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บทคัดย่อ 

การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาการรับรู้ความเช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบ้ริการของ
สนามบินสุวรรณภูมิ และ 2) เปรียบเทียบการรับรู้ความเช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบ้ริการของสนามบิน
สุวรรณภูมิจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูโ้ดยสาร ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล ผา่นการประเมินโดยผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 5 คน มีค่าความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (IOC) มีค่า 0.60-1.00 
และค่าความเช่ือมัน่ ดว้ยสัมประสิทธ์ิแอลฟาของ ครอนบาค (α) เท่ากบั 0.99 กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูโ้ดยสาร
ท่ีใชบ้ริการสนามบินสุวรรณภูมิ จ านวน 250 คน วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และการทดสอบสมมติฐาน ดว้ยสถิติ ค่าที ค่าเอฟ โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ี .05 ผลการวจิยั พบวา่ 1) การรับรู้ความเช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบ้ริการสนามบินสุวรรณ ค่าเฉล่ีย
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  𝑥 = 3.48 และ S.D. = 0.94 2) ผูโ้ดยสารท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความ
รับรู้ความเช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบ้ริการของสนามบินสุวรรณภูมิไม่แตกต่างกนั 

 
ค าส าคัญ การรับรู้ ความเช่ือมัน่ คุณภาพการใหบ้ริการ การตดัสินใจ 
 
Abstract 
 The objective of this study is to 1) Study the perception and confidence in quality of service of 
the airport and 2) compare the perception and reliability in the quality of service at the airport based on 



personal factors associated with passengers. The questionnaire was used as the tool in data collection. 
The IOC (Index of Item-Objective Congruence) index was evaluated by five experts ranging  
from 0.60 to 1.00 and the reliability analysis of the overall test indicated Cronbach’s Alpha Coefficient 
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collection. The IOC (Index of Item-Objective Congruence) index was evaluated by five experts ranging  
from 0.60 to 1.00 and the reliability analysis of the overall test indicated Cronbach’s Alpha Coefficient 
(α) of 0.99 The study is based on a survey consisting of 250 passengers to statistically analysis  
frequency, percentage, mean and standard deviation and hypothesis passengers to statistically analysis  
frequency,  
percentage, mean and standard deviation and hypothesis testing  based statistic t-test F-test assign the 
statistically significant level at .05. The result was shown that  1) The perception of confidence in the 
service quality of Suwan Airport. The overall averages were at a high level  𝑥 = 3.48 and S.D. = 0.94. 
2) Passengers with different personal factors had no different perceptions of confidence in service quality 
at Suvarnabhumi Airport.  
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บทน า 

ปัจจุบนัท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นสนามบินหลกัของประเทศไทย เปิดใหบ้ริการตั้งแต่ปี พ.ศ. 
2549 และกลายเป็นหน่ึงในสนามบินท่ีมีผูโ้ดยสารมากท่ีสุดในโลกอยา่งรวดเร็ว ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
เปิดใหบ้ริการเชิงพาณิชยเ์ตม็รูปแบบอยา่งเป็นทางการเม่ือวนัท่ี 28 กนัยายน พ.ศ. 2549 รัฐบาลได้
ก าหนดใหท้่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิเป็นท่าอากาศยานหลกัของประเทศไทยแทนท่าอากาศยาน
ดอนเมือง และตั้งเป้าใหเ้ป็นศูนยก์ลางบินในทวปีเอเชีย อีกทั้งเนน้พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของท่า
อากาศยานใหไ้ดรั้บการจดัอนัดบั 1 ใน 10 ท่าอากาศยานท่ีมีคุณภาพการบริการดีท่ีสุดในโลก (ท่าอากาศ
ยานไทย, 2564) สนามบินสุวรรณภูมิในปัจจุบนัจึงเป็นปัจจยัส าคญัในระบบขนส่งท่ีจะช่วยเสริมสร้างขีด
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ความสามารถในการแข่งขนัทางธุรกิจของประเทศ ช่วยสนบัสนุนและจดัการหาสินคา้ท่ีเป็นวตัถุดิบของ
ธุรกิจอ่ืน หรือท่ีเรียกวา่ ห่วงโซ่อุปทาน รวมทั้งก่อให้เกิดการขยายตวัต่อเน่ืองจากกิจกรรมการบินในพื้นท่ี
รอบสนามบิน และตามแนวทางคมนาคมอีกดว้ย ตั้งแต่ตน้ปี 2563 ทุกประเทศทัว่โลก เร่ิมเขา้สู่
วกิฤตการณ์ COVID-19 ประเทศไทยเองในฐานะการเป็นเมืองท่องเท่ียวก็ไดรั้บผลกระทบในเร่ืองน้ีดว้ย
เช่นกนั อยา่งสนามบินสุวรรณภูมิเอง มีรายงานวา่จากท่ีเคยมีการเดินทางเขา้-ออก เฉล่ียสูงสุดวนัละ 2 
แสนคน ไดล้ดลงมาเหลือเพียงวนัละ 9 หม่ืนคน เท่านั้น และยิง่นอ้ยลงอีก จากมาตรการชะลอเขา้ประเทศ 
และการกกักนัโรคระบาด ขณะท่ีร้านคา้ภายในสนามบินก็ไดรั้บผลกระทบจากยอดท่ีลดลงกวา่ 70%  

