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บทคัดย่อ 
 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาระดบัของคุณภาพการให้บริการ และนวตักรรม

การใหบ้ริการ (2) เปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการ ของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุ

จาํแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล (3) ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ท่ีมีต่อนวตักรรมการ

ให้บริการ และ (4) ค้นหาตัวพยากรณ์ท่ีดีในการทํานายนวตักรรมการให้บริการ กลุ่มตัวอย่าง คือ 

นกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการ ในสนามบินสุวรรณภูมิ จาํนวน 400 คน เก็บรวบรวมขอ้มูล โดย

ใชแ้บบสอบถามท่ีมีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.927 ช่วงระหวา่งเดือนตุลาคม 2562 ถึงเดือนกุมภาพนัธ์ 

2563 วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมสําเร็จรูป สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติที ค่าสถิติเอฟ และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ  

 ผลการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี  

 1. ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ และนวตักรรมการใหบ้ริการ พบวา่ อยูใ่นระดบั

มาก ทั้งในภาพรวม รายดา้น และรายขอ้  

 2. ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการ ของนักท่องเท่ียว

ผูสู้งอายุ พบว่า เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน ต่างกัน มีความ

คิดเห็นไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 3. ผลศึกษาศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีมีต่อนวตักรรมการใหบ้ริการ พบว่า 

คุณภาพการใหบ้ริการ มีอิทธิพลต่อนวตักรรมการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัสูง (R=0.738) หรือสามารถ

พยากรณ์ไดร้้อยละ 54.40 (R2 =0.544) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 4. ผลการคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดีในการทาํนายนวตักรรมการใหบ้ริการ พบวา่ มีตวัพยากรณ์

ท่ีดี จาํนวน 3 ตวั ประกอบดว้ย ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (TQ5) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (TQ3) 

และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (TQ1) มีอิทธิพลต่อนวตักรรมการใหบ้ริการ อยูใ่น

ระดบัสูง (R=0.734) หรือสามารถพยากรณ์ไดร้้อยละ 53.90 (R2 =0.539) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 
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ABSTRACT 
 

 The purpose of this research was to (1) study the level of service quality and service 

innovation (2) comparing opinions on service innovation Of elderly tourists Classified by personal 

factors (3) Study the influence of service quality (4) Find a good predictor for predicting service 

innovation The samples were elderly tourists. Who come to use the service In the Suvarnabhumi 

airport, 400 people collected data by using a questionnaire with a confidence equal to 0.927 from 

October 2019 to February 2020, analyze the data with the finished program. The statistics used for 

data analysis were percentage, mean, standard deviation. And tested the hypotheses by using a t-

test, F-test and multiple regression analysis.  

 The results showed that:  

 1. The overall and individual of service quality and service innovation at a high level. 

 2. The comparison by personal factors: gender, age, marital education, and salary 

were non-difference on statistically significant at 0.05. 

 3. The results of the study examined the influence of service quality toward service 

innovation, found that service quality Influencing service innovation Is at a high level (R = 0.738) or 

can be predicted by 54.40 % (R2 = 0.544) with statistical significance at the level of 0.05 

 4. Results of the good predictions for the prediction of service innovations found that 

there are 3 good forecasts which consist of understanding and knowing customers (TQ5), 

responding customers (TQ3) and the concrete aspects of Service (TQ1) influence service innovation. 

Is at a high level (R = 0.734) or can be predicted 53.90% (R2 = 0.539) with statistically 

significant at the level of 0.05 

 

Keyword : Service quality Service innovation Elderly tourists' and Suvarnabhumi Airport 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา   

 การเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ของประเทศไทยในปี 2558 นั้นเป็นแรงผลกัดนั 

ท่ีสําคัญท่ีทาํให้อุตสาหกรรมการบินของไทยมีการเติบโตยิ่งขึ้น ด้วยเป็นเพราะว่าประเทศไทยมี

บทบาทสําคัญอย่างมากในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้ เน่ืองจากประเทศไทยตั้ งอยู่ ณ จุด

ศูนย์กลางของกลุ่มประเทศในเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้มีการขนส่งระหว่างประเทศในภูมิภาคน้ี

ปรับตวัเพิ่มขึ้นสูง และปัจจยัสนับสนุนต่าง ๆ ทั้งการท่องเท่ียว การเปิดเสรีดา้นการบริการทางการบิน 

การเพิ่มขึ้นของการลงทุนในภูมิภาคอาเซียน รวมทั้งการปรับปรุงและพฒันาโครงสร้างพื้นฐานท่ี

สะดวกต่อการขนส่งทางอากาศมากขึ้นทั้งในด้านเครือข่ายครอบคลุม และความสามารถในการ

รองรับปริมาณการขนส่งทางอากาศท่ีสูงขึ้น ลว้นเป็นปัจจยัสนบัสนุนให้ธุรกิจการบินในประเทศไทย

ขยายตวัมากขึ้น (ปิยกนิฏฐ์ โชติวนิช, สมเดช รุ่งศรีสวสัด์ิ และบณัฑิต ผงันิรันดร, 2557)  

 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิถือเป็นท่าอากาศยานหลกัของประเทศไทยท่ีเป็นช่องทางในการ

เดินทาง และเป็นปัจจัยในการขับเคล่ือนการดําเนินงานของธุรกิจการบินทั้ งภายในและภายนอก

ประเทศ นอกจากท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจะมีบทบาทสาํคญัในดา้นการขนส่งผูโ้ดยสารแลว้ยงัเป็น

ศูนยก์ลางในการขนส่งทางอากาศโดยสามารถรองรับสินคา้ไดสู้งสุด 3 ลา้นตนัต่อปี รองรับเท่ียวบิน

ได้ 76 เท่ียวบินต่อชั่วโมงและยงัมีทางหลวงพิเศษท่ีทันสมัยเช่ือมต่อระหว่างท่าอากาศยานและ

กรุงเทพมหานครอีกด้วย จากทิศทางการดาํเนินงานของ บริษัท ท่าอากาศไทย จาํกัด (มหาชน) 

ปีงบประมาณ 2559-2562 ตามวิสัยทศัน์ท่ีตอ้งการจะเป็นผูด้าํเนินการและจดัการท่าอากาศยานท่ีดี

ระดับโลก (AOT Operates The World’s Smartest Airport) ได้มีการทําการตลาดเชิงรุกผ่านการ

พบปะเจรจากบัผูบ้ริหารสายการบิน, ท่าอากาศยานนานาชาติ และสายการบินจากทัว่โลกกวา่ 250 

บริษทั เพื่อเป็นการประชาสัมพนัธ์ แลกเปล่ียนความรู้ และเจรจาเปิดเส้นทางบินใหม่ นอกจากน้ี 

บริษัท ท่าอากาศยานไทย จาํกัด (มหาชน) ได้ตอบสนองนโยบายภาครัฐในการเข้าสู่ประชาคม

อาเซียน (Asian Economic Community: AEC) ภายใต้แนวคิด “เขตการผลิตเดียว ตลาดเดียว” 

(Single Market and Production Base) เพื่อสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันทางเศรษฐกิจ การ

เปล่ียนแปลงโครงสร้างทางธุรกิจการบินและอุตสาหกรรม การขนส่งทางอากาศในภูมิภาคอาเซียน 

(วิณารัตน์ ภูวพฒัน์ชัยกิจ, 2559) ทาํให้ประเทศไทยตอ้งตระหนักในความสําคัญของการเตรียม

ความพร้อมอุตสาหกรรมการขนส่งทางอากาศเพื่อรองรับการเจริญเติบโตของธุรกิจการบิน โดยท่า

อากาศยานสุวรรณภูมิเป็นเสมือนประตูแรกท่ีตอ้นรับผูเ้ดินทางจากทุกมุมโลกสู่ประเทศไทย จึงเนน้ 



2 

 

 
 

การพฒันาคุณภาพการให้บริการ มีการออกแบบการก่อสร้างท่ีทนัสมยัพร้อมดว้ยระบบเทคโนโลยี

สมยัใหม่ เพื่อให้ผูโ้ดยสารไดรั้บความสะดวกสบาย รวดเร็ว และปลอดภยั อย่างไรก็ตาม บริษทั ท่า

อากาศยานไทย จาํกัด (มหาชน) ตั้ งเป้าผลักดันให้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิก้าวขึ้นเป็นผูน้ําด้าน

คุณภาพในการให้บริการของโลกภายใน 6 ปี โดยท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีปัจจยัสนับสนุนหลกั

จากการขยายโครงสร้างพื้นฐาน แผนการขยายท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในเฟสสอง จากขอ้ไดเ้ปรียบ

จากตาํแหน่งท่ีตั้งและแหล่งท่องเท่ียวท่ีหลากหลายของประเทศไทย ในทางกลบักนัท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิยงัมีขอ้ดอ้ยในสามดา้น คือ ดา้นภาษาของบุคลากร ด้านความแออดัของท่าอากาศยาน 

และดา้นการบริการเพื่ออาํนวย ความสะดวก ซ่ึงทั้งสามปัจจัยเป็นปัจจยัท่ีสามารถปรับปรุงและ

พฒันาได้ (จิตตพฒัน์ พรหมพงษ์, 2558) และเพื่อให้บรรลุผลสําเร็จดังกล่าว บริษทั ท่าอากาศไทย 

จาํกัด (มหาชน) จึงตอ้งนํานวตักรรมการบริการ (Service Innovation) มาใช้ดาํเนินการปรับปรุงการ

บริการต่าง ๆ ท่ีมีให้ดีขึ้น เพราะแนวคิดดา้นนวตักรรมการบริการ (Service Innovation) เร่ิมเป็นท่ี

จบัตามองกันมากขึ้นเม่ือเศรษฐกิจโลกและความมั่งคั่งของประเทศต่าง ๆ ล้วนแล้วมาจากภาค

บริการทั้งส้ิน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในทศวรรษท่ีผ่านมา เป็นท่ียอมรับกันว่าเศรษฐกิจโลกได้เขา้สู่

ระบบเศรษฐกิจท่ีมีภาคบริการเป็นพื้นฐาน ไม่เพียงเท่านั้นในทุก ๆ ภาคส่วนของธุรกิจก็เน้นการ

สร้างคุณภาพดา้นการบริการเพื่อสร้างความโดดเด่นเหนือคู่แข่ง สร้างความไดเ้ปรียบดา้นธุรกิจของ

ตนจากการใช้ความรู้และความคิดสร้างสรรค์ท่ีมีประโยชน์ต่อการให้บริการ เช่น การสรรหา การ

คิดค้น และการปรับปรุงการบริการให้แตกต่างจากคู่แข่งขัน (Agarwal & Selen, 2013) โดยการ

นาํเอานวตักรรมการให้บริการ ซ่ึงเป็นการนาํแนวความคิดและทฤษฎีการดาํเนินงานต่าง ๆ ท่ีผ่านการ

คิดอย่างเป็นระบบ และเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ช้บริการมาใช้เป็นแนวทางในการสร้างการ

บริการท่ีแตกต่าง เพื่อตอบสนองต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมกัจะอยากไดบ้ริการท่ีเกินความ

คาดหวงัเสมอ (อญัชิสา ชูศรี, 2557) เพราะนวตักรรมการให้บริการท่ีโดดเด่นเหนือคู่แข่งขนัมีผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกค้า (Delafrooz et al., 2013) ซ่ึงความพึงพอใจของลูกค้าเป็นส่วนหน่ึงของ

คุณภาพความสัมพนัธ์ (Yu & Tung, 2013) อีกทั้งยงัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ (Yeh, 2015) ซ่ึง

ส่งผลใหเ้กิดการบอกต่อ (Viral Marketing) อนัเป็นคุณประโยชน์ต่อธุรกิจขององคก์รนั้น ๆ 

 การรับหนา้ท่ีเป็นเจา้ภาพจดังาน “World Tourism Day 2016” เน่ืองในวนัท่องเท่ียวโลกท่ี

ผา่นมา กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬาในฐานะผูรั้บผิดชอบหลกัจึงจดังานขึ้นภายใตแ้นวคิด “การ

ท่องเท่ียวเพื่อคนทั้งมวล ส่งเสริมความสามารถในการเขา้ถึงอย่างเท่าเทียม” (Tourism for All Promoting 

Universal Accessibility) เพราะการมองเห็นถึงความสําคญัของการไดรั้บความเท่าเทียมในการเขา้ถึง 

แหล่งท่องเท่ียว ต่าง ๆ ของผูพ้ิการท่ีมีจาํนวนมากกวา่ 1 พนัลา้นคนทัว่โลก ทั้งยงัเป็นการรองรับการ

เขา้สู่ “สังคมผูสู้งอายุ” (Aging Society) ของโลก ซ่ึงองค์การสหประชาชาติ (UN) คาดการณ์ว่าใน
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อีก 30 กว่าปีขา้งหน้า หรือปี 2593 ผูสู้งอายุจะมีจาํนวนถึง 2,092 ลา้นคน คิดเป็นสัดส่วนสูงถึง 20% 

ของประชากรโลก เพิ่มขึ้ นจากปี 2558 ซ่ึงมีจํานวนเพียง 901 ล้านคน คิดเป็น 12.3 % เท่านั้ น 

(Manager Online, 2561) ในขณะเดียวกันประเทศไทยกาํลังก้าวเข้าสู่สังคมผูสู้งอายุโดยสมบูรณ์

ตามท่ีองค์การสหประชาชาติ (United Nations: UN) ไดร้ะบุไวว้่า ประเทศใดมีประชากรอายุ 60 ปี

ขึ้นไปมากกว่าร้อยละ 20 ของประชากรทั้งประเทศ หรือมีจาํนวนประชากรอายุตั้งแต่ 65 ปี มากกว่า

ร้อยละ 14 ของ ประชากรทั้ งประเทศ ถือได้ว่าประเทศนั้ นได้เข้าสู่สังคมของผูสู้งอายุโดยสมบูรณ์

เรียบร้อยแลว้ จากขอ้มูลประชากรของประเทศไทย ปี 2561 ประชากรไทยมีจาํนวน 64.8 ลา้นคน เป็น

ผูสู้งอายุมากถึง 9.7 ลา้นคน (ระบบสถิติทางการทะเบียน, 2562) ซ่ึงการดาํเนินชีวิตของผูสู้งอายุชาว

ไทยส่วนใหญ่ เดิมจะใชชี้วิตเรียบง่าย อยูอ่ยา่งประหยดั และเขา้ร่วมกิจกรรมทางสังคมนอ้ยลง บา้งก็

ไม่สามารถทาํส่ิงต่าง ๆ ดว้ยตนเองได ้เพราะขอ้จาํกดัในดา้นสุขภาพ แต่ในปัจจุบนัผูสู้งอายบุางส่วน

มีพฤติกรรมเปล่ียนแปลงไปจากเดิม เช่น สามารถดูแลรักษาสุขภาพของตนเองให้แข็งแรงแมจ้ะมี

อายุมากขึ้น มีความกระตือรือร้นในการใชชี้วิตและการเขา้ร่วมกิจกรรมต่าง ๆ มีความสนใจท่ีจะเรียนรู้

ส่ิงใหม่ ๆ เพื่อต้องการพฒันาตนเอง และในกลุ่มผูสู้งอายุท่ีมีสถานภาพทางการเงินมั่นคง มักจะใช้

ส่ิงของหรืออุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเทคโนโลยใีหม่ ๆ และชอบการเดินทางท่องเท่ียว (พงศเ์สวก อเนก

จาํนงค์พร, 2558) เพราะการท่องเท่ียวเป็นกิจกรรมอย่างหน่ึงท่ีคนวยัเกษียณเลือก ถึงแม้ว่าการ

ท่องเท่ียวจะไม่ใช่ส่ิงจาํเป็นพื้นฐานของการดาํรงชีวิต และบางคนยงัมองว่าการท่องเท่ียวเป็นการ

ส้ินเปลือง แต่ก็เป็นเร่ืองของการพกัผ่อนหย่อนใจ การสันทนาการเป็นส่ิงท่ีหลายคนปรารถนา เพื่อ

เสริมสร้างสุขภาพกายและใจ เพราะการท่องเท่ียวเป็นการผ่อนคลายความเครียด อีกทั้ งยงัได้

ประสบการณ์แปลกใหม่ ไดเ้ห็นความสวยงามของแหล่งท่องเท่ียว ไดส้ัมผสัวิถีชีวิตหรือวฒันธรรม

ในชุมชนท่ีไม่เคยได้พบเห็นมาก่อน ได้เข้าใจวฒันธรรม ภาษา ประเพณีท้องถ่ินรวมถึงสร้าง

สัมพนัธ์อนัดี อีกดว้ย (ปรารถนา ศิริเบญ็นรัต, 2553) 

 การท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมหน่ึงท่ีมีความสําคัญของไทย และมีการขยายตัวใน

ระดบัสูง ซ่ึงส่งผลให้อตัราการเติบโตทางเศรษฐกิจและสังคมอยู่ในระดบัสูง และเป็นแหล่งรายได้

หลักในการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน การค้า และการลงทุน (กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 

2554) ในกรณีท่ีประเทศประสบกบัภาวะวิกฤต การท่องเท่ียวมีส่วนสําคญัท่ีช่วยทาํใหเ้ศรษฐกิจฟ้ืน

ตวัไดอ้ย่างรวดเร็ว เพราะสามารถสร้างรายไดใ้นระดบัสูง และเป็นอุตสาหกรรมท่ีมีความอ่อนไหว

จากปัจจยัดา้นบวกและดา้นลบจากสถานการณ์การแข่งขนัในอุตสาหกรรมน้ีท่ีทวีความรุนแรงมาก

ขึ้นทั้งจากภายในและภายนอกประเทศ ซ่ึงสถานการณ์ขา้งตน้ส่งผลต่อความทา้ทายหลายดา้นทั้งดา้น

เศรษฐกิจ สังคม และพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียว (พงศเ์สวก อเนกจาํนงพร, 2558) ประกอบกบัการ

เปล่ียนแปลงสู่สังคมผูสู้งอายุส่งผลให้พฤติกรรมการท่องเท่ียวเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงสอดคลอ้งกับ
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งานวิจัยของ Ananth et. al. (1992) ท่ีศึกษา Marketplace lodging needs of mature travelers พบว่า 

นักท่องเท่ียวสูงอายุตอ้งการส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ มากกว่านักท่องเท่ียวท่ีมีช่วงอายุตํ่ากว่า 

และงานวิจยัของ จิราวดี รัตนไพฑูรยช์ยั (2557) ท่ีศึกษาตลาดนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ : โอกาสใหม่

ไทยเติบโตรับ AEC พบว่า นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุนั้นจะมีรูปแบบและพฤติกรรมท่องเท่ียวท่ีแตกต่าง

จากนกัท่องเท่ียวทัว่ไป คือ เน้นการท่องเท่ียว และบริการท่ีมีคุณภาพดี ให้ความสําคญักบัความพึง

พอใจเป็นหลกั ขณะเดียวกนัคาํนึงถึงความมัน่ใจดา้นความปลอดภยั ความมัน่ใจด้านบริการ ดงันั้น

การส่งเสริมการท่องเท่ียวสาํหรับนกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุจึงมีแนวโนม้ของการเติบโตทางการตลาดท่ีมี

ศักยภาพมาก และนับเป็นโอกาสอันดีท่ีประเทศไทยจะได้พัฒนาการท่องเท่ียวในรูปแบบใหม่ 

รวมทั้งพฒันาแหล่งท่องเท่ียวและส่งเสริมให้มีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ อย่างครบวงจร เพื่อ

ตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการซ่ึงเป็นกลุ่มผูสู้งอายใุห้มีมากยิง่ขึ้น และเพื่อให้มีความพร้อมในการรองรับ

นักท่องเท่ียวสูงอายุในรูปแบบท่ีมีความหลากหลายอย่างเป็นระบบ เกิดการกระจายรายได้ไปยงั

แหล่งท่องเท่ียวต่าง ๆ เป็นโอกาสให้ประเทศไทยได้ฟ้ืนฟูเศรษฐกิจ แต่อย่างไรก็ตาม การดาํเนิน

ธุรกิจท่องเท่ียวให้ประสบความสําเร็จได้นั้ น จําเป็นจะต้องเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า

กลุ่มเป้าหมายเป็นสําคญั เพื่อท่ีจะไดส้ามารถบริหารจดัการให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด (สมยศ 

วฒันากมลชัย และเยาวลกัษณ์ ยิ้มอ่อน, 2553) ซ่ึงสอดคลอ้งกับการศึกษาวิจยัของหลายท่าน เช่น 

งานวิจยัของ จิตตพฒัน์ พรหมพงษ์ (2558) ท่ีพบว่า ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม ความปลอดภยัและการ

ให้บริการอ่ืน ๆ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (ท่าอากาศยาน) ปัจจัยด้านบุคลากร และ ปัจจัยด้านความ

คาดหวงั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิตามลาํดบั งานวิจยัของ 

กรรณภทัร กันแก้ว (2558) ท่ีพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสําคญักับคุณภาพการ

ให้บริการในระดบัมาก สําหรับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีขอ้เสนอแนะ ให้ท่า

อากาศยานควรมีการปรับปรุงปัจจยัในการบริการทั้งท่ีเป็นรูปธรรมและนามธรรมโดยเฉพาะดา้น

บุคลากรและเทคโนโลยี และงานวิจยัของ เมธาวชั ชาติไทย และอศัวิน แสงพิกุล (2561) ท่ีพบว่า ปัจจยั 

ด้านการตอบสนองการให้บริการ ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ ด้านการให้ความเช่ือมั่นของ

ผูใ้ชบ้ริการ และความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการใชบ้ริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว

ในการใชบ้ริการของสายการบินตะวนัออกกลาง 

 จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องทั้ งในและต่างประเทศ พบว่า เป็นการศึกษาถึง 

รูปแบบ พฤติกรรมและความตอ้งการของนักท่องเท่ียวของผูสู้งอายุ (Ananth et. al., 1992 ; จิราวดี 

รัตนไพฑูรยช์ัย, 2557) การศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจในการใช้บริการของท่า

อากาศยาน (จิตตพฒัน์ พรหมพงษ,์ 2558 ; กรรณภทัร กนัแกว้, 2558) การประเมินประสิทธิภาพการ

ให้บริการ : กรณีศึกษา ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (ปิยะนุช  เลิศศิริ, 2554) การท่องเท่ียวคุณภาพเพื่อ
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นักท่องเท่ียว ผูสู้งอายุ (ลัดณา ศรีอัมพรเอกกุล, 2561) ความคาดหวงัและความพึงพอใจในการ

เดินทางท่องเท่ียวประเทศไทยของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายชุาวญ่ีปุ่ น (ดวงดาว โยชิดะ และคณะ, 2561) 

รวมทั้งยงัมีการการศึกษาถึงกลยุทธ์ทางการตลาดเก่ียวกบัการท่องเท่ียวอ่ืน ๆ อีกมากมาย แต่ยงัไม่

พบว่า มีการศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการว่า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อนวตักรรมการ

ให้บริการของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมาใช้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นการเฉพาะไว้

อย่างชัดเจนมากนัก ดงันั้นผูวิ้จยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาว่า คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อ

นวตักรรมการให้บริการของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มาก

หรือน้อยเพียงใด ซ่ึงจะทาํให้เขา้ใจถึงระดบัของคุณภาพการให้บริการ และ นวตักรรมการให้บริการ

สร้างความพึงพอใจต่อนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุวา่ มีความแตกต่างกนัมากหรือนอ้ยเพียงใด รวมทั้งทราบ

ถึงความสัมพนัธ์และอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการว่ามีต่อความพึงพอใจต่อนวตักรรมการ

ให้บริการของนักท่องเท่ียวผู ้สูงอายุท่ีมาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เพื่อต้องการนํา

ผลการวิจยัท่ีไดเ้สนอต่อหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง หรือผูท่ี้สนใจสามารถใช้เป็นขอ้มูลพื้นฐานใน

การพิจารณาวางแผนปรับปรุงและพฒันาดา้นต่าง ๆ ใหมี้ความเหมาะสม ตลอดจนใชเ้ป็นแนวทางใน

การกาํกบัดูแล และกาํหนดนโยบายในการพฒันาคุณภาพการให้บริการและนวตักรรมการใหบ้ริการ 

เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัผูท่ี้มาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิทั้งในระดบัจุลภาคและมห

ภาค ใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลไดอ้ยา่งย ัง่ยนืต่อไป 

 

1.2  วัตถุประสงค์การวิจัย 

 การศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ี มี ต่อนวัตกรรมการให้บริการของ

นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ คร้ังน้ี ผูวิ้จยัตั้งวตัถุประสงคข์องการ

วิจยัไวด้งัต่อไปน้ี 

 1. เพื่อศึกษาระดับของคุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจในนวตักรรมการ

ใหบ้ริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 2. เพือ่เปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต่อนวตักรรมการใหบ้ริการของนกัท่องเท่ียว

ผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 3.  เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ท่ีมีต่อความพึงพอใจในนวตักรรมการ

ใหบ้ริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 4. เพื่อค้นหาตัวพยากรณ์ ท่ี ดีของความพึงพอใจในนวัตกรรมการให้บริการของ

นกัท่องเท่ียว ผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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1.3  คําถามในการวิจัย 

 การศึกษา อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ี มีต่อนวัตกรรมการให้บริการของ

นกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ คร้ังน้ี ผูวิ้จยัมีคาํถามในการวิจยัไวด้งัน้ี 

 1. คุณภาพการให้บริการและนวตักรรมการให้บริการของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้

บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อยูใ่นระดบัใด 

 2. นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีความพึงพอใจต่อนวตักรรมการ

ใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ แตกต่างกนัหรือไม ่

 3.  คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในนวตักรรมการให้บริการของ      

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อยูใ่นระดบัใด 

 4. ตัวแปรคุณภาพการให้บริการสามารถเป็นตัวพยากรณ์ท่ีดีของนวัตกรรมการ

ใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไดห้รือไม ่

 

1.4 สมมุติฐานการวิจัย  

 การศึกษา อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ี มีต่อนวัตกรรมการให้บริการของ

นกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ คร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดก้าํหนดสมมติฐานการ

วิจยัไว ้4 ขอ้ ดงัน้ี  

 1. คุณภาพการใหบ้ริการ และความพึงพอใจในนวตักรรมการใหบ้ริการ ของ

นกัทอ่งเท่ียวผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิอยูใ่นระดบัมาก  

 2. นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายท่ีุมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีความพึงพอใจในนวตักรรมการ

ใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั 

 3.  คุณภาพการใหบ้ริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในนวตักรรมการใหบ้ริการของ

นกัทอ่งเท่ียวผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 4. สามารถคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดีของความพึงพอใจในนวตักรรมการใหบ้ริการของ

นกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิได ้

  

1.5 ขอบเขตของการวิจัย 

 การศึกษา อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ี มีต่อนวัตกรรมการให้บริการของ

นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ คร้ังน้ี มีขอบเขตของการวิจัยไว้

ดงัต่อไปน้ี 
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 1.5.1 ประชากร  

 การศึกษาวิจยัเร่ือง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการ

ของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” ในคร้ังน้ี ผูวิ้จยัได้กาํหนด

ขอบเขตของประชากรโดยเลือกศึกษาเฉพาะผูสู้งอายุท่ีมาใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยทาํ

การเก็บรวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลระหวา่งเดือนตุลาคม พ.ศ. 2562 ถึง เดือนกุมภาพนัธ์ พ.ศ. 

2563 รวมระยะ เวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและวิเคราะห์ ขอ้มูลเป็นเวลา 5 เดือน 

 1.5.2 กลุ่มตัวอย่าง 

 เน่ืองจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน ดังนั้นขนาด

ตวัอย่าง สามารถคาํนวณไดจ้ากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอย่างของ Cochran (2007) โดยกาํหนดระดับค่า

ความเช่ือมั่น ร้อยละ 95 และระดับค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ซ่ึงมีสูตรในการคาํนวณท่ีใช้ใน

การศึกษาคร้ังน้ี คือ 

 

 

 

  เม่ือ n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

   P แทน สัดส่วนของประชากรท่ีผูวิ้จยักาํลงัสุ่ม (0.5) 

   Z แทน ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูวิ้จยักาํหนดไวท่ี้ Z = 1.96 

      ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 (ระดบั 0.05) 

   E แทน ค่าความผิดพลาดสูงสุดท่ีเกิดขึ้น (0.05) 

  แทนค่าในสูตร จะได ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 ดงันั้นขนาดตวัอย่างอย่างขั้นตํ่า คือ 384 ตวัอย่าง ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 แต่การ

กาํหนดกลุ่มตวัอย่าง (Sample Size) ท่ีเหมาะสมจะเป็นตวัแทนของประชากรท่ีศึกษานั้นให้กาํหนดหรือ 

n = (0.5)(1-0.5) (1.96)2 
(0.05)2 

 = (0.5)(0.5) (3.8416) 
(0.0025) 

 = (0.9604) 
(0.0025) 

 384.16 = 

n = P(1-P)Z2 
E2 
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ประมาณการขนาดของกลุ่มตวัอย่างควรมีอย่างน้อย 400 ตวัอย่าง (Tabachnick and Fidell, 2007) 

สอดคลอ้งกับ Yamane (1973) ท่ีกล่าวไวว้่า ถา้ประชากรมีจาํนวนมาก อย่างน้อยตอ้งมีตวัอย่างท่ี

ทาํการศึกษา 400 ตวัอย่างท่ีความคลาดเคล่ือน ร้อยละ 5 จึงจะเป็นขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสม 

เป็นตัวแทนของประชากรท่ีศึกษาได้ดี ดังนั้ นการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีผูวิ้จัยจึงกําหนดขนาดของกลุ่ม

ตวัอยา่ง ไวท่ี้จาํนวน 400 ตวัอยา่ง 

 1.5.3 ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย  

 การศึกษาวิจยัเร่ือง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการ

ของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้บริการในสนามบินสุวรรณภูมิ” จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง และสามารถนาํมากาํหนดเป็นขอบเขตในการวิจยัตวัแปรแต่ละตวั ไดด้งัน้ี 

   (1) ตัวแปรต้น ได้แก่ 

   ปัจจยัส่วนบคุคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือนใน

ปัจจุบนั ตามแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) และ Schiffman and Wisenblit (2015) ใน 5 ดา้น 

ประกอบดว้ย (1) เพศ  (2) อาย ุ  (3) ระดบัการศึกษา  (4) สถานภาพการสมรส  และ (5) รายไดต่้อ

เดือนในปัจจุบนั 

   คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ตามแนวคิดองค์ประกอบการวดัคุณภาพ 

การบริการของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) การให้ความ

มัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy)  

   (2)  ตัวแปรตาม ได้แก่ 

   นวตักรรมการใหบ้ริการ (Service Innovation ) ตามแนวคิดการวดัความพึงพอใจ 

ในการใชบ้ริการของ Millet (2012) ใน 5 ดา้นไดแ้ก่ การให้บริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) 

การใหบ้ริการ อยา่งทนัเวลา (Timely Service) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) การ

ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) 

   (3) กรอบแนวคิดในการวิจัย 

   การศึกษาวิจยัเร่ือง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวตักรรมการ

ให้บริการของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” ท่ีไดจ้ากการศึกษา

เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งพบวา่มีตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถนาํมาพฒันาเป็นกรอบแนวคิดใน 

การวิจยัคร้ังน้ีไดด้งัน้ี 
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ภาพประกอบท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจยั (Conceptual Framework) 

 

1.6  นิยามศัพท์     

 1. ผู้สูงอายุ หมายถึง นกัท่องเท่ียวท่ีมีอาย ุ60 ปีขึ้นไป ทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ ท่ี

เขา้มาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ระหว่างเดือนตุลาคม พ.ศ. 2562 ถึง เดือน กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 

2563 เท่านั้น 

 2.  ด้านคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง การรับรู้ของผูบ้ริโภคว่าไดรั้บ

การบริการท่ีดีเลิศจริง (Excellent Service) ซ่ึงตรงกับความต้องการท่ีคาดหวงัไว ้และสามารถ

ตอบสนองความต้องการจนเกิดเป็นความพึงพอใจ รู้สึกคุ ้มค่า ประทับใจและเกิดเป็นความ

จงรักภกัดี   

  2.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความ

เป็นรูปธรรมท่ีสามารถสัมผสัจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และ

เคร่ืองใช ้สํานกังานสภาพแวดลอ้มและการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพบั และเอกสาร

ตัวแปรต้น 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ   

2. อาย ุ 

3. ระดบัการศึกษา   

4. สถานภาพการสมรส 

5. รายไดต่้อเดือนในปัจจบนั 

 

ตัวแปรตาม 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ 

   1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  

   2. การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา   

   3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  

   4  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  

   5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  

คุณภาพการให้บริการ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

2. ความน่าเช่ือถือ  

3. การตอบสนองลูกคา้  

4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  

5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้  
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ต่าง ๆ ป้ายประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสํานักงาน ทาํเลท่ีตั้ง ลกัษณะดงักล่าวจะ

ช่วยใหลู้กคา้รับรู้วา่มีความตั้งใจในการใหบ้ริการ และลูกคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน  

  2.2 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งตรงตามเวลาท่ีสัญญาไว้

กับลูกค้า งานบริการท่ีมอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกคร้ังต้องมีความถูกต้องเหมาะสม และมีความ

สมํ่าเสมอ มีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้และสามารถนํามาใช้ไดอ้ย่างรวดเร็ว มีพนักงานเพียงพอต่อการ

ใหบ้ริการ และ สามารถช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ   

  2.3 การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะ

ช่วยเหลือลูกคา้ โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน รวมทั้งตอ้งมีความกระตือรือร้น เห็นลูกคา้

แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย ความรวดเร็วจะตอ้ง มา

จากพนกังาน และกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ  

  2.4 การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานท่ีมี

ความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง มีทกัษะในการทาํงานตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ และมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถทาํใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือ และรู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจ

วา่ ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี   

  2.5 การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) หมายถึง พนักงานท่ีให้บริการลูกคา้แต่ละราย 

ดว้ยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกนัเองและดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ แจ้งขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ 

ใหรั้บทราบ ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเร่ือง ใช้

เป็นแนวทางการใหบ้ริการลกูคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 

 3. นวัตกรรมการให้บริการ (Service Innovation) หมายถึง ความคิดสร้างสรรค์ใน

กระบวนการพัฒนาสินค้าและบริการใหม่ หรือกิจกรรมใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการอัน

หลากหลายของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ ท่ีเขา้มาใช้บริการท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิ โดยการบูรณาการศกัยภาพการบริหารจดัการขององคก์ร รวมถึงการสร้างปฎิสัมพนัธ์

กบัลูกคา้เพื่อก่อให้เกิดการสร้างคุณค่าของบริการ เพื่อให้นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุเกิดความพึงพอใจ

สูงสุด ใน 5 ดา้น 

  3.1 การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

ใหบ้ริการท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่า

เทียมกนั ไมมีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ ผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ี

เป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั         
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  3.2 การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมอง

ว่า การให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ถา้ไม่มีการตรงเวลาจะนาํมาซ่ึงการสร้างความไม่พอใจให้

เกิดขึ้นแก่ผูใ้ชบ้ริการ  

  3.3 การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ

ตอ้งมีจาํนวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการไดอ้ย่างอย่างเหมาะสม (The right quantity at the 

geographical) 

  3.4 การให้บริการอย่างต่อเน่ือง  (Continuous Service) หมายถึง การให้บ ริการ

สาธารณะท่ีเป็นไปอย่างสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยึดความพอใจของ

องคก์รท่ีใหบ้ริการวา่จะให ้หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้ 

  3.5 การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการ

สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือการเพิ่มประสิทธิภาพ

หรือ ความสามารถท่ีทาํหนา้ท่ีไดม้ากขึ้นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม   

 

1.7  ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ  

  1. เพื่อเป็นแนวทางให้กับผูใ้ห้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในการปรับปรุง

คุณภาพการให้บริการอนัจะนําไปสู่การสร้างนวตักรรมการให้บริการแก่ผูสู้งอายุ สร้างความพึง

พอใจใหก้บันกัท่องเท่ียว และตลอดจนลูกคา้ทัว่ไป 

  2.  เพื่อเป็นแนวทางใหก้บัธุรกิจสายการบินอ่ืน ๆ สามารถนาํผลการวิจยัไปปรับใชใ้น

ดา้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อสร้างคุณภาพการใหบ้ริการ อนัจะนาํไปสู่ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว

ผูสู้งอาย ุตลอดจนลูกคา้ทัว่ไป 

  3. หน่วยงานต่าง ๆ หรือผู ้ท่ีสนใจ สามารถใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานในการพิจารณา

วางแผนตลอดจนใช้เป็นแนวทางในการกาํกับ ดูแล ปรับปรุงและพัฒนาด้านต่าง ๆ ให้มีความ

เหมาะสม และกาํหนดนโยบายเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัผูท่ี้มาใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณ

ภูมิทั้งในระดบัจุลภาคและมหภาค ใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลไดอ้ยา่งย ัง่ยนืต่อไป 

 

 

 

 



 

   

บทท่ี 2 

การทบทวนวรรณกรรม 

 

 การวิจัยเร่ือง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการของ

นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” คร้ังน้ี ผูวิ้จัยได้นําเสนอเน้ือหาท่ี

เก่ียวขอ้งกบังานวิจยัตามลาํดบั ดงัต่อไปน้ี 

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ 

  2.1.1 ประวติัความเป็นมาและแนวคิดทฤษฎีของคุณภาพการให้บริการ 

  2.1.2 ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ 

  2.1.3 องคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการ 

 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับนวัตกรรมการให้บริการ   

  2.2.1 ประวติัความเป็นมาและแนวคิดทฤษฎีของนวตักรรมการใหบ้ริการ   

  2.2.2 ความหมายของนวตักรรมการใหบ้ริการ   

  2.2.3 องคป์ระกอบนวตักรรมการใหบ้ริการ   

 2.3 ความรู้ท่ัวไปเกี่ยวกบัผู้สูงอายุ 

  2.3.1 ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูสู้งอาย ุ 

  2.3.2 ความหมายของผูสู้งอาย ุ 

  2.3.3 การเปล่ียนแปลงของผูสู้งอายุ  

  2.3.4 ปัญหาและความตอ้งการของผูสู้งอาย ุ

 2.4 แนวคิดด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ (Demographic) 

 2.5 เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

  2.5.1 งานวิจยัภายในประเทศ 

  2.5.2 งานวิจยัในต่างประเทศ 

 2.6 สรุป 

 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกบัคุณภาพการให้บริการ 

       หัวขอ้น้ีผูวิ้จยัมีประเด็นจะกล่าวถึง (1) ประวติัความเป็นมาและแนวคิดทฤษฎีของคุณภาพการ

ให้บริการ (2) ความหมายของคุณภาพการให้บริการ และ (3) องค์ประกอบของคุณภาพการ

ใหบ้ริการ 
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        2.1.1  ประวัติความเป็นมาและแนวคิดทฤษฎีของคุณภาพการให้บริการ 

  การบริการเป็นส่ิงสาํคญัยิง่ในงานดา้นต่าง ๆ เพราะการบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ

หรือ การดาํเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการดาํเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากการบริการ ทั้งใน

ภาคราชการ และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ใด ๆ ก็ตอ้งมีการบริการรวมอยู่ดว้ย

เสมอยิ่งเป็นธุรกิจบริการ ตวับริการนั้นเองคือ สินคา้ การขายจะประสบความสําเร็จได้ตอ้งมีการ

บริการท่ีดี กิจการคา้จะอยู่ไดต้อ้งทาํให้เกิดการ “ขายซํ้ า” คือ ตอ้งรักษาลูกคา้เดิมและเพิ่มลูกคา้ใหม่ 

การบริการท่ีดีจะ ช่วยรักษาลูกคา้เดิมไว ้ทาํให้เกิดการขายซํ้ าแลว้ซํ้ าอีก และชกันาํให้มีลูกคา้ใหม่ ๆ 

ตามมา เป็นความจริงว่า “เราสามารถพฒันาคุณภาพสินคา้ทีละตวัได ้แต่การพฒันาคุณภาพบริการ

ตอ้งทาํพร้อมกัน ทั้งองค์กร” การพฒันาคุณภาพของการบริการเป็นส่ิงจาํเป็นอย่างยิ่งท่ีทุกคนใน

องค์กรจะตอ้งถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกนั มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขนัหรือสูญเสียลูกคา้

ไป  

 คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการ โดยทาํ

การเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวัง (Expectation Service) กับการบริการท่ีรับรู้จริง 

(Perception Service) จากผูใ้ห้บริการ หากผูใ้ห้บริการรายใดสามารถท่ีจะให้บริการท่ีสอดคลอ้งตรง

ตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือสร้างบริการท่ีมีระดบัสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงั จะ

ส่งผลใหก้ารบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงจะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจจาก

บริการท่ีไดรั้บเป็นอย่างมาก (Parasuraman Zeithaml & Berry, 1985) คุณภาพบริการ อาจพิจารณา

ไดเ้ป็น 2 มิติ คือ (1) คุณภาพท่ีตอ้งมี (Must be Quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หากไม่ได้รับการ

ตอบสนอง ลูกคา้จะไม่พอใจอย่างมากเป็นระดบัท่ียอมรับขั้นตํ่า (2) คุณภาพท่ีประทบัใจ (Attractive 

Quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ไม่ไดค้าดหวงั แมไ้ม่มีก็ไม่เป็นไร แต่ถา้หากมีจะไดรั้บการช่ืนชมประทบัใจ 

แต่เม่ือเวลาผ่านไปส่ิงน้ีจะกลายเป็นความคาดหวงัของลูกคา้เป็นคุณภาพท่ีตอ้งมีระบบการบริการ

ทั้งหลาย มิติคุณภาพจึงอาจพจิารณาจากลกัษณะของระบบบริการ ซ่ึงประกอบดว้ยการให้บริการดว้ย

ทกัษะท่ีถูกตอ้ง เท่าเทียมกนั ผูรั้บบริการเกิด ความพึงพอใจสูงสุด 

 Ersin KURNAZ (2019) ได้อธิบายไว้อย่างน่าสนใจว่า ในการพิจารณาความสําคัญของ

บริการ อาจพิจารณาไดใ้น 2 ดา้น ไดแ้ก่  (1) ถา้มีบริการท่ีดีจะเกิดผลอย่างไร และ (2) ถา้บริการไม่ดี

จะมีผลเสียอยา่งไร บริการท่ีดีจะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติอนัไดแ้ก่ ความคดิและความรู้สึก ทั้ง

ต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดงัน้ี 

  1. มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ  

  2. มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ  

  3. มีความระลึกถึง และยนิดีมาขอรับบริการอีก  
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  4. มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน  

  5. มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น แนะนาํใหม้าใชบ้ริการเพิ่มขึ้น  

  6. มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ  

  7. มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี  

  บริการท่ีไม่ดีจะส่งผลให้ผูบ้ริการมีทัศนคติทั้ งต่อตัวผูใ้ห้บริการและหน่วยงานท่ี 

ใหบ้ริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดงัน้ี  

  1.  มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ  

  2.  มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ  

  3.  มีความผิดหวงั และไม่ยนิดีมาใชบ้ริการอีก  

  4.  มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน  

  5.  มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น ไม่แนะนาํใหม้าใชบ้ริการอีก 

  6.  มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
 

 Kotler & Armstrong (2008) ไดอ้ธิบายเพิ่มเติมว่า การบริการมีลกัษณะท่ีสาํคญั 4 ประการ

ดงัน้ี  

  1. ไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได้ (Intangibility) หมายความว่า บริการไม่สามารถ

มองเห็น หรือเกิดความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ    

  2. ไม่แน่นอน มีความหลากหลาย (Variability) หมายความว่า คุณภาพของบริการไม่

แน่นอน ขึ้นอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน และอยา่งไร    

  3. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) กล่าวคือ การบริโภคบริการจะ

เกิดขึ้ น พร้อม ๆ กัน ดังนั้ นผูใ้ห้บริการรายหน่ึงสามารถให้บริการลูกค้าได้เพียงหน่ึงเดียวใน

ช่วงเวลาใดเวลาหน่ึงเท่านั้น ไม่เพียงเท่าน้ีผูใ้ห้บริการแต่ละคนจะมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีไม่สามารถ

ให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้ เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ส่งผลให้การบริการมี

ขอ้จาํกดัในเร่ืองของเวลา   

  4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) การบริการไม่สามารถผลิตเก็บเอาไวไ้ด ้ถา้ความ

ตอ้งการมีสมํ่าเสมอการให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการมีไม่แน่นอน จะทาํให้

เกิดปัญหา คือ บริการไม่ทนั หรือในบางกรณีก็ไม่มีลูกคา้มาใชบ้ริการ 

 ขณะท่ี Hsiao-Chi Ling (2019) ไดอ้ธิบายถึงหลกัเกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพของงาน

บริการไวด้งัน้ี 

  1. การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการลูกคา้ได้

อย่างรวดเร็ว ลูกคา้สามารถเขา้ถึงการบริการได้ง่าย ธุรกิจจึงตอ้งคาํนึงถึงส่ิงอาํนวยความสะดวก  
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ต่าง ๆ เช่น ดา้นทาํเลท่ีตั้ง สถานท่ีติดต่อ เวลา ขั้นตอนของการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เพื่อไม่ให้ลูกคา้ตอ้ง

เสียเวลารอนาน เพราะอาจทาํใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกเบ่ือ และเปล่ียนไปใชบ้ริการจากท่ีอ่ืน 

  2. ความพึงพอใจของลูกคา้ (Satisfaction) คือ เป้าหมายท่ีสาํคญัท่ีสุดของการบริการ 

หากผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้จะสามารถทาํให้ลูกคา้เกิดความพึง

พอใจได ้

 ส่วน Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) อธิบายถึงคุณภาพการให้บริการไว้อย่าง

น่าสนใจว่า คุณภาพการ ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

ความน่ าเช่ือถื อ (Reliability) การตอบสนองลูกค้า (Responsive) การให้ ความมั่นใจแก่ลู กค้า 

(Assurance) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) ซ่ึงอธิบายไวอ้ยา่งน่าสนใจ ดงัน้ี  

  

  1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความ

เป็นรูปธรรมท่ีสามารถสัมผสัจบัตอ้งไดมี้ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และ

เคร่ืองใชส้ํานักงานสภาพแวดลอ้มและการตกแต่ง การแต่งกายของพนกังาน แผ่นพบั และเอกสารต่าง 

ๆ ป้ายประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสํานกังาน ทาํเลท่ีตั้ง ลกัษณะดงักล่าวจะช่วย

ใหลู้กคา้รับรู้วา่มีความตั้งใจในการใหบ้ริการ และลูกคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน  

  2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการตอ้งตรงตามเวลาท่ีสัญญาไวก้บั

ลูกคา้ งานบริการท่ีมอบหมายใหแ้ก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอ 

มีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้และสามารถนาํมาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ 

และสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ   

  3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะ

ช่วยเหลือลูกคา้ โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งตอ้งมีความกระตือรือร้น เห็น

ลูกคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับตอ้นรับใหก้ารช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย ความ

รวดเร็ว จะตอ้งมาจากพนกังาน และกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ  

  4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานท่ีมี

ความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งมีทกัษะในการทาํงานตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ และมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถทาํให้ลูกคา้เกิดความเช่ือถือ และรู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจ

วา่ ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี   

  5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) หมายถึง พนักงานท่ีให้บริการลูกคา้แต่ละ

ราย ด้วยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ และแจง้ขอ้มูล
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ข่าวสารต่าง ๆ ใหรั้บทราบ ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่าง

ในบางเร่ือง ใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 

 งานวิจัยจาํนวนมากท่ีศึกษาเก่ียวกับการรับรู้ด้านคุณภาพการให้บริการ โดยเฉพาะ

งานวิจัย ของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) ท่ีมุ่งศึกษาแบบเจาะจงกลุ่ม (Focus Group 

Research) โดย วดัคุณลกัษณะ 10 ประการ และให้ผูบ้ริโภคเป็นผูป้ระเมินคุณลกัษณะนั้น และผล

การประเมินคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค พบว่า มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง และมีตวัแปร 5 ตวั 

ตามแนวคิดของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) เป็นตัวแปรท่ีมีความแข่งแกร่งในการ

นาํมาใชป้ระเมินดา้นคุณภาพของการบริการ ดงันั้นในงานวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัจึงใชแ้บบวดัคุณภาพการ

ใหบ้ริการตามแนวคิดของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) 

 Hui Chen Lee (2019) ได้ช้ีแนะว่า การให้บริการและการต้อนรับลูกค้าให้ได้รับความ

พอใจอยากท่ีจะมาใชบ้ริการอีก ควรดาํเนินการ ดงัน้ี 

  1.  พนกังานตอ้งแต่งกายสะอาด เรียบร้อย 

  2. ตอ้นรับลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาค เท่าเทียมกนั 

  3. พนกังานมีความรอบรู้ในหนา้ท่ี บริการดว้ยความรวดเร็วมีความกระตือรือร้น 

  4.  ควรมีการสืบหาขอ้มูลของลูกคา้จากแหล่งต่าง ๆ เพื่อจะไดต้อ้นรับอยา่ง

เหมาะสม 

  5.  การใหบ้ริการลูกคา้จะตอ้งดูถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นสาํคญั 

  6.  สถานท่ีทาํการตอ้งดูแลใหส้ะอาด มีการจดัท่ีพกัคอยสาหรับลูกคา้ 

  7. หมัน่ออกเยีย่มลูกคา้หรือธุรกิจของลกูคา้อยา่งสมํ่าเสมอ 

  8.  สร้างส่ือสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้ต่อลูกคา้ชนิดปากต่อปาก ซ่ึงเป็นวิธีท่ีไดผ้ลท่ีสุด 

  9.  การพฒันาระบบงานโดยการนาํเทคโนโลยใีหม่ ๆ เขา้มา 

  10) ใหค้าํแนะนาํดา้นวิชาการและการตลาดแก่ลูกคา้ 

 Jean Claude Mbassi (2019) ไดอ้ธิบายไวอ้ยา่งน่าสนใจวา่ หลกัการใหบ้ริการ 

ประกอบดว้ย 

  1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ

บริการท่ีองค์การจดัการให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 

ไม่ใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคล กลุ่มบุคคลโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากไม่เกิดประโยชน์สูงสุดใน

การเอ้ืออาํนวยประโยชน์บริหารแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการดาํเนินการนั้น ๆ ดว้ย 

  2.  หลกัความสมํ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ตอ้งดาํเนินการอย่างต่อเน่ือง

และสมํ่าเสมอมิใช่ทาํ ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติังาน 
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  3.  หลักความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูท่ี้มาใช้บริการทุกคนอย่าง

สมํ่าเสมอและเท่าเทียมกนั ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหน่ึงในลกัษณะ

แตกต่างจากบุคคลอ่ืน ๆ อยา่งชดัเจน 

  4. หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ี

จะไดรั้บ 

  5. หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติั

ได้ง่ายสะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากให้แก่ผู ้

ใหบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

 สรุปไดว้า่ การใหบ้ริการ คือ การปฏิบติัรับใชห้รือการใหค้วามสะดวกต่าง ๆ ท่ีคนกลุม่

หน่ึงจะเสนอใหค้นอีกกลุ่มหน่ึงเพื่อตอบสนองความตอ้งการ ซ่ึงจะตอ้งประกอบดว้ยความตั้งใจและ

ความเอาใจใส่ของผูใ้หบ้ริการต่อการบริการนั้น ๆ รวมถึงการใหบ้ริการท่ีไดรั้บการปรับปรุงใหท้นั

กบัความเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 

 Marshall L. Fisher (2019) ได้อธิบายถึงการพัฒนาบริการและคุณภาพบริการไว้อย่าง

น่าสนใจวา่ ประกอบดว้ย 

  1. การพฒันา (Development) หมายถึง การเปล่ียนแปลงตามแผนท่ีมีการกาํหนดทิศทาง 

(Planed or Directed Change) และรายละเอียดไวล้่วงหน้าว่าจะพฒันาอะไร พฒันาอย่างไร เม่ือใด

ใครจะเป็นผูพ้ฒันา ทั้งน้ี เพื่อความเป็นดีอยูดี่ของคน ซ่ึงหมายความรวมถึงการไดรั้บความเสมอภาค

และความยุติธรรมในสังคม (Social Justice) ดว้ย ดงันั้นคนจึงเป็นเป้าหมายสุดยอดของการพฒันา 

เพราะเป็นทั้งผูถู้กพฒันาและรับผลของการพฒันา 

  2.  การบริการ (Services) หมายถึง พฤติกรรมกิจกรรมหรือกระบวนการดาํเนินของ

บุคคล หรือองคก์ารเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนและผลจากการกระทาํนั้นก่อให้เกิด

ความพึงพอใจการบริการท่ีดีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูอ่ื้นไดต้รงตามท่ีบุคคลนั้น

คาดหวงัไวพ้ร้อมทั้งทาํให้บุคคลนั้นเกิดความรู้สึกท่ีดี และในขณะเดียวกนัก็รู้สึกประทบัใจในส่ิงท่ี

รับไปพร้อม ๆ กนัดว้ย 

  3.  การพฒันาบริการ หมายถึง การเปล่ียนแปลงตามแผนหรือท่ีมีการกาํหนดทิศทาง

ซ่ึงพฤติกรรมหรือกิจกรรม หรือการกระทาํในทางท่ีมีคุณภาพท่ีบุคคลหน่ึงทาํให้หรือส่งมอบต่ออีก

บุคคลหน่ึง 

  4.  คุณภาพ (Quality) หมายถึง ระดับความเป็นเลิศ (Degree of Excellence) ใน

คุณลกัษณะโดยรวมของผลิตผล หรือบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่องและตอบสนองความตอ้งการเป็นท่ี

พึงพอใจ ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการและเกิดประโยชน์ตามความตอ้งการของลูกคา้ โดยปฏิบัติตาม
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มาตรฐานทางเทคนิค หรือมาตรฐานทางวิชาชีพ ซ่ึงตอ้งมีมิติต่าง ๆ ในดา้นความรู้ความสามารถของ

