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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาระดับของคุณภาพการให้บริการ และนวัตกรรมการให้บริการ 
(2) เปรียบเทียบความคิดเห็นที่มีต่อนวัตกรรมการให้บริการของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล (3) 
ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการที่มีต่อนวัตกรรมการให้บริการ และ (4) ค้นหาตัวพยากรณ์ที่ดีในการทำนาย
นวัตกรรมการให้บริการ กลุ่มตัวอย่าง คือ นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ ที่มาใช้บริการ ในสนามบินสุวรรณภูมิ จำนวน 400 คน 
เครื ่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั ้งนี้ เป็นแบบสอบถาม เก็บรวบรวมข้อมูลช่วงระหว่างเดือนตุลาคม 2562 ถึงเดือน
กุมภาพันธ์ 2563 วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถี่ ค่าเฉลี่ย ทดสอบโดยใช้สถิติที สถิติเอฟ การวิเคราะห์
สมการถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัย สรุปได้ดังนี้ 1) ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการและนวัตกรรมการให้บริการ 
พบว่า อยู่ในระดับมาก ทั้งในภาพรวม รายด้าน และรายข้อ  2) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นที่มีต่อนวัตกรรมการ
ให้บริการของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ พบว่า เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน ต่างกัน 
มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 3) ผลศึกษาศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ที่มี
ต่อนวัตกรรมการให้บริการ พบว่า คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลต่อนวัตกรรมการให้บริการ อยู่ในระดับสูง 
(R=0.738) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.05  4) ผลการค้นหาตัวพยากรณ์ที่ดีในการทำนายนวัตกรรมการ
ให้บริการ พบว่า มีตัวพยากรณ์ที่ดีจำนวน 3 ตัว ประกอบด้วย ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (TQ5) ด้านการตอบสนอง
ลูกค้า (TQ3) และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (TQ1) มีอิทธิพลต่อนวัตกรรมการให้บริการ อยู่ในระดับสูง 
(R=0.734) มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
คำสำคัญ : คุณภาพการใหบ้ริการ, นวัตกรรมการให้บริการ, นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ, ท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิ
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Abstract 
 The purposes of this research were to (1) study the service quality level and service 
innovation (2) compare opinions towards service innovation of elderly tourists classified by personal 
factors (3) study the influence of service quality on service innovation and (4) explore the potential 
predictors of service innovation. The samples were 400 elderly tourists, who used the 
Suvarnabhumi Airport service. The tool used in this research was the questionnaire and data were 
collected between October 2019 and February 2020. The analysis included frequency distribution, 
mean, t-test, F-test and multiple regression analysis. The results of the research can be summarized 
as follows: 1) The service quality and service innovation were found at the high level in both the 
overall and individual aspects 2) Regarding the comparison of opinions towards the service 
innovation of elderly tourists, it was found that individuals with different gender, age, marital status, 
educational level and monthly income did not have different opinions at the statistical significance 
level of 0.05. 3) The study of the influence of service quality on service innovation revealed that 
service quality influencing service innovation was found at the high level (R = 0.738) at the statistical 
significance level of 0.05. 4) Results of good predictors of service innovation showed that there 
were 3 good predictors consisting of understanding and knowing customers (TQ5), customer 
response (TQ3), and the concrete aspect of service (TQ1) which influenced service innovation at 
the high level (R = 0.734) at the statistical significance level of 0.05. 
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บทนำ 
 การเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ของประเทศไทยในปี 2558 นั้นเป็นแรงผลักดันที่สำคัญที่ทำให้
อุตสาหกรรมการบินของไทยมีการเติบโตยิ่งขึ้น เนื่องจากประเทศไทยตั้งอยู่ ณ จุดศูนย์กลางของกลุ่มประเทศใน
เอเชียตะวันออกเฉียงใต้ มีการขนส่งระหว่างประเทศในภูมิภาคนี้ปรับตัวเพิ่มขึ้นสูง และปัจจัยสนับสนุนต่าง ๆ ท้ังการ
ท่องเที่ยว การเปิดเสรีด้านการบริการทางการบิน การลงทุนในภูมิภาคอาเซียน รวมทั้งการปรับปรุงและพัฒนา
โครงสร้างพื้นฐานที่สะดวกต่อการขนส่งทางอากาศทั้งในด้านเครือข่ายครอบคลุม และความสามารถในการรองรับ