จากการระบาดของ COVID-19 เป็นเร่ืองท่ีมีความกงัวลอยา่งมากต่อ อุตสาหกรรมการบิน และ
แสดงถึงความทา้ทายท่ีเฉพาะเจาะจงส าาหรับธุรกิจสนามบินในแง่ของปริมาณ การจราจร รายได ้ การ
เช่ือมต่อและขอ้ก าาหนดต่างๆ         ผูใ้หบ้ริการสนามบินยงัคงเป็นอนัดบัแรกและ ส าคญัท่ีสุดท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการปกป้องสุขภาพและสวสัดิการของนกัเดินทาง พนกังาน และประชาชน รวมถึงการลดโอกาสใน
การแพร่กระจายของโรคติดต่อ การสูญเสียผูโ้ดยสารและการขนส่งสินคา้ การสูญเสียรายได ้ ซ่ึงส่งผล
กระทบต่อความสามารถของสนามบินในการกูเ้งินทุนและตน้ทุนการด าเนินงาน และการสูญเสียการ
ใหบ้ริการจากการยกเลิกเท่ียวบิน ลว้นสร้างภยัคุกคามต่อการด าเนินงานของ สนามบิน (ACI Advisory-
Bulletin, 2020) สายการบินยงัคงมีบทบาทส าคญัต่อไปในปัจจุบนัดว้ยการ ขนส่งส่ิงของจ าเป็น รวมถึง
เวชภณัฑ ์และการส่งกลบัของคนหลายพนัคนท่ีติดอยูท่ ัว่โลกโดยขอ้จ ากดั การเดินทาง และหลงัจากมีการ
ระบาดของโรค COVID-19 รัฐบาลแต่ละประเทศจะตอ้งใชส้ายการบิน เพื่อสนบัสนุนการฟ้ืนตวัทาง
เศรษฐกิจ เช่ือมต่อศูนยก์ลางการผลิต และสนบัสนุนการท่องเท่ียว นัน่เป็น เหตุผลวา่ท าไมจึงตอ้งลงมือ
แกไ้ขปัญหาในตอนน้ีและเร่งด่วนก่อนท่ีจะสายเกินไป (Clifford, 2020) 
 ดว้ยสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 ผลกระทบต่อภาคอุตสาหกรรมการบินหรือ 
การจา้งงานนั้นเกิดข้ึนทนัที การยกเลิกและขอ้จ ากดัหลายอยา่งไดส่้งผลกระทบต่อตลาดแรงงาน รวมถึง
การสูญเสียนกัเดินทางหรือผูโ้ดยสาร และมาตรการลดตน้ทุนท่ีด าเนินการโดยสายการบิน การลดลงอยา่ง
มากของสายการบิน การตดัเจา้หนา้ท่ี หรือการเร่งปิดบริษทัในเครือท่ีไม่ท าก าไร การปรับ มาตรการรักษา
ความปลอดภยั และความตอ้งการท่ีซบเซาของนกัเดินทาง น่ีคือส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบั ภาคอุตสาหกรรมการบิน 
วกิฤตการณ์โควดิ-19 จะส่งผลกระทบเป็นเวลาหลายปี และตลาดภาคการ บริการจะใชเ้วลาหลายปีหรือ
อาจจะทศวรรษเพื่อกลบัสู่ระดบัก่อนเกิดวกิฤตโควดิ-19 การตอบสนอง ของอุตสาหกรรมการบินมีความ
หลากหลายตั้งแต่ในปัจจุบนัไปจนถึงการพิจารณาการแกไ้ข สถานการณ์หลงัโควดิ-19 ซ่ึงแต่ละประเทศมี
มาตรการแตกต่างกนัออกไป แต่ทั้งน้ี ผลกระทบทางจิตวทิยาท่ีเกิดจากการปรับเปล่ียนพฤติกรรมการใช้



ชีวติของคนหลงัโควิด-19 จะน าไปสู่พฤติกรรม ผูบ้ริโภคหรือพฤติกรรมการใชบ้ริการภาคขนส่ง การ
ปรับเปล่ียนพฤติกรรมดงักล่าวโดยเฉพาะเก่ียวกบั การท่องเท่ียวในพื้นท่ีท่ีมีจ  านวนผูติ้ดเช้ือโควิด-19 ท่ีสูง 
การเปล่ียนแปลงของมาตรการของสายการบิน เน่ืองจากเคร่ืองบินซ่ึงเป็นท่ีอบัอากาศจะถูกลด
ความส าคญัเน่ืองจากเป็นพาหนะส่วนตวั อตัราการจอง ของผูโ้ดยสารท่ีลดลงในปัจจุบนั ท าใหส้ายการ
บินอาจลดเส้นทางการบินหรือกาจดัเส้นทางบินตรงได ้(ทกัษิณา แสนเยน็, วรวฒิุ เวน้บาป, วรีะพนัธ์ ช่วย
ประสิทธ์ิ, กุลธวชั ศรายทุธ, และอาภาภรณ์ หาโส๊ะ. 2563) 

เน่ืองจากสนามบินสุวรรณภูมิเป็นสถานท่ีรวบรวมผูค้นจากมากมายจากทัว่โลก จึงท าให้
ผูโ้ดยสารท่ีมีความประสงคจ์ะเดินทางไปท างาน ท่องเท่ียว หรือท าธุรกิจเป็นประจ านั้น ขาดความเช่ือมัน่
ในการกลบัมาใชบ้ริการ  ไม่มัน่ใจกบัมาตรการความปลอดภยัของผูใ้ชบ้ริการอีกดว้ย ดงันั้น ท าใหผู้ว้ิจยัมี
ความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ืองการรับรู้ความเช่ือมัน่ของผูโ้ดยสารท่ีจะมาใชบ้ริการสนามบินสุวรรณภูมิ ซ่ึง
ผลการวจิยัสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง วางแผน พฒันาการไดรั้บรู้ถึงข่าวสารไดมี้ความ
เช่ือมัน่ เพื่อจะส่งผลใหมี้การตดัสินใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการสนามบินและสายการบินอีกคร้ัง  
 
วตัถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษาการรับรู้ความเช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบ้ริการของสนามบินสุวรรณภูมิ 
 2. เพื่อเปรียบเทียบการรับรู้ความเช่ือมัน่ในคุณภาพการให้บริการของสนามบินสุวรรณภูมิจ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูโ้ดยสาร   
 
แนวคิดทฤษฎทีี่เกีย่วข้องและกรอบแนวคิด    

แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัความเช่ือมั่น ความไว้วางใจ  
กนัตภณ ศรีสุวรรณ. (2562) ไดอ้ธิบาย ความเช่ือมัน่ หมายถึง ความไวว้างใจหรือความมัน่ใจของ

บุคคล ซ่ึงตั้งอยูบ่น พื้นฐานของความรู้ความเขา้ใจของบุคคลนั้น วา่มีการรับรู้มีความรู้สึกตลอดจนการ
แสดงออกท่ี บุคคลแสดงพฤติกรรมความเตม็ใจ การยอมรับความเสียหาย และความคาดหวงัทางบวกท่ีมี
ต่อ บุคคลหรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง ภายใตส้ถานการณ์หน่ึงความเช่ือมัน่เป็นความรู้สึกเช่ือใจไววา้งใจ หรือ ความ
เช่ือถือของบุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด เป็นผลท่ีไดรั้บมาจากประสบการณ์ท่ีไดรั้บ ไม่วา่จะเป็นจาก บุคคล
หรือองคก์รในดา้นต่างๆ เช่น ความซ่ือสัตยค์วามยติุธรรม ความสามารถในการบริหารจดัการ ความ
รับผดิชอบต่อสังคม อาจกล่าวไดว้า่เป็นความคาดหวงัในทางบวกท่ีมีต่อบุคคลหรือองคก์ร 



ปารมี  รอดกล่ิน. (2562)  ไดอ้ธิบาย ความไวว้างใจ หมายถึงการเตม็ใจยนิยอมหรือเช่ือมัน่ของผูท่ี้
ไวว้างใจ ต่อผูท่ี้ไดรั้บความไววา้งใจในลกัษณะความสัมพนัธ์ท่ีจะด าเนินต่อไปในการท่ีจะใหผู้ท่ี้ไดรั้บ
ความเช่ือถือ ไวว้างใจ ไดก้ระท า ทุกวถีิทางในการปกป้องผลประโยชน์และไม่เอารัดเอาเปรียบผูท่ี้
ไวว้างใจซ่ึงไม่สามารถท าเองได ้

