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บทคัดย่อ 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีว ัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาความคิดเห็นของผู ้รับบริการต่อ 
การให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี และ (2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูโ้ดยสารท่ีมา
ใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีจ านวน 107,028 คนต่อเดือน โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 
399 คนใช้วิธีสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บขอ้มูลคือแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้
วิเคราะห์ข้อมูลคือ  ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์ความแตกต่างโดย 
การทดสอบค่าที   

 ผลการศึกษาพบวา่ (1) ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของท่าอากาศ
ยานนานาชาติอุดรธานีในภาพรวมทั้งหมด 4 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า  
ดา้นรูปแบบการให้บริการ ดา้นพฤติกรรมการให้บริการ ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก อยูใ่นระดบัมากดว้ย (2) ผูรั้บบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี ท่ีมีเพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยมีขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังน้ีคือ การบริการของสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
ควรมีการจัดท่ีจอดรถรับส่งผู ้โดยสารให้มีระเบียบ มีความปลอดภัย และจ านวนเพียงพอ  
มีการประชาสัมพนัธ์ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับท่าอากาศยานท่ีเป็นปัจจุบนั จัดระบบรักษาความ
ปลอดภยัของชีวิตและทรัพยสิ์นของผูใ้ช้บริการ พฒันาระบบการบริการให้ตรงกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ  
 
 
 
 
ค าส าคัญ การบริการ  ท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี 
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Abstract 

 

 The objectives of this study were to (1) study service receiver  opinions 

toward the service of Udon Thani International Airport and (2) compare the  opinions 

toward the service of Udon Thani International Airport classified by  personal factors. 

 This study was a survey research. Population comprised  107,028 

passengers  using  the service at Udon Thani International Airport  per month.  

Samples consisted of 399 passengers. Accidental random sampling method was 

applied. Questionnaire was used as  instrument. Statistical tools employed were 

percentage, mean, standard deviation and t-test. 

 The results of this study found that: (1) service receiver opinions toward 

the service of  Udon Thani International Airport  in the overall view was at  high level 

in 4 parts,  with high level in all 4 parts which were service model, service behavior,  

service quality,  and  facilities (2) differences were found among opinions of those 

with different gender, age, education level and occupation at 0.05 level of statistical 

significance, major recommendatios were :   Udon Thani International Airport should 

provide adequate and safe space for parking and dropping passengers, updated  airport 

information  should be promoted  via efficient public relations,  security system for 

people and properties should be organized, more importantly, there should be 

improvement on airport services so to respond to customers’ needs.  
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กติติกรรมประกาศ 
 
 

 รายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระ ส าเร็จไดด้ว้ยความร่วมมือจากผูรั้บบริการท่าอากาศยาน
นานาชาติอุดรธานี ท่ีไดใ้หค้วามร่วมมือตอบแบบสอบถาม และไดรั้บความกรุณาช่วยเหลือจากอาจารย์
ท่ีปรึกษา รองศาสตราจารย ์ดร.เสน่ห์  จุย้โตท่ีกรุณาให้ขอ้คิด ค าแนะน าแนวทางท่ีถูกตอ้ง รวมทั้งให้
ความช่วยเหลือในการติดตาม ตรวจแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ดว้ยความเสียสละเวลา อนัท าให้รายงาน
การศึกษาคน้ควา้อิสระ คร้ังน้ีส าเร็จลุล่วงเป็นอยา่งดีผูศึ้กษาขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
รวมถึงเพื่อน พี่ นอ้ง และครอบครัวท่ีใหก้  าลงัในการท างานวจิยัคร้ังน้ี  
 ขอขอบพระคุณคณาจารยป์ระจ าหลกัสูตรปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
สาขาวชิาการจดัการมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชทุกท่านท่ีไดป้ระสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้และ
ประสบการณ์อนัมีค่ายิง่แก่ขา้พเจา้ 
 ประโยชน์อนัพึงมีจากการศึกษาคร้ังน้ี  ผูศึ้กษาขอมอบเป็นส่ิงบูชาพระคุณของบิดา 
มารดา รวมถึงคุณครู อาจารย ์และผูมี้พระคุณของผูว้ิจยัทุกท่าน ตลอดจนอาจารยทุ์กท่านท่ีไดร่้วม
เก้ือกลูสร้างพื้นฐานทางการศึกษาใหแ้ก่ขา้พเจา้ 
 
 
 
 
  วนัศรี  ภกัดี 
  เมษายน 2557 
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บทที ่1  

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
 92 ปี ของการก าเนิดอุตสาหกรรมการบินในประเทศไทย 4 ปี ของกรมการบินพาณิชย ์
หรือกรมการบินพลเรือน แสดงถึงวิสัยทัศน์ของประเทศไทยท่ีเห็นความส าคัญอย่างยิ่งของ
อุตสาหกรรมการบิน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ พระปรีชาญาณของพระมหากษตัริยไ์ทยพระองค ์นบัตั้งแต่
พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้าเจ้าอยู่หัว ท่ีทรงมีสายพระเนตรท่ียาวไกล ณ เร่ืองน้ีจึงนับเป็น 
พระมหากรุณาธิคุณเป็นอย่างยิ่งท่ีพระองค์ทรงริเร่ิมกิจกรรมของอุตสาหกรรมการบินอย่างครบ
วงจรหลงัจากท่ีการบินการบินของโลกเร่ิมได้เพียง 8 ปี นับเป็นภาคแรกในภูมิภาคน้ี ทรงเห็น
ความส าคัญของการบริหารจัดการ จึงทรงริเร่ิมรากฐานท่ีส าคัญของการประกอบกิจกรรม
อุตสาหกรรมการบิน โดยทรงใหค้วามส าคญักบับุคลากรเป็นอนัดบัแรกดว้ยการผลิตและการพฒันา
บุคลากรส าหรับอุตสาหกรรมการบินเสริมดว้ยการเตรียมความพร้อมและความแข็งแกร่งให้กบั
ธุรกิจของอุตสาหกรรมการบินจึงกล่าวไดว้า่ทรงริเร่ิมให้มี การบบริหารอุตสาหกรรมการบินอยา่ง
ครบวงจร 
 ก้าวไกลสู่อนาคตอย่างมีวิสัยทศัน์ อดีตท่ีแข็งแกร่งย่อมเป็นท่ีมาของความสมบูรณ์ 
ดงันั้นการเสริมรากฐานให้แข็งแกร่งอยู่เสมอด้วยการบริหารจดัการท่ีพร้อมดว้ยวิสัยทศัน์ทั้งแนว
กวา้งและแนวลึก จะยิ่งเสริมสร้างความแข็งแกร่งยิ่งข้ึนในอนาคตและจะน าไปสู่การพฒันาท่ีย ัง่ยืน
ไดอ้ยา่งแทจ้ริง ผลจากพระปรีชาญาณท่ีเตม็ไปดว้ยสายพระเนตรท่ียาวไกลทั้งแนวกวา้งและแนวลึก
ของพระมหากษตัริยไ์ทยในการริเร่ิมกิจกรรมทุกประเภทของอุตสาหกรรมการบินเป็นท่ีมาของการ
พฒันาการบินพาณิชยเ์พื่อการขนส่งทางอากาศใหก้า้วหนา้อยูต่ลอดมา ซ่ึงในคร้ังท่ียงัเป็นส านกังาน
การบินพลเรือน สังกัดการขนส่งท าการพัฒนาท่าอากาศยานต่างๆเพื่อใช้ในกิจการบิน 
พลเรือนจ านวนเกือบสามสิบแห่งซ่ึงในยุคแรกเร่ิมจะเป็นท่าอากาศยานท่ีใช้ในกิจทหาร รวมทั้ง 
ท่าอากาศยานท่ีปัจจุบนัด าเนินการในรูปรัฐวิสาหกิจ และท่าอากาศยานท่ียงัคงด าเนินการกรมการ
ขนส่งทางอากาศ กระทรวงคมนาคม มีภารกิจเก่ียวกบัการส่งเสริมพฒันาและก ากบัดูแลการบิน 
พลเรือนขอองประเทศให้ได้มาตรฐานสากลเพื่อให้การพฒันาโครงข่ายปละการบริการการบิน 
พลเรือนเพียงพอต่อความต้องการของผูใ้ช้บริการ อนัมีผลต่อการส่งเสริมการท่องเท่ียวพฒันา
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เศรษฐกิจของประเทศตลอดจนการผลกัดนัให้ประเทศเป็นศูนยก์ลางการบินพลเรือนในภูมิภาคผล
จากการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศไทยท่ีกล่าวมาท าให้เศรษฐกิจของประเทศขยายตัวอย่าง
ต่อเน่ืองในระดับสูง และเปิดกวา้งสู่นานาชาติมากข้ึน ซ่ึงการท่ีระบบเศรษฐกิจของประเทศมี
ความสัมพนัธ์เช่ือมโยงกบัระบบเศรษฐกิจโลกมากข้ึนส่งผลให้ระบบการขนส่งทางอากาศของ
ประเทศขยายตวัอยา่งรวดเร็ว ท่าอากาศยานซ่ึงเป็นองคป์ระกอบหน่ึงของอุตสาหกรรมการบินจึง
ตอ้งพยายามยกระดบัความสามารถในการแข่งขนักบันานาประเทศเพื่อช่วยรักษาความเจริญเติบโต
ทางเศรษฐกิจของประเทศโยส่วนรวมไวด้า้นอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวก็เป็นภาคหน่ึงท่ีท ารายได้
ให้ประเทศอย่างมาก ท่าอากาศยานจึงเปรียบเสมือนประตูหรือห้องรับแขกส าหรับต้อนรับ
นกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางเขา้มาประเทศไทยและเป็นประตูท่ีสามารถถ่ายทอดความเคล่ือนไหวสู่ทุกมุม
โลก และจากท่ีรัฐบาลมีนโยบายสนบัสนุนให้ประเทศไทยเป็นศูนยก์ลางการขนส่งทางอากาศท่ี
สมบูรณ์แบบในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใตใ้นช่วงแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบบั
ท่ี 8 พ.ศ. 2540 – 2544 และในช่วงของแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบบัท่ี9 พ.ศ. 2545 – 
2549 จนถึง แผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบบัท่ี 10  พ.ศ. 2550 – 2554 ยงัคงพฒันา
ต่อเน่ืองจาก แผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบบัท่ี 8 ท่ีสนับสนุนให้ประเทศไทยเป็น
ศูนยก์ลางการขนส่งทางอากาศในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใตเ้พื่อก่อให้เกิดการขยายตวัการ
ขนส่งทางอากาศดว้ยการสนบัสนุนให้เพิ่มขีดความสามารถของระบบสร้างพื้นฐานท่าอากาศยาน 
การสร้างเครือข่ายการบินทั่วประเทศ ขยายสิทธิการบินให้ครอบคลุมทุกภูมิภาคทั่วโลก  
เพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการต่างๆแก่ผูโ้ดยสารเดินทางเขา้ – ออก จากท่าอากาศยานให้เกิดความ
สะดวกต่อประชาชนและมาตรฐานสากล 
 ภารกิจดา้นการบริการเป็นภารกิจส าคญัอยา่งยิง่ส าหรับการด าเนินการท่าอากาศยาน  
ซ่ึงเป็นหัวใจส าคญัของการบบริการท่ีท่าอากาศยานยึดถือมาโดยตลอดคือความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการท่าอากาศยาน ดังนั้นท่าอากาศยานจึงจดับริการหลกัท่ีส าคญัไวห้ลายบริการส าหรับ
ผูใ้ชบ้ริการ เช่น บริการโครงสร้างพื้นฐานของท่าอากาศยาน บริการส่ิงอ านวยความสะดวกภายใน
และนอกอาคารผูโ้ดยสาร บริการดา้นการรักษาความปลอดภยั บริการรถโดยสารรับจา้งสาธารณะ 
เป็นตน้ และตลอดเวลาท่ีผ่านมาท่าอากาศยานได้ปรับปรุงและพฒันาการบริการต่างๆให้เป็นไป
อยา่งเพียงพอ สะดวก รวดเร็ว ปลอดภยัและไดม้าตรฐาน 
 จากภารกิจหนา้ท่ีอนัส าคญัดงักล่าวท่ีท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีจึงให้ความส าคญั
เร่ืองการพฒันาท่าอากาศยานในทุกดา้น โดยเน้นมาตรฐานทั้งดา้นสถานท่ี ส่ิงอ านวยความสะดวก 
บริการ และบุคลากร ทั้งมีการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใชง้านเพื่อให้บริการแก่ผูโ้ดยสารให้ไดรั้บ
ความสะดวกรวดเร็ว นอกจากการพฒันาและบริการงานให้เป็นท่ียอมรับและไวว้างใจแก่ผูโ้ดยสาร
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หรือผู ้ใช้บริการดังกล่าวข้างต้นแล้วส่ิงท่ีท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีค านึงถึงและให้
ความส าคญัเป็นอย่างมาก คือความปลอดภยัของผูโ้ดยสารและผูใ้ช้บริการ การมีระบบรักษาความ
ปลอดภยัท่ีดีมีประสิทธิภาพเป็นประเด็นส าคญัอยา่งยิง่ท่ีจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความมัน่ใจในความ
ปลอดภยัและท าให้ท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับ สามารถแข่งขนักบัท่า
อากาศยานอ่ืนๆได้ จากเหตุผลดงักล่าวผูว้ิจยัในฐานะท่ีเป็นเจา้หน้าท่ีกู้ภยัและดบัเพลิงฝ่ายความ
ปลอดภยั และท างานมาเป็นเวลานานมากกวา่ 10 ปี จึงสนใจท่ีจะศึกษาการบริการความปลอดภยัใน
การท างานของพนกังานท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี วา่มีการบริหารเป็นอยา่งไร เพื่อเป็นขอ้มูล
ปรับปรุงแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบัความปลอดภยัในการท างานใหเ้หมาะสมและมีประสิทธิภาพต่อไป 
 

2. วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 
 2.1 เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี 
 2.2 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบการใหบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี  
โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการดา้น 
  2.2.1 รูปแบบการใหบ้ริการ 
  2.2.2 คุณภาพการใหบ้ริการ 
  2.2.3 พฤติกรรมการใหบ้ริการ 
  2.2.4 ส่ิงอ านวยความสะดวก 
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3. กรอบแนวคดิการศึกษา 
 
 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของท่า
อากาศยานนานาชาติอุดรธานี ผูศึ้กษาไดก้ าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัแสดงในภาพท่ี 1.1 
 

ตัวแปรอสิระ       ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 
ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