ปริมาณการขนส่งทางอากาศที่ส ูงขึ ้น ล้วนเป็นปัจจัยสนับสนุนให้ธุรกิจการบินในประเทศไทยขยายตัวมากขึ้น 
(Chotiwanich, Rungsrisawat, Phangnirundorn, 2014)      
 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิถือเป็นท่าอากาศยานหลักของประเทศไทยที่เป็นช่องทางในการเดินทาง และเป็น
ปัจจัยในการขับเคลื่อนการดำเนินงานของธุรกิจการบินทั้งภายในและภายนอกประเทศ รวมทั้งยังเป็นศูนย์กลางในการ
ขนส่งทางอากาศโดยสามารถรองรับสินค้าได้สูงสุด 3 ล้านตันต่อปี รองรับเที่ยวบินได้ 76 เที่ยวบินต่อช่ัวโมงและยังมีทาง
หลวงพิเศษที่ทันสมัยเชื่อมต่อระหว่างท่าอากาศยานและกรุงเทพมหานครอีกด้วย ทำให้ประเทศไทยต้องตระหนักใน
ความสำคัญของการเตรียมความพร้อมอุตสาหกรรมการขนส่งทางอากาศเพื่อรองรับการเจริญเติบโตของธุรกิจการ
บิน โดยท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นเสมือนประตูแรกที่ต้อนรับผู้เดินทางจากทุกมุมโลกสู่ประเทศไทย จึงเน้นการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการ มีการออกแบบการก่อสร้างที่ทันสมัยพร้อมด้วยระบบเทคโนโลยีสมัยใหม่ เพื่ อให้
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ผู้โดยสารได้รับความสะดวกสบาย รวดเร็ว และปลอดภัย ในทางกลับกันท่าอากาศยานสุวรรณภูมิยังมีข้อด้อยในสาม
ด้าน คือ ด้านภาษาของบุคลากร ด้านความแออัดของท่าอากาศยาน และด้านการบริการเพื่ออำนวยความสะดวก ซึ่ง
ทั้งสามปัจจัยเป็นปัจจัยที่สามารถปรับปรุงและพัฒนาได้ (Prompong, 2015)  
 ทั้งนี้ จากข้อมูลประชากรของประเทศไทยปี 2561 ประชากรไทยมีจำนวน 64.8 ล้านคน เป็นผู้สูงอายุมากถึง 
9.7 ล้านคน (ระบบสถิติทางการทะเบียน, 2562) ผู้สูงอายุบางส่วนมีพฤติกรรมเปลี่ยนแปลงไปจากเดิม เช่น สามารถ
ดูแลรักษาสุขภาพของตนเองให้แข็งแรงแม้จะมีอายุมากข้ึน มีความกระตือรือร้นในการใช้ชีวิตและการเข้าร่วมกิจกรรม
ต่าง ๆ มีความสนใจที่จะเรียนรู้สิ่งใหม่ ๆ  เพื่อต้องการพัฒนาตนเอง และในกลุ่มผู้สูงอายุที่มีสถานภาพทางการเงินมั่นคง 
มักจะใช้สิ่งของหรืออุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีใหม่ ๆ และชอบการเดินทางท่องเที่ยว (Anekjumnongporn, 
2015) เพราะการท่องเที่ยวเป็นกิจกรรมอย่างหนึ่งที่คนวัยเกษียณเลือก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Ananth et. al. 
(1992) ที ่ศ ึกษา Marketplace lodging needs of mature travelers พบว่า นักท่องเที่ยวสูงอายุต้องการสิ่ง
อำนวยความสะดวกต่าง ๆ มากกว่านักท่องเที่ยวท่ีมีช่วงอายุต่ำกว่า และงานวิจัยของ Rattanapaitoonchai (2014) 
ที่ศึกษาตลาดนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ : โอกาสใหม่ไทยเติบโตรับ AEC พบว่า นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุนั้นจะมีรูปแบบและ
พฤติกรรมท่องเที่ยวท่ีแตกต่างจากนักท่องเที่ยวท่ัวไป คือ เน้นการท่องเที่ยว และบริการที่มีคุณภาพดี ให้ความสำคัญ
กับความพึงพอใจเป็นหลัก ขณะเดียวกันคำนึงถึงความมั่นใจด้านความปลอดภัย ความมั่นใจด้านบริการ ดังนั้นการ
ส่งเสริมการท่องเที่ยวสำหรับนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ จึงมีแนวโน้มของการเติบโตทางการตลาดที่มีศักยภาพมาก  
 จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี ่ยวข้องทั้งในและต่างประเทศ พบว่ายังไม่มีการศึกษาถึงคุณภาพการ
ให้บริการว่า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อนวัตกรรมการให้บริการของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มาใช้บริการของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิเป็นการเฉพาะไว้อย่างชัดเจนมากนัก ดังนั้นผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาว่า คุณภาพการ
ให้บริการมีอิทธิพลต่อนวัตกรรมการให้บริการของนักท่องเที่ยวผู้สู งอายุที่มาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
มากหรือน้อยเพียงใด  ระดับของคุณภาพการให้บริการและนวัตกรรม รวมทั้งความสัมพันธ์และอิทธิพลของคุณภาพ
การให้บริการว่า มีต่อความพึงพอใจต่อนวัตกรรมการให้บริการของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุท่ีมาใช้บริการท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ เพื่อนำผลการวิจัยที่ได้เสนอต่อหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ในการพิจารณาวางแผนปรับปรุงและพัฒนา
ด้านต่าง ๆ ให้มีความเหมาะสม เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ที่มาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิทั้งในระดับ
จุลภาคและมหภาค ให้มีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลได้อย่างยั่งยืนต่อไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นทีม่ีต่อนวัตกรรมการให้บริการของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ ที่มาใช้บริการ
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 2.  เพื ่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ  ที่มีต่อนวัตกรรมการให้บริการของนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุ ที่มาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
  
