 

.017 

.010 

การเดินทางเที่ยวบินขาออก
ตางประเทศ มีการจัดการดาน
กระบวนการท่ีไมมีคุณภาพ 

นักเรียน, นักศึกษา ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 
ประกอบธุรกิจ
สวนตัว / ฟรีแลนซ 

.710* 
 

.670* 
 

.017 
 

.017 
 

.010 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.133 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางทางอาชีพกับระดับความคิดเห็น

ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานกายภาพ (Physical Risk) 
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(จําแนกตามอาชีพ) เปนรายคู พบวา นักเรียน, นักศึกษารับรูความเส่ียงดานความไมมีคุณภาพของ
การจัดการดานกระบวนเที่ยวบินขาออกตางประเทศมากกวาขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจและประกอบ
ธุรกิจสวนตัว / ฟรีแลนซ 
 
ตารางท่ี 4.134 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเห็นของผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานสังคม (Social, 
Psychological Risk) (จําแนกตามอาชีพ) 

One-Way ANOVA 

ดานสังคม (Social, Psychological Risk) F Sig. 
มาตรฐานดานความสะอาดของทาอากาศยานไมเปนท่ียอมรับของผูใชบริการ 4.323 .001 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.134 พบวา การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเที่ยวบิน
ขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานสังคม (Social, Psychological Risk) (จําแนกตามอาชีพ) มี
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เพียง 1 ขอกลาวคือ มาตรฐานดานความสะอาด
ของทาอากาศยานไมเปนท่ียอมรับของผูใชบริการ 
 
ตารางท่ี 4.135 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ

เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานสังคม (Social, Psychological Risk) 
(จําแนกตามอาชีพ) 

Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

อาชีพ 
(J) 

อาชีพ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

มาตรฐานดานความสะอาดของ
ทาอากาศยานไมเปนที่ยอมรับ
ของผูใชบริการ 

นักเรียน, นักศึกษา ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 
พนักงาน 
ประกอบธุรกิจสวนตัว/ 
ฟรีแลนซ 

.883* 
 

.715* 

.967* 

.006 
 

.015 

.001 

.001 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.135 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางทางอาชีพกับระดับความคิดเห็น
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานสังคม (Social, Psychological 
Risk) (จําแนกตามอาชีพ) เปนรายคู พบวา นักเรียน, นักศึกษารับรูความเส่ียงดานมาตรฐานดานความ
สะอาดของทาอากาศยานไมเปนท่ียอมรับของผูใชบริการมากกวาขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ, 
พนักงานและประกอบธุรกิจสวนตัว / ฟรีแลนซ 
 
ตารางท่ี 4.136 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เกี่ยวกับระดับ

ความคิดเหน็ของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานเวลา (Time 
Risk) (จําแนกตามอาชีพ) 

One-Way ANOVA 

ดานเวลา (Time Risk) F Sig. 
ตําแหนงของทาอากาศยานยากตอการเขาถึง 2.247 .049 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.136 พบวาการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูใชบริการเท่ียวบินขาออก
เสนทางบินตางประเทศ ดานเวลา (Time Risk)  (จําแนกตามอาชีพ) มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เพียง 1 ขอกลาวคือ ตําแหนงของทาอากาศยานยากตอการเขาถึง 
 
ตารางท่ี 4.137 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ

เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานเวลา (Time Risk) (จําแนกตามอาชีพ) 
Bonferroni 
Bonferroni 

Multiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable 
(I) 

อาชีพ 
(J) 

อาชีพ 

สวนตาง
คาเฉล่ีย  

(I-J) 
Sig. Sig. 

ตําแหนงของทาอากาศยานยาก
ตอการเขาถึง 

นักเรียน, นักศึกษา ประกอบธุรกิจสวนตัว/ 
ฟรีแลนซ 

.625* 
 

.033 
 

.049 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.137 ผลวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางทางอาชีพกับระดับความคิดเหน็
ของกลุมตัวอยางผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ดานเวลา (Time Risk) (จําแนก
ตามอาชีพ) เปนรายคู พบวา นักเรียน, นักศึกษารับรูความเส่ียงเร่ืองตําแหนงของทาอากาศยานยากตอ
การเขาถึงมากกวาผูท่ีประกอบธุรกิจสวนตัว / ฟรีแลนซ 
 
 
4.11  ผลวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ในการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผูวิจัยไดใชขอมูล
จากการตอบแบบสอบถามของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ.ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ท่ีไดผานการตรวจสอบความสมบูรณแลวจํานวน 484 ชุด โดยกําหนดระดับนัยสําคัญท่ี 
0.05 ไดผลการวิเคราะหดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.138 ประสิทธิภาพของสมการถดถอย ในการวิเคราะหการถดถอยระหวางความพึงพอใจ

ตอการใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
กับปจจัยท้ัง 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 พบวาคา R Square ซ่ึงแสดงถึงอิทธิพลของตัวแปรอิสระท้ังหมดตอ

ตัวแปรตาม เทากับ .774 กลาวคือ ตัวแปรอิสระหรือปจจัยท่ีไดจากการจัดกลุมการวิเคราะหปจจัย
สามารถอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรตามหรือความพึงพอใจของผูใชบริการเที่ยวบินขาออก
เสนทางบินตางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิไดรอยละ 77.40 สวนที่เหลืออีกรอยละ 22.60 
นั้นเกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอิสระอ่ืนๆ 
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ตารางท่ี 4.139 ผลทดสอบสมมุติฐานภาพรวมในสมการถดถอยระหวางความพึงพอใจตอการใช
บริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ กับปจจัยท้ัง 
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 ไดมีการตัง้สมมุติฐาน คือ 
H0: ตัวแปรอิสระทุกตัวไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการเท่ียวบิน

ขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
H1: ตัวแปรอิสระอยางนอยหนึ่งตัวมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการ

เท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
โดยจากการทดสอบพบวา คา Sig. มีคาเทากับ .000a   ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญท่ีได

กําหนดไวคือ α= 0.05 ดังนั้นจึงสามารถปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 ได กลาวคือ มี ตัวแปรอิสระ
อยางนอยหนึ่งตัวมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบิน
ตางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ แสดงวาสมการถดถอยสามารถใชอธิบายความสัมพันธของ
ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการดังกลาวได 
  



159 

 

ตารางท่ี 4.140 แสดงสมการถดถอยระหวางความพึงพอใจในการใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทาง
บินตางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีมีตอปจจัยท้ัง 17 ตัว 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) .264 .207  1.271 .205 

การเขาถึงทาอากาศยาน .110 .049 .110 2.277 .024 
กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร -.073 .052 -.071 -1.418 .157 
กระบวนการดานความปลอดภัย .219 .050 .226 4.336 .000 
สิ่งอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน -.017 .047 -.020 -.364 .716 
ทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายใน 
ทาอากาศยาน 

.072 .048 .084 1.497 .136 

การบริการทาอากาศยาน .028 .054 .028 .519 .604 
บรรยากาศทาอากาศยาน .028 .046 .034 .609 .543 
เทคโนโลยีสารสนเทศ .093 .044 .116 2.141 .033 
คุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือ .009 .058 .009 .152 .880 
คุณภาพการบริการดานความม่ันใจ .008 .062 .007 .124 .901 
คุณภาพการบริการดานการสรางบริการให
เปนรูปธรรม 

.093 .057 .107 1.646 .101 

คุณภาพการบริการดานความใสใจ .151 .061 .165 2.474 .014 
คุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอลูกคา .201 .053 .222 3.789 .000 
การรับรูความเสี่ยงดานการใหบริการ
เที่ยวบินตางประเทศ 

.033 .037 .032 .873 .384 

การรับรูความเสี่ยงดานกายภาพ -.048 .041 -.055 -1.155 .249 
การรับรูความเสี่ยงดานสังคม -.027 .037 -.033 -.726 .469 
การรับรูความเสี่ยงดานเวลา .052 .036 .055 1.435 .153 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
จากตารางที่ 4.140 พบวา จากตัวแปรทั้งหมดขางตนทั้ง 17 ตัว มีตัวแปรที่สงผลตอ

ความพึงพอใจท้ังหมด 5 ตัว โดยท่ีปจจัยเร่ือง กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) 
สงผลตอความพึงพอใจสูงสุดเปนอันดับท่ีหนึ่ง มีคา Beta เทากับ .226 อันดับสองคือปจจัยคุณภาพ
การบริการดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ที่มีคา Beta เทากับ .222 อันดับสามคือ
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ปจจัยคุณภาพการบริการดานความใสใจ (Attentiveness) ท่ีมีคา Beta เทากับ .165 อันดับสี่คือเรื่อง
เทคโนโลยีสารสนเทศ ณ.ทาอากาศยาน (Technology) ที่มีคา Beta เทากับ .116 และอันดับหาคือ
ปจจัยการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) ท่ีมีคา Beta เทากับ .110 ตามลําดับ ท้ังนี้จาก
การวิจัยพบวา ปจจัยท่ีไมสงผลตอความพึงพอใจมีท้ังส้ิน 12 ตัว ประกอบไปดวย (1)กระบวนการตรวจ
ตั๋วโดยสาร (Check-in Process), (2) ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility),  
(3)  ทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน (Airport Orientation), (4) การบริการทา
อากาศยาน (Airport Services), (5) บรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance), (6) คุณภาพการบริการดาน
ความนาเช่ือถือ (Reliability), (7) คุณภาพการบริการดานดานความม่ันใจ (Assurance), (8) คุณภาพ
การบริการดานดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible), (9) ปจจัยการรับรูความเสี่ยงดาน
การใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk), (10) ปจจัยการรับรูความเสี่ยงดานกายภาพ 
(Physical Risk) , (11) ปจจัยการรับรูความเส่ียงดานสังคม (Social, Psychological Risk) และ (12) ปจจัย
การรับรูความเส่ียงดานเวลา (Time Risk) 

โดยผลที่ไดจากการวิเคราะหสมการถดถอยขางตนสามารถตอบสมมติฐานของงานวิจัย
ไดดังนี้ 

1. สมมติฐานที่เกี่ยวของกับจุดใหบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
(Customer Service Touch Points) 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 1 (H1) กลาวคือ การเขาถึงทาอากาศยาน (Access) 
สงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ดังนั้นสนับสนุนสมมติฐานขอ 1 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานที่ 2 (H2) กลาวคือ กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร 
(Check-in) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 2 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานที่ 3 (H3) กลาวคือ กระบวนการดานความปลอดภัย 
(Security Screening) สงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังนั้นสนับสนุนสมมติฐานขอ 3 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานที่ 4 (H4) กลาวคือ สิ่งอํานวยความสะดวกภายใน
ทาอากาศยาน (Airport Facility) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทาง
บินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังน้ันไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 4 
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จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 5 (H5) กลาวคือ ทิศทางและการกําหนดตําแหนง
ภายในทาอากาศยาน (Airport Orientation) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขา
ออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 5 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 6 (H6) กลาวคือ การบริการทาอากาศยาน (Airport 
Services) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 6 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 7 (H7) กลาวคือ บรรยากาศทาอากาศยาน (Comfort) 
ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 7 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 8 (H8) กลาวคือ เทคโนโลยีทาอากาศยาน (Technology) 
สงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ดังนั้นสนับสนุนสมมติฐานขอ 8 

2. สมมติฐานดานคุณภาพบริการ (Service Quality) 
จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานที่ 9 (H9) กลาวคือ ปจจัยคุณภาพบริการ ดาน

ความนาเช่ือถือ (Reliability) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบิน
ตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 9 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานที่ 10 (H10) กลาวคือ ปจจัยคุณภาพบริการ ดาน
ความม่ันใจ (Assurance) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบิน
ตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 10 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 11 (H11) กลาวคือ ปจจัยคุณภาพบริการ ดานการสราง
บริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทาง
บินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 11 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 12 (H12) กลาวคือ ปจจัยคุณภาพบริการ ดานความใสใจ 
(Empathy) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 12 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 13 (H13) กลาวคือ ปจจัยคุณภาพบริการ ดานการ
ตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) สงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทาง
บินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังน้ันสนับสนุนสมมติฐานขอ 13 
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3. สมมติฐานดานการรับรูความเส่ียง (Perceived Risk) 
จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 14 (H14) กลาวคือ การรับรูความเส่ียง ดานการให 

บริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขา
ออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในแงลบ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 14 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานที่ 15 (H15) กลาวคือ การรับรูความเส่ียง ดานการจัดการ
ทางกายภาพ (Physical Risk) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบิน
ตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในแงลบ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 15 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 16 (H16) กลาวคือ การรับรูความเส่ียง ดานสังคม 
(Social, Psychological Risk) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบิน
ตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในแงลบ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 16 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานที่ 17 (H17) กลาวคือ การรับรูความเสี่ยง ดานเวลา 
(Time Risk) ไมสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในแงลบ ดังนั้นไมสนับสนุนสมมติฐานขอ 17 

ท้ังนี้ ผลการศึกษาท่ีไดจากการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) 
สามารถตอบสมมติฐานของงานวิจัยในดานประชากรศาสตร ไดดังนี้ 

4. สมมติฐานท่ีเกีย่วของกับปจจยัดานประชากรศาสตร  
จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานที่ 18 (H18) กลาวคือ ปจจัยดานเพศ (Gender) ท่ี

แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิแตกตางกันในหลายประการ ดังนั้นสนับสนุนสมมติฐานขอ 18 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 19 (H19) กลาวคือ ปจจัยดานสัญชาติ (Nationality) 
ท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจท่ีแตกตางกันสําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบิน
ตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิในหลายประการ ดังนั้นสนับสนุนสมมติฐานขอ 19 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 20 (H20) กลาวคือ ปจจัยดานอายุ (Age) ท่ีแตกตางกัน
ในแตละชวงวัยสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ 
ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังนั้นสนับสนุนสมมติฐานขอ 20 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 21 (H21) กลาวคือ ปจจัยดานการศึกษา (Education) 
ท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีแตกตางกันในหลายประการ ดังนั้นสนับสนุนสมมติฐานขอ 21 
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จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานที่ 22 (H22) กลาวคือ ปจจัยดานรายได (Income) ท่ี
แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีแตกตางกันในหลายประการ ดังนั้นสนับสนุนสมมติฐานขอ 22 

จากผลการศึกษาพบวาสมมติฐานท่ี 23 (H23) กลาวคือ ปจจัยดานอาชีพ (Occupation) 
ท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีแตกตางกันในบางประการดังนั้นสนับสนุนสมมติฐานขอ 23 
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บทที่ 5 

อภิปรายผลการศึกษา สรุปผลการศึกษาและขอเสนอแนะ 

 
 

งานวิจัยฉบับนี้ศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ (Service 
Touch Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใชบริการท้ัง
ชาวไทยและชาวตางชาติ มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาจุดใหบริการตางๆ ของทาอากาศยานท่ีสงผล
ตอความพึงพอใจของผูใชบริการเที่ยวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
(2) ศึกษามิติคุณภาพบริการและการรับรูความเส่ียงท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ และ (3) ศึกษาความแตกตางทางประชากรศาสตรท่ี
สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
โดยผูวิจัยทําการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางท้ังส้ิน 484 คน ดวยวิธีการใชแบบสอบถาม
ออนไลน (Online Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูล ซ่ึงผลการศึกษาจะถูกนําเสนอตามลําดับ 
ดังนี้ 

5.1  อภิปรายผลการศึกษา 
5.2  สรุปผลการศึกษา 
5.3  ขอเสนอแนะจากการวิจยั 
5.4  ขอจํากัดงานวิจยัและขอเสนอแนะสําหรับการวิจยัในอนาคต 

 
 

5.1  อภิปรายผลการศึกษา 
สําหรับการวิจัยคร้ังนี้ ประชากรที่ศึกษาคือผูท่ีเคยใชบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศ 

ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ภายในระยะเวลาไมเกิน 1 ปถึงวันท่ีตอบแบบสอบถามท้ังชาวไทยและ
ชาวตางชาติ โดยกลุมตัวอยางหลังผานคําถามคัดกรองแลวมีจํานวนท้ังส้ิน 484 คน เคร่ืองมือท่ีใชใน
การศึกษา คือ แบบสอบถาม โดยทําการเก็บขอมูลจากแบบสอบถามออนไลนและประมวลผลขอมูล
โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร (SPSS: Statistical Package for the Social 
Sciences) เพื่อทําการคํานวณคาสถิติตางๆ ไดแก การแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉล่ีย คาสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน สถิติ  T-test สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Anova) และสถิติ
การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  
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จากการศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ (Service Touch 
Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใชบริการท้ังชาวไทย
และชาวตางชาติ สามารถนําประเด็นท่ีคนพบมาอภิปรายผลการศึกษาไดดังนี้ 

1. ดานพฤติกกรมการทองเท่ียวของกลุมตัวอยาง พบวาสวนใหญใชบริการเท่ียวบินขา
ออกระหวางประเทศจํานวน 1-3 คร้ังตอป คิดเปนรอยละ 62.60 โดยปลายทางสวนใหญอยูในโซน
เอเชียคิดเปนรอยละ 61.30 และมีจุดประสงคสวนใหญในการเดินทางเพื่อการทองเที่ยว คิดเปนรอยละ 
58.40 ซ่ึงกลุมตัวอยางสวนใหญใชเวลาวางกอนการเดินทางไปกับการใชบริการศูนยการคาปลอดภาษี
คิดเปนรอยละ 29.50 และในสวนของการเดินทางมายังทาอากาศยาน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
ใชบริการแทกซ่ีสาธารณะคิดเปนรอยละ 39.00  

2. ดานจุดรับบริการตางๆ (Service Touch Points) ซ่ึงนํามาวิจัยท้ังส้ิน 8 จุดรับบริการ 
โดยกลุมตัวอยางแสดงความคิดเห็นที่สามารถสรุปไดดังนี้ 

ดานการเขาถึงทาอากาศยาน กลุมตัวอยางเห็นดวยกับปริมาณรถเข็นบริเวณทางเขาอาคาร
ท่ีเพียงพอตอการใชงานมากท่ีสุด รองลงมาคือ เสนทางวิ่งเขาทาอากาศยานท่ีเขาใจงาย, มีปายแจงเสนทาง
วิ่งเขาทาอากาศยานระบุเสนทางชัดเจน, จุดรับสงบริเวณชั้นขาออกมีความเหมาะสม, การโดยสาร
สาธารณะไปยังทาอากาศยานมีความสะดวกสบาย ในการนี้กลุมตัวอยางเห็นดวยกับความเหมาะสม
ของพ้ืนท่ีอาคารจอดรถ ณ.ทาอากาศยาน นอยท่ีสุด 

ดานการตรวจตั๋วโดยสาร กลุมตัวอยางเห็นดวยกับความนาเช่ือถือของระบบการตรวจ
ตั๋วโดยสารและระยะเวลารอคอยเพื่อตรวจตั๋วโดยสารวามีความเหมาะสม รองลงวาคือความรวดเร็ว
ของระบบตรวจต๋ัวโดยสาร ในการนี้กลุมตัวอยางเห็นดวยกับความเหมาะสมของจุดรับกระเปาเม่ือ
ทําการเช็คอินออนไลนมาแลว นอยท่ีสุด 

ดานกระบวนการดานความปลอดภัย กลุมตัวอยางเห็นดวยวาระบบตรวจคนสัมภาระ
ข้ึนเคร่ืองมีความปลอดภัยตามหลักสากล, มีความนาเช่ือถือมาก แตยังเห็นวาระยะเวลารอคอยเพื่อรับ
การตรวจคนมีความเหมาะสมดับปานกลางและเห็นดวยกับความรวดเร็วของระบบตรวจสัมภาระข้ึน
เคร่ืองนอยท่ีสุด 

ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน กลุมตัวอยางเห็นดวยกับความเพียงพอ
และความเหมาะสมของจุดใหบริการดานการเงิน (Bank, ATM, Exchange), จํานวนหองสุขา, จํานวนท่ี
นั่งพักรอ, จํานวนจุดใหบริการชาตแบตในระดับปานกลาง ในการน้ีกลุมตัวอยางเห็นแลดวยวาสัญญาณ
อินเตอรเน็ตมีประสิทธิภาพนอยที่สุด 

ดานทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน กลุมตัวอยางเห็นดวยกับ
ความเหมาะสมของจอแสดงขอมูลเท่ียวบินขาออก, ความเหมาะสมของระยะทางจากทางเขาอาคาร
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ผานข้ันตอนตาง ๆ เพื่อไปยังประตูข้ึนเคร่ืองบินและความเหมาะสมของปายบอกทางภายในอาคาร
ภาพรวมในระดับปานกลางตามลําดับ 

ดานการบริการทาอากาศยาน กลุมตัวอยางเห็นดวยกับจํานวนท่ีเพียงพอและการจัดสรร
พื้นท่ีอยางเหมาะสมของรานขายสินคาปลอดภาษี รวมทั้งเห็นดวยกับจํานวนรานอาหารและเคร่ืองดื่มท่ี
เหมาะสมอยางมาก ในการนี้กลุมตัวอยางเห็นดวยกับความเหมาะสมของการจัดสรรพื้นท่ีของรานอาหาร
และเคร่ืองดื่ม, ความมีประสิทธิภาพของการบริการของจุดประชาสัมพันธและจํานวนของจุดประชาสัมพันธ
โยรวมในระดับปานกลาง และเห็นวาความเหมาะสมของราคาอาหารและเคร่ืองดื่มมีความเหมาะสม
นอยท่ีสุด 

ดานบรรยากาศทาอากาศยาน กลุมตัวอยางเห็นดวยมากวาแสงสวางภายในอาคารมี
ความเหมาะสม รองลงมาในระดับปานกลางคือ ความสะอาดเหมาะสมของพื้นที่ภายในอาคาร, 
ความเหมาะสมของอุณหภูมิภายในอาคาร, ความสะอาดเหมาะสมของหองสุขา ตามลําดับ ท้ังนี้กลุม
ตัวอยางเห็นดวยกับความไมหนาแนนของพ้ืนท่ีภายในตัวอาคารนอยท่ีสุด 

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ กลุมตัวอยางเห็นวามีการจัดการที่เหมาะสมภาพรวมใน
ระดับปานกลาง โดยเห็นวามีการจัดสรรเทคโนโลยีสารสนเทศครอบคลุมทุกพื้นที่, เทคโนโลยี ณ. 
ทาอากาศยาน ชวยใหการใหบริการรวดเร็วยิ่งขึ้นและประทับใจกับเทคโนโลยีที่ใหบริการ ณ. 
ทาอากาศยานในระดับปานกลางเชนกัน ท้ังนี้กลุมตัวอยางเห็นดวยวาเทคโนโลยี ณ. ทาอากาศยาน 
มีความทันสมัยกวาทาอากาศยานอ่ืน ๆ นอยท่ีสุด 

จากการพิจารณาคาเฉล่ียจากจุดรับบริการทั้ง 8 จุด พบวากลุมตัวอยางพึงพอใจดาน
การตรวจตั๋วโดยสารและดานกระบวนการดานความปลอดภัยมากท่ีสุด ซ่ึงเม่ือพิจารณารวมกับงานวิจัย
เร่ืองระดับความพึงพอใจของผูโดยสารของ Max Well Elias Gonçalves , Mauro Caetano (2017) มี
ความสอดคลองกัน กลาวคือ กระบวนการดานการตรวจต๋ัวโดยสารและกระบวนการดานความปลอดภัย
มีความสําคัญและเปนกระบวนการที่ผูโดยสารจะพิจารณาความพึงพอใจเมื่อเขารับบริการ ณ. 
ทาอากาศยาน 

3. ดานความคิดเห็นตอปจจัยดานคุณภาพการบริการ (Service Quality) ซ่ึงนํามาวิจัย
ท้ังส้ิน 5 มิติการบริการ โดยกลุมตัวอยางแสดงความคิดเห็นที่สามารถสรุปไดดังนี้ 