ภรัณยา เปรมสวสัด์ิ. (2561)  ไดอ้ธิบาย ความไวว้างใจ หมายถึงความสัมพนัธ์ท่ีใกลชิ้ดกนัท่ีไดมี้
การติดต่อ ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการ เม่ือเกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีมีความใกลชิ้ดมกัจะเกิดความ
ไวว้างใจซ่ึง ส่งผลต่อความรู้สึกมัน่ใจต่อสินคา้หรือบริการนั้นๆ ความไวว้างใจจึงเป็นตวัวดัทาง
สัมพนัธภาพท่ีจบั ตอ้งไดย้ากระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ 

ทฤษฎกีารตัดสินใจใช้ผลติภัณฑ์และบริการ 
 ทฤษฎีการตดัสินใจใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการเพื่อน าทฤษฎีไปใชว้างแผนการจดับริการ เพื่อให้
ผูรั้บบริการตดัใจบริโภคผลิตภณัฑแ์ละบริการนกัการตลาดช่ือ John Farley และคณะ. (1984) ไดพ้ฒันา
ทฤษฎีข้ึนจากการวเิคราะห์งานวจิยัดว้ยวธีิ Meta-Analyses แลว้เรียกวา่ “ทฤษฎีการตดัสินใจ” เรียกยอ่วา่ 
CDM ซ่ึงยอ่มาจากค าวา่ Consumer Decision Model  
 ทฤษฎีการตดัสินใจใชบ้ริการอธิบายวา่การตดัสินใจใชบ้ริการหรือไม่ข้ึนอยูก่บั 6 องคป์ระกอบ 
ซ่ึงแต่ละองคป์ระกอบสมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั คือ 
 องค์ประกอบที ่1 
 ขอ้เทจ็จริงหรือขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการซ่ึงเป็นขอ้มูลข่าวสารท่ีผูรั้บบริการ
รับรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการได ้2 วธีิคือ 
 1. จากประสบการณ์ทางตรง หมายถึง ผูร้บบริการไดใ้ชอ้วยัวะสัมผสัของตนกบัผลิตภณัฑห์รือ
บริการนั้นโดยตรง เช่น ไดเ้ห็น ไดย้นิ ไดชิ้ม ไดส้ัมผสัดว้ยตนเองแลว้เกิดการรับรู้วา่ส่ิงนั้นตรงกบัความ
ตอ้งการของตนหรือไม่ตนเองพอใจกบัการบริการนั้นมากนอ้ยเพียงมากนอ้ยเพียงใด 
 2. จากประสบการณ์ทางออ้ม หมายถึง ผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากค าบอกเล่าของผูอ่ื้น
จากส่ือสารมวลชนจากส่ิงพิมพโ์ฆษณาแลว้ท าให้เกิดการรับรู้ส่ิงนั้นตรงกบัความตอ้งการของตนเอง
หรือไม่ตนเองพอใจกบัการบริการนั้นมากนอ้ยเพียงใด 
 ขอ้มูลข่าวสารจะท าหนา้ท่ีเป็นส่ิงเร้าหรือเป็นแหล่งขอ้มูลแรกท่ีกระตุน้ใหผู้รั้บบริการนึกถึง
เคร่ืองหมายการคา้นั้นเกิดเจตคติหรือความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบต่อบริการนั้นและเกิดความเช่ือมัน่ใน
บริการนั้น 
 องค์ประกอบที ่2 



 เคร่ืองหมายการคา้ท าใหผู้รั้บบริการนึกถึงลกัษณะของผลิตภณัฑห์รือบริการทั้งในดา้นรูปร่าง สี
รสขนาดการบรรจุหีบห่อการออกแบบความทนทานและคุณภาพของบริการ 
 องค์ประกอบที ่3 
 เจตคติท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการคา้เป็นความรู้สึกชอบไม่ชอบหรือชอบมากชอบนอ้ยหรือเป็น
ความรู้สึกทางบวกหรือทางลบต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการความรู้สึกทางบวกหรือทางลบเกิดจากการไดรั้บ
ข่าวสารหรือขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการและเกิดจากการนึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้นๆ วา่ มีมา
อยา่งไรหากไดรั้บขอ้มูลข่าวสารมาในเชิงบวกนึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้นในทางบวกความรู้สึกท่ีมีต่อ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการนั้นจะเกิดบวกตามมาในทางตรงขา้มความรู้สึกในทางลบจะเกิดเม่ือไดรั้บขอ้มูล
ข่าวสารมาในทางลบและระลึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้นในทางลบซ่ึงเจตคติท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการคา้จะมี
อิทธิพลต่อความมุ่งมัน่ท่ีจะใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการนั้นต่อไป 
 องค์ประกอบที ่4 
 ความเช่ือมัน่ในผลิตภณัฑแ์ละบริการเป็นการประเมินและตดัสินใจวา่ผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ตรวจกบัความตอ้งการของตนหรือไม่ ความเช่ือมัน่เกิดจากการไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละ
บริการนั้นและความศรัทธาท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการคา้นั้นร่วมกนัโดยท่ีอิทธิพลของความเช่ือมัน่ใน
ผลิตภณัฑแ์ละบริการจะมีต่อความมุ่งมัน่ท่ีจะใชห้รือไม่ใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการนั้นต่อไป 
 องค์ประกอบที ่5 
 ความมุ่งมัน่ในการใช ้หมายถึง การตดัสินใจใชด้ว้ยการวางแผนการใช ้เช่น จะใชรุ่้นไหน สีไหน 
ใชเ้ม่ือไร จะติดต่อการซ้ือกบัใคร เป็นตน้ 
 องค์ประกอบที ่6 
 การซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเป็นขั้นตอนสุดทา้ยท่ีผูรั้บบริการ
ตดัสินใจใชผ้ลิตภณัฑ์และบริการแลว้แสดงเป็นพฤติกรรมดว้ยการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการนั้น 
 กระบวนการตดัสินใจ (Process of decision making) หมายถึง การก าหนดขั้นตอนของการ
ตดัสินใจตั้งแต่ขั้นตอนแรกไปจนถึงขั้นตอนสุดทา้ยการตดัสินใจ โดยมีล าดบัขั้นของกระบวนการ
ดงักล่าวเป็นการตดัสินใจโดยใชห้ลกัเหตุผลและกฎหมายซ่ึงเป็นการตดัสินใจโดยใชร้ะเบียบวธีิทาง
วทิยาศาสตร์เป็นเคร่ืองมือช่วยในการหาขอ้สรุปเพื่อการตดัสินใจขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจมีอยู่
หลายรูปแบบแลว้แต่ความคิดเห็นของนกัวชิาการ 

งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง  



อาทิตยา เรืองเนตร และสุทธาวรรณ จีระพนัธ์ุ ซาโต.้ (2562)  ท าการศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ี ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล โดยผล การศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง ช่วงอายรุะหวา่ง 31-40 ปี สถานภาพ
โสด มีอาชีพ ขา้ราชการและพนกังานรัฐวสิาหกิจ รายไดต่้อเดือนระหวา่ง 20,000-30,000 บาท ผูว้จิยัพบวา่
คุณภาพการใหบ้ริการ ของธนาคารอาคารสงเคราะห์โดยรวมอยูใ่นระดบัท่ีน่าพอใจมากท่ีสุด โดยปัจจยั
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม ของการบริการ ความไวว้างใจหรือความ
น่าเช่ือถือ และความใส่ใจลูกคา้ และจากการสัมภาษณ์เชิงลึกพบวา่ ลูกคา้ให ้ ความส าคญักบัพนกังานผู ้
ใหบ้ริการ เช่น (1) การเอาใจใส่และเตม็ใจใหบ้ริการ (2) การให ้ ค าแนะน าและตอบขอ้สงสัย (3 )การ
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว เป็นตน้ ซ่ึงผลการศึกษาจะเป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุงและ
พฒันาการ ใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพและคุณภาพมากยิง่ข้ึน เพื่อใหธ้นาคารสามารถขบัเคล่ือนไปสู่
เป้าหมายและเพิ่ม ประสิทธิภาพในการแข่งขน ัในปัจจุบนั สร้างความย ัง่ยนืแก่ธนาคาร  

รุ่งทิพย ์นิลพทั. (2561) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการ ใหบ้ริการและความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์กบั
การกลบัมาใชซ้ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต ผลการศึกษาพบวา่ 1) คุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการสร้างความเช่ือมนัให้แก่ผูรั้บบริการมี ความสัมพนัธ์มากท่ีสุดกบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของ
ผูรั้บบริการ (ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ = 0.692)รองลงมาคือคุณภาพการใหบ้ริการการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการใหบ้ริการมี ความสัมพนัธ์กบการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ของผูรั้บบริการ (ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์= 0.689) ซ่ึงผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์พบวามีความสัมพนัธ์อยู ่ ในระดบัมากทุกดา้น 2) 
ความพึงพอใจดา้นการเขา้ถึงแหล่งบริการมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าาของผูรั้บบริการ
มากท่ีสุด (ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ = 0.682) รองลงมาคือความพึงพอใจดา้นความสะดวกและส่ิง
อ านวย ความสะดวกของแหล่งบริการมีความสัมพนัธ์กบการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ = 0.676) ซ่ึงผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์พบวาความพึงพอใจทุกดา้นมีระดบัความสัมพนัธ์
กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอยใูนระดบัมาก 
 
กรอบแนวคิดการวจัิย 
 ผูว้จิยัไดก้  าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยัใหส้อดคลอ้งกบัสมมติฐานในการวจิยัโดยก าหนดตวั
แปรอิสระ และตวัแปรตาม แสดงดงัภาพท่ี 1 โดยศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูโ้ดยสาร ท่ีมีต่อการรับรู้
ความเช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ  ความ



เช่ือถือและความไวว้างใจ  การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ 
  ตัวแปรต้น         ตัวแปรตาม 
  
  
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวจิยั 
สมมติฐานการวจัิย 

 H0 ผูโ้ดยสารท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีความรับรู้ความเช่ือมัน่ในคุณภาพการให้บริการของ
สนามบินสุวรรณภูมิไม่แตกต่างกนั 

H1 ผูโ้ดยสารท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีความรับรู้ความเช่ือมัน่ในคุณภาพการให้บริการของ
สนามบินสุวรรณภูมิแตกต่างกนั 
 
ระเบียบวธีิวจัิย 

1. ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั  เป็นกลุ่มผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสนามบินสุวรรณภูมิ เฉพาะชาวไทย 
จ าแนกไดต้าม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 

2. กลุ่มตวัอยา่ง เน่ืองจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดงันั้น 
ขนาดตวัอยา่งสามารถค านวณไดจ้ากสูตรไม่ทราบจ านวนประชากรของ WG.Cocham (อภินนัท ์จนัตะนี, 
2550) ซ่ึงเป็นการค านวณหาขนาดตวัอยา่งกรณีไม่ทราบจ านวนประชากร ดงัน้ี  
  สูตร N = P(1 – p) Z? Z? ?  e ? Z? ? 

เม่ือ N  คือ จ านวนตวัอยา่ง 
  P  คือ  แทนสัดส่วนประชากรผูว้จิยัตอ้งการสุ่มโดยก าหนดใช ้20% หรือ .20 

ปัจจยัส่วนบุคคลของผูโ้ดยสาร 
          1. เพศ 

          2. อาย ุ

          3. สถานภาพ 

          4. ระดบัการศึกษา 
          5. อาชีพ 

          6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

           
 
 

การรับรู้ความเช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบ้ริการ 
          1. ความเป็นรูปธรรมของการ 

              ใหบ้ริการ 
          2. ความเช่ือถือและความไวว้างใจ 

          3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 
          4. การใหค้วามเช่ือมัน่ตอ่ลูกคา้ 
          5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

           
 



  Z  คือ  ค่ามาตรฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูว้จิยัก าหนดไว ้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึง
เป็น 
             ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 มีค่าเท่ากบั 1.96 
  e  คือ  ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้(5% หรือ 0.05) 

วธีิท า  P = 0.2 
   Z = 1.96 (ความเช่ือมัน่ 95%) 
   e = 0.05 (คลาดเคล่ือนได ้5% หรือ = 0.05) 

แทนค่าในสูตร n = 0.2(1.02) (1.96) ? Z? ?  (0.05)  ? Z? ? 
    = 0.6144 ?  0.0025 ? 
    = 245.67 หรือประมาณ 246 คน 
 ใชข้นาดตวัอยา่งอยา่งนอ้ย 246 คน จึงสามารถประมาณค่าร้อยละ โดยมีความผดิพลาดไม่เกิน
ร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 เพื่อความสะดวกในการประเมินผล และการวเิคราะห์ขอ้มูล 
ผูว้จิยัจึงใชข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 250 คน  ซ่ึงถือไดว้า่ผา่นเกณฑ์ตามท่ีเง่ือนไขก าหนด 

3. การสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) เพื่อสะดวกใน
การเก็บขอ้มูล 
 4. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั โดยใหก้ลุ่มตวัอยา่ง
ตอบแบบสอบถามเอง โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนตวัของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการของสนามบินสุวรรณภูมิ 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัการรับรู้ความเช่ือมัน่คุณภาพการใหบ้ริการของสนามบินสุวรรณ
ภูมิ ในช่วงสถานการณ์ COVID-19  5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด  
 เกณฑก์ารแบ่งช้ีช่วงคะแนนเพื่อแปลความหมายตามค่าเฉล่ีย ดงัน้ี (ลว้น สายยศ  และองัคณา สาย
ยศ, 2553)  

ระดบัคะแนนเฉล่ีย = (คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด) 
        จ านวนชั้น 
     =          (5 - 1)  =  0.8 
                5 
  คะแนนเฉล่ียท่ีได ้น ามาแปลความหมายตามเกณฑด์งัน้ี 
  คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 4.21 – 5.00  หมายถึง  มากท่ีสุด 



  คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.41 – 4.20  หมายถึง  มาก 
  คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.61 – 3.40  หมายถึง  ปานกลาง 
  คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.81 – 2.60  หมายถึง  นอ้ย 
  คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.80  หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 
 5. การสร้างแบบสอบถามเพื่อใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีด าเนินการ ดงัน้ี 
    1) ศึกษาเอกสาร ทฤษฎี และงานวจิยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
    2) สร้างแบบสอบถามใหค้รอบคุลมกรอบแนวคิดและวตัถุประสงคข์องการวจิยัและเสนอ
อาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้างของเน้ือหาและภาษาท่ีใชแ้ลว้น ามาปรับปรุง
แกไ้ขและน าเสนอผูเ้ช่ียวชาญตรวจ จ านวน 5 คน เพื่อหาค่าความสอดคลอ้ง Index of Item 
Objective  Congruence (IOC) จากการค านวณจากสูตร ดงัน้ี (สมชาย วรกิจเกษมสกุล, 2553)  

IOC = 
∑ 𝑅

𝑁
 

                                   IOC  คือ  ดชันีความสอดคลอ้งA 
   R     คือ  คะแนนการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญ 

                                 ∑ 𝑅   คือ  ผลรวมของคะแนนพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญ 
      N     คือ  จ  านวนผูเ้ช่ียวชาญ  
โดยมีการก าหนดคะแนนของผูเ้ช่ียวชาญ ดงัน้ี 

+ 1  คือ เม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามขอ้นั้นวดัไดต้รงตามจุดประสงคท่ี์ระบุไวจ้ริง 
    0   คือ เม่ือไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามขอ้นั้นวดัไดต้รงตามจุดประสงคท่ี์ระบุไว ้
 - 1   คือ เม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามขอ้นั้นไม่สามารถวดัไดต้ามจุดประสงคท่ี์ระบุไว ้
เกณฑก์ารแปลความหมาย 
 ทั้งน้ี ผูว้จิยัไดน้ าผลการตรวจสอบมาปรับปรุงขอ้ค าถามใหมี้ความถูกตอ้งและชดัเจนยิ่งข้ึน โดย
คดัเลือกขอ้ค าถามท่ีมีค่าตั้งแต่ 0.50 ข้ึนไปไวใ้ช ้ (ค่า IOC อยูร่ะหวา่ง 0.60–1.00) 
    3) หาคุณภาพของแบบสอบถาม  โดยน าไปทดสอบกบัประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน  
30 คน เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่  โดยค านวณจากค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (𝛼-Coefficient) ของ Cronbach ได้
ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม เท่ากบั 0.99  

  4) น าแบบสอบถามไปด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล 



6. การเก็บรวบรวมขอ้มูล  โดยผูว้ิจยัด าเนินการท าหนงัสือขอเก็บขอ้มูลของผูม้าใชบ้ริการท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ ถึงผูอ้  านวยการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  บมจ.ท่าอากาศยานไทย ด าเนินการแจก
แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่ง บริเวณรอตรวจบตัรโดยสาร เฉพาะชาวไทย 

7. การวเิคราะห์ขอ้มูล การวิจยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดใ้ชว้ธีิวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน  การทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียดว้ยสถิติ t-test, F-test 
     1) ค่าความถ่ีและร้อยละ (Percentage) เพื่อใชอ้ธิบายขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามตอนท่ี 1 
ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสนามบินสุวรรณภูมิ 
    2) ค่าเฉล่ีย (𝑥) ใชอ้ธิบายค่าเฉล่ียท่ีไดจ้ากแบบสอบถามตอนท่ี 2 ท่ีเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการ
ใชบ้ริการของผูโ้ดยสารสนามบินสุวรรณภูมิจากสถานการณ์ COVID-19 
    3) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน S.D. (Standard deviation) เพื่อใชอ้ธิบายการกระจายของขอ้มูลท่ีได้
จากแบบสอบถามตอนท่ี 2 ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความเช่ือมัน่และคุณภาพในเร่ืองของการใหบ้ริการของ
สนามบินสุวรรณภูมิ ช่วงสถานการณ์ COVID-19 
    4) การทดสอบสมมติฐานดว้ย t-test, F-test เพื่อเปรียบเทียบแบบสอบถามตอนท่ี 2 เก่ียวขอ้งกบั
ความเช่ือมัน่และคุณภาพในเร่ืองของการใหบ้ริการของสนามบินสุวรรณภูมิช่วงสถานการณ์ COVID-19 
จ าแนกตามแบบสอบถามตอนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูโ้ดยสาร และจ าแนกตามแบบสอบถามส่วนท่ี 2 
ระดบัคุณภาพการใชบ้ริการ โดยก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.5 ซ่ึงถา้นอ้ยกวา่ 0.5 แสดงวา่ความพึงพอใจ
แตกต่างกนั 
    5) การทดสอบสมมติฐานดว้ย One-Way ANOVA: F-test เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารกบัระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีมีผลต่อการมาใชบ้ริการ
สนามบินสุวรรณภูมิในช่วงสถานการณ์ COVID-19 ก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.5  
 
ผลการศึกษา 

ผูว้จิยัไดท้  าการสรุปผลการศึกษาเร่ืองการรับรู้ความเช่ือมัน่การใหบ้ริการของสนามบินสุวรรณ
ภูมิ ในสถานการณ์ COVID-19 มีดงัน้ี 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ 20-30 ปี มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี มีอาชีพเป็นธุรกิจส่วนตวั และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท 
ตารางท่ี 1 จ านวนและค่าร้อยละของผูโ้ดยสาร จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 



ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน 
(250 คน) 

ร้อยละ 
(100.00) 