สมมุติฐานการวิจัย  
 1. นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีความพึงพอใจในนวัตกรรมการให้บริการของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั 
 2.  คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจในนวัตกรรมการให้บริการของนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุ ที่มาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ
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แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับคณุภาพการให้บริการ 
1.1 แนวคิดทฤษฎีของคุณภาพการให้บริการ 
คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการ โดยทำการเปรียบเทียบ

ระหว่างการบริการที ่คาดหวัง  (Expectation Service) กับการบริการที ่ร ับรู ้จริง (Perception Service) จากผู้
ให้บริการ หากผู้ให้บริการรายใดสามารถที่จะให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ หรือสร้าง
บริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง ส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการ  ซึ่งทำให้
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก (Parasuraman Zeithaml & Berry, 1985)  
 1.2 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

การให้บริการที่มีคุณภาพเป็นหนทางหนึ่งที่ทำให้การบริการประสบความสำเร็จโดยเฉพาะองค์กรที่มีรูปแบบ
การให้บริการที่คล้ายคลึงกัน และได้กลายเป็นข้อกำหนดหนึ่งที่ต้องนำมาพิจารณาในการเลือกรับบริการ องค์กรต่าง ๆ 
นักวิชาการและนักวิจัยหลายท่านได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้หลายท่าน แต่ที่น่าสนใจมดีังนี ้
 Gumushane (2019) ให้ความหมายว่า หมายถึง การให้ลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการในเวลาที่เขาต้องการ
และในแบบท่ีเขาต้องการ 
 Hsiao- Chi Ling (2019) ให้ความหมายว่า หมายถึง การกระทำหรือการปฏิบัติอันแสดงออกในรูปแบบ
ของความสะดวกสบายความปลอดภัย เช่น การคมนาคม การสื่อสาร การประกันภัย ซึ่งไม่มีผู้ใดสามารถจับต้องได้ 
 จากความหมายของนักวิชาการต่าง ๆ ที่มีความเห็นคล้ายคลึงกัน จึงสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ 
หมายถึง การรับรู้ของผู้บริโภคว่า ได้รับการบริการที่ดีเลิศจริง ตรงกับความต้องการที่คาดหวังไว้ และสามารถ
ตอบสนองความต้องการจนเกิดเป็นความพึงพอใจ รู้สึก คุ้มค่า ประทับใจและเกิดเป็นความจงรักภักดี   
 1.3 องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ 
 คุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดหนึ่งได้รับการนำมาประยุกต์ใช้ในกระบวนการปฏิรูประบบบริหาร
ภาครัฐไทยในช่วงหลายปีที่ผ่านมา และได้รับความสนใจนำมาปรับปรุง เพื่อใช้เป็นเครื่องมือวัดสมรรถนะในการให้บริการ
สาธารณะของหน่วยงานภาครัฐมากขึ้น เป็นลำดับในปัจจุบัน ในทางวิชาการแนวคิดพื้นฐาน เรื่องคุณภาพการให้บริการ 
ประกอบด้วย 3 แนวคิดหลัก คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า คุณภาพการให้บริการ และคุณค่าของลูกค้า 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) ตามแนวคิดพื ้นฐานดังกล่าว ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการ เป็น
พฤติกรรมเชิงจิตวิทยาที่บุคคลมีต่อบริการที่ได้รับหรือเกิดขึ้น  
 สรุปได้ว่า คุณภาพของการให้บริการ หมายถึง การรับรู้ของผู้บริโภคว่าได้รับการบริการที่ดีเลิศจริง ตรงกับ
ความต้องการที่คาดหวังไว้และสามารถตอบสนองความต้องการจนเกิดเป็นความพึงพอใจ รู้สึก คุ้มค่า ประทับใจและ
เกิดเป็นความจงรักภักดี ดังนั้น องค์กรจึงมีภารกิจหลักในการให้บริการ จะมีการกำหนดเป้าหมายในการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการภายในองค์กร  
 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับนวัตกรรมการให้บริการ   

  2.1 แนวคิดทฤษฎีของนวัตกรรมการให้บริการ     
             ปัจจุบันนวัตกรรมได้เข้ามามีบทบาทต่อการพัฒนาอย่างมาก ซึ่งนวัตกรรมเป็นกระบวนการ
จากความคิดที่ตกผลึกออกมาจนกลายเป็นสิ่งที่นำไปพัฒนา ได้มีได้มีการแบ่งประเภทนวัตกรรม ได้แก่ การแบ่งประเภท
นวัตกรรมตามวัตถุประสงค์การใช้งาน (Pakdeelao, 2011)  
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   1. นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product Innovation) เป็นผลิตภัณฑ์ที่ถูกผลิตขึ ้นในเชิงพาณิชย์ ที่
ได้รับการปรับปรุงหรือเป็นสิ่งใหม่ในตลาด นวัตกรรมผลิตภัณฑ์แบ่งได้ 2 แบบ คือ ผลิตภัณฑ์ที่สามารถจับต้องได้ 
หรือสินค้าทั่วไป และผลิตภัณฑ์ที่จับต้องไม่ได้ หรือการบริการ  
   2. นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) เป็นการเปลี่ยนแนวทางหรือวิธีการผลิต
สินค้า ด้วยการพัฒนาสร้างสรรค์กระบวนการให้มีประสิทธิภาพมาก ที่ส่งผลให้กระบวนการการผลิตและการทำงาน
โดยรวมให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิภาพสูงสุด 
   3. นวัตกรรมการจัดการ (Management Innovation) การสร้างนวัตกรรมการจัดการนั้น องค์กร
จะต้องใช้ความรู้ทางด้านการบริหารจัดการมาปรับปรุงระบบโครงสร้างเดิมขององค์การ ซึ่งจะทำให้เกิดความคิดเห็น
ใหม่ๆ สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า และสามารถสร้างรายได้และนำไปสู่ผลกำไรให้กับบริษัท 
   4. นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) จะเกี่ยวข้องกับการนำเสนอบริการใหม่ ที่เกิด
จากการสร้างขึ้นใหม่ หรือปรับปรุงสิ่งเดิม เช่น การปรับปรุงลักษณะการทำงาน เทคโนโลยี การใช้งาน หรือด้านอื่น ๆ  
เป็นต้น  
   5. นวัตกรรมรูปแบบธุรกิจ (Business Innovation) จะเกี่ยวข้องกับการเปลี่ยนแปลง แนว
ทางการดำเนินธุรกิจที่สามารถสร้างมูลค่าให้เกิดขึ้น  
   6. นวัตกรรมการตลาด (Marketing Innovation) คือ การพัฒนาตลาดใหม่ที ่มีการปรับปรุง
วิธีการในการออกแบบผลิตภัณฑ์หรือบรรจุผลิตภัณฑ์โปรโมช่ันหรือราคา  
   7. นวัตกรรมองค์การ (Organization Innovation) คือ การสร้างการเปลี่ยนแปลง โครงสร้าง
ธุรกิจ การปฏิบัติการ ตัวแบบ และอาจรวมถึงกระบวนการการตลาดและรูปแบบธุรกิจ เป็นนวัตกรรมที่เน้นการเพิ่ม
ขีดความสามารถในการจัดการและบริหารองค์การ  
   สรุปได้ว่า นักวิชาการส่วนใหญ่ให้ความสำคัญกับการจัดแบ่งประเภทนวัตกรรมที่ค่อนข้าง
คล้ายคลึงกัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ และนวัตกรรมกระบวนการที่เป็นเรื่องเกี่ยวกับการพัฒนา
กระบวนการ หรือวิธีการในขั้นตอนการบริหารงานขององค์กรที่แตกต่างไปจากเดิมเพื่อให้มีประสิทธิภาพมากสูงสุด
ต่อการปฏิบัติงาน 
              2.2 ความหมายของนวัตกรรมการให้บริการ   
       นวัตกรรม เป็นการเปลี่ยนแปลงสิ่งใหม่ หรือการสร้างสิ่งใหม่ หรือผสมผสานองค์ประกอบต่าง ๆ ที่มี
ความเกี่ยวข้องกับการสร้างความคิด การดำเนินการผลิต กระบวนการดำเนินงานท่ีเกี่ยวข้อง โดยอาจเป็นการเปลี่ยน
อย่างเฉียบพลัน หรือ การเปลี่ยนแปลงแบบค่อยเป็นค่อยไป เป็นการนำเอาความคิด หรือสิ่งที่เปลี่ยนแปลงไปใช้ให้
เกิดประโยชน์ในเชิงพาณิชย์ ในทางเศรษฐศาสตร์ นักวิชาการและนักวิจัยให้ความหมายไว้ดังน้ี 