ผูใ้ห้บริการรวมถึงการมีความเท่าเทียมและความต่อเน่ืองในการรับบริการ หรือกล่าวอีกนัยหน่ึง 

คุณภาพคือความพอใจของลูกคา้ 

  5.  คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง ระดับความสามารถของผลิตผลหรือ

บริการ ในการบาํบดัความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีคุณลกัษณะไดม้าตรฐานปราศจากขอ้บกพร่อง (Zero 

Defect) และ สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ถึงขั้นเป็นท่ีพึงพอใจ (Satisfaction) องคป์ระกอบ

หลกัท่ีกาํหนดความพึงพอใจของลูกคา้ผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นหัวใจของคุณภาพบริการ

ประกอบด้วย 2 ส่วนหลัก ๆ รวม 4 เป็นปัจจัย กล่าวคือ ส่วนแรก เป็นส่วนของผูใ้ห้บริการซ่ึง

สะทอ้นถึงลกัษณะการใหบ้ริการมี 3 ปัจจยั คือ  

   51 ดา้นระบบการใหบ้ริการ (Service System)  

   5.2 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Workflow Process)  

   5.3 ดา้นพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ (Providers Behavior) และส่วนท่ีสองเป็นส่วน

ของ ผูรั้บบริการซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

   5.4 ด้านภูมิหลังของ ผู ้รับบริการ (Recipients Background) ความพึงพอใจของ

ลูกคา้ หรือประชาชนผูม้ารับบริการจะเกิดขึ้นไดต่้อเม่ือความตอ้งการจาํเป็น (Need) ของประชาชน

ผูรั้บบริการไดรั้บการตอบสนองไดอ้ย่างเหมาะสมปราศจากขอ้บกพร่องในสภาพแวดลอ้มท่ีน่าพึง

พอใจ ดงันั้น กลยุทธ์ในการบริหารคุณภาพบริการของผูบ้ริหารคือ การถ่ายทอดองคป์ระกอบหลกั

ของคุณภาพ บริการดังกล่าวให้เป็นรูปธรรม เพื่อให้ผูใ้ห้บริการเกิดความเขา้ใจและสามารถเห็น

แนวทางในการปฏิบติัได ้โดยเร่ิมดว้ยการกาํหนดประเด็นหรือจุดเนน้เพื่อผูใ้ห้บริการตระหนกัและ

เขา้ใจวา่ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้งเป็นไปอยา่งถูกตอ้งตามเทคนิควิธี มีความรวดเร็ว ตรงตาม

เวลา เป็นมิตรและเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการ เสริมสร้างทกัษะและความรู้ในการให้บริการเพื่อให้

เกิดความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการว่าตัวผูใ้ห้บริการเป็นผูท่ี้มีทักษะและความเช่ียวชาญ มีการพัฒนา

ปรับปรุงสถานท่ีให้เป็นท่ีประทบัใจของผูม้ารับบริการ พฒันามาตรฐาน และทกัษะในการให้บริการ

แก่เจ้าหน้าท่ีทุกคน ให้ข้อมูลข่าวสารในส่วนท่ีเก่ียวข้องกับการปฏิบัติตนของผูรั้บบริการภาย

หลงัจากการรับบริการ กาํหนดหรือให้ทางเลือกต่าง ๆ แก่ผูม้ารับบริการเพื่อให้ผูรั้บบริการเป็นผู ้

ตดัสินใจว่าจะรับบริการหรือไม่ และถา้ตอ้งการจะรับบริการชนิดใด สรุปการพฒันาคุณภาพการ

ให้บริการจะตอ้งมีการเพิ่มเติมหรือการเปล่ียนแปลงในทิศทางเพื่อสอดคลอ้งกบัการกิจด้วยความ

สะดวก รวดเร็วปลอดภยัและเป็นธรรม เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ 

 จากการทบทวนวรรณกรรม เอกสาร ตาํราต่าง ๆ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกับคุณภาพการ

บริการ ผูวิ้จยัจึงไดน้าํแนวคิด ทฤษฎี ของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013)  ท่ีอธิบายวา่คุณภาพการ
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บริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) การเขา้ใจ

และรู้จกัลูกคา้ (Empathy) มาใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี 

 2.2.2 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

 การให้บริการท่ีมีคุณภาพเป็นหนทางหน่ึงท่ีทาํให้การบริการประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะ

องค์กรท่ีมีรูปแบบการให้บริการท่ีคลา้ยคลึงกนั ทั้งน้ีเพราะคุณภาพในการบริการนั้น ไดก้ลายเป็น

ขอ้กาํหนดหน่ึงท่ีตอ้งนาํมาพิจารณาในการเลือกรับบริการองคก์รต่าง ๆ นักวิชาการและนกัวิจยัหลาย

ท่าน ไดใ้หค้วามหมาย ของคุณภาพการใหบ้ริการไวม้ากมายหลายท่านดว้ยกนั แต่มีท่ีน่าสนใจ ดงัน้ี 

  Ersin KURNAZ (2019) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการให้บริการไวอ้ย่างน่าสนใจ

ว่า หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือความพึงพอใจ ซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัรวมกนั

ขายบริการ 

  Gumushane (2019) ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้อย่างน่าสนใจว่า 

หมายถึง การใหลู้กคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการในเวลาท่ีเขาตอ้งการและในแบบท่ีเขาตอ้งการ 

  Hsiao- Chi Ling (2019) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไวอ้ยา่งน่าสนใจ

ว่า หมายถึง การกระทําหรือการปฏิบัติอันแสดงออกในรูปแบบของความสะดวกสบายความ

ปลอดภยั เช่น การคมนาคม การส่ือสาร การประกนัภยั ซ่ึงไม่มีผูใ้ดสามารถจบัตอ้งได ้

  Jean Claude Mbassi (2019) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้อย่าง

น่าสนใจว่า หมายถึง ความสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์ ซ่ึงมีเง่ือนไขแห่งการให้ทั้ งทางรูปธรรมและ

นามธรรมในเชิงความสะดวก รวดเร็วถูกตอ้ง และดา้นอธัยาศยัเป็นพื้นฐาน 

  Marshall L. Fisher (2019) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้อย่าง

น่าสนใจว่า หมายถึง ส่ิงท่ีจบัสัมผสั แตะตอ้งไดย้ากและเส่ือมสูญหายไปไดง้่าย บริการทาํขึ้นทนัที

และส่งมอบใหก้บัผูรั้บบริการทนัทีหรือเกือบทนัที 

  Matloob Hasan (2019) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไวอ้ย่างน่าสนใจ

ว่า หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรม การกระทาํท่ีบุคคลหน่ึงทาํให้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึงโดยมี

เป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบบริการอนันั้น” หรือ “บริการ คือ ส่ิงท่ีจบั สัมผสั แตะตอ้ง

ไดย้ากและเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง้่าย บริการจะไดรั้บการทาํขึ้นและจะส่งมอบผูรั้บบริการ 

(ลูกคา้) เพื่อใชส้อยบริการนั้น ๆ ไดโ้ดยทนัที หรือในเวลาเกือบทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการนั้น” 

  Mehmet Pekkaya (2019) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้อย่าง

น่าสนใจว่า หมายถึง การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตนเป็นเร่ืองของความพอใจเป็นนามธรรมจบัตอ้ง

ไม่ได ้ซ่ึงมีลกัษณะแตกต่างจากสินคา้ท่ีเป็นรูปธรรม ตามแนวคิดทางดา้นการบริการ ลกัษณะท่ีผู ้
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ให้บริการมีความตั้ งใจกระทํา หรือปฏิบัติให้ลูกค้าในขอบเขตท่ีแน่นอนและทําให้ประสบ

ความสําเร็จนั่นคือ ทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด ตามความคาดหวงัหรือมากกว่าความ

คาดหวงัของลูกคา้ 

  Nicholas Wilson (2019) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการไวอ้ยา่ง

น่าสนใจวา่ หมายถึง การดาํเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งดีเยีย่มเป็นเลิศ 

โดยยดึหลกัวา่ตอ้งสะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั โปร่งใส และเป็นธรรมตรงกบัความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการใหม้ากท่ีสุด อนันาํมาซ่ึงความประทบัใจหรือความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ และสร้าง

ภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร 

  Nitin Bansal (2019) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไวอ้ย่างน่าสนใจว่า 

หมายถึง การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระทาํหรือติดต่อเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การให้บุคคลต่าง ๆ 

ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ ก็ตามดว้ยวิธีการหลากหลายในการทาํ

ให ้บุคคลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือจดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน  

 จากการศึกษา ความหมายของนกัวิชาการต่าง ๆ จึงมีความเห็นว่า แต่ละความหมายนั้น มี

ความ คลา้ยคลึงกนั ดงันั้นผูวิ้จยัจึงสรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง การรับรู้

ของผูบ้ริโภค ว่าไดรั้บการบริการท่ีดีเลิศจริง (Excellent Service) ซ่ึงตรงกบัความตอ้งการท่ีคาดหวงั

ไว ้และสามารถตอบสนองความตอ้งการจนเกิดเป็นความพึงพอใจ รู้สึก คุม้ค่า ประทบัใจและเกิด

เป็นความจงรักภกัดี   

 2.2.3 องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ 

 คุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดหน่ึงไดรั้บการนาํมาประยุกตใ์ชใ้นกระบวนการปฏิรูป

ระบบบริหารภาครัฐไทยในช่วงหลายปีท่ีผ่านมา และได้รับความสนใจนํามาปรับปรุงเพื่อใช้เป็น

เคร่ืองมือวดัสมรรถนะในการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐมากขึ้นเป็นลาํดบัในปัจจุบนั ใน

แง่แนวคิดทางวิชาการ แนวคิดพื้นฐาน (Basic Concept) เร่ืองคุณภาพการให้บริการประกอบด้วย 3 

แนวคิดหลัก คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) คุณภาพการให้บริการ 

(Service Quality) และคุณค่าของลูกคา้ (Customer Value) (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) ตาม

แนวคิดพื้นฐานดงักล่าว ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการ เป็นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาท่ีบุคคลมีต่อ

บริการท่ี ได้รับ หรือเกิดขึ้ น  (Oliver, 1993) นักวิชาการและนัก วิจัยหลายท่ าน  ได้กล่าวถึง

องคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการไวม้ากมายหลายท่านดว้ยกนั แต่มีท่ีน่าสนใจ ดงัน้ี 

  Berry (1988) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเก่ียวกบั คุณภาพของงานบริการเพื่อคน้ควา้วา่ปัจจยั

อะไรท่ีจดัว่าเป็นตวัตดัสินระดบัคุณภาพของบริการในสายตาของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ โดยสรุปแลว้

มีปัจจยัท่ีลูกคา้มกัอา้งอิงถึงอยู ่10 ปัจจยั คือ 
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   1. Reliability ความเช่ือถือไดใ้นคุณลกัษณะ หรือมาตรฐานการใหบ้ริการ 

   2. Responsiveness การตอบสนองต่อความตอ้งการหรือความรู้สึกของลูกคา้ 

   3. Competence ความสามารถหรือสมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้ 

เหมาะสม และเช่ียวชาญรู้จริง (มือถึง) 

   4. Access การเขา้ถึงง่ายใชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยาก 

   5. Courtesy ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนนอ้มใหเ้กียรติและมี

มารยาทท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ 

   6. Communication ความสามารถในการส่ือสารและสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ทาํให้

ลูกคา้ทราบเขา้ใจและไดรั้บคาํตอบในขอ้สงสัยหรือความไม่เขา้ใจต่าง ๆ ไดอ้ยา่งกระจ่างชดั 

   7. Creditability ความเช่ือถือได ้ความมีเครดิตของผูใ้หบ้ริการ 

   8. Security ความมัน่คงปลอดภยั อบอุ่นสบายใจของลูกคา้ในขณะใชบ้ริการ 

   9. Customer Understanding ความเขา้อกเขา้ใจในลกูคา้ เอาใจลูกคา้มาใส่ใจตน 

   10 Tangibles ส่วนท่ีสัมผสัไดแ้ละรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการ 

 จะเห็นได้ว่า เป็นการมองคุณ ภาพท่ีครอบคลุมทั้ งตัวผู ้ให้บริการท่ีต้องมีความรู้

ความสามารถท่ีดีเพียงพอท่ีจะให้บริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและลกัษณะของบริการจะตอ้งเป็น

บริการท่ีสะดวกและเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการคุณภาพบริการ อาจพิจารณาไดเ้ป็น 2 มิติ คือ 

  มิติที 1 คุณภาพท่ีตอ้งมี (Must be Quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หากไม่ไดรั้บการ

ตอบสนองลูกคา้จะไม่พอใจอยา่งมากเป็นระดบัท่ียอมรับขั้นตํ่า 

  มิติท่ี 2 คุณภาพท่ีประทบัใจ (Attractive Quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ไม่ไดค้าดหวงั แมไ้ม่

มีก็ไม่เป็นไร แต่ถา้หากมีจะไดรั้บการช่ืนชมประทบัใจ แต่เม่ือเวลาผ่านไปส่ิงน้ีจะกลายเป็นความ

คาดหวงัของลูกค้าเป็นคุณภาพท่ีต้องมีระบบการบริการทั้ งหลาย มิติคุณภาพจึงอาจพิจารณาจาก

ลักษณะของระบบบริการ ซ่ึงประกอบด้วย การให้บริการด้วยทักษะท่ีถูกต้อง เท่าเทียมกัน 

ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดนั้น มีองค์ประกอบ ดงัน้ี ปัจจยันาํเขา้ (Input) หมายถึง ความรู้

ความสามารถของ ผูใ้ห้บริการ (Competency) ท่ีสามารถให้บริการแก่ผูรั้บบริการได้อย่างถูกตอ้ง

ต าม เท ค นิ ค ก ารให้ บ ริก าร  ก ระ บ ว น ก าร  (Process) ค วาม เห ม าะส ม ของการให้ บ ริก าร 

(Appropriateness) ท่ีสามารถ ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม ซ่ึงประกอบดว้ย 

   1. การเขา้ถึงบริการ (Accessibility) หมายถึง ประชาชนสามารถเขา้ถึงบริการ

ไดด้ว้ยความสะดวกรวดเร็ว คือ สามารถรับบริการไดง้่ายและไม่ตอ้งรอนานจนเกินสมควร 

   2. ความปลอดภัย (Safety) หมายถึง ความปลอดภัยและอบอุ่นใจในการใช้

บริการ ทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 
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   3. ผลลัพธ์ (Outcome) การยอมรับของผูรั้บบริการ (Acceptability) หมายถึง 

การยอมรับของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อบริการนั้น ประกอบดว้ย 

    ประสิทธิผล (Effectiveness) ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการภายหลงัการรับ

บริการ 

    ประสิทธิภาพ (Efficiency) คุ ้มค่า หมายถึง ผูรั้บบริการรู้สึกคุ ้มค่ากับการ

จ่ายเงินเพื่อแลกกับการให้บริการท่ีได้รับการบริการท่ีดี ตอ้งมีค่าบริการท่ีเหมาะสมไม่สูงจนทาํให้

บุคคลบางกลุ่มถูกกีดกนั 

    ความเสมอภาค (Equity) หมายถึง ความเสมอภาคในการให้บริการแก่

ประชาชนทุกคนอย่างเท่าเทียมกนัโดยไม่มีขอ้ยกเวน้ หรือไม่มีการไดเ้ปรียบเสียเปรียบในการไปใช้

บริการ 

  ดา้นองคป์ระกอบคุณภาพและตวับ่งช้ีคุณภาพบริการ ตวับ่งช้ีคุณภาพบริการ (Service 

Quality Indicators) เป็นตวับ่งช้ีถึงคุณภาพบริการเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพบริการหรือประเมิน

และปรับปรุงคุณภาพบริการ แบ่งเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ 

  ด้านท่ี 1 ประเภทตัวบ่งชี้คุณภาพ 

  (1) ตวับ่งช้ีคุณภาพดา้นโครงสร้าง (Structure Indicators) หรือตวับ่งช้ีถึงการจดัระบบงาน

ท่ีดี (Good System) ทั้งระบบบริการ (Service System) ระบบสนบัสนุนบริการ (Supporting Service 

System) ระบบพฒันาบริการ (Improving Service System) และระบบบริหารจดัการ (Management 

System) เช่น อัตราการมีเอกสาร (Document) แสดงลักษณะระบบงานเอ้ืออาํนวยให้ผูป้ฏิบัติงาน

ทํางานได้สะดวก อัตราของบุคลากรท่ีมีความรู้ความเข้าใจระบบงาน จํานวนเคร่ืองมือ จํานวน

พนกังานอยัการ นิติกร หรือเจา้หนา้ท่ีอ่ืน ๆ ต่อจาํนวนคดีท่ีใหบ้ริการ เป็นตน้ 

  (2) ตัวบ่ ง ช้ีคุ ณ ภาพ ด้าน ก ระบ วนก าร (Process Indicators) ห ม ายถึ ง ตัวบ่ ง ช้ี

กระบวนการทาํงานตามระบบท่ีวางไว ้(Good Implementation) ซ่ึงสามารถประเมินไดจ้ากกิจกรรม

ขั้นตอนในการให้บริการ เช่น การจัดให้มีพนักงานอัยการ/นิติกรไว้คอยให้บริการ ซ่ึงสามารถ

ตรวจสอบไดจ้ากการสอบถามจากผูป้ฏิบติังานหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้ง และจากการสังเกตการปฏิบติังาน

หรือใหบ้ริการต่าง ๆ 

  (3) ตวับ่งช้ีคุณภาพด้านผลลพัธ์ (Outcome Indicators) เป็นตวับ่งช้ีท่ีเกิดจากผลการ

ปฏิบติังานต่อผูรั้บบริการบ่งบอกถึงการไดผ้ลการดาํเนินงานตามระบบท่ีไดใ้ชป้ระเมินส่ิงท่ีเกิดขึ้นกบั

ผูรั้บบริการท่ีเกิดในขณะให้บริการ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์ระหว่างกระบวนการ (Proximate Outcome) เช่น 

การไดพ้บพนักงานอยัการ/ นิติกรทุกคร้ังท่ีมาขอรับบริการ และผลลพัธ์ขั้นสุดทา้ย (Ultimate Outcome) 

เช่น ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตน้ การเลือกตวับ่งช้ีท่ีดี จะตอ้งคาํนึงถึงความถูกตอ้ง
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แม่นยาํความไว ความยากง่ายในการเก็บขอ้มูลเสียค่าใช้จ่ายตํ่าและใช้เวลาน้อยท่ีสุดและบ่งช้ีถึง

กิจกรรมหลกั ช่วยให้คน้หาปัญหาไดท้ั้งในปัจจุบนัและยอ้นหลงัและสามารถป้องกนัปัญหาได ้มี

ความน่าเช่ือถือเพียงพอ ประเมินส่ิงท่ีตอ้งการจะประเมินไดใ้นระดบัต่าง ๆ และมีความถูกตอ้งตาม

เน้ือหาหลกัการกาํหนดตวับง่ช้ีคุณภาพ มีขอ้พิจารณา ดงัน้ี 

   1) ตวับ่งช้ี พึงช้ีวดัถึง ผลสาํเร็จของภารกิจท่ีรับผิดชอบ 

   2) ตัวบ่ งช้ี  พึ งช้ี ให้ เห็นปั จจัย (Inputs) กระบวนการ (Process) และผลงาน 

(Output) ของบริการ (System Theory) 

   3) ตวับ่งช้ี พึงมีความชดัเจนและสะดวกในการใช ้ไม่ว่าจะเป็นตวับ่งช้ีคุณภาพเชิง

ปริมาณ หรือตวับ่งช้ีคุณภาพเชิงพรรณนา 

   4) ตวับ่งช้ีคุณภาพ พึงกระตุน้ใหเ้กิดการพฒันาคณุภาพบริการ 

   5) ตวับ่งช้ีพึงมีความยดืหยุน่เพยีงพอท่ีจะนาํไปปรับใชไ้ดอ้ยา่งเหมาะสม 

  ด้านท่ี 2 วิธีสร้างและพฒันาตัวบ่งชี้คุณภาพบริการ 

  การสร้างตวับ่งช้ีคุณภาพบริการของหน่วยงาน อาจทาํไดด้งัน้ี 

   1)  สร้างทีมพฒันาท่ีมีจุดมุ่งหมายชดัเจนร่วมกนั  

   2)  กาํหนดขอบเขตของบริการ  

   3)  ศึกษาความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

   4)  คน้หาแง่มุมสาํคญัของการบริการและการดูแลเฝ้าติดตาม  

   5)  กาํหนดเคร่ืองบ่งช้ี 

   6)  ตั้งเป้าหมายสาํหรับระดบัเคร่ืองบ่งช้ีท่ีบ่งบอกถึงปัญหาหรือโอกาสในการ

พฒันา  

   7)  วางกลไกในการเก็บขอ้มูล  

   8)  วางความถ่ีท่ีจะดาํเนินการทบทวนผลท่ีวดัโดยเคร่ืองบ่งช้ี  

   9)  ทดสอบเคร่ืองบ่งช้ี 

   10) วางผูท่ี้จะใช้ประโยชน์จากผลการประเมินและกิจกรรมท่ีจะดาํเนินต่อไป 

ทบทวนและปรับปรุงเคร่ืองบ่งช้ีคุณภาพให้ใชป้ระโยชน์อยา่งเตม็ท่ี นอกจากน้ีเคร่ืองบ่งช้ีคุณภาพท่ี

สร้างขึ้นควรจะมีการนิยามท่ีชัดเจน มีการกาํหนดตวัอย่างหรือแหล่งของขอ้มูลเพื่อให้เกิดความ

สมํ่าเสมอในการปฏิบติัให้ไดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและเช่ือถือได ้วิธีการและขั้นตอนในการสร้างตวับ่งช้ี

คุณภาพบริการท่ีมีประสิทธิภาพนั้น มีขั้นตอนดงัน้ี  
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   ขั้นตอนท่ี 1 การทบทวนวรรณกรรมและการเลือกตวับ่งช้ี โดยพิจารณาเลือกตวั

บ่งช้ีคุณภาพบริการท่ีไดจ้ากการทบทวนเอกสารวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งและจากการรวบรวมขอ้มูล

เก่ียวกบักรณีศึกษาปัญหาท่ีเกิดขึ้น 

   ขั้นตอนท่ี 2 การกลั่นกรองโดยคณะผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อหาความตรงตามเน้ือหา 

(Content Validity) ความถูกต้องตามเน้ือหา (Face Validity) และความถูกต้องตามการผูกโยง 

(Construct Validity) 

   ขั้ น ตอน ท่ี  3 การหาความเช่ื อถือ (Reliability) โดยการนําไปทดลองใช้ใน

สถานการณ์จริง เพื่อทดสอบความไวและความจาํเพาะของตวับ่งช้ีในการคน้หาปัญหาคุณภาพ และ

การนาํไปใชป้ระโยชน์ 

   ขั้ น ต อน ท่ี  4 การจําลองการใช้  (Simulation) เพื่ อศึ กษาผลของตัวบ่ งช้ี ใน

สภาพแวดลอ้ม ท่ีจะนาํไปใช้จริง เป็นขั้นตอนท่ีจะหาคาํตอบเก่ียวกบัคุณค่าของตวับ่งช้ีในการคน้หา

ผูใ้ห้บริการท่ีด้อยคุณภาพได้อย่างถูกตอ้งแม่นยาํและทาํให้ทราบขนาดตวัอย่างว่าจะใช้มากน้อย

เพียงใด มีความผิดพลาดในการวดัมากนอ้ยเพียงใด เป็นตน้ 

  ด้านท่ี 3 ตัวแปรท่ีเกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการบริการ (Service) เป็นกิจกรรมหรือ

กระบวนการดาํเนินการอยา่งใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองคก์รท่ีทาํขึ้นและส่งมอบแก่ผูรั้บบริการ

เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการและเกิดความพึงพอใจจากการกระทาํนั้นแก่ผูรั้บบริการ 

ผูรั้บบริการ สัมผสัและใช้บริการนั้ น ๆ ในเวลาเดียวกัน ดังนั้ นตลอดกระบวนการให้บริการทั้ งผู ้

ให้บริการและผูรั้บบริการต่างมีบทบาทในกิจกรรมบริการนั้นเป็นอย่างมาก การควบคุมคุณภาพ

บริการจึงตอ้งควบคุมกระบวนการใหบ้ริการ คุณภาพบริการขึ้นอยูก่บัองคป์ระกอบตวัแปรและปัจจยัท่ี

เก่ียวขอ้งสาํคญั 3 ดา้น คือทรัพยากรบุคคล เคร่ืองมืออุปกรณ์และระบบบริหารจดัการ 

  (1) ทรัพยากรบุคคล ตวัแปรท่ีเก่ียวกบัทรัพยากรบุคคล ประกอบดว้ย 3 ส่วนคือ (1) 

ผูใ้ห ้บริการ (2) ผูบ้ริหาร และ (3) ผูรั้บบริการ 

   1) ผูใ้ห้บริการ ในองค์กรยุคใหม่ผูใ้ห้บริการมีฐานะเป็นลูกค้าภายในองค์กร 

(Internal Customer) คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ห้บริการมีส่วนสําคญัต่อคุณภาพบริการ กล่าวคือ

พนักงาน (Staff) ผูใ้ห้บริการทุกระดับจะต้องมีจิตสานึกท่ีดีต่อการให้บริการ (Service Conscious) มี

ทัศนคติท่ีดีต่องานบริการ มีท่าทีท่ีดีต่อลูกค้า มีความสามารถในการส่ือสารเรียนรู้ตลอดชีวิต

(Lifelong Learning) เพื่อเพิ่มพูนทั้งองคค์วามรู้ (Knowledge) และ ทกัษะ (Skill) ในกาให้บริการนั้น 

มีความรับผิดชอบในหน่วยของตนและตาํแหน่งของตนท่ีมีต่อผูอ่ื้น และหน่วยอ่ืนในองคก์รเดียวกนั 

โดยยดึแนวทางการให้บริการท่ีเป็นเลิศแก่กนัและกนัทุกขั้นตอน โดยตระหนกัรู้ว่ากระบวนการถดัไป

เป็นลูกคา้ของตนจนกระทัง่ไดผ้ลผลิตของกระบวนการ สุดทา้ยส่งมอบให้ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจ
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ทุกช่วงสัมผสับริการ (Every MOT) การผกูต่อกนัเป็นสายของความตระหนกัรู้เช่นน้ีเรียกวา่ สายโซ่

แห่งความเป็นลูกคา้ (Customer Chain) ทฤษฎี 3 ไอ (Theory of Triple I) กล่าวถึงสาเหตุแห่งการ

ใหบ้ริการท่ีดอ้ยคณุภาพเพราะบุคคลผูใ้หบ้ริการไว ้3 ประการ คือ 

   ประการท่ี 1 Innocence คือ ความรู้เท่าไม่ถึงการณ์ของผูใ้ห้บริการเพราะขาด

ทกัษะ (Lack of Skills) ท่ีเพียงพอในการปฏิบติังานส่งผลใหป้ฏิบติังานผิดพลาด 

   ประการท่ี 2 Ignorance คือ ความละเลยเป็นความมกัง่ายของตวัผูใ้ห้บริการและ

ขาดความระมดัระวงั ปฏิบติัการไปทั้ง ๆ ท่ีรู้วา่ไม่ควรกระทาํเพราะอาจก่อใหเ้กิดปัญหาต่อไป 

   ประการท่ี 3 Intention คือ ความจงใจกระทาํเป็นการกระทาํของผูใ้ห้บริการโดยรู้     

แก่ใจ (Malicious Act) ถึงสาระของส่ิงท่ีกระทาํไปนั้นวา่เป็นส่ิงท่ีไม่พึงกระทาํ 

   2) ผูบ้ริหาร เป็นอีกกลุ่มบุคคลท่ีมีผลต่อคุณภาพของบริการเพราะเป็นผูบ้ริหาร 

โอกาสและความเปล่ียนแปลง โดยเฉพาะอย่างยิ่งเป็นผูบู้รณาการ (Integrated) ใน 3 องคป์ระกอบสําคญั

ขององคก์ร คือ คน (Person) กระบวนการ (Process) และเทคโนโลยี (Technology) กลยุทธ์ท่ีสําคญั

ของผูบ้ริหารในการบริหารคุณภาพบริการ คือ การถ่ายทอดองคป์ระกอบหลกั 4 ประการของความ

พึงพอใจของลูกคา้ผูรั้บบริการออกมาให้เป็นรูปธรรมเพื่อให้ผูใ้ห้บริการเขา้ใจและสามารถเห็น

แนวทางในการปฏิบติัได ้

   3) ผู ้รับบริการถือว่าเป็นลูกค้าภายนอก (External Customer) เป็นผู ้สัมผัส

บริการซ่ึงเป็น Out Put ของกระบวนการสุดทา้ย (Finished Product) มีส่วนสําคญัต่อคุณภาพบริการดว้ย

เช่นกนั ปัจจยัดา้นภูมิหลงัของผูรั้บบริการ (Recipients Background) เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัความพึง

พอใจของผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการท่ีเข้าใจบทบาทมีความสามารถในการส่ือสารมีคุณลักษณะส่วน

บุคคลท่ีเขา้ใจในบริการ ความไม่พึงพอใจในบริการของผูรั้บบริการท่ีสะทอ้นออกมาในรูปแบบต่าง 

ๆ เช่น ขอ้ร้องเรียน ขอ้เสนอใหป้รับปรุงบริการ ลว้นมีส่วนสาํคญัต่อคุณภาพบริการ 

  (2) เคร่ืองมืออุปกรณ์ ประกอบด้วย สถานท่ี ยานพาหนะและอุปกรณ์ท่ีใช้ใน

กระบวนการให้บริการในทุกวงจรบริการ เป็นปัจจัยภายในท่ีสําคัญตัวหน่ึงของกระบวนการ

ให้บริการท่ีสามารถควบคุมได้ไม่ยาก มีผลอย่างมีนัยสําคัญต่อคุณภาพบริการ เช่น สถานท่ี

ให้บริการท่ีสะอาดสะดวก ปลอดภยัและเป็นส่วนตวั ภายใตภ้าวะแวดลอ้ม อุณหภูมิ แสง สี เสียง 

สะอาด สะดวกเหมาะสม เคร่ืองส่ือสารและอุปกรณ์เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัในจาํนวนท่ีเพียงพอ 

  (3) ระบบบริหารจดัการ เป็นวิธีบริหารงานในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อใหแ้ต่ละระบบย่อย

คือ ระบบบริการ (Service System) และระบบสนับสนุนบริการ (Supporting Service System) 

ดาํเนินการอย่างเหมาะสมมีประสิทธิภาพและสามารถเช่ือมประสานจนส่งผลให้ทุกจุดสัมผสับริการ 

(Service Interface Station) ซ่ึงเป็นจุดสถานท่ี บริเวณท่ีผูใ้ห้บริการส่งมอบบริการแก่ผูรั้บบริการได้
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สัมผสักบับริการท่ีพึงพอใจ (Positive MOT) เกิดความประทบัใจ (Good Impression) แก่ผูรั้บบริการ 

การมีระบบบริหารจดัการท่ีเหมาะสมจึงส่งผลอย่างสําคญัต่อคุณภาพบริการ มีงานวิจยัหลายเร่ืองท่ีมี

ความเห็นยนืยนัสอดคลอ้งกนัเช่นน้ี 

 จากการศึกษา แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการ สรุปไดว้่า คุณภาพ

ของการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง การรับรู้ของผูบ้ริโภคว่าได้รับการบริการท่ีดีเลิศจริง 

(Excellent Service) ซ่ึงตรงกบัความตอ้งการท่ีคาดหวงัไวแ้ละสามารถตอบสนองความตอ้งการจนเกิด

เป็นความพึงพอใจ รู้สึก คุม้ค่า ประทบัใจและเกิดเป็นความจงรักภกัดี ดงันั้นองค์กรท่ีมีภารกิจหลกั

ในการให้บริการมกัจะมีการกาํหนดเป้าหมายในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการภายในองค์กร 

ความตระหนกัถึงความสาํคญัของคณุภาพของสินคา้หรือบริการ  ความตระหนกัถึงความสําคญัของ

คุณภาพน้ี เป็นผลสืบเน่ืองประการหน่ึงมาจากแรงกดดันจากการแข่งขัน ความก้าวหน้าทางการ

ส่ือสารและโลกาภิวตัน์ รวมไปถึงการแข่งขนัและการประเมินสัมฤทธ์ิผลจากการปฏิบติังานของ

องค์กรอย่างแข็งขนัเขม้ขน้ โดยนยัประการหน่ึงเพื่อสร้างความอยู่รอดให้กบัองคก์รและคุณภาพเอง 

เป็นเคร่ืองช้ีบ่งถึงความสาํเร็จหรือความลม้เหลวขององคก์รไดเ้ป็นอยา่งดี 

 

2.2  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกบันวัตกรรมการให้บริการ   

 หวัขอ้น้ีผูวิ้จยัจะกล่าวถึง (1) ประวติัความเป็นมาและแนวคิดทฤษฎีของนวตักรรมการ

ใหบ้ริการ (2) ความหมายของนวตักรรมการใหบ้ริการ และ (3) องคป์ระกอบนวตักรรมการ

ใหบ้ริการ   

 2.2.1 ประวัติความเป็นมาและแนวคิดทฤษฎีของนวัตกรรมการให้บริการ     

               ปัจจุบนันวตักรรมไดเ้ขา้มามีบทบาทต่อการพฒันาอย่างมาก ซ่ึงนวตักรรมเป็น

กระบวนการท่ีมาจากทางความคิดท่ีตกผลึกออกมาจนกลายเป็นส่ิงท่ีนาํไปสู่การพฒันาการท่ีจะทาํ

ความเขา้ใจเก่ียวกบัการสร้างนวตักรรมท่ีเป็นกระบวนการทางความคิดเพื่อนาํไปสู่การพฒันา และ

นาํมาซ่ึงความสําเร็จขององค์การในยุคของการเปล่ียนแปลงในดา้นต่าง ๆ นักวิชาการไดมี้การแบ่ง

ประเภทของนวตักรรมไวห้ลายประเภท โดยในการศึกษาได ้ศึกษาการแบ่งประเภทของนวตักรรม

ท่ีจาํแนกตามเป้าหมายของนวตักรรม ซ่ึงพอสรุปโดยสังเขปไดด้งัน้ี (สํานกังานนวตักรรมแห่งชาติ, 

2548) 

        1.  นวตักรรมผลิตภัณฑ์ (Product innovation) ซ่ึงประกอบไปด้วยนวตักรรมของ

ผลิตภณัฑ ์ท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible product) และผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible product)  

        2.  นวตักรรมกระบวนการ (Process innovation) หมายถึงการเปล่ียนแปลง

วิธีการ หรือ กระบวนการในการผลิตสินคา้หรือบริการในรูปแบบท่ีแตกต่างไปจากท่ีเคยผลิตแต่เดิม 
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              นอกจากน้ียงัไดมี้ไดมี้การแบ่งประเภทนวตักรรม ไดแ้ก่ การแบ่งประเภทนวตักรรม

ตามวตัถุประสงคก์ารใชง้าน (วุฒิพงษ ์ภกัดีเหลา,2554) 

        1.  นวตักรรมผลิตภณัฑ์ (Product innovation) เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีถูกผลิตขึ้นในเชิง

พาณิชย ์ท่ีไดรั้บการปรับปรุงหรือเป็นส่ิงใหม่ในตลาด การสร้างนวตักรรมผลิตภณัฑ์จาํเป็นตอ้งมี

การคิดคน้และพฒันาผลิตภณัฑอ์ยา่งต่อเน่ือง เพื่อเสนอคุณค่าให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงตอ้งอาศยัองคป์ระกอบ

ท่ีสําคัญ คือ การพัฒนาคุณสมบัติและลักษณะของผลิตภัณฑ์ ในการออกแบบต้องคํานึงถึง

ประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บ นวตักรรมผลิตภณัฑ์แบ่งได ้2 แบบ คือ ผลิตภณัฑ์ท่ีสามารถจบัตอ้งได ้

(Tangible product) หรือสินคา้ทัว่ไป (Goods) และผลิตภัณฑ์ท่ีจบัตอ้งไม่ได้ (Intangible product) 

หรือการบริการ (Service) 

       2.  นวตักรรมกระบวนการ (Process innovation) เป็นการเปล่ียนแนวทาง หรือ

วิธีการ ผลิตสินคา้ หรือการให้บริการในรูปท่ีแตกต่างออกไปจากเดิม ด้วยการพฒันาสร้างสรรค ์

กระบวนการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้ น ซ่ึงต้องอาศัยความรู้ทางเทคโนโลยีตลอดจนความรู้ 

กระบวนการและเทคนิคต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง รวมถึงการประยุกต์ใช้แนวคิดวิธีการหรือกระบวนการ

ใหม ่ๆ ท่ีส่งผลใหก้ระบวนการการผลิตและการทาํงานโดยรวมใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิภาพ

สูงสุด 

       3.  นวัตกรรมการจัดการ (Management innovation) การสร้างนวัตกรรมการ

จดัการนั้น องค์การจะตอ้งใช้ความรู้ทางด้านการบริหารจดัการมาปรับปรุงระบบโครงสร้างเดิมของ

องคก์าร ซ่ึงรูปแบบการบริหารจะเป็นไปในลกัษณะการมีส่วนร่วมของพนกังาน ซ่ึงจะทาํให้เกิดความ

คิดเห็นใหม่ๆ เกิดความคิดสร้างสรรคส์ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และสามารถสร้าง

รายไดแ้ละนาํไปสู่ผลกาํไรให้กบับริษทัได ้เช่น การบริหารองคก์ารในลกัษณะท่ีเป็นงานประจาํกบั

สายการบงัคบับญัชาท่ีเป็นแบบโครงการ เป็นตน้ 

       4.  นวัตกรรมการบริการ (Service innovation) จะเก่ียวข้องกับการนําเสนอ

บริการใหม่ ท่ีเกิดจากการสร้างขึ้นใหม่ หรือปรับปรุงส่ิงเดิม เช่น การปรับปรุงลกัษณะการทาํงาน 

เทคโนโลย ีการใชง้าน หรือดา้นอ่ืน ๆ เป็นตน้  

       5.  น วัตก รรม รูป แบ บ ธุ รกิ จ  (Business innovation) จะ เก่ี ย วข้อ งกับ ก าร

เปล่ียนแปลง แนวทางการดาํเนินธุรกิจท่ีสามารถสร้างมูลค่าใหเ้กิดขึ้น  

       6.  นวตักรรมการตลาด (Marketing innovation) คือ การพฒันาตลาดใหม่ท่ีมีการ

ปรับปรุงวิธีการในการออกแบบผลิตภณัฑห์รือบรรจุผลิตภณัฑโ์ปรโมชัน่หรือราคา  

       7.  นวตักรรมองคก์าร (Organization innovation) คือ การสร้างการเปล่ียนแปลง 

โครงสร้างธุรกิจ การปฏิบติัการ ตวัแบบ และอาจรวมถึงกระบวนการการตลาดและรูปแบบธุรกิจ 
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เป็นนวตักรรมท่ีเน้นการเพิ่มขีดความสามารถในการจดัการและบริหารองค์การ ซ่ึงจะตอ้งใช้ความรู้ 

ความสามารถในดา้นการบริหารจดัการมาปรับปรุงการบริหารภายในองคก์าร 

 สรุปได้ว่านักวิชาการส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับการจัดแบ่งประเภทนวตักรรมท่ี

ค่อนขา้งคลา้ยคลึงกัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งนวตักรรมผลิตภณัฑ์ ซ่ึงประกอบไปด้วยนวตักรรมของ

ผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible product) และ ผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangible product) และ

นวตักรรมกระบวนการท่ีเป็นเร่ืองเก่ียวกับการพัฒนากระบวนการ หรือวิธีการในขั้นตอนการ

บริหารงานขององคก์รท่ีแตกต่างไปจากเดิมเพื่อใหมี้ประสิทธิภาพมากสูงสุดต่อการปฏิบติังาน 

 นวตักรรมการบริการเป็นแนวคิดท่ีตั้งใจบริการลูกคา้ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่

ลูกคา้อย่างเต็มท่ีและเพื่อเป็นการปรับปรุงและเพิ่มผลกาํไรให้กบัธุรกิจ การบริการสามารถอธิบาย

เป็นกระบวนการท่ีถูกโอนยา้ยไปยงัลูกคา้ และเป็นการโตต้อบระหว่างผูใ้ห้บริการและลูกคา้ ซ่ึง

ลูกคา้มีอิทธิพลมากต่อการปรับปรุงกระบวนการ (นฤดี จิยะวรนันท์ และภูมิพร ธรรมสถิตเดช, 

2555)  

 Michael Barrett (2015) ได้อธิบายถึงแนวคิดทฤษฎีของนวตักรรมการให้บริการไวอ้ย่าง

น่าสนใจ วา่ นวตักรรมการใหบ้ริการควรมีลกัษณะท่ีสาํคญั ดงัน้ี 

  1. ความไดเ้ปรียบเชิงเปรียบเทียบ (Relative Advantage) หมายถึง ส่ิงท่ีบุคคลคิดว่า 

นวตักรรมนั้นมีประโยชน์มากกว่าความคิดแบบเก่า ๆ เดิม ๆ ส่ิงเก่า หรือแมแ้ต่วิธีการปฏิบติัแบบเก่า 

โดยวดัจากมุมมองเศรษฐกิจ ความเช่ือของสังคม ความสะดวกและความพึงพอใจ   

  2. ความเขา้กนัไดดี้หรือไปดว้ยกนัได ้(Compatibility) หมายถึง ส่ิงท่ีบุคคลคิดหรือ

มีความรู้สึกวา่นวตักรรมนั้นมีความเขา้กนักบัค่านิยม ประสบการณ์ และความตอ้งการของแต่ละคน 

ซ่ึงจะทาํให้การยอมรับนวตักรรมนั้นเกิดขึ้นได้ในระยะเวลาท่ีรวดเร็วกว่านวตักรรมแบบเขา้กัน

ไม่ไดก้บัค่านิยม และบรรทดัฐานทางสังคม  

  3. ความยุ่งยากหรือความสลับซับซ้อน (Complexity) หมายถึง ส่ิงท่ีบุคคลมี

ความรู้สึกว่า นวตักรรมนั้นเป็นส่ิงท่ียากแก่การเขา้ใจ และยากแก่การท่ีจะนาํไปใช ้ซ่ึงจาํเป็นตอ้งใช้

เวลาสักระยะหน่ึง จึงจะเกิดการยอมรับนวตักรรมนั้น ๆ   

  4. ความสามารถในการนําไปทดลองใช้ได้ (Trainability) หมายถึง ส่ิงท่ีบุคคล

ไดรั้บ นวตักรรม และสามารถนาํนวตักรรมนั้นไปทดลองใชง้านไดใ้นปริมาณท่ีจาํกดั   

  5. ความสามารถสังเกตได้ (Observability) หมายถึง ผลของนวตักรรมเป็นส่ิงท่ี

สามารถ มองเห็นหรือสังเกตไดโ้ดยบุคคลภายในสังคม จากคุณสมบติัทั้ง 5 ประการของนวตักรรม

น้ี จะทาํให้เกิดกระบวนการตัดสินใจเก่ียวกับนวตักรรมขึ้น โดยอาจจะเกิดการยอมรับหรือปฏิเสธ



29 

 

 
 

นวตักรรมขึ้น กระบวนการตดัสินใจเก่ียวกบันวตักรรมหรือกระบวนการในการยอมรับนวตักรรม 

(Adoption Process) นั้นประกอบไปดว้ย 5 ขั้นตอน (Rogers, 1971) ดงัน้ี 

  ขั้นตอนท่ี 1 ขั้นต่ืนตวัหรือรับทราบ (Awareness) เป็นขั้นตอนแรกท่ีบุคคลรับรู้ไดว้่า

มีความคิดใหม่ ส่ิงใหม่หรือวิธีปฏิบัติใหม่ ๆ เกิดขึ้ นและนวตักรรมมีอยู่จริง แต่ยงัไม่มีข้อมูล

รายละเอียดของส่ิงนั้นอยู ่ 

  ขั้นตอนท่ี 2 ขั้นสนใจ (Interest) เป็นขั้ นตอนท่ีบุคคลเกิดความรู้สึกสนใจใน

นวตักรรมนั้ นทันที เม่ือบุคคลพบปัญหาท่ีเขาประสบอยู่หรือตรงกับความสนใจ โดยจะเร่ิมหา

ขอ้เท็จจริงและข่าวสารมากขึ้น อาจสอบถามจากเพื่อนซ่ึงไดเ้คยทดลองทาํมาแลว้หรือแสวงหาความรู้

จากผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบันวตักรรมนั้น เพื่อสนองตอบความอยากรู้ของตนเอง  

  ขั้ นตอนท่ี  3 ขั้ นประเมินผล (Evaluation) ในขั้ นตอนน้ีบุคคลจะพิจารณาว่า 

นวตักรรมนั้นจะมีความเหมาะสมกบัเขาหรือไม่ จะให้ผลคุม้ค่าเพียงใด หลงัจากท่ีไดศึ้กษานวตักรรม

นั้นมาระยะหน่ึงแลว้ นวตักรรมนั้นมีความยากและขอ้จาํกดัสําหรับเขาเพียงใดและจะปรับให้เขา้กบั

สถานการณ์ไดอ้ยา่งไร จึงตดัสินใจวา่จะทดลองใชค้วามคิดใหม่ ๆ นั้นหรือไม่  

  ขั้นตอนท่ี 4 ขั้นทดลอง (Trial) เป็นขั้นตอนท่ีบุคคลได้ผ่านการไตร่ตรองมาแลว้และ

ตดัสินใจท่ีจะทดลองปฏิบัติตามความคิดใหม่ ๆ ซ่ึงอาจทดลองเพียงบางส่วนหรือทั้งหมด การ

ทดลองปฏิบติัน้ีเป็นเพียงการยอมรับนวตักรรมชัว่คราว เพื่อดูผลว่าควรจะตดัสินใจยอมรับโดยถาวร

หรือไม่  

  ขั้นตอนท่ี 5 ขั้นยอมรับปฏิบติั (Adoption) ถา้การทดลองของบุคคลได้ผลเป็นท่ีน่า

พอใจ ก็จะยอมรับความคิดใหม่ ๆ อย่างเต็มท่ีและขยายการปฏิบติัออกไปอยา่งต่อเน่ืองจนกระทัง่

นวตักรรมนั้นกลายเป็นวิธีการท่ีเขายึดถือปฏิบติัโดยถาวรต่อไป ซ่ึงถือเป็นขั้นตอนสุดทา้ยของการ

เปล่ียนแปลงพฤติกรรมอย่างถาวร ซ่ึงโดยสรุปแลว้ นวตักรรม หมายถึง ความคิดและกระบวนการ

ใหม่ ๆ ท่ีไม่เคยมีมาก่อน หรือการพฒันาดดัแปลงจากของเดิมให้ดีขึ้น เม่ือนํามาใช้ก็ทาํให้งานมี

ประสิทธิภาพมากขึ้น ขอ้สังเกตเก่ียวกบัส่ิงท่ีถือวา่เป็นนวตักรรม  

   1) เป็นความคิดและกระบวนการกระทาํใหม่ทั้งหมดหรือปรับปรุงดดัแปลงจาก

ท่ีเคยมีมาก่อน  

   2) ความคิดหรือการกระทํานั้ นมีการพิ สูจน์ด้วยการวิจัยและช่วยให้การ

ดาํเนินงานมี ประสิทธิภาพสูงขึ้น  

   3) มีการนาํวิธีระบบมาใช้อย่างชัดเจนโดยพิจารณาองค์ประกอบทั้ง 3 ส่วน คือ 

ขอ้มูล กระบวนการ และผลลพัธ์  
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   4) ยงัไม่เป็นส่วนหน่ึงของระบบงานในปัจจุบัน ความหมายของนวตักรรม

เทคโนโลยี นวตักรรมทางเทคโนโลย ี(Technological Innovation) หมายถึง นวตักรรมท่ีมีพื้นฐานหรือ 

ขอบเขตของการพฒันามาจากเทคโนโลย ี 

  ดงันั้นนวตักรรมเป็นความคิดหรือการกระทาํใหม่ ๆ ซ่ึงคนในสังคมแต่ละวงการจะมี

การคิดและทําขึ้นมาอยู่เสมอ นวตักรรมจึงเป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้นใหม่ได้เร่ือย ๆ ตราบใดท่ีคนยงัมีความ

ปรารถนาใหม่ หรือตอ้งการคิดคน้หาวิธีการ แกปั้ญหาท่ีเกิดขึ้นโดยส่ิงใดท่ีคิดและทาํมานานแลว้ถือว่า

หมดความเป็นนวัตกรรมไป และมักจะมีส่ิงใหม่เกิดขึ้ นมาแทน นวัตกรรมการบริการ (Service 

Innovation) เป็นแนวคิดในเชิงกลยุทธ์ท่ีไดรั้บความสนใจจากผู ้ประกอบการธุรกิจและมีการกล่าวถึง

กันอย่างมากเม่ือปลายทศวรรษท่ี 1970 และ ต้นทศวรรษท่ี 1980 (วลัยลักษณ์ รัตนวงศ์  ณัฐธิดา 

สุวรรณโณ และธีรศกัด์ิ จินดาบถ, 2557) นวตักรรมการบริการยงัเป็นเคร่ืองมือท่ีสําคญัทางธุรกิจท่ี

นาํไปสู่การสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั (Weng et al., 2012) โดยนวตักรรมการบริการเป็นการ

นาํนวตักรรมมาพฒันาและปรับปรุงรูปแบบและขั้นตอนการให้บริการ เพื่อบริการให้ตรงกบัความ

ตอ้งการของลูกค้าโดยเน้นการอาํนวยความสะดวก และความรวดเร็วในการเข้ารับบริการ ส่วน

ประโยชน์ของนวตักรรมการบริการในเชิงธุรกิจ คือ ช่วยสร้างความแตกต่างในการบริการ เพื่อ

นําไปสู่การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า โจเซฟ ชุมปีเตอร (Joseph Schumpeter) เป็นผูเ้สนอ

ทฤษฎีนวตักรรมซ่ึงมีบทบาทสาํคญัต่อการพฒันาและการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ ทฤษฎีนวตักรรม

ของ Schumpeter ได้รับความสนใจจากนักวิชาการหลายคน ซ่ึงก็ได้นํามาประยุกต์เพื่อใช้ใน

การศึกษาดา้นนวตักรรม (Drejer, 2004; OECD, 2005) ขณะเดียวกันแนวคิดของ Schumpeter ก็ยงั

เป็นรากฐานทฤษฎีท่ีสําคัญของการพัฒนาแนวคิดนวัตกรรมการบริการ (Chen et al., 2009) 

นวตักรรมส่วนใหญ่จะเกิดขึ้นภายใตรู้ปแบบการแข่งขนัอย่างใดอย่างหน่ึง ซ่ึงผูป้ระกอบการแต่ละ

รายพยายามสร้างสรรคแ์ละพฒันาส่ิงท่ีมีอยู่ใหดี้ขึ้น ทั้งดา้นสินคา้และบริการ แต่บางคร้ังส่ิงท่ีเกิดขึ้น

อาจเปล่ียนรูปแบบการแข่งขนัไปโดยส้ินเชิง เป็นการเปล่ียนแปลงท่ีไม่ไดเ้กิดขึ้นทุกวนั แต่มีผลต่อ

การเปล่ียนแปลงเง่ือนไขในการแข่งขันเปิดโอกาสทางการตลาดใหม่  ๆ แต่ก็ยงัคงท้าทาย

ผูป้ระกอบการให ้ปรับกรอบการทาํงานใหท้นัต่อสภาพการแข่งขนัท่ีเปล่ียนแปลงไป  

  ทั้งน้ีผูรั้บบริการจะมีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงไรขึ้นอยู่กบัความตอ้งการของตนว่า 

ไดรั้บการตอบสนองมากน้อยเพียงไร หากไดรั้บการตอบสนองมากก็จะก่อให้เกิดความจงรักภกัดีและ

เกิดการส่ือสารแบบปากต่อปาก แต่ถา้ไดรั้บการตอบสนองนอ้ยก็จะรู้สึกในแง่ลบ  พฤติกรรมของมนุษย์

เกิดขึ้นตอ้งมีส่ิงจูงใจ (Motive) หรือแรงขบั (Drive) เป็นความตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจ

ให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่

เหมือนกนั ความตอ้งการบางอย่างเป็นความตอ้งการทางชีววิทยา (Biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึง
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เค รียด เช่น  ความหิวกระหาย ห รือความลําบากบางอย่างเป็ น ความต้องการทางจิตวิทยา 

(Psychological) เกิดจากความต้องการการยอมรับ (Recognition) การยกย่อง (Esteem) หรือการเป็น

เจา้ของทรัพยสิ์น (Belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่ อาจจะไม่มากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระทาํ

ในช่วงเวลานั้น ความตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือไดรั้บการกระตุน้อย่างเพียงพอจนเกิดเป็นความ

ตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ีไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด         2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎี ของฟรอยด์ และทฤษฎีของ

มาสโลว ์ 

 Millet (2012) ไดอ้ธิบายไวอ้ย่างน่าสนใจว่า นวตักรรมการให้บริการ มีเป้าหมายสําคญั

ของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัและแนวทาง 

คือ      

 1.  การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริการงานของท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นผูใ้ช้บริการทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั

อย่างเท่าเทียมกนั ไมมีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ ผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัใน

ฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั         

 2.  การให้บริการอย่างทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองว่า

การให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ถา้ไม่มีการตรงเวลาจะนาํมาซ่ึงการสร้างความไม่พึงพอใจให้

เกิดขึ้นแก่ผูใ้ชบ้ริการ  

 3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมี

จาํนวนการใหบ้ริการ และสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the geographical) 