4. สมมติฐานการศึกษา 
 
 การศึกษาในเร่ืองน้ี ผูศึ้กษาไดต้ั้งสมมติฐานไวด้งัน้ี 
 4.1 ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอุดรธานี แตกต่างกนั 
 4.2 ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอุดรธานี แตกต่างกนั 
 4.3 ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอุดรธานี แตกต่างกนั 
 4.4 ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอุดรธานี แตกต่างกนั 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดบัการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดต่้อเดือน 

ความคิดเห็นของผู้รับบริการท่าอากาศ

ยานนานาชาติอุดรธานี 

1. รูปแบบการใหบ้ริการ 

2. คุณภาพการใหบ้ริการ 

3.พฤติกรรมการใหบ้ริการ 

4. ส่ิงอ านวยความสะดวก 
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 4.5 ผูรั้บบริการท่ีมีรายได้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอุดรธานี แตกต่างกนั 
 

5. ขอบเขตการศึกษา 
 
 การศึกษาการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี ได้ก าหนดขอบเขต
การศึกษา ดงัน้ี 
 5.1 ขอบเขตด้านเนือ้หา ศึกษาการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี 
ดา้นรูปแบบการให้บริการ ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นพฤติกรรมการให้บริการ ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก 
 5.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือผูม้าใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติ
อุดรธานี เดือน มกราคม 2556 ถึงเดือนมิถุนายน 2556 (จ  านวน 642,151 คน ท่ีมา: สถิติขนส่งทาง
อากาศ พ.ศ. 2556 
 5.3 ขอบเขตด้านพืน้ที่ ศึกษาในเขตท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี 
 

6. นิยามศัพท์ 
 
 เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจในขอ้ความต่างๆท่ีปรากฏในการศึกษาคร้ังน้ีจึงไดใ้ห้ความหมาย
ของค าจ ากดัความท่ีใช ้ดงัน้ี 
 6.1 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน  
ของกลุ่มตวัอยา่ง 
 6.2 การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี ในด้าน รูปแบบการให้บริการ 
คุณภาพการให้บริการ พฤติกรรมการให้บริการ ส่ิงอ านวยความสะดวกในการบริการ หมายถึง 
กิจกรรม กระบวนการหรือการด าเนินการใดๆ ท่ีบุคคลหน่ึงหรือหน่วยงานหน่ึงไดอ้  านวยความสะดวก 
ช่วยเหลือ และ/หรือตอบสนองความจ าเป็นและความต้องการให้กับบุคคลหรือกลุ่มบุคคลอ่ืน  
โดยมีวตัถุประสงคใ์หไ้ดรั้บความพึงพอใจ ในท่ีน้ีหมายถึง การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี  
กระบวนการขั้นตอนการบริการ และส่ิงอ านวยความสะดวก 
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 6.3 การให้บริการ หมายถึง การบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ และความหวงัของ
ประชาชนซ่ึงในท่ีน้ีหมายถึง รูปแบบการให้บริการ คุณภาพการให้บริการ พฤติกรรมการให้บริการ 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
  6.3.1 รูปแบบการให้บริการของเจ้าหน้าที่ หมายถึง พฤติกรรมการแสดงออกของ
เจา้หน้าท่ี ท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี ประกอบดว้ย การตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัท่ีดี การตรงต่อ
เวลาในการปฏิบติังาน เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่กระตือรือร้นในการให้บริการ ให้บริการดว้ยความสะดวก 
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว มีความชดัเจนในการให้ค  าแนะน าและตอบขอ้ซกัถาม มีมนุษยสัมพันธ์  
เป็นกนัเอง ให้บริการด้วยความสุภาพเป็นมิตร มีความอดทน การติดตามและให้บริการจนครบ
กระบวนการของกาบริการ การใหบ้ริการมีความเสมอภาคเท่าเทียมกนั 
  6.3.2 คุณภาพกระบวนการ ขั้นตอนการบริการ หมายถึง กระบวนการขั้นตอนใน
การบริการ ในท่ีหมายถึง มีป้ายหรือบอร์ดแสดงกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการอยา่งชดัเจน  
มีการใหบ้ริการเป็นไปตามล าดบัก่อน – หลงั มีการใหข้อ้มูลขา้วสารผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
  6.3.3 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ส่ิงอ านวยความสะดวก ประกอบดว้ย  
ความสะอาดและความเพียงพอของห้องสุขาเหมาะสม ท่ีจอดรถเพียงพอ การจดัแสงสวา่งในอาคาร
เพียงพอแก่ผูม้าติดต่อท่ีนัง่รอรับการบริการ หนงัสือพิมพ ์โทรทศัน์ไวบ้ริการ มีป้าย/สัญญาลกัษณ์
บอกจุดบริการอยา่งเพียงพอ มีป้ายนิเทศท าเนียบบุคลากรท่ีใหบ้ริการตามภาระงานอยา่งชดัเจน และ
จดัใหมี้ช่องทางในการรับฟังความคิดเห็นจากผูรั้บบริการ 
  6.3.4 ข้าราชการและเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ หมายถึง ขา้ราชการธุรการจา้งเหมา 
บริการ ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีโดยมีอ านาจในการส่งต่อการใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยตรง ณ ท่าอากาศ 
ยานนานาชาติอุดรธานี 
 

7. ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
 
 7.1 เป็นแนวทางพฒันาการบริการดา้นความปลอดภยัของทางอากาศยานนานาชาติ 
อุดรธานี 
 7.2 เป็นขอ้มูลในการปรับปรุงดา้นการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี  
และเพื่อสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัไดศึ้กษาอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาคน้ควา้จากแหล่งเอกสาร
ต่างๆ แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งในการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี ทั้งน้ีผูศึ้กษาไดค้น้ควา้เอกสาร 
ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นแนวทางประกอบการศึกษา โดยแบ่งเน้ือหาสาระสาํคญัดงัน้ี 
 1. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
 2. การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี 
 3. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 4. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 5. แนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็น 
 6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. แนวคดิทัว่ไปเกีย่วกบัการบริการ 
 
 1.1 ความหมายของการบริการ 
   จากการศึกษาความหมายของการบริการ พบว่ามีผูใ้ห้ความหมายของ การบริการ 
ไวด้งัน้ี 
   วีรพงษ ์ เฉลิมวิระรัตน์ (2542: 7) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการวา่ เป็นส่ิงท่ีจบั 
สัมผสั แตะตอ้งไดย้าก และเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง่้าย บริการจะไดรั้บการทาํข้ึน (โดย/จาก
บริการ) และส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ (ลูกคา้) เพื่อใช้สอยบริการนั้นๆ โดยทนัทีหรือในเวลาเกือบจะ
ทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการนั้น 
   จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์(2549: 7) ไดไ้วก้ล่าววา่ การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็น
กระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูท่ี้ต้องการใช้บริการ 
(ผูบ้ริโภค/ลูกคา้/ผูรั้บ บริการ) กับ ผูใ้ห้บริการ (เจา้ของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการ
จดัการบริการ) หรือในทางกลบักนั ระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ ในอนัท่ีจะตอบสนองความ
ตอ้งการอย่างใดอย่างหน่ึง ให้บรรลุผลสําเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินคา้และการบริการ ต่างก็
ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระทาํท่ี
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ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อนันาํไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้น ในขณะน้ีธุรกิจ
ทัว่ไป มุ่งขายสินคา้ท่ีลูกคา้ชอบและทาํใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น 
  คริสโตเฟอร์เอช เลิฟล็อค และลอเรนไรท ์(2546: 4) ไดใ้หค้วามหมายการบริการ 2 
อยา่ง ดงัน้ี 
  บริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้กับฝ่ายอ่ืน แม้ว่า
กระบวนการ (Process) อาจผูกพนักบัตวัสินคา้ก็ตาม แต่ปฏิบติัการก็เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น จบัตอ้ง
ไม่ได ้และไม่สามารถครอบครองได ้
  บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่าและจดัหา คุณประโยชน์ (Benefits) 
ให้แก่ลูกคา้ในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่ง อนัเป็นผลมาจากการท่ี ผูรั้บบริการหรือผูแ้ทนนาํเอา
ความเปล่ียนแปลงมาให ้
  วชัราภรณ์  สุริยาภิวฒัน์ (2546: 15) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมท่ีหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง จดัข้ึนเพื่อให้แก่สมาชิกตามความสามารถและหน้าท่ีของแต่ละ
หน่วยงาน โดยอาศยัความตอ้งการของสมาชิกท่ีไดรั้บบริการจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นแนวทาง
ในการดาํเนินโครงการในระยะต่อไป พร้อมทั้งใหเ้กิดความพอใจแก่สมาชิก 
  อเนก  สุวรรณบณัฑิต (2548: 18) Lehtinenให้คาํนิยามว่า การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมหน่ึงหรือ ชุดของกิจกรรมหลายอยา่ง ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลหรือวตัถุ
อย่างใดอย่างหน่ึงเพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปล่ียนแปลงและ
พฒันาพฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการท่ีมา: เอนก สุวรรณบณัฑิต, ภาสกร อดุลพฒันกิจ 
(2548: 21 – 22) 
  ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549: 18) ไดใ้หค้วามหมายของ การบริการ หมายถึง  
กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (intangible goods) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการ
โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจได ้
  จินตนา  บุญบงการ (2539: 15) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการวา่เป็นส่ิงจบัตอ้ง
สัมผสัแตะตอ้งอาศยัได้ยาก และเส่ือมสูญสภาพไปได้ง่ายบริการจะทาํข้ึนทนัทีและส่งมอบให้
ผูรั้บบริการทนัทีหรือเกือบจะทนัที ดงันั้นการบริการจึงเป็นกระบวนการของกิจกรรมของการส่ง
มอบบริการจากผูใ้หไ้ปยงัผูรั้บบริการ ไม่ใช่ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดช้ดัเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานท่ี
รูปแบบ และท่ีสาํคญัเป็นส่ิงท่ีเอ้ืออาํนวยทางจิตใจ ทาํให้เกิดความพึงพอใจคาํวา่การบริการ ตรงกบั
ภาษาองักฤษวา่ SERVICE ซ่ึงถา้หากหาความหมายดี ๆ ให้กบัอกัษรภาษาองักฤษ 7 ตวัน้ีอาจได้
ความหมายของการบริการท่ีสามารถยดึเป็นหลกัการปฏิบติัไดต้ามความหมายของอกัษรทั้ง 7 น้ีคือ 
 



9 

  S = Smiling & Sympathy ยิม้แยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเราเห็นอกเห็นใจต่อความ
ลาํบากยุง่ยากของผูม้ารับการบริการ 
  E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว 
  R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูรั้บบริการ 
  V = Voluntariness Manner การใหบ้ริการท่ีทาํอยา่งสมคัรใจเต็มใจทาํไม่ใช่ทาํงาน
อยา่งเสียไม่ได ้
  I = Image Enhancing การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้ห้บริการและภาพลกัษณ์ของ
องคก์รดว้ย 
  C = Courtesy ความอ่อนนอ้มอ่อนโยนสุภาพมีมารยาทดี 
  E = Enthusiasm ความกระฉบักระเฉงกระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการ
มากกวา่ผูรั้บบริการคาดหวงัเอาไว ้
  ฉัตรยาพร  เสมอใจ (2547: 14) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้่ากิจกรรม
ประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีจดัทาํข้ึนเพื่อเสนอขายหรือกิจกรรมท่ีจดัทาํข้ึนรวมกบัการขายสินคา้
จากความหมายดงักล่าวสามารถอธิบายไดว้า่การบริการแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบคือ 
  1. ผลิตภณัฑบ์ริการ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัทาํข้ึน
เป็นผลิตภัณฑ์รูปแบบหน่ึงเพื่อสนองความต้องการแก่ผูบ้ริโภค เช่น การนวดเพื่อผ่อนคลาย
กลา้มเน้ือ การตรวจและรักษาโรค การจดัท่ีพกัในรูปแบบต่างๆ การให้ความรู้และพฒันาทกัษะใน
สถานศึกษาต่างๆ การให้คาํปรึกษาในการบริหารธุรกิจ หรือการให้ความบนัเทิงในรูปแบบต่างๆ2. 
การบริการส่วนครบ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัทาํข้ึน เพื่อเสริมกบั
สินคา้เพื่อใหก้ารขายและให้สินคา้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เช่น บริการติดตั้งเคร่ืองซกัผา้หลงัการ
ขาย การตรวจเช็คเคร่ืองปรับอากาศตามระยะเวลา หรือการให้คาํแนะนาํในการใช้งานเคร่ืองพิมพ์
ใหมี้ประสิทธิภาพ หรือการฝึกอบรมใชเ้คร่ืองจกัรในการผลิตใหก้บัลูกคา้ 
  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547: 18) ได้ให้ความหมายของการบริการไวว้่า 
กิจกรรมของกระบวนการท่ีส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Good) ของธุรกิจให้กับ
ผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่
ความพึงพอใจไดย้าก 
  วรีพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543: 6-7) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวว้า่ 
เป็นกระบวนการหรือกระบวนกิจกรรม ในการส่งมอบบริการจากผูใ้ห้บริการ (บริกร) ไปยงั
ผูรั้บบริการ (ลูกคา้) หรือผูใ้ชบ้ริการโดยบริการเป็นส่ิงท่ีจบั สัมผสั หรือแตะตอ้งไดย้าก แต่เป็นส่ิง 
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ท่ีสูญสลายไดง่้าย บริการจะไดรั้บการทาํข้ึนโดยบริกรและจะส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ(ลูกคา้) เพื่อใช้
สอยบริการนั้นๆ โดยทนัที หรือในเวลาเกือบจะทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการหรือเกิดการบริการข้ึน 
  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ (2541: 142) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการวา่เป็น
กิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
  Kotler (1997: 611) ไดจ้าํกดัความของการบริการไวด้งัต่อไปน้ีการบริการเป็นการ
แสดงหรือสมรรถนะท่ีหน่วยงานหน่ึงๆสามารถเสนอใหก้บัอีกหน่วยงานอนัเป็นส่ิงท่ีไม่มีรูปลกัษณ์
อย่างเป็นแก่นสารและไม่มีผลลพัธ์ในสภาพความเป็นเจา้ของในส่ิงใดโดยท่ีการผลิตอาจจะไม่ถูก
ผกูมดักบัผลิตภณัฑก์ายภาพ 
  ดงันั้นในการรักษาคุณภาพการบริการจึงจาํเป็นตอ้งควบคุมในทุกๆ หน่วยบริการ
ให้เป็นท่ีพึงพอใจของผูม้ารับบริการเสมอ คือ จะตอ้งมีการบริการดีทั้งองค์กร ซ่ึงการบริการจะดี
หรือไม่ดีต่อผูม้ารับบริการนั้น ยงัข้ึนอยู่กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการและในการสร้างธุรกิจ
องคก์รทุกชนิดตอ้งรักษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการใหอ้ยูต่ลอด 
  จากความหมายของการบริการดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ การบริการ เป็นกิจกรรม
การกระทาํและการปฏิบติัท่ีผูใ้ห้บริการจดัทาํข้ึนเพื่อเสนอขาย และส่งมอบสู่ผูรั้บบริการหรือเป็น
กิจกรรมท่ีจดัทาํข้ึนรวมกบัการขายสินคา้เพื่อสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผูรั้บบริการอย่างทนัทีทนัใด ลกัษณะของการบริการมีทั้งไม่มีรูปร่างหรือตวัตน จบัสัมผสัแตะตอ้ง
ไดย้ากและเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไดง่้ายแต่นาํมาซ้ือขายกนัได ้
 

2. การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอดุรธานี 
 
 2.1 สถานทีต่ั้ง 
  ท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี ตั้งอยูเ่ลขท่ี 224 หมู่ท่ี 1 ตาํบลหมากแขง้ 
อาํเภอเมือง จงัหวดัอุดธานี อยูห่่างจากตวัเมืองไปทางทิศเหนือ เป็นระยะทางประมาณ 5 กิโลเมตร  
สูงจากระดบันํ้าทะเลปานกลาง 579 ฟุต 
  ท่าอากาศยานนานานชาติอุดรธานีเป็นส่วนราชการ สังกัดกรมการขนส่งทาง
อากาศ กระทรวงคมนาคม มีหน้าท่ีรับผิดชอบควบคุมกิจการขนส่งทางอากาศ ให้เป็นไปตาม
กฎหมาย กฎระเบียบ ขอ้บงัคบัต่างๆ ตลอดจนความตกลงและอนุสัญญาว่าดว้ยการบินพลเรือนระ
หวา่ประเทศ รวมทั้งให้บริการอาํนวยความสะดวก และความปลอดภยัแก่ผูใ้ชบ้ริการท่าอากาศยาน 
ตั้งอยู่ในเขตพื้นท่ี อาํเภอเมือง จงัหวดัอุดรธานี อยู่ห่างจากตวัเมืองไปทางด้านทิศใต้ ประมาณ 
3 กิโลเมตร ระดบัความสูงสนามบินอยูสู่งกวา่ระดบันํ้ าทะเลประมาณ 178 เมตร มีพื้นท่ีประมาณ 
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2,000 ไร่ เป็นสนามบินอยูใ่นความครอบครองของกองทพัอากาศ กองบินท่ี 23 และกรมการขนส่ง
ทางอากาศเป็นผู ้ขอใช้พื้นท่ีร่วมใจกิจกรรมการบิน ประกาศเป็นสนามบินอนุญาตเม่ือวนัท่ี 
13 ธนัวาคม 2497  
 2.2 ลกัษณะทางกายภาพ 
  1) ขนาดทางวิง่ 45x 3,050 เมตร พื้นผวิเป็นแอสฬลทติ์คคอนกรีต 
  2) ขนาดทางขบั 23x 3,050 เมตร พื้นผวิเป็นแอสฬลทติ์คคอนกรีต 
  3) ขนาดลานจอดอากาศยาน 45x 3,050 เมตร พื้นผิวเป็นคอนกรีตสามรถรองรับ
อากาศยานในชัว่โมงเร่งด่วน ไดแ้ก่ Airbus ได ้2 ลาํ, Boeing 737nได ้2 ลาํ และATR ได ้3 ลาํ 
 2.3 อาคารทีพ่กัผู้โดยสาร 
  อาคารคอนกรีตเสริมเหล็กสูง 3 ชั้น ขนาดพื้นท่ีรวม 3 ชั้น คิดเป็นประมาณ 10,923 
ตารางเมตร สามารถรองรับผูโ้ดยสารขาออก 500 คน ขาเขา้ 500 คน 
  ชั้นท่ี 1 พื้นท่ีประมาณ 5,533 ตารางเมตร เป็นโถง, จาํหน่ายตัว๋, เซ็กอิน,  
ตรวจ PASSPORT, หอ้งผูโ้ดยสารขาเขา้, ร้านคา้, หอ้งนํ้า, สาํนกังาน, หอ้งรับรองบุคคลสาํคญั 
  ชั้นท่ี 2 ประมาณ 3,500 ตารางเมตร เป็นภตัตาคาร, ตรวจPASSPORT,  
หอ้งผูโ้ดยสารขาออก, หอ้งนํ้า, สาํนกังาน, หอ้งรับรองบุคคลสาํคญั 
  ชั้นท่ี 3 ประมาณ 1,890 ตารางเมตร เป็นหอ้งเคร่ือง, ดาดฟ้าสาํหรับตั้ง 
เคร่ืองปรับอากาศ 
  ลานจอดรถ สามารถรองรับรถยนตไ์ด ้332 คนั และจอดรถบสั 6 คนั 
 2.4 อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ด้านตรวจค้นอาวุธ และวตัถุอนัตราย 
  1) ไปรษณียภณัฑ์ใตท้อ้งเคร่ือง จาํนวน 1 เคร่ือง เคร่ือง X-ray สําหรับคน้หาวตัถุ
ระเบิดสัมภาระสินคา้ 
  2) เคร่ือง X-ray สาํหรับคน้หาวตัถุระเบิดสัมภาระถือติดตวั จาํนวน 2 เคร่ือง 
  3) เคร่ือง Walk Through สาํหรับใหผู้โ้ดยสารเดินผา่น จาํนวน 2 เคร่ือง 
 2.5 จุดตรวจเช็คความปลอดภัย มีการตรวจเช็คผูโ้ดยสารและลูกเรือรวมทั้งกระเป๋าถือ
ผูโ้ดยสารเขา้รับการตรวจโดยเดินผ่านช่องพิเศษ ผูโ้ดยสารจะไดรั้บการตรวจเช็คโดยเคร่ืองมือซ่ึง
เจา้หน้าท่ีท่ีเป็นผูด้าํเนินการหลงัจากเดินผ่านเคร่ืองตรวจ กระเป๋าถือของผูโ้ดยสารจะถูกวางบน
สายพานเพื่อเขา้รับการเอ็กซเรย ์หากพบส่ิงผิดปกติผูโ้ดยสารเจา้ของกระเป๋าจะไดรั้บการตรวจเช็ค
โดยเคร่ืองมือจากเจา้หนา้ท่ีอีกคร้ังทนัที 
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 2.6 จุดตรวจเช็คสัมภาระ หลงัจากท่ีสัมภาระ (ไม่รวมกระเป๋าถือ) ไดรั้บการเอ็กซเรย ์
จากเคร่ืองเอก็ซเรย ์และไม่พบส่ิงผดิปกติ ก็จะถูกมดัดว้ยสายพานพลาสติกก่อนท่ีจะนาํไปบรรทุกไว้
ในเคร่ืองบิน แต่หากตรวจพบส่ิงผดิปกติ เจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัจาํเป็นตอ้งใชเ้คร่ืองมือตรวจ
สัมภาระนั้นอีกคร้ังต่อหนา้ผูโ้ดยสารท่ีเป็นเจา้ของ หากส่ิงท่ีตรวจพบเป็นวตัถุอนัตราย ผูโ้ดยสารท่ี
เป็นเจา้ของสัมภาระนั้นจะถูกดาํเนินคดี วตัถุตอ้งหา้มนั้นจะไม่ถูกเก็บรวบรวมกบัสัมภาระ และทาง
เจา้หนา้ท่ีจะแจง้เจา้ของ หรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งมารับคืนภายหลงั 
 2.7 ชุดตรวจเช็คความปลอดภัยของคณะทูตและกงสุล เจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั
ตอ้งตรวจหนงัสือเดินทางของทูตและกงสุล สัมภาระของทูตและกงสุลจะไดรั้บการตรวจเหมือน
ผู้โดยสารคนอ่ืนๆ ยกเว้นถุงท่ีปิดผนึกมาจากสถานทูต ทูตและกงสุลต้องกรอกแบบฟอร์ม  
ท่ีเจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยานจดัให ้
 2.8 อตัราก าลงัเจ้าหน้าที ่จ านวน 69 อตัรา ประกอบดว้ย 
  - ขา้ราชการ จาํนวน 6 อตัรา 
  - ลูกจา้งประจาํ จาํนวน 35 อตัรา 
  - ลูกจา้งชัว่คราว จาํนวน 25 อตัรา 
  - พนกังานราชการ จาํนวน 4 อตัรา 
  ซ่ึงแบ่งหนา้ท่ีความรับผดิชอบแต่ละฝ่าย ดงัน้ี 
  2.8.1 กลุ่มบริหารและพธีิการบิน 
    - งานพิธีการบิน 
    - งานธุรการ 
    - งานสารบรรณ 
    - งานบุคลากร 
    - งานการเงิน งานบญัชี การพสัดุ 
    - งานสถิติ ขอ้มูลสารสนเทศ 
  2.8.2 กลุ่มงานความปลอดภัย 
    - การป้องกนัอนัตรายจากสัตว ์
    - กูภ้ยั และดบัเพลิงทุกประเภทภายในบริเวณสนามบิน 
    - กูภ้ยั และดบัเพลิงอากาศยานเขตประชิดสนามบิน 
    - ตรวจสภาพทางวิง่ ทางขบั ลานจอดรถ 
    - ดูแลภูมิทศัน์ภายในเขตพื้นท่ีการบิน 
    - นิรภยัการบิน และภาคพื้น 
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  2.8.3 กลุ่มงานรักษาความปลอดภัย 
    - งานตรวจคน้ผูโ้ดยสารและสัมภาระ 
    - งานรักษาความปลอดภยับุคคลและสถานท่ี 
    - งานจดัระบบจราจรภายในบริเวณท่าอากาศยาน 
  2.8.4 กลุ่มงานบริการและบ ารุงรักษา 
    - งานดูแลซ่อมบาํรุงรักษาเคร่ืองยนต์ กาํเนิดไฟฟ้า เคร่ืองจกัรกล อุปกรณ์
ส่ือสาร ระบบไฟฟ้ากาํลงั ไฟฟ้าสนามบิน 
    - งานดูแลบาํรุงรักษาอุปกรณ์ส่ิงอาํนวยความสะดวกบริการผูโ้ดยสาร อาคาร 
สถานท่ีและงานระบบเคร่ืองมือรักษาความปลอดภยั 
    - งานสุขาภิบาล ส่ิงแวดลอ้ม ภูมิทศัน์ และระบบประปา 
    - งานตรวจสอบ ควบคุม ดูแลส่ิงปลูกสร้างภายในเขตปลอดภยั 
การเดินอากาศ 
 

3. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 
 คุณภาพของการบริการ(Service quality) เป็นเร่ืองท่ีได้รับความสนใจและเห็น
ความสําคญัอย่างจริงจงั จากการคน้ควา้วิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงั
ของลูกคา้ หลงัจากใชสิ้นคา้และบริการต่างๆ ผลงานวิจยัดงักล่าวพบวา่คุภาพการบริการเป็นเร่ืองที
ซับซ้อนข้ึนอยู่กับการมอง หรือทศันะคติของผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ “Service quality is what 
customers perceived” กล่าวคือ อะไรก็ตามท่ีลูกคา้เห็นว่าดีเป็นท่ีถูกตอ้งพอใจจะหมายถึงคุณภาพ
ไม่ว่าจะเห็นสินคา้หรือบริการใดๆ ดว้ยเหตุน้ี การทาํความเขา้ใจเบ้ืองตน้เก่ียวกบัคุณภาพของการ
บริการจึงเป็นเร่ืองท่ีจาํเป็น ซ่ึง บรัสเซล และเกล(Buzzel and Gail, 1985 อา้งถึงใน อนุวฒัน์ศุภชุติ
กุล และคณะ,2542, หน้า 2 – 3 ) กล่าววา่ เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพของการบริการ แบ่งเป็น
ลกัษณะ ดงัน้ี 
 1. คุณภาพการบริการจะถูกกาํหนดโดยลูกคา้ หรือลูกคา้จะเป็นผูพ้ิจารณาและตดัสินใจ
ว่าอะไรท่ีเรียกว่าคุณภาพ จากส่ิงท่ีลูกคา้คิดว่าสําคญัและไม่สําคญัมนกระบวนการการบริการท่ี
เกิดข้ึน คุณภาพการบริการจะมีลักษณะเป็นอย่างไร และตรงจุดใดท่ีเรียกว่าคุณภาพนั้ น  
อยู่ท่ีลูกคา้กาํหนดข้ึน ซ่ึงลูกคา้แต่ละคนอาจจะมองคุณภาพของการบริการในแต่ละฉากเหตุการณ์
ของการบริการท่ีแตกต่างกนัได ้
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 2. คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลาไม่มีจุดจบ เราไม่สามารถ
กาํหนดคุณภาพของการบริการให้เฉพาะเจาะจง หรือเป็นสูตรตายตวัลงไปได้ การให้บริการท่ีมี
คุณภาพท่ีดีจะตอ้งทาํอยา่งต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ีกิจการดาํเนินไปดว้ยดีและไม่ดี 
 3. คุณภาพการบริการจะเกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกคนท่ีเก่ียวขอ้ง  
ความรับผดิชอบในบทบาทหนา้ท่ีของผูเ้ก่ียวขอ้งกบังานบริการไม่วา่จะเป็นผูป้ฏิบติังานบริการส่วน
หนา้ หรือผูป้ฏิบติังานท่ีอยูเ่บ้ืองหลงั และการควบคุมคุณภาพของการให้บริการของผูร่้วมงานแต่ละ
คน ล้วนส่งผลต่อความสําเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพสําหรับผูรั้บบริการทั้งส้ิน ผูป้ฏิบติังาน
บริการทุกคนจะตอ้งสํานึกถึงความรับผิดชอบต่อการให้บริการ และนาํเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยู่
เสมอทั้งต่อผูร่้วมงานดว้ยกนัและลูกคา้ท่ีมารับบริการ 
 4. คุณภาพของการบริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่อาจ
แยกกนัได ้ในการนาํเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพดี ผูป้ฏิบติับริการจาํเป็นตอ้งไดรั้บความรู้ คาํติชม
ผลงานในการน้ีผูบ้ริหารการบริการจะตอ้งเอาใจใส่บริการจดัการหรือสั่งการและปฏิสัมพนัธ์กบั
ผูป้ฏิบติังานบริการดว้ยความจริงใจและสร้างสรรค ์เพื่อมุ่งหวงัใหง้านบริการท่ีออกมามีคุณภาพท่ีดี 
 5. คุณภาพการบริการ จะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานของความเป็นธรรม การบิการจะมีคุณภาพ
ดีเพียงใด ข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมการบริการ (Corporate culture) ภายในองคก์รท่ีเนน้ความเป็นธรรม
และคุณค่าความเป็นคน องคก์ารบริการท่ีปฏิบติัต่อลูกคา้ แบบุคลากรขององคก์ารอยา่งเท่าเทียมกนั
จะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพกราบริการท่ีแทจ้ริง 
 6. คุณภาพของการบริการ ข้ึนอยู่กบัความพร้อมในการบริการ แมว้่าคุณภาพของการ
บริการจะไม่สามารถกาํหนดตายตวัลงไปได ้แต่การวางแผนเตรียมความพร้อมของการบริการไว้
ล่วงหน้าในส่ิงท่ีเรียนรู้จากพฤติกรรมของลูกค้าว่าต้องการหรือมีความคาดหวังอะไรบ้าง  
ยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดีได ้
 7. คุณภาพของการบริการ หมายถึง การรักษาคาํมัน่สัญญาขององคก์ารบริการลูกคา้มกัจะ
คาดหวงัวา่ผูป้ฏิบติังานบริการจะให้บริการในส่ิงท่ีองคก์ารไดแ้สดงเจตจาํนงหรือคาํมัน่สัญญาไว ้
 

4. แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 
 ความพึงพอใจ เป็นปัจจยัสําคญัประการหน่ึงท่ีช่วยให้งานประสบผลสําเร็จในการ
ปฏิบติัหน้าท่ี นอกจากผูบ้ริหารจะดําเนินการให้ผูท้าํงานเกิดความพึงพอใจในการทาํงานแล้ว  
ยงัจาํเป็นตอ้งดาํเนินการท่ีจะทาํใหผู้เ้ก่ียวขอ้งกบัผลของการปฏิบติังานเกิดความพึงพอใจดว้ย เพราะ
ความเจริญกา้วหนา้ของการปฏิบติังานเป็นประเด็นสาํคญัประการหน่ึง ท่ีเป็นตวับ่งช้ีตอ้งการพฒันา
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ของหน่วยงาน ดงันั้น ผูบ้ริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรท่ีจะศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจยัและองค์ประกอบ
ต่างๆ ท่ีทาํให้เกิดความพึงพอใจทั้งผูป้ฏิบติังานและผูท่ี้เก่ียวขอ้งท่ีไดรั้บผลจากการปฏิบติังานของ
หน่วยงาน เพื่อเป็นแนวทางในการบริหารองค์การให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด  
(ธีรศกัด์ิ กล่ินดี,2540,หนา้ 20)  
 เกศินี  ทีปประสาร (2539: 18) ไดใ้ห้ความเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในการทาํงานวา่ 
ความพึงพอใจในการทาํงานของบุคคลในองคก์ารมีผลต่อความสําเร็จของงานและองคก์าร รวมทั้ง
ความสําเร็จของผูท้าํงานด้วย องค์การใดก็ตามหากบุคคลในองค์การไม่มีความพึงพอใจในการ
ทาํงาน ก็จะเป็นมูลเหตุหน่ึงท่ีทาํให้ผลงานและการปฏิบติังานตํ่า คุณภาพของงานลดลงเม่ือมีการ
ขาดงาน ลาออกจากงาน หรืออาจก่อให้เกิดปัญหาอาชญากรรมและปัญหาทางวินัยอีกด้วย  
แต่ในทางตรงกนัขา้ม หากองคก์ารมีบุคคลท่ีมีความพึงพอใจในการทาํงานสูง ก็จะมีผลทางบวกต่อ
การปฏิบติังาน นอกจากน้ีความพึงพอใจในการทาํงานยงัเป็นเคร่ืองหมายแสดงถึงประสิทธิภาพของ
การปฏิบติังานและภาวะผูน้าํของผูบ้ริหารองค์การ ดงันั้นถา้หากหน่วยงานใดไดเ้ห็นความสําคญั
ของการสร้างความพึงพอใจในการทาํงานใหเ้กิดข้ึนกบัหน่วยงานของตน และมีความเขา้ใจในปัจจยั
หรือองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการทาํงาน อีกทั้งตระหนักอยู่เสมอว่าความรู้สึก 
พึงพอใจนั้น สามารถเปล่ียนไดต้ลอดเวลาตามสภาพการณ์หรือตามกาลเวลา หน่วยงานนั้นก็ย่อม
ประสบผลสาํเร็จในการบริหารงานภายในหน่วยงานอยา่งแทจ้ริง  
 โดยทัง่ไปการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจ มกันิยมศึกษากนัในสองมิติ คือ มิติความ 
พึงพอใจของผูป้ฏิบติังาน (Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการของผูป้ฏิบติังาน 
(Service Satisfaction) มีผูก้ล่าวถึง ความหมายของความพึงพอใจท่ีน่าสนใจ ดงัน้ี 
 โวลแมน(Wolman,1975 อา้งใน วงศ์วริศ สมฤทธ์ิฐิติกุล 2550.) ความพึงพอใจใน
ความหมายตามพจนานุกรมทางด้านพฤติกรรมศาสตร์ กล่าวว่า เป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมี
ความสุขเม่ือตวามตอ้งการของตนเองไดรั้บการตอบสนอง 
 จาํนง  ภาษาประเทศ (2535: 48) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นการให้ความรู้สึกของ
คนเราสัมพนัธ์กบัโลกทศัน์ท่ีเก่ียวกบัความหมายสภาพแวดล้อม ค่าความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อ
สภาพแวดลอ้มจะแตกต่างกนั เช่น ความรู้สึก ดี-เลว , พอใจ-ไม่พอใจ, สนใจ-ไม่สนใจ เป็นตน้ 
 หลุย  จาํปาเทศ (2533: 145) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความตอ้งการ (Need)  
ได้บรรลุเป้าหมายพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตได้จากสายตา คาํพูด และการ
แสดงออก 
 วิไล  เรืองวฒันาสุข (2532: 56) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนได้



16 

ต่อเม่ือความตอ้งการของบุคคลไดรั้บการตอบสนอง หรือบรรลุเป้าหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึก
ดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน หากความตอ้งการหรือจุกมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 
 จากแนวคิดของนกัวชิาการโดยสรุปแลว้ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
หมายถึง ความรู้สึกท่ีดี ท่ีชอบ ประทบัใจในการให้บริการ หรือความรู้สึกนึกคิดและสภาพอารมณ์
ซ่ึงมีทั้งทางบวกและทางลบของผูม้ารับบริการ 
 แนวคิดว่าด้วยความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมนุษยทุ์กคนปรารถนา ความพึงพอใจของมนุษยแ์ต่ละ
คนท่ีมีต่อส่ิงเร้า (Stimulus) ใดส่ิงเร้าหน่ึง ย่อมมีความเขม้ขน้แตกต่างกนัไปตามทศันคติ ค่านิยม 
ระดับการศึกษาของผูน้ั้น ตลอดจนสภาพการณ์หรือสถานการณ์ต่างๆ ในขณะท่ีมีการพบปะ
สังสรรค ์(Interaction) เป็นองคป์ระกอบอยูด่ว้ย กล่าวกนัวา่ ความพึงพอใจอาจเกิดข้ึนไดจ้ากการท่ี
ได้รับส่ิงท่ีตนพึงปรารถนาหรืออยากได้ ความพึงพอใจจึงเป็นทั้งพฤติกรรม (Benavior) และ
กระบวนการ (Procrss) ในการลดความตึงเครียด (Tension)  
 โดยทัว่ไปการศึกษาเก่ียวกีบความพึงพอใจมกันิยมศึกษากนัในสองมิติ คือ มิติความ 
พึงพอใจของผูป้ฏิบติังาน (Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการของผูป้ฏิบติังาน 
(Service Satisfaction) ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาในมิติหลงัซ่ึงมีผูก้ล่าวถึง แนวคิดน้ีไว้
จาํนวนมากในลกัษณะใกลเ้คียงและสัมพนัธ์กบัเร่ืองทศันคติ ตวัอยา่ง เช่น 
 วรูม (Vroom, อา้งถึงใน จีรพรวีรพงษ์,2538 หน้า 223) กล่าวว่า ทศันคติและความ 
พึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัไดเ้พราะวา่ทั้งสองคาํน้ี หมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้
ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวกจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติ
ดา้นลบแสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พึงพอใจนั้นเอง 
 ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกและความสุขท่ีมีความสัมพันธ์กันอย่าง
สลบัซบัซอ้นและระบบความสัมพนัธ์ขิงความรู้สึกทั้งสามน้ี เรียกวา่ ระบบความพึงพอใจ โดยความ
พึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ 
 ส่ิงท่ีทาํให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษยม์กัจะไดแ้ก่ ทรัพยากร (Resources) หรือ
ส่ิงเร้า (Stimuli) การวเิคราะห์ระบบความพึงพอใจ คือการศึกษาทรัพยากรหรือส่ิงเร้าแบบใด เป็นส่ิง
ท่ีตอ้งการท่ีจะทาํใหเ้กิดความพึงพอใจและความสุขแก่มนุษยค์วามพึงพอใจจะเกิดไดม้ากท่ีสุดเม่ือมี
ทรัพยากรทุกอยา่งท่ีเป็นท่ีตอ้งการครบถว้น 
 ปัจจัยทีจ่ะสร้างความพงึพอใจให้กบัผู้รับบริการ 
 ปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจนั้ น สามารถพิจารณาได้จากแนวคิดเก่ียวกับ
หลกัการของการใหบ้ริการสาธารณะ ดงัน้ี  
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 จอห์น (John อา้งใน เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ ,2536, หนา้ 20) กล่าววา่ เป้าหมายสําคญั
ของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทาง
คือ 
 1. การใหบ้ริการท่ีเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการ
งานภาครัฐท่ีมรฐานคติวา่ คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่เท่า
เทียมกนั ในแง่กฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัใน
ฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2. การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่การ
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผล ถา้ไม่มีการตรงเวลาซ่ึงสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ท่ีเป็นไปอย่างสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพึงพอใจของ
หน่วยงานท่ีบริการวา่จะใหห้รือยติุบริการเม่ือใดก็ได ้
 4. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ ผลการปฏิบัติงานกล่าวอีกนัยหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีทาํหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 ราชยั  รัตโน (2537: 150-152) ไดเ้สนอปัจจยัท่ีมีความเก่ียวขอ้งและเป็นสาเหตุท่ีทาํให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อการรับบริการ ประกอบดว้ย 
 1. ตวัแปรดา้นระบบการบริการ 
 2. ตวัแปรดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 3. ตวัแปรดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 โดยท่ีความพึงพอใจเกิดจากตวัแปรทั้งสาม มีปฏิสัมพนัธ์ในเชิงภาพรวมและก่อรูปเป็น
ความรู้สึกสะทอ้นออกมา รายละเอียดของตวัแปร 3 ดา้น ไดแ้ก่ 
 1. ตวัแปรดา้นระบบการให้บริการ หมายถึง องค์ประกอบและโครงข่ายท่ีสัมพนัธ์กนั
ของกิจกรรมบริการต่างๆตวัช้ีวดัสาเหตุดา้นน้ี ไดแ้ก่ 
  1.1 ความสะดวกในเง่ือนไขการขอรับบริการ ซ่ึงจะดูความยากง่ายและความมาก
น้อยของเง่ือนไข ท่ีจะทาํให้เกิดสิทธิในการรับบริการ เช่น การทาํบตัรประจาํตวัผูป่้วยจะตอ้งมี
เง่ือนไขอะไรบา้ง หรือการทาํบตัรสงเคราะห์รักษาฟรี มีเง่ือนไขอะไรบา้ง เป็นตน้ หากเง่ือนไขมี
นอ้ยและทาํไดง่้าย โอกาสท่ีจะก่อใหเ้กิดความพึงพอใจก็มีสูง 
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  1.2 ความเพียงพอทัว่ถึงของบริการท่ีจะให้พิจารณาปริมาณของบริการท่ีให้นั้นมี
ความครอบคลุมพื้นท่ีหรือกลุ่มบุคคลต่างๆไดอ้ยา่งทัว่ถึง เช่นการทาํบตัรสุขภาพของโรงพยาบาล 
ทาํใหค้รบทุกหมู่ทุกหมู่บา้นหรือไม่ เป็นตน้ 
  1.3 การมีคุณค่าใช้สอยของบริการท่ีได้รับจะพิจารณาผลลัพธ์ของการบริการ 
(Outcome of Service) ท่ีถูกผลิตออกมาในขั้นตอนสุดทา้ยของการดาํเนินงานนั้นๆวา่มีคุณค่าใชส้อย
หรือประโยชน์ต่อผูใ้ช้บริการ (Users) มากน้อยเพียงใด เช่น การจ่ายยาในโรงพยาบาล คุณค่า
ผลลพัธ์คือยา สามารถบรรเทาใหทุ้เลาหรือหายจากโรคท่ีควรหายได ้
  1.4 ความคุม้ค่ายติุธรรมในราคาของระบบบริการท่ีให้ หมายถึง ความรู้สึกเหมาะสม
หรือไม่ กบัจาํนนค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ เช่น ค่าหอ้งของโรงพยาบาล ค่าถ่ายภาพรังสี เป็นตน้ 
  1.5 ความกา้วหน้าและพฒันาของระบบบริการท่ีให้เม่ือเปรียบเทียบกบัอดีตวา่ดีข้ึน
ในเชิงปริมาณและคุณภาพมากน้อยขนาดไหน เช่นการวางระบบคอมพิวเตอร์มาใช้ในงานเวช
ทะเบียน สามารถเก็บรักษาทะเบียนผูรั้บบริการไดม้ากข้ึน ถูกตอ้งมากข้ึน และมีความรวดเร็วใน 
การใหบ้ริการมากข้ึน 
 2. ตัวแปรด้านกระบวนการให้บริการ ซ่ึงก็คือขั้ นตอนต่างๆของการบริการท่ีดี 
ต่อเน่ืองกนั ตั้งแต่เร่ิมตน้ของทางเดินงาน (Intitial Work Fiow) จนถึงขั้นสุดทา้ยของทางเดินของ
งาน (Final Work Fiow) ตวัช้ีวดัเร่ืองน้ีประกอบดว้ย 
  2.1 ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ ไดแ้ก่ความยากง่ายในการขอรับบริการ 
  2.2 ความรวดเร็วในขั้นตอนของการให้บริการ ได้แก่ ความมากน้อยของจาํนวน 
ขั้นตอน และความรวดเร็วของการดาํเนินงานในขั้นตอนต่างๆท่ีประหยดัเวลา 
  2.3 ความสมํ่าเสมอต่อเน่ืองของบริการท่ีให ้ไดแ้ก่ ความคงเส้นคงวาของบริการท่ีให้
ชนิดต่อเน่ืองตลอดเวลา หรือแบบหยุดๆให้ๆ เช่น การเปิดคลินิก TB ตอ้งมีวนัประจาํ ไม่ใช่นึกจะ
เปิด-ปิดเม่ือไรก็ได ้
  2.4 ความปลอดภยัของบริการท่ีให้ ไดแ้ก่ อนัตรายท่ีเกิดจากกระบวนการให้บริการ 
เช่น การผา่ตดัของแพทยต์อ้งสะอาดปราศจากการติดเช้ือหรือไม่ทาํให้เกิดโรคท่ีเรียกว่า โรคแพทย์
ทาํ พยาบาลทาํ ประเด็นการใหบ้ริการในโรงพยาบาล จะตอ้งตระหนกัอยา่งยิง่ 
 3. ตวัแปรด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ซ่ึงได้แก่ เจา้หน้าท่ีรับผิดชอบในกิจกรรมต่างๆ
ของโรงพยาบาลนัน่เอง ตวัแปรช้ีวดัในเร่ืองน้ีประกอบดว้ย 
  3.1 ความเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี หมายถึง ความสนใจและตั้งใจในงานท่ีบริการ เช่น 
การสนใจไถ่ถามวา่มาติดต่อเร่ืองอะไรหรือมีความรับผิดชอบต่องาน เช่น แพทยเ์วร ตอ้งอยูป่ระจาํ
โรงพยาบาล มิใช่ออกไปทาํคลินิกตั้งแต่เท่ียงวนัหรือบ่าย 
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  3.2 ความเสมอภาคและความเสมอหนา้ท่ีขอบริการท่ีให้ หมายถึง การให้บริการต่อ
ประชาชนผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่ลาํเอียงแบบเลือกท่ีรักมกัท่ีชงั 
  3.3 การมีบุคลิก ท่าทาง และมารยาทในการให้บริการ หมายถึง การแสดงออกต่อ
ผูรั้บบริการในลกัษณะยิม้แยม้แจ่มใสหรือบ้ึงตึง รวมทั้งการพูดจาแบบสุภาพอ่อนโยน หรือกระดา้ง
หยาบคาย เป็นตน้ 
  3.4 ความซ่ือสัตย์สุจริตของผู ้ให้บริการ หมายถึง ความไว้เน้ือเช่ือใจได้ และ
ตรงไปตรงมาต่อหน้าท่ีของการให้บริการ โดยไม่มีการเรียกร้องประโยชน์อันมิพึงได้จาก
ผูรั้บบริการ 
 