Kankam-Kwarteng (2019) ได้ให้ความหมายของนวัตกรรมการให้บริการไว้ว่า หมายถึงการทำสิ่ง
ต่าง ๆ ด้วยวิธีการใหม่ ๆ การที่สิ่งใดสิ่งหนึ่งจะเป็นนวัตกรรมได้นั้นจะต้องมีความใหม่อย่างเห็นได้ชัดและความใหม่นั้น
จะต้องเพิ่มมูลค่าสิ่งต่าง ๆ ได้ โดยเป้าหมายของนวัตกรรม คือ การเปลี่ยนแปลงในเชิงบวกเพื่อทำให้สิ ่งต่าง ๆ เกิด
เปลี่ยนแปลงในทางที่ดีขึ้น นวัตกรรมก่อให้เกิดผลิตผลเพิ่มขึ้นและเป็นที่มาสำคัญของความมั่นคงทางเศรษฐกิจและ
สังคมชาติ  

ดังนั้น นวัตกรรมการให้บริการ หมายถึง ความคิดสร้างสรรค์ในกระบวนการพัฒนาสินค้าและบริการ
ใหม่ หรือกิจกรรมใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการ รวมถึงการสร้างปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อก่อให้เกิดการสร้าง
คุณค่าของบริการ เพื่อให้นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
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 2.3 องค์ประกอบนวัตกรรมการให้บริการ   
  การนำนวัตกรรมมาใช้ในการดำเนินธุรกิจ แม้จะเป็นแนวทางสำคัญที่จะช่วยเพิ่มมูลค่าเพิ่มและ
สร้างความโดดเด่นให้กับภาคธุรกิจ การดำเนินการดังกล่าวเป็นการเพิ่มภาระต้นทุนในการดำเนินธุรกิจ ทั้งจาก
งบประมาณในการลงทุนและค่าใช้จ่ายทางด้านบุคลากรที่จะเข้ามาดำเนินการ ซึ่งอาจส่งผลต่อกำไรและระยะเวลาใน
การคืนทุนของผู้ประกอบการ องค์ประกอบของนวัตกรรมการบริการประกอบด้วย  
  1. ผู้รับบริการ หรือลูกค้า ซึ่งนับว่าเป็นองค์ประกอบของการบริการที่มีความสำคัญที่สุด ความพึง
พอใจอย่างสูงสุดของผู้รับบริการ หากไม่มีผู้รับบริการแล้ว องค์ประกอบอ่ืน ๆ ย่อมไม่เกิดขึ้น 
  2. หน่วยบริการ หมายถึง หน่วยงานที่ถูกจัดตั้งขึ้นเพื่อผลิตงานบริการในด้านต่าง  ๆ เพื่ออำนวย
ความสะดวกหรือช่วยเหลือแก่บุคคลอื่น โดยการกำหนดนโยบาย วิสัยทัศน์ กลยุทธ์การบริการ จัดสรรทรัพยากร วาง
ระเบียบและกฎเกณฑ์ต่าง ๆ ตลอดจนเป็นผู้นำของผู้ปฏิบัติงานให้บริการของหน่วยงานด้วย 
  3. ผู้ปฏิบัติให้งานบริการ เป็นผู้ที่ดำเนินการบริการ หรือลงมือให้บริการต่อผู้รับบริการโดยตรง โดย
อาจะมีปฏิสัมพันธ์และปรากฏตัวต่อผู้รับบริการหรือไม่ก็ได้ 
  4. ผลิตภัณฑ์บริการ เป็นกระบวนการหรือวิธีการนำเสนออรรถประโยชน์หรือคุณค่าต่าง ๆ ที่
หน่วยงานบริการและผู้ปฏิบัติงานให้บริการมอบให้กับผู้รับบริการ 
  5. ลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดล้อมของการบริการ หมายถึง สิ่งต่าง ๆ ที่ผู้รับบริการ สามารถ
สัมผัสได้ด้วยประสาทสัมผัสทั้งห้า ไม่ว่าจะเป็นการมองเห็น การได้กลิ่น การได้ยิน การได้ลิ้มรสชาติ และการได้สัมผัส  
  Millet (2012) ได้อธิบายไว้อย่างน่าสนใจว่า นวัตกรรมการให้บริการ มีเป้าหมายสำคัญของการ
บริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ      
  1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการงาน
ของที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน  
  2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการ
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ถ้าไม่มีการตรงเวลาจะนำมาซึ่งการสร้างความไม่พึงพอใจให้เกิดขึ้นแก่ผู้ใช้บริการ  
  3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีจำนวนการ
ให้บริการ และสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the geographical) 
  4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นไป
อย่างสม่ำเสมอ ไม่ใช่ยึดความพอใจขององค์กรที่ให้บริการว่าจะให้ หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้  
  5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน ที่ทำหน้าท่ีได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม   
  จากการพิจารณาแนวคิดเกี่ยวกับนวัตกรรมการให้บริการ สรุปได้ว่า เป้าหมายของการให้บริการนั้น 
คือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ และเป็นการปฏิบัติเพื่อตอบสนองความต้องการและความจำเป็นของลูกค้า
หรือคนที่มาขอรับบริการ การบริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถสัมผัสจับต้องได้หรือแสดงความเป็นเจ้าของได้ แต่สามารถที่จะ
รับรู้ในเชิงความพึงพอใจและสามารถช่วยรักษาลูกค้าไว้ได้ 
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 2.4 แนวคิดด้านลักษณะประชากรศาสตร์  
         แนวคิดประชากรศาสตร์เช่ือว่าพฤติกรรมของมนุษย์ที่แตกต่างกันเกิดจากแรงขับดันภายนอกที่มา
กระตุ้นประกอบกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันจึงส่งผลให้มนุษย์มีพฤติกรรมบางอย่างที่แตกต่างกัน 
โดยลักษณะประชากรศาสตร์ที่สำคัญได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา และรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
         Serirat (2007) และ Schiffman and Wisenblit (2015) กล่าวถึง คุณลักษณะทางประชากรศาสตร ์
ไว้ว่า สามารถใช้ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ เพื่อการแบ่งส่วนตลาดทำให้มีประสิทธิผลในการกำหนดตลาดเป้าหมาย
และง่ายต่อการวัดมากกว่าตัวแปรอื่น ประกอบด้วย 
  1. เพศ (Sex) เป็นตัวแปรที่มีความสำคัญในเรื่องของพฤติกรรมในการบริโภคมาก เพราะเพศที่
แตกต่างกันมักจะมีทัศนคติ การรับรู้ และการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าที่บริโภคต่าง ๆ กัน  
  2. อายุ (Age) บุคคลที่มีอายุแตกต่างกันจะมีความต้องการในสินค้าและบริการต่างกัน เช่น กลุ่ม
วัยรุ่นจะชอบทดลองสิ่งแปลกใหม่และชอบสินค้าประเภทแฟช่ัน ส่วนกลุ่มผู้สูงอายุจะสนใจสินค้าที่เกี่ยวกับการรักษา
สุขภาพ  
  3. สถานภาพสมรส  เป็นคุณลักษณะทางประชากรที่สำคัญที่เกี ่ยวกับเรื่องทางเศรษฐกิจ สังคม 
กฎหมาย  ประเภทของสถานภาพสมรส องค์การสหประชาชาติได้รวบรวมและแบ่งประเภท ดังนี้ (1) โสด (2) สมรส 
(3) หม้ายและไม่สมรสใหม่ (4) หย่าร้างและไม่สมรสใหม่ (5) สมรสแต่แยกกันอยู่โดยไม่ถูกต้องตามกฎหมาย ซึ่งมี
ส่วนสำคัญต่อการตัดสินใจของบุคคล  
  4. ระดับการศึกษา (Education) เป็นปัจจัยที่ทำให้คนมีความคิดค่านิยม ทัศนคติและพฤติกรรม
แตกต่างกัน ระดับการศึกษาจะทำให้คนมีความรู ้ ความคิด ตลอดจนความเข้าใจในสิ่งต่าง ๆ กว้างขวางลึกซึ้ง 
แตกต่างกัน 
  5. รายได้ (Income) รายได้ของบุคคลจะกระทบต่อสินค้าและบริการที ่เขาตัดสินใจซื ้อ   ซึ่ง
ประกอบด้วย รายได้ การออมทรัพย์ อำนาจการซื้อและทัศนคติเกี่ยวกับการจ่ายเงิน รายได้เป็นปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
กับการบริโภค และเป็นเครื่องมือกำหนดความต้องการของคน ตลอดจนกำหนดความคิด กำกับสิ่งต่าง ๆ และพฤติกรรม 
ต่าง ๆ 
  จากการศึกษาแนวคิดด้านลักษณะประชากรศาสตร์ สรุปได้ว่า เราสามารถที่ จะแบ่งลักษณะ
ประชากรศาสตร์ได้ดังนี้ คือ เพศ อายุระดับ การศึกษา รายได้ สถานภาพสมรส เป็นต้น สิ่งเหล่านี้ช่วยให้นักการตลาดได้
จำแนกกลุ่มผู้บริโภคแต่ละประเภทตามที่กำหนดไว้ได้อย่างชัดเจน สามารถนำมาใช้แบ่งประชากรที่จะศึกษาในการ
วิจัยครั้งนี้ได้ 
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กรอบความคิด      
 