 4.  การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ี

เป็นไปอย่างสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจขององค์กรท่ี

ใหบ้ริการวา่จะให ้หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้ 

 5. การให้บริการอย่างกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ

ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ

ความสามารถ ท่ีทาํหนา้ท่ีไดม้ากขึ้นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม   

 จากการพิจารณาแนวคิดเก่ียวกบันวตักรรมการให้บริการ แสดงให้เห็นว่าเป้าหมายของ

การให้บริการนั้น คือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ช้บริการ ดังนั้นการท่ีจะวดัการให้บริการว่าจะ

บรรลุเป้าหมายหรือไม่นั้น วิธีหน่ึง คือ การวดัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ เพราะการวดั

ความพึงพอใจน้ี เป็นการตอบคาํถามว่าหน่วยงานมีหน้าท่ีให้บริการมีความสามารถสนองตอบต่อ

ความตอ้งการของประชาชนไดห้รือไม่เพียงใด อย่างไร พอสรุปความหมายของการบริการไดว้่า 

เป็นการปฏิบติัรับใชเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการและความจาํเป็นของลูกคา้หรือคนท่ีมาขอรับบริการ 
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การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัจบัตอ้งได้หรือแสดงความเป็นเจ้าของได ้แต่สามารถท่ีจะถูก

รับรู้ในเชิงความพึงพอใจและสามารถช่วยรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้

 ทั้งน้ี ผลิตภาพในการใหบ้ริการในการเพิ่มผลิตภาพของการใหบ้ริการสามารถทาํไดห้ลาย

วิธี คือ การให้พนกังานทาํงานมากขึ้น หรือมีความชาํนาญสูงขึ้นโดยจ่ายค่าจา้งเท่าเดิม เพิ่มปริมาณ 

การให้บริการ โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง เช่น หมอตรวจคนไขมี้จาํนวนมากขึ้น โดยลดเวลาท่ี

ใช้สําหรับแต่ละรายลง เปล่ียนบริการน้ีให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเขา้มาช่วย และ

สร้างมาตรฐานการให้บริการ เช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการตนเอง การให้บริการท่ี

ไปลดการใชบ้ริการหรือสินคา้อ่ืน ๆ เช่น บริการซักรีดเป็นการลดบริการจา้งคนใชห้รือ การใชเ้ตา

รีด การออกแบบบริการให้มีคุณภาพมากขึ้น เช่น ชมรมว่ิงจ๊อกก้ิงจะช่วยลดการใช้บริการการ

รักษาพยาบาลลง การให้ส่ิงจูงใจลูกคา้ให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทั เช่น ร้านขาย

อาหารแบบให้ลูกคา้ช่วยตวัเอง ธุรกิจท่ีให้บริการท่ีตอ้งการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้ บริการตอ้ง

ระมดัระวงัไม่ให้เกิดภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดบัความพึงพอใจ

ของลูกคา้ 

 จากการทบทวนวรรณกรรม เอกสารต่าง ๆ และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับนวตักรรมการ

ให้บริการ ผูวิ้จัยจึงได้นําแนวคิด ทฤษฎีของ Millet (2012) ท่ีอธิบายไวว้่า นวตักรรมการให้บริการ 

ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) การให้บริการอย่าง

ทนัเวลา (Timely Service) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) การใหบ้ริการอย่างต่อเน่ือง 

(Continuous Service) การให้บริการอย่างกา้วหน้า (Progressive Service)  มาใช้ในการศึกษาวิจยั

คร้ังน้ี 

 2.2.2 ความหมายของนวัตกรรมการให้บริการ   

 นวตักรรม เป็นการเปล่ียนแปลงส่ิงใหม่ หรือการสร้างส่ิงใหม่ หรือผสมผสานองคป์ระกอบ

ต่าง ๆ ท่ีมีความเก่ียวข้องกับการสร้างความคิด การดําเนินการผลิต กระบวนการดาํเนินงานท่ี

เก่ียวขอ้ง โดยอาจเป็นการเปล่ียนอยา่งเฉียบพลนั หรือ การเปล่ียนแปลงแบบค่อยเป็นค่อยไป เป็น

การนาํเอาความคิด หรือ ส่ิงท่ีเปล่ียนแปลงไปใชใ้ห้เกิดประโยชน์ในเชิงพาณิชย ์ในทางเศรษฐศาสตร์ 

นวตักรรมจะตอ้งเพิ่มคุณค่า หรือ เปล่ียนแปลงในเชิงบวกต่อลูกคา้หรือผลิตภณัฑ์ โดยทัว่ไปเม่ือ

กล่าวถึงนวตักรรมจะหมายถึง นวตักรรมด้านผลิตภัณฑ์ ซ่ึงการสร้างนวตักรรมส่วนใหญ่ถูก

พฒันาขึ้นดว้ยเทคโนโลย ีแต่การบริการมีความแตกต่างจากผลิตภณัฑ ์การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน

และเป็นการส่งมอบโดยตรงไปยงัลูกคา้ โดยมีหลายองคป์ระกอบเขา้มาเก่ียวขอ้ง นวตักรรมการบริการ

จึงแตกต่างจากนวตักรรมดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีให้ความสําคญัต่อคุณค่าและความตอ้งการของลูกคา้เป็น
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หลกั นักวิชาการและนักวิจยัหลายท่านได้ให้ความหมายของนวตักรรมการให้บริการไวม้ากมาย

หลายท่านดว้ยกนั แต่มีท่ีน่าสนใจ ดงัน้ี 

  Collins Kankam-Kwarteng (2019) ไดใ้ห้ความหมายของนวตักรรมการให้บริการไว้

ว่า หมายถึง การทาํส่ิงต่าง ๆ ดว้ยวิธีการใหม่ ๆ และยงัหมายถึงการเปล่ียนแปลงทางความคิด การ

ผลิต กระบวนการหรือองคก์ร ไม่ว่าการเปล่ียนนั้นจะเกิดขึ้นจากการพฒันาต่อยอดการเปล่ียนแปลง การ

ประยุกต ์หรือแมแ้ต่กระบวนการในหลายสาขา นอกจากน้ียงัเช่ือกันว่าการท่ีส่ิงใดส่ิงหน่ึงจะเป็น

นวตักรรมได้นั้นจะตอ้งมีความใหม่อย่างเห็นได้ชัดและความใหม่นั้นจะตอ้งเพิ่มมูลค่าส่ิงต่าง ๆ ได ้

โดยเป้าหมายของนวตักรรม คือ การเปล่ียนแปลงในเชิงบวกเพื่อทาํให้ส่ิงต่าง ๆ เกิดเปล่ียนแปลงในทาง

ท่ีดีขึ้น นวตักรรมก่อให้เกิดผลิตผลเพิ่มขึ้นและเป็นท่ีมาสําคญัของความมัน่คงทางเศรษฐกิจและ

สังคมชาติ  

  David DOLOREUX (2018) ได้ให้ความหมายของนวตักรรมการให้บริการไวอ้ย่าง

น่าสนใจว่า หมายถึง นวตักรรมการให้บริการ เป็นความคิดหรือการปฏิบติัใหม่ ๆ ท่ีผิดแปลกไปจาก

ส่ิงท่ีเคยปฏิบัติมาทั้ งหมดหรือการเปล่ียนแปลงบางส่วนจากส่ิงท่ีเคยปฏิบัติมาก่อนท่ีเกิดจาก

กระบวนการวิจยัท่ียงัไม่เป็นส่วนหน่ึงของระบบงานในปัจจุบนั เพื่อจะนํามาใช้ในการปรับปรุง

เปล่ียนแปลงการดาํเนินงานต่าง ๆ ใหมี้ประสิทธิภาพสูงยิง่ขึ้น   

  Hua (Jonathan) Ye (2018) ได้ให้ความหมายของนวตักรรมการให้บริการไว้อย่าง

น่าสนใจว่า หมายถึง แนวความคิดการปฏิบัติใหม่ท่ียงัไม่เคยมีใช้มาก่อนหรือเป็นการพัฒนา

ดดัแปลงจากของเดิมท่ีมีอยู่แลว้ให้ทนัสมยัและใช้ไดผ้ลดียิ่งขึ้น เม่ือนาํนวตักรรมมาใช้จะช่วยให้การ

ทาํงานนั้นไดผ้ลดีมีประสิทธิภาพ ทาํให้ประสิทธิผลสูงกว่าเดิมทั้งยงัช่วยประหยดัเวลาและแรงงาน

ไดด้ว้ย   

  Jeff S. Johnson (2018) ได้ให้ความหมายของนวตักรรมการให้บริการไว้อย่าง

น่าสนใจว่า  หมายถึง  ความคิดการกระทาํหรือส่ิงใหม่ ซ่ึงถูกรับรู้ว่าเป็นส่ิงใหม่ดว้ยตวับุคคลแต่ละ

คนหรือหน่วยอ่ืน ๆ ของการยอมรับในสงัคม  

  Jeremy Rose (2019) ไดใ้ห้ความหมายของนวตักรรมการให้บริการไวอ้ย่างน่าสนใจ

ว่า หมายถึง การผสมผสานระหว่างเคร่ืองมือกลและเทคนิคต่าง ๆ ท่ีมีลกัษณะ 3 ประการประกอบ

กัน ดังน้ี 1) จะตอ้งเป็นการสร้างสรรค์ขึ้นใหม่ (Creative) และเป็นความคิดท่ีสามารถปฏิบติัได ้

(Feasible Idea) 2) จะตอ้งสามารถนาํไปใชไ้ดผ้ลจริง (Practical Application) และ 3) มีการเผยแพร่

ออกสู่ชุมชน  

  Krithika Randhawa (2018) ได้ให้ความหมายของนวตักรรมการให้บริการไวอ้ย่าง

น่าสนใจว่า หมายถึง  เป็นการนาํวิธีการใหม่มาปฏิบติั หลงัจากไดผ้า่นการทดลองหรือไดรั้บการพฒันา
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มาเป็นขั้น ๆ แล้ว โดยเร่ิมมาตั้ งแต่ 1) คิดค้น (Invention) 2) การพัฒนา (Development) หรือ

โครงการทดลองปฏิบติัก่อน (Pilot Project) และ 3) นาํไปปฏิบติัจริง (Implement)  

  Robert F. Lusch (2015) ได้ให้ความหมายของนวตักรรมการให้บริการไว้อย่าง

น่าสนใจวา่  หมายถึง รูปแบบทางความคดิต่าง ๆ พฤติกรรมหรือส่ิงใหม่ ๆ ท่ีเกิดขึ้นแตกต่างไปจาก

ส่ิงเดิม ไม่ว่าจะเป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็นก็สามารถสัมผสัไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั้งห้า รวมถึงแบบแผน 

พฤติกรรม ความประพฤติปฏิบติัตามสังคมประเพณี วฒันธรรมต่าง ๆ ตลอดจนส่ิงประดิษฐ์ใหม่ 

หรือ วิทยาการใหม่ ๆ ท่ีเกิดขึ้น  

 จากความหมายของนักวิชาการต่าง ๆ จึงมีความเห็นว่า แต่ละความหมายนั้นคลา้ยคลึงกัน 

ดังนั้ น  ผู ้ วิ จัย จึงส รุป ได้ว่ า  น วัตก รรม ก ารให้ บ ริก าร ห ม ายถึ ง ค วาม คิ ด ส ร้างส รรค์ ใน

กระบวนการพัฒนาสินค้าและบริการใหม่ หรือกิจกรรมใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการอัน

หลากหลายของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ ท่ีเขา้มาใชบ้ริการท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ โดยการบูรณาการศกัยภาพการบริหาร จดการขององคก์ร รวมถึงการสร้างปฎิสัมพนัธ์กบั

ลูกคา้เพื่อก่อใหเ้กิดการสร้างคุณค่าของบริการ เพื่อใหน้กัท่องเท่ียวผูสู้งอายเุกิดความพึงพอใจสูงสุด 

 2.2.3 องค์ประกอบนวัตกรรมการให้บริการ   

               การนาํนวตักรรมมาใชใ้นการดาํเนินธุรกิจ แมว้่าจะเป็นแนวทางสําคญัท่ีจะช่วย

เพิ่มมูลค่าเพิ่มและสร้างความโดดเด่นให้กบัภาคธุรกิจ แต่การดาํเนินการดงักล่าว เป็นการเพิ่มภาระ

ตน้ทุนในการดาํเนินธุรกิจ ทั้งจากงบประมาณในการลงทุนและค่าใชจ่้ายทางดา้นบุคลากรท่ี จะเขา้

มาดาํเนินการ ซ่ึงอาจส่งผลต่อกาํไรและระยะเวลาในการคืนทุนของผูป้ระกอบการ ดงันั้น ก่อนการ

ตดัสินใจนํานวตักรรมมาใช้ในการดาํเนินธุรกิจจาํเป็นอย่างยิ่งท่ีผูป้ระกอบการจะตอ้งพิจารณาถึง

องค์ประกอบและปัจจัยสําคญัต่าง ๆ ท่ีจะทาํให้การนํานวตักรรมมาใช้ประสบความสําเร็จและ

สามารถนาํมาใชใ้หเ้กิดประโยชน์ในเชิงพาณิชยไ์ด ้

        รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551) กล่าวถึงองค์ประกอบของนวตักรรมการบริการ ว่า

ประกอบดว้ย  

         1. ผู ้รับบริการ หรือลูกค้า ซ่ึงนับว่าเป็นองค์ประกอบของการบริการท่ีมี

ความสําคัญท่ีสุด เน่ืองจากเป้าหมายหลักของการบริการ คือ ความพึงพอใจอย่างสูงสุดของ

ผูรั้บบริการ องค์ประกอบอ่ืน ๆ อีก 4 องค์ประกอบนั้นต่างก็ถูกกาํหนดหรือสร้างสรรค์ขึ้นมาเพื่อ

การสร้างความพึงพอใจอย่างสูงสุดให้เกิดขึ้ นกับผูรั้บบริการทั้ งส้ิน หรือกล่าวอีกนัยหน่ึง คือ 

ผูรั้บบริการ เป็นจุดเร่ิมต้นของการบริการ หากไม่มีผูรั้บบริการแล้ว องค์ประกอบอ่ืน ๆ ย่อมไม่

เกิดขึ้น 
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         2. หน่วยบริการ หมายถึง หน่วยงานท่ีถูกจดัตั้งขึ้นเพื่อผลิตงานบริการในดา้น

ต่างๆ เพื่ออาํนวยความสะดวกหรือช่วยเหลือแก่บุคคลอ่ืน โดยอาจดาํเนินการในลกัษณะเจา้ของคน

เดียว ห้างหุ้นส่วน หรือบริษัทจํากัดก็ได้ และเป็นได้ทั้ งหน่วยงานของรัฐและหน่วยงานเอกชน 

หน่วยงานบริการจะมีบุคคลหรือ กลุ่มบุคคลเป็นผูน้าํในการดาํเนินงานทางธุรกิจ ซ่ึงเรียกวา่ ผูบ้ริหาร

หน่วยงาน โดยผูบ้ริหารหน่วยงานมีบทบาทสําคญัต่อการกาํหนดคุณภาพของการบริการ เน่ืองจาก

อยู่ในฐานะผูน้าํของหน่วยงานท่ีมีอาํนาจโดยตรงและมีหน้าท่ีความรับผิดชอบหลกัในการกาํหนด

ทิศทางการดาํเนินงานของหน่วยงาน โดยการกาํหนดนโยบาย วิสัยทศัน์ กลยทุธ์การบริการ จดัสรร

ทรัพยากร วางระเบียบและกฎเกณฑ์ต่าง ๆ ตลอดจนเป็นผูน้ําของผูป้ฏิบัติงานให้บริการของ

หน่วยงานดว้ย 

          3. ผูป้ฏิบัติให้งานบริการ เป็นผูท่ี้ดาํเนินการบริการ หรือลงมือให้บริการต่อ

ผูรั้บบริการโดยตรง โดยอาจะมีปฏิสัมพนัธ์และปรากฏตวัต่อผูรั้บบริการหรือไม่ก็ได ้

          4. ผลิตภณัฑ์บริการ เป็นกระบวนการหรือวิธีการนําเสนออรรถประโยชน์หรือ

คุณค่าต่าง ๆ ท่ีหน่วยงานบริการและผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการมอบใหก้บัผูรั้บบริการ 

          5.  ลกัษณะทางกายภาพและสภาพแวดล้อมของการบริการ หมายถึง ส่ิงต่างๆ ท่ี

ผูรั้บบริการ สามารถสัมผสัไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั้งห้า ไม่ว่าจะเป็นการมองเห็น การไดก้ล่ิน การได้

ยนิ การไดลิ้้มรสชาติ และการไดส้ัมผสั องคป์ระกอบทางกายภาพจึงครอบคลุมถึงส่ิงต่างๆ มากมาย 

ไม่วา่จะเป็นตวัอาคาร ลานจอดรถ การตกแต่ง อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้บรรยากาศ และแมก้ระทัง่

เคร่ืองแบบของพนกังาน 

         ด้าน Jeff S. Johnson (2018) ได้อธิบายถึงองค์ประกอบของนวตักรรมการ

ใหบ้ริการ วา่ประกอบดว้ย 

   1. บริการซ่ึงเกิดจากการปฏิบติัของบุคคลผูใ้ห้บริการ (Personalized Service) 

เป็นผลลัพธ์จากการปฏิบัติงาน (เทคนิคบริการและพฤติกรรมบริการ) ท่ีผูใ้ห้บริการกระทาํให้

ผูรั้บบริการ เช่นการทาํหตัถการของแพทยห์รือกริยาท่าทางคาํพูดสีหนา้ในการใหบ้ริการ 

   2. บริการท่ีเกิดจากเคร่ืองมือสถานท่ีท่ีเตรียมไวใ้ห้บริการ (Mechanized Service 

หรือ Facility content in Service) เป็นผลลัพธ์ของบริการท่ีเตรียมไว้อํานวยความสะดวกหรือ

ประกอบในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ  เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี ส่ิงแวดลอ้มหรือบรรยากาศ โดย

ท่ีเม่ือเสร็จส้ินการใหบ้ริการแลว้ไม่ไดม้อบใหล้กูคา้ไปดว้ย 

   3. ผลิตภณัฑ์ในบริการ (Product content in Service) เป็นส่ิงท่ีประกอบในการ

ใหบ้ริการและไดส่้งมอบใหแ้ก่ผูรั้บบริการไปดว้ย 
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         Millet (2012) ไดอ้ธิบายถึงองคป์ระกอบของนวตักรรมการบริการ วา่

ประกอบดว้ย 

   1.  การใหบ้ริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมใน

การบริการงานของท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้ นผูใ้ช้บริการทุกคนจะได้รับการ

ปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ ผูใ้ช้บริการทุกคนจะไดรั้บการ

ปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั         

   2.  การให้บริการอยา่งทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้ง

มองว่าการให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ถา้ไม่มีการตรงเวลาจะนาํมาซ่ึงการสร้างความไม่พึง

พอใจใหเ้กิดขึ้นแก่ผูใ้ชบ้ริการ  

   3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการ

สาธารณะตอ้งมีจาํนวนการให้บริการ และสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the 

geographical) 

   4.  การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการ

สาธารณะท่ีเป็นไปอย่างสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจ

ขององคก์รท่ีใหบ้ริการวา่จะให ้หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได  

   5.  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการ

สาธารณ ะท่ี มี  การปรับปรุงคุณ ภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหน่ึง คือการเพิ่ม

ประสิทธิภาพหรือ ความสามารถท่ีทาํหนา้ท่ีไดม้ากขึ้นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม   

  ทั้ งน้ีจากการศึกษางานวิจัยของ กิตติทัช เขียวฉอ้อน (2560) ได้อธิบายไว้อย่าง

น่าสนใจว่า การบริการท่ีเป็นเลิศในธุรกิจสายการบินมีความสําคญัอย่างยิ่ง เน่ืองจากตอ้งการสร้าง

ช่ือเสียงเพื่อนาํไปสู่ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั เพราะความไดเ้ปรียบในธุรกิจสายการบินมีกล

ไกลแห่งความสําเร็จ ท่ีสําคญัคือความเป็นเลิศในการให้บริการ (Service Excellence) โดยมาตรฐาน

การให้บริการต้องมุ่งท่ีการสร้าง ความพึงพอใจให้กับลูกค้า ตอบสนองความต้องการแก่ลูกค้า 

(Hoffman and Bateson, 2006) ซ่ึงมาจากการนาํส่งบริการท่ีดีเยีย่มจากตวัพนกังานโดยใชก้ารส่ือสาร

ระหว่างกนัในกระบวนการการให้บริการ ทั้งน้ีรวมถึงการส่ือสารระหว่างผูใ้ห้บริการ รวมถึงการ

ส่ือสารระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บการบริการ เน่ืองจากการส่ือสาร ถือเป็นตวัขบัเคล่ือนท่ีสําคญัใน

การดาํเนินงาน (Keawchaoon, K. and Chantuk, T., 2017) โดยหากพิจารณา ระดับการปฏิบัติการ

ดา้นการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพของพนกังาน (Robbins and DeCenzo, 2005) ในสายการบินใน

รูปแบบนั้นตอ้งเร่ิมจากการพฒันาตนเองท่ีตอ้งการเปล่ียนแปลงศกัยภาพและประสิทธิภาพของ

บุคลากรให้ดีขึ้ น ในด้านการตอบสนองความต้องการขององค์กร เพื่อให้บรรลุเป้าหมายตามท่ี
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กําหนดไว้ (Chaowanit, P., 2009) โดยอาศัยทักษะในด้านการทํางานร่วมกันเป็นทีม จนเม่ือทีมมี

ประสิทธิภาพแลว้จะส่งผลให้การดาํเนินงานเกิดประสิทธิภาพตามไปด้วย (Keawchaoon, K. and 

Chantuk, T., 2017) อย่างไรก็ตามหากตอ้งพฒันาบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบังานดา้นการให้บริการนั้น

จะตอ้งสร้างจิตสํานึกร่วมกบัการตระหนักถึงภาพลกัษณ์ขององคก์รท่ีดีเน่ืองจากธุรกิจสายการบิน

ให้ความสนใจกับบุคลากรในองค์กร เน่ืองจากเป็นหัวใจสําคญัอีกประการหน่ึงของความสําเร็จหรือ

ลม้เหลวขององคก์ร บุคลากรในองคก์รท่ีจะถือไดว้า่มีคุณภาพ นอกจากจะตอ้งมีทกัษะประสบการณ์

และความรู้ความสามารถในการทํางานตามภาระหน้าท่ีแล้ว ควรต้องมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสม

สอดคลอ้งกบังาน บุคลิกภาพซ่ึงเน้นคุณลกัษณะเฉพาะตวัของบุคคล จะมีผลต่อประสิทธิภาพการ

ทาํงาน และปฏิสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้นทั้งในองค์กรและนอกองค์กร และยงัเป็นภาพลกัษณ์ ท่ีสําคญัของ

องค์กร บุคลิกภาพของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินจึงเป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีนักวิจยัส่วนใหญ่ให้

ความสนใจและนาํมาศึกษาเก่ียวกบัการปรับตวัในการทาํงาน (Stening, 1979) เน่ืองจากคุณลกัษณะ

บุคลิกภาพ ของบุคคลจะสะทอ้นออกมาซ่ึงการปรับตวัหรือการแสดงพฤติกรรมรูปแบบต่าง ๆ เช่น 

พนักงานตอ้นรับควรมีลกัษณะ หล่อ สวย เรียนเก่ง เป็นคนใจเยน็ เก็บอารมณ์ได ้รักในการบริการ 

สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะไดไ้ดดี้ มีความเขา้ใจในความรู้สึกของผูอ่ื้น มีลกัษณะท่าทีท่ีอบอุ่น และ

มีความประนีประนอม (Schultz & Schultz, 1998) 

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวข้องกับนวัตกรรมการให้บริการ สรุปได้ว่า 

นวตักรรมการบริการเป็นแนวคิดท่ีต่อยอดมาจาก เร่ืองโซ่คุณค่า (Value Chain) หรือกระบวนการส่ง

ต่อสินคา้ และบริการให้ถึงมือลูกคา้อย่างราบร่ืน เพียงแต่ได้เพิ่มเร่ือง การสร้างสรรค์บรรจุภณัฑ์

บริการ การตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคอย่างทนัที (Real-time) ระบบการส่ง มอบสินคา้ท่ี

มีประสิทธิภาพสูง และการใช้อินเทอร์เน็ตหรือระบบดิจิตอลมาให้บริการแก่ลูกคา้ การบริการยุค

ใหม่จึงมีความจาํเป็นอย่างสูงท่ีจะตอ้งมีขอ้มูลท่ีถูกตอ้งแม่นยาํในเร่ืองความตอ้งการและความพึง

พอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการ และมีแนวโน้มการพฒันาบริการด้วยการเช่ือมต่อกับลูกค้า 

ขยายบริษัทจัดหา ซ่ึงผู ้จัดหาการบริการก็ต้องติดตามผลความพึงพอใจ ประสบการณ์ และ

พฤติกรรมของลูกค้า เพื่อเป็นแนวทางการพัฒนาบริการและแข่งขันกับ คู่แข่ง จุดเด่นของภาค

บริการจึงอยู่ท่ีการเร่งหาความคิดใหม่ ๆ ช่วงชิงความตอ้งการบริโภคสินคา้ในวิธีการท่ีแข่งกบัเวลา

และเพิ่มแนวทางการจัดหาสินค้าสู่ผูบ้ริโภคด้วยคุณภาพ ราคา ตําแหน่งคุณค่าของสินค้าและ

ความสัมพนัธก์บัคู่แข่ง นวตักรรมการบริการสามารถเร่ิมขึ้นตั้งแต่กระบวนการผลิต การวางแผนการ

ผลิต จําเป็นต้องควบรวมการผลิตเข้ากับการบริการ โดยองค์กรต่าง ๆ จะเน้นการสร้างทักษะ 

ความสามารถในการปฏิบัติงานของพนักงานภายในมากกว่าการจ้างเอาต์ซอร์ส (Out Source) 
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ส่งเสริมพนกังานใหมี้ความสามารถในการใชน้วตักรรม การสร้างพนัธมิตรทางธุรกิจ การเพิ่มคุณค่า

ผลิตภณัฑด์ว้ยการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีทนัสมยั ประหยดัพลงังาน เป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม เป็นตน้ 

 

2.3  ความรู้ท่ัวไปเกี่ยวกบัผู้สูงอายุ 

       หัวขอ้น้ีผูวิ้จยัมีประเด็นจะกล่าวถึง (1) ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูสู้งอายุ (2) ความหมายของผูสู้งอาย ุ

(3) การเปล่ียนแปลงของผูสู้งอายุ และ (4) ปัญหาและความต้องการของผูสู้งอายุ โดยสรุปตามลาํดับ

ต่อไปน้ี 

       2.3.1 ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกบัผู้สูงอายุ 

 ทฤษฎีเกีย่วกบัสาเหตุการสูงอายุ 

 นกัทฤษฎีในศาสตร์ต่าง ๆ ไดส้นใจสาเหตุท่ีทาํใหมี้การสูงอาย ุ(แก่) เช่น นกัชีวภาพ 

นกัจิตวิทยา และสังคมวิทยา นักทฤษฎีทั้ง 3 สาขาดงักล่าวไดย้อมรับว่า ความรู้จากศาสตร์สาขา

ใดสาขาหน่ึง ไม่สามารถที่จะใช้อธิบายกระบวนการสูงอายุท่ีเกิดขึ้นได้อย่างสมบูรณ์ 

(ประนอม โอทกานนท ์และจิราพร  เกศพิชญวฒันา, 2547) ซ่ึงมีดงัน้ี 

 (1) ศาสตร์ดา้นชีวภาพ 

  ทฤษฎีพนัธุกรรม (Gene Theory) สรุปไดว้่า ส่ิงมีชีวิตนั้นแก่ขึ้นเพราะมีการถ่ายทอด

ขอ้มูล ที่ผิดปกติจากนิวเคลียสของเซลล์ ซ่ึงภายในนิวเคลียสของเซลล์มีสารพนัธุกรรม DNA มี

โครงสร้างเป็นกรดนิวคลิอิก 2 เส้นพนักนัเป็นเกลียวคู่ คอยเก็บรักษารหัสหรือขอ้ความของเซลล ์

การถ่ายทอดขอ้มูลท่ีผิดปกติเกิดขึ้นจากการเปล่ียนแปลงการถ่ายทอดรหัสปกติของ DNA เม่ือมีการ

ผลิตมากเซลลแ์ก่ขึ้น โอกาสถ่ายทอดผิดพลาดยอ่มมีมาก 

  ทฤษฎีอวยัวะ (Organ Theory) ทฤษฎีน้ีไดอ้ธิบายกระบวนการสูงอายุไวว้่า เม่ือ

อวยัวะมีการใชง้านก็ยอ่มมีการเส่ือม 

  ทฤษฎีสรีรวิทยา (Physiological Theory) ทฤษฎีน้ีอธิบายความสัมพนัธ์ของปฏิกิริยา

เคมี ในร่างกายกบักระบวนการสูงอายุ ขอ้คิดจากการอธิบายของทฤษฎีน้ีคือ การลดกระบวนการ

เผาผลาญอาหาร การลดอุณหภูมิของร่างกายเหล่าน้ีช่วยทําให้อายุยืน ดังคาํกล่าวท่ีว่า ส่ิงท่ีเรา

รับประทานเขา้ไปลว้นมีความหมายอยา่งยิง่ใหญ่ต่อการมีอายยุนืของเรา 

 (2) ศาสตร์ดา้นจิตวิทยา 

  อธิบายเก่ียวกับพฤติกรรมของผูสู้งอายุท่ีได้เปล่ียนแปลงไป โดยให้ความสนใจต่อ

การพฒันาบุคลิกภาพ โดยอธิบายวา่พฤติกรรมท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปเป็นผลมาจากปัจจยัหลายอย่าง 

พนัธุกรรมและส่ิงแวดลอ้มท่ีมีผลต่อการเปล่ียนแปลงของคนแต่ละวยั การเปล่ียนแปลงพฤติกรรม 

เป็นเร่ืองปัจจยัภายใน และปัจจยัภายนอกของบุคคล การศึกษาปัจจยัภายในของบุคคลตอ้งเขา้ใจใน
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เร่ืองความทรงจาํ การรับรู้ และบุคลิกภาพของบุคคล ซ่ึงปรากฏการณ์ต่างๆ เหล่าน้ีในผูสู้งอายจุะผนั

แปรไปตามการเปล่ียนแปลงในระดบัต่าง ๆ ของร่างกายนบัตั้งแต่ระดบัโมเลกุล เซลล ์อวยัวะ และ

ระบบต่าง ๆ ของร่างกาย ส่วนในการศึกษาปัจจยัภายนอกของบุคคลดา้นจิตวิทยาอธิบายวา่เป็นการ

เปล่ียนแปลงของเสรีภาพของร่างกายกับสัมพนัธภาพของร่างกายมีต่อสังคม ซ่ึงเสรีภาพของ

สังคมนั้นคือ พนัธุกรรมของแต่ละบุคคล และส่วนของสังคมนั้น คือ ขนบธรรมเนียม ประเพณี 

วฒันธรรมและโครงสร้างสงัคม 

  ผูสู้งอายุมีเซลลป์ระสาทในสมองตายไปมาก แต่ขณะเดียวกนัจะสะสมประสบการณ์อนั

เกิดจากการเรียนรู้ไวม้าก ถา้ผูสู้งอายุเคยมีประสบการณ์ท่ีดีในอดีต ได้รับการยอมรับท่ีดี มีสภาพ

อารมณ์มั่นคง ก็จะมีผลต่อวยัที ่สูงขึ้น มีความรอบคอบสุข ุมเกิดขึ้นตามมาด ้วย และในด้าน

จิตวิทยาส่วนใหญ่เชื่อว่าทุกคนทุกเชื้อชาติ เมื ่อมีอายุมากขึ้นมกัจะมีเชาว ์ปัญญาเสื่อมลง

กล่าวคือ เชาวป์ัญญาพฒันาเต็มที่ในวยัผูใ้หญ่ตอนตน้ และต่อจากนั้นจะมีเชาวป์ัญญาเส่ือมลง

ค่อนขา้งคงท่ีประมาณ 10 ปี แลว้จึงค่อย ๆ เส่ือมลง ซ่ึงแนวคิดทางจิตวิทยาไดแ้ก่ 

  ทฤษฎีบุคลิกภาพ (Personality Theory) ทฤษฎีน้ีได้กล่าวว่า ผูสู้งอายุจะมีความสุข

หรือมีความทุกขน์ั้นขึ้นอยู่กบัภูมิหลงัและการพฒันาดา้นจิตใจของผูน้ั้น ถา้ผูสู้งอายเุติบโตขึ้นมาดว้ย

ความมัน่คง อบอุ่น มีความรักแบบถอ้ยทีถอ้ยอาศยั เห็นความสําคญัของคนอ่ืน รักคนอื่น และ

ทํางานร่วมกบัผู อื้ ่นไดเ้ป็นอย่างดี ก ็จะเป็นผูสู้งอาย ุที ่ค ่อนขา้งมีความสุข สามารถอยู ่ก ับ

ลูกหลานหรือผูอ่ื้นไดโ้ดยไม่ตอ้งมีความเดือดร้อน แต่ในทางกลบักนัถา้ผูสู้งอายุที่เติบโตมาใน

ลกัษณะท่ีร่วมมือกบัใครไม่เป็น ไม่อยากช่วยเหลือผูใ้ด จิตใจคบัแคบ ผูสู้งอายผุูน้ั้นก็ทกัจะเป็นผูท่ี้

ไม่ค่อยมีความสุข 

  ท ฤษ ฎี ค วาม ป ราด เป ร่ือง (Intelligence Theory) ท ฤษ ฎี น้ี เช่ื อว่ า ผู ้สู งอายุ ท่ี ย ัง

ปราดเปร่ือง และคงความเป็นปราชญ์อยู่ไดก้็ดว้ยความเป็นผูท่ี้มีความสนใจเร่ืองต่าง อยู่เสมอ มีการ

คน้ควา้และพยายาม ท่ีจะเรียนรู้อยู่ตลอดเวลา ผูท่ี้จะมีลกัษณะเช่นน้ีไดจ้ะตอ้งเป็นผูท่ี้มีสุขภาพดีและ

มีฐานะทางเศรษฐกิจดี พอเป็นเคร่ืองเก้ือหนุน 

  นักจิตวิทยายอมรับว่า ในการอธิบายกระบวนการสูงอายุทางด้านจิตวิทยาจะ

สามารถอธิบายได้ด้วยขอ้มูลท่ีมี และแนวคิดท่ีสําคัญมากมายหลายประการ แต่ความสอดคลอ้ง

สัมพนัธ์ของขอ้มูล และแนวคิดท่ีจะอธิบายเป็นหน่ึงเดียวยงัไม่ชดัเจน 

  (3)  ศาสตร์ดา้นสังคมวิทยา 

  ศาสตร์ดา้นสังคมวิทยากล่าวว่า คนไม่ไดเ้ป็นผูค้อยแต่รับส่ิงหรือรับผลที่เกิดขึ้นเอง

ตามธรรมชาติ แต่คนสามารถที่จะเป็นผูเ้ปลี่ยนแปลงทั้งพนัธุกรรม และส่ิงแวดลอ้มรอบขา้ง มี

ทฤษฎีทางสงัคมศาสตร์อยู ่3 กลุ่มท่ีเป็นพื้นฐานอธิบายพฤติกรรมของผูสู้งอาย ุคือ 
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   กลุ่มท่ี 1 การถอยห่าง กลุ่มน้ีอธิบายวา่ผูสู้งอายจุะถอยห่างละจากสังคม 

   กลุ่มท่ี 2 การเป็นอิสระ ผูสู้งอายตุอ้งการมีชีวิตอิสระมากขึ้น 

   กลุ่มท่ี 3 ความร่วมกนั ผูสู้งอายนุั้นจะมีความเหมือนหรือความคลา้ยคลึงกนัอยู ่

  ทฤษฎีทางสังคมวิทยา (Sociology Theory) เป็นทฤษฎีท่ีกล่าวถึงแนวโน้มบทบาทของ

บุคคล สัมพนัธภาพ และการปรับตวัเพื่ออยู่ร่วมกนักบัสังคมในช่วงทา้ยของชีวิต (ฉวีวรรณ สัตยธรรม, 

แผ จนัทร์สุข และ ศุกร์ใจ เจริญสุข, 2557) หรือเป็นทฤษฎีท่ีพยายามวิเคราะห์ท่ีทาํให้ผูสู้งอายุตอ้งมี

สถานะทางสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไป พยายามท่ีจะช่วยใหมี้การดาํรงชีวิตอยู่ในสังคมอยา่งมีความสุข 

ทฤษฎีน้ีเช่ือวา่ ถา้สังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงรวดเร็วนั้นจะทาํใหส้ถานะของผูสู้งอายถุูกเปล่ียนแปลง

อย่างรวดเร็วดว้ย และสถานะทางสังคมจะเป็นอยา่งไรนั้นขึ้นอยู่กบัจาํนวนผูสู้งอายใุนสังคมนั้น ซ่ึง

แนวคิดทางสังคมวิทยาท่ีสาํคญัไดแ้ก่ 

  ทฤษฎีกิจกรรม (Activity Theory) ทฤษฎีน้ีกล่าววา่ เม่ือบุคคลมีอายมุากขึ้นสถานภาพ

ทางสังคมจะลดลง บทบาทเก่าจะถูกถอนตวัออกไป แต่ผูสู้งอายุยงัมีความตอ้งการทางสังคมและ

จิตวิทยาเหมือนกบับุคคลในวยักลางคน ดงันั้นผูสู้งอายุควรมีกิจกรรมต่อเน่ืองจากวยัท่ีผ่านมาความ

พอใจในการร่วมกิจกรรม สนใจและร่วมเป็นสมาชิกในกิจกรรมต่าง ๆ กิจกรรมเป็นส่ิงสําคัญ

สําหรับผูสู้งอายุท่ีทาํให้สุขภาพดีทั้งกายและใจ กิจกรรมจึงมีความสําคญัต่อความพึงพอใจในชีวิต

ของผู ้สูงอายุ ทฤษฎีน้ีแนะนําถึงการรักษาระดับของกิจกรรมท่ีจะคงไว้ และให้เหมาะสมกับ

กระบวนการสูงอายุ เช่น การเล่นกิจกรรมท่ีใช้สติปัญญาแทนการใช้กําลัง การทํากิจกรรมจะทําให้

สภาวะทางกาย จิตใจ และสังคมดีขึ้น จึงควรมีการกระตุน้ให้ผูสู้งอายุมีกิจกรรมต่อไป เพื่อความมัน่คง

อยูใ่นสังคมอยา่งมีคุณค่า (จรัสวรรณ เทียนประภาส และพชัรี ตนัศิริ, 2542) 

  ทฤษฎีไร้ภาระผูกพนั (Disengagement Theory) ทฤษฎีน้ีกล่าวว่า ผูสู้งอายุและสังคม

จะลดบทบาทซ่ึงกนัและกนั ทั้งน้ีเน่ืองมาจากผูสู้งอายุรู้สึกว่าตนองมีความสามารถลดลง สุขภาพท่ี

เส่ือมถอยรวมทั้ งความตายท่ีค่อย ๆ มาถึง ผู ้สูงอายุจึงหลีกหนีถอนตัวออกจากสังคมเพื่อลด

ความเครียด และพอใจกับการไม่เก่ียวข้องกับกิจกรรมและบทบาทของสังคมนั้น เป็นการถอน

สถานภาพและบทบาทของตนให้แก่หนุ่มสาว หรือคนท่ีจะมีบทบาทได้ดีกว่าในระยะแรกนั้ น 

ผูสู้งอายุอาจจะรู้สึกวิตกกังวล มีความบีบคั้นแต่ในท่ีสุดผูสู้งอายุก็ยอมรับสภาพใหม่ คือ การไม่

เก่ียวขอ้งกบัสังคมได ้ (Hochschild, 1975) 

  ทฤษฎีแห่งบทบาท (Role Theory) ทฤษฎีน้ีกล่าวว่า เม่ือบุคคลเขา้สู่วยัสูงอาย ุจะตอ้ง

ปรับสภาพต่าง ๆ หลายอย่างท่ีไม่ใช่บทบาทเดิมของตนมาก่อน เช่น การละทิ้งบทบาททางสังคม และ

ความสัมพนัธ์ ซ่ึงเป็นไปแบบวยัผูใ้หญ่ ยอมรับบทบาทของสังคมและความสัมพนัธ์ในรูปแบบของ

คนสูงอาย ุและละเวน้จากความผกูพนักบัคู่สมรส เน่ืองจากการตายของฝ่ายหน่ึง เป็นตน้ 
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 ทฤษฎีของการสูงอายนุั้นสามารถแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ ๆ คือ ทฤษฎีทางชีววิทยา 

ทฤษฎีทางจิตวิทยา และทฤษฎีทางสังคมวิทยา ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี (โยธิน  แป่มจาํนกั, 2549) 

 ทฤษฎีทางชีววิทยา ประกอบด้วย 9 ทฤษฎี ดังนี้ 

 (1) ทฤษฎีว่าด้วยคอลลาเจน (Collagen Theory) เช่ือว่า เม่ือเข้าวยัสูงอายุสารที ่เป็น

ส่วนประกอบของคอลลาเจน (Collagen) และไฟบรัสโปรตีน (Fibrous Protein) จะมีจาํนวน

เพิ่มขึ้นและเกิดการจบัตวักนัมาก ทาํให้เส้นใยหดสั้นเขา้ปรากฏรอยย่นมากขึ้น ซ่ึงถา้อยู่ตรงบริเวณ

กระดูกขอ้ต่อจะมองเห็นปุ่ มกระดูกชดัเจน ซ่ึงการจบัตวัของเส้นใยจะมีมากในช่วงอายุ 30 – 35 ปี 

บริเวณท่ีมีการจบัตวัไดแ้ก่ ผิวหนงั กระดูก กลา้มเน้ือ หลอดเลือด และหวัใจ 

 (2) ทฤษฎีว่าด้วยภูมิคุ ้มกัน  (Immunological Theory) เช่ือว่า เม่ือมีอายุ เพิ่ มมากขึ้ น 

ร่างกายจะสร้างภูมิคุม้กนัตามปกตินอ้ยลง พร้อม ๆ กบัสร้างภูมิคุม้กนัชนิดทาํลายตวัเองมากขึ้น ทาํ

ให้ร่างกายต่อสู้กบัเช้ือโรคไดไ้ม่ดี เจ็บป่วยง่าย และภูมิคุม้กนัชนิดทาํลายตวัเองจะไปทาํลายเซลล์

ต่าง ๆ ของร่างกาย โดยเฉพาะเขา้ไปทาํลายเซลล์ท่ีเจริญเต็มท่ีแลว้ และไม่มีการแบ่งตวัใหม่ เช่น 

เซลลส์มอง เซลลก์ลา้มเน้ือหวัใจ ทาํใหห้วัใจวายไดง้่าย 

 (3) ทฤษฎีว่าดว้ยยีน (Genetic Theory) เช่ือว่า การสูงอายุนั้นเป็นลกัษณะท่ีเกิดขึ้นตาม

กรรมพนัธุ์ ซ่ึงมีการเปล่ียนแปลงโครงสร้างของอวยัวะบางส่วนของร่างกายคลา้ยคลึงกนัหลายชัว่

คนเม่ือมีอายเุท่ากนั 

 (4)  ทฤษฎีว่าด ้วยการเปลี่ยนแปลงและความผิดพลาดของเซลล์ร่างกาย (Somatic 

Mutation and Error Theory) ทฤษฎีแรกกล่าวถึง สภาวะการแบ่งตวัผิดปกติ (Mutation) ทาํให้เกิด

การสูงอายุไดเ้ร็วขึ้น เช่น การไดรั้บรังสีเล็กน้อยเป็นประจาํ หรือไดรั้บขนาดสูงทนัที จะมีผลทาํให้

เซลล์ชีวิตสั้ นลง ส่วนทฤษฎีความผิดพลาดเช่ือว่า เม่ือเข้าสู่วยัสูงอายุการเปล่ียนแปลงในด้าน

โครงสร้างของ DNA และถูกส่งต่อไปยงั RNA และเอนไซมท่ี์เพิ่งสังเคราะห์ขึ้นมาใหม่ เอนไซม์ท่ี

ผิดปกติน้ีจะผลิตสารชนิดหน่ึงภายในเซลล์ มีผลต่อขบวนการเผาผลาญ ซ่ึงอาจเส่ือมหรือสูญเสีย

สมรรถภาพ ถา้จาํนวน RNA ลดลงมากมีผลทาํใหเ้สียชีวิต 

 (5) ทฤษฎีว่าด้วยการเส่ือมและถดถอย (Wear Tear Theory) ทฤษฎีน้ีเปรียบเทียบ

ส่ิงมีชีวิตทั้งหลายเหมือนเคร่ืองจกัร เช่ือว่า หลงัจากการใช้งานคร้ังแลว้คร้ังเล่าย่อมมีการสึกหรอ แต่

ส่ิงมีชีวิตต่างจากเคร่ืองจกัรตรงท่ีสามารถซ่อมแซมส่วนท่ีสึกหรอเองได้ เน้ือเยื่อบางชนิด เช่น 

ผิวหนัง เยื่อบุทางเดินอาหาร เม็ดเลือดแดง มีการสร้างเซลล์ใหม่ขึ้นมาทดแทนเซลล์เก่าท่ีตายไป

อยา่งต่อเน่ือง เป็นการชะลอความเส่ือมและถดถอย แต่ในระบบเซลลอ่ื์น ๆ เช่น เซลลป์ระสาท และ

เซลล์กลา้มเน้ือ จะไม่มีการเพิ่มเซลลใ์หม่อีก เม่ือเขา้สู่การมีอายุการเสริมสร้างจะต่างจากพวกแรก 

คือ เป็นการเสริมสร้างภายในเซลลเ์ดิม ประสิทธิภาพการซ่อมแซมจึงดอ้ยกว่า จึงชะลอความเส่ือม
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และถดถอยได้น้อยกว่า ซ่ึงจะเห็นว่าถา้หน้าท่ีของร่างกายทั้งโครงสร้างมีการใช้ก็จะทาํให้เกิดการ

หมดอาย ุถา้มีการใชม้ากมีผลทาํใหเ้กิดการสูงอายุเร็วขึ้น 

 (6) ทฤษฎีว่าด้วยการดูดซึมท่ีบกพร่อง (Deprivation Theory) เม่ือคนมีอายุมากขึ้นจะมี

การเปล่ียนแปลงอนัเน่ืองมาจากความเส่ือมท่ีเกิดขึ้นท่ีผนงัเซลลข์องระบบต่าง ๆ ภายในร่างกาย เป็น

ผลให้การดูดซึมหรือการส่งผ่านออกซิเจน และสารอาหารต่าง ๆ ในกระแสเลือดไปสู่เซลล์ของ

อวยัวะ   ต่าง ๆ ไปรับออกซิเจนและสารอาหารไม่เพียงพอ อวยัวะต่างๆ จึงเส่ือมลง 

 (7) ทฤษฎีว่าดว้ยการสะสม (Accumulation Theory) กล่าวว่า ในนํ้ าเหลือง (Serum) ของ

คนหรือสัตวท่ี์สูงอายุพบว่า มีการสะสมของสารบางอย่างซ่ึงมีผลทาํให้หยุดการเจริญเติบโตของเซลล ์

และ สารน้ีมกัจะไม่พบนํ้ าเหลืองของคนหรือสัตวท่ี์มีอายนุอ้ย สารท่ีสะสมน้ีมีผลแทรกแซงขบวนการ

เผาผลาญของเซลล ์ทาํให้ประสิทธิภาพของการซึมผ่านของผนงัเซลลล์ดลง ในท่ีสุดจะทาํให้การทาํงาน

ของอวยัวะต่าง ๆ เส่ือมลงและเสียไปในท่ีสุด 

 (8)  ทฤษฎีว่าด้วยสารท่ีเกิดจากการเผาผลาญ (Free Radical Theory) กล่าวถึง การให้

ออกซิเจนของเซลลแ์ละการเผาผลาญพวกโปรตีน คาร์โบไฮเดรต และอ่ืน ๆ จะทาํให้เกิดอนุมูลอิสระ 

อนัเป็นสารท่ีทาํลายผนงัเซลลท์าํให้เส่ือมสลายลง สารน้ีถูกเร่งให้เกิดมากขึ้นโดยการไปลดการดผา

ผลาญของร่างกาย นอกจากนั้นพวกวิตามินเอ วิตามินซี และไนอาซีน ยงัช่วยจบัสารอนุมูลอิสระอีก

ดว้ย 

 (9)  ทฤษฎีว่าด ้วยความเครียดและการปรับตวั (Stress Adaptation Theory) กล่าวว่า 

ความเครียดท่ีเกิดขึ้นในชีวิตประจาํวนัมีผลทาํใหเ้ซลลต์าย บุคคลตอ้งเผชิญความเครียดบ่อย ๆ จะทาํ

ใหบุ้คคลนั้นยา่งเขา้สู่วยัสูงอายเุร็ว 

 จากทฤษฎีดังกล่าว สรุปได้ว่า ทฤษฎีความสูงอายุในแง่ชีววิทยามีความคลา้ยคลึงกนั 

คือ การอธิบายสาเหตุของความชราท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลงภายใน 

 ทฤษฎีทางจิตวิทยา ประกอบด้วย 2 ทฤษฎี ดังนี้ 

 (1)  ทฤษฎีบุคลิกภาพ (Personality Theory) ทฤษฎีน้ีไดก้ล่าวว่า ผูสู้งอายุจะมีความสุขหรือมี

ความทุกข์นั้นขึ้นอยู่กบัภูมิหลงัและการพฒันาดา้นจิตใจของผูน้ั้น ถ ้าผูสู้งอายุเติบโตขึ้นมาด้วย

ความมั่นคงอบอุ่น มีความรักแบบถ้อยทีถ ้อยอาศยั เห็นความสําคญัของคนอ่ืน รักคนอ่ืน และ

ทาํงานร่วมกับผูอ่ื้นได้เป็นอย่างดี ก็จะเป็นผูสู้งอายุท่ีค่อนขา้งมีความสุข สามารถอยู่กับลูกหลาน

หรือผูอ่ื้นได้โดยไม่ต้องมีความเดือดร้อน แต่ในทางกลับกันถ้าผูสู้งอายุท่ีเติบโตมาในลักษณะท่ี

ร่วมมือกับใครไม่เป็น ไม่อยากช่วยเหลือ ผูใด จิตใจคบัแคบ ผูสู้งอายุผูน้ั้นก็มกัจะเป็นผูท่ี้ไม่ค่อยมี

ความสุข 
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 (2)  ทฤษฎีความปราดเปร่ือง (Intelligence Theory) ทฤษฎีน้ีเช่ือว่า ผูสู้งอายุท่ียงัปราดเปร่ือง 

และคงความเป็นปราชญอ์ยู่ไดก้็ดว้ยความเป็นผูท่ี้มีความสนใจเร่ืองต่าง ๆ อยู่เสมอ มีการคน้ควา้และ

พยายาม ท่ีจะเรียนรู้อยูต่ลอดเวลา ผูท่ี้จะมีลกัษณะเช่นน้ีไดจ้ะตอ้งเป็นผูท่ี้มีสุขภาพดีและมีฐานะทาง

เศรษฐกิจดี พอเป็นเคร่ืองเก้ือหนุน 

 สรุปได ้ว่า  ทฤษฎีทางจิตวิทยา มีความคล ้ายคลึงก ันที่มองว่าการเปลี่ยนแปลง

บุคลิกภาพและพฤติกรรมของผูสู้งอายุนั้น เป็นการพฒันาและปรับตวัของความนึกคิด ความรู้ ความ

เขา้ใจ แรงจูงใจ การเปล่ียนแปลงของอวยัวะรับสัมผสัทั้งปวงตลอดจนสังคมวิทยาท่ีมีผูศึ้กษานั้น ๆ 

อาศยัอยู ่

 ทฤษฎีทางสังคมวิทยา ประกอบด้วย 5 ทฤษฎี ดังนี้ 

 (1)  ทฤษฎีบทบาท (Role Theory) มีแนวความคิดว่า การปรับตัวต่อการเป็นวยัผูสู้งอายุ

น่าจะเก่ียวขอ้งกบัทฤษฎีบทบาท คือ บุคคลผูน้ั้นจะรับบทบาททางสังคมท่ีแตกต่างกนัไปตลอดชัว่

ชีวิตของเขา เช่น บทบาทการเป็นพ่อแม่ สามี ภรรยา ฯลฯ ความเป็นอยู่ของบุคคลจะถูกกาํหนดโดย

บทบาทหนา้ท่ีท่ีตนกาํลงัรับกาํลงัเป็นอยู่ไดเ้หมาะสมเพียงใด โดยท่ีอายจุะเป็นองคป์ระกอบท่ีสาํคญั

ประการหน่ึงในการท่ีจะกาํหนดบทบาทของแต่ละบุคคลในช่วงชีวิตท่ีผ่านมาของตนเอง อนัจะ

ส่งผลไปถึงการยอมรับบทบาททางสังคมท่ีกาํลงัจะมาถึงหรือกาํลงัจะเปล่ียนไปในอนาคต 

 (2)  ทฤษฎีกิจกรรม (Activity Theory) ผู ้สูงอายุท่ีมีกิจกรรมอยู่เสมอ ๆ จะมีบุคลิกท่ี

กระฉับกระเฉง และมีภารกิจอย่างสมํ่าเสมอ จะทาํให้มีความพึงพอใจในชีวิตและการปรับตวัได้

ดีกว่าผูสู้งอายุท่ีปราศจากกิจกรรมหรือบทบาทหน้าท่ีใด ๆ มีภาพพจน์เก่ียวกบัตนเองในดา้นบวก 

และชอบในการเขา้ร่วมกิจกรรมของผูสู้งอายุยงัเป็นการทดแทนบทบาทท่ีเสียไปจากการท่ีตอ้งเป็น

เป้าหมาย และการเกษียณอายุจากการปฏิบติังาน ซ่ึงผูสู้งอายุจะมีความสุขได ้ควรตอ้งมีบทบาททาง