5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 จากการรวบรวมวรรณกรรมและผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องในท่ีน้ีผู ้วิจ ัยขอนําเสนอ
ผลการวจิยัท่ีใกลเ้คียงมานาํเสนอ พอสังเขป ดงัน้ี 
 อรรณพ  วิณวนัก์ (2550)ไดศึ้กษาความคิดเห็นของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการใช้บริการท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูโ้ดยสารท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิท่ีมีลกัษณะทางประชากรต่างกนั การวิจยัคร้ังน้ีเป็นวิจยัเชิงสํารวจโดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยทาํการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งจากผูโ้ดยสารท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ ดว้ยวธีิสุ่มอยา่งสะดวก จาํนวน 400 ตวัอยา่ง ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อ
บริการภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อยูใ่นระดบัปานกลาง และอยู่ในเกณฑ์ท่ีใกลเ้คียงกนั และ
เม่ือนาํมาวิเคราะห์ในรายละเอียดพบวา่ ความคิดเห็นในระดบัสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การตรวจ
หนังสือเดินทางและศุลกากรในเท่ียวบินขาเขา้ระหว่างประเทศ ความสะอาดในเท่ียวบินขาออก
ระหว่างประเทศ และสัมภาระท่ีได้รับคืออยู่ในสภาพสมบูรณ์ในเท่ียวบินขาเขา้ระหว่างประเทศ 
ตามลาํดบั สําหรับความคิดเห็นในระดบัตํ่าท่ีสุด 3 อนัดบัแรก คือ ห้องนํ้ า ความรวดเร็วในการ
รองรับสัมภาระในเท่ียวบินขาเขา้ภายในประเทศ และบริการรับ – ส่งเขา้เมืองตามลาํดบั 
 การวจิยัคร้ังน้ีสามารถสรุปการทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี 
 1. ผูโ้ดยสารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ ในระดบัปานกลาง 
 2. ผูโ้ดยสารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ต่างกนัส่วนมาก
มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิไม่แตกต่างกนั นอกจากมีผูท่ี้มีระดบั
การศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่างกนั 



20 

 ธีรโชติ  ครัวจตุัรัส(2552) ศึกษาเร่ืองการรับรู้ของพนักงานต่อระบบรักษาความ
ปลอดภยัของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลกาศึกษาพบว่า  
(1) พนักงานของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ท่ีปฏิบติังาน ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
มีระดบัการรับรู้ต่อระบบรักษาความปลอดภยัอยู่ในระดบัดี (2) ปัจจยัส่วนบุคคล ในส่วนของอายุ
ตาํแหน่งงานมีความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้ของพนกังานต่อระบบรักษาความปลอดภยัอยา่งมีนยัสําคญั
ทางสถิติ ณ ระดบันบัสําคญั 0.05 (3) ความรู้ดา้นความมัน่คงการบินไม่มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้
ของพนกังานต่อระบบรักษาความปลอดภยัของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน)  ณ ท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ และ (4) ข้อเสนอแนะจากการวิจยัคือ ผูบ้ริหารของบริษทั การบินไทย จาํกัด 
(มหาชน)  ควรให้ความสําคญักบัการรับรู้ดา้นความมัน่คงการบินกบัพนกังานท่ีมีอายุระหวา่ง 20 – 
30 ปี มีตาํแหน่งเป็นพนกังานทัว่ไป (ระดบั 1-4) หรือมีอายงุานนอ้ยกวา่ 5 ปี 
 อภิสิทธ์ิ  รักเจริญ(2553) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่าอากาศยาน
นานาชาติภูเก็ต ผลการศึกษาพบวา่ (1) ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติ
ภูเก็ตโดยภาพรวมพบว่า ในภาพรวมอยู่มนระดับมาก เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ระดับความ 
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นพนกังาน ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพของการบริการ 
ดา้นส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ด้านการจดัจาํหน่าย และดา้นผลผลิตภณัฑ์/บริการ ระดบัความพึง
พอใจอยู่ในระดบัปานกลาง 3 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการ ด้านราคา และด้านการส่งเสริม
การตลาด (2) การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจจาํแนกตามลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า
ผูใ้ช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และลกัษณะ
การเดินทางท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกนั (3) ปัญหาและขอ้เสนอแนะ
ของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต พบวา่ ปัญหาท่ีเกิดกบัผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีพบบ่อย ได้แก่ ค่ารถโดยสารท่ีมีราคาสูง ห้องสุขาไม่สะอาดและมีกล่ิน และควรมีระบบรักษา
ความปลอดภยัท่ีรวดเร็วข้ึน 
 แสงอรุณ  แสงสุดา (2551) ศึกษาเร่ืองระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อ
ตวัช้ีวดัมาตรการรักษาความปลอดภยัของท่าอากาศยานเชียงราย ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่า
อากาศยานเชียงรายเป็นเพศหญิงมีอายุระหว่าง21-30 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็น
กลุ่มทาํงาน ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจต่อตวัช้ีวดัมาตรการรักษาความปลอดภยั
ของท่าอากาศยานเชียงรายทั้ง 8 ดา้น คือ ผลิตภณัฑ์ ขั้นตอนการให้บริการ ประสิทธิภาพการผลิต
และคุณภาพบุคคล การส่งเสริมการตลาดและการให้ความรู้หลกัฐานทางกายภาพ และราคาและ
ตน้ทุนอ่ืนๆ ในการใหบ้ริการ ในระดบัมากเกือบทุกดา้น ยกเวน้ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 
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คือพนกังานรักษาความปลอดภยัในภายในและภายนอกอาคารผูโ้ดยสารท่ีผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความ
พึงพอใจปานกลาง 
 สุพิชญา  วงศ์วาสนา (2554) ศึกษาเร่ือง : ความตอ้งการและความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการต่อการบริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิการศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความ
ตอ้งการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้
ในการวิจัยเป็นผูใ้ช้บริการสนามบินสุวรรณภูมิจานวน  400 คนผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัความตอ้งการในการให้บริการดา้นต่างๆอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.72) โดยมี
ความตอ้งการทางดา้นความปลอดภยัอยูใ่นอนัดบัแรก ( X = 3.84) และมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X = 3.14) โดยมีความพึงพอใจใน
ดา้นคมนาคมอยูใ่นอนัดบัแรก ( X = 3.32)ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความตอ้งการในดา้นการ
ให้บริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิพบว่าการ
ให้บริการของท่าอากาศยานทั้ง 4 ดา้นประกอบดว้ยดา้นสถานท่ีดา้นส่ิงอานวยความสะดวกดา้น
ความปลอดภัยและด้านคมนาคมของกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีเป็นพนักงานตัวแทนสายการบินกลุ่ม
ผูป้ระกอบการร้านคา้กลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 ส่วนกลุ่มผูใ้ชบ้ริการนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศในดา้นส่ิงอานวยความสะดวกเพียงดา้นเดียว
ท่ีมีความแตกต่างอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนในดา้นสถานท่ีดา้นความปลอดภยัและ
ดา้นคมนาคมไม่มีความแตกต่างกนั 
 เอกลกัษณ์  อนรรฆมณีกุล (2555) ศึกษาเร่ือง ทศันคติของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อ 
การให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นการศึกษาวิจยัเชิงสํารวจ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 
(1) ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูโ้ดยสาร (2) ทศันคติของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อการให้บริการของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ (3) ปัญหาการใช้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (4) เปรียบเทียบ
ระหว่างขอ้มูลส่วนบุคคลกับทศันคติของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อการให้บริการของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถาม ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่ผูโ้ดยสารชาว
ไทยท่ีใชบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ี
ใชบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิผูว้ิจยัจึงใชสู้ตรคาํนวณกลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสมไดจ้ากสูตร
คาํนวณของทาโร่ยามาเน่ได้จาํนวน 400 ตัวอย่าง วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมสําเร็จรูป
ประมวลผลดว้ยคอมพิวเตอร์ สถิติท่ีใช้ในการวิจยัไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
ค่า T-testและ F-test ผลการวจิยัสรุป ไดด้งัน้ี (1) ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เป็นหญิง 
มีอายุ 45-54 ปีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ตาํแหน่งผูบ้ริหารระดบัตน้ เป็นขา้ราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจและเดินทางเพื่อการท่องเท่ียว (2) ทศันคติของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีต่อการให้บริการ
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ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิโดยภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีทศันคติต่อการให้บริการท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิอยู่ในระดบัปานกลางโดยเรียงจากลาํดบัความสําคญัจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ดา้น
การใหบ้ริการร้านอาหารและเคร่ืองด่ืมดา้นบริการลานจอดและการจราจรภายในท่าอากาศยานดา้น
การตรวจคน้อาวธุและส่ิงผดิกฎหมายดา้นการให้บริการสํารองท่ีนัง่ดา้นการให้บริการของพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้นดิน ดา้นการให้บริการตรวจรับบตัรโดยสารดา้นการอาํนวยความสะดวกดา้นการ
ติดต่อส่ือสารด้านการอาํนวยความสะดวกด้านสัมภาระผูโ้ดยสารและการบริการด้านห้องพกั
สําหรับผูโ้ดยสาร (3) ปัญหาการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ตามความเห็นของผูต้อบ
แบบสอบถามพบวา่การบริการสาํรองท่ีนัง่เป็นปัญหามากท่ีสุดรองลงมาเป็นปัญหาการอาํนวยความ
สะดวกในการติดต่อส่ือสารและน้อยท่ีสุดเป็นปัญหาการตรวจค้นอาวุธและส่ิงผิดกฎหมาย 
(4) เปรียบเทียบระหวา่งขอ้มูลส่วนบุคคลกบัทศันคติของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อการให้บริการของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิพบว่า เพศ อายุ ต ําแหน่ง ระดับการศึกษา อาชีพและวตัถุประสงค์ใน 
การเดินทางท่ีแตกต่างกนัมีทศันคติต่อการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิไม่แตกต่างกนั 
 เฉลิมพล  กิจรุ่งเรือง (2551) ศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อ 
การบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กรุงเทพฯ การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความ 
พึงพอใจของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กรุงเทพฯและเพื่อ
เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผูโ้ดยสารชาวไทย จาํแนก
ตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถาม วิเคราะห์
ขอ้มูลโดยการใช ้ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์
ความแปรปรวนผลการวจิยั พบวา่ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อการบริการของท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ กรุงเทพฯในภาพรวมมีคะแนนเฉล่ีย อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบวา่อยู่ในระดบัมาก 4 ดา้น เรียงลาํดบัจากค่ามากท่ีสุด คือ ดา้นร้านคา้ภายในอาคารดา้นสถานท่ี
จอดรถ ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวกในอาคารผูโ้ดยสารและด้านการรักษาความปลอดภัยและ 
การตรวจคนเขา้เมืองผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
กรุงเทพฯของผูโ้ดยสารชาวไทย จาํแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล พบว่า ผูโ้ดยสารชาวไทย ท่ีมี
เพศอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของ
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กรุงเทพฯในภาพรวมและพิจารณาเป็นรายด้าน ไม่แตกต่างกนัอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติ 

http://202.28.199.3/tdc/basic.php?query=เฉลิมพล%20กิจรุ่งเรือง%20&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0


บทที ่3 

วธีิท าเนินการศึกษา 
 
 
 การศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี ผูศึ้กษาได ้
น าแนวคิด ทฤษฏีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นแนวทางการศึกษาตามระเบียบวธีิวจิยั  
มีวธีิด าเนินการ ดงัต่อไปน้ี 
 1. รูปแบบการศึกษา 
 2. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวจิยั 
 4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 6. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 
 