ความนาเช่ือถือ (Reliability) กลุมตัวอยางเห็นดวยวาผูในบริการ ณ.ทาอากาศยานสามารถ
ใหบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา และผูใหบริการสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว ตามลําดับ 

ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ (Assurance) กลุมตัวอยางเห็นดวยวา ผูใหบริการ
สามารถใหคําแนะนําท่ีมีประโยชนในการตัดสินใจและสามารถใหบริการอยางถูกตองทุกคร้ังท่ีมา
ใชบริการ ตามลําดับ 
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ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) กลุมตัวอยางเห็นดวยมากวาทาอากาศยาน
จัดสรรรายละเอียดขอมูลการใหบริการเที่ยวบินขาออกระหวางประเทศใหผูใชบริการทราบอยาง
เหมาะสม รองลงมาคือ ทาอากาศยานมีการจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพื่อการใหบริการอยางเหมาะสม 
และมีการจัดสรรอุปกรณเพียงพอตอการใหบริการตามลําดับ 

ดานความใสใจ (Attentiveness) กลุมตัวอยางเห็นดวยวา ผูใหบริการเปดโอกาสใหผูใช 
บริการไดซักถามขอสงสัยตางๆ, การแนะนําของผูใหบริการตรงตามความตองการ, ผูใหบริการมี
มนุษยสัมพันธท่ีดีตอผูใชบริการ, ผูใหบริการใสใจลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียม และผูใหบริการมี
ความใสใจตอผูรับบริการโดยไมตองรอการรองขอ ตามลําดับ 

ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) กลุมตัวอยางเห็นดวยวา ผูใหบริการมี
ความยินดีในการใหขอมูลดานการเดินทาง, ผูใหบริการมีความพรอมตอการตอบขอซักถาม และผูให 
บริการมีความกระตือรือรนในการใหบริการตามลําดับ 

จากการพิจารณาปจจัยดานคุณภาพการบริการ (Service Quality) ท้ัง 5 มิติ พบวากลุม
ตัวอยางมีความเห็นวาผูใหบริการ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิมีความนาเช่ือถือ (Reliability) และสามารถ
สรางความม่ันใจแกผูใชบริการ (Assurance) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิของ นายจิตตพัฒน พรหมพงษ (2558) ท่ีสรุป
ไววา การใหบริการดวยความสะดวกรวดเร็วสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ และสอดคลองกับงานวิจัยของ วรรธนะ พูนทองชัย (2556) เร่ืองการรับรูคุณภาพการบริการ
ท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิของผูโดยสารขาออก ท่ีพบวา การรับรู
คุณภาพการบริการของผูโดยสารขาออกท่ีใชบริการ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิในดานความนาเช่ือถือ
มีความสัมพันธในระดับสูงและเปนไปในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจโดยรวม 

4. ดานความคิดเห็นตอปจจัยการรับรูความเส่ียง (Perceived Risks) ซ่ึงนํามาวิจัยท้ังส้ิน 
4 มิติการบริการ ประกอบดวย การรับรูความเส่ียงดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ, การรับรู
ความเสี่ยงดานกายภาพ, การรับรูความเสี่ยงดานสังคม และการรับรูความเสี่ยงดานเวลา โดยกลุม
ตัวอยางเห็นดวยวา การรับรูความเสี่ยงดานเวลา กลาวคือ ผูใชบริการตองใชเวลานานในการหาท่ีจอดรถ
มากที่สุดเปนอันดับหนึ่ง ในสวนการรับรูความเสี่ยงดานเวลาในหัวขออื่นพบวา ผูใชบริการรับรู
ความเสี่ยงเรื่องเสนทางเขาถึงทาอากาศยานไมมีความเหมาะสม (ตองเผ่ือเวลาเดินทางมาก), กระบวนการ
ตางๆ สําหรับเท่ียวบินขาออกตางประเทศใชเวลานาน, การจัดพื้นท่ีสําหรับเสนทางบินตางประเทศ 
ของทาอากาศยานไมเปนระเบียบ (เสียเวลาในการคนหาจุดรับบริการตางๆ) และตําแหนงของ
ทาอากาศยานยากตอการเขาถึง ตามลําดับ นอกจากนี้กลุมตัวอยางมีการรับรูความเส่ียงดานการใหบริการ
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เท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk), ดานกายภาพ (Physical Risk) และ ดานสังคม (Social, 
Psychological Risk) ไลมาตามลําดับ 

5. การวิเคราะหผลความแตกตางระหวางกลุม ซ่ึงไดขอสรุปดังตอไปนี ้
ดานเพศ จากการวิเคราะหความแตกตางทางสถิติ (t-test) ระหวางเพศพบวาเพศชาย

มีคาเฉล่ียความเห็นดวยและพึงพอใจตอการใชบริการมากกวาเพศหญิงอยางมีนัยสําคัญในหลายดาน
ซึ่งไมสอดคลองกับผลสรุปงานวิจัยเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  ของจิตตพัฒน พรหมพงษ (2558) ท่ีกลาววาเพศชายและเพศหญิงมีระดับ
ความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิไมแตกตางกัน และไมสอดคลองกับการศึกษา
พฤติกรรมของผูใชบริการทาอากาศยานไทยของ นวลตอง สมานรักษ (2549) รวมถึงไมสอดคลองกับ
ผลสรุปงานวิจัยเรื่องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการบานเพลินจิตรอพารทเมนต 
ของธันยพร เลิศวรรณพงษ (2554) ท่ีกลาววา ผูใชบริการท่ีมีเพศตางกันมีความพึงพอใจในการใช
บริการไมตางกัน 

ดานสัญชาติ จากการวิเคราะหความแตกตางทางสถิติ (t-test) ระหวางผูใชบริการชาวไทย
และชาวตางชาติพบวาชาวตางชาติมีคาเฉล่ียความเห็นดวยและพึงพอใจตอการใชบริการมากกวาชาว
ไทยอยางมีนัยสําคัญในหลายดาน ประกอบดวย (1) การเขาถึงทาอากาศยาน (2) กระบวนการตรวจต๋ัว
โดยสาร (3) กระบวนการดานความปลอดภัย (4) ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (5) ทิศทาง
และการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน (6) การบริการทาอากาศยาน (7) บรรยากาศทาอากาศ
ยาน (8) เทคโนโลยีสารสนเทศ (9) คุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือ (10) คุณภาพการบริการ
ดานความม่ันใจ (11) คุณภาพการบริการดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (12) คุณภาพการบริการ
ดานความใสใจ และ (13) คุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอลูกคา 

ดานอายุ จากการทดสอบอายุกับระดับความพึงพอใจในการใชบริการเท่ียวบินขาออก
เสนทางตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) พบวาอายุท่ีแตกตางกันสงผลถึงระดับความคิดเห็นและความพึงพอใจท่ีแตกตางกัน กลาวคือ 
โดยภาพรวมผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง 20-30 ป แสดงความเห็นดวยและพึงพอใจตอการ
ใชบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศมากกวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31-40 ในหลายประเด็น
อยางมีนัยสําคัญ ประกอบดวย (1) จุดรับสงบริเวณช้ันขาออก (2) พื้นท่ีอาคารจอดรถ (3) การโดยสาร
สาธารณะ (4) จํานวนหองสุขา (5) ปายบอกทางภายในอาคาร (6) พื้นท่ีภายในอาคาร (7) ความสะอาด
ของหองสุขา (8) อุณหภูมิภายในอาคาร (9) ความทันสมัยของเทคโนโลยีและความประทับใจ 
(10) การจัดเตรียมบุคลากรและอุปกรณเพื่อการใหบริการ (11) ดานความใสใจตอการบริการ 
(12) ดานองคกร (13) ดานพนักงาน (14) กระบวนการที่สรางความประทับใจ (15) ดานอุปกรณและ
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เทคโนโลยีสารสนเทศ (16) ดานความปลอดภัย และ (17) ดานการบริการโดยรวม ซึ่งแตกตางจาก
งานวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของจิตตพัฒน 
พรหมพงษ (2558) ที่กลาววาสรุปไดวาอายุท่ีแตกตางสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีไมแตกตางกัน 

ดานการศึกษา จากการทดสอบดานการศึกษากับระดับความพึงพอใจในการใชบริการ
เท่ียวบินขาออกเสนทางตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิดวยการวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA) พบวาการศึกษาท่ีแตกตางกันสงผลถึงระดับความคิดเห็นและความพึงพอใจ
ท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญในบางประการ กลาวคือ ผูตอบแบบสอบถามที่จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีแสดงความเห็นดวยและพึงพอใจตอการใชบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศมากกวา
ผูตอบแบบสอบถามที่จบการศึกษาปริญญาโท ประกอบไปดวย (1) จุดรับสงบริเวณชั้นขาออก 
(2) การโดยสารสาธารณะ (3) เทคโนโลยีสารสนเทศ (4) ดานพนักงาน  (5) ดานกระบวนการ 
(6) ดานอุปกรณทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (7) ดานความปลอดภัย และ (8) ดานการบริการโดยรวม 
ซ่ึงสอดคลองกับผลสรุปงานวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการบานเพลินจิตร
อพารทเมนต ของธันยพร เลิศวรรณพงษ (2554) ท่ีกลาววาผูใชบริการบานเพลินจิตรอพารทเมนท่ีมี
ระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการท่ีแตกตางกัน 

ดานรายได จากการทดสอบดานรายไดกับระดับความพึงพอใจในการใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกเสนทางตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) พบวารายไดท่ีแตกตางกันสงผลถึงระดับความคิดเห็นและความพึงพอใจท่ี
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญในหลายประการ กลาวคือ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 15,001-
30,000 บาท แสดงความเห็นดวยและพึงพอใจตอการใชบริการเท่ียวบินขาออกตางประเทศมากกวา
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดสูงกวานั้น ประกอบไปดวย (1) การเขาถึงทาอากาศยาน (2) การตรวจต๋ัว
โดยสาร (3) บรรยากาศทาอากาศยาน (4) การบริการ (5) การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (6) ความใสใจ
ในการใหบริการ (7) ดานการตอบสนองลูกคา (8) ดานองคกร (9) ดานบุคลิกภาพพนักงาน 
(10) ดานกระบวนการ (11) ดานอุปกรณทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (12) ดานความปลอดภัย และ 
(13) ดานการบริการโดยรวม ซ่ึงไมสอดคลองกับผลสรุปงานวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการบานเพลินจิตรอพารทเมนต ของธันยพร เลิศวรรณพงษ (2554) ท่ีกลาววาผูใชบริการ
บานเพลินจิตรอพารทเมนท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการและ
ความคุมคาของเงินท่ีจายไปไมแตกตาง 

ดานอาชีพ จากการทดสอบดานอาชีพกับระดับความพึงพอใจในการใชบริการเท่ียวบิน
ขาออกเสนทางตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
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(One-way ANOVA) พบวาอาชีพที่แตกตางกันสงผลถึงระดับความคิดเห็นและความพึงพอใจท่ี
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญในบางประการ ประกอบดวย พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจมากกวา
นักศึกษาในเรื่องแสงสวางภายในอาคาร และมีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานมากกวา
พนักงานบริษัทเอกชน ซึ่งไมสอดคลองกับผลสรุปงานวิจัยเรื่องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการบานเพลินจิตรอพารทเมนต ของธันยพร เลิศวรรณพงษ (2554) ท่ีกลาววาผูใชบริการบาน
เพลินจิตรอพารทเมนท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการไมแตกตางกัน 

6. ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการเที่ยวบินขาออกตางประเทศ ณ. 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

จากผลการวิจัยเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ (Service 
Touch Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใชบริการท้ัง
ชาวไทยและชาวตางชาติ พบวา ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ไดแก กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening), ปจจัยคุณภาพการบริการดานการตอบสนอง
ตอลูกคา (Responsiveness), ปจจัยคุณภาพการบริการดานความใสใจ (Attentiveness), จุดรับบริการ
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) และจุดรับบริการดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport 
Accessibilities) โดยเรียงลําดับความมีอิทธิพลจากมากที่สุดไปหานอยท่ีสุดตามลําดับ ซ่ึงงานวิจัยมี
ความนาเช่ือถือและสามารถอธิบายเพิ่มเติมไดดังนี้ 