 

 
  
 

 
 
 

           
           
           
    
 
        
 
 
ระเบียบวิธีการวิจัย               
 ขอบเขตการวิจัย 
    ผู้วิจัยได้กำหนดขอบเขตของประชากรโดยเลือกศึกษาผู้สูงอายุสัญชาติไทย ที่อายุ 60 ปีขึ้นไป ประชากรมี
จำนวนมาก มีขนาดใหญ่ และไม่ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอน ที่มาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยทำการ
เก็บรวบรวมข้อมูล และวิเคราะห์ข้อมูลระหว่างเดือนตุลาคม 2562  ถึง เดือน กุมภาพันธ์ 2563 รวมระยะเวลา ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ ข้อมูลเป็นเวลา 5 เดือน   
 กลุ่มตัวอย่าง เป็นการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sample)  การกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง
คำนวณจากสูตรของ Cochran (2007) โดยกำหนดระดับค่าความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และระดับค่าความคลาดเคลื่อน
ร้อยละ 5 ได้กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 400 คน 

 วิธีการดำเนินการวิจัย 
     ผู้วิจัยได้ดำเนินการตามขั้นตอน ดังนี้      

    1. ศึกษาเอกสารที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 
      1.1 ศึกษาค้นคว้าหาข้อมูลจากเอกสาร ตำรา วารสาร บทความวิชาการ ตลอดจนงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องทั้งในและต่างประเทศ  
      1.2 จัดทำสรุปข้อมูลที่ได้จากการศึกษาเป็นกรอบแนวคิดการวิจัย และออกแบบการวิจัย (Conceptual 
Framework) เชิงทฤษฎี  
 
 

ตัวแปรต้น 
ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ   
2. อายุ  
3. ระดับการศึกษา   
4. สถานภาพการสมรส 
5. รายได้ต่อเดือนในปัจจุบัน 

 