สังคมหรือกิจกรรมทางสังคมตามสมควร เช่น มีงานอดิเรกทาํ หรือการเป็นสมาชิกกลุ่ม สมาคม 

ชมรม เป็นตน้ 

 (3)  ทฤษฎีการแยกตนเอง (Disengagement Theory) เชื่อว่า การที่ผูสู้งอายุไม่เขา้มี

ส่วนเกี่ยวขอ้งกับกิจกรรม และบทบาททางสังคมนั้น เป็นการถอนสถานภาพและบทบาทของ

ตนเอง ตามปกติแล้วผูสู้งอายุจะลดกิจกรรมให้น้อยลง ในขณะท่ีจะปรับตนเองให้เข้ากับการ

เปล่ียนแปลงตามปกติของกระบวนการของการเป็นผูสู้งอาย ุ

 (4)  ทฤษฎีความต่อเน่ือง (Continuity Theory) ผูสู้งอายุจะแสวงหาบทบาททางสังคมให้มา 

ทดแทนบทบาททางสังคมเก่าท่ีตนสูญเสียไป และยังคงสภาพท่ีจะพยายามปรับตนเองเข้ากับ

สภาพแวดลอ้มใหมอ่ยา่งต่อเน่ืองอยูเ่สมอ 
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 (5)  ทฤษฎีระดบัชั้นอายุ (Age Stratification Theory) อาย ุเป็นหลกัเกณฑ์สากลที่จะ

กาํหนดบทบาท สิทธิ หน้าที่ เป็นตน้ ซ่ึงจะเปลี่ยนแปลงไปตามชั้นอายุจากอายุหน่ึงไปสู่อีกอายุ

หน่ึง 

 เสนอ  อิทรสุขศรี (2547) ได้ให้ทฤษฎีท่ีเป็นสาเหตุการสูงอายุไวเ้ช่นกัน โดยกล่าวว่า 

สาเหตุท่ีทาํใหค้นเราแก่นั้นมีอยู ่7 ทฤษฎี สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 ทฤษฎีท่ี 1 กล่าวว่า ท่ีคนแก่นั้นก็เพราะเกิดภาวะของการขาดนํ้ าภายในอวยัวะต่าง ๆ ทาํให ้

อวยัวะเหล่านั้นทุกอวยัวะจะแหง้เหือดไปทีละนอ้ยๆ จึงทาํใหค้นแก่ลง ๆ 

 ทฤษฎีท่ี 2 กล่าวว่า ท่ีคนเราแก่นั้นก็เพราะความสัมพนัธ์ในการทาํหนา้ท่ีของระบบต่าง ๆ 

ของร่างกายผนัแปรไป การทาํหน้าท่ีไม่สัมพนัธ์กันหรือแมเ้พียงส่วนใดส่วนหน่ึงของร่างกายทาํ

หนา้ท่ีไม่สัมพนัธ์กนั คนก็แก่ลง 

 ทฤษฎีท่ี 3 กล่าวว่า ท่ีคนเราแก่ก็เพราะพิษท่ีเกิดขึ้นจากโรคภัยไข้เจ็บจากอาหารและ

ส่ิงแวดลอ้มท่ีเขา้สู่ร่างกายอยู่ตลอดเวลา ตั้งแต่เกิดเร่ือยมาพิษท่ีไดรั้บเขา้สู่ร่างกายนั้นค่อย ๆ เพิ่มขึ้นจน

ทาํใหอ้วยัวะทัว่ร่างกายเส่ือมโทรม คนจึงแก่ 

 ทฤษฎีท่ี 4 กล่าววา่ ท่ีคนเราแก่ก็เพราะสารเคมีท่ีอยู่ในนํ้ ารอบเซลลท์ัว่ร่างกายตามปกตินั้น 

เกิดความผิดปกติผนัแปรไปจึงเกิดความเส่ือมโทรมของเซลล์ อวยัวะต่าง ๆ เส่ือมไป คนจึงแก่ 

 ทฤษฎีท่ี 5 กล่าวว่า ท่ีคนเราแก่ก็เพราะการขาดความสมดุลของนํ้ าย่อยท่ีมีอยู่ภายในร่างกาย 

จากความผิดปกติอยา่งใดอยา่งหน่ึงท่ีเกิดขึ้นในร่างกาย อวยัวะต่าง ๆ จึงเส่ือม คนจึงแก่ 

 ทฤษฎีที่ 6 กล่าวว่า ที่คนเราแก่ก็เพราะตบัและไต ซ่ึงมีหนา้ที่ทาํลายและกาํจดัพิษต่าง ๆ 

ท่ีเขา้สู่ร่างกาย ไม่อาจทาํหนา้ท่ีไดส้มบูรณ์ดีพอ เม่ือพิษท่ีเขา้สู่ร่างกายมีมากขึ้น ๆ ก็จะทาํให้อวยัวะ

ต่าง ๆ เส่ือมไป คนจึงแก่ 

 ทฤษฎีท่ี 7 กล่าววา่ ท่ีคนเราแก่ก็เพราะสารเคมีท่ีวตัถุธาตุต่าง ๆ ท่ีมีอยู ่มีนํ้าท่ีอยูน่อกเซลล์

และในเซลลท์ัว่ร่างกายผนัแปรผิดปกติไป อวยัวะต่าง ๆ ทัว่ร่างกายจึงเส่ือมโทรม คนจึงแก่ได ้

 จากการศึกษาทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับผูสู้งอายุ สรุปได้ว่า สาเหตุท่ีทําให้คนเราแก่นั้ นมี

มากมายหลายความเห็นดงัท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้ ซ่ึงความแก่จะเกิดจากสาเหตุใดก็ตาม แต่

ความแก่ของคนเรานั้นลว้นเป็นการเปล่ียนแปลงไปในทางท่ีเส่ือมถอยหรือลดลงทั้งทางกายภาพ

และการเปล่ียนแปลงภายในจิตใจ 

 

       2.3.2 ความหมายของผู้สูงอายุ 

 คาํท่ีใช้เรียกบุคคลว่า ชราหรือสูงอายุนั้น โดยทัว่ไปเป็นคาํท่ีใช้เรียกแทนบุคคลท่ีมีอายุ

มาก ผมขาว หนา้ตาเห่ียวยน่ การเคล่ือนไหวเช่ืองชา้ พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2556) ให้
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ความหมายของคาํว่าชรา วา่ แก่ดว้ยอายชุาํรุดทรุดโทรม แต่คาํน้ีไม่เป็นท่ีนิยมเพราะก่อให้เกิดความ

หดหู่ใจ และทอ้แทส้ิ้นหวงั ทั้งน้ีจากผลการประชุมของคณะผูอ้าวุโส โดย พล.ต.ต.หลวงอรรถสิทธิ

สุนทร เป็นประธานไดก้าํหนดคาํใหเ้รียกวา่ ผูสู้งอายแุทน ตั้งแต่วนัท่ี 1 ธนัวาคม 2512 เป็นตน้มา ซ่ึง

คาํน้ีเป็นคาํท่ีมีความหมายยกย่องให้เกียรติแก่ผูท่ี้ชราภาพกว่าเป็นผูท่ี้สูงทั้ งวยัวุฒิ คุณวุฒิ และ

ประสบการณ์มากกวา่ 

 จากการประชุมวิชาการดา้นผูสู้งอายขุององคก์ารสหประชาชาติในองคก์ารสหประชาชาติ

ในปี ค.ศ. 1995 United Nation Conference on Aging ใช้คาํว่า Older Person สําหรับเรียกผูสู้งอาย ุ

และไดใ้ห้ความหมายว่า ผูสู้งอายุ หมายถึง ผูท่ี้มีอายุ 60 ปีขึ้นไป โดยพิจารณาจากกระบวนการทาง

ชีววิทยาท่ีเป็นช่วงสุดทา้ยของวฏัจกัรชีวิตของคนเรา โดยเฉพาะในระยะ 1 ใน 3 หรือ 1 ใน 4 ของช่วง

อายขุองคนเรา จะมีความสูญเสียทางจิตใจ เศรษฐกิจและสังคมมากท่ีสุด (United Nation ,1995) 

 องค์การอนามยัโลก (The World Health Organization : WHO ) ใช้คาํว่า elderly สําหรับ

เรียกผูสู้งอายุ และไดรั้บความหมายว่า ผูสู้งอายุ คือ ผูท่ี้มีอายุ 60 ปีขึ้นไป เช่นเดียวกบัความหมาย

ขององคก์ารสหประชาชาติ และไดแ้บ่งช่วงของผูสู้งอายุออกเป็น 3 ช่วงดว้ยกนั คือ ช่วงท่ีหน่ึง เรียกว่า 

The elderly เป็นช่วงอายรุะหวา่ง 60-75 ปี ช่วงท่ีสอง เรียกวา่ The old หมายถึงช่วงอายรุะหวา่ง 76-90 

ปีและช่วงสุดท้าย เรียกว่า The very old หมายถึงช่วงอายุตั้ งแต่ 90 ปีขึ้นไป (Alshammari, et. al, 

2018) 

 Soysal et. al (2016) ไดใ้ห้ความหมายของผูสู้งอาย ุว่า หมายถึง การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้น

เป็นธรรมดาในส่ิงมีชีวิตและไดแ้บ่งระดบัของความสูงอายอุอกเป็น 4 ประเภท คือ 

 1.  การสูงอายุตามวยั (Chronological aging) หมายถึง การสูงอายุตามปีปฏิทินโดยนับจาก 

ปีท่ีเกิดเป็นตน้ไป 

 2.  การสูงอายุตามสภาพร่างกาย (Biological aging) หมายถึง การเปล่ียนแปลงทางดา้น

ร่างกายและกระบวนการหนา้ท่ีท่ีปรากฏขณะท่ีมีอายเุพิ่มขึ้น 

 3.  การสูงอายุตามสภาพจิตใจ (Psychological aging) หมายถึง การเปล่ียนแปลงในหน้าท่ี 

ของการรับรู้ แนวความคิด ความจาํ การเรียนรู้ เชาวน์ปัญญาและลกัษณะท่ีปรากฏในระยะต่าง ๆ ของแต่

ละคนท่ีมีอายเุพิ่มขึ้น 

 4.  การสูงอายุตามสภาพสังคม (Sociological aging) หมายถึง การเปล่ียนแปลงบทบาท

หน้าท่ี สถานภาพของบุคคลในระบบสังคม เช่น ครอบครัว หน้าท่ีการงาน รวมถึงความสําคญัใน

ฐานะผูท่ี้มีประสบการณ์ 

 Mitchell (2016) กล่าวถึง ความสูงอายุ (Aging) ว่าหมายถึงการพัฒนาเปล่ียนแปลงอย่าง

ต่อเน่ือง ในระยะสุดทา้ยในช่วงอายุของมนุษย ์และดาํเนินไปอย่างต่อเน่ืองจนส้ินสุดอายุขยัของ
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ส่ิงมีชีวิตนั้น ๆ ประเทศไทยกาํหนดให้บุคคลท่ีมีอาย ุ60 ปีขึ้นไป ถือเป็นผูสู้งอายุ และถือเป็นเกณฑ์

ท่ีใชส้าํหรับในการปลดเกษียณอายรุาชการดว้ย ความสูงอายเุม่ือเกิดกบัผูใ้ดจะมีลกัษณะดงัน้ี  

 1.  ผิวหนังเห่ียวย่น ผมหงอก ฟันโยก ผูห้ญิงหมดประจาํเดือน และมีความเส่ือมโทรม

ปรากฏใหเ้ห็นโดยทัว่ไป 

 2.  มีความรู้สึกเร่ียวแรงอ่อนลง เหน่ือยง่าย มองภาพไม่ชัด หูตึง รับรส กล่ินน้อยลง 

ความจาํเส่ือม เรียนรู้ส่ิงใหม่ไดช้า้ ขาดความคล่องแคล่ว การทาํงานลดลง เจ็บป่วยง่าย 

 3.  ขาดความมัน่ใจในตนเอง วิตกกงัวลง่าย หงอยเหงา ใจน้อย บางคร้ังซึมเศร้า แยกตวัหรือ 

บางคนอาจพดูมาก เพอ้เจอ้ 

 Rose (2018) อธิบายว่า ผูสู้งอายุหรือวยัสูงอายุ เป็นภาวะของการมีอายุสูงขึ้นหรือแก่มาก

ขึ้น โดยพิจารณาตั้งแต่อายุ 60 ปีขึ้นไป และถือว่าวยัน้ีเป็นวยัท่ีอยู่ในระยะสุดทา้ยของวยัผูใ้หญ่ ซ่ึง

อาจจะมีความอ่อนแอของร่างกายและจิตใจ ตลอดจนการเจ็บป่วยหรือความพิการร่วมดว้ย 

 Wildenbos, Peute & Jaspers (2018) ได้กาํหนดการเป็นบุคลสูงอายุไวว้่า บุคคลผูจ้ะเขา้

ข่ายเป็นผูสู้งอายุ มีเกณฑ์ในการพิจารณาแตกต่างกันโดยกาํหนดเกณฑ์ในการพิจารณาความเป็น

ผูสู้งอายไุว ้4  ลกัษณะดงัน้ี 

 1.  พิจารณาความเป็นผูสู้งอายจุากอายจุริงท่ีปรากฏ (Chronological Aging) จากจาํนวน

ปีหรืออายท่ีุปรากฏจริงตามปีปฏิทินโดยไม่นาํเอาปัจจยัอ่ืนมาร่วมพิจารณาดว้ย 

 2.  พิจารณาความเป็นผูสู้งอายุจากลกัษณะการเปล่ียนแปลงทางร่างกาย (Physiological 

Aging หรือ Biological Aging)  กระบวนการเปล่ียนแปลงน้ีจะเพิ่มขึ้นตามอายขุยัในแต่ละปี 

 3. พิจารณาความเป็นผูสู้งอายุจากลักษณะการเปล่ียนแปลงทางจิตใจ(Psychological 

Aging) จากกระบวนการเปล่ียนแปลงทางด้านจิตใจ สติปัญญา การรับรู้และเรียนรู้ท่ีถดถอยลง 

 4.  พิจารณาความเป็นผูสู้งอายุจากบทบาททางสังคม (Sociological Aging) จากบทบาท

หนา้ท่ีทางสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไป การมีปฏิสัมพนัธ์กบักลุ่มบุคคล ตลอดจนความรับผิดชอบในการ

ทาํงานลดลง 

 Bane (2019) ได้เสนอขอ้คิดเห็นของ Barrow and Smith ว่า เป็นการยากท่ีจะกาํหนดว่า

ผูใ้ดชราภาพหรือสูงอาย ุแต่สามารถพิจารณาจากองคป์ระกอบต่าง ๆ ไดด้งัน้ีคือ 

 1.  ประเพณีนิยม (Tradition)   เป็นการกาํหนดผูสู้งอายุ โดยยึดตามเกณฑ์อายุท่ีออกจากงาน 

เช่น ประเทศไทยกาํหนดอายุวยัเกษียณอายุ เม่ืออายคุรบ 60 ปี แต่ประเทศสหรัฐอเมริกา กาํหนดอายุ 65 

ปี เป็นตน้ 

 2.  การปฏิบติัหน้าท่ีทางร่างกาย (Body Functioning) เป็นการกาํหนดโดยยึดตามเกณฑ์

ทางสรีรวิทยาหรือทางกายภาพ บุคคลจะมีการเส่ือมสลายทางสรีรวิทยาท่ีแตกต่างกนัในวยัสูงอายุ
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อวยัวะต่าง ๆ ในร่างกาย จะทาํงานนอ้ยลงซ่ึงแตกต่างกนัในแต่ละบุคคล บางคนอาย ุ50 ปี ฟันอาจจะ

หลุดทั้งปาก แต่บางคนอายถึุง 80 ปี ฟันจึงจะเร่ิมหลุด เป็นตน้ 

 3.  การปฏิบัติหน้าท่ีทางด้านจิตใจ (Mental Functioning) เป็นการกําหนดตามเกณฑ์

ความสามารถในการคิดสร้างสรรค ์การจาํ การเรียนรู้ และความเส่ือมทางดา้นจิตใจ ส่ิงท่ีพบมากท่ีสุด

ในผูท่ี้ สูงอายุคือ ความจาํเร่ิมเส่ือม ขาดแรงจูงใจซ่ึงไม่ไดห้มายความว่าบุคคลผูสู้งอายุทุกคนจะมี

สภาพเช่นน้ี 

 4.  ความคิดเก่ียวกับตนเอง (Self-Concept) เป็นการกาํหนดโดยยึดความคิดท่ีผูสู้งอายุ

มองตนเอง เพราะโดยปกติผูสู้งอายุมักจะเกิดความคิดว่า “ตนเองแก่ อายุมากแล้ว” และส่งผลต่อ

บุคลิกภาพ ทางกาย ความรู้สึกทางดา้นจิตใจ และการดาํเนินชีวิตประจาํวนั ส่ิงเหล่าน้ีจะเปล่ียนแปลงไป

ตามแนวความคิด ท่ีผูสู้งอายนุั้น ๆ ไดก้าํหนดขึ้น 

 5.  ความสามารถในการประกอบอาชีพ (Occupation) เป็นการกาํหนดโดยยึดความสามารถ 

ในการประกอบอาชีพโดยใช้แนวความคิด จากการเส่ือมถอยของสภาพทางร่างกาย และจิตใจ คน

ทัว่ไปจึงกาํหนดว่าวยัสูงอายุเป็นวยัท่ีตอ้งพกัผ่อน หยุดการประกอบอาชีพ ดงันั้นบุคคลท่ีอยู่ในวยั

สูงอาย ุจึงหมายถึง บุคคลท่ีมีวยัเกินกวา่วยัท่ีจะอยูใ่นกาํลงัแรงงาน 

 6.  ความกดดนัทางอารมณ์และความเจ็บป่วย (Coping with Stress and Illness) เป็นการ

กาํหนดโดยยดึตามสภาพร่างกาย และจิตใจ  ผูสู้งอายุจะเผชิญกบัสภาพโรคภยัไขเ้จ็บอยูเ่สมอ เพราะ

สภาพทางร่างกายและอวยัวะต่าง ๆ เร่ิมเส่ือมลง นอกจากนั้นยงัอาจเผชิญกบัปัญหาทางดา้นสังคม

อ่ืน ๆ ทาํใหเ้กิดความกดดนัทางอารมณ์เพิ่มขึ้นอีก ส่วนมากมกัพบกบัผูมี้อายรุะหวา่ง 60-65 ปีขึ้นไป 

 จากการศึกษา ความหมายของผูสู้งอายุ สรุปไดว้่า ผูสู้งอายุ หรือ วยัชรา หมายถึง มนุษยท่ี์มี

อายุ อยู่ในช่วงปลายของชีวิต นิยามของผูสู้งอายุ แตกต่างกันออกไป ขึ้นอยู่กบัว่ามองผ่านความรู้

สาขาใด เช่น ทางชีววิทยา ประชากรศาสตร์ การจา้งงาน และทางสงัคมวิทยา เป็นตน้ สาํหรับประเทศ

ไทย ตามกฎหมาย กาํหนดไวว้า่ผูสู้งอายุคอืบุคคลท่ีมีอายตุั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป ในขณะท่ีประเทศพฒันา

แล้วส่วนใหญ่จะมีสัดส่วนผู ้สูงอายุต่อประชากรทั้ งประเทศสูงกว่าประเทศกําลังพัฒนา เช่น 

สหรัฐอเมริกา กาํหนดไวว้่าผูสู้งอาย ุคือบุคคลท่ีมีอายตุั้งแต่ 65 ปีขึ้นไป กล่าวคือ ผูสู้งอาย ุหมายถึง ผูท่ี้

มีอายุตั้งแต่ 60-65 ปีขึ้นไปท่ีมีการเปล่ียนแปลง ของร่างกายและจิตใจไปในทางท่ีเส่ือมลง มีบทบาท

ทางสังคมและกิจกรรมทางอาชีพท่ีลดลง 

       2.3.3 การเปลีย่นแปลงของผู้สูงอายุ 

 ผูสู้งอาย ุเป็นวยัท่ีมีการเปล่ียนแปลงในดา้นต่าง ๆ ทั้งดา้นสรีระ ดา้นจิตใจ และดา้นสังคม 

การเปล่ียนแปลงดงักล่าวน้ีสามารถสรุป (Tomioka, Kurumatani & Hosoi, 2017) ไดด้งัต่อไปน้ี 

 (1) การเปล่ียนแปลงทางดา้นร่างกาย 
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  การเปล่ียนแปลงทางด้านร่างกายท่ีเกิดขึ้ นในทุกระบบหน้าท่ีของร่างกาย ซ่ึงการ

เปล่ียนแปลง ของอวยัวะและระบบต่าง ๆ รวมทั้งปัญหาทางดา้นร่างกายของผูสู้งอาย ุมีดงัน้ี 

  1) ระบบผิวหนงั ผิวหนงับางลง เซลลผ์ิวหนงัมีจาํนวนนอ้ยลง เซลลท่ี์เหลืออยูเ่จริญ

ช้าลงทาํให้การหายของแผลช้าลง การทาํงานของตวัรับการกระตุน้ท่ีผิวหนังและการไหลเวียน

โลหิตส่วนปลายลดลง จึงทาํให้เกิดแผลและอุบติัเหตุท่ีผิวหนังไดง้่าย ผิวหนงัขาดการตึงตวั ไขมนั

ใตผ้ิวหนังลดลงท่ีบริเวณใบหน้าและหลงัมือ แต่เพิ่มขึ้นบริเวณหน้าทอ้งและตน้ขา รวมทั้งการกด

ทบัเส้นเลือดฝอยใตผิ้วหนังจะหนา การซึมผ่านของออกซิเจน อาหารเขา้สู่เซลล์เน้ือเยื่อตํ่า ความ

แข็งแรงของผิวหนังลดลง ผมและขนมีจาํนวนนอ้ยลงเมลานินซ่ึงผลิตจากเซลลส์ร้างสีของผมลดลง 

ทาํให้ผมและขนทั่วไปสีจางลงกลายเป็นสีขาว หรือสีเทา เส้นผมร่วงและแห้งง่าย เน่ืองจากการ

ไหลเวียนโลหิตบริเวณศีรษะลดลง (Squire) 

  2)  ระบบกลา้มเน้ือและกระดูก จาํนวนและขนาดเส้นใยของกลา้มเน้ือลดลง มีเน้ือเยื่อ

เก่ียวพนัเขา้มาแทนท่ีมากขึ้น มีผลทาํให้ความแข็งแรงและความว่องไวในการเคล่ือนท่ีของร่างกาย

ลดลง ประสิทธิภาพการทาํงานของเอนไซมใ์นกลา้มเน้ือลดลง เซลลก์ระดูกลดลง แคลเซียมสลาย

ออกจากกระดูกมากขึ้นและไปเกาะบริเวณกระดูกอ่อน เช่น ชายโครง ทาํให้การเคล่ือนไหวของ

ทรวงอกลดลง ทาํให้กระดูกผูสู้งอายุเปราะและหักง่าย แมว้่าจะไม่ได้รับอุบติัเหตุ ความยาวของ

กระดูกสันหลงัลดลงและผุมากขึ้น เพราะหมอนรองกระดูกบางลง ทาํใหเ้กิดหลงัค่อมและเอียงมาก

ขึ้นความสูงลดลง 2 น้ิวจากอายุ 20-70 ปี (1.2 เซนติเมตร ทุก 20 ปี) ความยาวของกระดูกยาวคงท่ี 

แต่ภายในจะกลวงมากขึ้น การทรงตวัไม่ดี ไม่กระฉบักระเฉง ความสามารถในการดูแลตนเองและการ

ปฏิบติักิจวตัรประจาํวนัจึงลดลง กระดูกอ่อน บริเวณขอ้ต่อต่าง ๆ เส่ือมากขึ้นตามอายุ นํ้ าไขขอ้ลดลง 

เป็นสาเหตุทาํใหก้ระดูกเคล่ือนท่ีมาสัมผสักนั เกิดขอ้อกัเสบและติดเช้ือไดง้่าย 

  3) ระบบหัวใจและไหลเวียนในกลา้มเน้ือหัวใจฝ่อลีบ มีเน้ือเยื่อ พงัผืด ไขมัน และ

สารไลโปฟุสซิน มาสะสมภายในเซลล์มากขึ้น ทาํให้ประสิทธิภาพในการทาํงานลดลง ลิ้นหัวใจ

แข็งและหนาขึ้น มีแคลเซียมมาเกาะมากขึ้น ทาํให้การปิดเปิดของลิ้นหัวใจไม่ดี เกิดภาวะลิ้นหัวใจ

ร่ัวและตีบได ้ผนงัหลอดเลือดหนาและมีความยดืหยุ่นนอ้ยลงเพราะมีเส้นใยคอลลาเจนมากขึ้น เกิด

ภาวะหลอดเลือดแดงแข็งตวั ความแรงของชีพจรลดลง กลา้มเน้ือหัวใจทาํงานเพิ่มขึ้น และตอ้งการ

ออกซิเจนเพิ่มขึ้น 

  4) ระบบทางเดินหายใจ หลอดลมและหลอดลมมีขนาดใหญ่ขึ้น ความยืดหยุ่นของ

เน้ือเยือ่ปอดลดลงเพราะมีเส้นใยอีอาสตินลดลง ความแข็งแรงและการหดตวัของกลา้มเน้ือท่ีช่วยใน

การหายใจเขา้ออกลดลง เน้ือหุ้มปอดแห้งทึบ ทาํให้ปอดขยายและหดตัวได้น้อยลง การระบาย
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อากาศหายใจลดลง ถุงลมมีจาํนวนลดลง ถุงลมท่ีเหลือจะมีขนาดใหญ่ขึ้น ผนังถุงลมแตกง่าย เกิด

โรคถงุลมโป่งพองง่าย หลอดลมแขง็ขาดความยดืหยุน่ ทาํใหห้ายใจหอบเหน่ือยไดง้่าย 

  5)  ระบบทางเดินอาหาร การผลิตเอมไซม์ และลดลง 1 ใน 3 ทาํให้การย่อยแป้งและ

นํ้าตาลในปากลดลง ความรู้สึกหิวอาหารนอ้ยลงเน่ืองจากการเคล่ือนไหวของกระเพาะอาหารลดลง 

การผลิตนํ้าย่อย กรดเกลือและเอนไซมต่์าง ๆ ในกระเพาะอาหารลดลง การดูดซึมแคลเซียมและธาตุ

เหลก็ วิตามินบี 2 ลดลง ผูสู้งอายเุกิดโรคกระดูกผแุละโลหิตจางไดง้่าย การเคล่ือนไหวของลาํไส้เล็ก

และลําไส้ใหญ่ลดลง ประกอบกับการหดตัวของกล้ามเน้ือหน้าท้องลดลง และผูสู้งอายุชอบ

รับประทานอาหารอ่อน ย่อยง่ายท่ีไม่มีกาก จึงเป็นเหตุให้เกิดภาวะทอ้งผูก ทาํให้เบ่ืออาหาร ทอ้งอืด

ง่าย ตบัมีความสามารถในการทาํลายพิษลดลง จึงเกิดพิษของยาไดง้่ายในผูสู้งอาย ุปริมาณนํ้าดีลดลง 

รวมทั้งมีความหนืดเพิ่มขึ้นตามอายุ มีผลทาํให้เกิดน่ิวในถุงนํ้ าดีไดง้่าย ตบัอ่อนทาํหน้าท่ีเส่ือมลง 

ผลิตอินซูลินไดน้อ้ย และ ท่ีผลิตมานั้น มีประสิทธิภาพในการนาํนํ้ าตาลเขา้สู่เน้ือเยื่อตํ่า ทาํให้นํ้ าตาล

ท่ีเหลือถูกสะสมเป็นไขมนัส่วนหน่ึง อีกส่วนหน่ึง จะคงอยู่ในกระแสเลือด และมีบางส่วนเท่านั้นท่ี

ถูกขบัออก ผูสู้งอายุจึงเป็นเบาหวานอย่างอ่อนได ้หรือมีแนวโน้ม ท่ีจะเป็นเบาหวานไดง้่ายกว่าวยั

หนุ่ม-สาว 

  6)  ระบบทางเดินปัสสาวะ อตัราการกรองของไตลดลง ทาํให้การดูดกลบัของสาร

ต่าง ๆ น้อยลง ทาํให้ปัสสาวะเจือจางมากขึ้น ความถ่วงจาํเพาะของปัสสาวะลดลงทาํให้การถ่าย

ปัสสาวะไม่ดี กลา้มเน้ือกระเพาะปัสสาวะอ่อนกาํลงัลง จึงมีปัสสาวะตกคา้งอยู่มากมายหลงัถ่าย

ปัสสาวะแต่ละคร้ังมีผลทาํให้ผูสู้งอายุปัสสาวะบ่อย นอกจากน้ีผูสู้งอายุชายมีต่อมลูกหมากโต ทาํ

ให้ปัสสาวะได้ลาํบาก ผูห้ญิงกลั้นปัสสาวะไม่อยู่ เพราะกลา้มเน้ืออุง้เชิงกรานหยอ่น โดยเฉพาะ

ในหญิงท่ีคลอดบุตรมาแลว้หลายคน 

  7) ระบบสืบพันธุ์ ผูสู้งอายุชายลูกอัณฑะเห่ียวเล็กลงและผลิตเช้ืออสุจิได้น้อยลง 

ขนาดและรูปร่างของเช้ืออสุจิเปล่ียนแปลง มีความสามารถในการผสมกบัไข่นอ้ยลง ความหนืดของ

นํ้ าเช้ือลดลง ไขมนับริเวณใตห้ัวเหน่าและขนลดลง ผูสู้งอายุหญิงรังไข่จะฝ่อเล็ก มดลูกมีขนาดเล็ก

ลง เยื่อบุภายในมดลูกบางลง มีเน้ือพงัผืดมากขึ้น ปากมดลูกเห่ียวและมีขนาดเล็กลง รอยย่นและ

ความยืดหยุ่นทางช่องคลอดเล็กลง ทาํให้เกิดความรู้สึกเจ็บในระหว่างร่วมเพศและความรู้สึกทาง

เพศลดลง ช่องคลอดสีขาวซีด เพราะมีเลือดมาเล้ียงนอ้ยลง ภายในช่องคลอดมีความเป็นด่างมากขึ้น 

ทาํใหเ้กิดการอกัเสบและติดเช้ือไดง้่าย 

  8)  ระบบต่อมไร้ท่อ นํ้ าหนักของต่อมใต้สมองลดลง 20 เปอร์เซ็นต์ มีเน้ือเยื่อ

เก่ียวพนัเขา้มาแทนท่ีมากขึ้น การไหลเวียนเลือดท่ีต่อมใตส้มองลดลง การผลิตฮอร์โมนรังไข่เพิ่มขึ้น

ในผูห้ญิง แต่คงท่ี และเพิ่มขึ้นอยา่งชา้ ๆ ในผูช้าย ส่วนการผลิตฮอร์โมนอ่ืนอาจคงท่ีหรือลดลง 
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  9)  ระบบประสาทและประสาทสัมผสั ประสิทธิภาพการทาํงานทางสมองและประสาท 

อตัโนมติัลดลง ความเร็วในการส่งสัญญาณประสาทลดลง ทาํให้ความไวและความรู้สึกตอบสนอง

ต่อปฏิกิริยาต่าง ๆ ลดลง การเคล่ือนไหวและความคิด เช่ืองช้า บางคร้ังอวยัวะท่ีเก่ียวกับการ

เคล่ือนไหวทํางานได้ไม่สัมพันธ์กัน อาจทําให้เกิดอันตรายและอุบัติเหตุได้ง่าย ความจาํเส่ือม 

โดยเฉพาะความจาํเร่ืองราวใหม่ แต่สามารถจาํเร่ืองราวเก่า ๆ ในอดีตได้ดี โดยความจาํเส่ือมจะ

เกิดขึ้นเพียงเลก็นอ้ยในช่วงอายุ 60-70 ปีและค่อย ๆ เพิ่มขึ้นตามอาย ุการเรียนรู้และความจาํ ผูสู้งอายุ

จะมีปัญหาเก่ียวกบัความจาํ เม่ืออายุ 70 ปีขึ้นไป โดยความจาํประกอบดว้ยความจาํในอดีต (Remote 

memory) คือความจําเร่ือราวในอดีตท่ีผ่านมา ความจําในเร่ืองปัจจุบัน (Recent Memory) เป็น

ความจาํในเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้น เร่ืองราว ประสบการณ์ หรือขอ้มูลท่ีไดรั้บในรอบ 24 ชัว่โมง ความจาํ

เฉพาะหนา้ (Immediate Memory) เป็นการจดจาํเร่ืองท่ีเกิดขึ้นในทนัที ชัว่ระยะเวลาอนัสั้น (ตวัเลข 5 

– 7 หลกั) ความสามารถในการเรียนรู้เร่ืองใหม่ ๆ ลดลงตอ้งอาศยัเวลานานในการเรียนรู้ สามารถ

ทาํงานท่ีมีประสบการณ์มาแลว้ไดดี้ ความกระตือรือร้นลดลง แบบแผนการนอนเปล่ียนแปลง เวลา

นอนนอ้ยลง เวลาต่ืนมากขึ้น รูม่านตาเลก็ลง ปฏิกิริยาตอบสนองทางม่านตาต่อแสงลดลง ทาํใหก้าร

ปรับตวัสําหรับการมองเห็นในสถานท่ีต่าง ๆ ไม่ดี ความไวในการมองตามภาพลดลง ความสามารถใน

การเทียบสีลดลง ทาํให้แยกสีท่ีคลา้ยกนัไดย้ากขึ้น การผลิตนํ้ าตาลลดลง ทาํให้ตาแห้งและเกิดการ

ระคายเคืองต่อเยือ่บุตาไดง้่าย 

  การได้ยินลดลง มีอาการหูตึงมากขึ้น ระดับเสียงสูงจะสูญเสียการไดย้ินมากกว่า

ระดบัเสียงตํ่า จึงเป็นเหตุใหผู้สู้งอายเุป็นคนแยกตวั ช่างสงสัยและหวาดระแวงในส่ิงต่าง ๆ 

  การรับกล่ินไม่ดี เพราะมีการเส่ือมของเยือ่บุโพรงจมูกและกระเปาะรับกล่ินในสมอง 

ทาํให้ผูสู้งอายุไม่สามารถรับกล่ินท่ีอาจก่อให้เกิดอนัตรายได ้เช่น กล่ินก๊าซร่ัว กล่ินไฟไหม ้การรับ

รสของลิ้นเสียไป เน่ืองจากต่อมรับรู้รสมีจาํนวนลดลง โดยเฉพาะต่อมรับรสหวาน จึงเป็นเหตุให้

ผูสู้งอายุรับประทานอาหารรสจดัมากขึ้น หรือรับประทานอาหารไม่อร่อย  เกิดภาวะเบ่ืออาหาร การรับ

ความรู้สึกสัมผสัต่อส่ิงต่าง ๆ ลดลง การรับความรู้สึกเจ็บปวดทั้งภายและภายนอกร่างกายลดลง ทาํ

ใหผู้สู้งอายเุกิดอนัตรายไดง้่ายโดยไม่มีการเตือน 

  เม่ือสภาพร่างกายเส่ือมโทรมลง ทาํให้ผูสู้งอายุท่ีแข็งแรงมาตลอดมีโอกาสเป็นโรค

ต่าง ๆ ไดม้ากขึ้นกว่าผูท่ี้มีอายุนอ้ย เช่นโรคปอดบวม ปอดอกัเสบ ความดนัโลหิตสูง เบาหวาน โรค

กล้ามเน้ือหัวใจขาดเลือด ความผิดปกติของหลอดเลือดในสมอง โรคกระดูกพรุนเป็นต้น 

นอกจากนั้น เน่ืองจากความเส่ือมของการมองเห็น การไดย้ินและการเคล่ือนไหวท่ีไม่สัมพนัธ์กนั 

ทาํให้ผูสู้งอายุมีโอกาสเกิดอุบติัเหตุไดง้่าย และอุบติัเหตุเพียงเล็กนอ้ยก็อาจไปทาํให้เกิดอนัตรายแก่

กระดูก หลอดเลือด หรือเส้นประสาททาํใหเ้กิดความพิการติดตามมาอีกดว้ย 
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  ผูสู้งอายุท่ีเจ็บป่วยมกัจะมีหลายโรค (Multiple Pathology and Diseases) และมีการ

แสดงของโรคที่แตกต่างจากที่พบในผูป่้วยวยัผูใ้หญ่ทัว่ไป เช่น เป็นปอดบวม แต่อาการและ

อาการแสดงของปอดไม่ชดัเจน กลบัมีอาการซึม สับสน เม่ือมีหลายโรคก็มกัจะไดย้าพร้อม ๆ กนั

หลายชนิด ทาํให้ร่างกายไดรั้บผลจากฤทธ์ิขา้งเคียงของยาต่าง ๆ เขา้ไปอีกนอกจากนั้นเม่ือผูสู้งอายุ

เจ็บป่วย หรือกระดูกกลา้มเน้ือไดรั้บภยนัตราย ก็จะฟ้ืนตวัและหายชา้เกิดปัญหาอ่ืน ๆ ตามมา 

 (2)  การเปล่ียนแปลงทางดา้นจิตใจและอารมณ์ มีความสัมพนัธ์กบัการเปล่ียนแปลงทั้ง

ดา้นร่างกายและสังคม การแสดงพฤติกรรมท่ีแสดงออกของสภาพอารมณ์และจิตใจของผูสู้งอายนุั้น

ขึ้นอยู่กบัประสบการณ์และลกัษณะพฒันาการดา้นต่าง ๆ ท่ีผ่านมาในชีวิตและบุคลิกภาพของแต่ละ

บุคคล โดยทัว่ไปสภาพความเส่ือมทางอารมณ์และจิตใจ มกัจะเกิดควบคู่กนักบัการเปล่ียนแปลงหรือ

ความเส่ือมทางดา้นร่างกายประกอบกบัการตอ้งสูญเสียบทบาท ตาํแหน่งหรือหนา้ท่ีทางสังคม เช่น 

การเกษียณอายุหรือการเคยเป็นผูเ้ป็นท่ีพึ่ งของลูกหลาน กลับต้องเปล่ียนสภาพมาเป็นผูพ้ึ่ งพา

ลูกหลานแทน การตอ้งสูญเสียส่ิงท่ีรักหรือบุคคลอนัเป็นท่ีรัก รวมถึงการขาดการดูแลเอาใจใส่จาก

คนในครอบครัว หรือทอดทิ้งให้อยู่ตามลําพัง จึงทําให้เกิดปัญหาทางอารมณ์ ประกอบกับ

ผลกระทบทางด้านเศรษฐกิจเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงทางจิตใจ ได้แก่ ความจาํ 

เชาวน์ปัญญา การเรียนรู้ บุคลิกภาพ และความเงียบเหงาเดียวดาย ซ่ึงมีการเปล่ียนแปลง ดงัน้ี 

  ความจาํ ความจาํเส่ือมถอยลงเป็นปรากฏการณ์เบ้ืองต้นของการเปล่ียนแปลง

ไปสู่วยัสูงอาย ุความจาํต่อส่ิงใหม่ ๆ มีนอ้ย กระบวนการจาํมีเพียงระยะสั้น มกัลืมเหตุการณ์ปัจจุบนั

หรือเหตุการณ์ท่ีเพิ่งเกิดขึ้นได้ง่าย แต่พบว่าจาํเหตุการณ์ในอดีตได้ดี การมีชีวิตอยู่กับอดีตและ

ความหลงัเป็นส่ิงปกติวิสัยในผูสู้งอาย ุ

  เชาวน์ปัญญา ความรวดเร็วของการใชค้วามคิดลดลงตามอายุท่ีเพิ่มขึ้น แต่ความแม่นยาํ 

ยงัคงมีเท่า ๆ กับคนหนุ่มสาว ถ้าให้เวลามากขึ้ นผูสู้งอายุสามารถท่ีจะแสดงความคิดเห็นหรือใช้

วิจารณญาณไดดี้ในสถานการณ์ท่ีตอ้งอาศยัความสุขุม จากประสบการณ์และความรู้อนัไดรั้บการ

สะสมมาเป็นระยะเวลานาน ส่วนความสามารถในการคาํนวณวิเคราะห์ส่ิงต่าง ๆ อาจลดลง แต่

ความรู้สึกทัว่ไปและท่ีเก่ียวกับภาษายงัคงมีอยู่กระทัง่ในบั้นปลายของชีวิต 

  การเรียนรู้ ความสามารถในการเรียนรู้ขึ้นอยู่กับความทรงจาํ ซ่ึงมกัจะลดน้อยลงในวยั

ชรา การรับรู้และการเข้าใจในส่ิงต่าง ๆ ในบริบทของชีวิตท่ีมีความซับซ้อนจะเรียนรู้ได้ยาก เช่น 

เทคโนโลยีใหม่ ๆ ทางดา้นสารสนเทศ และการขาดแรงจูงใจจะมีผลต่อความสามารถในการเรียนรู้

ในระยะน้ี 
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  บุคลิกภาพ ลกัษณะและรูปแบบท่ีเป็นมาแต่ดั้งเดิมของคุณลกัษณะทางบุคลิกภาพจะ

ยงัคงไวแ้ต่ลกัษณะเด่นเฉพาะ และจะแสดงออกมาในวยัสูงอายุตามอิทธิพลหรือขอ้จาํกดัทางกาย

และจิตใจ 

  ภาวะเหงา เป็นภาวะท่ีแสดงถึงการขาดการสนองตอบโต้ทางอารมณ์ จากการศึกษา

พบว่า ในวยัผูสู้งอายุส่วนใหญ่ร้อยละ 42 เป็นหมา้ย ฉะนั้นวยัน้ีจะตอ้งพบกบัการสูญเสียท่ียิ่งใหญ่

ในช่วงชีวิต คือ การสูญเสียคู่สมรส ซ่ึงจะสร้างความกระทบกระเทือนใจไดสู้งมาก การอยูอ่ยา่งโดด

เด่ียวขาดคู่คิดจะทาํให้จิตใจหดหู่ รวมทั้งเพื่อนฝูงในวยัเดียวกนัก็ไดล้ม้หายตายจากไปบา้งแลว้ ท่ี

เหลืออยู่ก็อาจจะขาดการติดต่อเน่ืองจากสุขภาพไม่เอ้ืออาํนวยในการเดินทาง จึงตอ้งอยู่อย่างเหงา

หงอยก่อให้เกิดความรู้สึกทอ้แทใ้นชีวิต มีอารมณ์ฉุนเฉียว โกรธง่าย ส้ินหวงัและอาจเป็นสาเหตุทาํ

ใหร้ะบบต่าง ๆ ของร่างกายยิง่อ่อนลา้ลงไดอี้ก 

  ความรู้สึกไม่มัน่ใจ ขาดเสถียรภาพทางจิตใจ (Insecure) ภาวะไม่มีเสถียรภาพทางจิตใจ 

เกิดจากการท่ีต้องพึ่ งพาอาศัยผูอ่ื้นในด้านการดําเนินชีวิตประจาํวนั ด้านเศรษฐกิจ ด้านความ

คุม้ครองให้ปลอดภยั ทาํให้ผูสู้งอายุหงุดหงิดง่าย โมโหง่าย สะเทือนใจง่าย ดว้ยเร่ืองเล็ก ๆ น้อย ๆ 

ทาํให้กลายเป็นคนหยุมหยิม ใจน้อย ฉุนเฉียว โกรธง่าย และวุ่นวายในกิจการของผูอ่ื้น เป็นสาเหตุ

นาํไปสู่การขดัแยง้กบัลูกหลาน หรือผูดู้แลได ้

  ความรู้สึกกลวัตาย ความกลวัตายทาํให้ผูสู้งอายุกงัวลกบัความเจ็บป่วยเล็ก ๆ น้อย ๆ 

ท่ีเกิดขึ้น จึงมกัจะตอ้งพบแพทยบ์่อย ๆ เพราะความกลวัตายน้ีทาํให้ผูสู้งอายุหาโรคภยัไขเ้จ็บใส่

ตนเอง จนบางคร้ังลูกหลานอาจขุ่นเคืองและรําคาญได ้

  ความรู้สึกหมดหวงั ส้ินหวงั (Helplessness and Hopelessness) เน่ืองจากความเส่ือมของ

สมรรถภาพทางดา้นร่างกายและจิตใจ ผูสู้งอายุอาจมีความคิดสร้างสรรค์ส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ให้แก่

ลูกหลาน ใหแ้ก่สังคม อาจกระทาํตนใหเ้ป็นประโยชน์ แต่ถูกจาํกัดด้วยความเส่ือมถอยทางร่างกาย

และจิตใจที่ผูสู้งอายุไม่อาจจะยบัย ั้งได้ ความรู้สึกหมดหวงั ทาํให้เกิดความรู้สึกโกรธตนเอง อาจ

กลายเป็นภาวะเศร้าไดใ้นท่ีสุด 

  ผูสู้งอายุท่ีปรับตวัไม่ได ้อาจเกิดปัญหาทางจิตตามมา ซ่ึงปัญหาทางจิตในผูสู้งอายุท่ี

พบได้บ่อยคือ ซึมเศร้า ซ่ึงอาการซึมเศร้าน้ีอาจจะเกิดเน่ืองจากภาวะทางจิตโดยตรง หรืออาจเกิด

เน่ืองจากการมีพยาธิสภาพท่ีสมอง หรือเซลล์สมองเส่ือมร่วมดว้ยก็ได ้นอกจากภาวะซึมเศร้าแลว้ โรค

อารมณ์ แปรปรวน  ชนิดคลั่ง  (Mania และ Bipolar Disorder) ก็พ บ ได้ แต่มักจะมีส าเหตุสื บ

เน่ืองมาจากผลขา้งเคียงของยาบางชนิด หรือเป็นผูท่ี้ปัญหาทางดา้นอารมณ์มาก่อน แลว้นอกจากน้ี

การท่ีประสาทการรับรู้ของผูสู้งอายุเส่ือม ประกอบกบัความไม่สมดุลทางอารมณ์ก็ทาํให้เกิดโรคจิต

หวาดระแวงได ้
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  โดยสรุปแลว้การเปล่ียนแปลงทางจิตใจของผูสู้งอายุ มีผลเก่ียวเน่ืองจากความเส่ือม

ทางกาย ความสามารถในการปรับตวัปรับใจต่อการเปล่ียนแปลงและการสูญเสียหรือเหตุการณ์ร้าย ๆ ท่ี

เกิดขึ้นในชีวิต ตลอดจนภาวะทางเศรษฐกิจ ครอบครัว และส่ิงแวดลอ้ม 

 (3) การเปลี่ยนแปลงทางดา้นสังคม สังคมของมนุษยม์ีการอยู ่ร่วมก ันมีปฏิกิริยา

โตต้อบ มีการเปล่ียนแปลงความคิดเห็นซ่ึงกนัและกนั และมีความรู้สึกว่าตนเป็นสมาชิกของกลุ่ม 

ซ่ึงเหล่าน้ีเป็นความตอ้งการทางสังคม ในผูสู้งอายุก็เช่นเดียวกนั ผูสู้งอายุตอ้งการการยอมรับจาก

สมาชิกอ่ืน ๆ ในกลุ่ม ในครอบครัวและในสังคม แต่เม่ือมีการเปล่ียนแปลงทางดา้นร่างกายเกิดขึ้น 

ความสามารถในการทาํกิจกรรมช้าลง เน่ืองจากความเส่ือมของร่างกายจึงทาํให้ผูสู้งอายุถูกจาํกัด

หรือลดความสําคญัทางสังคม โดยสังคมของผูสู้งอายสุ่วนใหญ่จะเหลือแค่เพียงครอบครัวและเพื่อน

ร่วมงานท่ีมีความสนใจและค่านิยมคล้าย ๆ กัน เท่านั้ น พฤติกรรมทางสังคมของผูสู้งอายุ จะเน้น

ความสัมพนัธ์กบัคนในครอบครัว ไดแ้ก่ คู่ครอง บุตร-หลาน ดงันั้นผูสู้งอายุจึงจาํเป็นท่ีจะตอ้งเปล่ียน

บทบาทในครอบครัวจากเป็นผูน้าํ หรือหัวหนา้ครอบครัว ก็เปล่ียนมาเป็นท่ีปรึกษาของบุตรหลานแทน 

ซ่ึงการเปล่ียนแปลงทางดา้นสังคมท่ีมีผลต่อผูสู้งอาย ุ(Hansson & Marin, 2017) ดงัน้ี 
 

 1)  การเปล่ียนแปลงของโครงสร้างและความผกูพนัภายในครอบครัว 

  สังคมไทยในปัจจุบัน มีการเปล่ียนแปลงไปเป็นสังคมยุคอุตสาหกรรม เกิดการ

เคล่ือนยา้ยของกลุ่มผูใ้ช้แรงงานจากชนบทเขา้สู่เมือง ทิ้งผูสู้งอายุไวท่ี้บา้น ผูสู้งอายุท่ีเคยใช้ชีวิตท่ี

อบอุ่นในอดีตกบัลูกหลาน ตอ้งประสบกบัปัญหาในการปรับตวั ใหก้บัสังคมสมยัใหม่ มีการใชชี้วิต

อยูต่ามลาํพงัมากขึ้น ก่อใหเ้กิดความวิตกกงัวล หดหู่ นอ้ยใจ วา้เหวแ่ละปัญหาสุขภาพจิตตามมา 

 2)  การสูญเสียบุคคลท่ีมีความหมายต่อตนเอง 

  วยัผูสู้งอายุ เป็นวยัท่ีได้รับการกระทบกระเทือนใจอยู่เสมอ จากการสูญเสียบุคคล

ใกลชิ้ด เช่น คู่ชีวิต ญาติสนิท เพื่อนสนิท ซ่ึงการสูญเสียคู่ชีวิตนับเป็นการสูญเสียท่ีกระเทือนต่อ

ความรู้สึกของผูสู้งอายมุากท่ีสุด 

 3)  การปลดเกษียณหรือออกจากงาน 

  การปลดเกษียณหรือออกจากงาน ถือเป็นภาวะวิกฤตของชีวิต  โดยเฉพาะใน

ผูสู้งอายุท่ีเคยรับราชการหรือมีบทบาททางสังคม ทั้งน้ีเพราะเกษียณอายุทาํให้ผูสู้งอายุถูกแยกออก

จากงาน เพื่อนร่วมงาน บทบาทและหนา้ท่ีในสังคมลดลง ตลอดจนเป็นการลดบทบาทการเป็นผูน้าํ 

ผูห้าเล้ียงครอบครัว ผูสู้งอายุจึงรู้สึกดอ้ยค่าในตนเอง มีการเขา้ร่วมกิจกรรมในสังคมนอ้ยลง ขาดการ

พบปะติดต่อ พูดคุยแลกเปล่ียนความคิดเห็นกบับุคคลอ่ืน และแยกตวัออกจากสังคม 

 4)  การเปล่ียนแปลงทางขนบธรรมเนียม ประเพณี วฒันธรรม 
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  ความกา้วหนา้ทางวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ีทาํให้สภาพชีวิตและความเป็นอยู่ใน

สังคมไทยเปลี่ยนไปในลักษณะคล้ายกับสังคมตะวนัตกมากยิ่งขึ้น เป็นสาเหตุทาํให้ผูสู้งอายุ

ตอ้งประสบปัญหากับบุตรหลาน มีความขดัแยง้กันในระหว่างค่านิยมและพฤติกรรมต่าง ๆ 

ของคนในวยัหนุ่มสาวในปัจจุบนั ทั้งน้ีเพราะผูสู้งอายุมีการยึดมัน่ขนบธรรมเนียม ประเพณีและ

วฒันธรรมดั้งเดิม 

 จากการศึกษา การเปล่ียนแปลงของผูสู้งอายุ สรุปได้ว่า เม่ือบุคคลเขา้สู่วยัสูงอายุต้อง

เผชิญกับการเปล่ียนแปลงทั้ งทางด้านร่างกาย จิตใจและอารมณ์ รวมทั้ งด้านสังคมด้วย ซ่ึงการ

เปล่ียนแปลงน้ีส่งผลใหผู้สู้งอายตุอ้งดูแลและรักษาในสุขภาพกาย สุขภาพจิต 

       2.3.4 ปัญหาและความต้องการของผู้สูงอายุ 

 ผูสู้งอายุเป็นกลุ่มประชากรท่ีมีจาํนวนเพิ่มมากขึ้น ในขณะท่ีประชากรวยัหนุ่มสาวมีสัดส่วน

น้อยลง ทั้งท่ียงัมีหน้าท่ีการงานอ่ืนท่ีต้องรับผิดชอบ ทาํให้ผูสู้งอายุต้องประสบกับปัญหาต่าง ๆ 

มากมาย ทั้งทางดา้นสุขภาพกาย สุขภาพจิต ปัญหาทางดา้นสังคม ดา้นเศรษฐกิจ ปัญหาท่ีอยู่อาศยั 

เป็นตน้ ปัญหาดงักล่าวนอกจากกระทบต่อผูสู้งอายุโดยตรงแลว้ ยงัส่งผลกระทบไปถึงชุมชนและ

สังคมในภาพรวมท่ีตอ้งให้การดูแลและให้สวสัดิการผูสู้งอายุในดา้นต่าง ๆ เช่น การรักษาพยาบาล 

การใหส้วสัดิการต่าง ๆอีกมากมาย ซ่ึงเป็นปัญหาสาํคญัระดบัชาติ 

 Clark et. at. (2017) ได้เน้นถึงความต้องการของผูสู้งอายุโดยยึดแนวคิดของ Clark et. at. 