 จุดรับบริการดานกระบวนการความปลอดภัย (Security Screening) 
สงผลตอความพึงพอใจสูงสุดเปน อันดับท่ีหนึ่ง มีคา Beta เทากับ .226 ซ่ึงสอดคลองกับบทความดาน
อุตสาหกรรมทางการบิน ACI Policy Handbook 9th Edition 2018 ที่กลาววาสนามบินควรเพิ่ม
ประสิทธิภาพเพ่ือปกปองผูโดยสารดวยการใชนวัตกรรมและเทคโนโลยี่ท่ีทันสมัยตรวจตัวและสัมภาระ 
เพื่อใหผูโดยสารมีความเชื่อม่ันในความปลอดภัยเกิดความประทับใจและสรางความประสบการณ
การเดินทางท่ีดี สนามบินตองมีการรักษาความปลอดภัยแบบครบวงจรซ่ึงโดยไมจําเปนตองตรวจซํ้าซอน 
ท้ังนี้ผลวิจัยมีความสอดคลองกับการศึกษาแนวทางการออกแบบการบริการของทาอากาศยานนานาชาติ
อูตะเภาสูความเปนเลิศ ของสิทธิชัย ศรีเจริญประมง (2561) ท่ีพบวา ผูโดยสารใหความสําคัญดาน
ผลิตภัณฑการบริการของทาอากาศยานนานาชาติอูตะเภา โดยหนึ่งในนั้นคือ จุดตรวจคน 

 ปจจัยคุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
และดานความใสใจ (Attentiveness) สงผลตอความพึงพอใจสูงเปนอันดับท่ีสองและอันดับที่สาม 
โดยมีคา Beta เทากับ .222 และ .165 ตามลําดับ ซ่ึงสอดคลองกับบทความดานอุตสาหกรรมทางการบิน 
ACI Policy Handbook 9th Edition 2018 ท่ีกลาวถึงนโยบายคุณภาการบริการไววา คุณภาพบริการควร
เปนองคประกอบสําคัญในกลยุทธและการดําเนินธุรกิจของสนามบิน การจัดการความพึงพอใจตอ
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คุณภาพการบริการท่ีทาอากาศยานข้ึนอยูกับความตองการที่แตกตางกันของผูโดยสาร ทาอากาศยาน
ตองสรางคุณคา เช่ือมโยงคุณภาพและปริมาณท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพการใหบริการรวมถึงประสบการณ
ของผูใชบริการสวนใหญ รวมมือกับท่ีมีอยูกับองคกรและหนวยงานอ่ืน ๆ ท้ังหมดท่ีมีบทบาทในการ
ใหบริการ ประสานงานกับทุกฝายเพื่อกําหนดแผนและขอบเขตการพัฒนาท่ีตอเนื่อง พิจารณาขอเสนอ
เกี่ยวกับการพัฒนาการบริการทั้งท่ีมีอยูแลวและบริการใหม  ๆโดยมีจุดประสงคเพ่ือปรับปรุงและยกระดับ
มาตรฐานการบริการ นอกจากนี้การกําหนดเปาหมายท่ีบงช้ีความพึงพอใจคุณภาพการบริการ ตองมี
ความชัดเจนและตกลงกับองคกรและหนวยงานอ่ืน ๆ ท่ีมีสวนรวมในการใหบริการ 

 จุดรับบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) สงผลตอความ
พึงพอใจสูงเปนอันดับท่ีส่ีโดยมีคา Beta เทากับ .116 ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอ
ความตั้งใจใชเทคโนโลยีการบริการดวยตนเองของผูโดยสาร ณ.ทาอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 
ของ ปุญญิศา รักประยูรและนิศากร สมสุข (2560) ซ่ึงสรุปไววา ความคาดหวังในประสิทธิภาพและ
การตั้งใจใชเทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยานเปนไปในทิศทางบวก นอกจากนี้ ปจจัยดานสังคมก็มี
ความสัมพันธทางบวกกับการต้ังใจใชเทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยานดวยเชนกัน 

 จุดรับบริการดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) 
สงผลตอความพึงพอใจสูงเปนอันดับท่ีหาโดยมีคา Beta เทากับ .110 ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ 
Gillen D. & Water W. G. II (1997: 245 – 247) บางประการ กลาวคือ จํานวนจุดจอดรถสาธารณะ 
การบริการยานพาหนะเชิงพาณิชยในเขตทาอากาศยาน เชน รถเมล รถลีมูซีน รถไฟ แท็กซ่ี การบริการ
เชารถในเขตทาอากาศยาน การบริการพื้นท่ีรับสงผูโดยสารบริเวณถนนหนาประตูทางเขาหรือออก
อาคารผูโดยสารถือเปนสิ่งอํานวย ความสะดวกที่สําคัญที่ผูโดยสารตองการสัมผัสการบริการเพื่อ
ความพึงพอใจ 
 
 

5.2  สรุปผลการศึกษา 
จากผลการศึกษาวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ (Service 

Touch Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใชบริการท้ัง
ชาวไทยและชาวตางชาติ สามารถสรุปไดวากลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง
คิดเปนรอยละ 52.70 ชวงอายุสวนใหญท่ีตอบแบบสอบถามมีสองชวงคือ (1) ชวงอายุระหวาง 31-40 ป 
และ (2) ชวงอายุระหวาง 20-30 ป โดยคิดเปนรอยละ 34.50 และ 29.10 ตามลําดับ ในขณะท่ีกลุมตัวอยาง
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี โดยคิดเปนรอยละ 56.20  ในสวนของ
ระดับรายไดกลุมผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดมากกวา 100,000 บาทข้ึนไป คิดเปนรอยละ 
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23.60 ท้ังนี้ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 55.60 
ของท้ังหมด ซ่ึงจากการศึกษาพบวางานวิจัยไดบรรลุวัตถุประสงคในการศึกษาวิจัยท้ัง  3 ขอ ดังนี้ 

1. เพื่อศึกษาจุดใหบริการตาง ๆ ของทาอากาศยานท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใช 
บริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยจากผลการวิจัยพบวา จุดรับ
บริการดานกระบวนการความปลอดภัย (Security Screening) สงผลตอความพึงพอใจสูงสุด จะเห็นไดวา
อุตสาหกรรมทางการบินเปนอุตสาหกรรมท่ีใหความสําคัญเร่ืองความปลอดภัยเปนอันดับแรกอีกท้ัง
ยังถือเปนหัวใจหลักไมใชเพียงเพ่ือความพึงพอใจแตเพื่อความเช่ือม่ัน ม่ันใจ ในการเขาใชบริการอีกดวย 
รองลงมาคือ จุดรับบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) ปจจุบันพบวามีการนําเทคโนโลยี
มาใชในธุรกิจการบินมากข้ึน เชน ทาอากาศยานหลายแหงไดนําเทคโนโลยีตาง ๆ เขามาชวยลด
ระยะเวลารอคอย เขามาชวยเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ อีกท้ังยังชวยลดภาระคาใชจายในบางประการ
ไดอีกดวย อันดับท่ีสามคือจุดรับบริการดานการเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities) ท่ีสงผล
ถึงความพึงพอใจเนื่องจากประสบการณท่ีดีในทุก ๆ การเดินทางมิไดเร่ิมตนเม่ืออากาศยานออกจาก
ทาอากาศยานเทานั้น แตมีความเกี่ยวของเช่ือมโยงต้ังแตการเขาถึงทาอากาศยานแลว การศึกษาคร้ังนี้
ทําใหรับรูถึงจุดใหบริการทาอากาศยาน ซึ่งผูใหบริการสามารถนํามาปรับปรุง เปล่ียนแปลง และ
เสริมสรางความสามารถทางการแขงขันใหดียิ่งข้ึนไปดวย 

2. เพื่อศึกษามิติคุณภาพบริการและการรับรูความเส่ียงท่ีสงผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยจากผลการวิจัยพบวา 
ปจจัยคุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) และดานความใสใจ 
(Attentiveness) สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ กลาวคือ ผูใหบริการ
ตองมีความสามารถในการใหบริการใหตรงกับความตองการของผูรับบริการอยางถูกตองและเหมาะสม 
อีกท้ังก็ตองสามารถคงระดับความสมํ่าเสมอของผลลัพธในแตละจุดใหบริการเพ่ือทําใหผูรับบริการ
รูสึกถึงความนาเช่ือถือและสามารถใหความไววางใจได ในสวนของดานความใสใจ กลาวคือผูใหบริการ
ในทุกจุดใหบริการตองมีความสามารถในการดูแลเอาใจผูรับบริการตามความตองการท่ีแตกตางของ
ผูรับบริการแตละคน เช่ือมโยงถึงความเขาอกเขาใจในผูรับบริการ ยิ่งไปกวานั้นในหลาย ๆ งานวิจัย
ท่ีไดศึกษามากอนหนานี้ ทําใหทราบวาคุณภาพการบริการท่ีดีจะสงผลบวกตอการรับรูของผูใชบริการ
และมีแนวโนมในการดึงดูดใหมีการใชบริการซํ้าอีกดวย 

3. เพื่อศึกษาลักษณะความแตกตางระหวางกลุม โดยจากผลการวิจัยพบวา (1) เพศชาย
มีความเห็นดวยวาทาอากาศยานสุวรรณภูมิมีการจัดสรรจุดรับบริการ (Service Touch Points) ไวอยาง
เหมาะสมมากกวาเพศหญิง ทั้งนี้พบวาเนื่องจากความตองการทางกายภาพ (Physical Needs), 
ความตองการทางดานจิตใจและสังคม (Psychological and Social Needs) ท่ีมีความแตกตางกันไปใน
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แตละเพศซ่ึงอาจเกิดจากการรับรูและประสบการณกอนหนา และ (2) ผูใชบริการชาวตางชาติเห็นดวยวา
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิมีการจัดสรรจุดรับบริการ (Service Touch Points) ไวอยางเหมาะสมมากกวา
ผูใชบริการชาวไทย ท้ังนี้เนื่องจากวัฒนธรรมของคนในชาติท่ีมักจะแสดงความคิดเห็นและมีความมุงหวัง
ใหบริษัทของคนในชาติมีการปรับปรุงอยูอยางสมํ่าเสมอ 
 
 

5.3  ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
ผลการวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ (Service Touch 

Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใชบริการท้ังชาวไทย
และชาวตางชาติ พบวา ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิมี
ทั้งส้ิน 5 ประการดังท่ีกลาวมาแลวขางตน ผูวิจัยจึงขอนําเสนอขอเสนอแนะจําแนกตามปจจัย โดย
เรียงลําดับคาความสําคัญจากมากไปหานอยดังนี้ 

1. กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening) การดําเนินการดานความปลอดภัย
เปนการดําเนินการที่ประกอบไปดวยปจจัยหลายประการท้ังบุคลากร อุปกรณ รวมถึงเทคโนโลยี 
เพื่อใหการดําเนินการมีการพัฒนาอยางครอบคลุม ผูวิจัยเล็งเห็นถึงความสําคัญในการเพ่ิมจํานวน
จุดตรวจคนและ/หรือ การขยายพื้นท่ีจุดตรวจคนท่ีมีอยูปจจุบันเพื่ออํานวยความสะดวกและลด
ความหนาแนนของจํานวนผูใชบริการ นอกจากนี้ควรมีการกระจายจํานวนพนักงานใหสอดคลองกับ
จํานวนผูโดยสารแตละชวงเวลา ควรศึกษาการลงทุนดานเทคโนโลยีและอุปกรณท่ีชวยเพิ่มความสามารถ
ในการตรวจคนและเพ่ิมประสิทธิภาพของการดําเนินการอยางยั่งยืน นอกจากนี้ทาอากาศยานควรใช
ประโยชนจากเว็บไซสออนไลนท่ีมีอยูปจจุบันในการประชาสัมพันธขอมูลดานความปลอดภัยและ
ส่ิงตองหามกอนการเดินทาง ควบคูกับความรวมมือของพนักงานสายการบินท่ีสามารถชวยตรวจสอบ
ความเขาใจของผูใชบริการดวยการถาม “Security Questions” เพื่อใหผูใชบริการเกิดการตระหนักรู
ถึงความปลอดภัยและเพื่อใหเกิดความรวมมืออันดีจากทุกฝายเม่ือเกิดการตรวจคน ณ. จุดตรวจคน 

2. คุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) และดาน
ความใสใจ (Attentiveness) ผูวิจัยเห็นวาคุณภาพการใหบริการในดานการตอบสนองตอลูกคาและ
ความใสใจอาจไมสามารถสอนไดโดยบทเรียนเทานั้น หากแตทาอากาศยานควรเพิ่มการฝกอบรมและ
พัฒนาทักษะของพนักงานผานการแสดงบทบาทสมมุติ (Role Playing) การสอนเชิงปฏิบัติจริง (Practical 
Learning) และ/หรือ การอบรมวิธีการปฏิบัติท่ีเปนเลิศ (Best Practice) อยางสมํ่าเสมอ ท้ังนี้การสราง
มาตรฐานการบริการใหสอดคลองกันถือเปนอีกสิ่งที่สําคัญ โดยการทาอากาศยานควรริเริ่มจัดทํา 
มาตรฐานการใหบริการ (Service Level Agreement : SLA) หรือขอตกลงระดับการบริการรวมกันระหวาง



174 

ทาอากาศยาน สายการบิน ผูใหบริการรานคาและผูมีสวนไดสวนเสียในการใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ เพื่อใหเกิดความเปนมาตรฐานในทุก ๆ จุดรับบริการอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด 

3. เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology) จากการวิจัยฉบับนี้มุงเนนไปที่การใหบริการ
เที่ยวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ผูวิจัยจึงเห็นควรเสนอแนะเทคโนโลยีในการใหบริการ
ท่ีครอบคลุมทุกจุดใหบริการเพื่อความสอดคลองและเปนมาตรฐานเดียวกันตลอดการใชบริการเท่ียวบิน
ขาออก ดังนี้  

 กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร (Check-in) กระบวนการตรวจต๋ัวโดยสาร
เปนกระบวนการท่ีมีความสําคัญยิ่งตอการเดินทาง ณ.ทาอากาศยาน โดยผูวิจัยเห็นวามีองคประกอบ
ท่ีสําคัญท้ังส้ิน 3 ดาน กลาวคือ  (1) เคร่ืองตรวจต๋ัวโดยสารแบบบริการตนเอง หรือที่เรียกกันวา Check-
in Kiosk (2) การยอมรับ E-Boarding Pass หรือบอรดดิ้งพาสแบบไรกระดาษท่ีอํานวยความสะดวก
ใหกับผูใชบริการสามารถตรงไปยังจุดตรวจสอบความปลอดภัยหรือดานตรวจคนเขาเมืองและขึ้น
อากาศยานไดทันทีโดยไมตองเสียเวลาตอคิวเช็คอินหากไมมีกระเปาสัมภาระในการโหลดไปกับ
อากาศยาน และ (3) จุดรับเช็คอินกระเปาอัตโนมัติ หรือท่ีเรียกวา Auto Bag Drop นั่นเอง ท้ังหมดนี้
ถือเปนเทคโนโลยีที่สําคัญและสามารถเพิ่มความสะดวกใหแกผูใชบริการไดอยางมาก ทั้งนี้ไม
เพียงแตการลงทุนจัดซ้ืออุปกรณเหลานี้เพียงเทานั้น แตการทาอากาศยานยังตองศึกษาจุดยุทธศาสตร
ในการติดต้ังเพื่อใหผูใชบริการเห็นไดอยางชัดเจนและสะดวกตอการเขาใชบริการ นอกจากนี้ตองจัดสรร
จํานวนท่ีเพียงพอตอความตองการเพื่อใหสามารถตอบสนองการใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 ดานตรวจคนเขาเมือง (Immigration Checkpoint) เม่ือกลาวถึงจุดตรวจ
ลงตราหรือดานตรวจคนเขาเมือง มักเปนจุดท่ีมีความหนาแนนของผูใชบริการอยางมาก ทางผูวิจัย
เห็นวาการเพิ่มจํานวนเคร่ืองตรวจหนังสือเดินทางอัตโนมัติ หรือท่ีเรียกวา Auto Channel นั้นเปนส่ิงสําคัญ
ท่ีชวยกระจายความหนาแนนของผูใชบริการได เนื่องจากการทํางานของเครื่องท่ีมีความรวดเร็วและ
ยังใชเนื้อท่ีในการติดต้ังนอยกวาการตรวจหนังสือเดินทางแบบใชเจาหนาท่ีตรวจอยูมาก ถือเปนการ
ใชประโยชนจากพื้นท่ีท่ีมีอยางคุมคา นอกจากน้ีการเร่ิมใชบอรดดิ้งพาสแบบไรกระดาษ ณ. เคาเตอร
ตรวจหนังสือเดินทางก็สรางความลําบากใหกับเจาหนาท่ีเนื่องจากรูปแบบ (Format) ท่ีแตกตางกันของ
แตละสายการบิน สงผลใหการตรวจเอกสารใชเวลาที่ยาวนานยิ่งข้ึน ผูวิจัยเล็งเห็นถึงปญหาดังกลาว
จึงขอเสนอแนะใหมีการติดต้ังเครื่องอานบอรดดิ้งพาสแบบไรกระดาษ หรือที่เรียกวา QR Code Reader 
เขามาชวยใหการใหบริการมีความคลองตัวและสะดวกรวดเร็วตอเจาหนาท่ีมากยิ่งข้ึน 

 กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Management) นอกเหนือจาก
กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่แนะนําไปแลวในขอ 5.3.1 ทางผูวิจัยเห็นควรในการเพิ่มเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อชวยสนับสนุนและพัฒนาการตรวจคนใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ กลาวคือ (1) การใช
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เคร่ืองอานบอรดดิ้งพาส หรือ QR Code Reader เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกเจาหนาท่ี ณ. บริเวณ
ทางเขากอนการตรวจคน เพื่อชวยลดระยะเวลาในการตอคิวกอนการตรวจคน อีกท้ังยังชวยลด
ความผิดพลาดจากการตรวจสอบเพียงสายตาของเจาพนักงานไดอีกดวย (2) เทคโนโลยีดานการจัดการ
พนักงาน หรือ Manpower Deployment System ซ่ึงเปนการคํานวณจํานวนพนักงานใหเหมาะสมตอ
จํานวนผูใชบริการในแตละชวงเวลาและแตละจุดใหบริการ ท้ังนี้ยังเปนการกระจายพนักงานใหได
ปฏิบัติหนาท่ีอยางเต็มกําลังและเกิดประสิทธิผลสูงสุด (3) เทคโนโลยีการแจงเตือนจํานวนคิว หรือ 
Real Time Queueing Notification ซ่ึงมีสวนชวยใหผูใชบริการรับรูถึงจํานวนคิว ณ. ปจจุบัน และชวยให
ผูใชบริการสามารถคาดคะเนระยะเวลาในการรอคอยไดอยางแมนยํา นอกจากเทคโนโลยีสารสนเทศ
ดานการจัดการขอมูลแลว เทคโนโลยีดานอุปกรณก็ถือเปนหัวใจหลักในการบริหารจัดการดาน
ความปลอดภัย ในการนี้ผูวิจัยขอนําเสนอการติดต้ัง (4) Return Tray Machine และ (5) Advanced Carry 
On Scanner ซ่ึงเปนอุปกรณสําหรับการตรวจคนท่ีถูกพัฒนาขึ้นเพื่ออํานวยความสะดวกทั้งผูใชบริการ
และผูใหบริการ อีกท้ังยังชวยลดระยะเวลาในการตรวจคนไดอยางมีประสิทธิภาพและสามารถสราง
ความประทับใจใหแกผูใชบริการไดอีกดวย 

 การตรวจเอกสารการเดินทาง ณ. ทางเขาหองพักรอกอนข้ึนอากาศยาน 
(Automated Boarding Gate) การตรวจเอกสารการเดินทางอัตโนมัติ ณ. ทางเขาหองพักรอกอนขึ้น
อากาศยาน มีการเร่ิมใชแลวในบางประเทศ ซ่ึงถือเปนเคร่ืองมือที่สามารถชวยลดเวลาในการดําเนินการ 
ชวยสรางความสะดวกสบายใหแกผูใชบริการ อีกท้ังยังชวยลดจํานวนพนักงานในการดําเนินการ ซ่ึง
ถือเปนการลดคาใชจายระยะยาวใหแกทาอากาศยานและผูประกอบการสายการบินไดอยางยั่งยืน  

 การแจงเตือนสถานะกระเปาโหลดใตทองเครื่องบิน (Checked Bag 
Status Notification) การพัฒนาท่ีครอบคลุมคงไมใชเพียงการพัฒนา ณ.จุดรับบริการเทานั้น แตควรรวม
ไปถึงการแจงเตือนสถานะของกระเปาเดินทาง ซ่ึงมีความสําคัญอยางยิ่งในการเดินทางทุกคร้ัง การรับรู
ถึงสถานะของกระเปาเช็คอินจะชวยสรางความพึงพอใจและสรางความสบายใจในการเดินทางสําหรับ
ผูใชบริการไดอยางสมบูรณแบบ 

4. การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibility) การเขาถึงอากาศยานถือเปนจุดเร่ิมตน
ในการเดินทาง โดยสามารถไลลําดับการแนะนําตามความสําคัญ กลาวคือ (1) รถเข็นกระเปาสัมภาระ 
พบวาเปนอุปกรณสําหรับการเขาถึงอากาศยานท่ีสําคัญยิ่งสําหรับการเดินทางขาออกเท่ียวตางประเทศ 
ทาอากาศยานควรจัดเตรียมรถเข็นในจํานวนท่ีเพียงพอและควรจัดวางในทุกจุดกอนการเขาถึงอาคาร
ผูโดยสาร (all possible points of arrival) (2) ปายแจงเสนทางวิ่งเขาทาอากาศยานตองระบุเสนทางท่ี
ชัดเจน และ (3) เสนทางวิ่งเขาทาอากาศยานตองเขาใจงาย ซึ่งจากการสืบคนเพิ่มเติมพบวา ระบบ 
Bacon Guidance System เปนระบบท่ีมีความเหมาะสมอยางยิ่งสําหรับการเพิ่มประสิทธิภาพทางการ
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จัดการ ทั้งดานการบริหารลาดจอดรถ แนะนําที่จอดรถอัจฉริยะ ดานการบริหารเสนทางวิ่งดวย 
อี - เนวิเกช่ัน (e-Navigation) ท่ีเปนเสมือนตัวนําทางเพื่อชวยใหคําแนะนําท่ีรวดเร็วสําหรับผูใชบริการ
ผานขอความทางโทรศัพทเคล่ือนท่ี เปนการอํานวยความสะดวกของสนามบินในการบริการแปลขอความ 
บริการแผนท่ี GPS แนะนําทางออกจากสนามบิน และสถานที่ใหบริการตาง ๆ ภายในอากาศยาน 
เพื่อชวยอํานวยความสะดวกและชวยแจงเสนทางวิ่งที่ชัดเจนและถูกตอง การพัฒนานี้ชวยให
ผูใชบริการประหยัดปริมาณนํ้ามันในการใชเสนทางที่ถูกตอง ประหยัดเวลาในการหาท่ีจอดรถ 
เพิ่มความสะดวกสบายในการหาท่ีจอดรถ อีกท้ังยังชวยสรางความชัดเจนในการเขาถึงอากาศยาน ลด
ปญหาการใชเสนทางผิด อีกท้ังยังชวยเพิ่มความสะดวกสบายใหแกผูใชบริการไดอยางดียิ่งข้ึนอีกดวย 