เพศ   
          ชาย 103 41.20 
          หญิง 147 58.80 
อาย ุ   
          ต ่ากวา่ 20 ปี 16 6.40 
          อาย ุ20-30 ปี 93 37.20 
          อาย ุ31-40 ปี 79 31.60 
          อาย ุ41-50 ปี 42 16.80 
          อาย ุ51-60 ปี 17 6.80 
          อาย ุ60 ปีข้ึนไป 3 1.20 
สถานภาพ   
          โสด 143 57.20 
          สมรส 95 38.00 
          หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 12 4.80 
ระดบัการศึกษา   
          ต ่ากวา่มธัยม 6 10 4.00 
          มธัยม 6 หรือ ปวช. 30 12.00 
          ปวส./อนุปริญญา 19 7.60 
          ปริญญาตรี 124 40.60 
          ปริญญาโท 59 23.60 
          อ่ืน 8 3.20 
อาชีพ   
          นกัศึกษา 67 26.80 
          ธุรกิจส่วนตวั 69 27.60 
          พนกังานรัฐวสิาหกิจ 30 12.00 
          พนกังานบริษทั 28 11.20 



ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน 
(250 คน) 

ร้อยละ 
(100.00) 

          ขา้ราชการ 52 20.80 
          อ่ืน 4 1.60 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
          ไม่ต ่ากวา่ 10,000 บาท 23 9.20 
          10,001-20,000 บาท 53 21.20 
          20,001-30,000 บาท 88 35.20 
          30,000 บาทข้ึนไป 86 34.40 

 
 2. การรับรู้ความเช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบ้ริการของสนามบินสุวรรณภูมิ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการอยูใ่นระดบัมาก ดา้นความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัมาก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจอยูร่ะดบัมาก 
การดูแลเอาใจใส่อยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง  
 
ตารางท่ี 2 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานการรับรู้ความเช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบ้ริการสนามบิน
สุวรรณภูมิ   
คุณภาพการให้บริการสนามบินสุวรรณภูมิ 𝑥   S.D. ระดับความพงึพอใจ 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.44 0.90 มาก 
2. ดา้นความเช่ือถือ 3.53 0.90 มาก 
3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บริการ 3.30 0.92 ปานกลาง 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 3.50 0.83 มาก 
5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3.62 1.16 มาก 
รวม 3.48 0.94 มาก 

จากตารางท่ี 2 พบวา่ การรับรู้ความเช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบ้ริการสนามบินสุวรรณ ค่าเฉล่ีย
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  (𝑥= 3.48 และ S.D. = 0.94) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงตามล าดบัความพึงพอใจ
จากมากไปหานอ้ย พบวา่ ผูโ้ดยสารมีระดบัความพึงพอใจดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปาน
กลาง (𝑥= 3.62 และ S.D. = 1.16) รองลงมา ดา้นความเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมา (𝑥= 3.53 และ S.D. 
= 0.90) รองลงมา ดา้นการให้ความมัน่ใจ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (𝑥= 3.50 และ S.D. = 0.83) รองลงมา 



ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  (𝑥= 3.44 และ S.D. = 0.90) และดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง (𝑥= 3.30 และ S.D. = 0.92)  ตามล าดบั 
 3. ผลการวเิคราะห์การรับรู้ความเช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบ้ริการของสนามบินสุวรรณภูมิ 
จ  าแนกปัจจยัส่วนบุคคลของผูโ้ดยสาร มีปัจจยัส่วนบุคคลมีการรับรู้ความเช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบ้ริการ
ของสนามบินสุวรรณภูมิ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้ความเช่ือมัน่ใน
คุณภาพการใหบ้ริการของสนามบินสุวรรณภูมิ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ดา้นความ
เช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ท่ีไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 3 การทดสอบเพื่อเปรียบเทียบการรับรู้ความเช่ือมัน่ในคุณภาพใหบ้ริการสนามบิน จ าแนกตาม
เพศ 

ระดบัการตดัสินใจ 
เพศ   

ชาย (n = 103) หญิง (n = 147) t Sig. 
𝑥 S.D 𝑥 S.D   

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 3.92 .52 4.00 .46 -1,189 .015* 
ดา้นเช่ือถือและความไวว้างใจ 3.96 .45 3.99 .38 -516 .126 
ดา้นการตรวจสนองต่อลูกคา้ 3.39 .76 3.16 .81 2.396 .431 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 3.34 .89 3.30 .87 .379 .552 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 4.27 .54 4.26 .73 .155 .029* 
รวม 3.66 .41 3.61 .41 .820 .910 

จากตารางท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ดว้ยสถิติ Independent sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 
.05 ซ่ึงมีค่า Sig. มากกวา่ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 มี 3 ดา้น เช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมนัต่อลูกคา้ แสดงวา่ผูโ้ดยสารท่ีมีเพศต่างกนั มีการรับรู้ความ
เช่ือมัน่การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ค่า Sig นอ้ยกวา่ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 มี 2 ดา้น แสดงวา่
ผูโ้ดยสารท่ีมีเพศ ต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ ดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนั 
 



ตารางท่ี 4 การทดสอบเพื่อเปรียบเทียบการรับรู้ความเช่ือมัน่ในคุณภาพใหบ้ริการสนามบิน จ าแนกตาม
ระดบัการศึกษา 
ระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการ  SS df MS F Sig. 
ดา้นรูปธรรมของการบริการ ระหวา่ง

กลุ่ม 
3.71 5 .74 .89 .475 

 ภายในกลุ่ม 201.79 244 .83   
 รวม 204.65 249    
ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่ง

กลุ่ม 
1.21 5 .24 .29 .908 

 ภายในกลุ่ม 203.44 244 .83   
 รวม 204.65 249    
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ระหวา่ง

กลุ่ม 
2.38 5 .47 .44 .725 

 ภายในกลุ่ม 208.49 244 .85   
 รวม 210.88 249    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ระหวา่ง

กลุ่ม 
4.78 5 .95 1.39 .216 

 ภายในกลุ่ม 167.31 244 .68   
 รวม 172.09 249    
ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความ
ตอ้งการ 

ระหวา่ง
กลุ่ม 

9.36 5 1.87 1.39 .216 

 ภายในกลุ่ม 327.16 244 1.34   
 รวม 336.52 249    
รวม ระหว่าง

กลุ่ม 
2.68 5 .53 .86 .501 

 ภายในกลุ่ม 151.10 244 .61   
 รวม 153.78 249    



จากตารางท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ดว้ยสถิติ One-Way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ซ่ึงมีค่า Sig. 
ท่ีค  านวณไดมี้ค่าระดบัมากกวา่ค่าระดบันยัส าคญัทางสิติท่ีก าหนดไวคื้อ .05 มี 5 ดา้น แสดงวา่ผูโ้ดยสารท่ี
มีระดบัการศึกษากนัมีการรับรู้ความเช่ือมัน่ดา้นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการและโดยรวม 
ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 5 การทดสอบเพื่อเปรียบเทียบการรับรู้ความเช่ือมัน่ในคุณภาพใหบ้ริการสนามบิน จ าแนกตาม
อาชีพ 