ตัวแปรตาม 

ความพึงพอใจในนวัตกรรมการ
บริการ 

   1. การให้บริการอย่างเสมอภาค  
   2. การให้บริการอย่างทันเวลา   
   3. การให้บริการอย่างเพียงพอ  
   4  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง  
   5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า  

คุณภาพการให้บริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
2. ความน่าเช่ือถือ  
3. การตอบสนองลูกค้า  
4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า  
5. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า  
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    2. การสร้างเครื่องมือและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
         2.1 ค้นคว้าหาข้อมูลจากเอกสาร ตำรา วารสาร บทความวิชาการ ตลอดจนงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องทั้งใน
และต่างประเทศ เพื่อออกแบบการวิจัยเชิงทฤษฎี  
             2.2 ร่างแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) 
แล้วนำแบบสอบถามที่พัฒนาขึ้นเสนอให้ผู้เชี่ยวชาญ ตรวจสอบคุณภาพด้านความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา ว่ามีความ
เหมาะสม มีความชัดเจนของภาษา และครอบคลุมเนื้อหา/วัตถุประสงค์ที่ผู้วิจัยต้องการศึกษา (Content Validity) 
จำนวน 3 ท่าน แล้วจึงนำแบบสอบถามไปทำการทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามต่อไป 
     2.3 นำแบบสอบถามที ่ผ ่านการตรวจสอบคุณภาพด้านความเที ่ยงตรง เชิงเนื ้อหา (Content 
Validity) จากผู้เชี่ยวชาญไปดำเนินการหาค่าความเชื ่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยนำไปทดลองใช้  

(Try-out) กับผู ้ส ูงอายุ ที ่ไม่ใช่กลุ ่มตัวอย่าง จำนวน  30 คนแล้วนำข้อมูลมาหาค่าสัมประสิทธิ ์แอลฟา (α-
Coefficient) ของครอนบาค 
  3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัยในการ เก็บ
รวบรวมข้อมูล เพื่อศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการที่มีต่อนวัตกรรมการให้บริการของนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุ ที่มาใช้บริการในสนามบินสุวรรณภูมิโดยการแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน ทั้งนี้
แบบสอบถาม  1 ฉบับ แบ่งเป็น 3 ตอน ดังนี ้
  ตอนที่ 1 เป็นข้อคำถามเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ส่วนที่ 1 
ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือนในปัจจุบัน  
  ตอนที่ 2 เป็นข้อคำถามความคิดเห็นของผู้สูงอายุที่มาใช้บริการในสนามบินสุวรรณภูมิ เกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการ   
  ตอนที่ 3 เป็นข้อคำถามความคิดเห็นของผู้สูงอายุที่มาใช้บริการในสนามบินสุวรรณภูมิ เกี่ยวกับ
นวัตกรรมการให้บริการ  
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล  
  วิเคราะห์และประมวลผลข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวิจัย โดยกำหนดระดับของ
ความมีนัยสำคัญ 0.05 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีดังนี้ 
  1.  ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ใช้สำหรับวิเคราะห์ปัจจัย พื้นฐานส่วน
บุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส และรายได้ต่อเดือนในปัจจุบัน   
  2.  ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) ใช้ สำหรับวิเคราะห์
ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผู้สูงอายุ ที่มาใช้บริการท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
  3.  วิเคราะห์เปรียบเทียบระหว่าง เพศ หรือตัวแปรที่แยกเป็น 2 ระดับทดสอบโดยใช้สถิติที t-test 
(Independent) อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือนในปัจจุบัน หรือตัวแปรที่มากกว่า 2 ระดับ
ขึ้นไปโดยใช้สถิติเอฟ (F-test : One-way ANOVA) กรณีที่ผลการทดสอบ พบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนัยสำคัญทาง
สถิติ ผู้วิจัยจะดำเนินการทดสอบรายคู่ด้วยวิธีการของเชฟเฟ ่(Scheffe' Method)  
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  4.  ใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) สำหรับการวิเคราะห์
อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการที่มีต่อนวัตกรรมการให้บริการของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ ที่มาใช้บริการในท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 
 
ผลการศึกษา 
 สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังต่อไปนี้ 
 1. ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า  
  กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจำนวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 56.00 และ
เป็นเพศหญิง มีจำนวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.00 ตามลำดับ โดยอายุอยู่ในช่วง 60-65 ปี มีจำนวน 191 คน คิด
เป็นร้อยละ 47.70 รองลงมา คือ ช่วงอายุ 66-70 ปี จำนวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.00 ช่วงอายุมากกว่า 75 ปี
ขึ ้นไป จำนวน 56 คน คิดเป็น ร้อยละ 14.00 และช่วงอายุ 71-75 ปี จำนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.30 
สถานภาพสมรส จำนวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 53.30 รองลงมาคือ สถานภาพโสด จำนวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 
27.40 และสถานภาพหย่า/หม้าย/แยกกันอยู่ จำนวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.30 ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญา
ตรี จำนวน 177 คน คิดเป็น ร้อยละ 44.30 รองลงมาคือ ระดับปริญญาตรี จำนวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 
และระดับต่ำกว่าปริญญาตรี จำนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.70  มีรายได้ต่อเดือนมากกว่า 20,000 บาทขึ้นไป 
จำนวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 62.00 รองลงมาคือ 15,001-20,000 บาท จำนวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.30 และ
รายได้ต่อเดือนต่ำกว่า 15,000 บาท จำนวน 55 คน คิดเป็น ร้อยละ 13.70 
 2. คุณภาพการให้บริการและนวัตกรรมการให้บริการนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ ที่มาใช้บริการในท่าอากาศ
สุวรรณภูมิอยู่ในระดับมาก ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการ  และนวัตกรรมการให้บริการนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อยู่ในระดับมากท้ังในภาพรวมและรายด้าน  ในภาพรวม ค่าเฉลี่ย 
3.98 และรายด้าน ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ ค่าเฉลี่ย 4.06 มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ  ค่าเฉลี่ย 4.04 ด้านการตอบสนองลูกค้า ค่าเฉลี่ย 4.03 ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ค่าเฉลี่ย 3.99 และด้าน
การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ค่าเฉลี่ย 3.78 ตามลำดับ 
 3.  นวัตกรรมการให้บริการ ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มาใช้บริการในท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 4.20 และรายด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
ค่าเฉลี่ย 4.57 รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ค่าเฉลี่ย 4.30 ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ค่าเฉลี่ย 
4.09 ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา ค่าเฉลี่ย 4.02 และด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ค่าเฉลี่ย 4.00 ตามลำดับ 
 4.  ผลการเปรียบเทียบนวัตกรรมการให้บริการของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ ที่มาใช้บริการในท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ พบว่านักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ ที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส รายได้ต่อเดือนปัจจุบัน
ต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับนวัตกรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมไม่แตกต่าง 
 5.  อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการที่มีต่อนวัตกรรมการให้บริการ ของสนามบินสุวรรณภูมิ พบว่าใน
ภาพรวม อยู่ในระดับสูง มีค่าเท่ากับ 0.738 (R = 0.738) หรือร้อยละ 54.40 (R2 = 0.544) มีค่าความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากับ ±0.25654  โดยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (TQ1) มีอิทธิพลสูงสุด 