พบวา่ ผูสู้งอายตุอ้งการในส่ิงต่อไปน้ี 

 1.  ตอ้งการทาํตนให้เป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม 

 2.  ตอ้งการมีส่วนร่วมหรือเป็นส่วนหน่ึงของสังคม ชุมชน 

 3.  ตอ้งการใชเ้วลาวา่งใหเ้ป็นประโยชน์ 

 4.  ตอ้งการเขา้ร่วมสนุกกบัเพื่อนตามปกติ 

 5.  ตอ้งการการยอมรับนบัถือ 

 6.  ตอ้งการแสดงออกในผลสาํเร็จของตน 

 Hussein & Ismail (2017) แบ่งความตอ้งการของผูสู้งอายอุอกเป็นดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

 1.  ความตอ้งการการสนับสนุนจากครอบครัว ผูสู้งอายุที่ถูกปล่อยให้อยู่โดดเดี่ยวจะ

ขาดความมัน่คงทางอารมณ์และจิตใจรวมทั้งเศรษฐกิจ จึงตอ้งหนัไปพึ่งการช่วยเหลือจากบุคคลหรือ

องคก์รสังคมสงเคราะห์ภายนอกครอบครัว ผูสู้งอายจึุงมีความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการสนบัสนุนจาก

ครอบครัวของตนเองควบคู่ไปกับการช่วยเหลือจากภายนอกครอบครัว เช่น กลุ่มอาสาสมัครทั้ง

องคก์ารภาครัฐและองคก์ารภาคเอกชน 
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 2.  ความตอ้งการดา้นการประก ันรายได ้โดยเฉพาะการประก ันสังคมประเภท

ประกันชราภาพ เม่ือเข้าสู่วยัชราและเลิกประกอบอาชีพแล้ว จะได้รับบํานาญชราภาพเพื่อช่วยให้

สามารถดาํรงชีวิต อยู่ไดอ้ย่างมีความสุขและมัน่คงปลอดภยัตามควรแก่อตัภาพในบั้นปลายชีวิต ไม่

เป็นภาระแก่บุตรหลานและสังคม 

 3.  ความตอ้งการมีส่วนร่วมในชุมชน โดยเฉพาะการมีส่วนร่วมในกิจกรรมบาง

ประเภทในสังคม สังคมจึงควรให้โอกาสแก่ผูสู้งอายไุดมี้ส่วนร่วมในการปรับปรุงชีวิตของชุมชนให้

ดีขึ้ น ให้ มีโอกาสได้เรียนรู้ส่ิงใหม่  ๆ ในการพัฒนาตนเอง ในการปรับตัวให้ทันสมัยกับการ

เปล่ียนแปลงต่าง ๆ ในการปรับปรุง วฒันธรรมและในการรักษาสุขภาพทั้งทางร่างกายและจิตใจให้

แขง็แรงอยูเ่สมอ 

 4.  ความตอ้งการท่ีลดการพึ่งพาตนเองให้น้อยลง หากครอบครัวและสังคมส่งเสริมให้

ผูสู้งอายุได้มีโอกาสร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ในครอบครัวและสังคมแลว้จะเป็นการช่วยผูสู้งอายุให้รู้จัก

พึ่งพาตนเอง ไม่เป็นภาระแก่สังคมในบั้นปลายชีวิต 

 5.  ความตอ้งการทางสังคมของผูสู้งอาย ุไดแ้ก่ 

  5.1  ความตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของครอบครัว กลุ่มสังคม 

  5.2 ความตอ้งการการยอมรับและเคารพยกย่องนบัถือจากบุคคลในครอบครัว และสังคม 

  5.3 ความตอ้งการเป็นบุคคลท่ีมีความสาํคญัในสายตาของสมาชิกในครอบครัวของ

กลุ่ม ของชุมชน และของสังคม 

  5.4 ความตอ้งการมีสมัพนัธ์อนัดีกบับุคคลภายในครอบครัว ชุมชน และสังคม

สามารถปรับตวัให้เขา้กบับุตรหลานในครอบครัวและสังคมได ้

  5.5 ความตอ้งการมีโอกาสทาํในส่ิงท่ีตนปรารถนา 

 6. ความตอ้งการทางกายและจิตใจ เป็นความตอ้งการขั้นพื้นฐานที่สุดในชีวิตมนุษย ์

ความต้องการทางด้านร่างกาย ได้แก่ ปัจจัย 4 ความต้องการทางด้านจิตใจ ได้แก่ ความมั่นคง

ปลอดภยัโดยเฉพาะความตอ้งการด้านท่ีอยู่อาศยัท่ีปลอดภยั คลายจากความวิตกกังวลและความ

หวาดกลวั ความตอ้งการไดรั้บการยอมรับนบัถือ ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการยอมรับว่าเป็นสมาชิกของ

กลุ่มสังคมและครอบครัว ความตอ้งการโอกาสกา้วหน้า โดยเฉพาะในเร่ืองของความสําเร็จของการ

ทาํงานในบั้นปลายชีวิต 

 7. ความตอ้งการด้านเศรษฐกิจ ตอ้งการไดรั้บการช่วยเหลือ ด้านการเงินจากบุตรหลาน 

เพื่อสะสมไวใ้ชจ่้ายในภาวะท่ีตนเองเจ็บป่วย ตอ้งการให้รัฐช่วยจดัหาอาชีพ เพื่อเป็นการเพิ่มพูนรายได ้

ทั้ งน้ี เพื ่อตนจะไดม้ีบทบาททางเศรษฐกิจ ช่วยให้ตนพน้จากภาวะบีบคั้นของเศรษฐกิจใน

สถานการณ์ปัจจุบนั 
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 จากการศึกษา ปัญหาและความตอ้งการของผูสู้งอายุ สรุปไดว้่า ปัญหาและความตอ้งการ

ของผูสู้งอายุ เกิดขึ้นจากการเปล่ียนแปลงเขา้สู่วยัผูสู้งอายุ ความตอ้งการของผูสู้งอายุก็จะตอ้งมีการ

ปรับตวัให้เขา้กับการเปล่ียนแปลงในทุก ๆ ดา้น ทั้งน้ีสําหรับการปรับตวัของผูสู้งอายุนั้นจะตอ้ง

อาศัยการสนับสนุนจากบุคคลหลายฝ่าย เพื่อจะเป็นการลดปัญหาและสนองความต้องการของ

ผูสู้งอายไุดอ้ยา่งครอบคลุม 

 จากการศึกษา ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัผูสู้งอาย ุสรุปไดว้่า ผูสู้งอาย ุหมายถึง ผูท่ี้มีอายุตั้งแต่ 

60 ปีขึ้นไป ท่ีมีการเปล่ียนแปลงของร่างกาย และจิตใจไปในทางท่ีเส่ือมลง มีบทบาท ทางสังคม 

และกิจกรรมในการประกอบอาชีพลดลง การเปล่ียนแปลงดังกล่าวเป็นการเปล่ียนแปลงทั้งทาง

ร่างกาย จิตใจ และสังคม อวยัวะต่าง ๆ ของร่างกายเร่ิมเส่ือมลงไปตามอายุของผูสู้งอายุซ่ึงสัมพนัธ์กบั

การเปล่ียนแปลงทางดา้นอารมณ์ ความสนใจต่อส่ิงแวดลอ้ม ตลอดจนบทบาทหน้าท่ีและสัมพนัธ์ภาพ

ทางสังคมลดลงการเปล่ียนแปลงดงักล่าว ส่งผลต่อการเกิด ภาวะสุขภาพท่ีเจ็บป่วยของผูสู้งอายุหาก

ไม่มีวิธีป้องกนั และการจดัการภาวะสุขภาพท่ีเหมาะสม ดงันั้นจาํเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งมีการกระทาํ

กิจกรรมทางดา้นร่างกายเพื่อให้เกิดผลกระทบต่อการพฒันาจิตใจ โดยเฉพา กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การเคล่ือนไหวร่างกายท่ีถูกวิธีและสัมพนัธ์กบัวิถีชีวิตของผูสู้งอายุจะส่งผลให้ภาวะสุขภาพผูสู้งอาย ุ

มีความสมบูรณ์ทั้งทางดา้นร่างกาย จิตใจ สังคม และจิตวิญญาณ ท่ีมีพลงั (Power) สามารถช่วยเหลือ

ตนเองดูแลตนเอง (Self-Care) พึ่ งตนเองได้ (Self-Reliance) และสามารถนําศกัยภาพท่ีมีอยู่ในตัว

ผูสู้งอายุนาํมา ใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ต่อสังคม และต่อประเทศชาติได ้ดงันั้นการศึกษาวิจยัคร้ัง

น้ี ผูวิ้จยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาโดยกาํหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีจะศึกษา คือ ผูสู้งอายุท่ีมาใช้

บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิทั้งชาวไทย และชาวต่างชาติ ในการวิจยัคร้ังน้ี 

 

2.4  แนวคิดด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ (Demographic) 

        แนวคิดประชากรศาสตร์เช่ือว่าพฤติกรรมของมนุษยท่ี์แตกต่างกนัเกิดจากแรงขบัดนัภายนอก

ท่ีมากระตุน้ประกอบกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัจึงส่งผลให้มนุษยมี์พฤติกรรม

บางอย่างท่ี แตกต่างกัน โดยประชากรท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์ใกล้เคียงกันย่อมมีพฤติกรรม

บางอย่างใกล้เคียงกัน และ แตกต่างกันเม่ือมีลักษณะทางประชากรแตกต่างกัน โดยลักษณะ

ประชากรศาสตร์ท่ีสําคญัไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน 

         ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) และ Schiffman and Wisenblit (2015) กล่าวถึง คุณลักษณะ

ทางประชากรศาสตร์ ไวว้่า สามารถใช้ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ เพื่อการแบ่งส่วนตลาดทาํให้มี

ประสิทธิผลในการกาํหนดตลาดเป้าหมายและง่ายต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรอ่ืน ประกอบดว้ย 
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 1. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรท่ีมีความสาํคญัในเร่ืองของพฤติกรรมในการบริโภคมากเพราะ

เพศท่ีแตกต่างกันมักจะมีทัศนคติ การรับรู้ และการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้าท่ีบริโภคต่าง ๆ กัน 

โดยมากเกิดจากสาเหตุในเร่ืองของการไดรั้บการเล้ียงดู การปลูกฝังนิสัยมาตั้งแต่ในวยัเด็ก โดยเฉพาะ

ประเทศไทย ซ่ึงมีวฒันธรรมในการเล้ียงดูเด็กผูช้ายและเด็กผูห้ญิงท่ีแตกต่างกนัอย่างมาก โดยส่วน

ใหญ่เด็กผูช้ายจะถูกเล้ียงให้มีความกล้าแสดงออกและมีความรับผิดชอบเพื่อจะได้เป็นหัวหน้า

ครอบครัวต่อไป ส่วนเด็กผูห้ญิงจะถูกเล้ียงในลกัษณะท่ีใหส้งบเสง่ียมและเป็นผูต้ามหรือเป็นภรรยาท่ีดี 

ทาํให้มีพฤติกรรมท่ีมีแนวโนม้ในการไม่ค่อยกลา้แสดงความคิดเห็น จากท่ีกล่าวมาจึงอาจกล่าวไดว้่าใน

สังคมไทยเพศชาย มีแนวโน้มท่ีจะเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการของครอบครัวมากกว่าเพศ

หญิง โดยเฉพาะสินค้าท่ีเป็นเคร่ืองใช้ไฟฟ้าและใช้เทคโนโลยีสูง ถึงแม้ว่าในปัจจุบันอาจมีการ

เปล่ียนแปลงในดา้นสังคมวฒันธรรมไปบา้งแต่ก็ยงัมีความแตกต่างในพฤติกรรมซ้ือของเพศชายและ

เพศหญิงอยูไ่ม่นอ้ย 

 2. อายุ (Age) บุคคลท่ีมีอายุแตกต่างกนั จะมีความตอ้งการในสินคา้และบริการต่างกนั 

เช่น กลุ่มวยัรุ่นจะชอบทดลองส่ิงแปลกใหม่และชอบสินคา้ประเภทแฟชั่น ส่วนกลุ่มผูสู้งอายุจะ

สนใจสินคา้ท่ีเก่ียวกบัการรักษาสุขภาพ ซ่ึงหากแบ่งช่วงกลุ่มตามพฤติกรรมท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกัน 

สามารถ แบ่งออก เป็นกลุ่ม ๆ ดงัน้ี 

  2.1 กลุ่มวยักลางคนจนถึงกลุ่มผูสู้งอายุ คือ ผูท่ี้มีอายุตั้งแต่ 45 ปีขึ้นไป โดยกลุ่มน้ีใน

ปัจจุบนั จะมีพฤติกรรมในการตดัสินใจบริโภคสินคา้และบริการแตกต่างจากยุคท่ีผ่านมา กล่าวคือ 

จะมีอาํนาจการตดัสินใจบริโภคมากกว่าเม่ือก่อน เน่ืองจากมีรายไดแ้ละมีการวางแผนการลงทุนท่ีดี 

มีความทนัสมยัและรับฟังข่าวสารขอ้มูลอยู่สมํ่าเสมอ กลุ่มวยักลางคนและผูสู้งอายุมีแนวโน้มจะ

ตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการจากประสบการณ์และมีความเช่ือมัน่ในตนเองมากกว่าการเช่ือขอ้มูล

ภายนอก เช่น การโฆษณา การส่งเสริมการขาย และส่วนใหญ่อิทธิพลของคนในครอบครัวจะมีผล

ต่อการตดัสินใจซ้ือของคนกลุ่มน้ีตํ่า กล่าวคือกลุ่มวยักลางคนและกลุ่มผูสู้งอายุมีแนวโนม้จะตดัสินใจ

ซ้ือสินคา้ท่ีรู้จกัและตรายี่ห้อท่ีคุน้เคยมากกว่าการยอมรับส่ิงใหม่ นอกจากน้ียงัพบว่ากลุ่มน้ีมีความ

อ่อนไหวในเร่ืองราคานอ้ย โดยยนิดีจ่ายแพงขึ้นสาํหรับสินคา้หรือบริการท่ีดี 

  2.2 กลุ่มหนุ่มสาวจนถึงวยักลางคน คือ ผูท่ี้มีอายุระหว่าง 20-45 ปี คนกลุ่มน้ีมีเหตุผล

ในการ จบัจ่ายใชส้อยมากขึ้น โดยไม่ค่อยยึดติดกบัตราสินคา้ท่ีหรูหรือมีราคาแพง โดยมีพฤติกรรมท่ี

น่าสนใจ คือ เลือกตามยี่หอ้ของตวัเอง คนกลุ่มน้ีมองสินคา้ตรายีห่้อท่ีถูกลงกวา่ตรายีห่้อหรูท่ีนิยมใช้

ในกลุ่มคนมีเงิน ส่วนหน่ึงอาจเป็นเพราะอาํนาจซ้ือไม่เพียงพอ แต่ส่ิงท่ีกลุ่มน้ีแสดงออกมาไม่ไดอ้ยู่

ในลกัษณะท่ีมีปมดอ้ย แต่พยายามสร้างแนวโน้มของกลุ่มตนเองว่าตรายี่ห้อท่ีเลือกเป็นตวัแทนของ

ความทนัสมยั และสร้างความรู้สึกเชิงลบกบัตรายีห่อ้หรูๆ วา่เป็นเร่ืองไร้สาระของคนรวย 
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  2.3 กลุ่มวยัรุ่น คือผูท่ี้มีอายุระหว่าง 13-22 ปี คนกลุ่มน้ีค่อนข้างมีอาํนาจในการ

ตดัสินใจซ้ือสูง และใชเ้วลาในการตดัสินใจซ้ือสั้น ไม่ค่อยรอบคอบในการซ้ือ เพราะรายไดท้ั้งหมด

ส่วนใหญ่มาจากผูป้กครอง วยัรุ่นมกัมีพฤติกรรมตวัเป็นกลุ่ม โดยสมาชิกในกลุ่มจะมีอิทธิพลต่อกนั

และกนัในการสร้างค่านิยม และรูปแบบแนวคิดใหม่ เช่น การแต่งตวั สถานท่ีท่องเท่ียว รวมถึงทั้ง

ชนิดและตราสินคา้ของสินคา้ท่ีซ้ือ โยดาราวยัรุ่นท่ีช่ืนชอบทั้งดาราไทยและดาราต่างประเทศล้วนมี

อิทธิพลทางออ้มต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ 

 3. สถานภาพสมรส หรือสถานภาพครอบครัว มีลกัษณะสําคญั 3 ประการ คือ การเขา้สู่ชีวิต

สมรส (อายุแรกสมรส) การแตกแยกของชีวิตสมรส (อนัเน่ืองมาจากการตาย, การแยกกนัอยู่, การ

หย่าร้าง) และการสมรสใหม่ สถานภาพสมรสเป็นคุณลกัษณะทางประชากรท่ีสําคญัท่ีเก่ียวกบัเร่ือง

ทางเศรษฐกิจ สังคม กฎหมาย ประเด็นสําคัญท่ีสุด ในการศึกษาเก่ียวกับองค์ประกอบเก่ียวกับ

สถานภาพสมรสของประชากร คือ ประเภทของสถานภาพสมรส องคก์ารสหประชาชาติไดร้วบรวม

และแบ่งแยกประเภทของสถานภาพสมรส ดงัน้ี (1) โสด (2) สมรส (3) หมา้ยและไม่สมรสใหม่ (4) 

หย่าร้างและไม่สมรสใหม่ (5) สมรสแต่แยกกนัอยู่โดยไม่ถูกตอ้งตามกฎหมาย สถานภาพสมรส มี

ส่วนสําคญัต่อการตดัสินใจของบุคคล คนโสดจะมีอิสระทางความคิดมากกว่าคนท่ีแต่งงานแลว้ การ

ตดัสินใจในเร่ืองต่าง ๆ จะใช้เวลาน้อยกว่าคนท่ีแต่งงานแลว้ เน่ืองจากไม่มีภาระผูกพนั หรือคนท่ีตอ้ง

อยูใ่นความรับผดิชอบมากเท่ากบัคนท่ีแต่งงานแลว้ 

 4. ระดบัการศึกษา (Education) ระดบัชั้นสูงสุดท่ีเรียนจบจากสถาบนัการศึกษา ในการ

วดัถึงระดบัการศึกษาท่ีไดรั้บมิไดน้บัจาํนวนปีท่ีบุคคลศึกษาอยู่ในสถาบนัการศึกษาหากแต่ใชช้ั้นสูง

สุดท่ีบุคคลเรียนจบ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีทาํให้คนมีความคิดค่านิยม ทศันคติและพฤติกรรมแตกต่างกบั

คนท่ีมีการศึกษาสูงจะไดเ้ปรียบอย่างมากในการเป็นผูรั้บข่าวสารท่ีดีเพราะเป็นผูมี้ความกวา้งขวาง

และเขา้ใจสารท่ีรับได้ดี แต่จะเป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรง่าย ๆ ถา้ไม่มีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอ 

ในขณะท่ีคนมีการศึกษาตํ่ามกัจะใชส่ื้อประเภทวิทยุ โทรทศัน์และภาพยนตร์หากผูมี้การศึกษาสูงมี

เวลาวา่งพอก็จะใชส่ื้อส่ิงพิมพวิ์ทยโุทรทศัน์และภาพยนตร์แต่หากมีเวลาจาํกดัก็มกัจะแสวงหาข่าวสาร

จากส่ือส่ิงพิมพ ์มากกว่าประเภทอ่ืนบ่งบอกถึงความสามารถในการเลือกรับข่าวสารและอตัราการรู้

หนังสือ ระดบัการศึกษาจะทาํให้คนมีความรู้ ความคิด ตลอดจนความเขา้ใจในส่ิงต่าง ๆ กวา้งขวาง

ลึกซ้ึงแตกต่างกัน ออกไป ทาํให้ผูพู้ดสามารถแยกความเหมาะสมของเน้ือหาและตวัอย่างท่ีจะยกมา

กล่าวไดก้ารศึกษานอกจากจะทาํให้บุคคลมีศกัยภาพเพิ่มขึ้นแลว้ การศึกษายงัทาํให้เกิดความแตกต่าง

ทางทศันคติค่านิยมและคุณธรรมความคิดอีกเช่นกนั 

 5. รายได ้(Income) รายไดข้องบุคคลจะกระทบต่อสินคา้และบริการท่ีเขาตดัสินใจซ้ือ ซ่ึง

โอกาสเหล่านั้นประกอบดว้ย รายได ้การออมทรัพย ์อาํนาจการซ้ือและทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน 
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เช่น คนท่ีมีรายไดร้ะดบัปานกลางก็จะมีพฤติกรรมการซ้ือสลากออมสินมากกว่าคนท่ีมีรายไดร้ะดบัสูง 

ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะคนท่ีมีรายไดร้ะดบัสูงหรือคนรวยนั้นมีแนวโน้มท่ีจะไปเล่นหุ้นมากกว่า ดงันั้น

นักการตลาดต้องสนใจแนวโน้มของรายได้ส่วนบุคคล การออมและอัตราดอกเบ้ีย เช่น ถ้าภาวะ

เศรษฐกิจตกตํ่าคนมีรายไดน้้อย บริษทัตอ้งปรับปรุงดา้นผลิตภณัฑ์ การจดัจาํหน่าย การตั้งราคา ลด

การผลิตและสินคา้คงคลงัและวิธีการต่าง ๆ เพื่อป้องกนัการขาดแคลนเงินทุนหมุนเวียนและสามารถ 

กาํหนดกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีเหมาะสมไว ้อาจกล่าวไดว้า่ รายไดเ้ป็นดชันีท่ีนิยมใชก้นัมากท่ีสุดใน

การท่ีจะวดัฐานะทางเศรษฐกิจของครัวเรือนและบุคคลรายไดจ้ะผนัแปรตามระดบัการศึกษาและ

อาชีพ มกันิยมพิจารณาจากรายไดข้องบุคคลหรือรายไดข้องครัวเรือนต่อหน่วยเวลา รายไดจึ้งเป็นปัจจยั

ท่ีมีความสัมพนัธ์กับการบริโภค รายได้เป็นเคร่ืองมือกาํหนดความตอ้งการของคน ตลอดจนกาํหนด

ความคิด กาํกบัส่ิงต่าง ๆ และพฤติกรรมต่าง ๆ 

 จากการศึกษาแนวคิดด้านลักษณะประชากรศาสตร์ (Demographic) สรุปได้ว่า เรา

สามารถท่ีจะแบ่งลกัษณะประชากรศาสตร์เพื่อแบ่งส่วนตลาดและกาํหนดตลาดเป้าหมายไดด้งัน้ี คือ 

เพศ อายรุะดบั การศึกษา รายได ้สถานภาพสมรส เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีช่วยให้นกัการตลาดไดจ้าํแนกกลุ่ม

ผูบ้ริโภคแต่ละประเภทตามท่ีกาํหนดไวไ้ดอ้ย่างชัดเจน เช่น กลุ่มอายุหรือกลุ่มรายได ้เช่นเดียวกับ

ระดับชนชั้นทางสังคมท่ีจะถูกกาํหนดโดยวตัถุประสงค์การคาํนวณดัชนีการช้ีวดั 3 ตัวแปร คือ 

รายได ้(จาํนวนเงินเดือน) ระดบัการศึกษา (การศึกษาสูงสุด) และอาชีพ (ระดบัศกัด์ิจะเก่ียวขอ้งกบั

การประกอบอาชีพ ต่าง ๆ) สามารถนาํมาใชแ้บ่งประชากรท่ีจะศึกษาในการวิจยัคร้ังน้ีได ้

 

2.5  เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

      2.5.1 งานวิจัยภายในประเทศ 

 ศิริรัตน์ สะหุนิล (2556) ท่ีศึกษา ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดใน ด้านต่าง ๆ ได้แก่ ด้าน

ผลิตภณัฑ์ และบริการให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นการ ให้บริการโดยรวมมาก ท่ีสุด ดา้นช่องทางจดั

จาํหน่ายให้ความสาํคญั กบัปัจจยัดา้นจาํนวน และการกระจายตวัพื้นท่ีต่าง ๆ ของสถานีรถไฟฟ้ามาก

ท่ีสุด และดา้นการส่งเสริมการตลาดให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นการจดั กิจกรรมส่งเสริมการขาย

รูปแบบต่าง ๆ มากท่ีสุด เป็นตน้ สําหรับปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในดา้น จิตวิทยาให้ความสําคญักบั

ปัจจยัดา้นการเรียนรู้จากประสบการณ์ถึงความสะดวกสบายจากท่ีเคยใช้ บริการ รถไฟฟ้ามาก่อน

มากท่ีสุด ด้านเศรษฐกิจ และการเมืองให้ความสําคญักับปัจจยัด้านนโยบาย การส่งเสริม และเร่ง

ขยายโครงการเช่ือมต่อเส้นทางรถไฟฟ้ามากท่ีสุด และด้านสังคม และ ประชากรศาสตร์ให้
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ความสําคญักบัปัจจยัดา้นรูปการดาํเนินชีวิตในสังคมเมืองท่ีรีบเร่งและแข่งขนักบั เวลามากท่ีสุด แล

ในดา้นความพึงพอใจ พบวา่พอใจในความคุม้ค่าของคุณภาพบริการท่ีไดรั้บมากท่ีสุด 

 ศุภโชค อรทยั (2558) ท่ีศึกษา ความพึงพอใจในการใชบ้ริการรับชาํระเงินตามใบแจง้หน้ี 

(Bill Payment) ณ เคาน์เตอร์เซอร์วิสของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อ

ความพึงพอใจ ในการใช้บริการรับชําระเงินตามใบแจ้ง หน้ี (Bill Payment) ของผูใ้ช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร มี 5 ปัจจยั โดยสามารถเรียงลาํดบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปหานอ้ย 

ไดค้อื ปัจจยัดา้นบุคลากร ความสะดวก รวดเร็วและ ความสามารถในดา้นการแกข้อ้ผิดพลาด ปัจจยั

ดา้นช่องทาง การจดัจาํหน่าย การใช้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน ความน่าเช่ือถือและความหลากหลาย 

ปัจจยัดา้นการนาํเสนอ ลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด การจดัท่ีจอดรถและส่ิง

อาํนวยความสะดวกอย่างเพียงพอ และปัจจยัดา้นราคาตามลาํดบั ในส่วนของปัจจยัทางดา้นลกัษณะ

ประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างในด้านเพศ อายุ ระดับ การศึกษา อาชีพ และช่วงของรายได้เฉล่ียต่อ

เดือน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรับชําระเงินตามใบแจ้งหน้ี  (Bill Payment) ณ 

เคาน์เตอร์เซอร์วิสของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกันหรือไม่ ผลการวิจยัพบว่า 

โดยรวมไม่แตกต่างกันในระหว่างผูท่ี้มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และช่วงรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ี

แตกต่างกนั แต่ในขณะท่ีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการรับชาํระเงินตามใบ

แจ้งหน้ี (Bill Payment) ของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน โดยพบว่า กลุ่มผูมี้

อาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการรับชาํระเงินตามใบ

แจง้หน้ี (Bill Payment) ณ เคาน์เตอร์เซอร์วิสมากท่ีสุด 

 สุภสัสรา คงชม (2558) ท่ีศึกษานวตักรรมของเทคโนโลยีและคุณภาพการบริการท่ีส่งผล

ต่อการตดัสินใจเลือกใช ้ผูใ้ห้บริการสัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร 

พบว่า นวตักรรมของเทคโนโลยีและคุณภาพการบริการส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ผูใ้ห้บริการ

สัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ได้แก่ นวตักรรม ของเทคโนโลยีด้านการสังเกตได ้คุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 

ดา้นการรับประกนั และ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ในขณะท่ีนวตักรรมของเทคโนโลยี

และคุณภาพการบริการท่ีไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ผูใ้ห้บริการสัญญาณโทรศพัท์เคล่ือนท่ี

ของผูใ้ช้บริการในกรุงเทพมหานคร ได้แก่ นวตักรรมของเทคโนโลยีด้านประโยชน์ท่ีได้รับจาก

นวตักรรม ดา้นการเขา้กนัไดดี้กบัส่ิงท่ีมีอยู่เดิม ดา้นความซับซ้อน ดา้นการทดสอบได ้คุณภาพการ

บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้และดา้นความรวดเร็ว 

 เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) ท่ีศึกษา คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ของ
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ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ คุณภาพ

การบริการด้านความน่าเช่ือถือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 

โดยร่วมกนัพยากรณ์ ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อย

ละ 78.10 ในขณะท่ีคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการตอบสนอง

ต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

 ชลธิชา ศรีบาํรุง (2559) ท่ีศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัว

ฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ผลการวิจยัพบว่า ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคาร

กรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า 

ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความรวดเร็วมีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ ดา้นการทาํให้ผูม้าใช้

บริการเกิดความเช่ือมัน่ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร และ

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามลาํดบั พฤติกรรมของผูรั้บบริการจากธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัว

ฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบว่า ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มาใช้บริการประเภทฝาก-ถอนโดยมีความถ่ีในการมา

รับบริการเดือนละ 2-3 คร้ัง วนัท่ีมาใชบ้ริการ เป็นส่วนใหญ่ คือ วนัจนัทร์-ศุกร์ ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการ

มากท่ีสุด คือ ระหวา่ง 13.01-16.30 น. ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ

การให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบว่า ผูรั้บบริการจากธนาคาร

กรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ ท่ีมีอาชีพ และความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการแตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูรั้บบริการธนาคารกรุงเทพ สาขา

ดอนหัวฬ่อ ท่ีมีระดบัการศึกษา รายได้ต่อเดือน วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และช่วงเวลา มาติดต่อรับ

บริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 เยาวลกัษณ์ การะเกษ (2559) ท่ีศึกษา ความพึงพอใจของผูสู้งอายตุ่อการให้บริการจ่ายเบ้ีย

ยงัชีพขององค์การบริหารส่วนตาํบลหนองหม่ืนถ่าน อาํเภออาจสามารถ จงัหวดัร้อยเอ็ด พบว่า (1) 

ความพึงพอใจของผูสู้งอายุต่อการให้บริการจ่ายเบ้ียยงัชีพขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองหม่ืน

ถ่าน อาํเภออาจสามารถ จงัหวดัร้อยเอ็ด โดยรวม อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 

อยู่ในระดบัมากทั้งส่ีดา้น เรียงจากดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ, ดา้น

ขั้นตอนการให้บริการ, ด้านสถานท่ีและส่ิงแวดล้อม, และด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก (2) ผลการ

ทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูสู้งอาย ุท่ีมีเพศ อายุ และอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

จ่ายเบ้ียยงัชีพขององค์การบริหารส่วนตาํบลหนองหม่ืนถ่าน อาํเภออาจสามารถ จงัหวดัร้อยเอ็ด 

โดยรวม ไม่แตกต่างกัน ปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้ งไว ้และ (3) ผูสู้งอายุมีข้อเสนอแนะเก่ียวกับการ

ให้บริการจ่ายเบ้ียยงัชีพ ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองหม่ืนถ่าน อาํเภออาจสามารถ จงัหวดั

ร้อยเอ็ด ได้แก่ ควรจดัทาํคู่มือ และ เอกสารเผยแพร่ความรู้เร่ืองการจ่ายเบ้ียยงัชีพ เจา้หน้าท่ีควรมี
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ความตรงต่อเวลาในการปฏิบติังาน ควรมีป้าย แสดงแผนท่ีอาคาร และส่วนงานการให้บริการต่าง ๆ 

และควรจดัเจา้หนา้ท่ีคอยแนะนาํผูสู้งอายท่ีุมาใชบ้ริการ 

 วิณารัตน์ ภูวพฒัน์ชยักิจ (2559) ท่ีศึกษา คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณ

ภูมิท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการชาวไทย พบว่า ระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยและปัจจยัคุณภาพการให้บริการในดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง

ความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการ และด้านความเป็น

รูปธรรม อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการให้บริการของท่า

อากาศยานสุวรรณภูมิในภาพรวมส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทย อยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และดา้นความเป็นรูปธรรมส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

ชาวไทย อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนคุณภาพ การให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณ

ภูมิดา้นความน่าเช่ือถือดา้นการให้ ความมัน่ใจ และดา้นความเขา้ใจ และรับรู้ความตอ้งการ ไม่ส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทย 

 ภาคิน นิธิโชติการ, ศักด์ิสินีกลิ กล่ินนสุนทร และปฏิมา ประโยชน์อุดมกิจ (2560) ท่ี

ศึกษา ความพึงพอใจของผูสู้งอายุต่อการให้บริการของโรงพยาบาลบา้นแพว้ (องคก์ารมหาชน) พบว่า 

ความพึงพอใจของผูสู้งอายุต่อการให้บริการของ โรงพยาบาลบา้นแพว้ (องคก์รมหาชน) ในภาพรวม

และรายดา้นทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก โดยดา้นท่ีมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจาก

การบริการสุขภาพ รองลงมา คือ ด้านคุณภาพการบริการ ด้านการประสานงาน ด้านอัธยาศัยผู ้

ให้บริการ และด้านความสะดวกและผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูสู้งอายุท่ีมีอายุภูมิลาเนาท่ี

พาํนกัในปัจจุบนั และสิทธิการรักษาพยาบาลต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของโรงพยาบาล

บา้นแพว้ (องคก์าร มหาชน) แตกต่างกนั อย่างมีนยัสาํคญั ทางสถิติทีjระดบั 0.05 ส่วนผูสู้งอายท่ีุมีเพศ

ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของโรงพยาบาลบา้นแพว้ (องค์การมหาชน)ไม่ แตกต่าง

กนั 

 ราเชนทร์นพณัฐวงศกร (2561) ท่ีศึกษา ความพึงพอใจของผูสู้งอายุต่อการให้บริการจ่าย

เบ้ียยงัชีพขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบางพูด อาํเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี พบว่า ความพึงพอใจ

ของประชาชนต่อการให้บริการเบ้ียยงัชีพโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือจาํแนกเป็นรายด้าน

พบว่า ด้านท่ีมีความ พึงพอใจอันดับท่ีหน่ึงคือ ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ อันดับท่ีสองคือ ด้าน

ขั้นตอนและระยะเวลาการ ให้บริการ และอนัดับสุดทา้ยคือ ด้านวสัดุอุปกรณ์และเทคโนโลยี2) 

แนวทางในการเสริมสร้างและพฒันา การใหบ้ริการเบ้ียยงัชีพขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบางพูดให้

มีประสิทธิภาพมากขึ้น ควรมีการประสานงานกบัพนักงานให้มีการลดกระบวนการขั้นตอนในการ
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จ่ายเงินเบ้ียยงัชีพให้รวดเร็ว เพราะยงัมี ขั้นตอนในการให้บริการท่ีนานเกินไปและกระบวนการ

สั่งงานยงัไม่รวบรัดเท่าท่ีควร 

 พรรณเพ็ญ พลาศัย (2561) ท่ีศึกษา การจัดการคุณภาพ สําหรับการนําเทคโนโลยี และ

นวตักรรม ไปใช้ประโยชน์ในชุมชน พบว่า ปัจจัยท่ีมีผลกระทบกับการจดัการคุณภาพในการนํา

เทคโนโลยีและนวตักรรม ไปใช้ประโยชน์ในชุมชนจาํนวน 14 ปัจจยัหลกั ประกอบดว้ย ความเป็น

ผู ้นํา, การส่ือสาร, การทํางานเป็นทีม, มุ่ งเน้น กระบวนการ, การมุ่งเน้นลูกค้า, การจัดการ

เทคโนโลยี, การวางแผนเชิงกลยุทธ์, สารสนเทศและการวิเคราะห์, การพัฒนา งานวิจัย, การ

ปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง, การจัดการฝึกอบรม, คุณภาพของผลิตภัณฑ์, การวัดผลลัพธ์ , และ

ประสิทธิภาพทางการเงิน 

       2.5.2 งานวิจัยในต่างประเทศ 

 Hanif & Asgher (2018) ท่ี ศึ ก ษ า Service innovation and service innovation performance: A 

study of banking services พบว่า  ผลกระทบท่ีแข็งแกร่งของนวตักรรมบริการหลายมิติท่ีมีต่อ

ประสิทธิภาพของบริการนวตักรรม แต่ละมิติของนวตักรรมการบริการคาดการณ์ประสิทธิภาพของ

นวตักรรมการบริการอย่างมาก สภาพแวดล้อมทางธุรกิจในทฤษฎีของการแข่งขันและความไม่

แน่นอนไม่สามารถบรรเทาความสัมพนัธ์ระหว่างนวตักรรมบริการและประสิทธิภาพการบริการ

นวตักรรม ดว้ยวิธีน้ีการศึกษาน้ีให้ขอ้มูลเชิงลึกท่ีมีคุณค่ามากมายในดา้นนวตักรรมการบริการและ

การจัดการประสิทธิภาพซ่ึงสามารถเป็นประโยชน์ต่อผู ้มี ส่วนได้เสียหลายกลุ่มเช่นนักวิจัย

ผูป้ฏิบติังานและผูก้าํหนดนโยบายในการพฒันา และใชก้ลยทุธ์นวตักรรมบริการท่ีดีท่ีสุด 

 Mu, Bossink & Vinig  (2018) ท่ี ศึ ก ษ า  Employee involvement in ideation and healthcare 

service innovation quality พบว่า ภายใต้เง่ือนไขของนวตักรรมการบริการท่ีสูงขึ้ น มีความสัมพันธ์

โดยตรงกบัการมีส่วนร่วมของพนักงานระดบัแนวหน้า และการมีส่วนร่วมของผูบ้ริหารระดบัสูงใน

เชิงบวกต่อคุณภาพ นวตักรรมบริการการดูแลสุขภาพ 

 Rajapathirana & Hui ( 2018)  ท่ี ศึ ก ษ า  Relationship between innovation capability, 

innovation type, and firm performance พบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างความสามารถในการสร้างสรรค ์

ประเภทนวตักรรม, ความพยายามด้านนวตักรรม และประสิทธิภาพขององค์กร รวมถึงนวตักรรม

การตลาด และประสิทธิภาพทางการเงิน มีนัยสําคัญในระดับสูง สามารถนําไปสู่การจัดการ

ความสามารถดา้นนวตักรรม อยา่งมีประสิทธิภาพ 

 Arora & Narula (2018) ท่ี ศึ ก ษ า  Linkages Between Service Quality, Customer Satisfaction 

and Customer Loyalty: A Literature Review พบว่า คุณภาพการให้บริการขึ้นอยู่กับปัจจยัหลายประการ 

รวมถึงการตั้งค่าบริการสถานการณ์เวลาและอ่ืน ๆ นอกจากน้ีคุณภาพบริการมีผลกระทบเชิงบวกต่อ
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ความพึงพอใจของลูกค้าและความภักดีของลูกค้า งานวิจัยน้ีได้พัฒนาความเช่ือมโยงระหว่าง

คุณภาพการบริการ ท่ีมีต่อ นวตักรรมการให้บริการ คือ ความพึงพอใจของลูกคา้และความภกัดีของ

ลูกคา้ ซ่ึงเป็นผลกระทบทั้งทางตรงและทางออ้มของคุณภาพการบริการต่อความภกัดีของลูกคา้ 

 Hasan, Khan & Farooqi ( 2019)  ท่ี ศึ ก ษ า  Service Quality Measurement Models: 

comparative analysis and application in airlines industry พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าและการ

ใช้บริการซํ้ านั้ นขึ้ นอยู่กับประเภทของบริการท่ีมีให้โดยอุตสาหกรรมสายการบิน ทุกมิติของ

คุณภาพการบริการท่ีตามมาในการศึกษาความน่าเช่ือถือการตอบสนองการรับรองการเอาใจใส่ พบว่า มี

ความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา้ ดังนั้นอุตสาหกรรมควร

มุ่งเนน้ท่ีการเพิ่มคุณภาพการบริการเพื่อรักษาและขยายฐานลูกคา้ 

Hassan et.  al.  ( 2019)  ท่ี ศึ ก ษ า  Mediating effect of corporate image and students’ 

satisfaction on the relationship between service quality and students’ loyalty in TVET HLIs พ บ ว่ า 

แบบจาํลองการวดัโมเดลโครงสร้างความสัมพนัธ์ทั้งหมด ระหว่างคุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์ 

และความภักดีของนักศึกษา มีความน่าเช่ือถือและถูกต้อง แสดงให้เห็นถึงความสําคญัระหว่าง

คุณภาพการบริการ และภาพลกัษณ์ มีความสัมพนัธ์ และมีผลกระทบโดยตรงต่อและความภกัดีของ

นกัศึกษา 

 Kankam-Kwarteng, Donko & Acheampong (2019) ท่ีศึกษา Measuring Performance of 

SMEs Service Firms: Customer Orientation and Service Innovation Approach พบว่า การกาํหนด

เป้าหมายของลูกคา้และนวตักรรมบริการมีส่วนสําคญัต่อประสิทธิภาพของ SMEs อย่างไรก็ตาม

โครงการนวตักรรมบริการบางส่วนเป็นส่ือกลางความสัมพนัธ์ระหว่างการกาํหนดเป้าหมายของ

ลูกค้าและนวตักรรมบริการ เพื่อให้ผลการดําเนินงานขององค์กรบรรลุวตัถุประสงค์อย่างมี

ประสิทธิภาพในระดบัสูง 

 Ling & Chao ( 2019)  ท่ี ศึ ก ษ า  THE QUALITY OF SERVICE AT COMMUNITY 

HEALTH CENTERS IN TAIWAN ผลการวิจยัพบว่า มีผลกระทบระหว่างคุณภาพการบริการและ

ความพึงพอใจของลูกคา้อย่างมีนยัสําคญั ความแตกต่างท่ีใหญ่ท่ีสุดในคุณภาพการบริการ คอื ช่องว่าง

ประสิทธิภาพการบริการ (GAP3) แสดงให้เห็นว่าย ังมีห้องสําหรับการปรับปรุงเก่ียวกับการ

ให้บริการท่ีศูนยสุ์ขภาพ และตวัแปรทางประชากรท่ีแตกต่างกนัมีผลกระทบอย่างมีนัยสําคญัต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ เช่น กลุ่มอายุท่ีสูงกว่าระดบัการศึกษาตํ่าและคนท่ีไม่มีงานทาํมีความพึง

พอใจต่อบริการท่ีไดรั้บตํ่ากวา่ 

 TOSUNOĞLU, CENGİZ & DÖNMEZ (2019) ท่ี ศึกษา The Effect Of Service Quality 

Received From Members Of Accounting Profession On Consumer Satisfaction:  Sampling Of 
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Gumushane โดยการสร้างแบบจาํลองเพื่อตรวจสอบผลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจ

ของผูบ้ริโภค โดยใชแ้บบสอบถามกบั 205 บริษทั ท่ีดาํเนินงานใน Gumushane พบว่า คุณภาพของ

การบริการท่ีไดรั้บจากนักบญัชีมืออาชีพส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ นอกจากน้ีอาจ

กล่าวไดว้า่ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดซ่ึ้งเป็นมิติยอ่ยของคุณภาพการบริการมีผลมากท่ีสุดต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้  

 

2.6  สรุป 

       จากการทบทวนวรรณกรรม เอกสาร ตาํรา และงานท่ีวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกับการศึกษาวิจยัเร่ือง 

“อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมาใช้

บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” ผูวิ้จยัสามารถนาํมาประยกุตใ์ชใ้นการกาํหนดเป็นขอบเขตในการ

วิจยัตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัแต่ละตวั ไดด้งัน้ี 

       2.6.1 ตัวแปรต้น ได้แก่ 

 (1) ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือนในปัจจุบนั 

ตามแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) และ Schiffman and Wisenblit (2015) ใน 5 ดา้น ประกอบดว้ย 

(1) เพศ (2) อาย ุ(3) ระดบัการศึกษา  (4) สถานภาพการสมรส  แล (5) รายไดต่้อเดือนในปัจจุบนั 

 (2) คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ตามแนวคิดองค์ประกอบการวดัคุณภาพ 

การบริการของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนองลูกค้า (Responsive) การให้ความมั่นใจแก่

ลูกคา้ (Assurance) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy)  

       2.6.2  ตัวแปรตาม ได้แก่ 

 นวตักรรมการให้บริการ  (Service Innovation ) ตามแนวคิดการวดัความพึงพอใจในการ

ใช้บริการของ Millet (2012) ใน 5 ด้านได้แก่ การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) การ

ให้บริการ อย่างทนัเวลา (Timely Service) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) การให้บริการ

อยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) 



 

   

บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีการวิจัย 

 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการ

ของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” ในคร้ังน้ี ใชวิ้ทยาการวิจยัเชิง

ปริมาณ (Quantitative Research Methodology) มีวตัถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการ

ใหบ้ริการและความพงึพอใจในนวตักรรมการใหบ้ริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการใน

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการของ

นกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุท่ีมาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล (3 )เพื่อ

ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อความพึงพอใจในนวตักรรมการให้บริการของ

นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (4) เพื่อคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดีของ

ความพึงพอใจในนวตักรรมการใหบ้ริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ โดยนาํขอ้มูลเชิงประจกัษจ์ากประสบการณ์จริงมาตรวจสอบกบักรอบแนวคิดเชิงทฤษฎี

ท่ีผู ้วิจัยกําหนดขึ้ นจากหลักการ แนวคิด และทฤษฎี ดังนั้ น เพื่อให้ผลการวิจัยเป็นไปตาม

วตัถุประสงค์ ผูวิ้จยัจึงดาํเนินการวิจยัเร่ือง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวตักรรมการ

ให้บริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” ตามหลกัการ แนวคิด 

และวิธีการของนกัวิจยัและนกัวิชาการต่าง ๆ ท่ีไดท้บทวนวรรณกรรมในบทท่ี 2 ดงัต่อไปน้ี 

 

3.1  ข้ันตอนการวิจัย  

 การศึกษาวิจยัเร่ือง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการ

ของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” มีลาํดับขั้นตอนการวิจัย

ดงัต่อไปน้ี 

 ข้ันตอนท่ี 1 การยกร่างเคร่ืองมือ (แบบสอบถาม) 

 (1) ผูวิ้จัยจัดเตรียมโครงการวิจยัตามระเบียบวิธีการดาํเนินการวิจัย โดยศึกษาสภาพ

ปัญหา ด้วยการคน้ควา้หาขอ้มูลจากเอกสาร ตาํรา วารสาร บทความวิชาการ ตลอดจนงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้งทั้งในและต่างประเทศ จดัทาํสรุปขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษาเป็นกรอบแนวคิดการวิจยั และ

ออกแบบการวิจยั (Conceptual Framework) เชิงทฤษฎี  

 (2) ผูวิ้จยัยกร่างแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ 

(Rating Scale) ตามตัวแปรท่ีได้จากขั้ นตอนท่ี  1 แล้วนําแบบสอบถามท่ีพัฒนาขึ้ นเสนอให้

ผูเ้ช่ียวชาญ ตรวจสอบคุณภาพดา้นความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา วา่มีความเหมาะสม มีความชดัเจนของ
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ภาษา และครอบคลุมเน้ือหา/วตัถุประสงค์ท่ีผูวิ้จยัตอ้งการศึกษา (Content Validity) จาํนวน 3 ท่าน 

แลว้จึงนาํแบบสอบถามไปทาํการทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามต่อไป 

 ข้ันตอนท่ี 2 การทดสอบคุณภาพ (Reliability) เคร่ืองมือ (แบบสอบถาม)  

 (1) ผูวิ้จยันําแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบคุณภาพด้านความเท่ียงตรง เชิงเน้ือหา 

(Content Validity) จากผูเ้ช่ียวชาญไปดาํเนินการหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม 

โดยนาํไปทดลองใช้ (Try-out) กบัผูสู้งอายุ ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 30 คนแลว้นาํขอ้มูลมาหา

ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (α-Coefficient) ของครอนบาค 

 (2) ผูวิ้จยันาํแบบสอบถามท่ีผ่านการทดสอบคุณภาพไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง คือ 

ผูสู้งอายุ จาํนวน 400 คน ท่ีได้จากวิธีการสุ่มเชิงช่วงชั้นอย่างมีสัดส่วน (Proportional Stratified 

Random Sampling) และวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานด้วยค่าสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

โดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูป ทางสถิติ และดาํเนินการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมี

ต่อนวตักรรมการใหบ้ริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

 ข้ันตอนท่ี 3  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ผูวิ้จยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยัในการ 

เก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อศึกษาเก่ียวกับอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวตักรรมการ

ให้บริการของนักท่องเท่ียวผู ้สูงอายุ ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิโดยการแจก

แบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน ทั้งน้ีแบบสอบถาม  1 ฉบบั แบ่งเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

  ตอนท่ี 1 เป็นขอ้คาํถามเก่ียวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 2 ส่วน 

ส่วนท่ี 1 ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือนในปัจจุบัน 

เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) และส่วนท่ี 2 เป็นขอ้คาํถามเก่ียวกบัสถานภาพทัว่ไปว่ามี

อิทธิพลต่อนวตักรรมการให้บริการ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยวิธี Likert 

Scale มี 5 ระดบั 

  ตอนท่ี 2 เป็นข้อคาํถามความคิดเห็นของผูสู้งอายุท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 

โดยวิธี Likert Scale มี 5 ระดบั คือ เห็นดว้ยมากท่ีสุด เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ยปานกลาง เห็นดว้ยนอ้ย 

และเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  

  ตอนท่ี 3 เป็นข้อคาํถามความคิดเห็นของผูสู้งอายุท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ เก่ียวกับนวตักรรมการให้บริการ มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 

Scale) โดยวิธี Likert Scale มี 5 ระดับ คือ เห็นดว้ยมากท่ีสุด เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ยปานกลาง เห็น

ดว้ยนอ้ย และเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  
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 ข้ันตอนท่ี 4 สรุปและอภิปรายผล 

 ผูวิ้จยันําเสนอผลจากการวิจยัตามท่ีผูวิ้จยัได้ดาํเนินการวิเคราะห์ สรุปผล และอภิปราย

ผลการวิจยั โดยมีเหตุผลประกอบตามหลกัวิชาการและเป็นท่ียอมรับ รวมทั้งเป็นการส่ือสารท่ีทุก

คนสามารถทาํความเขา้ใจไดโ้ดยง่าย 

 ข้ันตอนท่ี 5 การนําเสนอ และเผยแพร่ผลการวิจัย 

 ผูวิ้จยัเผยแพร่งานวิจยั “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการ

ของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” โดยตีพิมพบ์ทความวิชาการใน

วารสาร ทางวิชาการท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเผยแพร่ผลการวิจยัให้เป็นประโยชน์ต่อการพฒันาดา้นวิชาการ

ดา้นวิชาชีพ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อประโยชน์ต่อสังคมส่วนรวม  

 ลาํดบัและขั้นตอนการวิจยัเชิงดงักล่าว แสดงไดด้งัภาพประกอบท่ี 3.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                      ภาพท่ี 3.1 ลาํดบัและขั้นตอนการวิจยั 

ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และทบทวน

วรรณกรรมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

พฒันากรอบแนวคิดศึกษาวิจัย 

ยกร่างเคร่ืองมือ (แบบสอบถาม) 

 

ทดสอบคุณภาพเครื่องมือ 

 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 

การสรุป และอภิปราย

 

 การนาํเสนอผลการวิจัย 

การเผยแพร่ผลงานวิจัย 

อิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อนวตักรรม

การใหบ้ริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุท่ีมาใช้

บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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3.2  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการ

ของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” ในคร้ังน้ี ผูวิ้จยัได้กาํหนด

ขอบเขตของประชากรและวิธีการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งดงัต่อไปน้ี 

 (1) ประชากร 

  การศึกษาวิจัยเร่ือง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ี มีต่อนวัตกรรมการ

ให้บริการของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” ในคร้ังน้ี ผูวิ้จยัได้

กาํหนดขอบเขตของประชากรโดยเลือกศึกษาเฉพาะผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

โดยทําการเก็บรวบรวมข้อมูล และวิเคราะห์ข้อมูลระหว่างเดือนตุลาคม พ.ศ. 2562  ถึง เดือน 

กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2563 รวมระยะเวลา ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและวิเคราะห์ ขอ้มูลเป็นเวลา 5 เดือน 

 (2) กลุ่มตัวอย่าง 

 เน่ืองจากประชากรมีจาํนวนมาก มีขนาดใหญ่ และไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน 

ดงันั้น ขนาดของตวัอยา่งสามารถคาํนวณไดจ้ากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ Cochran (2007) โดย

กาํหนด ระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ซ่ึงมีสูตรในการ

คาํนวณท่ีใช ้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ 

 

 

 

  เม่ือ n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

   P แทน สัดส่วนของประชากรท่ีผูวิ้จยักาํลงัสุ่ม (0.5) 

   Z แทน ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูวิ้จยักาํหนดไวท่ี้ Z = 1.96 

      ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 (ระดบั 0.05) 

   E แทน ค่าความผิดพลาดสูงสุดท่ีเกิดขึ้น (0.05) 

  แทนค่าในสูตร จะได ้

 

 

 

 

 

 

n = (0.5)(1-0.5) (1.96)2 
(0.05)2 

 = (0.5)(0.5) (3.8416) 
(0.0025) 

 = (0.9604) 
(0.0025) 

 384.16 = 

n = P(1-P)Z2 
E2 
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 ดงันั้นขนาดตวัอย่างอย่างขั้นตํ่า คือ 384 ตวัอย่าง ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 แต่การ

กาํหนดกลุ่มตวัอย่าง (Sample Size) ท่ีเหมาะสมจะเป็นตวัแทนของประชากรท่ีศึกษานั้นให้กาํหนดหรือ 

ประมาณการขนาดของกลุ่มตวัอย่างควรมีอย่างน้อย 400 ตวัอย่าง (Tabachnick and Fidell, 2007) 

สอดคลอ้งกับ Yamane (1973) ท่ีกล่าวไวว้่า ถา้ประชากรมีจาํนวนมาก อย่างน้อยตอ้งมีตวัอย่างท่ี

ทาํการศึกษา 400 ตวัอย่างท่ีความคลาดเคล่ือน ร้อยละ 5 จึงจะเป็นขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสม 

และเป็นตวัแทนของประชากรท่ีศึกษาไดดี้ ดงันั้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัจึงกาํหนดขนาดของกลุ่ม

ตวัอยา่งไวท่ี้จาํนวน 400 ตวัอยา่ง 

 

3.3  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย            

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

ซ่ึงผูวิ้จยัไดส้ร้างขึ้นมาจากการศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบง่

แบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 เป็นขอ้คาํถามเก่ียวกับสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 2 ส่วน 

ส่วนท่ี 1 ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือนในปัจจุบัน 

เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) และส่วนท่ี 2 เป็นขอ้คาํถามเก่ียวกบัสถานภาพทัว่ไปว่ามี

อิทธิพลต่อนวตักรรมการให้บริการ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยวิธี Likert 