นอกจากนี้การไดมาซ่ึงขอมูลดังกลาวถือเปนประโยชนตอทาอากาศยานสุวรรณภูมิและ
ผูมีสวนไดสวนเสียท่ีเกี่ยวของในหลายประการ ผูวิจัยจึงพิจารณาเสนอแนะเพิ่มเติมดังตอไปนี้ 

1. บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ผูซ่ึงดําเนินกิจการทาอากาศยานสุวรรณ
ภูมิสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการดวยการเพิ่มการใชนวัตกรรมและเทคโนโลยีท่ีทันสมัย
ดังท่ีแนะนํามาขางตน เพื่อการตรวจตัวผูใชบริการและสัมภาระถือข้ึนเคร่ืองซ่ึงถือเปนหัวใจหลักใน
การขับเคล่ือนธุรกิจอากาศยาน เพื่อใหผูโดยสารมีความเชื่อม่ันในความปลอดภัย เพิ่มความสะดวกสบาย 
ลดระยะเวลารอคอย อีกท้ังก็เพื่อใหเกิดความประทับใจและสรางความประสบการณการเดินทางท่ีดี 
ทาอากาศยานตองมีการรักษาความปลอดภัยแบบครบวงจรซ่ึงไมจําเปนตองตรวจซํ้าซอนและหลีกเล่ียง
การสรางความยุงยากใหกับผูใชบริการ  

2. บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ควรใหความสําคัญกับการฝกอบรมพนักงาน
ประจําทาอากาศยานสุวรรณภูมิในเรื่องการใหบริการและความสามารถในการส่ือสารกับผูใชบริการ
เพื่อใหทราบความตองการของแตละบุคคลอยางแทจริง และเพื่อทําใหการใหบริการเปนไปอยางถูกตอง 
แมนยํา ในทุกคร้ังท่ีใหบริการ อีกท้ังยังตองสรางจิตสํานึกของพนักงานใหสามารถปฏิบัติตอผูใชบริการ
ทุกคนอยางเทาเทียม มีความเขาอกเขาใจผูใชบริการ เพื่อสรางภาพลักษณท่ีดีตอท้ังตัวผูใหบริการเอง
และสงผลประโยชนตอทาอากาศยานไดอยางยั่งยืน 

3. บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ควรเพิ่มศักยภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ
โดยการเพิ่มกระบวนการอิเล็กทรอนิคใหมากข้ึนในทุกจุดรับบริการ โดยนอกจากขอแนะนําขางตน
แลว ผูวิจัยยังเล็งเห็นถึงความสําคัญในการพัฒนาแอพพลิเคช่ันท่ีจะเปนประโยชนตอการใหบริการ 
ประกอบไปดวย (1) การพัฒนาเว็บไซตท่ีมีโดยจัดรวบรวมขอมูลท่ีเปนประโยชนตอผูใชบริการท้ัง
กอน ระหวาง และหลังการเดินทาง เปรียบเสมือนเปน One Stop Service Website ท่ีสามารถตอบขอ
ซักถามตาง ๆ ใหแกผูใชบริการไดอยางครบถวนสมบูรณ และ (2) การเพิ่ม Mobile Application ท่ี
เช่ือมโยงขอมูลการเดินทางและการใหบริการตาง ๆ แกผูใชบริการไดอยางเหมาะสมในรูปแบบ Real 
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Time อีกท้ังยังสามารถเปนเคร่ืองมือในการส่ือสารและอัพเดทขอมูลระหวางผูรับบริการและผูใหบริการ
ไดอีกดวย  

4. บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ควรพิจารณาเพิ่มประสิทธิภาพการรองรับ
การขนสงใหไดครบทุกชองทาง รวมถึงการเช่ือมโยงการขนสงท่ีสะดวกและปลอดภัยไปยังใจกลาง
เมืองและทาอากาศยานอ่ืนๆ ใกลเคียง 

5. กลุมผูใหบริการ ผูประกอบการ และสายการบินคูคา ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
สามารถมุงเนนคุณภาพการบริการใหสอดคลองกับ บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) เพื่อสงเสริม
ภาพลักษณและยกระดับคุณภาพการบริการใหครอบคลุมทั่วทั้งทาอากาศยาน นอกจากนี้ ควรมี
การประสานงานและทํางานรวมกันกับเจาหนาท่ีทาอากาศยานเพื่อรักษามาตรฐานระดับการใหบริการ
อยางยั่งยืน 
 
 

5.4  ขอจํากัดงานวิจัยและขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในอนาคต 
การทําวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ (Service Touch 

Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผูใชบริการท้ังชาวไทย
และชาวตางชาติ ในคร้ังนี้ ผูวิจัยพบขอจํากัดและเพ่ือเปนขอเสนอแนะในการวิจัยครร้ังถัดไป ดังตอไปนี้ 

1. เนื่องดวยการวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ท่ีสามารถ
วัดความพึงพอใจไดในทางสถิติเทานั้น ทําใหไมสามารถอธิบายความพึงพอใจในเชิงลึกได ในการน้ี
ทําใหเปนประโยชนตอการทําการวิจัยในอนาคต หากพิจารณาทําการเก็บขอมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) โดยการสํารวจแบบการสัมภาษณกลุม (Focus Group Interview) และ/หรือ การสัมภาษณ
เชิงลึก (in-depth Interview) เพื่อใหไดขอมูลเชิงลึกในมิติท่ีสงผลตอความพึงพอใจเพื่อการพัฒนากลยุทธ
ใหทาอากาศยานไทยไดตรงตามความตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง 

2. จากกลุมตัวอยางท่ีผานการคัดกรองวาใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิภายใน 1 ป 
ท่ีผานมาจํานวนท้ังหมด 484 คน พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชนจํานวน 269 คน 
โดยคิดเปนรอยละ 55.60 อันเนื่องมาจากรูปแบบการเก็บขอมูลที่ผูวิจัยเลือกมาเปนวิธีการสุมแบบ 
Nonprobability ภายใตวิธีการท่ีช่ือวา “Convenience” ทําใหผลการวิจัยท่ีไดไมสามารถเปนตัวแทน
ของผูใชบริการท้ังชาวไทยและชาวตางชาติไดอยางแทจริง ท้ังนี้อาจสงผลใหผลการวิจัยเกิดจากมุมมอง
ของผูใชบริการท่ีประกอบอาชีพดังกลาวเปนสวนใหญ ดังนั้น งานวิจัยในคร้ังถัดไปอาจมีการพิจารณา
ทําการสุมเลือกกลุมตัวอยางอยางมีระบบเพื่อเปนการกระจายแบบสอบถามไปสูผูท่ีประกอบอาชีพท่ี
แตกตางกันในสัดสวนท่ีเทา ๆ กัน 
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3. จากตัวแปรอิสระท่ีผูวิจัยเลือกมาเปนตัววิเคราะหและวัดผลคา Adjusted R square 
พบวามีคาเทากับ .774 กลาวคือ ตัวแปรอิสระหรือปจจัยดังกลาวสามารถอธิบายความแปรปรวนของ
ตัวแปรตามหรือความพึงพอใจของผูใชบริการเท่ียวบินขาออกเสนทางบินตางประเทศ ณ.ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิไดรอยละ 77.40 สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 22.60 นั้นเกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอิสระอ่ืน ๆ 
ในการนี้ แปลวายังคงมีตัวแปรอ่ืน ๆ ท่ีสามารถนํามาวิจัยเพิ่มเติมไดอีกในอนาคตเพ่ือใหเกิดการศึกษา
ท่ีครอบคลุมทุกมิติการบริการ 

4. การวิจัยคร้ังนี้เปนการเก็บขอมูลและศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใช 
บริการท้ังชาวไทยและชาวตางชาติในชวงเวลาหน่ึงเทานั้น การศึกษาและเก็บขอมูลดังกลาวอยางตอเนื่อง
จะชวยใหการพัฒนาการบริการของทาอากาศยานเปนไปอยางตอเนื่อง ท้ังนี้ก็เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
ทางการแขงขันสูงสุดในอุตสาหกรรม 
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ภาคผนวก ก 

 
แบบสอบถามท่ีใชในงานวิจัย 

 
 

แบบสอบถามแบบสอบถามเพ่ือสํารวจปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ณ. จุดรับบริการตางๆ 
(Service Touch Points) สําหรับเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  

ของผูใชบริการท้ังชาวไทยและชาวตางชาต ิ
(Factors affecting satisfaction at Service Touch Points for International Outbound Flights at 

Suvarnabhumi Airport of Thai and Foreign Travelers) 
 
คําชี้แจง (Instructions) 

1. แบบสอบถามชุดนี้เปนสวนหน่ึงของงานวิจัย หลักสูตรการศึกษาปริญญาโท สาขา
การจัดการธุรกิจ วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเก็บขอมูลจากผูตอบ
แบบสอบถามและนําขอมูลไปวิเคราะหในงานวิจัยตอไป (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. ขอมูลท่ีไดรับจากการตอบแบบสอบถามจะถูกเก็บเปนความลับโดยไมมีการเปดเผย
ขอมูลสวนบุคคลแตอยางใดและนําไปใชประโยชนทางดานวิชาการเทานั้น จึงใครขอความรวมมือ
ทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริงเพื่อประโยชนสูงสุดของงานวิจัย (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 สวน โดยแตละสวนไดระบุคําแนะนําการตอบไวเรียบรอย
แลว ดังนี้  (This questionnaire has a total of 7 sections. Each section has specific instructions for 
the response) 
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ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (Part 5: Perception of risk recognized at Suvarnabhumi Airport for 
International Outbound Flight) 
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สวนท่ี 1: คําถามคัดกรอง (Questionnaire screening questions) 
คําชี้แจง: กรุณาใสเคร่ืองหมาย  ลงใน   ชองวางหนาขอความท่ีตรงตามความเปนจริง Instruction: 
Please place  mark in front of a statement best matches your opinion  
1. ทานเคยใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิหรือไม 
 You have taken an international outbound flight from Suvarnabhumi Airport or not? 

  1)  ใช Yes                                
  2)  ไมใช (จบแบบสอบถาม) No (End of the questionnaire) 

2. ทานใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ คร้ังลาสุดในชวง 1 
ปท่ีผานมาใชหรือไม 

 You have taken an international outbound flight from Suvarnabhumi Airport within 1 year or not? 
  1)  ใช (ขามไปสวนท่ี 2)  Yes  (Proceed directly to Part 2)       
  2)  ไมใช (จบแบบสอบถาม) No (End of the questionnaire) 
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3. เพราะเหตุใดทานจึงไมเลือกใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 What is the reason(s) you did not choose Suvarnabhumi Airport for your international outbound 

flight? 
� 1) การเดนิทางดวยระบบขนสงมวลชนไมสะดวก  

Limited and inconvenience of the public transportation system 
� 2) ท่ีตั้งทาอากาศยานไมสอดคลองกับความตองการในการใชบริการ  

The location of the airport is not suitable for my destination 
� 3) ทาอากาศยานแออัดจากปริมาณผูใชบริการจํานวนมาก  

The airport is overcrowded 
� 4) ทาอากาศยานไมมีมาตรฐานการรักษาความปลอดภยัท่ีนาเช่ือถือ  

The airport safety and security standards are unreliable 
� 5) ทาอากาศยานมีส่ิงอํานวยความสะดวกใหบริการไมเพียงพอ  

The airport has insufficient facilities 
� 6) สายการบินที่เดินทางประจําไมทําการบินท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  

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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สวนท่ี 2: พฤติกรรมผูบริโภคท่ีมีตอการเลือกใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ.ทาอากาศ
ยานสุวรรณภมิู  (Consumer behavior towards choosing to use international outbound flights 
at Suvarnabhumi Airport) 
คําชี้แจง: กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน � ชองวางหนาขอความที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด  
Instruction: Please place  mark in front of a statement best matches your opinion  
1. ทานใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศเฉล่ียกี่คร้ังตอป (How many international outbound 

flights you do take per annum?)  
� 1) 1-3 คร้ังตอป (1-3 per annum)  
� 2) 4-6 คร้ังตอป (4-6 per annum)  
� 3) มากกวา 6 คร้ังตอป (more than 6 per annum)   

2. ทานใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศคร้ังลาสุดไปยังโซนใด (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. ทานใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศเพื่อวัตถุประสงคใดมากท่ีสุด (What is the 
objective of your travel on international outbound flight?) 
� 1) ทํางาน, ทําธุรกิจ (Business)  � 2)  สัมมนา,อบรม (Seminar, Training) 
� 3) การศึกษาตอ (Education)  � 4)  การทองเท่ียว (Leisure) 
� 5) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………. Other (Please indicate)   

4. กิจกรรมใดท่ีทานมักใชบริการเม่ือมีเวลาเหลือกอนการเดินทางเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ 
(What services are you most likely to use when there is time left before boarding on an international 
outbound flight?) 
�1) ใชบริการรานอาหาร (Restaurants)  
�2) ใชบริการรานกาแฟ, เคร่ืองดื่ม (Coffee, Refreshments) 
�3) ใชบริการศูนยการคาปลอดภาษี (Duty Free)    
�4) ใชบริการนวดผอนคลาย (Spa) 
�5) ใชบริการหองรับรอง (Lounge, Business Center)  
�6) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)……. Other (Please indicate)     
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5. ทานมักเลือกเดินทางเขาสูทาอากาศยานสุวรรณภูมิดวยการขนสงชนิดใดมากท่ีสุด (What is the 
mean of transportation do you usually take to Suvarnabhumi Airport?) 
�1) ขับรถยนตสวนตัวมาจอด (Private car and park)  
�2) โดยสารรถยนตสวนตัวแบบไมจอดรถ (Private car drop off only)        
�3) ใชบริการแทกซ่ีสาธารณะ (Taxi)   
�4) ใชบริการรถไฟฟาแอรพอทล้ิง (Airport Rail Link) 
�5) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)……. Other (Please indicate) 

 
สวนท่ี 3: ระดับความเห็น ณ. จุดรับบริการ สําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทา
อากาศยานสุวรรณภูมิ (Level of agreement at service points for international outbound flight at 
Suvarnabhumi Airport) 
คําชี้แจง: กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในตารางแสดงระดบัความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเพียง
ขอเดียว โดยเรียงลําดับความคิดเห็นจากนอยท่ีสุด (1) ไปหามากท่ีสุด (5)  
Instruction: Please place  mark in front of each statement best matches your opinion; least agree 
(1) most agree (5)    

โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

จุดรับบริการสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Service touch points for international outbound flight at 
Suvarnabhumi Airport 

ระดับความเห็นดวยโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 
Level of agreement from least 

agree (1) to most agree (5) 
1 2 3 4 5 

การเขาถึงทาอากาศยาน (Airport Accessibilities)  

ทานคิดวา In your opinion  
1. ปายแจงเสนทางว่ิงเขาทาอากาศยานระบุเสนทางชัดเจน  
Airport directional signage is clear 

     

2. เสนทางว่ิงเขาทาอากาศยานเขาใจงาย  
Airport access is easy to find 

     

3.จุดรับสงบริเวณช้ันขาออกมีความเหมาะสม 
Drop-off point at the departure level is adequate 

     

4. อาคารจอดรถมีพ้ืนที่เพียงพอ 
Parking location and availability are sufficient 
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โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

จุดรับบริการสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Service touch points for international outbound flight at 
Suvarnabhumi Airport 

ระดับความเห็นดวยโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 
Level of agreement from least 

agree (1) to most agree (5) 
1 2 3 4 5 

5. รถเข็นบริเวณทางเขาอาคารเพียงพอตอการใชงาน 
Baggage trolley provided at the terminal entrance is sufficient 

     

6. การโดยสารสาธารณะไปยังทาอากาศยานมีความสะดวกสบาย 
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. ระบบการตรวจต๋ัวโดยสารมีความนาเช่ือถือ 
Check-in system is reliable 

     

4. จุดรับกระเปามีความเหมาะสม  
(เมื่อทานทําการเช็คอินออนไลนเรียบรอยแลว) 
Checked baggage acceptance is sufficient (Online or web check-in) 

     

กระบวนการดานความปลอดภัย (Security Screening)  
1. ระยะเวลารอคอยเพื่อรับการตรวจคนมีความเหมาะสม 
Security screening waiting time is sufficient 

     

2. ระบบตรวจสัมภาระขึ้นเครื่องมีความรวดเร็ว 
Cabin bag screening is efficient and fast 

     

3. ระบบตรวจสัมภาระขึ้นเครื่องมีความนาเช่ือถือ 
Cabin bag security screening is reliable  

     

4. ระบบตรวจคนสัมภาระขึ้นเครื่องมีความปลอดภัยตามหลักสากล 
Cabin bag security screening meets international standard 

     

สิ่งอํานวยความสะดวกภายในทาอากาศยาน (Airport Facility)  
1. ที่น่ังพักรอมีจํานวนเพียงพอ Seating areas are sufficient      
2. หองสุขามีจํานวนเพียงพอ Toilets are adequate       
3. สัญญาณอินเตอรเน็ตมีประสิทธิภาพ Wi-Fi service is efficient      
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โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

จุดรับบริการสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Service touch points for international outbound flight at 
Suvarnabhumi Airport 

ระดับความเห็นดวยโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 
Level of agreement from least 

agree (1) to most agree (5) 
1 2 3 4 5 

4. จุดใหบริการชาตแบตมีจํานวนเพียงพอและเหมาะสม 
Mobile phone charging stations are enough and appropriate 

     

5. จุดใหบริการดานการเงิน (Bank, ATM, Exchange) มีจํานวน เพียงพอและ
เหมาะสม 
Currency exchange service counters and ATM are enough and appropriate 

     

ทิศทางและการกําหนดตําแหนงภายในทาอากาศยาน (Airport Orientation)      
1. ระยะทางจากทางเขาอาคารผานขั้นตอนตาง ๆ เพ่ือไปยังประตูขึ้น
เครื่องบินมีความเหมาะสม 
The walking distance from terminal entrance, pass thought process and 
board to aircraft is acceptable 

     

2. ปายบอกทางภายในอาคารมีความเหมาะสม 
Way finding signage inside the terminal is clear 

     

3. จอแสดงขอมูลเที่ยวบินขาออกมีความเหมาะสม 
Flight information display is informative and appropriate 

     

การบริการทาอากาศยาน (Airport Services)      
1. รานอาหารและเครื่องด่ืมมีจํานวนเพียงพอ 
The terminal has enough food and refreshment outlets 

     

2. รานอาหารและเครื่องด่ืมมีการจัดสรรพ้ืนที่อยางเหมาะสม 
Food and refreshment outlets are conveniently located 

     

3. ราคาอาหารและเครื่องด่ืมมีความเหมาะสม 
The prices of food and refreshment are appropriate  

     

4. รานขายสินคาปลอดภาษีมีจํานวนเพียงพอ 
Duty Free sale counters are enough 

     

5. รานขายสินคาปลอดภาษีมีการจัดสรรพ้ืนที่อยางเหมาะสม 
Duty Free shops are conveniently located 

     

6. จุด Information Counter มีจํานวนเพียงพอ 
The airport terminal has enough Information Counter  
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โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

จุดรับบริการสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Service touch points for international outbound flight at 
Suvarnabhumi Airport 

ระดับความเห็นดวยโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 
Level of agreement from least 

agree (1) to most agree (5) 
1 2 3 4 5 

7. จุด Information Counter ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ 
Services renders by Information Counter is efficient  

     

บรรยากาศทาอากาศยาน (Ambiance)      
1. พ้ืนที่ภายในอาคารมีความสะอาดเหมาะสม 
The terminal is clean and tidy 

     

2. พ้ืนที่อาคารไมหนาแนน, ไมเบียดเสียด 
The terminal is comfortable (not congested or overcrowded) 

     

3. หองสุขามีความสะอาดเหมาะสม 
Toilets are clean  

     

4. แสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม 
The lighting in the terminal is sufficient  

     

5. อุณหภูมิภายในอาคารมีความเหมาะสม 
The temperature inside the terminal is appropriate  

     

เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology)      
1. ทานคิดวาระบบ เทคโนโลยีสารสนเทศ ครอบคลุมทั่วถึงทุกจุดใหบริการ 
Technology is visible and covered all service points 

     

2. ทานคิดวาเทคโนโลยี ณ.ทาอากาศยาน มีความทันสมัยกวาทาอากาศยานอื่น  ๆ
Technology at Suvarnabhumi Airport is more advance to other airports 

     

3. เทคโนโลยี ณ. ทาอากาศยาน ชวยใหการใหบริการรวดเร็วยิ่งขึ้น 
Technology helps to facilitate services  

     

4. ทานประทับใจกับเทคโนโลยีที่ใหบริการ ณ. ทาอากาศยาน 
You are impressed with technology at Suvarnabhumi Airport 
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สวนท่ี 4 : ปจจัยคุณภาพบริการสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ (Quality of service touch points perceived at Suvarnabhumi Airport for international 
outbound flight) 
คําชี้แจง: กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในตารางแสดงระดบัความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเพียง
ขอเดียว โดยเรียงลําดับความคิดเห็นจากนอยท่ีสุด (1) ไปหามากท่ีสุด (5)  
Instruction: Please place  mark in front of each statement best matches your opinion; least agree 
(1) most agree (5)    
โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 

Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

คุณภาพบริการสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Quality of service touch points perceived at Suvarnabhumi Airport 
for international outbound flight 

ระดับความเห็นดวยโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 
Level of agreement from least 

agree (1) to most agree (5) 

1 2 3 4 5 

ความนาเชื่อถือ (Reliability)  
1. ผูใหบริการใหบริการไดอยางรวดเร็ว 
The service agent is prompt and efficient 

     

2. ผูใหบริการใหบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา  
The service agent handles inquiries correctly and precisely 

     

ดานความม่ันใจ (Assurance)  
1. ผูใหบริการใหคําแนะนําที่มีประโยชนในการตัดสินใจ 
The service agent offered valuable advices  

     

2. ผูใหบริการใหบริการอยางถูกตองทุกครั้งที่มาใชบริการ 
The service agent always handled the required service correctly 

     

ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible)  
1. ทาอากาศยานจัดสรรรายละเอียดขอมูลการใหบริการเที่ยวบินขาออก
ระหวางประเทศใหผูใชบริการทราบอยางเหมาะสม 
The airport provides appropriate flight information for international departure 

     

2. ทาอากาศยานมีการจัดเตรียมบุคลากรพรอมเพื่อการใหบริการอยางเหมาะสม 
The airport allocates enough service agent  

     

3. ทาอากาศยานจัดสรรอุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ 
The airport provides sufficient equipment for the required services  
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โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

คุณภาพบริการสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Quality of service touch points perceived at Suvarnabhumi Airport 
for international outbound flight 

ระดับความเห็นดวยโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 
Level of agreement from least 

agree (1) to most agree (5) 

1 2 3 4 5 

ดานความใสใจ (Attentiveness)  
1. ผูใหบริการมีความใสใจตอผูรับบริการโดยไมตองรอการรองขอ 
The service agent is proactive  

     

2. การแนะนําของผูใหบริการตรงตามความตองการ 
The service agent offers useful advises  

     

3. ผูใหบริการเปดโอกาสใหทานไดซักถามขอสงสัยตางๆ  
The service agent listens to the inquiries 

     

4. ผูใหบริการมีมนุษยสัมพันธที่ดีตอผูใชบริการ 
The service agent is pleasant  

     

5. ผูใหบริการใสใจลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียม 
The service agent offers help without prejudice  

     

การตอบสนองตอลูกคา (responsiveness)      
1. ผูใหบริการมีความพรอมตอการตอบขอซักถาม 
The service agent is attentive to respond to inquiries 

     

2. ผูใหบริการมีความยินดีในการใหขอมูลดานการเดินทาง 
The service agent is pleased to give flight information 

     

3. ผูใหบริการมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
The service agent is enthusiastic to offer services 
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สวนท่ี 5 : ปจจัยดานการรับรูความเสี่ยงสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทา
อากาศยานสุวรรณภูมิ (Perception of risk recognized at Suvarnabhumi Airport for international 
outbound flight) 
คําชี้แจง: กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในตารางแสดงระดบัความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเพียง
ขอเดียว โดยเรียงลําดับความคิดเห็นจากนอยท่ีสุด (1) ไปหามากท่ีสุด (5)  
Instruction: Please place  mark in front of each statement best matches your opinion; least agree 
(1) most agree (5)    

โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

การรับรูความเส่ียงสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Perception of risk recognized at Suvarnabhumi Airport for international 
outbound flight 

ระดับความเห็นดวยโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 
Level of agreement from least 

agree (1) to most agree (5) 
1 2 3 4 5 

ดานการใหบริการเท่ียวบินตางประเทศ (Functional Risk)  
1. เวลาเปดปดเคาเตอรตรวจต๋ัวโดยสารไมเหมาะสม 
Check-in counter opening and closing time for international flights is inappropriate 

     

2. เวลารับกระเปาสัมภาระไมเหมาะสม 
Checked baggage acceptance is inappropriate 

     

3. ตารางเวลาการขนสงสารสาธารณะเพ่ือเขาใชบริการไมมีความเหมาะสม  
Public Transportation to access airport is inappropriate 

     

4. เที่ยวบินเปนเสนทางบินซ้ําๆ ขาดความหลากหลาย 
The majority of international outbound flights have the same routing 
(lacking in variety)  

     

ดานกายภาพ (Physical Risk)  
1. การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานกระบวนการที่
ไมมีคุณภาพ 
International outbound flights process is ineffective 

     

2. การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานความปลอดภัย
ที่ไมมีคุณภาพ 
Safety and security for international outbound flights is substandard 
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โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

การรับรูความเส่ียงสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Perception of risk recognized at Suvarnabhumi Airport for international 
outbound flight 

ระดับความเห็นดวยโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 
Level of agreement from least 

agree (1) to most agree (5) 
1 2 3 4 5 

3. การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานสิ่งอํานวยความ
สะดวกที่ไมเหมาะสม 
Provided facilities for international outbound flights are inadequate  

     

4. การเดินทางเที่ยวบินขาออกตางประเทศ มีการจัดการดานสุขภาพอนามัย
ที่ไมเหมาะสม 
Health and sanitation standards for international outbound flights are 
inadequate  

     

ดานสังคม (Social, Psychological Risk)  
1. มาตรฐานดานความสะอาดของทาอากาศยานไมเปนที่ยอมรับของผูใชบริการ 
The cleanliness of the terminal is not satisfactory  

     

2. มาตรฐานดานการบริการของทาอากาศยานไมเปนที่ยอมรับของผูใชบริการ 
The service standard is unsatisfactory 

     

3. ภาพลักษณของทาอากาศยานไมเปนที่ยอมรับของผูใชบริการ 
The image of the airport is poor  

     

4. การใชบริการเที่ยวบินขาออกตางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
ไมเปนที่ยอมรับของบุคคลทั่วไปเมื่อเทียบกับทาอากาศยานอื่นๆในประเทศ 
Suvarnabhumi Airport is perceived by the public as unacceptable when to 
compare to other airports in Thailand 

     

ดานเวลา (Time Risk)  
1. ตําแหนงของทาอากาศยานยากตอการเขาถึง 
The location of the airport is difficult to access 

     

2. เสนทางเขาถึงทาอากาศยานไมมีความเหมาะสม (ตองเผื่อเวลาเดินทางมาก) 
Access to the airport is restricted (allowed too much spare time) 

     

3. สถานท่ีจอดรถมีปริมาณไมเพียงพอ (ใชเวลานานในการหาท่ีจอดรถ) 
Car parking is not enough (too much time looking for parking space) 

     

4. กระบวนการตางๆสําหรับเที่ยวบินขาออกตางประเทศใชเวลานาน 
Processing time for international outbound flight is too long 
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โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

การรับรูความเส่ียงสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Perception of risk recognized at Suvarnabhumi Airport for international 
outbound flight 

ระดับความเห็นดวยโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 
Level of agreement from least 

agree (1) to most agree (5) 
1 2 3 4 5 

5. การจัดพ้ืนที่สําหรับเสนทางบินตางประเทศ ของทาอากาศยานไมเปน
ระเบียบ (เสียเวลาในการคนหาจุดรับบริการตางๆ) 
Areas allocated for international outbound flights is improper (take too 
long to locate service counters) 

     

 
สวนท่ี 6  ความพึงพอใจสําหรับผูใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ. ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
(Satisfaction of the provided services at Suvarnabhumi Airport for international outbound flight) 
คําชี้แจง: กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในตารางแสดงระดบัความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเพียง
ขอเดียว โดยเรียงลําดับความคิดเห็นจากนอยท่ีสุด (1) ไปหามากท่ีสุด (5)  
Instruction: Please place  mark in front of each statement best matches your opinion; least agree 
(1) most agree (5)    
โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 

Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

ความพึงพอใจสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Satisfaction of the provided services at Suvarnabhumi Airport for 
international outbound flight 

ระดับความพึงพอใจโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 

Level of satisfaction from Dissatisfied 
(1) to Completely satisfied (5) 

1 2 3 4 5 

ดานองคกร (Organization)  
1. คุณพึงพอใจกับวิศัยทัศนและพันธกิจของบริษัททาอากาศยานไทย
มากนอยเพียงใด 
Are you satisfied with the vision and mission of the Airports of 
Thailand? 

     

2. คุณพึงพอใจกับคานิยมของบริษัททาอากาศยานไทยมากนอยเพียงใด 
Are you satisfied with the Core Values of Airports of Thailand? 
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โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

ความพึงพอใจสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Satisfaction of the provided services at Suvarnabhumi Airport for 
international outbound flight 

ระดับความพึงพอใจโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 

Level of satisfaction from Dissatisfied 
(1) to Completely satisfied (5) 

1 2 3 4 5 
3. คุณพึงพอใจกับมาตรฐานการใหบริการของบริษัททาอากาศยานมาก
นอยเพียงใด 
Are you satisfied with the service standards of Airports of Thailand?  

     

ดานพนักงาน (Personnel)  
1. คุณพึงพอใจกับบุคลิกภาพที่ดีของพนักงานมากนอยเพียงใด 
Are you satisfied with the pleasant personality of the service agents? 

     

2. คุณพึงพอใจท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมตอการใหบริการมาก
นอยเพียงใด 
Are you satisfied with the attitude of the service agents while 
performing their assigned duty? 

     

3. คุณพึงพอใจกับมนุษยสัมพันธที่ดีของพนักงานมากนอยเพียงใด 
Are you satisfied with human touch and interaction of service agents? 

     

4. คุณพึงพอใจกับกริยามารยาทท่ีสุภาพของพนักงานมากนอยเพียงใด 
Are you satisfied with the politeness of the service agents?  

     

5. คุณพึงพอใจกับจํานวนพนักงานผูใหบริการมากนอยเพียงใด 
Are you satisfied with numbers of service agent provided for the service? 

     

ดานกระบวนการ (Process)  
1. คุณพึงพอใจกับความสามารถเฉพาะดานของพนักงานผูใหบริการ
สําหรับงานที่ไดรับมอบหมายมากนอยเพียงใด 
Are you satisfied with the competency of the service agents? 

     

2. คุณพึงพอใจกับกระบวนการท่ีถูกออกแบบไวมากนอยเพียงใด 
Are you satisfied with the layout of the international outbound flight 
process? 

     

3. คุณพึงพอใจท่ีกระบวนการเที่ยวบินขาออกตางประเทศไมมีความ
ซับซอนมากเพียงใด 
Are you satisfied with the simplicity of the international outbound 
flight process? 
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โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

ความพึงพอใจสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Satisfaction of the provided services at Suvarnabhumi Airport for 
international outbound flight 

ระดับความพึงพอใจโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 

Level of satisfaction from Dissatisfied 
(1) to Completely satisfied (5) 

1 2 3 4 5 
4. คุณพึงพอใจเน่ืองจากกระบวนการสําหรับเที่ยวบินขาออกสรางความ
ประทับใจทุกครั้งที่ใชบริการ 
Are you satisfied with the consistency of the international outbound 
flight process? 

     

5. คุณพึงพอใจกับกระบวนการเท่ียวบินขาออกที่มีมาตรฐานมากนอย
เพียงใด 
Are you satisfied with the standard of services of the international 
outbound flight process? 

     

ดานอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Equipment & Technology)  
1. คุณพึงพอใจกับการจัดสรรอุปกรณที่เหมาะสมตอการใชบริการมาก
นอยเพียงใด 
Are you satisfied with the technology equipment available to you? 

     

2. คุณพึงพอใจกับจํานวนอุปกรณที่เพียงพอตอการใชบริการมากนอยเพียงใด 
Are you satisfied with the accessibility and the quantity of the technology 
equipment available to you? 

     

3. คุณพึงพอใจกับความเปนผูนําดานเทคโนโลยีของทาอากาศยานมาก
นอยเพียงใด 
Are you satisfied with the airport technology advancement? 

     

ดานความปลอดภัย (Safety & Security)  
1. คุณพึงพอใจกับการจัดการดานความปลอดภัยที่มีมาตรฐาน 
Are you satisfied with safety and security standards? 

     

2. คุณพึงพอใจกับการจัดการดานชีวอนามัยที่มีมาตรฐาน 
Are you satisfied with health and sanitation standards?  

     

3. คุณพึงพอใจกับการจัดการดานการปองกันเหตุรายที่มีมาตรฐาน 
Are you satisfied with the airport disaster preventive plans? 

     

4. คุณพึงพอใจกับการจัดการดานการรับมือเหตุการณฉุกเฉินที่มีมาตรฐาน 
Are you satisfied with the airport emergency respond procedures? 
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โปรดนึกถึงการใชบริการเท่ียวบินขาออกระหวางประเทศ ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีทานใชบริการคร้ังลาสุด 
Please base your opinion on your latest international outbound flight at Suvarnabhumi Airport 

ความพึงพอใจสําหรับผูโดยสารขาออกเท่ียวบินตางประเทศ 
ณ.ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

Satisfaction of the provided services at Suvarnabhumi Airport for 
international outbound flight 

ระดับความพึงพอใจโดยเรียงจาก
นอยที่สุด (1) ไปหามากที่สุด (5) 

Level of satisfaction from Dissatisfied 
(1) to Completely satisfied (5) 

1 2 3 4 5 
5. คุณพึงพอใจกับการตอบสนองตอสถานการณที่กระทบดานความปลอดภัย 
Are you satisfied with the airport safety and security procedures? 

     

ดานการบริการ (Overall Service)  
1. คุณพึงพอใจกับการบริการเที่ยวบินขาออกตางประเทศอยางชํานาญ 
Are you satisfied with the experience in international outbound flight 
management? 

     

2. คุณพึงพอใจกับการพัฒนาคุณภาพการท่ีมีอยางสมํ่าเสมอ 
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?  

     

 
สวนท่ี 7: แบบสอบถามขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม (General information about 
respondents) 
คําชี้แจง: กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชอง � ท่ีตรงกับความคิดเหน็ของทานมากท่ีสุด  
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.)  ชาวตางชาติ (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) ต่ํากวา 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) มากกวา 50 ป (over 50 years) 

5. ระดับการศึกษาสูงสุด (Education)        
� 1) ต่ํากวาปริญญาตรี (High school)  � 2) ปริญญาตรี (Bachelor degree)          
� 3) ปริญญาโท (Master degree)   � 4) ปริญญาเอก (Doctorate degree)  

6. รายไดตอเดือน (Monthly salary in Thai baht)  
� 1.) ต่ํากวาหรือเทากับ 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) ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ (Government officer/ State enterprise officer) 
� 3) พนักงานบริษัทเอกชน (Employee)     
� 4) ประกอบธุรกิจสวนตัว / ฟรีแลนซ (Private business/Self-employed)     
� 5) พอบาน/ แมบาน (Work at home)     
� 6) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ........................................ Other (please indicate)      

 
 

ขอบคุณสําหรับการตอบแบบสอบถาม 
Thank you for participating this survey 