1. รูปแบบการศึกษา 
 
 รูปแบบการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เก็บขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถาม มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการของท่าอากาศยานนานาชาติ
อุดรธานี 
 

2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 2.1 ประชากร 
  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่ ผูโ้ดยสารท่ีมาใช้บริการท่าอากาศยาน
นานาชาติอุดรธานีในเดือนมกราคม 2556 ถึงเดือนมิถุนายน 2556 จ านวนทั้งหมด 642,169 คน 
(จากสถิติของขนส่งทางอากาศ เฉล่ียผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการประมาณ 107,028 คน ต่อเดือน)  
 2.2 กลุ่มตัวอย่าง 
  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง ค านวณโดยใชสู้ตรของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane)  
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ตามสูตร 
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n =    
 

       
 

เม่ือ  N  คือจ านวนประชากรทั้งหมด  = 107,028 คน 

 e คือค่าความคาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง  = 0.05 

 n คือจ านวนตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 

 แทนค่าจากสูตร   n =  
       

                
 

     = 
       

      
 

=   398.51 ราย 

  ดงันั้น เพื่อให้มีค่าความคาดเคล่ือนไม่เกิน 0.05 ผูศึ้กษาจึงเก็บรวบรวมขอ้มูล
ทั้งหมด 399 ราย โดยก าหนดขนาดตวัอยา่งตามสัดส่วน ซ่ึงสามารถค านวณกลุ่มตวัอยา่งไดด้งัน้ี 
  1. จากผูใ้ชบ้ริการสายการบินนกแอร์  130  คน 
  2. จากผูใ้ชบ้ริการสายการบินแอร์เอเชีย  110  คน 
  3. จากผูใ้ชบ้ริการสายการบินบางกอกแอร์เวย ์    60  คน 
  4. จากผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทย      99  คน 
 2.3 การสุ่มตัวอย่าง 
  ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental random sampling)  
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2542: 48) 
 

3. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม ซ่ึงสร้างข้ึนตามวตัถุประสงค์
ของการศึกษา เพื่อใชร้วบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.1 วธีิสร้างเคร่ืองมือ  
  3.1.1 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองท่ีท าวิจยั เพื่อศึกษาแนวคิดทฤษฏี
และงานวจิยัต่างๆ ส าหรับเป็นกรอบความคิดในการวจิยั 
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  3.1.2 ก าหนดกรอบของเน้ือหาและข้อค าถามให้สอดคล้องกับกรอบแนวคิด 
ในการวจิยั 
 3.2 รายละเอยีดของเคร่ืองมือ 
  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม โดยแบบสอบถามจะแบ่ง
ออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะค าถามแบบให้เลือกตอบ 
ค าตอบใดค าตอบหน่ึง (Check list) ไดแ้ก่ 
     1. เพศ 
     2. อาย ุ
     3. ระดบัการศึกษา 
     4. อาชีพ 
     5. รายได ้
     6. การใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี 
     7. ความเช่ือมัน่ในการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี 
  ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอุดรธานี ลกัษณะค าถามแบบปลายเปิด โดยแบ่งออกเป็น 4 ดา้น ดงัน้ี 
     1. ดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ 
     2. ดา้นพฤติกรรมการใหบ้ริการ 
     3. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
     4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
  ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามแบบปลายเปิด ข้อเสนอแนะ ของท่าอากาศยาน
นานาชาติอุดรธานี 
 3.3 การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
  3.3.1 ตรวจสอบความถูกต้องของแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน โดยน าไปปรึกษา
อาจารยท่ี์ปรึกษาและผูเ้ช่ียวชาญด้านการด าเนินงานขององค์การ 3 ท่าน เพื่อท าการพิจารณา
ตรวจสอบ แกไ้ข ดูความชดัเจนความถูกตอ้งของการใช้ภาษา ขอ้ค าถาม ตรวจดูความชดัเจนและ
ความเท่ียงตรงตามเน้ือหาแลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ขเพื่อไดแ้บบสอบถามท่ีสมบูรณ์น าไปใช ้
  3.3.2 น าแบบสอบถามท่ีไดแ้กไ้ขเรียบร้อยแลว้ ไปทดสอบใชก้บักลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
ลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มประชากรท่ีใช้ในการศึกษา ก่อนท าการเก็บขอ้มูลจริงในท่าอากาศยาน
นานาชาติอุดรธานี 
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  3.3.3 น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดสอบจากประชาการ จ านวน 30 ราย มาหาค่า
ความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยวิเคาระหาค่าความเช่ือมั่นเป็นรายข้อ ด้วยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปวเิคราะห์ทางสถิติเพื่อหาค่า Reliability Coefficients  
 

4. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ขอ้มูลท่ีใชศึ้กษาในคร้ังน้ีไดจ้าแหล่งขอ้มูล 2 แหล่ง ดงัน้ี 
 4.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลในรูปการตอบแบบสอบถามท่ีรวบรวม
ไดจ้ากการเก็บขอ้มูลภาคสนามด้วยแบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 399 ราย และไดรั้บ
แบบสอบถามคืนมาจ านวน 399 ราย เท่ากบั 100 เปอร์เซ็นต ์
 4.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลในรูปของแนวคิด ทฤษฏี รวมทั้ง
งานวิจยั รวบรวมจากการคน้ควา้เอกสารท่ีเป็นบทความทางวิชาการ จากหนงัสือ รายงานการวิจยั 
เอกสารส่ิงพิมพต่์างๆท่ีเก่ียวขอ้งทั้งของส่วนราชการและเอกชน 
 

5. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 เกณฑก์ารแปลความหมาย 
  ค่าเฉล่ีย          ระดบัความคิดเห็น 
  4.51 – 5.00     มากท่ีสุด 
  3.51 – 4.50     มาก 
  2.51 – 3.50     ปานกลาง 
  1.51 – 2.50     นอ้ย 
  1 – 1.50      นอ้ยท่ีสุด 
 
 การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการของอากาศยานนานาชาติ
อุดรธานี จ าแนกตามปัจจยัส่วยบุคคล วิเคราะห์ดว้ยค่า T-test  F-test และการเปรียบเทียบพหุคูณ
ตามวธีิของ LSD  
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6. สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  
 
 ผูศึ้กษาใชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
 1. ค่าร้อยละ (Percentage) 
 2. ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 3. ค่า T-test  F-test และการเปรียบเทียบพหุคูณตามวธีิของ LSD 
 4. ค่าความถ่ี (Frequency) 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 จาก การศึกษาเร่ือง การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี ผูศึ้กษาได้น า
แบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมมาเป็นส่วนของผูม้ารับบริการท่าอากาศยาน จ านวน 399 ชุด มาท าการ
วเิคราะห์ดว้ยวิธีทางสถิติตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั โดยการน าเสนอผลการวิเคราะห์ไว ้4 ตอน 
ซ่ึงผูศึ้กษาน าเสนอผลวเิคราะห์ขอ้มูลตามล าดบัดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติ 
อุดรธานี 
 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ 
 ตอนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาการบริการ ท่าอากาศยานอุดรธานี 
 
 สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ในการน าเสนอขอ้มูล ผูว้จิยัก าหนดสัญลกัษณ์และอกัษรยอ่ ดงัน้ี 
 N แทน  จ านวนประชากร 
  ̅ แทน  ค่าเฉล่ีย (mean) 
 S.D แทน  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t หมายถึง  ค่าสถิติท่ี t  ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
 P-value หมายถึง  ค่าความน่าจะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 
 F หมายถึง  ค่าสถิตท่ีโปรแกรมค านวณไดจ้ากขอ้มูลจะใชเ้ปรียบเทียบกบัตาราง 
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 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ตอนที ่1  ผลการศึกษาข้อมูลของผู้รับบริการท่าอากาศยานนานาชาติอดุรธานี 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวน และร้อยละ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ  อาย ุ  
 ระดบัการศึกษารายได ้อาชีพ  จ  านวนท่ีใชบ้ริการต่อเดือน และ ความเช่ือมัน่ในระบบ 
 ความปลอดภยั (ขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการ)     
 

 N = 399 
ข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

1. เพศ 
       ชาย 
       หญิง 

 
150 
259 

 
37.6 
62.4 

2. อายุ   
นอ้ยกวา่ 25 ปี 125 28.1 
       24 – 40 ปี 262 65.7 
       41 – 50 ปี 15 3.7 
มากกวา่ 50 ปี 10 2.5 
ระดับการศึกษา 
ประถมศึกษา 
     มธัยมศึกษา 
 อนุปริญญา  ปวช./ปวส. 
ปริญญาตรี 
     ปริญญาโท 
     สูงกวา่ปริญญาโท 

 
- 

10 
27 
289 
58 
15 

 
- 
2.5 
6.8 
72.4 
14.5 
3.8 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

N = 399 
ข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

อาชีพ 
        รับราชการ / พนกังานของรัฐ 
        พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
        บริษทั / พนกังานเอกชน 
        นกัธุรกิจ / คา้ขาย 
        นกัศึกษา 
         ประชาชนทัว่ไป 

 
63 
117 
32 
77 
85 
25 

 
15.8 
29.3 
8.0 
19.3 
21.3 
6.3 

รายได้ต่อเดือน 
      นอ้ยกวา่ 9,000  บาท 
      9,000 – 12,000  บาท 
      12,001– 15,000  บาท 
     15,001– 25,000   บาท 
     มากกวา่ 25,000  บาท 

 
47 
55 
42 
150 
105 

 
11.8 
13.8 
10.5 
37.6 
26.3 

การใช้บริการท่าอากาศยานอุดรธานี 
 นอ้ยกวา่ 5  คร้ังต่อเดือน 
5 – 10 คร้ัง ต่อเดือน 
11 – 20 คร้ังต่อเดือน 
มากกวา่ 20  คร้ังต่อเดือน 

 
289 
75 
25 
10 

 
72.4 
18.8 
6.3 
2.5 

ความเช่ือมั่นในระบบความปลอดภัย ฯ   
เช่ือมัน่ 
     ไม่เช่ือมัน่ 

384 
15 

96.2 
3.8 

รวม 399 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.1  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
62.2  มีอายรุะหวา่ง 24 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 65.7  มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 72.4  
ประกอบอาชีพ นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 29.3 มีรายไดต่้อเดือน 15,000 – 25,000  บาท คิดเป็น 
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ร้อยละ 37.6 ใชบ้ริการท่าอากาศยานนอ้ยกวา่ 5 คร้ังต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 72.4 และมีความเช่ือมัน่
ในระบบความปลอดภยัของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี คิดเป็นร้อยละ 96.2  
 

ตอนที ่2  ผลการศึกษาความพงึพอใจต่อการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอดุรธานี 
 
ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่าอากาศยาน 
 นานาชาติอุดรธานี ต่อการพฒันาการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี 
 ดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ 
 

 

ล าดับที ่ ด้านรูปแบบการให้บริการ 
ค่าสถิติ 

แปลผล 
 ̅ S.D 

1 มีการทบทวนระเบียบขอ้ปฏิบติังาน 

ดา้นความปลอดภยัอยา่งสม ่าเสมอ 

3.76 .756 มาก 

2 มีการตรวจเช็คขอ้มูลข่าวสารการบิยอยา่งสม ่าเสมอ

เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเป็นปัจจุบนั 

3.84 .884 มาก 

3 มีการประชาสัมพนัธ์ใหป้ระชาชนทราบถึงขอ้

ปฏิบติัในการเดินทางโดยเคร่ืองบิน 

3.96 .852 มาก 

4 ติดป้ายประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัวตัถุอนัตราย / 

ส่ิงของตอ้งหา้มในการข้ึนเคร่ืองบิน 

4.07 .838 มาก 

5 มีการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัส่ิงของไม่อนุญาตให้

น าไปกบัอากาศยาน เช่น อาวุธ น ้า ของเหลว 

4.15 .730 มาก 

6 มีเจา้หนา้ประชาสัมพนัธ์ใหค้  าแนะน าตอบขอ้

ซกัถามต่างๆ ทั้งท่ีสนามบินและโทรศพัท ์

4.07 .814 มาก 

7 มีกล่องรับขอ้แสดงความคิดเห็นและขอ้ร้องเรียน 3.63 1.01 มาก 

8 มีการแจกแบบส ารวจความพึงพอใจใหผู้โ้ดยสาร

ทุกวนัเพื่อน ามาปรับปรุงการบริการ 

3.71 1.02 มาก 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 
 

 

ล าดับที ่ ด้านรูปแบบการให้บริการ 
ค่าสถิติ 

แปลผล 
 ̅ S.D 

9 ส่งเสริมใหมี้วฒันธรรมความปลอดภยัในท่าอากาศ

ยานอุดรธานี เช่น ติดป้ายหา้มวางสัมภาระ 

ไม่มีเจา้ของ 

3.96 .802 มาก 

 รวม 3.91 .702 มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.2  ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี 
ต่อการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีดา้นรูปแบบการให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก (  ̅ = 3.91)   เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่ามีความพึงพอใจการให้บริการ ขอ้มูลข่าวสาร
เก่ียวกบัส่ิงของไม่อนุญาตให้น าไปกบัอากาศยาน เช่น อาวุธ น ้ า ของเหลว ( ̅ = 4.15) ติดป้าย
ประชาสัมพันธ์เก่ียวกับวตัถุอันตราย / ส่ิงของต้องห้ามในการข้ึนเคร่ืองบิน และ มีเจ้าหน้า
ประชาสัมพนัธ์ใหค้  าแนะน าตอบขอ้ซกัถามต่างๆ ทั้งท่ีสนามบินและโทรศพัท ์(  ̅ = 4.07)  
มีการประชาสัมพนัธ์ใหป้ระชาชนทราบถึงขอ้ปฏิบติัในการเดินทางโดยเคร่ืองบิน และ ส่งเสริมให้มี
วฒันธรรมความปลอดภยัในท่าอากาศยานอุดรธานี เช่น ติดป้ายห้ามวางสัมภาระไม่มีเจ้าของ  
(  ̅ = 3.96) การตรวจเช็คข้อมูลข่าวสารการบิยอย่างสม ่าเสมอเพื่อให้ได้ข้อมูลเป็นปัจจุบนั 
(  ̅ = 3.84) มีการทบทวนระเบียบขอ้ปฏิบติังานดา้นความปลอดภยัอยา่งสม ่าเสมอ (  ̅ = 3.76) 
มีการแจกแบบส ารวจความพึงพอใจให้ผูโ้ดยสารทุกวนัเพื่อน ามาปรับปรุงการบริการ (  ̅ = 3.71) 
และ มีกล่องรับขอ้แสดงความคิดเห็นและขอ้ร้องเรียน (  ̅ = 3.63) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่าอากาศยาน 
 นานาชาติอุดรธานีต่อการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีดา้นพฤติกรรม 
 การใหบ้ริการ 
 