Scale มี 5 ระดบั 

 ตอนท่ี 2 เป็นขอ้คาํถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ท่ีผูวิ้จยัสร้างขึ้นจาก

การทบทวน แนวคิด ทฤษฎีของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ใชม้าตราส่วนประมาณค่าของ Likert ซ่ึงลกัษณะของขอ้คาํถามประกอบดว้ยขอ้ความท่ีเป็นเชิงบวก

และเชิงลบให้ตอบในลกัษณะประเมินค่า 5 ระดบั โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน เพื่อแปลความหมาย ของ

แบบสอบถามไดแ้ก่ เห็นดว้ยมากท่ีสุด เห็นดว้ยอย่างมาก เห็นดว้ยปานกลาง เห็นดว้ยนอ้ย และเห็น

ดว้ยนอ้ยท่ีสุด ประกอบดว้ยขอ้คาํถามทั้ง 5 ดา้น ดงัน้ี 

   1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)   

   2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)   

   3.  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsive)   

   4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance)   

   5.  ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 
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  ตอนท่ี 3 เป็นขอ้คาํถามเก่ียวกบันวตักรรมการให้บริการ (Service Innovation) ท่ีผูวิ้จยั 

สร้างขึ้นจากการทบทวนแนวคิดทฤษฎีของ Millet (2012) และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ใชม้าตราส่วน 

ประมาณค่าของ Likert ซ่ึงลกัษณะของขอ้คาํถามประกอบด้วยขอ้ความท่ีเป็นเชิงบวกและเชิงลบ ให้

ตอบ ในลกัษณะประเมินค่า 5 ระดบั โดยมีเกณฑก์ารให้คะแนน เพื่อแปลความหมายของแบบสอบถาม 

ได้แก่ เห็นด้วยมากท่ีสุด เห็นด้วยอย่างมาก เห็นด้วยปานกลาง เห็นด้วยน้อย และเห็นด้วยน้อยท่ีสุด 

ประกอบดว้ย ขอ้คาํถามทั้ง 5 ดา้น ดงัน้ี 

   1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service)   

   2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely Service)   

   3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service)    

   4   ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service)  

   5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) 

การตรวจสอบเคร่ืองมือในการวิจัย 

 การหาค่าความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ (Validity) 

 ผูวิ้จยันําแบบสอบถามเสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิและผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบ 

ความถูกต้องและเท่ียงตรงในเน้ือหา (Validity) โดยหาค่าดัชนีของความสอดคล้องกันระหว่างข้อ

คาํถาม แต่ละขอ้กบัจุดประสงค ์(Index of Item Objective Congruence หรือ IOC) ระหวา่งขอ้คาํถาม

กบันิยามศพัทเ์ฉพาะของ ยทุธ ไกยวรรณ์ (2546) แปลความหมายของคะแนน ดงัน้ี 

  +1 เม่ือแน่ใจวา่ขอ้คาํถามนั้นวดัไดต้รงตามนิยามศพัทเ์ฉพาะ 

    0 เม่ือไม่แน่ใจวา่ขอ้คาํถามนั้นวดัไดต้รงตามนิยามศพัทเ์ฉพาะ 

  -1 เม่ือแน่ใจวา่ขอ้คาํถามนั้นวดัไม่ตรงตามนิยามศพัทเ์ฉพาะ  

  และเลือกขอ้ท่ีมีค่าดชันีความสอดคลอ้งมากกวา่หรือเท่ากบั 0.6 ส่วนท่ีมีค่านอ้ยกวา่ 0.6 

นาํมาปรับปรุงแกไ้ขใหเ้หมาะสมตามคาํแนะนาํของผูเ้ช่ียวชาญ 

 

  การหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability)  

  การหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม ผูวิ้จยันาํแบบสอบถามท่ีผ่าน

การตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Validity) แลว้ไปทดลองใช้ (Try-out) กบักลุ่มท่ีมีลกัษณะ

ใกลเ้คียงกับกลุ่มตวัอย่าง (ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง) จาํนวน 30 คน แลว้นําขอ้มูลมาหาค่าสัมประสิทธ์ิ

แอลฟา (α-Coefficient) ของครอนบาค (ยทุธพงษ ์กยัวรรณ์, 2543)   
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3.4  การเกบ็รวบรวมข้อมูล  

 1.  ผูวิ้จัยทาํการติดต่อฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยทาํหนังสือ

ช้ีแจง ขอความร่วมมือพร้อมแนบแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมถึงผูต้อบแบบสอบถามทุกคน  

 2.  ผูวิ้จยัส่งแบบสอบถามพร้อมหนังสือขอความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม

โดยผูวิ้จัยได้นําส่งและเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองในบางส่วน และบางส่วนจะใช้ส่งทาง

ไปรษณียใ์ห้กบัผูป้ระสานงาน ซ่ึงปฏิบติังานอยู่ภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในกรณีท่ียงัไม่ได้

รับแบบสอบถามคืน ผู ้วิจัยจะดําเนินการติดตาม คร้ังท่ี  2 และ 3 โดยวิธีการต่าง ๆ เช่น ส่ง

แบบสอบถามไปใหใ้หม่ โทรศพัท ์สอบถาม และติดตามดว้ยตนเอง ทั้งน้ีเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์

ท่ีสุด 

 3.  ผูวิ้จยันาํแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ จาํนวน 400 ชุด ไปดาํเนินการเก็บขอ้มูล  

 4.  ผูวิ้จยัดาํเนินการรวบรวมแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์จนครบตามจาํนวน 400 ชุด และ

นาํไปวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 

 

3.5 การวิเคราะห์และแปลความหมายข้อมูล  

 ผูวิ้จยันาํขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่งมาวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ โดยใชโ้ปรแกรม

คอมพิวเตอร์ สาํเร็จรูปดงัน้ี  

 1.  การตรวจแบบสอบถามและการให้คะแนน  

  1.1 ตรวจความสมบูรณ์และความถูกตอ้งของแบบสอบถาม 

  1.2  แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ และแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึง

พอใจในการใช้บริการ เป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามแบบมาตราวดัของ Likert 

โดยแบ่งขอ้ความแต่ละขอ้เป็น 5 ระดบั คือ เห็นดว้ยมากท่ีสุด เห็นดว้ยอย่างมาก เห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย และเห็นดว้ย นอ้ยท่ีสุด 

 2.  เกณฑ์ในการให้คะแนน  

  การให้คะแนนแบ่งออกเป็นการให้คะแนน สําหรับขอ้คาํถามโดยกาํหนดเกณฑ์การ

ใหค้ะแนน ดงัน้ี 

   5  หมายความวา่  มีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

   4  หมายความวา่  มีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบัมาก 

   3  หมายความวา่  มีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบัปานกลาง 

   2  หมายความวา่  มีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบันอ้ย 

   1  หมายความวา่ มีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
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 3.  การแปลความหมายคะแนน 

  กาํหนดเกณฑใ์นการแปลความหมายคะแนนเฉล่ีย ดงัน้ี 

   4.51 - 5.00 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการ หรือความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

         อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

   3.51 - 4.50 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการ หรือความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

         อยูใ่นระดบัมาก 

   2.51 - 3.50 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการ หรือความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

         อยูใ่นระดบัปานกลาง 

   1.51 - 2.50 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการ หรือความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

         อยูใ่นระดบันอ้ย 

   1.00 - 1.50 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการ หรือความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

         อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

3.6  สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  

 การวิจัยคร้ังน้ีผูวิ้จยัได้ทําการวิเคราะห์ข้อมูล โดยการรวบรวมแบบสอบถามท่ีได้รับ

ทั้งหมด แลว้นาํมาวิเคราะห์และประมวลผลขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวิจยั 

โดยกาํหนดระดบัของความมีนยัสําคญั 0.05 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี 

มีดงัน้ี 

 1.  ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ใชส้าํหรับวิเคราะห์ปัจจยั 

พื้นฐานส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส และรายไดต่้อเดือนใน

ปัจจุบนั   

 2.  ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) ใช ้สําหรับ

วิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจของผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้

บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 3.  วิเคราะห์เปรียบเทียบระหว่าง เพศ หรือตวัแปรท่ีแยกเป็น 2 ระดับทดสอบโดยใช้

สถิติที t-test (Independent) อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือนในปัจจุบัน 

หรือตัวแปรท่ีมากกว่า 2 ระดับขึ้ นไปโดยใช้สถิติเอฟ (F-test : One-way ANOVA) กรณีท่ีผลการ

ทดสอบ พบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ ผูวิ้จยัจะดาํเนินการทดสอบรายคู่ดว้ยวิธีการ

ของเชฟเฟ่ (Scheffe' method)  
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 4.  ใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) สําหรับการ

วิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุ

ท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

   

บทท่ี 4 

ผลการวิจัย 

 

 ผลการวิจัย อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ี มีต่อนวัตกรรมการให้บริการของ

นกัท่องเท่ียว ผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในบทน้ี ผูวิ้จยัขอนาํเสนอผลการ

วิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามในลกัษณะคาํอธิบายประกอบตารางตามลาํดบั สามารถแบ่งเป็น 6 

ตอน ดงัน้ี  

 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  

 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการตามความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียว 

ผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการในสนามบินสุวรรณภูมิ 

 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบันวตักรรมการให้บริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมา

ใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 ตอนท่ี 4 ผลการเปรียบเทียบนวตักรรมการใหบ้ริการของนกัทอ่งเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใชบ้ริการ 

ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  

 ตอนท่ี  5 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวัตกรรมการ

ใหบ้ริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยาสุวรรณภูมิ 

 ตอนท่ี 6 สรุปสมมติฐานการวิจยั 

 เพื่อความสะดวกในการนาํเสนอขอ้มูลผลการวิเคราะห์ขอ้มูล และแปลความหมาย ผูวิ้จยั

ใชส้ัญลกัษณ์แทนค่าสถิติในการนาํเสนอ ดงัน้ี 

 (x̄)    แทน   ค่าเฉล่ีย 

 S.D.   แทน   ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 n    แทน  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

 df       แทน Degree of Freedom 

 SS    แทน Sum  of  Squares 

 MS    แทน Mean  Square 

 F    แทน   ค่าสถิติท่ีใชใ้นการพิจารณาความมีนยัสาํคญัจากการแจกแจงแบบ  F 

 t    แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการพิจารณาความมีนยัสาํคญัจากการแจกแจงแบบ  t 

 Sig.      แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการพิจารณาความเป็นนยัสาํคญัจากการแจกแจง 

     Sig. (2-tailed) 

 a    แทน ค่าคงท่ี (Constant) ของสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
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 b    แทน ค่าสัมประสิทธ์ิตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 

 β     แทน ค่าสัมประสิทธ์ิตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 

 R    แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 

 R2    แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 

 SE.est     แทน ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ 

 **    แทน มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 *    แทน มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 TQ1 แทน ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 TQ2 แทน ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 TQ3 แทน ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

 TQ4 แทน ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

 TQ5 แทน ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 

 TOQ  แทน คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม 

 TI1  แทน ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

 TI2  แทน ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 

 TI3  แทน ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

 TI4  แทน ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

 TI5  แทน ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

 TOI  แทน นวตักรรมการใหบ้ริการในภาพรวม 

 

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 ผูวิ้จยัวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส 

ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ของผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 400 ฉบบั เพื่อคาํนวณหา

ค่าสถิติพื้นฐานท่ีเก่ียวขอ้ง ปรากฏดงัตารางท่ี 4.1  

 

 

 

 

 



77 

 

 
 

ตารางท่ี 4.1 จาํนวนและร้อยละปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

 ข้อมูลท่ัวไป จํานวน (n=400) ร้อยละ 

เพศ   

 ชาย 224 56.00 

 หญิง 176 44.00 

อายุ   

 60-65 ปี 191 47.70 

 66-70 ปี 108 27.00 

 71-75 ปี 45 11.30 

 มากกวา่ 75 ปีขึ้นไป 56 14.00 

สถานภาพการสมรส   

 โสด 110 27.40 

 สมรส 213 53.30 

 หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 77 19.30 

 ระดับการศึกษา   

 ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 55 13.70 

 ปริญญาตรี 168 42.00 

 สูงกวา่ปริญญาตรี 177 44.30 

รายได้ต่อเดือน   

 ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 55 13.70 

 15,001-20,000 บาท 97 24.30 

 มากกวา่ 20,000 บาทขึ้นไป 248 62.00 

 

 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ขอ้มูลทัว่ไปมีดงัน้ี 

 1. เพศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจาํนวน 224 คน 

คิดเป็นร้อยละ 56.00 และเป็นเพศหญิง มีจาํนวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.00 ตามลาํดบั 

 2. อายุ พบว่า กลุ่มตัวอย่างผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 60-65 ปี มี

จาํนวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.70 รองลงมา คือ ช่วงอายุ 66-70 ปี มีจาํนวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 
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27.00 ช่วงอายุมากกว่า 75 ปีขึ้นไป มีจาํนวน 56 คน คิดเป็น ร้อยละ 14.00 และช่วงอายุ 71-75 ปี มี

จาํนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.30 ตามลาํดบั 

 3. สถานภาพสมรส พบว่า กลุ่มตัวอย่างผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพ

สมรส มีจาํนวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 53.30 รองลงมาคือ สถานภาพโสด มีจาํนวน 110 คน คิด

เป็นร้อยละ 27.40 และสถานภาพหย่า/หม้าย/แยกกันอยู่ มีจาํนวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.30 

ตามลาํดบั 

 4. ระดบัการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัสูง

กว่า ปริญญาตรี มีจาํนวน 177 คน คิดเป็น ร้อยละ 44.30 รองลงมาคือ ระดับปริญญาตรี มีจาํนวน 168 

คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 และระดับตํ่ากว่าปริญญาตรี มีจํานวน  55 คน  คิดเป็นร้อยละ 13.70 

ตามลาํดบั 

 5. รายได้ต่อเดือน พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรานไดม้ากกว่า 

20,000 บาทขึ้นไป มีจาํนวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 62.00 รองลงมาคือ 15,001-20,000 บาท มี

จาํนวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.30 และรายได้ต่อเดือนตํ่ากว่า 15,000 บาท มีจาํนวน 55 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 13.70 ตามลาํดบั 

 

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการตามความคิดเห็นของนักท่องเท่ียว  

 ผู้สูงอายุ ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 

 ผูวิ้จยันาํขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ตามความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุ

ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 5 ด้านประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการ

เขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ เพือ่ตอบวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1 ปรากฏดงัตารางท่ี 4.2-4.7 

 

ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ีย (x̄) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพการใหบ้ริการ ในภาพรวม 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าสถิติ 

แปลผล ลาํดับท่ี 
(x̄) S.D. 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.04 0.56 มาก 2 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.06 0.58 มาก 1 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4.03 0.56 มาก 3 
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ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 3.78 0.71 มาก 5 

ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 3.99 0.80 มาก 4 

รวมเฉลีย่ 3.98 0.54 มาก  

     

 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ในภาพรวมคุณภาพการให้บริการ ตามความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียว 

ผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการในสนามบินสุวรรณภูมิ อยูใ่นระดบัมาก ( x̄ =3.98 ; S.D.=0.59) เม่ือพิจารณา

รายด้าน พบว่า ด้านความน่าเช่ือถือ (x̄ =4.06 ; S.D.=0.58) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ ดา้นความเป็น 

รูปธรรมของการบริการ (x̄= 4.04 ; S.D.=0.58) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (x̄=4.03 ; S.D.=0.56) ดา้น

การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (x̄=3.99 ; S.D.=0.56) และด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (x̄=3.78 ; 

S.D.=0.71) ตามลาํดบั 

 เม่ือพิจารณารายละเอียดเป็นรายขอ้ ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.3 ถึง 4.7 ดงัต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ีย (x̄) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็น 

  รูปธรรมของการบริการ 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ค่าสถิติ 

แปลผล ลาํดับท่ี 
(x̄) S.D. 

 1. อุณหภูมิภายในสนามบิน มีความเหมาะสม 4.16 0.69 มาก 1 

 2. ท่ีนัง่ภายในสนามบินมีความสะดวกสบาย 3.87 0.86 มาก 4 

 3. ภายในสนามบินมีป้ายบอกรายละเอียดท่ีชดัเจน 4.05 0.69 มาก 3 

 4. พนกังานท่ีให้บริการภายในสนามบิน มีความสุภาพต่อ

ผูโ้ดยสาร 

4.10 0.68 มาก 2 

รวมเฉลีย่ 4.04 0.56 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า โดยภาพรวม คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (x̄ = 4.04 ; S.D.= 0.56) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า อุณหภูมิ

ภายในสนามบินมีความเหมาะสม (x̄ = 4.16 ; S.D.= 0.69) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ พนกังานท่ี

ให้บริการภายในสนามบิน มีความสุภาพต่อผูโ้ดยสาร (x̄ = 4.10 ; S.D. = 0.68) ภายในสนามบินมี

ป้ ายบ อกรายละเอียดท่ี ชัด เจน  (x̄ = 4.05  ; S.D.= 0.69) และท่ี นั่ งภายใน ส นาม บิ นมี ความ

สะดวกสบาย (x̄= 3.87 ; S.D.=0.86) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ีย (x̄) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
ค่าสถิติ 

แปลผล ลาํดับท่ี 
(x̄) S.D. 

 5. การใหบ้ริการของสนามบินไดรั้บความเช่ือถือมาอยา่ง  

     ยาวนาน 

4.36 0.76 มาก 1 

 6. เคร่ืองจาํหน่ายบตัรโดยสารภายในสนามบิน สามารถออก 

    บตัรไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3.91 0.90 มาก 3 

 7. พนกังานประจาํเคาทเ์ตอร์ของแต่ละสายการบินมีความ 

      รอบคอบและเช่ือถือได ้

4.21 0.67 มาก 2 

 8. เคร่ืองจาํหน่ายบตัรโดยสารภายในสนามบิน มีจาํนวน 

     เพียงพอต่อการใหบ้ริการในแต่ละสถานี 

3.77 0.86 มาก 4 

รวมเฉลีย่ 4.06 0.58 มาก  
 

 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า โดยภาพรวม คุณภาพการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย

อยู่ในระดับมาก (x̄ = 4.06 ; S.D. = 0.58) เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า การให้บริการของสนามบิน

ไดรั้บความเช่ือถือมาอย่างยาวนาน (x̄ = 4.36 ; S.D. = 0.76) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ พนกังาน

ประจาํเคาทเ์ตอร์ของแต่ละสายการบินมีความรอบคอบและเช่ือถือได ้(x̄ = 4.21 ; S.D. = 0.67) เคร่ือง

จาํหน่าย บตัรโดยสารภายในสนามบิน สามารถออกบตัรได้อย่างถูกตอ้ง (x̄ = 3.91 ; S.D.= 0.90) 

และเคร่ืองจาํหน่ายบตัรโดยสารภายในสนามบิน มีจาํนวนเพียงพอต่อการให้บริการในแต่ละสถานี 

(x̄ = 3.77 ; S.D.= 0.86) ตามลาํดบั 
 

ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย (x̄) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนอง 

  ลูกคา้ 

ด้านการตอบสนองลูกค้า 
ค่าสถิติ 

แปลผล ลาํดับท่ี 
(x̄) S.D. 

 9. เคร่ืองจาํหน่ายบตัรโดยสารภายในสนามบิน สามารถ 

     ตอบสนองการใชบ้ริการของลกูคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว     

4.05 0.61 มาก 2 

10. พนกังานของสนามบิน ใหบ้ริการท่านดว้ยความเตม็ใจ 4.09 0.66 มาก 1 

11. พนกังานของสนามบิน สามารถตอบสนองต่อส่ิงท่ี 

      ท่านร้องขอไดท้นัที 

3.97 0.75 มาก 3 
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รวมเฉลีย่ 4.03 0.56 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า โดยภาพรวม คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ มี

ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (x̄ = 4.03 ; S.D. = 0.56) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า พนกังานของสนามบิน 

ใหบ้ริการท่านดว้ยความเตม็ใจ (x̄ = 4.09 ; S.D. = 0.66) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ เคร่ืองจาํหน่าย

บตัรโดยสารภายในสนามบิน สามารถตอบสนองการใชบ้ริการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว (x̄ = 4.05 ; 

S.D. = 0.61) และพนกังานของสนามบิน สามารถตอบสนองต่อส่ิงท่ีท่านร้องขอไดท้นัที (x̄ = 3.97 ; 

S.D.=0.75) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย (x̄) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการให ้

  ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

 

ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า 
ค่าสถิติ 

แปลผล ลาํดับท่ี 
(x̄) S.D. 

 12. ภายในสนามบิน มีช่องทางในการร้องเรียนหรือ 

       ใหค้าํแนะนาํการบริการหลายช่องทาง เช่น  

       กล่องรับความคิดเห็น, Call Center หรือ Website 

3.48 0.99 ปานกลาง 3 

 13. ภายในสนามบิน มีระบบการจดัการความปลอดภยั 

       ดา้นการป้องกนัการตกราง (Railway Safety) 

3.85 0.75 มาก 2 

 14. พนกังานของสนามบินมีการเอาใจใส่ลูกคา้ 4.02 0.75 มาก 1 

รวมเฉลีย่ 3.78 0.71 มาก  
  

 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า โดยภาพรวม คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจแก่

ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (x̄ = 3.78 ; S.D. = 0.71) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า พนักงานของ

สนามบินมีการเอาใจใส่ลูกค้า (x̄ = 4.02 ; S.D.= 0.75) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ ภายใน

สนามบิน มีระบบการจดัการความปลอดภยัดา้นการป้องกนัการตกราง (Railway Safety) (x̄ = 3.85 ; 

S.D.= 0.75) และ ภายในสนามบิน มีช่องทางในการร้องเรียนหรือให้คาํแนะนําการบริการหลาย

ช่องทาง เช่น กล่องรับความคิดเห็น Call Center หรือ Website (x̄ = 3.48 ; S.D.= 0.99) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย (x̄) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเขา้ใจ 

  และรู้จกัลูกคา้ 

 

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 
ค่าสถิติ 

แปลผล ลาํดับท่ี 
(x̄) S.D. 

 15. การใหค้วามช่วยเหลือเป็นพิเศษสําหรับผูโ้ดยสาร 

        เป็นรายบุคคลเช่น ผูสู้งอาย ุเป็นตน้ 

3.82 1.13 มาก 3 

 16. พนกังานของสนามบิน มีการให้คาํแนะนาํเก่ียวกบัรายละเอียด 

      การใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารแต่ละคน  

3.98 0.91 มาก 2 

 17. พนกังานของสนามบิน ใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความเป็นมิตร 4.17 0.72 มาก 1 

รวมเฉลีย่ 3.99 0.80 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ โดยภาพรวม คณุภาพการใหบ้ริการดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ มี

ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (x̄ = 3.99 ; S.D.= 0.80) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า พนักงานของสนามบิน 

ให้บริการลูกคา้ดว้ยความเป็นมิตร (x̄ = 4.17 ; S.D.= 0.72) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ พนักงาน

ของสนามบิน มีการให้คาํแนะนาํเก่ียวกบัรายละเอียดการให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสาร

แต่ละคน (x̄ = 3.98 ; S.D.= 0.91) และการให้ความช่วยเหลือเป็นพิเศษสําหรับผู ้โดยสารเป็น

รายบุคคล เช่น ผูสู้งอาย ุเป็นตน้ (x̄   3.82 ; S.D.= 1.13) ตามลาํดบั 

 

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์เกีย่วกบันวัตกรรมการให้บริการ ของนักท่องเท่ียวผู้สูงอายุ  

 ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 

 ผูวิ้จยันําขอ้มูลเก่ียวกับการวิเคราะห์เก่ียวกบันวตักรรมการให้บริการ ตามความคิดเห็น

ของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 5 ดา้นประกอบดว้ย ดา้นการ

ให้บริการอย่างเสมอภาค ดา้นการให้บริการอย่างทนัเวลา ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ ดา้นการ

ให้บริการอย่างต่อเน่ือง และดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า เพื่อตอบวตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 1 ปรากฏ

ดงัตารางท่ี 4.8-4.13 
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย (x̄) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) นวตักรรมการใหบ้ริการในภาพรวม 

 

นวัตกรรมการให้บริการ 
คํ่าสถิติ 

แปลผล ลาํดับท่ี 
(x̄) S.D. 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 4.09 0.57 มาก 3 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 4.02 0.67 มาก 4 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 4.00 0.54 มาก 5 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 4.30 0.57 มาก 2 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 4.57 0.46 มากท่ีสุด 1 

รวมเฉลีย่ 4.20 0.37 มาก  

 

 จากตารางท่ี  4.8 พบว่า ในภาพรวมนวตักรรมการให้บริการ ตามความคิดเห็นของ

นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใชบ้ริการในสนามบินสุวรรณภูมิ อยู่ในระดบัมาก (x̄ = 4.20; S.D.=0.37) 

เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า (x̄ = 4.57 ; S.D.= 0.46) มีค่าเฉล่ียสูงสุด 

รองลงมาคือ ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง (x̄= 4.30 ; S.D.= 0.57) ดา้นการให้บริการอย่างเสมอ

ภาค (x̄ = 4.09 ; S.D.= 0.57) ด้านการให้บริการอย่างทนัเวลา (x̄ = 4.02 ; S.D.= 0.67) และด้านการ

ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (x̄ = 4.00 ; S.D.= 0.54) ตามลาํดบั 

 เม่ือพิจารณารายละเอียดเป็นรายขอ้ ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.9 ถึง 4.13 ดงัต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย (x̄) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) นวตักรรมการใหบ้ริการดา้นการ 

  ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
ค่าสถิติ 

แปลผล ลาํดับท่ี 
(x̄) S.D. 

 1. การไดรั้บบริการของพนกังานในสนามบินตามลาํดบัก่อน- 

     หลงัไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

4.19 0.61 มาก 1 

 2. การไดรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนัเหมือนกบัคนอ่ืน ๆ 4.09 0.73 มาก 2 

 3. การไดรั้บบริการอยา่งยติุธรรม 4.00 0.67 มาก 3 

รวมเฉลีย่ 4.09 0.57 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.9 พบว่า โดยภาพรวม นวตักรรมการให้บริการด้านการให้บริการอย่าง

เสมอภาคมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก (x̄ = 4.09 ; S.D.= 0.57) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า การได้รับ

บริการของพนักงานในสนามบินตามลําดับก่อน-หลัง ได้อย่างถูกต้อง (x̄ = 4.16 ; S.D.= 0.78) มี

ค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ การไดรั้บบริการอย่างเท่าเทียมกนัเหมือนกบัคนอ่ืน ๆ (x̄ = 3.98 ; S.D.= 

0.77) และการไดรั้บบริการอยา่งยติุธรรม (x̄ = 3.94 ; S.D.= 0.97) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย (x̄) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) นวตักรรมการใหบ้ริการดา้นการให้ 

        บริการอยา่งทนัเวลา 

 

ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา 
ค่าสถิติ 

แปลผล ลาํดับท่ี 
(x̄) S.D. 

 4. การใหบ้ริการของสนามบินและสายการบินตรงต่อเวลา 3.94 0.97 มาก 3 

 5. จาํนวนเท่ียวบินท่ีเปิดใหบ้ริการต่อวนัเพียงพอและ 

     สามารถทาํใหเ้ดินทางถึงจุดหมายไดท้นัเวลา 

3.98 0.77 มาก 2 

 6. การใชเ้คร่ืองจาํหน่ายตัว๋โดยสารของภายในสนามบิน ทาํให ้

    สะดวกและรับตัว๋โดยสารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

4.16 0.78 มาก 1 

รวมเฉลีย่ 4.02 0.67 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า โดยภาพรวม นวตักรรมการให้บริการด้านการให้บริการอย่าง

ทนัเวลา มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (x̄ = 4.02 ; S.D.= 0.67) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า การใชเ้คร่ือง

จาํหน่ายตัว๋โดยสารของภายในสนามบิน ทาํให้สะดวกและรับตัว๋โดยสารไดอ้ยา่งรวดเร็ว (x̄ = 4.16 ; 

S.D.= 0.78) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ จาํนวนเท่ียวบินท่ีเปิดให้บริการต่อวนัเพียงพอและ

สามารถทําให้เดินทางถึงจุดหมายได้ทันเวลา (x̄ = 3.98 ; S.D.= 0.77) และการให้บริการของ

สนามบินและสายการบินตรงต่อเวลา(x̄ = 3.94 ; S.D.= 0.97) ตามลาํดบั 

 

 

 

 

 

 



85 

 

 
 

ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย (x̄) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) นวตักรรมการใหบ้ริการดา้น 

   การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
 

ด้านการให้บริการอย่างเพยีงพอ 
ค่าสถิติ 

แปลผล ลาํดับท่ี 
(x̄) S.D. 

 7. จาํนวนพนกังานท่ีใหบ้ริการภายในสนามบินมีจาํนวนท่ี    

      เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

3.93 0.70 มาก 3 

 8. ป้ายบอกรายละเอียดต่าง ๆ เช่น แผนท่ี ทางออกหรือ 

     จุดขึ้น-ลงภายในสนามบิน มีความเพียงพอต่อการ 

     ใหบ้ริการ 

4.07 0.75 มาก 1 

 9. การใชบ้ริการสนามบิน และสายการบินทาํให้เดินทาง 

     ไดส้ะดวก 

4.02 0.82 มาก 2 

รวมเฉลีย่ 4.00 0.54 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า โดยภาพรวม พบว่า นวตักรรมการให้บริการดา้นการให้บริการ

อยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 4.00 ; S.D.= 0.54) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ป้ายบอก

รายละเอียดต่าง ๆ เช่น แผนท่ี ทางออกหรือจุดขึ้ น-ลงภายในสนามบิน มีความเพียงพอต่อการ

ให้บริการ (x̄ = 4.07 ; S.D.= 0.75) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ การใช้บริการสนามบิน และสาย

การบินทาํให้เดินทางได้สะดวก (x̄ = 3.4.02 ; S.D.= 0.82) และจาํนวนพนักงานท่ีให้บริการภายใน

สนามบินมีจาํนวนท่ีเพียงพอ ต่อการใหบ้ริการ (x̄ = 3.93 ; S.D.= 0.70) ตามลาํดบั 
 

ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย (x̄) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) นวตักรรมการใหบ้ริการ  

         ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 

ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
ค่าสถิต ิ

แปลผล ลําดับท่ี 
(x̄) S.D. 

 10. สนามบินควรมีการขยายเส้นทางการบินมากขึ้น 4.19 0.71 มาก 3 

 11. สนามบินควรมีการเพ่ิมจาํนวนเท่ียวบินของแต่ละ 

       เส้นทางให้มากขึ้น 

4.22 0.72 มาก 2 

 12. สนามบินควรมีการให้บริการพิเศษแก่ผูสู้งอาย ุเม่ือแวะ 

      เปล่ียนเท่ียวบิน เช่น หอ้งรับรองเฉพาะผูสู้งอาย ุ

4.51 0.70 มาท่ีสุด 1 

รวมเฉลี่ย 4.30 0.57 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า โดยภาพรวม พบว่า นวตักรรมการให้บริการดา้นการให้บริการ

อย่างต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (x̄ = 4.30 ; S.D. = 0.57) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า สนามบิน 

ควรมีการให้บริการพิเศษแก่ผูสู้งอาย ุเม่ือแวะเปล่ียนเท่ียวบิน เช่น ห้องรับรองเฉพาะผูสู้งอายุ (x̄ = 4.51 ; 

S.D.=0.70) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ สนามบินควรมีการเพิ่มจาํนวนเท่ียวบินของแต่ละเส้นทาง

ให้มากขึ้น (x̄ = 4.22 ; S.D.= 0.72) และสนามบินควรมีการขยายเส้นทางการบินมากขึ้น (x̄ = 4.19 ; 

S.D.= 0.71) ตามลาํดบั 
 

ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ีย (x̄) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) นวตักรรมการใหบ้ริการ 

  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
ค่าสถิติ 

แปลผล ลาํดับท่ี 
(x̄) S.D. 

13. สนามบินควรมีเพิ่มจาํนวนท่ีนัง่รอภายในสนามบิน 

       ใหม้ากขึ้น 

4.63 0.50 มากท่ีสุด 1 

 14. สนามบินควรปรับปรุงการใหบ้ริการต่าง ๆ ใหส้ะดวก  

       และใชง้านง่ายขึ้น เช่น เคร่ืองออกตัว๋อตัโนมติั 

4.50 0.60 มาก 3 

 15. สนามบินควรนาํเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาประยกุตใ์ช ้

       ในการใหบ้ริการมากขึ้นเพื่อความรวดเร็วของการ 

        ใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ 

4.59 0.57 มากท่ีสุด 2 

รวมเฉลีย่ 4.57 0.46 มากท่ีสุด  

 

 จากตารางท่ี 4.13 พบว่า โดยภาพรวม พบว่า นวตักรรมการให้บริการดา้นการให้บริการ

อย่างก้าวหน้า มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.57 ; S.D.= 0.46) เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า 

สนามบินควรมีเพิ่มจาํนวนท่ีนั่งรอภายในสนามบินให้มากขึ้น (x̄ = 4.63 ; S.D.= 0.50) มีค่าเฉล่ีย

สูงสุด รองลงมาคือ สนามบินควรนาํเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาประยกุตใ์ชใ้นการให้บริการมากขึ้นเพื่อ

ความรวดเร็ว ของการให้บริการดา้นต่าง ๆ (x̄ = 4.59 ; S.D.= 0.57) และสนามบินควรปรับปรุงการ

ให้บริการต่าง ๆ ให้สะดวก และใชง้านง่ายขึ้น เช่น เคร่ืองออกตัว๋อตัโนมติั (x̄ = 4.50 ; S.D.= 0.60) 

ตามลาํดบั 
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ตอนท่ี 4 ผลการเปรียบเทียบนวัตกรรมการให้บริการของนักท่องเท่ียวผู้สูงอายุ ท่ีมา 

 ใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิจําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

  

 ผู ้วิจัยนําข้อมูลจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับ

นวตักรรม การใหบ้ริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จาํแนกตาม

ปัจจยัส่วนบุคคล เพื่อตอบวตัถุประสงคก์ารวิจยัขอ้ท่ี 2 ท่ีวา่ 

 นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล

ต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั  

 ปัจจยัส่วนบคุคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส และรายได้

ต่อเดือนในปัจจุบนั 

 ผลการเปรียบเทียบดงักล่าว ปรากฏดงัตารางท่ี 4.14-4.22  

 1. นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการให้บริการ 

ของสนามบินสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการใหบ้ริการ ของท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิจาํแนกตามเพศ 

 

นวัตกรรมการให้บริการ  

ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

ชาย  

(n=224) 

หญิง  

(n=176) t Sig. 
ผลการ

ทดสอบ 
x̄ S.D. x̄ S.D. 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 4.12 0.60 4.04 0.52 1.368 0.172 ไม่แตกต่าง 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 4.09 0.66 3.94 0.66 2.105 0.036* แตกต่าง 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 4.04 0.53 3.96 0.54 1.348 0.178 ไม่แตกต่าง 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 4.33 0.56 4.26 0.60 1.217 0.224 ไม่แตกต่าง 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 4.56 0.46 4.57 0.47 -0.186 0.853 ไม่แตกต่าง 

รวม 4.23 0.38 4.16 0.37 1.882 0.061 ไม่แตกต่าง 

 *  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.14 พบว่า นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ท่ีเป็นเพศชาย (x̄ = 4.23 ; S.D.= 0.38) มีความคิดเห็นมีความคดิเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการใหบ้ริการ 
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ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สูงกว่าเพศหญิง (x̄ = 4.16 ; S.D.= 0.37) นกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุท่ีมีเพศ

ต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมไม่แตกต่าง

กัน (t = 1.882, Sig. = 0.061) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้ น จึงปฏิเสธสมมติฐาน 1.1 ท่ีว่า 

นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั  

 เม่ือพิจารณารายดา้น ทั้ง 4 ดา้น พบว่า นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิ ท่ีมีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิด้านการให้บริการอย่างทันเวลา แตกต่างกัน (t = -2.105, Sig. = 0.036) ส่วนด้านการ

ให้บริการอย่างเสมอภาค (t = 1.368 , Sig. = 0.172) ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ (t = 1.348, Sig. = 

0.178) ดา้น การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (t = 1.217, Sig. = 0.224) และดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า 

(t = -0.186, Sig. = 0.853) พบวา่ ไม่แตกต่างกนั (Sig. > 0.05) ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ  

 2. นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการให้บริการ 

ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.15 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการใหบ้ริการของท่าอากาศยาน 

  สุวรรณภูมิจาํแนกตามอาย ุ

 

นวัตกรรมการให้บริการ  

ของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

60-65ปี  

(n=191) 

66-70ปี     (n=

108) 

71-75ปี     (n=

45) 

มากกวา่75ปี 

(n=56) 

x̄ S.D. x̄ S.D. x̄ S.D. x̄ S.D. 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 3.98 0.60 4.20 0.57 4.27 0.45 4.09 0.46 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 4.00 0.68 4.11 0.69 4.14 0.64 3.85 0.56 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 3.95 0.56 4.06 0.59 4.17 0.45 3.94 0.34 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 4.27 0.57 4.30 0.63 4.25 0.54 4.42 0.50 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 4.58 0.45 4.58 0.51 4.54 0.43 4.51 0.44 

รวม 4.16 0.37 4.25 0.43 4.27 0.31 4.17 0.29 

 

 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายท่ีุมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีมี

อายุ 71-75 ปี (x̄ = 4.27 ; S.D.= 0.31) มีความคิดเห็นเก่ียวกับนวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ สูงกว่านักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมีอายุ 66-70 ปี  (x̄ = 4.25 ; S.D.= 0.43) นักท่องเท่ียว
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ผูสู้งอายุท่ีมีอายุ มากกว่า 75 ปีขึ้นไป (x̄ = 4.17 ; S.D.= 0.29) และนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีอายุ 60-

625 ปี (x̄ = 4.16 ; S.D.= 0.37) ตามลาํดับ ดังนั้ นผูวิ้จยัจึงวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 

(Oneway-ANOVA) ปรากฏดงัดงัตารางท่ี 4.16 

 

ตารางท่ี 4.16 การทดสอบความแปรปรวนความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการใหบ้ริการของ            

        ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จาํแนกตามอาย ุ

 

นวัตกรรมการให้บริการ  

ของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Square 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

ผลการ

ทดสอบ 

ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอ

ภาค 

ระหวา่งกลุ่ม 4.841 3 1.614 5.114 0.002* แตกต่าง 

 ภายในกลุ่ม 124.959 396 0.316    

 รวม 129.800 399     

ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง

ทนัเวลา 

ระหวา่งกลุ่ม 3.224 3 1.075 2.406 0.067 ไม่แตกต่าง 

 ภายในกลุ่ม 176.899 396 0.447    

 รวม 180.123 399     

ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง

เพียงพอ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.367 3 0.789 2.710 0.045* แตกต่าง 

 ภายในกลุ่ม 115.266 396 0.291    

 รวม 117.633 399     

ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง

ต่อเน่ือง 

ระหวา่งกลุ่ม 1.033 3 0.344 1.025 0.382 ไม่แตกต่าง 

 ภายในกลุ่ม 133.052 396 0.336    

 รวม 134.084 399     

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ระหวา่งกลุ่ม 0.309 3 0.103 0.468 0.705 ไม่แตกต่าง 

 ภายในกลุ่ม 87.239 396 0.220    

 รวม 87.549 399     

 ระหว่างกลุ่ม 0.929 3 0.310 2.190 0.089 ไม่แตกต่าง 

ในภาพรวม ภายในกลุ่ม 55.991 396 0.141    
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 รวม 56.920 399     

 *  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.16 ในภาพรวม นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณ

ภูมิ โดยรวมไม่แตกต่างกนั (F = 2.190, Sig. = 0.089) ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธ

สมมติฐาน 1.2 ท่ีว่า นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับนวตักรรมการ

ใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั 

 เม่ือพิจารณารายดา้น ทั้ง 5 ดา้น พบว่า นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็น 

เก่ียวกับนวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ แตกต่างกัน เพียง 2 ด้าน คือ ด้านการ

ให้บริการ อย่างเสมอภาค (F = 5.114 , Sig. = 0.002) และดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ (F = 2.710 , Sig. 

= 0.045) ท่ีแตกต่างกนั (Sig. < 0.05) ส่วนดา้นการให้บริการอยา่งทนัเวลา (F = 2.406 , Sig. = 0.067) 

ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง (F= 1.025 , Sig. = 0.382) และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า           

(F = 0.468, Sig. = 0.705) พบวา่ ไม่แตกต่างกนั (Sig. > 0.05) ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 3. นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายท่ีุมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการ

ใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.17 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการใหบ้ริการของทา่อากาศยาน 

  สุวรรณภูมิ จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

นวัตกรรมการให้บริการ  

ของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ตํ่ากวา่ ป.ตรี  

(n=55) 

ป.ตรี  

(n=168) 

สูงกวา่ ป.ตรี   

(n=177) 

x̄ S.D. x̄ S.D. x̄ S.D. 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 4.03 0.49 4.06 0.61 4.13 0.55 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 3.93 0.57 3.99 0.71 4.09 0.65 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 3.93 0.46 4.00 0.58 4.03 0.52 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 4.41 0.52 4.27 0.59 4.29 0.58 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 4.49 0.57 4.57 0.43 4.58 0.46 

รวม 4.16 0.28 4.18 0.38 4.23 0.39 
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 จากตารางท่ี 4.17 พบว่า นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ท่ีมีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี (x̄ = 4.23 ; S.D.= 0.39) มีความคิดเห็นเก่ียวกับนวตักรรมการ

ให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สูงกว่า นักท่องเท่ียวผูสู้งอายท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี             

(x̄ = 4.18 ; S.D.= 0.38) และนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมีการศึกษาระดับตํ่ากว่าปริญญาตรี (x̄ = 4.16 ; 

S.D.= 0.28) ตามลาํดับ ดังนั้ นผูวิ้จัยจึงวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (Oneway-ANOVA) 

ปรากฏดงัดงัตารางท่ี 4.18 

 

ตารางท่ี 4.18 การทดสอบความแปรปรวนความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการใหบ้ริการของ 

  ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

นวัตกรรมการให้บริการ  

ของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Square 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

ผลการ

ทดสอบ 

ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอ

ภาค 

ระหวา่งกลุ่ม 0.723 2 0.362 1.112 0.330 ไม่แตกต่าง 

 ภายในกลุ่ม 129.076 397 0.325    

 รวม 129.800 399     

ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง

ทนัเวลา 

ระหวา่งกลุ่ม 1.376 2 0.688 1.528 0.218 ไม่แตกต่าง 

 ภายในกลุ่ม 178.748 397 0.450    

 รวม 180.123 399     

ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง

เพียงพอ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.420 2 0.210 0.712 0.492 ไม่แตกต่าง 

 ภายในกลุ่ม 117.213 397 0.295    

 รวม 117.633 399     

ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง

ต่อเน่ือง 

ระหวา่งกลุ่ม 0.803 2 0.402 1.196 0.303 ไม่แตกต่าง 

 ภายในกลุ่ม 133.281 397 0.336    

 รวม 134.084 399     

ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ ระหวา่งกลุ่ม 0.365 2 0.182 0.831 0.436 ไม่แตกต่าง 

 ภายในกลุ่ม 87.184 397 0.220    
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 รวม 87.549 399     

 ระหว่างกลุ่ม 0.300 2 0.150 1.051 0.351 ไม่แตกต่าง 

ในภาพรวม ภายในกลุ่ม 56.620 397 0.143    

 รวม 56.920 399     

 ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.18 ในภาพรวม นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการใหบ้ริการของท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิ โดยรวมไม่แตกต่างกนั (F = 1.051, Sig. = 0.351) ท่ีระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 

ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน 1.3 ท่ีวา่ นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็น

เก่ียวกบันวตักรรมการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั 

 เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็น 

เก่ียวกบันวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไม่แตกต่างกนั ทั้ง 5 ดา้น ดงัน้ี ดา้น

การให้บริการอย่างเสมอภาค (F = 1.112 , Sig. = 0.330) ดา้นการให้บริการอย่างทนัเวลา (F = 1.528 

, Sig. = 0.218) ดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ (F = 0.712 , Sig. = 0.492)ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 

(F = 1.196 , Sig. = 0.303) และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า (F = 0.831, Sig. = 0.436) (Sig. > 0.05) ท่ี

ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 4. นักท่องเท่ียวผู ้สูงอายุท่ี มีสถานภาพการสมรสต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับ

นวตักรรมการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.19 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการใหบ้ริการของท่าอากาศยาน 

  สุวรรณภูมิ จาํแนกตามสถานภาพการสมรส 

 

นวัตกรรมการให้บริการ  

ของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

โสด  

(n=110) 

สมรส  

(n=213) 

หยา่/หมา้ย/แยกกนั 

(n=77) 

x̄ S.D. x̄ S.D. x̄ S.D. 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 4.09 0.56 4.11 0.61 4.02 0.43 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 4.03 0.62 4.10 0.66 3.81 0.70 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 4.05 0.52 4.00 0.59 3.94 0.41 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 4.38 0.64 4.28 0.55 4.23 0.54 
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ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 4.56 0.49 4.59 0.46 4.51 0.43 

รวม 4.23 0.36 4.22 0.40 4.10 0.30 

 

 จากตารางท่ี 4.19 พบว่า นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ท่ีมีสถานภาพโสด (x̄ = 4.23 ; S.D.= 0.36) มีความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการให้บริการของท่า

อากาศยานสุวรรณภูมิ สูงกว่า นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีสถานภาพสมรส (x̄ = 4.22 ; S.D.= 0.40) และ

นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีสถานภาพหย่า/หมา้ย/แยกกนัอยู่ (x̄ = 4.10 ; S.D.= 0.30) ตามลาํดบั ดงันั้น

ผูวิ้จยัจึงไดวิ้เคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (Oneway-ANOVA) ปรากฏดงัดงัตารางท่ี 4.20 
 

ตารางท่ี 4.20 การทดสอบความแปรปรวนความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการให้บริการของ                

  ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จาํแนกตามสถานภาพการสมรส 
 

นวัตกรรมการให้บริการ  

ของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Square 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

ผลการ

ทดสอบ 

ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอ

ภาค 

ระหวา่งกลุ่ม 0.504 2 0.252 0.774 0.462 ไม่แตกต่าง 

 ภายในกลุ่ม 129.295 397 0.326    

 รวม 129.800 399     

ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง

ทนัเวลา 

ระหวา่งกลุ่ม 4.551 2 2.275 5.145 0.006* แตกต่าง 

 ภายในกลุ่ม 175.573 397 0.442    

 รวม 180.123 399     

ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง

เพียงพอ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.420 2 0.242 0.822 0.440 ไม่แตกต่าง 

 ภายในกลุ่ม 117.213 397 0.295    

 รวม 117.633 399     

ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง

ต่อเน่ือง 

ระหวา่งกลุ่ม 0.803 2 0.600 1.792 0.168 ไม่แตกต่าง 

 ภายในกลุ่ม 133.281 397 0.335    

 รวม 134.084 399     

ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ ระหวา่งกลุ่ม 0.365 2 0.148 0.974 0.510 ไม่แตกต่าง 
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 ภายในกลุ่ม 87.184 397 0.220    

 รวม 87.549 399     

 ระหว่างกลุ่ม 0.300 2 0.43 2.851 0.059 ไม่แตกต่าง 

ในภาพรวม ภายในกลุ่ม 56.620 397 0.141    

 รวม 56.920 399     

 *  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.20 ในภาพรวม นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยาน    

สุวรรณภูมิ ท่ีมีสถานภาพการสมรสต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับนวตักรรมการให้บริการของ         

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมไม่แตกต่างกนั (F= 2.851, Sig. = 0.059) ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธ สมมติฐาน 1.4 ท่ีว่า นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีสถานภาพการสมรสต่างกนั มี

ความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั 

 เม่ือพิจารณารายดา้น ทั้ง 5 ดา้น พบว่า นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีสถานภาพการสมรสต่างกนั 

มีความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ แตกต่างกัน เพียง 1 

ดา้น คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (F= 5.145 , Sig. = 0.006) ท่ีแตกต่างกนั (Sig. < 0.05) ส่วน

ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค (F= 0.774 , Sig. = 0.462) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ (F= 

0.882 , Sig. = 0.440) ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง (F= 1.792 , Sig. = 0.168) และด้านการ

ให้บริการอย่างกา้วหน้า (F= 0.974, Sig. = 0.510) พบว่า ไม่แตกต่างกนั (Sig. > 0.05) ท่ีระดบันยัสําคญั

ทางสถิติ 0.05 

 5. นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีรายได้ต่อเดือนในปัจจุบนัต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับ

นวตักรรมการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.21 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการใหบ้ริการของสนามบิน 

  สุวรรณภูมิจาํแนกตามรายไดต่้อเดือนในปัจจุบนั 

 

นวัตกรรมการให้บริการ  

ของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

10,000-15,000 

(n=55) 

15,001-20,000 

(n=97) 

20,000 ขึ้นไป 

(n=248) 

x̄ S.D. x̄ S.D. x̄ S.D. 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 4.03 0.55 4.15 0.50 4.08 0.59 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 3.93 0.64 4.14 0.61 4.00 0.69 
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ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 3.97 0.50 4.07 0.55 3.98 0.54 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 4.31 0.57 4.22 0.58 4.33 0.574.45 

0.ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 4.45 0.56 4.51 0.44 4.61 0.44 

รวม 4.14 0.33 4.22 0.36 4.20 0.39 

 

 จากตารางท่ี 4.21 พบว่า นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ท่ีมีรายไดต่้อเดือนในปัจจุบนัอยูใ่นช่วง 10,000-15,000 บาท (x̄ = 4.22 ; S.D.= 0.36) มีความคิดเห็น

เก่ียวกบันวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สูงกว่า นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีรายได้

ต่อเดือนในปัจจุบนัอยู่ในช่วงมากกว่า 20,000 บาทขึ้นไป (x̄ = 4.20 ; S.D.= 0.39) และนักท่องเท่ียว

ผูสู้งอายท่ีุมีรายไดต่้อเดือนในปัจจุบนัอยู่ในช่วง 10,000-15,000 บาท (x̄ = 4.14 ; S.D.= 0.33) ตามลาํดบั 

ดงันั้น ผูวิ้จยัจึงวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (Oneway-ANOVA) ปรากฏดังดงัตารางท่ี 

4.22 

 

ตารางท่ี 4.22 การทดสอบความแปรปรวนความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการใหบ้ริการของ             

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จาํแนกตามรายไดต่้อเดือนในปัจจุบนั 

 

นวัตกรรมการให้บริการ  

ของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Square 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

ผลการ

ทดสอบ 

ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอ

ภาค 

ระหวา่งกลุ่ม 0.583 2 0.291 0.895 0.409 ไม่แตกต่าง 

 ภายในกลุ่ม 129.217 397 0.325    

 รวม 129.800 399     

ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง

ทนัเวลา 

ระหวา่งกลุ่ม 1.948 2 0.974 2.170 0.116 แตกต่าง 

 ภายในกลุ่ม 178.175 397 0.449    

 รวม 180.123 399     

ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง

เพียงพอ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.633 2 0.317 1.075 0.342 ไม่แตกต่าง 

 ภายในกลุ่ม 117.000 397 0.295    

 รวม 117.633 399     
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ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง

ต่อเน่ือง 

ระหวา่งกลุ่ม 0.761 2 0.980 1.133 0.323 ไม่แตกต่าง 

 ภายในกลุ่ม 133.324 397 0.336    

 รวม 134.084 399     

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ระหวา่งกลุ่ม 1.670 2 0.835 3.859 0.022* แตกต่าง 

 ภายในกลุ่ม 87.879 397 0.216    

 รวม 87.549 399     

 ระหว่างกลุ่ม 0.237 2 0.119 0.830 0.437 ไม่แตกต่าง 

ในภาพรวม ภายในกลุ่ม 56.683 397 0.143    

 รวม 56.920 399     

 *  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.22 ในภาพรวม นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ ท่ีมีรายไดต่้อเดือนในปัจจุบนัต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกับนวตักรรมการให้บริการ

ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยรวมไม่แตกต่างกนั (F= 0.830, Sig. = 0.437) ท่ีระดบันยัสาํคญัทาง

สถิติ 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน 1.5 ท่ีว่า นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีรายไดต่้อเดือนในปัจจุบนั

ต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั 

 เม่ือพิจารณารายดา้น ทั้ง 5 ดา้น พบวา่ นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีรายไดต่้อเดือนในปัจจุบนั

ต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั เพียง 1 

ดา้น คือ ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ (F= 3.859 , Sig. = 0.022) ท่ีแตกต่างกนั (Sig. < 0.05) ส่วน

ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค (F= 0.895 , Sig. = 0.409) ด้านการให้บริการอย่างทนัเวลา(F= 2.170 , 

Sig. = 0.116) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ (F= 1.075 , Sig. = 0.342) และด้านการให้บริการ

อย่างต่อเน่ือง (F= 1.133, Sig. = 0.323) พบว่า ไม่แตกต่างกัน (Sig. > 0.05) ท่ีระดับนัยสําคญัทาง

สถิติ 0.05 

 

ตอนท่ี 5 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวัตกรรมการให้บริการ  

 ของนักท่องเท่ียวผู้สูงอายุ ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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 ผูวิ้จยันาํขอ้มูลจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์เพื่อหาค่าอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมี 

ต่อนวตักรรมการใหบ้ริการ โดยใชก้ารวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ดว้ยวิธีการ ENTER เพื่อตอบวตัถุประสงคก์ารวิจยัขอ้ท่ี 3 ท่ีวา่  

 คุณภาพการใหบ้ริการ มีอิทธิพลต่อนวตักรรมการใหบ้ริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุ

ท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 คุณภาพการใหบ้ริการ (TOQ) ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (TQ1) 

ดา้นความน่าเช่ือถือ (TQ2) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (TQ3) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (TQ4) 

ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (TQ5) 

 นวตักรรมการให้บริการ (TOI) ประกอบด้วย ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค (TI1) 

ด้านการให้บริการอย่างทนัเวลา (TI2) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ (TI3) ด้านการให้บริการ

อยา่งต่อเน่ือง (TI4) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (TI5) 

 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการ 

ดงักล่าว ปรากฏดงัตารางท่ี 4.23-4.xx 

 1. ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สันระหว่างตัวแปรคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ท่ีกบันวตักรรมการใหบ้ริการ 
 

ตารางท่ี 4.23 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สันระหวา่งตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการ และ 

  นวตักรรมการใหบ้ริการ 
 

 TQ1 TQ2 TQ3 TQ4 TQ5 TI1 TI2 TI3 TI4 TI5 

TQ1 1.000 0.543** 0.549** 0.546** 0.599** 0.496** 0.596** 0.546** 0.238** 0.059ns 

TQ2  1.000 0.670** 0.677** 0.673** 0.426** 0.591** 0.411** 0.223** 0.198** 

TQ3   1.000 0.697** 0.701** 0.563** 0.730** 0.568** 0.090ns 0.074ns 

TQ4    1.000 0.767** 0.478** 0.640** 0.569** 0.111* 0.142** 

TQ5     1.000 0.590** 0.715** 0.586** 0.056ns 0.147** 

TI1      1.000 0.697** 0.696** 0.180** 0.042ns 

TI2       1.000 0.737** 0.008ns -0.052ns 

TI3        1.000 0.094ns -0.022ns 

TI4         1.000 0.503** 

TI5          1.000 

             **   มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01   *  มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

             ns   ไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ 
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 จากตารางท่ี 4.23 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สันระหว่างตวัแปร 

พบว่า ความสั มพันธ์ระห ว่างตัวแป รทั้ งห มด  45 คู่  พ บ ว่า คุณ ภาพ การให้ บ ริการ  (TOQ) 

ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (TQ1) ด้านความน่าเช่ือถือ (TQ2) ด้านการ

ตอบสนองลูกคา้ (TQ3) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (TQ4) ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (TQ5) 

ส่วนใหญ่มีความสัมพนัธ์กบันวตักรรมการให้บริการ (TOI) ประกอบดว้ย ดา้นการให้บริการอย่างเสมอ

ภาค (TI1) ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา (TI2) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ (TI3) ด้านการ

ให้บริการอย่างต่อเน่ือง (TI4) ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ (TI5) ในทิศทางบวก อยูใ่นระดบัตํ่า (r < 

0.50) ถึงปานกลาง (0.50 < r < .80) มีค่าตั้งแต่ 0.111 ถึง 0.767 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่ ทุกคู่

มีความสัมพนัธใ์นทิศทางบวก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยตวัแปรท่ีมีค่าความสมัพนัธ์

กนัมากท่ีสุด คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (TQ4) กบัดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (TQ5) มีค่า

ความสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.467 ส่วนคู่ท่ีมีค่าความสัมพนัธ์กนันอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ (TQ1) ดา้นความน่าเช่ือถือ (TQ2) มีค่าความสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.543  

 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรนวตักรรมการให้บริการ พบว่า ส่วน

ใหญ่ มีความสัมพันธ์ในทิศทางบวก อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยตัวแปรท่ีมีค่า

ความสัมพนัธ์กันมากท่ีสุด คือ ด้านการให้บริการอย่างทนัเวลา (TI2) กบัด้านการให้บริการอย่าง

เพียงพอ (TI3) มีค่าความสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.737 ส่วนคู่ท่ีมีค่าความสัมพนัธ์กนันอ้ยท่ีสุด คือ ดา้น

การให้บริการอย่างเสมอภาค (TI1) กับด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง (TI4) มีค่าความสัมพันธ์ (r) 

เท่ากบั 0.180 นอกจากน้ี ยงัพบความสัมพนัธ์แบบไม่มีนัยสําคญั จาํนวน 5 คู่ คือ ดา้นการให้บริการ

อย่างเสมอภาค (TI1) กบัดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า (TI5) มีค่าความสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.042 

ดา้นการให้บริการอย่างทนัเวลา (TI2) กบัดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง (TI4) มีค่าความสัมพนัธ์ 

(r) เท่ากบั 0.008 ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ (TI3) กบัดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง (TI4) มี

ค่าความสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.094 โดยมีจํานวน 2 คู่ ท่ี มีค่าความสัมพันธ์กันเป็นลบ ด้านการ

ให้บริการอย่างทันเวลา (TI2) กับด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า (TI5) มีค่าความสัมพันธ์ (r) 

เท่ากบั -0.052 และดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ (TI3) กบัดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ (TI5) 

มีค่าความสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั -0.022 

 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับนวตักรรมการ

ให้บริการ พบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปร ส่วนใหญ่มีความสัมพนัธ์ในทิศทางบวก อย่างมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยตัวแปรท่ีมีค่าความสัมพันธ์กันมากท่ีสุด คือ คุณภาพการ

ให้บริการดา้นการตอบสนอง ลูกคา้ (TQ3) กบันวตักรรมการให้บริการดา้นการให้บริการอย่างทนัเวลา
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(TI2) มีค่าความสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.730 ส่วนคู่ท่ีมีค่าความสัมพนัธ์กันน้อยท่ีสุด คือ คุณภาพการ

ให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (TQ4) กบันวตักรรมการให้บริการดา้นการใหบ้ริการอย่าง

ต่อเน่ือง (TI4) มีค่าความสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.111 อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกจากน้ี

ยงัพบความสัมพนัธ์แบบไม่มีนยัสําคญั จาํนวน 4 คู่ คือ คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ (TQ1) กับนวตักรรมการให้บริการด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า (TI5) มีค่า

ความสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.059 คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ (TQ3) กบันวตักรรม

การใหบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (TI4) มีค่าความสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.090 คุณภาพการ

ให้บริการด้านการตอบสนองลูกค้า (TQ3) กับนวตักรรมการให้บริการด้านการให้บริการอย่าง

กา้วหน้า (TI5) มีค่าความสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.074 และคุณภาพการให้บริการดา้นการเขา้ใจและ

รู้จักลูกค้า (TQ5) กับนวัตกรรมการให้บริการด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง  (TI4) มีค่ า

ความสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.056 

 2. ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการ 

ของสนามบินสุวรรณภูมิ ในภาพรวม 

 

ตารางท่ี 4.24 ผลค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความเหมาะสมของการทดสอบความถดถอยพหุคูณของ 

  คุณภาพการใหบ้ริการ (TOQ) ท่ีมีต่อนวตักรรมการใหบ้ริการของท่าอากาศยาน    

  สุวรรณภูมิในภาพรวม (TOI) 

 

ตัวแปร

เกณฑ์ 

ตวั

พยากรณ์ 
b β t R R2 F SEest

 Sig. 