( = 0.261) รองลงมาคือ ด้านการตอบสนองลูกค้า (TQ3) ( = 0.238) และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (TQ5) 

( = 0.226) ตามลำดับ 
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 6. ตัวพยากรณ์ที ่ดีในการทำนายนวัตกรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  พบว่า มีตัว

พยากรณ์ที่ดี จำนวน 3 ตัว ประกอบด้วย ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (TQ5) ซึ่งมีอิทธิพลสูงสุด ( = 0.289) รองลงมา

คือ ด้านการตอบสนองลูกค้า (TQ3) ( = 0.285) และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (TQ1) ( = 0.277) 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ตามลำดับ โดยมีระดับความสามารถในการพยากรณ์ เท่ากับ 0.734 คิดเป็นร้อย
ละ 53.90 มีค่าความคลาดเคลื่อน มาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากับ ±0.25738 และสามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์
ทำนายความสัมพันธ ์เชิงเหตุผลของนวัตกรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในภาพรวม  
 
ตารางที ่1 ผลค่าสถิติที่ใช้พิจารณาความเหมาะสมของการทดสอบความถดถอยพหุคูณการค้นหาตัวพยากรณ์ที่ด ี
 ในการทำนายนวัตกรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในภาพรวม (TOI) 

ตัวแปรเกณฑ์ ตัวพยากรณ ์ b  t R R2 F SEest
 Sig. 