ระดับการตัดสินใจใช้บริการ  SS df MS F Sig. 
ดา้นรูปธรรมของการบริการ ระหวา่ง

กลุ่ม 
5.07 3 1.69 2.07 .102 

 ภายในกลุ่ม 200.44 246 .81   
 รวม 205.51 249    
ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่ง

กลุ่ม 
2.50 3 .83 1.01 .378 

 ภายในกลุ่ม 202.15 246 .82   
 รวม 204.65 249    
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ระหวา่ง

กลุ่ม 
2.91 3 .97 1.14 .318 

 ภายในกลุ่ม 207.07 246 .84   
 รวม 210.88 249    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ระหวา่ง

กลุ่ม 
3.09 3 1.03 1.50 .212 

 ภายในกลุ่ม 169.00 246 68   
 รวม 172.00 249    
ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความ
ตอ้งการ 

ระหวา่ง
กลุ่ม 

2.48 3 .82 .61 .603 

 ภายในกลุ่ม 334.04 246 1.35   
 รวม 336.52 249    



ระดับการตัดสินใจใช้บริการ  SS df MS F Sig. 
รวม ระหว่าง

กลุ่ม 
2.70 3 .93 1.52 .210 

 ภายในกลุ่ม 150.99 240 .01   
 รวม 153.78 249    
 จากตารางท่ี 5 ผลการวเิคราะห์ดว้ยสถิติ One-Way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
พบวา่ค่า Sig. ท่ีค  านวณไดมี้ค่าระดบัมากกวา่ค่าระดบันยัส าคญัทางสิติท่ีก าหนดไวคื้อ .05 มี 5 ดา้น แสดง
วา่ผูโ้ดยสารท่ีมีอาชีพต่างกนัมีการรับรู้ความเช่ือมัน่ดา้นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการและ
โดยรวม ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 6 การทดสอบเพื่อเปรียบเทียบการรับรู้ความเช่ือมัน่ในคุณภาพใหบ้ริการสนามบิน จ าแนกตาม
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการ  SS df MS F Sig. 
ดา้นรูปธรรมของการบริการ ระหวา่ง

กลุ่ม 
3.67 4 .91 1.11 .351 

 ภายในกลุ่ม 201.83 245 82   
 รวม 205.51 249    
ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่ง

กลุ่ม 
3.36 4 .84 1.02 .391 

 ภายในกลุ่ม 201.29 245 .82   
 รวม 204.65 249    
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ระหวา่ง

กลุ่ม 
.32 4 .08 .09 .981 

 ภายในกลุ่ม 210.55 245 .85   
 รวม 210.88 249    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ระหวา่ง

กลุ่ม 
3.19 4 .79 1.15 .332 



ระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการ  SS df MS F Sig. 
 ภายในกลุ่ม 168.90 245 .68   
 รวม 172.09 249    
ดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความ
ตอ้งการ 

ระหวา่ง
กลุ่ม 

4.49 4 1.12 .82 .503 

 ภายในกลุ่ม 332.03 245 1.35   
 รวม 336.52 249    
รวม ระหว่าง

กลุ่ม 
1.73 4 .43 .70 .582 

 ภายในกลุ่ม 152.03 245 .62   
 รวม 153.78 249    

จากตารางท่ี 6 ผลการวเิคราะห์ดว้ยสถิติ One-Way ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
พบวา่ค่า Sig. ท่ีค  านวณไดมี้ค่าระดบัมากกวา่ค่าระดบันยัส าคญัทางสิติท่ีก าหนดไวคื้อ .05 มี 5 ดา้น แสดง
วา่ผูโ้ดยสารท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีการรับรู้ ความเช่ือมัน่ดา้นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการเขา้ใจและรับรู้ความ
ตอ้งการและโดยรวม ไม่แตกต่างกนั 
 
อภิปรายผล 
 1. การรับรู้ความเช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบ้ริการของสนามบินสุวรรณภูมิ ดา้นความเป็นรูปธรรม 
ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการใหค้วามการดูแลเอาใจใส่โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นการตอบสนองมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง อาจเน่ืองมาจากสนามบินสุวรรณภูมิเป็นสนามบินท่ีมีการดูแลความ
ปลอดภยัต่อสถานการณ์ COVID-19 ท าใหผู้โ้ดยสารมีการรับรู้ในดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการใหค้วามและการดูแลเอาใจใส่ อยา่งทัว่ถึงแต่ดา้นการตอบสนองต่อการรับรู้การใช้
บริการอยูใ่นระดบัปานกลาง เพราะสถานการณ์COVID-19 ท าใหก้ารเดินทางของผูโ้ดยสารหยดุชะงกั 
ส่งผลต่อการรับรู้ในการใชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั อาทิตยา เรืองเนตร และสุทธาวรรณ จีระพนัธ์ุ    ซาโต.้ 
(2562) ท าการศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ี ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผล การศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่โดยรวมมี
ระดบัท่ีน่าพอใจมากท่ีสุดโดยปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ มีผลต่อความจงรักภคัดีของลูกคา้ธนาคาร



อาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ
ไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ และความใส่ใจลูกคา้ และสอดคลอ้งกบั รุ่งทิพย ์ นิลพทั. (2561) ไดศึ้กษา
เร่ืองคุณภาพการ ให้บริการและความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชซ้ ้ าของผูรั้บบริการ
โรงพยาบาลเปาโล รังสิต ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชซ้ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต 
 2. ผลการวเิคราะห์การรับรู้ความเช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบ้ริการของสนามบินสุวรรณภูมิ 
จ  าแนกปัจจยัส่วนบุคคลของผูโ้ดยสาร มีปัจจยัส่วนบุคคลมีการรับรู้ความเช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบ้ริการ
ของสนามบินสุวรรณภูมิ เพศ การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้ความ
เช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบ้ริการของสนามบินดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือ
และความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ท่ีไม่แตกต่างกนั อาจ
เน่ืองมาจากผูโ้ดยสารมีการรับรู้และมีความเช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน เช่น มีการสวม
หนา้กากอนามยั  การบริการท่ีเตม็ใจของพนกังาน พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง และการใหบ้ริการท่ี
เป็นสากล  รวมถึงการเขา้ใจผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั รัฐนนัท ์พุกภกัดี. (2557) ไดศึ้กษา
เร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบิน ไทย พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมีผล
ต่อระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั ศุภวชิช์ ชินรัตนลาภ. (2558) ได้
ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า เส้นทาง
ภายในประเทศของผูใ้ชบ้ริการชาวไทย พบวา่อาชีพและรายไดท่ี้ แตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่าเส้นทางภายในประเทศของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยไม่แตกต่างกนัอยา่งมี 
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และสอดคลอ้งกบั สุดสวาท จิตร์สุภา,  ชนกสุดา มีโพธ์ิ, พรธีราม อุตรินทร์ 
และไอรดา สมคัรการ. (2565) ไดศึ้กษาเร่ืองทศันคติของผูโ้ดยสารต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 พบวา่ปัจจยั
ส่วนบุคคลของผูโ้ดยสาร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ การใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาด ของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 
2019 ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั 0.05 ซ่ึงอาจจะเน่ืองมาจากมาตรการการเตรียม 
ความพร้อมของบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) (ทอท.) ไดด้ าเนินการเตรียมความพร้อมของ
สนามบินเพื่อรับ นโยบายเปิดประเทศรับนกัท่องเท่ียวดว้ยมาตรฐานความปลอดภยัสนามบินและ
นโยบายสาธารณสุขจึงท าให้ผูโ้ดยสารท่ีมาใช ้ บริการทุกคนไดรั้บความสะดวกความสบาย และ
ประทบัใจ จึงท าใหผ้ลการวิจยัไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