นวัตกรรม

การ

ให้บริการ 

(TOB)  

ในภาพรวม 

a = 2.095   18.675 * 

0.738 0.544 94.173 ±0.25654 0.000* 

TQ1 0.173 0.261 5.894 * 

TQ2 0.045 0.069 1.337  

TQ3 0.160 0.238 4.426 * 

TQ4 0.041 0.078 1.330  

TQ5 0.106 0.226 3.767 * 

 *  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.24 สามารถอธิบายโดยสรุปไดด้งัน้ี 
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 นวัตกรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในภาพรวม (TOI) พบว่า คุณภาพ

การให้บริการ (TOQ) ประกอบด้วย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (TQ1) ด้านความน่าเช่ือถือ 

(TQ2) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (TQ3) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (TQ4) ดา้นการเขา้ใจและ

รู้จกัลูกคา้ (TQ5) มีอิทธิพลต่อนวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในภาพรวม 

(TOI) อยู่ในระดับสูง มีค่าเท่ากับ 0.738 (R = 0.738) หรือร้อยละ 54.40 (R2 = 0.544) มีค่าความ

คลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากับ ±0.25654 เม่ือทดสอบความมีนัยสําคญัทางสถิติ 

พบวา่ มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จาํนวน 3 ค่า โดยดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (TQ1) มี

อิทธิพลสูงสุด (β = 0.261) รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (TQ3) (β = 0.238) และดา้นการ

เข้าใจและรู้จักลูกค้า  (TQ5) (β = 0.226) ตามลําดับ และสามารถเขียนเป็ นสมการพยากรณ์

ความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลในรูปคะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐาน ไดด้งัน้ี 

 สมการคะแนนดิบเป็นดงัน้ี 

 Ŷ TOI  = 2.095+0.173XTQ1+0.045XTQ2+0.160XTQ3+0.041XTQ4+0.106XTQ5  

 สมการคะแนนมาตรฐานเป็นดงัน้ี 

 Ẑ TOI = 0.261ZTQ1+0.069ZTQ2+0.238ZTQ3+0.078ZTQ4+0.226ZTQ5 

  2.1 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ท่ี มีต่อนวัตกรรมการ

ใหบ้ริการ ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (TI1) 

 

ตารางท่ี 4.25 ผลค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความเหมาะสมของการทดสอบความถดถอยพหุคณูของ 

  คุณภาพการใหบ้ริการ (TOQ) ท่ีมีต่อนวตักรรมการใหบ้ริการของท่าอากาศยาน   

  สุวรรณภูมิ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (TI1) 

 

ตัวแปร

เกณฑ์ 

ตวั

พยากรณ์ 
b β t R R2 F SEest

 Sig. 

ด้านการ

ให้บริการ

อย่างเสมอ

ภาค (TI1) 

a = 1.572   8.191 * 

0.644 0.415 55.985 ±0.43887 0.000* 

TQ1 0.189 0.189 3.757 * 

TQ2 -0.085 -0.086 -1.474  

TQ3 0.305 0.299 4.925 * 

TQ4 -0.047 -0.059 -0.892  

TQ5 0.236 0.370 5.457 * 

 *  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.25 สามารถอธิบายโดยสรุปไดด้งัน้ี 

 นวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 

(TI1) พบว่า คุณภาพการให้บริการ (TOQ) ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(TQ1) ดา้นความน่าเช่ือถือ (TQ2) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (TQ3) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

(TQ4) ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (TQ5) มีอิทธิพลต่อนวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค (TI1) อยู่ในระดบัสูง มีค่าเท่ากับ 0.644 (R = 0.644) 

หรือร้อยละ 41.50 (R2 = 0.415) มีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากบั ±0.43887 

เม่ือทดสอบความมีนยัสําคญัทางสถิติ พบวา่ มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จาํนวน 3 ค่า โดยดา้น

การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (TQ5) มีอิทธิพลสูงสุด (β = 0.370) รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

(TQ3) (β = 0.299) และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (TQ1) (β = 0.189) ตามลําดับ 

สามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลในรูปคะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐาน 

ไดด้งัน้ี 

 สมการคะแนนดิบเป็นดงัน้ี 

 Ŷ TI1  = 1.572+0.189XTQ1-0.085XTQ2+0.305XTQ3-0.047XTQ4+0.236XTQ5  

 สมการคะแนนมาตรฐานเป็นดงัน้ี 

 Ẑ TI1 = 0.189ZTQ1-0.086ZTQ2+0.299ZTQ3-0.059ZTQ4+0.370ZTQ5 

  2.2 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ท่ี มีต่อนวัตกรรมการ

ใหบ้ริการ ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (TI2) 
 

ตารางท่ี 4.26 ผลค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความเหมาะสมของการทดสอบความถดถอยพหุคณูของ 

  คุณภาพการใหบ้ริการ (TOQ) ท่ีมีต่อนวตักรรมการใหบ้ริการของท่าอากาศยาน    

  สุวรรณภูมิ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (TI2) 
 

ตัวแปรเกณฑ์ ตวัพยากรณ์ b β t R R2 F SEest
 Sig. 

ด้านการ

ให้บริการ

อย่างทันเวลา

(TI2) 

a = 0.130   0.725  

0.796 0.634 136.657 ±0.40890 0.000* 

TQ1 0.209 0.177 4.465 * 

TQ2 0.003 0.003 0.064  

TQ3 0.471 0.393 8.179 * 

TQ4 0.031 0.033 0.628  

TQ5 0.256 0.306 0.5705 * 

 

 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.26 สามารถอธิบายโดยสรุปไดด้งัน้ี 

 นวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิด้านการให้บริการอย่างทันเวลา 

(TI2) พบว่า คุณภาพการให้บริการ (TOQ) ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(TQ1) ดา้นความน่าเช่ือถือ (TQ2) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (TQ3) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

(TQ4) ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (TQ5) มีอิทธิพลต่อนวตักรรมการให้บริการ ของสนามบิน

สุวรรณภูมิดา้นการให้บริการอย่างทนัเวลา (TI2) อยู่ในระดบัสูงมาก มีค่าเท่ากบั 0.796 (R = 0.796) 

หรือร้อยละ 63.40 (R2 = 0.634) มีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากบั ±0.40890 

เม่ือทดสอบความมีนัยสําคญัทางสถิติ พบว่า มีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จาํนวน 3 ค่า โดยดา้น

การตอบสนองลูกคา้ (TQ3) มีอิทธิพลสูงสุด (β = 0.393) รองลงมาคือ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 

(TQ5) (β = 0.306) และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (TQ1) (β = 0.177) ตามลําดับ 

สามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลในรูปคะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐาน 

ไดด้งัน้ี 

 สมการคะแนนดิบเป็นดงัน้ี 

 Ŷ TI2  = 0.130+0.209XTQ1+0.003XTQ2+0.471XTQ3+0.031XTQ4+0.256XTQ5  

 สมการคะแนนมาตรฐานเป็นดงัน้ี 

 Ẑ TI2 = 0.177ZTQ1+0.003ZTQ2+0.393ZTQ3+0.033ZTQ4+0.306ZTQ5 

 

  2.3 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวัตกรรมการ

ใหบ้ริการ ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (TI3) 
 

ตารางท่ี 4.27 ผลค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความเหมาะสมของการทดสอบความถดถอยพหุคณูของ 

  คุณภาพการใหบ้ริการ (TOQ) ท่ีมีต่อนวตักรรมการใหบ้ริการของท่าอากาศยาน    

  สุวรรณภูมิ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (TI3) 
 

ตัวแปรเกณฑ์ ตวัพยากรณ์ b β t R R2 F SEest
 Sig. 

ด้านการ

ให้บริการ

อย่างเพยีงพอ 

(TI3) 

a = 1.539   8.741  

0.676 0.457 66.223 ±0.40277 0.000* 

TQ1 0.254 0.266 5.505 * 

TQ2 -0.178 -0.191 -3.379 * 

TQ3 0.241 0.249 4.243 * 

TQ4 0.161 0.213 3.349 * 

TQ5 0.147 0.217 3.315 * 

 *  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.27 สามารถอธิบายโดยสรุปไดด้งัน้ี 

 นวัตกรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 

(TI3) พบว่า คุณภาพการให้บริการ (TOQ) ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(TQ1) ดา้นความน่าเช่ือถือ (TQ2) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (TQ3) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

(TQ4) ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (TQ5) มีอิทธิพลต่อนวตักรรมการให้บริการ ของสนามบิน

สุวรรณภูมิดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ (TI3) อยู่ในระดบัสูง มีค่าเท่ากับ 0.676 (R = 0.676) หรือ

ร้อยละ 45.70 (R2 = 0.457) มีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากบั ±0.40277 เม่ือทดสอบ

ความมีนัยสําคัญ ทางสถิติ พบว่า มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ทั้ง 5 ค่า โดยด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ (TQ1) มีอิทธิพลสูงสุด (β = 0.266) รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

(TQ3) (β = 0.249) ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (TQ5) (β = 0.217) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

(TQ4) (β = 0.213) และ ด้านความน่าเช่ือถือ (TQ2) (β = -0.191) ตามลําดับ สามารถเขียนเป็น

สมการพยากรณ์ความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลในรูปคะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐาน ไดด้งัน้ี 

 สมการคะแนนดิบเป็นดงัน้ี 

 Ŷ TI3  = 0.1539+0.254XTQ1-0.178XTQ2+0.241XTQ3+0.161XTQ4+0.147XTQ5  

 สมการคะแนนมาตรฐานเป็นดงัน้ี 

 Ẑ TI3 = 0.266ZTQ1-0.191ZTQ2+0.249ZTQ3+0.213ZTQ4+0.217ZTQ5 
 

  2.4 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ท่ี มีต่อนวัตกรรมการ

ใหบ้ริการ ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (TI4) 
 

ตารางท่ี 4.28 ผลค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความเหมาะสมของการทดสอบความถดถอยพหุคูณของ 

  คุณภาพการใหบ้ริการ (TOQ) ท่ีมีต่อนวตักรรมการใหบ้ริการของท่าอากาศยาน     

  สุวรรณภูมิ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (TI4) 
 

ตัวแปรเกณฑ์ ตวัพยากรณ์ b β t R R2 F SEest
 Sig. 

ด้านการ

ให้บริการ

อย่างต่อเน่ือง 

(TI4) 

a = 3.047   12.667 * 

0.332 0.110 9.760 ±0.55028 0.000* 

TQ1 0.275 0.270 4.362 * 

TQ2 0.293 0.293 4.060 * 

TQ3 -0.095 -0.092 -1.221  

TQ4 0.025 0.031 0.386  

TQ5 -0.190 -0.263 -3.149 * 
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ตัวแปรเกณฑ์ ตวัพยากรณ์ b β t R R2 F SEest
 Sig. 

 *  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.28 สามารถอธิบายโดยสรุปไดด้งัน้ี 

 นวัตกรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 

(TI4) พบว่า คุณภาพการให้บริการ (TOQ) ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(TQ1) ดา้นความน่าเช่ือถือ (TQ2) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (TQ3) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

(TQ4) ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (TQ5) มีอิทธิพลต่อนวตักรรมการให้บริการ ของสนามบิน

สุวรรณภูมิด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง (TI4) อยู่ในระดับตํ่า มีค่าเท่ากบั 0.332 (R = 0.332) หรือ

ร้อยละ 11.00 (R2 = 0.110) มีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากบั ±0.55028 เม่ือ

ทดสอบความมีนยัสําคญัทางสถิติ พบว่า มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จาํนวน 3 ค่า โดยดา้นความ

น่าเช่ือถือ (TQ2) (β = 0.293) มีอิทธิพลสูงสุด รองลงมาคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(TQ1) (β = 0.270) และด้านการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (TQ5) (β = 0.263) ตามลาํดับ สามารถเขียน

เป็นสมการพยากรณ์ความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลในรูปคะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐาน ไดด้งัน้ี 

 สมการคะแนนดิบเป็นดงัน้ี 

 Ŷ TI4  = 3.047+0.275XTQ1+0.293XTQ2-0.095XTQ3+0.025XTQ4-0.190XTQ5  

 สมการคะแนนมาตรฐานเป็นดงัน้ี 

 Ẑ TI4 = 0.270ZTQ1+0.293ZTQ2-0.092ZTQ3+0.031ZTQ4-0.263ZTQ5 
 

  2.5 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ท่ี มีต่อนวัตกรรมการ

ใหบ้ริการ ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (TI5) 
 

ตารางท่ี 4.29 ผลค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความเหมาะสมของการทดสอบความถดถอยพหุคูณของ 

  คุณภาพการใหบ้ริการ (TOQ) ท่ีมีต่อนวตักรรมการใหบ้ริการของท่าอากาศยาน   

  สุวรรณภูมิ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (TI5) 
 

ตัวแปรเกณฑ์ ตวัพยากรณ์ b β t R R2 F SEest
 Sig. 

ด้านการ

ให้บริการ

อย่างก้าวหน้า 

(TI5) 

a = 4.185   20.867 * 

0.230 0.053 4.403 ±0.45874 0.001* 

TQ1 -0.061 -0.074 -1.160  

TQ2 0.192 0.237 3.188 * 

TQ3 -0.122 -0.146 -1.888  

TQ4 0.033 0.051 0.610  

TQ5 0.055 0.095 1.096  
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ตัวแปรเกณฑ์ ตวัพยากรณ์ b β t R R2 F SEest
 Sig. 

 *  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.29 สามารถอธิบายโดยสรุปไดด้งัน้ี 

 นวัตกรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 

(TI5) พบว่า คุณภาพการให้บริการ (TOQ) ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(TQ1) ดา้นความน่าเช่ือถือ (TQ2) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (TQ3) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

(TQ4) ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (TQ5) มีอิทธิพลต่อนวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิด้านการให้บริการอย่างกา้วหน้า (TI5) อยู่ในระดบัตํ่า มีค่าเท่ากับ 0.230 (R = 0.230) หรือ

ร้อยละ 5.30 (R2 = 0.053) มีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากับ ±0.45874 เม่ือ

ทดสอบความมีนยัสําคญัทางสถิติ พบว่า มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จาํนวน 1 ค่า โดยดา้นความ

น่าเช่ือถือ (TQ2) (β = 0.237) มีอิทธิพลสูงสุด สามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ความสัมพนัธ์เชิง

เหตุผลในรูปคะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐาน ไดด้งัน้ี 

 สมการคะแนนดิบเป็นดงัน้ี 

 Ŷ TI5  = 4.185-0.061XTQ1+0.192XTQ2-0.122XTQ3+0.033XTQ4+0.055XTQ5  

 สมการคะแนนมาตรฐานเป็นดงัน้ี 

 Ẑ TI5 = -0.074ZTQ1+0.237ZTQ2-0.146ZTQ3+0.051ZTQ4+0.095ZTQ5 

 

 3. ผลการวิเคราะห์เพื่อคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดี ในการทาํนายนวตักรรมการใหบ้ริการของ

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

 ผูวิ้จยันาํขอ้มูลจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์เพื่อหาค่าอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ 

ท่ีมี ต่อนวัตกรรมการให้บริการ โดยใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ  (Multiple Regression 

Analysis) ดว้ยวิธีการ STEPWISE เพื่อตอบวตัถุประสงคก์ารวิจยัขอ้ท่ี 4 ท่ีวา่  

 คน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดีในการทาํนายนวตักรรมการให้บริการของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ

ท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 คุณภาพการใหบ้ริการ (TOQ) ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (TQ1) 

ดา้นความน่าเช่ือถือ (TQ2) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (TQ3) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (TQ4) 

ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (TQ5) 
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 นวตักรรมการให้บริการ (TOI) ประกอบด้วย ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค (TI1) 

ด้านการให้บริการอย่างทนัเวลา (TI2) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ (TI3) ด้านการให้บริการ

อยา่งต่อเน่ือง (TI4) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (TI5) 

 ผลการวิเคราะห์เพื่อคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดีดงักล่าว ปรากฏดงัตารางท่ี 4.30-4.35 

 

ตารางท่ี 4.30 ผลค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความเหมาะสมของการทดสอบความถดถอยพหุคณู 

  การคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดีในการทาํนายนวตักรรมการใหบ้ริการของทา่อากาศยาน 

  สุวรรณภูมิในภาพรวม (TOI) 

 

ตัวแปร

เกณฑ์ 

ตวั

พยากรณ์ 
b β t R R2 F SEest

 Sig. 

นวัตกรรม

การ

ให้บริการ 

(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 * 

 *  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.30 สามารถอธิบายโดยสรุปไดด้งัน้ี 

 ผลการค้นหาตัวพยากรณ์ท่ีดีในการทํานายนวัตกรรมการให้บริการของสุวรรณภูมิ ใน

ภาพรวม (TOI) พบว่า มีตวัพยากรณ์ท่ีดี จาํนวน 3 ตวั ประกอบดว้ย ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 

(TQ5) ซ่ึงมีอิทธิพลสูงสุด (β = 0.289) รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (TQ3) (β = 0.285) และ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (TQ1) (β = 0.277) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ตามลาํดบั โดยมีระดบัความสามารถในการพยากรณ์ เท่ากบั 0.734 คิดเป็นร้อยละ 53.90 มีค่าความ

คลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากบั ±0.25738 และสามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ทาํนาย 

ความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลของนวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในภาพรวม 

(TOI) ในรูปคะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐาน ไดด้งัน้ี 

  สมการคะแนนดิบเป็นดงัน้ี 

  Ŷ TOI  = 2.141+0.184XTQ1+0.192XTQ3+0.136XTQ5  

  สมการคะแนนมาตรฐานเป็นดงัน้ี 
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  Ẑ TOI = 0.277ZTQ1+0.285ZTQ3+0.289ZTQ5 

  3.1 ผลการคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดีในการทาํนายนวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (TI1) 

 

ตารางท่ี 4.31 ผลค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความเหมาะสมของการทดสอบความถดถอยพหุคูณ 

  การคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดีในการทาํนายนวตักรรมการใหบ้ริการของท่าอากาศยาน 

  สุวรรณภูมิดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (TI1) 

 

ตัวแปร

เกณฑ์ 

ตวั

พยากรณ์ 
b β t R R2 F SEest

 Sig. 

ด้านการ

ให้บริการ

อย่างเสมอ

ภาค (TI1) 

a = 1.485   20.670 * 

0.640 0.410 91.648 ±0.43984 0.000* 
TQ1 0.172 0.171 3.463 * 

TQ3 0.256 0.252 4.528 * 

TQ5 0.221 0.310 5.352 * 

 *  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.31 สามารถอธิบายโดยสรุปไดด้งัน้ี 

 ผลการค้นหาตัวพยากรณ์ท่ีดีในการทํานายนวัตกรรมการให้บริการของท่าอากาศยาน        

สุวรรณภูมิ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค  (TI1) พบว่า มีตัวพยากรณ์ ท่ี ดี  จํานวน 3 ตัว 

ประกอบดว้ย ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (TQ5) ซ่ึงมีอิทธิพลสูงสุด (β = 0.310) รองลงมาคือ ดา้น

การตอบสนองลูกคา้ (TQ3) (β = 0.252) และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (TQ1) (β = 0.171) 

อย่างมีนยัสําคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ตามลาํดบั โดยมีระดบัความสามารถในการพยากรณ์ เท่ากบั 

0.640 คิดเป็นร้อยละ 41.00 มีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากับ ±0.43984 และ

สามารถเขียน เป็นสมการพยากรณ์ทาํนายความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลของนวตักรรมการให้บริการของ

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค (TI1) ในรูปคะแนนดิบ และคะแนน

มาตรฐาน ไดด้งัน้ี 

 สมการคะแนนดิบเป็นดงัน้ี 

 Ŷ TI1  = 1.485+0.172XTQ1+0.256XTQ3+0.221XTQ5  

 สมการคะแนนมาตรฐานเป็นดงัน้ี 

 Ẑ TI1 = 0.171ZTQ1+0.252ZTQ3+0.310ZTQ5 
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  3.2 ผลการคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดีในการทาํนายนวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (TI2) 

 

ตารางท่ี 4.32 ผลค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความเหมาะสมของการทดสอบความถดถอยพหุคณู 

  การคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดีในการทาํนายนวตักรรมการใหบ้ริการของทา่อากาศยาน 

  สุวรรณภูมิดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (TI2) 

 

ตัวแปร

เกณฑ์ 

ตวั

พยากรณ์ 
b β t R R2 F SEest

 Sig. 

ด้านการ

ให้บริการ

อย่าง

ทันเวลา

(TI2) 

a = 0.134   0.787 * 

0.796 0.634 228.516 ±0.40810 0.000* 

TQ1 0.213 0.180 4.620 * 

TQ3 0.484 0.404 9.228 * 

TQ5 0.271 0.324 7.090 * 

 *  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.32 สามารถอธิบายโดยสรุปไดด้งัน้ี 

 ผลการค้นหาตัวพยากรณ์ท่ีดีในการทํานายนวัตกรรมการให้บริการของท่าอากาศยาน   สุวรรณ

ภูมิ ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา (TI2) พบว่า มีตวัพยากรณ์ท่ีดี จาํนวน 3 ตวั ประกอบดว้ย ดา้น

การตอบสนองลูกคา้ (TQ3) ซ่ึงมีอิทธิพลสูงสุด (β = 0.404) รองลงมาคือ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 

(TQ5) (β = 0.324) และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (TQ1) (β = 0.180) อย่างมีนัยสําคญัทาง

สถิติ ท่ีระดบั 0.05 ตามลาํดบั โดยมีระดบัความสามารถในการพยากรณ์ เท่ากบั 0.796 คิดเป็นร้อยละ 

63.40 มีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากับ ±0.40810 และสามารถเขียนเป็น

สมการพยากรณ์ทาํนายความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลของนวตักรรมการให้บริการ ของสนามบินสุวรรณ

ภูมิดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (TI2) ในรูปคะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐาน ไดด้งัน้ี 

 สมการคะแนนดิบเป็นดงัน้ี 

 Ŷ TI2  = 1.34+0.213XTQ1+0.484XTQ3+0.271XTQ5  

 

 สมการคะแนนมาตรฐานเป็นดงัน้ี 

 Ẑ TI2 = 0.180ZTQ1+0.404ZTQ3+0.324ZTQ5 
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  3.3 ผลการคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดีในการทาํนายนวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (TI3) 

 

ตารางท่ี 4.33 ผลค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความเหมาะสมของการทดสอบความถดถอยพหุคูณ 

  การคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดีในการทาํนายนวตักรรมการใหบ้ริการของทา่อากาศยาน 

  สุวรรณภูมิดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (TI3) 

 

ตัวแปร

เกณฑ์ 

ตวั

พยากรณ์ 
b β t R R2 F SEest

 Sig. 

ด้านการ

ให้บริการ

อย่าง

เพยีงพอ 

(TI3) 

a = 1.539   8.741 * 

0.676 0.457 66.223 ±0.40277 0.000* 

TQ1 0.254 0.266 5.505 * 

TQ2 -0.178 -0.191 -3.379 * 

TQ3 0.241 0.249 4.243 * 

TQ4 0.161 0.213 3.349 * 

TQ5 0.147 0.217 3.315 * 

 *  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.33 สามารถอธิบายโดยสรุปไดด้งัน้ี 

 ผลการค้นหาตัวพยากรณ์ท่ีดีในการทํานายนวัตกรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณ

ภูมิ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ (TI3) พบว่า มีตวัพยากรณ์ท่ีดี จาํนวน 5 ตวั ประกอบดว้ย ดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (TQ1) มีอิทธิพลสูงสุด (β = 0.266) รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนอง 

ลูกคา้ (TQ3) (β = 0.249) ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (TQ5) (β = 0.217) ดา้นการให้ความมัน่ใจ

แก่ลูกคา้ (TQ4) (β = 0.213) และดา้นความน่าเช่ือถือ (TQ2) (β = -0.191) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ ท่ี

ระดบั 0.05 ตามลาํดบั โดยมีระดบัความสามารถในการพยากรณ์ เท่ากบั 0.676 คิดเป็นร้อยละ 45.70 มี

ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากับ ±0.40277 และสามารถเขียนเป็นสมการ

พยากรณ์ทาํนายความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลของนวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (TI3) ในรูปคะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐาน ไดด้งัน้ี 

 สมการคะแนนดิบเป็นดงัน้ี 

 Ŷ TI3  = 0.1539+0.254XTQ1-0.178XTQ2+0.241XTQ3+0.161XTQ4+0.147XTQ5  



110 

 

 
 

 สมการคะแนนมาตรฐานเป็นดงัน้ี 

 Ẑ TI3 = 0.266ZTQ1-0.191ZTQ2+0.249ZTQ3+0.213ZTQ4+0.217ZTQ5 

  3.4 ผลการคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดีในการทาํนายนวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (TI4) 

 

ตารางท่ี 4.34 ผลค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความเหมาะสมของการทดสอบความถดถอยพหุคูณ 

  การคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดีในการทาํนายนวตักรรมการใหบ้ริการของท่าอากาศยาน 

  สุวรรณภูมิดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (TI4) 

 

ตัวแปร

เกณฑ์ 

ตวั

พยากรณ์ 
b β t R R2 F SEest

 Sig. 

ด้านการ

ให้บริการ

อย่าง

ต่อเน่ือง 

(TI4) 

a = 2.945   13.080 * 

0.327 0.107 15.787 ±0.54993 0.000* 

TQ1 0.265 0.260 4.268 * 

TQ2 0.271 0.272 4.112 * 

TQ5 -0.205 -0.283 -4.089 * 

 *  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.34 สามารถอธิบายโดยสรุปไดด้งัน้ี 

 ผลการค้นหาตัวพยากรณ์ท่ีดีในการทํานายนวัตกรรมการให้บริการของท่าอากาศยาน สุวรรณ

ภูมิ ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง (TI4) พบว่า มีตวัพยากรณ์ท่ีดี จาํนวน 3 ตวั ประกอบดว้ย ดา้น

การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (TQ5) มีอิทธิพลสูงสุด (β = -0.283) รองลงมาคือ ด้านความน่าเช่ือถือ 

(TQ2) (β = 0.272) และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (TQ1) (β = 0.260) อยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติ ท่ีระดบั 0.05 ตามลาํดบั โดยมีระดบัความสามารถในการพยากรณ์ เท่ากบั 0.327 คิดเป็นร้อยละ 

10.70 มีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากบั ±0.54993 และสามารถเขียนเป็น

สมการพยากรณ์ทาํนายความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลของนวตักรรมการให้บริการ ของท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (TI4) ในรูปคะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐาน ไดด้งัน้ี 

 สมการคะแนนดิบเป็นดงัน้ี 

 Ŷ TI4  = 2.945+0.265XTQ1+0.271XTQ2-0.205XTQ5  

 สมการคะแนนมาตรฐานเป็นดงัน้ี 
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 Ẑ TI4 = 0.260ZTQ1+0.272ZTQ2-0.283ZTQ5 

 

  3.5 ผลการคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดีในการทาํนายนวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (TI5) 

 

ตารางท่ี 4.35 ผลค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความเหมาะสมของการทดสอบความถดถอยพหุคูณ 

  การคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดีในการทาํนายนวตักรรมการใหบ้ริการของทา่อากาศยาน 

  สุวรรณภูมิดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (TI5) 

 

ตัวแปร

เกณฑ์ 

ตวั

พยากรณ์ 
b β t R R2 F SEest

 Sig. 

ด้านการ

ให้บริการ

อย่าง

ก้าวหน้า 

(TI5) 

a = 3.923   24.136 * 

0.198 0.039 16.202 ±0.45975 0.000* TQ2 

 

0.160 

 

0.198 

 

4.025 

 

* 

 

 *  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.35 สามารถอธิบายโดยสรุปไดด้งัน้ี 

 ผลการค้นหาตัวพยากรณ์ท่ีดีในการทํานายนวัตกรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณ

ภูมิ ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า (TI5) พบวา่ มีตวัพยากรณ์ท่ีดี จาํนวน 1 ตวั ประกอบดว้ย ดา้น

ความน่าเช่ือถือ (TQ2) (β = 0.98) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ตามลาํดับ โดยมีระดับ

ความสามารถในการพยากรณ์ เท่ากบั 0.198 คิดเป็นร้อยละ 3.90 มีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานใน

การพยากรณ์ เท่ากับ ±0.54993 และสามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ทาํนายความสัมพนัธ์เชิง

เหตุผลของนวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า 

(TI5) ในรูปคะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐาน ไดด้งัน้ี 

 สมการคะแนนดิบเป็นดงัน้ี 

 Ŷ TI5  = 3.923+0.160XTQ2 

 สมการคะแนนมาตรฐานเป็นดงัน้ี 

 Ẑ TI5 = 0.198ZTQ2 
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ตอนท่ี 6 สรุปสมมติฐานการวิจัย 

 

 การศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวัตกรรมการให้บริการของ

นกัท่องเท่ียว ผูสู้งอายุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ คร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดก้าํหนดสมมติฐาน

การวิจยัไว ้4 ขอ้ ดงัน้ี  

 1. คุณภาพการให้บริการ และนวตักรรมการให้บริการนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้

บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิอยูใ่นระดบัมาก  

 2. นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรม

การใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั 

 3.  คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลต่อนวตักรรมการให้บริการนักท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุ

ท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 4. สามารถคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดีเพื่อทาํนายนวตักรรมการให้บริการของนักท่องเท่ียว

ผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิได ้

 จากผลการการวิจยัตอนท่ี 1 ถึงตอนท่ี 5 ดังท่ีกล่าวมาแลว้ข้างตน้ สามารถสรุปผลการ

ทดสอบสมมติฐานการวิจยัไดด้งัต่อไปน้ี 

 (1) คุณภาพการให้บริการ และนวตักรรมการให้บริการนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้

บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิอยู่ในระดบัมาก ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการ และ

นวตักรรมการใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายท่ีุมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อยูใ่นระดบั

มากทั้งในภาพรวมและรายดา้น สรุปไดว้า่ ยอมรับสมมติฐานการวิจยัท่ี 1 ท่ีวา่คุณภาพการใหบ้ริการ 

และนวตักรรมการให้บริการนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อยู่ใน

ระดบัมาก 

 (2) นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรม

การให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั ผลการวิจยัพบว่า นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมี

เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส และรายได้ต่อเดือนในปัจจุบัน ต่างกัน มีความ

คิดเห็นเก่ียวกับนวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไม่แตกต่างกนั สรุปได้ว่า

ปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2 ท่ีว่า นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบั

นวตักรรมการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั 

 (3) คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลต่อนวตักรรมการให้บริการนักท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุ

ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลต่อ
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นวตักรรมการให้บริการนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ทั้งใน

ภาพรวมและรายดา้น สรุปไดว้า่ ยอมรับสมมติฐานการวิจยัท่ี 3 ท่ีว่าคุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพล

ต่อนวตักรรมการใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 (4) สามารถคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดีเพื่อทาํนายนวตักรรมการให้บริการของนักท่องเท่ียว

ผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิได ้ผลการวิจยัพบว่า สามารถคน้หาตวัพยากรณ์

ท่ีดีเพื่อทาํนายนวตักรรมการให้บริการของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ ทั้งในภาพรวมและรายดา้น สรุปไดว้่า ยอมรับสมมติฐานการวิจยัท่ี 4 ท่ีว่าสามารถคน้หา

ตวัพยากรณ์ท่ีดีเพื่อ ทาํนายนวตักรรมการให้บริการของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้บริการในท่า

อากาศยานสุวรรณภูมิได ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

   

บทท่ี 5 

สรุปผล อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการของ

นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิคร้ังน้ี ผูวิ้จยัมีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อ

ศึกษาระดบัของคุณภาพการใหบ้ริการและนวตักรรมการให้บริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายท่ีุมาใช้

บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (2) เพื่อเปรียบเทียบนวตักรรมการให้บริการของนักท่องเท่ียว

ผูสู้งอายุท่ีมาใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล (3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของ

คุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมาใชบ้ริการในท่า

อากาศยานสุวรรณภูมิ และ  (4) เพื่อคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดีในการทาํนายนวตักรรมการให้บริการของ

นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กลุ่มตัวอย่าง คือ นักท่องเท่ียว

ผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จาํนวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาเป็น

แบบสอบถามมาตรส่วนประมาณค่า Rating Scale ท่ีมีค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ทั้งฉบับเท่ากับ 

0.927 สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและทดสอบ

สมมติฐานด้วยค่าสถิติที สถิติเอฟ และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ผลการวิจยัสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

 ผลการศึกษาเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการของ

นกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สามารถสรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี 

 1. ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่  

  1.1 เพศ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจาํนวน 224 คน 

คิดเป็นร้อยละ 56.00 และเป็นเพศหญิง มีจาํนวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.00 ตามลาํดบั 

  1.2 อาย ุพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุอยูใ่นช่วง 60-65 ปี มี

จาํนวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.70 รองลงมา คือ ช่วงอายุ 66-70 ปี มีจาํนวน 108 คน คิดเป็นร้อย

ละ 27.00 ช่วงอายุมากกวา่ 75 ปีขึ้นไป มีจาํนวน 56 คน คิดเป็น ร้อยละ 14.00 และช่วงอาย ุ71-75 ปี 

มีจาํนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.30 ตามลาํดบั 

  1.3 สถานภาพสมรส พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพ

สมรส มีจาํนวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 53.30 รองลงมาคือ สถานภาพโสด มีจาํนวน 110 คน คิดเป็น

ร้อยละ 27.40 และสถานภาพหยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่มีจาํนวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.30 ตามลาํดบั 
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  1.4 ระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษา

ระดบั สูงกว่าปริญญาตรี มีจาํนวน 177 คน คิดเป็น ร้อยละ 44.30 รองลงมาคือ ระดบัปริญญาตรี มี

จาํนวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 และระดบัตํ่ากว่าปริญญาตรี มีจาํนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 

13.70 ตามลาํดบั 

  1.5 รายได้ต่อเดือน พบว่า กลุ่มตัวอย่างผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรานได้

มากกว่า 20,000 บาทขึ้นไป มีจาํนวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 62.00 รองลงมาคือ 15,001-20,000 

บาท มีจาํนวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.30 และรายไดต่้อเดือนตํ่ากว่า 15,000 บาท มีจาํนวน 55 คน คิด

เป็น ร้อยละ 13.70 ตามลาํดบั 

 2. ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการ ตามความคิดเห็นของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมา

ใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า โดยภาพอยู่ในระดบัมาก (x̄ = 3.98 ; S.D.= 0.59) เม่ือ

พิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นความน่าเช่ือถือ (x̄ = 4.06 ; S.D.= 0.58) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (x̄ = 4.04 ; S.D.= 0.58) ด้านการตอบสนองลูกคา้ (x̄ = 4.03 ; 

S.D.= 0.56) ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (x̄ = 3.99 ; S.D.= 0.56) และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

(x̄ = 3.78 ; S.D.= 0.71) ตามลาํดบั และ เม่ือพิจารณารายละเอียดเป็นรายขอ้ พบดงัน้ี 

  2.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก    

(x̄ = 4.04 ; S.D.= 0.56) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า อุณหภูมิภายในท่าอากาศยานมีความเหมาะสม  

(x̄ = 4.16 ; S.D.= 0.69) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ พนกังานท่ีให้บริการภายในท่าอากาศยาน มีความ

สุภาพ ต่อผูโ้ดยสาร (x̄ = 4.10 ; S.D.= 0.68) ภายในท่าอากาศยานมีป้ายบอกรายละเอียดท่ีชัดเจน    

(x̄ = 4.05 ; S.D.= 0.69) และท่ีนั่งภายในท่าอากาศยานมีความสะดวกสบาย (x̄ = 3.87 ; S.D.= 0.86) 

ตามลาํดบั 

  2.2 ด้านความน่าเช่ือถือ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก (x̄ = 4.06 ; S.D.= 

0.58) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า การให้บริการของท่าอากาศยานไดรั้บความเช่ือถือมาอยา่งยาวนาน 

(x̄ = 4.36 ; S.D.= 0.76) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ พนกังานประจาํเคาน์เตอร์ของแต่ละสายการบิน

มีความรอบคอบและเช่ือถือได ้(x̄ = 4.21 ; S.D.= 0.67) เคร่ืองจาํหน่ายบตัรโดยสารภายในท่าอากาศ

ยานสามารถออกบตัรไดอ้ย่างถูกตอ้ง (x̄ = 3.91 ; S.D.= 0.90) และเคร่ืองจาํหน่ายบตัรโดยสารภายในท่า

อากาศยานมีจาํนวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการในแต่ละสถานี (x̄ = 3.77 ; S.D.= 0.86) ตามลาํดบั 

  2.3 ดา้นการตอบสนองลูกคา้ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (x̄ = 4.03 ; S.D.= 

0.56) เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า พนักงานของท่าอากาศยานให้บริการท่านด้วยความเต็มใจ            

(x̄ = 4.09 ; S.D.= 0.66) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ เคร่ืองจาํหน่ายบตัรโดยสารภายในท่าอากาศยาน 
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สามารถตอบสนอง การใช้บริการของลูกคา้ได้อย่างรวดเร็ว (x̄ = 4.05 ; S.D.= 0.61) และพนักงาน

ของท่าอากาศยานสามารถตอบสนองต่อส่ิงท่ีท่านร้องขอไดท้นัที (x̄ = 3.97 ; S.D.= 0.75) ตามลาํดบั 

  2.4 ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (x̄ = 3.78 ; 

S.D.= 0.71) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า พนักงานของท่าอากาศยานมีการเอาใจใส่ลูกคา้ (x̄ = 4.02 ; S.D.= 

0.75) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ ภายในสนามบิน มีระบบการจดัการความปลอดภัยด้านการ

ป้องกนัการตกราง (Railway Safety) (x̄ = 3.85 ; S.D.= 0.75) และภายในท่าอากาศยานมีช่องทางใน

การร้องเรียนหรือให้คาํแนะนําการบริการหลายช่องทาง เช่น กล่องรับความคิดเห็น Call Center 

หรือ Website (x̄ = 3.48 ; S.D.= 0.99) ตามลาํดบั 

  2.5 ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (x̄ = 3.99 ; 

S.D.= 0.80) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า พนักงานของท่าอากาศยานให้บริการลูกคา้ด้วยความเป็น

มิตร (x̄ = 4.17 ; S.D.= 0.72) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ พนักงานของท่าอากาศยานมีการให้

ค ําแนะนําเก่ียวกับ รายละเอียดการให้บริการท่ีตรงกับความต้องการของผู ้โดยสารแต่ละคน             

(x̄ = 3.98 ; S.D.= 0.91) และการให้ความช่วยเหลือเป็นพิเศษสําหรับผูโ้ดยสารเป็นรายบุคคล เช่น 

ผูสู้งอาย ุเป็นตน้ (x̄ = 3.82 ; S.D.= 1.13) ตามลาํดบั 

 3. ผลการศึกษานวตักรรมการใหบ้ริการ ตามความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมา

ใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับ(x̄ = 4.20; S.D.= 0.37) เม่ือ

พิจารณารายด้าน พบว่า ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า (x̄ = 4.57 ; S.D.= 0.46) มีค่าเฉล่ียสูงสุด 

รองลงมาคือ ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง (x̄ = 4.30 ; S.D.= 0.57) ดา้นการให้บริการอย่างเสมอ

ภาค (x̄ = 4.09 ; S.D.= 0.57) ด้านการให้บริการอย่างทนัเวลา (x̄ = 4.02 ; S.D.= 0.67) และด้านการ

ให้บริการอย่างเพียงพอ (x̄ = 4.00 ; S.D.= 0.54) ตามลาํดบั เม่ือพิจารณารายละเอียดเป็นรายขอ้ พบ

ดงัน้ี 

  3.1 ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (x̄ = 4.09 ; 

S.D.= 0.57) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า การได้รับบริการของพนักงานในท่าอากาศยานตามลาํดับ

ก่อน-หลงั ไดอ้ย่างถูกตอ้ง (x̄ = 4.16 ; S.D.= 0.78) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ การไดรั้บบริการอย่าง

เท่าเทียมกนัเหมือนกบัคนอ่ืน ๆ (x̄ = 3.98 ; S.D.= 0.77) และการไดรั้บบริการอย่างยุติธรรม (x̄ = 3.94 ; 

S.D.= 0.97) ตามลาํดบั 

  3.2 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (x̄ = 4.02 

; S.D.= 0.67) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ การใชเ้คร่ืองจาํหน่ายบตัรโดยสารของภายในท่าอากาศยาน 

ทาํให้สะดวกและรับบตัรโดยสารไดอ้ย่างรวดเร็ว (x̄ = 4.16 ; S.D.=0.78) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา

คือ จาํนวนเท่ียวบินท่ีเปิดให้บริการต่อวนัเพียงพอและสามารถทาํให้เดินทางถึงจุดหมายไดท้นัเวลา 



117 

 

 
 

(x̄ = 3.98 ; S.D.= 0.77) และการให้บริการของท่าอากาศยานและสายการบินตรงต่อเวลา(x̄ = 3.94 ; 

S.D.=0.97) ตามลาํดบั 

  3.3 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 4.00 ; 

S.D.= 0.54) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ป้ายบอกรายละเอียดต่าง ๆ เช่น แผนท่ี ทางออกหรือจุดขึ้น-ลง 

ภายในท่าอากาศยาน มีความเพียงพอต่อการให้บริการ (x̄ = 4.07 ; S.D.= 0.75) มีค่าเฉล่ียสูงสุด 

รองลงมาคือ การใช้บริการท่าอากาศยานและสายการบินทําให้เดินทางได้สะดวก (x̄ = 3.4.02 ; 

S.D.=0.82) และจํานวนพนักงานท่ีให้บริการภายในท่าอากาศยานมีจํานวนท่ีเพียงพอ ต่อการ

ใหบ้ริการ (x̄ = 3.93 ; S.D.= 0.70) ตามลาํดบั 

  3.4 ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 4.30 ; 

S.D.= 0.57) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ท่าอากาศยานควรมีการให้บริการพิเศษแก่ผูสู้งอายุเม่ือแวะ

เปล่ียนเท่ียวบิน เช่น ห้องรับรองเฉพาะผูสู้งอาย ุ(x̄ = 4.51 ; S.D.= 0.70) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ 

ท่าอากาศยานควรมีการเพิ่มจาํนวนเท่ียวบินของแต่ละเส้นทางให้มากขึ้น (x̄ = 4.22 ; S.D.= 0.72) 

และท่าอากาศยานควรมีการขยายเส้นทางการบินมากขึ้น (x̄ = 4.19 ; S.D.= 0.71) ตามลาํดบั 

  3.5 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (x̄ = 

4.57 ; S.D.= 0.46) เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ท่าอากาศยานควรมีเพิ่มจาํนวนท่ีนั่งรอภายในท่า

อากาศยานให้มากขึ้น (x̄ = 4.63 ; S.D.= 0.50) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ ท่าอากาศยานควรนํา

เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการมากขึ้นเพื่อความรวดเร็วของการให้บริการด้าน

ต่าง ๆ (x̄ = 4.59 ; S.D.= 0.57) และท่าอากาศยานควรปรับปรุงการให้บริการต่าง ๆ ให้สะดวก และใชง้าน

ง่ายขึ้น เช่น เคร่ืองออกบตัรโดยสารอตัโนมติั (x̄ = 4.50 ; S.D.=0.60) ตามลาํดบั 

 4. ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับนวตักรรมการให้บริการของนักท่องเท่ียว

ผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ นกัท่องเท่ียว

ผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ สถานภาพการ

สมรส ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือนในปัจจุบนั ต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการ

ใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  

 5. ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการ 

ของสนามบินสุวรรณภูมิ (TOI) พบว่า คุณภาพการให้บริการ (TOQ) ประกอบดว้ย ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการ (TQ1) ดา้นความน่าเช่ือถือ (TQ2) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (TQ3) ดา้นการให้

ความมัน่ใจ แก่ลูกคา้ (TQ4) ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (TQ5) มีอิทธิพลต่อนวตักรรมการให้บริการ

ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในภาพรวม (TOI) อยูใ่นระดบัสูง มีค่าเท่ากบั 0.738 (R = 0.738) หรือร้อย

ละ 54.40 (R2 = 0.544) มีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากับ ±0.25654 เม่ือ
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ทดสอบความมีนัยสําคญัทางสถิติ พบว่า มีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จาํนวน 3 ค่า โดยด้าน

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (TQ1) มีอิทธิพลสูงสุด (β = 0.261) รองลงมาคือ ด้านการ

ตอบส นองลูกค้า  (TQ3) (β = 0.238) และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า  (TQ5) (β = 0.226) 

ตามลาํดับ และสามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลในรูปคะแนนดิบ และ

คะแนนมาตรฐาน ไดด้งัน้ี 

 สมการคะแนนดิบเป็นดงัน้ี 

  Ŷ TOI  = 2.095+0.173XTQ1+0.045XTQ2+0.160XTQ3+0.041XTQ4+0.106XTQ5  

 สมการคะแนนมาตรฐานเป็นดงัน้ี 

  Ẑ TOI = 0.261ZTQ1+0.069ZTQ2+0.238ZTQ3+0.078ZTQ4+0.226ZTQ5 

 6. ผลการคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดีในการทาํนายนวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ (TOI) พบว่า มีตวัพยากรณ์ท่ีดี จาํนวน 3 ตวั ประกอบดว้ย ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (TQ5) 

ซ่ึงมีอิทธิพลสูงสุด (β = 0.289) รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (TQ3) (β = 0.285) และดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (TQ1) (β = 0.277) อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ตามลาํดบั 

โดยมีระดบัความสามารถในการพยากรณ์ เท่ากับ 0.734 คิดเป็นร้อยละ 53.90 มีค่าความคลาดเคล่ือน 

มาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากบั ±0.25738 และสามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ทาํนายความสัมพนัธ ์

เชิงเหตุผลของนวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในภาพรวม (TOI) ในรูปคะแนน

ดิบ และ คะแนนมาตรฐาน ไดด้งัน้ี 

 สมการคะแนนดิบเป็นดงัน้ี 

 Ŷ TOI  = 2.141+0.184XTQ1+0.192XTQ3+0.136XTQ5  

 สมการคะแนนมาตรฐานเป็นดงัน้ี 

 Ẑ TOI = 0.277ZTQ1+0.285ZTQ3+0.289ZTQ5 

 

5.2 การอภิปรายผล 

 การวิจัยเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวัตกรรมการให้บริการของ

นกัท่องเท่ียว ผูสู้งอายุ ท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ คร้ังน้ี ผูวิ้จยัมีประเด็นการอภิปราย

ผลตามวตัถุประสงคก์ารวิจยั ตามลาํดบั ดงัต่อไปน้ี 

 1. อภิปรายผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการ และนวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิ 

  1.1 ผลจากการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวา่ อยูใ่น

ระดบัมาก ทั้งในภาพรวม รายดา้น และรายขอ้ โดยเรียงลาํดบัดงัน้ี ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเป็น 
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รูปธรรมของการบริการ ด้านการตอบสนองลูกคา้ ด้านการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ และด้านการให้

ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ตามลาํดับ สามารถอธิบายได้ว่า การบริการเป็นส่ิงสําคญั เพราะการบริการ 

(Service) คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น การบริการท่ีดี 

ผูรั้บบริการก็จะได้รับความประทับใจและช่ืนชมองค์กร ซ่ึงการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาของ

องค์กร ภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย เป็นส่ิงดีส่ิงหน่ึงอันเป็นผลดีกับองค์กร เบ้ืองหลัง

ความสําเร็จเกือบทุกงาน มกัจะพบว่า งานบริการเป็นเคร่ืองมือสนับสนุนงานด้านต่าง ๆ เช่น งาน

ประชาสัมพันธ์ งานบริการ เป็นต้น ดังนั้ น งานบริการจึงเป็นงานท่ีสร้างความพึงพอใจและ

ประทบัใจให้กบัลูกคา้ หรือผูม้าใช้บริการและผูม้าติดต่อ การให้บริการท่ีดีจะส่งผลโดยตรงต่อผล

การปฏิบติังานขององค์กร ถา้บริการดีและมีคุณภาพแลว้ ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ เกิดความ

เช่ือถือ ศรัทธา ซ่ึงเป็นสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี ก็จะมีผลในการสั่งซ้ือ หรือใช้บริการซํ้ าในโอกาสต่อไป 

สอดคลอ้งกบั Lewis, and Bloom (1983) ท่ีให้นิยามของคุณภาพการให้บริการว่าเป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึง

ระดับของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกค้าหรือผูรั้บบริการว่าสอดคล้องกับความ

ตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึง 

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ประการสาํคญัท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิถือเป็นท่าอากาศยานหลักของประเทศไทย ได้มีการทําการตลาดเชิงรุก เพื่อสร้างขีด

ความสามารถในการแข่งขันทางเศรษฐกิจ การเปล่ียนแปลงโครงสร้างทางธุรกิจการบินและ 

อุตสาหกรรมการขนส่งทางอากาศ (วิณารัตน์ ภูวพฒัน์ชัยกิจ, 2559) เพื่อให้ผูโ้ดยสารได้รับความ

สะดวก สบาย รวดเร็ว ด้วยการบริการท่ีมีคุณภาพ ดังนั้ นจึงเป็นเหตุให้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มี

คุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดบัมาก ทั้งในภาพรวม รายดา้น และรายขอ้ นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบั

งานวิจัยของหลายท่าน เช่น งานวิจัยของ Arora & Narula (2018) ท่ีศึกษา Linkages Between Service 

Quality, Customer Satisfaction and Customer Loyalty: A Literature Review พ บ ว่า  คุ ณ ภ าพ ก าร

ให้บริการ ความพึงพอใจ และความภกัดีของลูกคา้ อยู่ในระดบัมาก งานวิจยัของ สุภสัสรา คงชม (2558) 

ท่ีศึกษา นวตักรรม ของเทคโนโลยี และคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ ผู ้

ให้บริการสัญญาณโทรศพัท์ เคล่ือนท่ีของผูใ้ช้บริการในกรุงเทพมหานคร พบว่า นวตักรรมของ

เทคโนโลยี และคุณภาพการบริการ ของผูใ้ห้บริการสัญญาณโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของผูใ้ช้บริการใน

กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับมากทั้งในภาพรวม รายด้าน และรายขอ้ และงานวิจยัของ วิณารัตน์ 

ภูวพฒัน์ชยักิจ (2559) ท่ีศึกษา คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีส่งผลต่อความ

พึงพอใจของผูใ้ช้บริการชาวไทย พบว่า คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทย อยูใ่นระดบัมาก ทั้งในภาพรวม รายดา้น และรายขอ้ 
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  1.2 ผลจากการศึกษานวตักรรมการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวา่ อยู่

ในระดับมาก ทั้ งในภาพรวม รายด้าน และรายข้อ โดยเรียงลาํดับดังน้ี ด้านการให้บริการอย่าง

กา้วหนา้ ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ดา้นการให้บริการอย่าง

ทันเวลา และด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ตามลาํดับ สามารถอธิบายได้ว่า โดยทั่วไปเม่ือ

กล่าวถึงนวตักรรมจะหมายถึง นวตักรรมดา้นผลิตภณัฑ์ เป็นการเปล่ียนแปลงส่ิงใหม่ หรือการสร้าง

ส่ิงใหม่ หรือผสมผสาน องค์ประกอบต่าง ๆ ท่ีมีความเก่ียวขอ้งกับการสร้างความคิด เป็นการนําเอา

ความคิด หรือส่ิงท่ีเปล่ียนแปลง ไปใช้ให้เกิดประโยชน์ในเชิงพาณิชย ์ซ่ึงการสร้างนวตักรรมส่วน

ใหญ่ถูกพฒันาขึ้นดว้ยเทคโนโลย ีแต่การบริการมีความแตกต่างจากผลิตภณัฑ์ การบริการเป็นส่ิงท่ี

ไม่มีตัวตนและเป็นการส่งมอบโดยตรงไปยงัลูกค้า โดยมีหลายองค์ประกอบเข้ามาเก่ียวข้อง 

นวตักรรมการบริการจึงแตกต่างจากนวตักรรมดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีให้ความสําคญัต่อคุณค่า และความ

ตอ้งการของลูกค้าเป็นหลัก สอดคลอ้งกับ Krithika Randhawa (2018) ท่ีกล่าวว่า นวตักรรมการ

ให้บริการว่า เป็นการนาํวิธีการใหม่มาปฏิบติั หลงัจากไดผ้่านการทดลองหรือไดรั้บการพฒันามา

เป็นขั้น ๆ แล้ว โดยเร่ิมมาตั้งแต่การคิดค้น (Invention) การพฒันา (Development) หรือโครงการ

ทดลองปฏิบติัก่อน (Pilot Project) และการนําไปปฏิบติัจริง (Implement) ประการสําคญัท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิถือเป็นท่าอากาศยานหลกัของประเทศไทย ไดต้ั้งเป้าผลกัดนัให้ท่าอากาศยานสุวรรณ

ภูมิกา้วขึ้นเป็น ผูน้ําด้านคุณภาพทางธุรกิจการบินและอุตสาหกรรม การขนส่งทางอากาศในภูมิภาค

อาเซียน ในการให้บริการของโลกภายใน 6 ปี (จิตตพฒัน์ พรหมพงษ,์ 2558) และเพื่อให้บรรลุผล

สําเร็จดังกล่าว บริษัท ท่าอากาศไทย จาํกัด (มหาชน) จึงต้องนํานวตักรรมการบริการ (Service 

Innovation) มาใชด้าํเนินการ ปรับปรุงการบริการต่าง ๆ ท่ีมีอยูเ่ดิม รวมถึงการนาํเอานวตักรรมใหม่ 

ๆ มาประยุกต์ใช้ให้บริการของสนามบินสุวรรณภูมิดีขึ้นมากกว่าเดิม ดงันั้นจึงเป็นเหตุให้ท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิ มีนวตักรรมการให้บริการ อยู่ในระดับมาก ทั้ งในภาพรวม รายด้าน และรายข้อ 

นอกจากน้ีย ังสอดคล้องกับงานวิจัยของหลายท่ าน เช่น  Hanif & Asgher (2018) ท่ี ศึกษา Service 

innovation and service innovation performance: A study of banking services พ บ ว่ า  น วัตก รรม

บริการและผลงานนวตักรรมดา้นบริการของธนาคาร อยู่ในระดบัมาก งานวิจยัของ สุภสัสรา คงชม 

(2558) ท่ีศึกษา นวตักรรมของเทคโนโลยี และคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ ผู ้

ให้บริการสัญญาณโทรศัพท์เคล่ือนท่ีของผู ้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร พบว่า นวตักรรมของ

เทคโนโลยี และคุณภาพการบริการ ของผูใ้ห้บริการสัญญาณโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของผูใ้ช้บริการใน

กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับมากทั้ งในภาพรวม รายด้าน และรายข้อ และงานวิจยัของ พรรณเพ็ญ 

พลาศยั (2561) ท่ีศึกษา การจดัการคุณภาพ สําหรับการนําเทคโนโลยี และนวตักรรม ไปใช้ประโยชน์
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ในชุมชน พบว่า การจดัการคุณภาพและนวตักรรมไปใช้ประโยชน์ในชุมชน อยู่ในระดบัมากทั้งใน

ภาพรวม และรายดา้น 

 2. อภิปรายผลการเปรียบเทียบนวตักรรมการให้บริการ ตามความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียว

ผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

  2.1 ผลจากการเปรียบเทียบด้านเพศ พบว่า นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีเพศต่างกันมี

ความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบั

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวิจยั 1.1 ท่ีตั้งไว ้สามารถอธิบายได้

วา่ นอกจากจะมีความแตกต่างกนัทั้งในดา้นสรีระของเพศชายและเพศหญิงแลว้ ความถนดั สภาวะทาง

จิตใจ อารมณ์ ย่อมจะแตกต่างกันไปด้วย และยงัเป็นตวัแปรท่ีมีความสําคญัในเร่ืองของพฤติกรรม 

เพราะเพศท่ีต่างกัน มักจะมีทัศนคติ การรับรู้ และการตัดสินใจท่ีแตกต่างกัน แต่จากการศึกษาของ

นักจิตวิทยาพบว่า เพศหญิง จะมีลกัษณะคลอ้ยตามมากกว่าเพศชาย และเพศชายจะมีความคิดเชิงรุก

ความคิดกา้วไกล และคาดหวงั ในความสําเร็จมากกวา่เพศหญิง (กรรณิการ์ เหมือนประเสริฐ, 2548) แต่

อย่างไรก็ตามเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการ ไดรั้บความสะดวกสบาย รวดเร็ว ปลอดภยั ท่ีเป็นมาตรฐานสากล เป็น

ท่ียอมรับและสร้างความพึงพอใจ ให้กับผู ้ใช้บริการ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจึงได้มีการนํา

นวตักรรมการบริการ (Service Innovation) มาใช้ดาํเนินการปรับปรุง และพฒันาการบริการต่าง ๆ 

(จิตตพฒัน์ พรหมพงษ์, 2558) ให้กบัผูใ้ช้บริการ อย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกนัโดยไม่สนใจในความ

แตกต่างกนัของปัจจยัส่วนบุคคล ไม่ว่าจะเป็นเช้ือชาติ เพศ อายุ สถานภาพทางสังคมต่าง ๆ ดงันั้นจึง

เป็นเหตุให้นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการให้บริการของ

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไม่แตกต่างกนั และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของหลายท่าน เช่น งานวิจยั

ข อ ง  Ling & Chao (2019) ท่ี ศึ ก ษ า  THE QUALITY OF SERVICE AT COMMUNITY HEALTH 

CENTERS IN TAIWAN พบว่า ตวัแปรทางประชากรท่ีแตกต่างกนัมีผล กระทบต่อความพึงพอใจ

ของลูกคา้ เช่น กลุ่มอายท่ีุสูงกวา่ ระดบัการศึกษาตํ่า และคนท่ีไม่มีงานทาํ มีความพึงพอใจต่อบริการ

ท่ีไดรั้บตํ่ากว่า ไม่ต่างกนั และงานวิจยัของ ภาคิน นิธิโชติการ, ศกัด์ิสินีกล กล่ินสุนทร และปฏิมา 

ประโยชน์อุดมกิจ (2560) ท่ีศึกษา ความพึงพอใจของผ◌ู้สูงอายุต่อการให้บริการของโรงพยาบาล

บา้นแพว้ (องค์การมหาชน) พบว่า ผูสู้งอายุท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

โรงพยาบาลบา้นแพว้ (องคก์ารมหาชน) ไม่แตกต่างกนั 

  2.2 ผลจากการเปรียบเทียบด้านอายุ พบว่า นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีอายุต่างกันมี

ความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบั

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวิจยั 1.2 ท่ีตั้งไว ้สามารถอธิบายไดว้่า 

อายุ (Age) เป็นปัจจยัท่ีสําคญัประการหน่ึงต่อพฤติกรรมการส่ือสารของมนุษยเ์น่ืองจากอายุจะเป็น
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ตวักาํหนดหรือเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกเก่ียวกบัความมีประสบการณ์ในเร่ืองต่าง ๆ ของบุคคล ดงัคาํกล่าว ท่ีว่า

ผูใ้หญ่อาบนํ้ าร้อนมาก่อน เกิดมาหลายฝน หรือเรียกคนท่ีมีประสบการณ์น้อยกว่าว่าเด็กเม่ือวานซืน 

เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีล้วนแลว้แต่เป็นเคร่ืองบ่งช้ี หรือแสดงความคิดความเช่ือ ลักษณะการโตต้อบต่อ

เหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นของบุคคล คนเราโดยทัว่ไปเม่ืออายุเพิ่มขึ้น ประสบการณ์สูงขึ้น ความฉลาด

รอบคอบก็เพิ่มมากขึ้น วิธีคิด และส่ิงท่ีสนใจก็จะเปล่ียนแปลงไปด้วย โดยทัว่ไปเม่ืออายุเพิ่มขึ้น 

ประสบการณ์มากขึ้น วิธีคิดและส่ิงท่ีสนใจก็จะเปล่ียนแปลงไปด้วย (กิติมา สุรสนธิ. 2541) แต่

อย่างไรก็ตามเพื่อให้ผูใ้ช้บริการไดรั้บความสะดวกสบาย รวดเร็ว ปลอดภยั ท่ีเป็นมาตรฐานสากล 

เป็นท่ียอมรับและสร้างความพึงพอใจให้กับผูใ้ช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จึงได้มีการนํา

นวตักรรมการบริการ (Service Innovation) มาใช้ดาํเนินการปรับปรุงและพฒันาการบริการต่าง ๆ 

(จิตตพฒัน์ พรหมพงษ,์ 2558) ให้กบัผูใ้ชบ้ริการทุกคนอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกนั โดยไม่สนใจใน

ความแตกต่างกันของปัจจัยส่วนบุคคล ไม่ว่าจะเป็นเช้ือชาติ เพศ อายุ สถานภาพทางสังคมต่าง ๆ 

ดังนั้ นจึงเป็นเหตุให้นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีอายุต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับนวตักรรมการ

ให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไม่แตกต่างกนั และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของหลายท่าน 

เช่น  งานวิจัยของ Hassan et. al. (2019) ท่ีศึกษา Mediating effect of corporate image and students’ 

satisfaction on the relationship between service quality and students’ loyalty in TVET HLIs พ บ ว่ า 

คุณภาพการบริการ และภาพลกัษณ์ มีความสัมพนัธ์ และ มีผลกระทบโดยตรงต่อและความภกัดีของ

นักศึกษา ไม่ต่างกัน และงานวิจยัของ อริยาภรณ์ ตั้งศรีธนาวงศ์ (2558) ท่ีศึกษา การรับรู้คุณภาพการ

บริการท่าอากาศยานดอนเมือง ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวนานาชาติ พบว่า นักท่องเท่ียว

นานาชาติท่ีมีเพศ อายุและถ่ินพาํนักท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศ

ยานดอนเมืองไม่แตกต่างกนั  

  2.3 ผลจากการเปรียบเทียบดา้นสถานภาพการสมรส พบวา่ นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมี

สถานภาพการสมรสต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับนวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานการ

วิจัย 1.4 ท่ีตั้ งไว้ สามารถอธิบายได้ว่า สถานภาพสมรสเป็นคุณลักษณะทางประชากรท่ีสําคัญท่ี

เก่ียวกบัเร่ืองทางเศรษฐกิจ สังคม กฎหมาย ถึงแมว้่าสถานภาพสมรส มีส่วนสําคญัต่อการตดัสินใจ

ของบุคคล คนโสดจะมีอิสระทางความคิดมากกว่าคนท่ีแต่งงานแลว้ การตดัสินใจในเร่ืองต่าง ๆ จะใช้

เวลานอ้ยกวา่คนท่ีแต่งงานแลว้ เน่ืองจากไม่มีภาระผูกพนัหรือมีคนท่ีตอ้งอยู่ในความรับผิดชอบมาก

เท่ากับคนท่ีแต่งงานแลว้ (ธีระภทัร์ เอกผาชยัสวสัด์ิ, 2561) แต่การแสดงความคิดเห็นนั้นเป็นการ

แสดงออกด้านความรู้สึกต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด เป็นความรู้สึกเช่ือถือท่ีไม่อยู่บนความแน่นอนหรือ

พื้นฐานความจริงแต่ขึ้นอยูก่บัสภาพจิตใจบุคคลในขณะนั้นท่ีจะแสดงออกโดยมีขอ้อา้งหรือเหตุผล
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มาสนบัสนุนหรือปกป้องความคิดนั้น ๆ ซ่ึงขึ้นอยู่กบัคุณสมบติัประจาํตวัของแต่ละบุคคล เช่น พื้น

ความรู้ ประสบการณ์ในการทาํงาน สภาพแวดลอ้ม ฯลฯ และมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบท่ีสําคญั แต่

อยา่งไรก็ตามเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกสบาย รวดเร็ว ปลอดภยั ท่ีเป็นมาตรฐานสากล เป็นท่ี

ยอมรับและสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จึงไดมี้การนาํนวตักรรม

การบริการ (Service Innovation) มาใช้ดาํเนินการปรับปรุง และพฒันาการบริการต่าง ๆ (จิตตพฒัน์ 

พรหมพงษ,์ 2558) ให้กบัผูใ้ชบ้ริการอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนั โดยไม่สนใจในความแตกต่างของ

ปัจจยัส่วนบุคคล ไม่ว่าจะเป็นเช้ือชาติ เพศ อายุ สถานภาพต่าง ๆ ใน ทางสังคม ดงันั้นจึงเป็นเหตุให้

นกัท่องเท่ียวผูสู้งอายท่ีุมีสถานภาพการสมรสต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการให้บริการของ

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไม่แตกต่างกนั และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของหลายท่าน เช่น งานวิจยัของ 

Al–Refaie, et al. (2014) ท่ีศึกษา Examining factors that affect passenger's overall satisfaction and 

loyalty: Evidence from Jordan Airport พบว่า ปัจจยับุคคลท่ีต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจและความ

ภกัดีโดยรวม ของผูโ้ดยสารโดยรวมไม่ต่างกัน และงานวิจยัของ ชลธิชา ศรีบาํรุง (2559) ท่ีศึกษา 

คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมี

ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส รายไดต่้อเดือน วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และช่วงเวลามา

ติดต่อรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

  2.4 ผลจากการเปรียบเทียบด้านระดับการศึกษา พบว่า นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมี

ระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวิจยั 1.3 ท่ีตั้ง

ไว ้สามารถอธิบาย ไดว้่า ระดบัการศึกษา (Education) เป็นปัจจยัสําคญัอีกประการหน่ึงท่ีมีอิทธิพล

ต่อผูรั้บสาร การท่ีคนได้รับการศึกษาท่ีต่างกัน ในยุคสมยัท่ีต่างกันระบบการศึกษาท่ีแตกต่างกัน 

ยอ่มมีความรู้สึกนึกคิด อุดมการณ์ และความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั เพราะการศึกษาเป็นปัจจยัสาํคญั

ท่ีทาํให้ความคิด ค่านิยม ทัศนคติ อุดมการณ์ คุณธรรม การตดัสินใจ และพฤติกรรมท่ีแตกต่างกัน

ออกไป ดังนั้นการศึกษาจึงเป็น ตวักาํหนดในกระบวนการเลือกสรรของผูรั้บ (กิติมา สุรสนธิ. 2541) 

แต่อย่างไรก็ตามเพื่อให้ผูใ้ช้บริการไดรั้บความสะดวกสบาย รวดเร็ว ปลอดภยั ท่ีเป็นมาตรฐานสากล 

เป็นท่ียอมรับและสร้างความพึงพอใจให้กับผูใ้ช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จึงได้มีการนํา

นวตักรรมการบริการ (Service Innovation) มาใช้ดาํเนินการปรับปรุงและพฒันาการบริการต่าง ๆ 

(จิตตพฒัน์ พรหมพงษ,์ 2558) โดยไม่สนใจในความแตกต่างกนัของปัจจยัส่วนบุคคล ไม่ว่าจะเป็น

เช้ือชาติ เพศ อายุ สถานภาพทางสังคมต่าง ๆ ให้กบัผูใ้ช้บริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกนั ดงันั้น

จึงเป็นเหตุให้นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีระดบัการศึกษา ต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการ

ให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไม่แตกต่างกนั และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของหลายท่าน 
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เช่น งานวิจัยของ Ling & Chao (2019) ท่ีศึกษา THE QUALITY OF SERVICE AT COMMUNITY 

HEALTH CENTERS IN TAIWAN พบว่า ตวัแปรทางประชากรท่ีแตกต่างกนัมีผลกระทบต่อความ

พึงพอใจของลูกคา้ เช่น กลุ่มอายุท่ีสูงกว่า ระดบัการศึกษาตํ่า และคนท่ีไม่มีงานทาํ มีความพึงพอใจ

ต่อบริการท่ีไดรั้บตํ่ากว่า ไม่ต่างกนั และงานวิจยัของ ศุภโชค อรทยั (2558) ท่ีศึกษา ความพึงพอใจใน

การใช้บริการรับชาํระเงินตามใบแจ้งหน้ี (Bill Payment) ณ เคาน์เตอร์เซอร์วิสของผูใ้ช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่า ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างในดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา และ

ช่วงรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรับชาํระเงินตามใบแจง้

หน้ี (Bill Payment) ณ เคาน์เตอร์เซอร์วิสของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 

  2.5 ผลจากการเปรียบเทียบด้านรายได้ต่อเดือนในปัจจุบัน พบว่า นักท่องเท่ียว

ผูสู้งอายุ ท่ีมีรายไดต่้อเดือนในปัจจุบนัต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับนวตักรรมการให้บริการของท่า

อากาศยานสุวรรณภูมิ ไม่แตกต่างกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตาม

สมมติฐานการวิจยั 1.4 ท่ีตั้งไว ้สามารถอธิบายไดว้่า รายได้เป็นปัจจยัท่ีสําคญัต่อบุคคล ท่ีทาํให้

พนักงานเกิดความรู้สึกพอใจในงานรวมทั้ งเป็นแรงจูงใจในการทาํงาน นอกจากนั้ นยงัมีผลกับ

คุณภาพชีวิต โดยพนักงานท่ีมีรายได้สูงจะมีคุณภาพชีวิตท่ีดีกว่าพนักงานท่ีรายได้ตํ่า เน่ืองจาก

สามารถตอบสนองความต้องการในการดาํรงชีวิตได้มากกว่าก็ตาม แต่การแสดงความคิดเห็น

เก่ียวกบัคุณภาพชีวิตในการทาํงานนั้น ไม่ไดข้ึ้นอยู่กบัปัจจยัใด เพียงอย่างเดียว แต่ยงัขึ้นอยู่กบัปัจจยั

ต่าง ๆ อีกหลายประการ เพราะการแสดงความคิดเห็นเป็นการแสดงออกทางดา้นความรู้สึกหรือ

เหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง อาจเกิดจากการประเมินผลส่ิงนั้นหรือเหตุการณ์สภาพแวดลอ้มใน

ขณะนั้นเป็นพื้นฐานการแสดงความคิดเห็น (รัตนา  แสงมงคล, 2560) อีกทั้งท่าอากาศยานสุวรรณภู

มิไดมี้การนาํนวตักรรมการบริการ (Service Innovation) มาใช้ดาํเนินการปรับปรุง และพฒันาการ

บริการต่าง ๆ (จิตตพฒัน์ พรหมพงษ,์ 2558) ให้กบัผูใ้ชบ้ริการโดยไม่สนใจในความแตกต่างกนัของ

ปัจจยัส่วนบุคคล ไม่ว่าจะเป็นเช้ือชาติ เพศ อายุ สถานภาพทางสังคมต่าง ๆ ของผูใ้ช้บริการอย่าง

เสมอภาค และเท่าเทียมกนัทุกคน ดงันั้นจึงเป็นเหตุให้นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุท่ีมีรายไดต่้อเดือนใน

ปัจจุบนัต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับนวตักรรมการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไม่

แตกต่างกนั และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของหลายท่าน เช่น งานวิจยัของ เฉลิมพล กิจรุ่งเรือง (2552) 

ท่ีศึกษา ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อการบริการ ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กรุงเทพฯ 

พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ต่างกันมีความพึง

พอใจต่อการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กรุงเทพฯ ในภาพรวมและพิจารณาเป็นรายดา้น 

ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ และงานวิจยัของ วรรธนะ พูนทองชยั (2556) ท่ีศึกษา การ

รับรู้คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ ในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของ
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ผูโ้ดยสารขาออก พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีการ

รับรู้คุณภาพการบริการและความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไม่แตกต่างกนั 

 3. อภิปรายผลการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวตักรรมการ

ใหบ้ริการของนกัท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

      ผลจากการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการ

นักท่องเท่ียว ผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ 

Multiple Regression แบบ Enter พบว่า คุณภาพการให้บริการ (TOQ) ประกอบด้วย ด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ (TQ1) ดา้นความน่าเช่ือถือ (TQ2) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (TQ3) ดา้นการให้

ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (TQ4) ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (TQ5) มีอิทธิพลต่อนวตักรรมการใหบ้ริการ

ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในภาพรวม (TOI) อยู่ในระดบัสูง มีค่าเท่ากบั 0.738 หรือร้อยละ 54.40 

ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้สามารถอธิบายไดว้่า การบริการเป็นธุรกิจท่ีมีการขยายตวั

และเติบโตอย่างต่อเน่ือง หลายธุรกิจพยายามสร้างความแตกต่างและความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัโดย

ใช้เทคโนโลยีดิจิตัล การสร้างนวตักรรม การบริการอาจทําได้โดยการบริการแนวคิดใหม่ (New 

Service Concept) การพฒันากระบวนการให้บริการใหม่ (New service process) และการสร้างโมเดล

ธุรกิจบริการใหม่ (New service business model) อีกทั้งท่าอากาศยานสุวรรณภูมิซ่ึงเป็นท่าอากาศยาน

หลักของประเทศไทย ได้มีการทําการตลาดเชิงรุกเพื่อสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันทาง

เศรษฐกิจ การเปล่ียนแปลงโครงสร้างทางธุรกิจการบินและอุตสาหกรรมการขนส่งทางอากาศ (วิณา

รัตน์ ภูวพัฒน์ชัยกิจ, 2559) และเพื่อให้ผูโ้ดยสารได้รับความสะดวกสบาย รวดเร็ว และด้านการ

บริการท่ีมีคุณภาพ จึงได้มีการนํานวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) มาใช้ดําเนินการ

ปรับปรุงและพฒันาการบริการต่าง ๆ (จิตตพฒัน์ พรหมพงษ,์ 2558) ให้เป็นมาตรฐานสากล ให้กบั

ผูใ้ช้บริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน เพื่อให้ผูใ้ช้บริการได้รับความสะดวกสบาย รวดเร็ว 

ปลอดภยั เป็นท่ียอมรับและสร้างความพึงพอใจให้กับผูใ้ช้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกับ Matloob Hasan 

(2019) ท่ีสรุปไวว้่า คุณภาพการให้บริการ เป็นพฤติกรรม กิจกรรม การกระทาํท่ีบุคคลหน่ึงทาํให้

หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบบริการอันนั้ น” หรือ 

“บริการท่ีไดรั้บการทาํขึ้นและจะส่งมอบผูรั้บบริการ (ลูกคา้) เพื่อใช้สอยบริการนั้น ๆ เพื่อตอบสนอง 

ความพึงพอใจแก่ลูกคา้อยา่งเต็มท่ี โดยการปรับปรุงและเพิ่มผลกาํไรให้กบัธุรกิจจากกระบวนการท่ี

ถูกโอนยา้ยไปยงัลูกคา้ ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้มีอิทธิพลต่อการปรับปรุงกระบวนการ (นฤดี จิ

ยะวรนนัท ์และภูมิพร ธรรมสถิตเดช, 2555) ดงันั้นคุณภาพการให้บริการ จึงมีอิทธิพลต่อนวตักรรม

การให้บริการ และยงัสอดคล้องกับงานวิจัยของหลายท่าน เช่น งานวิจัยของ TOSUNOĞLU, 

CENGİZ & DÖNMEZ (2019) ท่ี ศึ ก ษ า The Effect Of Service Quality Received From Members 
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Of Accounting Profession On Consumer Satisfaction: Sampling Of Gumushane พบว่า คุณภาพของ

การบริการ ท่ีไดรั้บจากนกับญัชีมืออาชีพส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ งานวิจยัของ Ling & 

Chao (2019) ท่ีศึกษา THE QUALITY OF SERVICE AT COMMUNITY HEALTH CENTERS IN 

TAIWAN พบว่า คุณภาพการบริการมีผลกระทบกบัความพึงพอใจของลูกคา้ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 

งานวิจยัของ สุภสัสรา คงชม (2558) ท่ีศึกษา นวตักรรมของเทคโนโลยี และคุณภาพการบริการท่ีส่งผล

ต่อการตดัสินใจเลือกใช้ ผูใ้ห้บริการสัญญาณโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของผูใ้ช้บริการในกรุงเทพมหานคร 

พบว่า นวตักรรมของเทคโนโลยีและคุณภาพการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ผูใ้ห้บริการ

สัญญาณโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของผูใ้ช้บริการ ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 และงานวิจยัของ วิณารัตน์ ภูวพฒัน์ชยักิจ (2559) ท่ีศึกษา คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทย พบว่า คุณภาพการให้บริการของ

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในภาพรวมส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการชาวไทย อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 4. อภิปรายผลการค้นหาตัวพยากรณ์ ท่ี ดีในการทํานายนวัตกรรมการให้บริการ

นกัท่องเท่ียว ผูสู้งอาย ุท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

      ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดี โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ถดถอย

พหุคูณ Multiple Regression แบบ Stepwise พบว่า คุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ตวั ประกอบด้วย 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการให้ความ

มัน่ใจ แก่ลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ มีระดบัความสามารถในการพยากรณ์เท่ากบั 0.738 

คิดเป็นร้อยละ 54.40 มีตวัพยากรณ์ท่ีดีจาํนวน 3 ตวั ประกอบดว้ย ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ดา้น

การตอบสนองลูกค้า และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามลําดับ โดยมีระดับ

ความสามารถในการพยากรณ์ เท่ากบั 0.734 คิดเป็นร้อยละ 53.90 อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 ซ่ึงเป็นไปตาม สมมติฐานการวิจัยท่ีตั้ งไว  ้ซ่ึงสามารถอธิบายได้ว่า การจดัการนวตักรรมการ

บริการใหป้ระสบความสําเร็จจะตอ้งคาํนึงถึง ปัจจยั 4 ประการ คือ (1) การใหบ้ริการสินคา้สอดคลอ้ง

กบัการดาํรงชีวิตของลูกคา้ (2) การสร้างสรรคน์วตักรรม (3) การ ให้บริการหรือคุณภาพบริการท่ีเหมาะ

กบัธุรกิจบริการ และ (4) การมีส่วนร่วมหรือการยอมรับความคิดเห็นของลูกคา้ (มาโคโตะ ยูซูอิ, 2555) 

การให้บริการอย่างเป็นรูปธรรม เขา้ใจ รู้จกัลูกคา้ และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างมี

คุณภาพโดยการนาํนวตักรรมการใหบ้ริการมาใชไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ยอ่มจะส่งผลต่อประสิทธิผล

ไดอ้ย่างเป็นรูปธรรม เพราะการเลือกนวตักรรมท่ีจะนาํมาใช้ตอ้งอยู่บนพื้นฐานความเป็นไปไดใ้นการ

นํามาประยุกต์ใช้ โดยจะต้อง มีวิธีการปฏิบัติท่ีไม่ยากจนเกินไป และควรพิจารณาให้สอดคล้องกับ
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สถานะของกิจการ ทั้งในแง่ของความพร้อมทางดา้นเงินทุน บุคลากร และเป้าหมายของธุรกิจท่ีวางไว้

ในอนาคตดว้ย (ชชัพล ทรงสุนทรวงศ,์ 2559)  

        จากผลการค้นหาตัวพยากรณ์ท่ีดีดังกล่าวมาแล้วข้างต้น หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับท่า

อากาศยาน สุวรรณภูมิ ไม่จาํเป็นท่ีจะตอ้งเน้นหรือพฒันาคุณภาพการให้บริการครบทุกตวั แต่ควร

เน้นและพฒันาคุณภาพการให้บริการท่ีเป็นตัวพยากรณ์ท่ีดีทั้ ง 3 ตัวดังกล่าว ประกอบด้วย ด้านการ

เขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไดอ้ย่างมี

ประสิทธิภาพแลว้ ก็จะสามารถบรรลุวตัถุประสงค์หรือประสบผลสําเร็จไดเ้ช่นกนั กล่าวคือ หาก

หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สามารถตอบสนองความตอ้งการผูใ้ชบ้ริการดว้ย

ให้ได้รับความสะดวกสบาย รวดเร็ว และด้านการบริการท่ีมีคุณภาพ ด้วยการนํานวตักรรมการ

บริการ (Service Innovation) มาใช้ดาํเนินการปรับปรุงและพฒันาการบริการต่าง ๆ (จิตตพฒัน์ พรหม

พงษ,์ 2558) ให้เป็นมาตรฐานสากล เป็นท่ียอมรับ และสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นกบัผูใ้ชบ้ริการได้

อย่างมีประสิทธิภาพแลว้ ก็จะสามารถ บรรลุวตัถุประสงค์หรือประสบผลสําเร็จ และส่งผลต่อกาํไร

จากการประกอบธุรกิจไดเ้ช่นกนั ผลดงักล่าว สอดคลอ้งกบังานวิจยัของหลายท่าน เช่น เช่น งานวิจยั

ของ Cheng (2014) งานวิจยัของ Ha & Janda (2014) และงานวิจยัของ Hassan et. al. (2019) ท่ีพบว่า 

สามารถคน้หาตวัพยากรณ์ท่ีดีในการทาํนาย ผลของตวัแปรเกณฑ์ได ้อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ และ

งานวิจัยของ สุภัทรา สงครามศรี (2562) ท่ี ศึกษา ปัจจัยทางการบริหารจัดการท่ีมีอิทธิพลต่อ

ประสิทธิภาพการปฏิบติัหน้าท่ีของพนกังานสอบสวนสถานี ตาํรวจนครบาล กองบญัชาการตาํรวจ

นครบาล สํานกังานตาํรวจแห่งชาติ พบว่า ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในภาพรวม มีตวัพยากรณ์ท่ี

ดี 4 ตัว ประกอบด้วย ด้านการวางแผน ด้านการอาํนวยการ ด้านการรายงาน และด้านการจัดทํา

งบประมาณ ซ่ึงตวัพยากรณ์ท่ีดี 4 ตวั ร่วมกนัส่งผลต่อประสิทธิภาพ การปฏิบติังานในภาพรวมอยู่ใน

ระดบัสูง มีค่าเท่ากบั 0.646 หรือร้อยละ 41.80 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 

 

5.3 ข้อเสนอแนะ   

 ผลการวิจยั อิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อนวตักรรมการใหบ้ริการนกัท่องเท่ียว 

ผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ คร้ังน้ี ผูวิ้จยัพบขอ้เสนอแนะอนัเป็นประโยชน์

ต่อการปรับปรุงและพฒันาในแต่ละดา้นดงัต่อไปน้ี 

 1. ข้อเสนอแนะการนําไปใช้ 

      คุณภาพการให้บริการ ควรดาํเนินการพฒันา และปรับปรุงแต่ละดา้นดงัต่อไปน้ี 
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  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ควรดาํเนินการพฒันา และปรับปรุงในเร่ืองของ 

(1) ท่ีนั่งภายในท่าอากาศยานให้มีความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น (2) ป้ายบอกรายละเอียดต่าง ๆ ให้

ชดัเจนมากยิง่ขึ้น (3) จาํนวนพนกังานท่ีใหบ้ริการภายในท่าอากาศยาน 

  ด้านความน่าเช่ือถือ ควรดาํเนินการพฒันา และปรับปรุงในเร่ืองของ (1) จาํนวนของ

เคร่ืองจาํหน่ายบตัรโดยสารภายในท่าอากาศยาน (2) ความถูกตอ้งของบตัรโดยสารท่ีจาํหน่ายโดย

เคร่ืองจาํหน่ายอตัโนมติั (3) ความรู้ ความสามารถ และความรอบคอบน่าเช่ือถือ ของพนักงานประจาํ

เคาน์เตอร์ 

  ด้านการตอบสนองลูกค้า ควรดําเนินการพัฒนา และปรับปรุงในเร่ืองของ (1) 

ความสามารถ ในการตอบสนองต่อส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการร้องขอได้อย่างรวดเร็ว (2) ความรวดเร็วของ

เคร่ืองจาํหน่ายบตัรโดยสารภายในท่าอากาศยาน (3) ความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ของพนกังานท่าอากาศ

ยาน 

  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ควรดาํเนินการพฒันาและปรับปรุงในเร่ืองของ (1) 

การเพิ่มช่องทางในการรับเร่ืองร้องเรียนหรือให้คาํแนะนําการบริการ (2) ระบบการจัดการความ

ปลอดภยัภายในท่าอากาศยาน (3) ความเอาใจใส่การใหบ้ริการของพนกังานท่าอากาศยาน 

  ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ควรดาํเนินการพฒันาและปรับปรุงในเร่ืองของ (1) ความ

รวดเร็วของการใหค้วามช่วยเหลือผูโ้ดยสารเป็นรายบุคคล (2) การให้คาํแนะนาํเก่ียวกบัรายละเอียด

การให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสาร (3) ความรวดเร็วของกระบวนการให้บริการของ

พนกังานท่าอากาศยาน 

      นวัตกรรมการให้บริการ ควรดาํเนินการพฒันา และปรับปรุงแต่ละดา้นดงัต่อไปน้ี 

  ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ควรดาํเนินการพฒันาและปรับปรุงในเร่ืองของ (1) 

การให้บริการอย่างเสมอภาคและยติุธรรม (2) การไดรั้บบริการอย่างเท่าเทียมกนัดว้ยความรวดเร็ว 

(3) ขั้นตอนการการใหบ้ริการของพนกังานในท่าอากาศยานตามลาํดบัก่อน-หลงั 

  ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา ควรดาํเนินการพฒันาและปรับปรุงในเร่ืองของ (1) 

ความตรงต่อเวลาของการให้บริการ (2) ความหลากหลายของจาํนวนเท่ียวบินท่ีเปิดให้บริการ (3) 

ความ สะดวกสบาย ความรวดเร็วของการใชเ้คร่ืองจาํหน่ายบตัรโดยสาร 

  ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ควรดาํเนินการพฒันาและปรับปรุงในเร่ืองของ (1) 

จาํนวนของพนักงานท่ีให้บริการภายในท่าอากาศยาน (2) ความรวดเร็ว สะดวกสบายของบริการท่ี

ไดรั้บ (3) ความชดัเจนของป้ายบอกรายละเอียดต่าง ๆ 
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  ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ควรดาํเนินการพฒันาและปรับปรุงในเร่ืองของ (1) 

ความหลากหลายและจาํนวนของเส้นทางการบินท่ีมี (2) การเพิ่มจาํนวนเท่ียวบินของแต่ละเส้นทาง 

(3) การใหบ้ริการเม่ือแวะเปล่ียนเคร่ือง/เท่ียวบิน 

  ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ควรดาํเนินการพฒันาและปรับปรุงในเร่ืองของ (1) 

การปรับปรุงการให้บริการต่าง ๆ ให้สะดวก รวดเร็วมากยิ่งขึ้ น (2) การนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมา

ประยกุต ์ใชใ้นการใหบ้ริการ (3) จาํนวนของท่ีนัง่รอเวลาขึ้นเคร่ืองภายในท่าอากาศยาน 

 2. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

       ผลจากการวิจัย อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการ

นักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า คุณภาพการให้บริการ มี

อิทธิพลต่อนวตักรรมการให้บริการของนักท่องเท่ียวผูสู้งอายุ ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ ในระดบัสูง ผูบ้ริหารควรกาํหนดนโยบายในแต่ละดา้นดงัน้ี 

      นวัตกรรมการให้บริการในภาพรวม ควรกาํหนดนโยบายการปรับปรุงและพฒันา

ปัจจยัทั้ง 5 ดังกล่าว โดยเน้นในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการตอบสนองลูกคา้ 

ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิง่ขึ้น 

      นวัตกรรมการให้บริการด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ควรกําหนดนโยบายการ

ปรับปรุงและพฒันาปัจจยัทั้ง 5 ดงักล่าว โดยเนน้ในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ดา้นการตอบสนอง

ลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิง่ขึ้น 

      นวัตกรรมการให้บริการด้านการให้บริการอย่างทันเวลา ควรกาํหนดนโยบายการ

ปรับปรุงและพฒันาปัจจยัทั้ง 5 ดงักล่าว โดยเนน้ในดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกั

ลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิง่ขึ้น 

      นวัตกรรมการให้บริการด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ควรกําหนดนโยบายการ

ปรับปรุงและพฒันาปัจจยัทั้ง 5 ดังกล่าว โดยเน้นในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการ

ตอบสนองลูกค้า ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านความ

น่าเช่ือถือ ตามลาํดบั ใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิง่ขึ้น 

      นวัตกรรมการให้บริการด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ควรกาํหนดนโยบายการ

ปรับปรุงและพฒันาปัจจยัทั้ง 5 ดงักล่าว โดยเนน้ในดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิง่ขึ้น 

      นวัตกรรมการให้บริการด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ควรกําหนดนโยบายการ

ปรับปรุง และพฒันาปัจจยัทั้ง 5 ดังกล่าว โดยเน้นในด้านความน่าเช่ือถือ ให้มีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลมากยิง่ขึ้น 
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 3. ข้อเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 

  3.1 ควรศึกษา อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการของ

นกัท่องเท่ียวทุกคน ท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

  3.2 ควรศึกษา ปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อนวตักรรมการให้บริการของนักท่องเท่ียวทุก

คน ท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เช่น ภาวะผูน้ําของผูบ้ริหาร วฒันธรรมองค์กร 

สภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจ หรือกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นตน้ 

  3.3 ควรศึกษา อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการของ

หน่วยงานอ่ืน ๆ เช่น กลุ่มธนาคารพาณิชย ์หา้งสรรพสินคา้ หรือโรงพยาบาลเอกชน เป็นตน้ 

  3.4 การวิจัยคร้ังต่อไป อาจใช้การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการ

สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกมากยิง่ขึ้น  

  3.5 การวิจยัคร้ังต่อไป อาจใช้เทคนิคการวิจยัอนาคตแบบ EDFR (Ethnographic Delphi 

Futures Research) เพราะเป็นงานวิจยัท่ีส่ือถึงแนวคิด การวางแผน การสํารวจและกาํหนดนโยบาย 

แนวทางการดาํเนินงาน วิธีการต่าง ๆ ท่ีใช้สํารวจ เป็นการศึกษาในแนวโน้มเหตุการณ์อนาคตท่ีมี

ความเป็นไปได ้เป็นคาดการณ์หรือย่างใดอย่างหน่ึงท่ีอาจจะเกิดขึ้นในอนาคต โดยอิงพื้นฐานขอ้มูลและ

ขอ้คน้พบ จากอดีตถึงปัจจุบนั 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

อทิธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อนวัตกรรมการให้บริการของนักท่องเท่ียวผู้สูงอายุ 

ท่ีมาใช้บริการในสนามบินสุวรรณภูม ิ

 

คําชี้แจง : 

 1. แบบสอบถามน้ีจดัทาํขึ้น เพื่อสํารวจความคิดเห็นเก่ียวกบัอิทธิพลของคุณภาพการ

ให้บริการท่ีมีต่อนวตักรรมการให้บริการของนกัท่องเท่ียว ผูสู้งอายุ ท่ีมาใชบ้ริการในสนามบินสุวรรณ

ภูมิ 

 2. การตอบแบบสอบถามคร้ังน้ีจะไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อตัวท่าน ทั้ งในปัจจุบันและ

อนาคตขอ้มูลท่ีไดจ้ะนาํไปใชเ้พื่อการวิจยัทางการศึกษา และนาํเสนอในภาพรวม เท่านั้น 

 3. แบบสอบถามมี 4 ตอน ดงัน้ี 

  ตอนท่ี 1  เป็นขอ้คาํถามเก่ียวกบัสถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

  ตอนท่ี 2  เป็นขอ้คาํถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ  จาํนวน 17 ขอ้ 

  ตอนท่ี 3  เป็นขอ้คาํถามเก่ียวกบันวตักรรมการใหบ้ริการ จาํนวน 15 ขอ้ 

 4. ในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี ผูวิ้จยัใคร่ขอความกรุณาจากท่าน ช่วยพิจารณาตอบ

ตามความรู้สึกท่ีเป็นจริงมากท่ีสุด ให้ครบทุกตอนและทุกขอ้  ทั้งน้ีเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีมีความสมบูรณ์

และนาํไปใชไ้ดต้ามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

  

 

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณในความกรุณาของท่านมา ณ โอกาสนี ้ 

 

 

ผู้ช่วยศาสตราจารย์ธนกร ณรงค์วานิช 
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แบบสอบถาม 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง แบบสอบถามตอนท่ี 1 แบ่งออกเป็น 2 ส่วน  

 

ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้คาํถามเก่ียวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม โปรดทาํเคร่ืองหมาย   

 ลงใน (    ) ท่ีจดัไวใ้ห้ 

1.    เพศ 

 1. (    ) ชาย            2. (    )  หญิง 

 

2.   อาย ุ

 1. (    ) 60 – 65 ปี          2. (    ) 66 - 70 ปี 

 3. (    ) 71-75  ปี          4. (    ) 76-80  ปี 

 5. (    ) 80 ปีขึ้นไป 

 

3.  สถานภาพการสมรส 

 1. (    ) โสด            2. (    ) สมรส  

 3. (    ) หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู่ 

 

4.   ระดบัการศึกษา      

 1. (   ) ตํ่ากวา่ปริญญาตรี         2. (   ) ปริญญาตรี   

  

 3. (   ) สูงกวา่ปริญญาตรี          4. (    ) อ่ืน ๆ (ระบุ..................................) 

 

5.   รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 1. (   ) ตํ่ากวา่ 10,000 บาท/เดือน       2. (   ) 10,000 - 15,000 บาท/เดือน 

 3. (   ) 15,001 - 20,000 บาท/เดือน            4. (    ) มากกวา่20,001 บาท/เดือน 
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 ส่วนท่ี 2 เป็นขอ้คาํถามเก่ียวกบัสถานภาพทัว่ไปว่ามีอิทธิพลต่อนวตักรรมการให้บริการ 

ท่านคิดว่าสถานภาพทัว่ไปว่ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในนวตักรรมการให้บริการมาก หรือน้อย

เพียงใด โปรดระบุระดบัคะแนนท่ีตรงหรือใกลเ้คียงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด โดยกาํหนดให้ (5) 

มากท่ีสุด (4) มาก (3) ปานกลาง (2) นอ้ย และ (1) นอ้ยท่ีสุด 

 

สถานภาพส่วนบุคคล 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

 1. เพศมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจนวตักรรมการใหบ้ริการ      

 2. อายมีุอิทธิพลต่อความพึงพอใจนวตักรรมการใหบ้ริการ      

 3. สถานภาพสมรสมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจนวตักรรมการ  

      ใหบ้ริการ 

     

 4. ระดบัการศึกษามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจนวตักรรมการ 

      ให้บริการ 

     

 5. รายได/้เดือน มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจนวตักรรมการใหบ้ริการ      

 

ตอนท่ี 2  คําถามเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

 คาํถามต่อไปน้ีเก่ียวกบั “คุณภาพการให้บริการ” โปรดระบุระดบัคะแนนท่ีตรงกบัความเป็น

จริง โดยกาํหนดให ้(5) มากท่ีสุด (4) มาก (3) ปานกลาง (2) นอ้ย และ (1) นอ้ยท่ีสุด 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 1. อุณหภูมิภายในสนามบิน มีความเหมาะสม      

 2. ท่ีนัง่ภายในสนามบินมีความสะดวกสบาย      

 3. ภายในสนามบินมีป้ายบอกรายละเอียดท่ีชดัเจน      

 4. พนกังานท่ีใหบ้ริการภายในสนามบิน มีความสุภาพต่อ     

     ผูโ้ดยสาร 
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านความน่าเช่ือถือ 

 5. การใหบ้ริการของสนามบินไดรั้บความเช่ือถือมาอยา่งยาวนาน      

 6. เคร่ืองจาํหน่ายบตัรโดยสารภายในสนามบิน สามารถออกบตัร  

     ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

 7. พนกังานประจาํเคาเตอร์ของแต่ละสายการบินมีความรอบคอบ  

      และเช่ือถือได ้

     

 8. เคร่ืองจาํหน่ายบตัรโดยสารภายในสนามบิน มีจาํนวนเพียงพอ    

     ต่อการใหบ้ริการในแต่ละสถานี 

     

ด้านการตอบสนองลูกค้า 

 9. เคร่ืองจาํหน่ายบตัรโดยสารภายในสนามบิน สามารถ  

     ตอบสนองการใชบ้ริการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

 10. พนกังานของสนามบิน ใหบ้ริการท่านดว้ยความเตม็ใจ      

 11. พนกังานของสนามบิน สามารถตอบสนองต่อส่ิงท่ีท่าน 

       ร้องไดท้นัที 

     

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 

 12. ภายในสนามบิน มีช่องทางในการร้องเรียนหรือใหค้าํแนะนาํ 

        การบริการหลายช่องทาง เช่น กล่องรับความคิดเห็น  

       Call Center หรือWebsite 

     

 13. ภายในสนามบิน มีระบบการจดัการความปลอดภยั 

       ดา้นการป้องกนัการตกราง (Railway Safety) 

     

 14. พนกังานของสนามบินมีการเอาใจใส่ลูกคา้      

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 

 15. การใหค้วามช่วยเหลือเป็นพิเศษสาํหรับผูโ้ดยสารเป็น 

        รายบุคคล เช่น ผูสู้งอาย ุเป็นตน้ 

     

 16. พนกังานของสนามบิน มีการใหค้าํแนะนาํเก่ียวกบัรายละเอียด 

        การใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารแต่ละคน  

     

 17. พนกังานของสนามบิน ใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความเป็นมิตร                                                                 
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  ส่วนท่ี 3  คําถามเกีย่วกบันวัตกรรมการให้บริการ   

 คาํถามต่อไปน้ีเก่ียวกบั “นวตักรรมการใหบ้ริการ” โปรดระบุระดบัคะแนนท่ีตรงกบัความ

เป็นจริง โดยกาํหนดให ้(5) มากท่ีสุด (4) มาก (3) ปานกลาง (2) นอ้ย และ (1) นอ้ยท่ีสุด 

 

นวัตกรรมการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 

1. ท่านคิดวา่การใหบ้ริการของพนกังานในสนามบินตามลาํดบั   

     ก่อน-หลงัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

 2. ทา่นไดรั้บการบริการอยา่งเท่าเทียมกนัเหมือนกบัคนอ่ืน ๆ      

 3. ทา่นไดรั้บการบริการอยา่งยติุธรรม      

ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา 

 4. ท่านคิดว่าการให้บริการของสนามบินและสายการบินตรงต่อเวลา      

 5. ท่านคิดวา่จาํนวนเท่ียวบินท่ีเปิดใหบ้ริการต่อวนัเพียงพอและ  

      สามารถทาํใหท้า่นเดินทางถึงจุดหมายไดท้นัเวลา 

     

 6. ท่านคิดวา่การใชเ้คร่ืองจาํหน่ายตัว๋โดยสารของภายในสนามบิน  

      ทาํใหท้่านสะดวกและรับตัว๋โดยสารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

ด้านการให้บริการอย่างเพยีงพอ 

 7. ท่านคิดวา่จาํนวนพนกังานท่ีใหบ้ริการภายในสนามบินมี 

      จาํนวนท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

     

 8. ท่านคิดวา่ป้ายบอกรายละเอียดต่าง ๆ เช่น แผนท่ี ทางออกหรือ 

      จุดขึ้น-ลงภายในสนามบิน มีความเพียงพอต่อการให้บริการ 

     

 9. ท่านคิดวา่การใชบ้ริการสนามบิน และสายการบินทาํให ้

     ท่านเดินทางไดส้ะดวก 

     

ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 

 10. ท่านคิดวา่ทางสนามบิน ควรมีการขยายเส้นทางการบินมากขึ้น      

 11. ท่านคิดวา่ทางสนามบินควรมีการเพิ่มจาํนวนเท่ียวบินของ 

        แต่ละเส้นทางให้มากขึ้น                                                                                                 
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

 12. ท่านคิดวา่ทางสนามบินควรมีการให้บริการพิเศษแก่ผูสู้งอาย ุ 

        เม่ือแวะเปล่ียนเท่ียวบิน เช่น ห้องรับรองเฉพาะผูสู้งอาย ุ

     

ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 

 13. ท่านคิดวา่ทางสนามบินควรมีเพิ่มจาํนวนท่ีนัง่รอภายใน    

       สนามบินใหม้ากขึ้น 

     

 14. ท่านคิดวา่ทางสนามบินควรปรับปรุงการใหบ้ริการต่าง ๆ  

        ใหส้ะดวกและใชง้านง่ายขึ้น เช่น เคร่ืองออกตัว๋อตัโนมติั 

     

 15. ท่านคิดวา่ทางสนามบินควรนาํเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมา  

        ประยกุตใ์ชใ้นการใหบ้ริการมากขึ้นเพื่อความรวดเร็ว 

        ของการใหบ้ริการดา้นต่างๆ                                                                            
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สถานท่ีเกิด   อาํเภอดุสิต     จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
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     วิทยาลยัการทอ่งเท่ียวและการบริการ  

 

สถานท่ีทาํงานปัจจุบนั มหาวิทยาลยัศรีปทุม 

  

ประวติัการศึกษา    พ.ศ. 2531 น.บ.  จากมหาวิทยาลยัรามคาํแหง  

พ.ศ. 2552   บธ.ม.  จากมหาวิทยาลยัรามคาํแหง  

 



146 

 

   



147 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



148 

 

   

ประวัติย่อผู้วิจัย 
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ตำแหน่งหน้าท่ีการงานป�จจุบัน หัวหน้าสาขาวิชาธุรกิจการบิน  
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