นวัตกรรม
การให้บริการ 

(TOB)  
ในภาพรวม 

a = 2.141   40.937 * 

0.734 0.539 154.406 ±0.25738 0.000* 
TQ1 0.184 0.277 5.894 * 

TQ3 0.192 0.285 4.426 * 

TQ5 0.136 0.289 3.767 * 
 *  มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
การอภิปรายผล 
 การวิจัยเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการที่มีต่อนวัตกรรมการให้บริการของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ ที่มา
ใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ครั้งนี้ ผู้วิจัยมีประเด็นการอภิปรายผลตามวัตถุประสงค์การวิจัยตามลำดับ 
ดังต่อไปนี้ 
 1. อภิปรายผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการ และนวัตกรรมการให้บริการของท่าอากาศยาน  
สุวรรณภูมิ 
     ผลจากการศึกษาคุณภาพการให้บริการ และนวัตกรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
พบว่า อยู่ในระดับมาก ทั้งในภาพรวม รายด้าน และรายข้อ สามารถอธิบายได้ว่า การบริการเป็นสิ่งสำคัญ การบรกิาร
ที่ดี ผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจและชื่นชมองค์กร ซึ่งการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กร  ภาพลักษณ์
ขององค์กรก็จะดีไปด้วย เป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเป็นผลดีกับองค์กร สอดคล้องกับ Phuwaphatchaikit (2016) เพื่อให้
ผู้โดยสารได้รับความสะดวก สบาย รวดเร็ว ด้วยการบริการที่มีคุณภาพ ดังนั้นจึงเป็นเหตุให้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มี
คุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมาก ทั้งในภาพรวม รายด้าน และรายข้อ  และ Khongchom (2015) ที่ศึกษา 
นวัตกรรมของเทคโนโลยี และคุณภาพการบร ิการที ่ส ่งผลต่อการตัดสินใจเล ือกใช้  ผู ้ให้บริการสัญญาณ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร พบว่า นวัตกรรมของเทคโนโลยี และคุณภาพการบริการ ของผู้
ให้บริการสัญญาณโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับมากทั้งในภาพรวม รายด้าน และ
รายข้อ  
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 2. อภิปรายผลการเปรียบเทียบนวัตกรรมการให้บริการ ตามความคดิเห็นของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ ทีม่า
ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภมูิ  
   ผลการศึกษาการเปรียบเทียบนวัตกรรมการให้บริการ ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ  
ที่มาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิพบว่านักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 
รายได้ต่อเดือนปัจจุบันต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับนวัตกรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมไม่
แตกต่าง ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวิจัย ข้อ 2 ที่ตั้งไว้  สามารถอธิบายได้ว่านอกจากจะมีความแตกต่างกันทั้งใน
ด้านสรีระของเพศชายและเพศหญิงแล้ว ความถนัด สภาวะทางจิตใจ อารมณ์ ย่อมจะแตกต่างกันไปด้วย และยังเป็น
ตัวแปรที่มีความสำคัญในเรื่องของพฤติกรรม เพราะเพศที่ต่างกัน มักจะมีทัศนคติ การรับรู้  เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับ
ความสะดวกสบาย รวดเร็ว ปลอดภัย ที่เป็นมาตรฐานสากล เป็นที่ยอมรับและสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บรกิาร
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จึงได้มีการนำนวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) มาใช้ดำเนินการปรับปรุงและ
พัฒนาการบริการต่าง ๆ (Prompong, 2015) ให้กับผู้ใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน โดยไม่สนใจใน
ความแตกต่างกันของปัจจัยส่วนบุคคล ไม่ว่าจะเป็นเชื้อชาติ เพศ อายุ สถานภาพทางสังคมต่าง ๆ และ Kijrungruang 
(2009) ที ่ศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยต่อการบริการ ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กรุงเทพฯ พบว่า 
ผู้โดยสารที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ กรุงเทพฯ ในภาพรวมและพิจารณาเป็นรายด้าน ไม่แตกต่างกัน 
 3. อภิปรายผลการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการที ่มีต่อนวัตกรรมการให้บริการของ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ ที่ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
      ผลจากการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ที่มีต่อนวัตกรรมการให้บริการนักท่องเที่ยว ผู้สูงอายุ 
ที่ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อนวัตกรรมการให้บริการของท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ ในภาพรวม อยู่ในระดับสูง มีค่าเท่ากับ 0.738 หรือร้อยละ 54.40 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานการวิจัยที่ตั้ง
ไว้ (ทดสอบที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 )สามารถอธิบายได้ว่า การบริการเป็นธุรกิจที่มีการขยายตัวและเติบโตอย่าง
ต่อเนื่อง หลายธุรกิจพยายามสร้างความแตกต่างและความได้เปรียบในการแข่งขันโดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล การสร้าง
นวัตกรรม การบริการอาจทำได้โดยการบริการแนวคิดใหม่ (New Service Concept) การพัฒนากระบวนการ
ให้บริการใหม่ (New service process) และการสร้างโมเดลธุรกิจบริการใหม่ (New service business model) อีกทั้ง
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิซึ ่งเป็นท่าอากาศยานหลักของประเทศไทย ได้มีการทำการตลาดเชิงรุกเพื ่อสร้างขีด
ความสามารถในการแข่งขันทางเศรษฐกิจ การเปลี่ยนแปลงโครงสร้างทางธุรกิจการบินและอุตสาหกรรมการขนส่งทาง
อากาศ (Phuwaphatchaikit. 2016) และเพื่อให้ผู้โดยสารได้รับความสะดวกสบาย รวดเร็ว และด้านการบริการที่มี
คุณภาพ จึงได้มีการนำนวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) มาใช้ดำเนินการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ
ต่าง ๆ (Prompong, 2015) ให้เป็นมาตรฐานสากล ให้กับผู ้ใช้บริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน  เพื ่อให้
ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกสบาย รวดเร็ว ปลอดภัย เป็นที่ยอมรับและสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ  
 4.  อภิปรายผลการค้นหาตัวพยากรณ์ที่ดีในการทำนายนวัตกรรมการให้บริการนักท่องเที่ยว ผู้สูงอายุ ที่ใช้
บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
      ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูล  พบว่า คุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน  โดยมีค่าการพยากรณ์ที่ดี
จำนวน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ด้านการตอบสนองลูกค้า และด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ตามลำดับ  และมีระดับความสามารถในการพยากรณ์ เท่ากับ 0.734 คิดเป็นร้อยละ 53.90 อย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งเป็นไปตาม สมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว ้สามารถอธิบายได้ว่า การจัดการนวัตกรรมการบริการให้
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ประสบความสำเร็จต้องคำนึงถึงปัจจัย 4 ประการ คือ (1) การให้บริการสินค้าสอดคล้องกับการดำรงชีวิตของลูกค้า 
(2) การสร้างสรรค์นวัตกรรม (3) การ ให้บริการหรือคุณภาพบริการที่เหมาะกับธุรกิจบรกิาร และ (4) การมีส่วนร่วมหรือการ
ยอมรับความคิดเห็นของลูกค้า การให้บริการอย่างเป็นรูปธรรม เข้าใจ รู้จักลูกค้า และตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างมีคุณภาพโดยการนำนวัตกรรมการให้บริการมาใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  โดยการเลือกนวัตกรรมที่จะ
นำมาใช้ต้องมีวิธีการปฏิบัติที่ไม่ยากจนเกินไป และควรพิจารณาให้สอดคล้องกับสถานะของกิจการ ทั้งในแง่ของความ
พร้อมทางด้านเงินทุน บุคลากร และเป้าหมายของธุรกิจที่วางไว้ในอนาคตด้วย (Songsoonthornwong. 2016)  
  
ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 

ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 
1. ควรศึกษา อิทธิพลของคุณภาพ และนวัตกรรมการให้บริการของนักท่องเที่ยวท่ีใช้บริการในท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูม ิ
2. ควรศึกษา ปัจจัยอื่น ๆ ที่มีอิทธิพลต่อนวัตกรรมการให้บริการของนักท่องเที่ยวที่ใช้บริการในท่าอากาศยาน

สุวรรณภมูิ เช่น ภาวะผู้นำของผู้บริหาร วัฒนธรรมองค์กร สภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจ หรือกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
เป็นต้น 

3. ควรศึกษา อิทธิพลของคุณภาพ และนวัตกรรมการให้บริการของหน่วยงานอื่น ๆ เช่น กลุ่มธนาคาร
พาณิชย์ ห้างสรรพสินค้า หรือโรงพยาบาลเอกชน เป็นต้น 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัยครั้งต่อไป 
1. การวิจัยครั้งต่อไป อาจใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-

depth Interview) เพื่อให้ได้ข้อมลูเชิงลึกมากยิ่งขึ้น  
2. การวิจัยครั้งต่อไป อาจใช้เทคนิคการวิจัยอนาคตแบบ EDFR (Ethnographic Delphi Futures 

Research) เพราะเป็นงานวิจัยท่ีสือ่ถึงแนวคิด การวางแผน การสำรวจและกำหนดนโยบาย แนวทางการดำเนินงาน 
วิธีการต่าง ๆ ท่ีใช้สำรวจ เป็นการศึกษาในแนวโน้มเหตุการณ์อนาคตที่มีความเป็นไปได้ เปน็คาดการณห์รือยา่งใดอยา่ง
หนึ่งที่อาจจะเกดิขึ้นในอนาคต โดยองิพื้นฐานข้อมลูและข้อค้นพบ จากอดีตถึงปัจจุบัน 
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