 
ข้อเสนอแนะ 

1. ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวจิยัไปประยกุตใ์ช้ 
   1.1 จากการศึกษาเร่ืองการรับรู้ความเช่ือมัน่การใหบ้ริการของสนามบินสุวรรณภูมิใน
สถานการณ์ COVID-19 พบวา่ความเช่ือมัน่ในคุณภาพการบริการมีผลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการ
ของสนามบินสุวรรณภูมิ ดงันั้น หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งการใหค้วามส าคญักบัเร่ืองน้ีมากข้ึน เช่น พนกังาน
ของสนามบินสุวรรณภูมิให้ความดูแลเอาใจใส่ผูโ้ดยสารอยา่งเท่าเทียมกนัและแสดงใหเ้ห็นถึงการดูแล
แบบห่วงใยผูโ้ดยสาร 
   1.2 พนกังานใหบ้ริการของสนามบินตอ้งใหค้วามมัน่ใจแก่ผูโ้ดยสารผา่นการใหบ้ริการท่ีมี
มาตรการอยา่งเคร่งครัดและใชเ้คร่ืองมือหรืออุปกรณ์ท่ีมีมาตรฐานในการคดักรองผูโ้ดยสารใน
สถานการณ์ COVID-19 ไม่วา่จะเป็นเทอร์โมมิเตอร์แบบวดัอุณหภูมิหนา้ผาก (Forehead Thermometer) 
เทอร์โมมิเตอร์แบบสแกนร่างกาย (Thermosean หรือ Thermo scanner) เจลแอลกอฮอล ์ และหนา้กาก
อนามยั เพื่อใหผู้โ้ดยสารรู้สึกปลอดภยัในการเขา้มาใชบ้ริการท่ีสนามบิน นอกจากน้ี หากเกิดเหตุผดิปกติ
ใดๆ กบัผูโ้ดยสาร พนกังานตอ้งพร้อมท่ีจะเขา้ช่วยเหลืออยา่งรวดเร็ว ส่ิงเหล่าน้ีจะช่วยใหผู้โ้ดยสารเกิด
ความเช่ือมัน่ และสบายใจในการเขา้ใชบ้ริการของสนามบิน 

2. ขอ้เสนอแนะในการท าวจิยัคร้ังต่อไป 
   2.1 แนะน าใหท้  าการศึกษากบักลุ่มประชากร / กลุ่มตวัอยา่งกลุ่มอ่ืนๆ ในสถานท่ีท่ีแตกต่างกนั 
ควรจะศึกษาเก่ียวกบัสนามบินในสถานการณ์ COVID-19 ในพื้นท่ีจงัหวดัอ่ืนของประเทศไทย หรือพื้นท่ี
อ่ืนท่ีน่าสนใจรวมถึงขยายกลุ่มตวัอยา่งไปเป็นชาวต่างชาติหรือเจาะจงเฉพาะนกัท่องเท่ียวและแต่ละเช้ือ
ชาติท่ีมีสัดส่วนใหญ่ในการเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศไทย เพื่อใหธุ้รกิจการใหบ้ริการของสนามบินของ
ประเทศไทยมีการพฒันาหรือปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการและเพื่อเพิ่มความสามารถและศกัยภาพใน
การต่อสู้หรือแข่งขนัของบรรดาสนามบินต่างๆ ใหอ้ยูร่อดในสนามการแข่งขนัท่ีรุนแรงได ้รวมถึงช่วยให้
ธุรกิจการใหบ้ริการของสนามบินคิดกลยทุธ์ท่ีมีคุณภาพในการใหบ้ริการเพื่อใหต้อบโจทยค์วามตอ้งการ
ของผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
   2.2 การวจิยัคร้ังน้ีมีวธีิการด าเนินการวจิยัในเชิงปริมาณเท่านั้นฉะนั้นหากมีผูท่ี้สนใจศึกษาใน
ประเด็นท่ีคลา้ยคลึงกนั ควรมีวธีิการด าเนินการวิจยัในเชิงคุณภาพร่วมดว้ย ทั้งน้ีเพื่อใหผ้ลการวจิยัมีความ
ถูกตอ้ง ครบถว้น และเป็นท่ียอมรับในวงวชิาการมากยิง่ข้ึน 



  2.3 แนะน าใหใ้ชส้ถิติตวัอ่ืนมาวเิคราะห์ในแง่มุมอ่ืนๆ ควรใชส้ถิติ Analysis of Variance 
(ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกต่างของกลุ่มตวัอยา่งตั้งแต่ 2 กลุ่มข้ึนไป เช่น กลุ่มตวัอยา่งคนไทย และ
กลุ่มตวัอยา่งชาวต่างชาติ โดยมีตวัแปรตาม 1 ตวัใน มาตรวดั Interval หรือ Ratio Scale และตวัแปรตน้อยู่
ในมาตรวดั Nominal Scale และควรใชส้ถิติ Multivariate Analysis of Variance เพื่อทดสอบความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งตั้งแต่ 2 กลุ่มข้ึนไป เช่น กลุ่มนกัท่องเท่ียวเอเชีย และกลุ่มนกัท่องเท่ียวยโุรป 
โดยมีตวัแปรตน้ตั้งแต่ 1 ตวัข้ึนไป อยูใ่นมาตรวดั Nominal Scale และตวัแปรตามมากกวา่ 1 ตวัอยูใ่น
ระดบัมาตรวดัระบบ Interval หรือ Ratio Scale และถา้มีตวัแปรตน้ 1   ตวั เรียกวา่ One-way ANOVA ถา้
มีตวัแปรตน้ 2 ตวั เรียกวา่ Two-way ANOVA และถา้มีตวัแปรตน้ 3 ตวั เรียกวา่ Three-way ANOVA หาก
มีตวัแปรร่วม จะเรียกวา่ Multivariate Analysis of Covariance 
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