 

ล าดับที ่
 

ด้านพฤติกรรมการให้บริการ 
ค่าสถิติ 

แปลผล 
 ̅ S.D 

1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วถูกตอ้งและสุภาพ 3.95 .833 มาก 

2 เจา้หนา้ท่ีมีการต่ืนตวัและกระตือรือร้น 

ในการปฏิบติังาน 

3.77 .839 มาก 

3 การใหบ้ริการตรงต่อเวลาในการปฏิบติังาน 3.89 .848 มาก 

4 เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความเขา้ใจและตระหนกัถึง

ความปลอดภยัสูงสุด 

3.97 .749 มาก 

5 เจา้หนา้ท่ีกูภ้ยัมีการฝึกซอ้มกูภ้ยัและเตรียมพร้อม

ร่างกายใหแ้ขง็แรง 

3.74 .871 มาก 

6 มีการตระเวรรักษาความปลอดภยัของ รปภ. 3.89 .748 มาก 

7 มีการเอาใจใส่และแนะน าผูม้าใชบ้ริการ 3.84 .900 มาก 

 รวม 3.87 .694 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.3  ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี
ต่อการการบริการ ของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีดา้นพฤติกรรมการให้บริการโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก (  ̅ = 3.87) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มีความพึงพอใจพฤติกรรมการให้บริการ 
เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจและตระหนกัถึงความปลอดภยัสูงสุด(  ̅ = 3.97) เจา้หน้าท่ี
ให้บริการด้วยความรวดเร็วถูกต้องและสุภาพ(  ̅ = 3.95) การให้บริการตรงต่อเวลาใน 
การปฏิบติังาน และ มีการตระเวรรักษาความปลอดภยัของ รปภ.(  ̅ = 3.89) มีการเอาใจใส่และ
แนะน าผูม้าใช้บริการ(  ̅ = 3.84)  เจา้หน้าท่ีมีการต่ืนตวัและกระตือรือร้นในการปฏิบติังาน 
(  ̅ = 3.77) และเจา้หนา้ท่ีกูภ้ยัมีการฝึกซ้อมกูภ้ยัและเตรียมพร้อมร่างกายให้แข็งแรง (  ̅ = 3.74)    
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่าอากาศยาน 
 นานาชาติอุดรธานีต่อการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีดา้นคุณภาพ 
 การใหบ้ริการ 
 

 

ล าดับที ่
 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 
ค่าสถิติ แปลผล 

 ̅ S.D 
1 การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 3.82 .924 มาก 
2 ความครบถว้น ถูกตอ้งของการใหบ้ริการ 4.01 .815 มาก 
3 ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่นห้อง

สุขา,น ้าด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ , สถานท่ีจอดรถ 
3.95 .714 มาก 

4 ป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ 
ชดัเจน ถูกตอ้ง 

4.06 .880 มาก 

5 ความสะอาดของสถานท่ี ในภาพรวม 4.16 .829 มาก 
6 มีช่องทางรับฟังขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 

ต่อการใหบ้ริการ   
4.10 .838 มาก 

 รวม 4.02 .712 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.4  ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี
ต่อการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีดา้นคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบั
มาก (  ̅ = 4.02) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มีความพึงพอใจความสะอาดของสถานท่ี  
ในภาพรวม (  ̅ = 4.16) มีช่องทางรับฟังขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อการให้บริการ (  ̅ = 4.10) 
ป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ ชดัเจน ถูกตอ้ง (  ̅ = 4.06) ความครบถว้น ถูกตอ้ง
ของการให้บริการ (  ̅ = 4.01) ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่นห้องสุขา,น ้ าด่ืม,ท่ีนัง่
คอยรับบริการ , สถานท่ีจอดรถ(  ̅ = 3.95) และการให้บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 
(  ̅ = 3.82) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่าอากาศยาน 
 นานาชาติอุดรธานีต่อการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีดา้นส่ิงอ านวย 
 ความสะดวก 
 

 

ล าดับที ่
 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
ค่าสถิติ แปลผล 

 ̅ S.D 
1 มีป้ายประชาสัมพนัธ์แจง้จุดบริการต่างๆใหท้ราบ 3.95 .859 มาก 
2 มีหอ้งพยาบาลส าหรับปฐมพยาบาลผูป่้วยเบ้ืองตน้ 3.45 1.06 ปานกลาง 
3 มีร้านคา้ / ร้านอาหารบริการ 3.78 1.09 มาก 
4 มีบริการรับส่งไปรษณีย ์/ ส่งส่ิงของพสัดุทางอากาศ 3.81 1.03 มาก 
5 หอ้งน ้าสะอาดและเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ 3.74 .843 มาก 
6 มีบริการตูอิ้นเตอร์หยอดเหรียญ 3.08 .783 ปานกลาง 
7 มีบริการจอดรถส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 3.80 .849 มาก 
8 มีท่ีจอดรถ ทางลาด หอ้งน ้า ส าหรับผูพ้ิการ 3.80 .959 มาก 
9 มีบริการร้านนวดสมุนไพร 2.97 1.00 ปานกลาง 
10 มีบริการรถเช่า รถแทก็ซ่ี รถตู ้ 4.22 .759 มาก 

 รวม 3.66 .688 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.5  ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี
ต่อการการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (  ̅ = 3.66) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ มีความพึงพอใจ มีบริการรถเช่า รถแท็กซ่ี รถตู ้ 
(  ̅ = 4.22)  มีป้ายประชาสัมพนัธ์แจง้จุดบริการต่างๆใหท้ราบ (  ̅ = 3.95)  มีบริการรับส่งไปรษณีย ์
/ ส่งส่ิงของพสัดุทางอากาศ (  ̅ = 3.81)  มีบริการจอดรถส าหรับผูใ้ช้บริการ และ มีท่ีจอดรถ  
ทางลาด ห้องน ้ า ส าหรับผูพ้ิการ(  ̅ = 3.80) มีร้านคา้ / ร้านอาหารบริการ (  ̅ = 3.78) ห้องน ้ า
สะอาดและเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ(  ̅ = 3.74)  มีห้องพยาบาลส าหรับปฐมพยาบาลผูป่้วยเบ้ืองตน้ 
(  ̅ = 3.45) มีบริการตูอิ้นเตอร์หยอดเหรียญ (  ̅ = 3.08) มีบริการร้านนวดสมุนไพร(  ̅ = 2.97) 
ตามล าดบั 
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ตอนที ่3 ผลการวเิคราะห์เพือ่เปรียบเทยีบระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการทีม่ต่ีอ 
 การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอดุรธานี จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 ของผู้รับบริการ 
 
 1. ผูใ้ชบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี ท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.6 การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติ 
 อุดรธานี ในภาพรวมและรายดา้น จ าแนกตามเพศ 
 

ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
ชาย หญิง 

t P-Value 
 ̅ SD.  ̅ SD. 

1. ดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ 3.93 0.89 3.89 0.55 .432 .666 
2. ดา้นพฤติกรรมการใหบ้ริการ 3.66 0.76 3.99 0.62 -4.641 .000 
3. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 4.09 0.87 3.98 0.59 1.475 .142 
4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 3.59 0.75 3.71 0.65 -1.678 .095 

โดยรวม 3.82 0.76 3.89 0.53 -1.096 .274 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.6  พบวา่ ผูรั้บบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีท่ีมีเพศต่างกนั 
มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 2. ผูรั้บบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ
ในดา้นคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.7 การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของท่าอากาศยานนานาชาติ 
 อุดรธานี ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ จ าแนกตามอายุ 
 

 ระดบัอายุ   

ระดบัความพึงพอใจดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
นอ้ยกวา่ 25 ปี 24-40 ปี 41-50 ปี มากกวา่ 50 ปี 

F Sig 
 ̅ SD.  ̅ SD.  ̅ SD.  ̅ SD. 

1. การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 3.69 0.63 3.95 1.01 3.33 0.98 3.00 0.00 6.78 .000 

2. ความครบถว้น ถูกตอ้งของการใหบ้ริการ 3.78 0.73 4.19 0.78 3.33 0.98 3.00 0.00 17.91 .000 

3. ความเพยีงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่นหอ้ง
สุขา,น ้าด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ , สถานท่ีจอดรถ 

3.78 0.59 4.11 0.69 3.33 0.98 3.00 0.00 18.30 .000 

4. ป้าย/สญัลกัษณ์/ประชาสมัพนัธ์ บอกจุดบริการ 

ชดัเจน ถูกตอ้ง 

4.12 0.82 4.08 0.86 4.00 1.46 3.00 0.00 5.21 .002 

5. ความสะอาดของสถานท่ี ในภาพรวม 4.18 0.77 4.21 0.79 4.00 1.46 3.00 0.00 7.33 .000 

6. มีช่องทางรับฟังขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อการ

ใหบ้ริการ   

4.04 0.70 4.17 0.83 4.00 1.46 3.00 0.00 6.90 .000 

โดยรวม 3.93 0.55 4.12 0.71 3.67 1.22 3.00 0.00 11.12 .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีดา้นคุณภาพการให้บริการ โดยรวมและรายด้าน 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 3. ผูรั้บบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั  
มีความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.8 การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติ 
 อุดรธานี ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

 ระดบัการศึกษา   

ระดบัความพึงพอใจดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการ 

มธัยมศึกษา 
อนุปริญญา 
ปวช./ปวส. 

ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกวา่
ปริญญาโท 

F Sig 

 ̅ SD.  ̅ SD.  ̅ SD.  ̅ SD.  ̅ SD.   
1. การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกราย
โดยไม่เลือกปฏิบติั 

5.00 0.00 4.74 0.45 3.75 0.86 3.79 1.07 3.00 0.85 16.228 0.000 

2. ความครบถว้น ถูกตอ้ง 
ของการใหบ้ริการ 

4.00 0.00 4.63 0.49 4.05 0.73 3.81 1.08 3.00 0.85 11.829 0.000 

3. ความเพยีงพอของส่ิงอ านวย 
ความสะดวก เช่นหอ้งสุขา,น ้าด่ืม, 
ท่ีนัง่คอยรับบริการ , สถานท่ีจอดรถ 

4.00 0.00 4.63 0.49 4.02 0.66 3.57 0.65 3.00 0.85 21.193 0.000 

4. ป้าย/สญัลกัษณ์/ประชาสมัพนัธ์ 
บอกจุดบริการ ชดัเจน ถูกตอ้ง 

5.00 0.00 4.63 0.49 4.09 0.85 3.74 0.85 3.00 0.85 14.951 0.000 

5. ความสะอาดของสถานท่ี  
ในภาพรวม 

5.00 0.00 4.26 0.45 4.24 0.77 3.89 0.97 3.00 0.85 13.582 0.000 

6. มีช่องทางรับฟังขอ้คิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะต่อการใหบ้ริการ   

4.00 0.00 4.37 0.49 4.18 0.80 3.89 0.97 3.00 0.85 9.367 0.000 

โดยรวม 4.50 0.00 4.54 0.16 4.06 0.64 3.78 0.87 3.00 0.85 16.445 0.000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี4.8  พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ โดยรวมและรายดา้น 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 4. ผูรั้บบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
มีความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.9 การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของท่าอากาศยานนานาชาติ 
 อุดรธานี ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพ 
 

 อาชีพ   

ระดบัความพึงพอใจดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการ 

รับราชการ 
/พนกังานของรัฐ 

รัฐวิสาหกิจ บริษทั/ 
พนกังานเอกชน 

นกัธุรกิจ/ 
คา้ขาย 

นกัศึกษา ประชาชน 
ทัว่ไป 

F Sig 

 ̅ SD.  ̅ SD.  ̅ SD.  ̅ SD.  ̅ SD.  ̅ SD.   
1. การใหบ้ริการเหมือนกนัทุก
รายโดยไม่เลือกปฏิบติั 

3.87 0.99 4.22 1.07 3.55 1.08 4.04 0.93 3.66 0.63 4.20 0.76 5.338 .000 

2. ความครบถว้น ถูกตอ้งของ
การใหบ้ริการ 

3.87 0.99 4.53 1.11 4.27 0.45 4.00 0.77 3.74 0.73 4.20 0.76 7.975 .000 

3. ความเพยีงพอของส่ิงอ านวย
ความสะดวก เช่นหอ้งสุขา, 
น ้าด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ , 
สถานท่ีจอดรถ 

3.79 0.74 4.22 1.06 4.12 0.61 4.07 0.65 3.74 0.60 4.20 0.76 5.695 .000 

4. ป้าย/สญัลกัษณ์/
ประชาสมัพนัธ์ บอกจุดบริการ 
ชดัเจน ถูกตอ้ง 

4.06 1.03 3.69 0.74 4.22 0.98 3.88 0.68 4.07 0.84 4.60 0.82 4.416 .001 

5. ความสะอาดของสถานท่ี ใน
ภาพรวม 

4.27 1.00 3.69 0.74 4.35 0.87 4.00 0.59 4.13 0.79 4.60 0.82 5.479 .000 

6. มีช่องทางรับฟังขอ้คิดเห็น
และขอ้เสนอแนะต่อการ
ใหบ้ริการ   

4.17 1.07 4.22 1.07 4.04 0.75 4.00 0.74 4.00 0.72 4.60 0.82 2.535 .028 

โดยรวม 3.87 0.84 4.09 0.94 4.09 0.68 4.01 0.61 3.89 0.57 4.40 0.75 2.476 .032 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีดา้นคุณภาพการให้บริการ โดยรวม และในเร่ืองมี
ช่องทางรับฟังขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อการให้บริการ  ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติ เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีดา้นคุณภาพการให้บริการ ในเร่ืองการให้บริการเหมือนกนัทุก
รายโดยไม่เลือกปฏิบติัความครบถว้น ถูกตอ้งของการให้บริการความเพียงพอของส่ิงอ านวยความ
สะดวก เช่นห้องสุขา,น ้ าด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ , สถานท่ีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุด
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บริการ ชัดเจน ถูกต้องความสะอาดของสถานท่ี ในภาพรวมมีช่องทางรับฟังข้อคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะต่อการใหบ้ริการ  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 5. ผูรั้บบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั  
มีความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.10 การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของท่าอากาศยานนานาชาติ 
  อุดรธานี ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ จ าแนกตามรายได ้
 

 รายได ้   

ระดบัความพึงพอใจดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการ 

นอ้ยกวา่ 
9,000 บาท 

9,000-12,000 
บาท 

12,000-
15,000 บาท 

15,000-
25,000 บาท 

มากกวา่ 
25,000 
บาท F Sig 

 ̅ SD.  ̅ SD.  ̅ 
SD

.  ̅ SD.  ̅ SD. 

1. การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกราย
โดยไม่เลือกปฏิบติั 

3.79 0.62 4.27 0.76 4.48 0.51 3.76 0.88 3.46 1.08 14.521 .000 

2. ความครบถว้น ถูกตอ้ง 
ของการใหบ้ริการ 

3.89 0.73 4.00 0.61 4.48 0.51 4.05 0.92 3.84 0.82 5.112 .001 

3. ความเพยีงพอของส่ิงอ านวย 
ความสะดวก เช่นหอ้งสุขา,น ้าด่ืม, 
ท่ีนัง่คอยรับบริการ , สถานท่ีจอดรถ 

3.89 0.73 3.82 0.39 4.48 0.51 4.16 0.73 3.57 0.66 20.025 .000 

4. ป้าย/สญัลกัษณ์/ประชาสมัพนัธ์ 
บอกจุดบริการ ชดัเจน ถูกตอ้ง 

3.74 0.79 5.00 0.00 4.00 0.69 4.05 0.82 3.74 0.96 25.772 .000 

5. ความสะอาดของสถานท่ี  
ในภาพรวม 

3.89 0.98 4.64 0.49 4.24 0.43 4.21 0.76 3.92 0.99 8.760 .000 

6.. มีช่องทางรับฟังขอ้คิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะต่อการใหบ้ริการ   

4.11 0.87 4.18 0.39 4.09 0.93 4.19 0.80 3.92 0.99 1.768 .134 

โดยรวม 3.89 0.73 4.32 0.19 4.29 0.54 4.07 0.69 3.74 0.84 9.250 .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.10  พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีดา้นคุณภาพการให้บริการ โดยรวมและรายด้าน 
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเวน้ในเร่ือง การให้บริการเหมือนกนัทุกราย
โดยไม่เลือกปฏิบติัท่ีผูรั้บบริการท่ีมีรายได้ต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของท่า
อากาศยานนานาชาติอุดรธานีดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตอนที ่4  ข้อเสนอแนะแนวทางการพฒันาการบริการ ท่าอากาศยานอดุรธานี 
 
 ผูรั้บบริการมีขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาการบริการ ท่าอากาศยานอุดรธานี ดงัน้ี 
 ด้านรูปแบบการให้บริการ 

1. ควรมีการประชาสัมพนัธ์รูปแบบการใหบ้ริการ และเตม็ใจในการตอบขอ้ซกัถาม
ของผูใ้ชบ้ริการดว้ยความเตม็ใจและกระตือรือร้น 

2. มีอุปกรณ์ ส่ิงอ านวยความสะดวกและเคร่ืองมือในการให้บริการอยา่งเพียงพอ 
3. ควรมีร้านอาหาร ให้เพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
4. ร้านคา้ในท่าอากาศยาน จ าหน่ายสินคา้ราคาแพงเกินไป 
5. ร้านวดไม่ไดม้าตรฐาน 

 ด้านพฤติกรรมการให้บริการ  
 1. เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีไม่เพียงพอ 
 2. เจา้หนา้ท่ีประจ าท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีควรดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
ในการใหบ้ริการ ใหบ้ริการดว้ยความสะดวกและรวดเร็ว  
 ด้านคุณภาพการให้บริการ 
 1. ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอในการตรวจคน้กระเป๋าเดินทาง  การตรวจคน้ผูโ้ดยสาร
พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความสุภาพ เรียบร้อย มีมารยาท  
 2. เวลามีปัญหาพนักงานสามารถให้ค  าแนะน าและตอบปัญหาได้อย่างชัดเจน  
ขอ้เสนอแนะดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก เร่ืองการรอรับกระเป๋าเป็นไปดว้ยความเรียบร้อย รวดเร็ว 
ปลอดภยั  
 3. สถานท่ีสะอาด ท่ีจอดรถสะดวกสบาย และเพียงพอ และขอให้ทางท่าอากาศยาน
นานาชาติอุดรธานี แกไ้ข ป้าย / สัญลกัษณ์ / การประชาสัมพนัธ์ตามจุดบริการต่างๆ  
 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 1. ร้านคา้/ร้านอาหาร ควรมีการปรับปรุงเร่ืองของสินคา้และราคาให้มีความยุติธรรม 
และเพียงพอ ควรเพิ่มจ านวนร้านอาหารใหม้ากเพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 2. รถรับส่งเขา้เมืองควรมีตลอดเวลาและราคาควรถูกลงกวา่น้ี 
 3. ร้านกาแฟภายในสนามบินนานาชาติอุดรธานี ปิดเร็วควรปิดหลงั 21.00 น. 
 4. ไม่ควรผูกขาดการให้บริการร้านคา้ ร้านอาหาร เพียงเจา้เดียว เพื่อเป็นการแข่งขนั
ใหบ้ริการ 
 5. สถานท่ีจอดรถแออดั ไม่เพียงพอ 

 



บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเพื่อ ศึกษา การบริการท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี 
ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการสรุปผลการศึกษา การอภิปรายผลและขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 

1. สรุปผลการศึกษา 
 
 ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป 
  1. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.2  มีอายุ
ระหวา่ง 24 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 65.7  มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 72.4  ประกอบ
อาชีพ นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 29.3 มีรายไดต่้อเดือน 15,000 – 25,000  บาท คิดเป็นร้อยละ 37.6  
ใช้บริการท่าอากาศยานน้อยกว่า 5 คร้ังต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 72.4   และมีความเช่ือมัน่ในระบบ
ความปลอดภยัของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี คิดเป็นร้อยละ 96.2  
 ตอนที ่2 ความคิดเห็นต่อการพัฒนาการบริการด้านความปลอดภัยของท่าอากาศยาน
นานาชาติอุดรธานี 
  1. ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่า
อากาศยานนานาชาติอุดรธานี ดา้นรูปแบบการให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  ̅ = 3.91) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่มีความพึงพอใจการใหบ้ริการ ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัส่ิงของไม่อนุญาตให้
น าไปกบัอากาศยาน เช่น อาวุธ น ้ า ของเหลว ( ̅ = 4.15) ติดป้ายประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัวตัถุ
อนัตราย / ส่ิงของตอ้งห้ามในการข้ึนเคร่ืองบิน และ มีเจา้หนา้ประชาสัมพนัธ์ให้ค  าแนะน าตอบขอ้
ซกัถามต่างๆ ทั้งท่ีสนามบินและโทรศพัท ์(  ̅ = 4.07) 
  2. ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่า
อากาศยานนานาชาติอุดรธานี ดา้นพฤติกรรมการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (  ̅ = 3.87)   
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ มีความพึงพอใจพฤติกรรมการใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความ
เขา้ใจและตระหนกัถึงความปลอดภยัสูงสุด (  ̅ = 3.97) เจา้หน้าท่ีให้บริการด้วยความรวดเร็ว
ถูกตอ้งและสุภาพ (  ̅ = 3.95) 
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  3. ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่า
อากาศยานนานาชาติอุดรธานี ดา้นคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  ̅ = 4.02) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ มีความพึงพอใจมีความสะอาดของสถานท่ี ในภาพรวม ( ̅ = 4.16) 
มีช่องทางรับฟังขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อการใหบ้ริการ  (  ̅ = 4.10) 
  4. ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่า
อากาศยานนานาชาติอุดรธานีดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  ̅ = 3.66) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ มีความพึงพอใจ มีบริการรถเช่า รถแทก็ซ่ี รถตู ้( ̅ = 4.22)  
มีป้ายประชาสัมพนัธ์แจง้จุดบริการต่างๆใหท้ราบ (  ̅ = 3.95) 
 ตอนที ่3 ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผู้รับบริการของ
บริการท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีจ าแนกตามปัจจัยส่วนของผู้ใช้บริการ 
  1. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอุดรธานี ในภาพรวมและรายด้าน จ าแนกตามเพศพบว่า ผูรั้บบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอุดรธานีท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมและรายด้านแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  2. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอุดรธานี ดา้นคุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามอายุพบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนัมี
ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีด้านคุณภาพการ
ใหบ้ริการ โดยรวมและรายดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  3. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอุดรธานี ดา้นคุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการท่ีมี
ระดบัการศึกษาต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ โดยรวมและรายดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  4. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอุดรธานี ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมี
ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีด้านคุณภาพการ
ให้บริการ โดยรวม และในเร่ืองมีการตรวจกระเป๋าส่ิงของ/สินคา้ท่ีไปกบัเคร่ืองบิน ไม่แตกต่างกนั
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีระดบัความพึง
พอใจต่อการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีด้านคุณภาพการให้บริการ ในเร่ือง
อุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีใชมี้สภาพท่ีดีพร้อมใชง้านมีการตรวจสอบผูโ้ดยสารหรือสัมภาระตามมาตรฐาน
อย่างถูกตอ้งรวดเร็วมีการตรวจคน้ท่ีไม่ยุ่งยาก และไม่ซับซ้อนจนเกินไปมีการตรวจคน้ท่ีสะดวก
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และถูกตอ้งตามกฎระเบียบ และมีการตรวจคน้ท่ีรวดเร็วและมีมารยาท สุภาพ เรียบร้อยแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  5. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอุดรธานี ด้านคุณภาพการให้บริการพบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีรายได้ต่างกนัมีระดับความ 
พึงพอใจต่อการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีดา้นคุณภาพการให้บริการ โดยรวม
และรายดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

2. อภิปรายผลการศึกษา 
 
 จากการวจิยั มีประเด็นท่ีส าคญัท่ีน ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 
 1. ผูรั้บบริการท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีมีความคิดเห็นต่อการบริการของท่า
อากาศยานนานาชาติอุดรธานี โดยรวมและรายดา้น อยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นรูปแบบการให้บริการ 
ดา้นพฤติกรรมการให้บริการ ด้านคุณภาพการบริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก กล่าวคือ  
ท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีมีการบริการท่ีดี มีคุณภาพ และได้รับมาตรฐาน เจ้าหน้าท่ีมี  
การบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว บริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบ และ
มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี 
  1.1 ผูรั้บบริการท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีมีความคิดเห็นด้านรูปแบบการ
ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่ามีความพึงพอใจการให้บริการ 
ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัส่ิงของไม่อนุญาตให้น าไปกบัอากาศยาน เช่น อาวุธ น ้ า ของเหลว ติดป้าย
ประชาสัมพันธ์เก่ียวกับวตัถุอันตราย / ส่ิงของต้องห้ามในการข้ึนเคร่ืองบิน และ มีเจ้าหน้า
ประชาสัมพนัธ์ให้ค  าแนะน าตอบขอ้ซักถามต่างๆ ทั้งท่ีสนามบินและโทรศพัท์ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ 
ท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี เป็นท่าอากาศยานท่ีมีผูใ้ช้บริการทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ 
ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงจ าเป็นตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารท่ีเก่ียวกบัความปลอดภยัของ
ผูใ้ช้บริการให้มาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ จกัรพงษ์พงษ์จินดา (2549) ศึกษาเร่ืองความ 
พึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลการวิจยัพบวา่ผูโ้ดยสารมี
ความพึงพอใจการบริการท่าอากาศยานอยู่ในระดบัปานกลางและสอดคล้องกบัผลงานวิจยัของ 
ขวญัตา ชิตะวตัร (2550) วิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติต่อการให้บริการของท่าอากาศยานกระบ่ีผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัต่อการบริการ อยูใ่นระดบัปานกลางโดยผูโ้ดยสารใหค้วามส าคญัมากกบัการบริการเป็น
อนัดบัแรก ไดแ้ก่ดา้นการให้บริการร้านอาหารและเคร่ืองด่ืมซ่ึงเป็นเพราะท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
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มีร้านอาหารเคร่ืองด่ืมหลากหลายน่ารับประทานและสะดวกในการซ้ือรับประทานผูโ้ดยสารจึงให้
ความส าคญัเก่ียวกบัร้านอาหาร และเคร่ืองด่ืมอยูใ่นระดบัมาก 
  1.2 ผูรั้บบริการท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นด้านพฤติกรรม 
การให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มีความพึงพอใจพฤติกรรม 
การให้บริการ เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจและตระหนักถึงความปลอดภยัสูงสุดเจา้หน้าท่ี
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วถูกตอ้งและสุภาพทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ เจา้หนา้ท่ีมีการให้บริการท่ีรวดเร็ว 
และปลอดภยั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อภิสิทธ์ิ  รักเจริญ (2554)  ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต พบว่าปัญหาและข้อเสนอแนะของผู ้ใช้บริการต่อ 
การให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต พบว่า ปัญหาท่ีเกิดกบัผูใ้ช้บริการท่ีพบบ่อย ไดแ้ก่ 
ค่ารถโดยสารท่ีมีราคาสูง ห้องสุขาไม่สะอาดและมีกล่ิน และควรมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ี
รวดเร็วข้ึน 
  1.3 ผูใ้ชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพ 
การใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ มีความพึงพอใจมีความสะอาด
ของสถานท่ี ในภาพรวม  มีมีช่องทางรับฟังขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อการให้บริการซ่ึงได้
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เอกลกัษณ์ อนรรฆมณีกุล (2555) ศึกษาเร่ือง ทศันคติของผูโ้ดยสารชาว
ไทยต่อการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิทศันคติต่อการให้บริการท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิอยู่ในระดับปานกลางโดยเรียงจากล าดับความส าคญัจากมากไปหาน้อย ได้แก่สถานท่ีใน 
การให้บริการนั้นควรสะอาด และน่ามองเน่ืองจากท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นด่านแรกท่ีตอ้นรับ
ผูใ้ชบ้ริการ 
  1.4 ผูใ้ชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีมีความคิดเห็นดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก โดยรวมอยู่ในระดับ เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีความพึงพอใจ มีบริการรถเช่า  
รถแท็กซ่ี รถตู ้  มีป้ายประชาสัมพนัธ์แจง้จุดบริการต่างๆให้ทราบ เน่ืองจากผูใ้ช้บริการบางท่าน
อาจจะไม่เคยใชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการจึงจ าเป็นตอ้งมีการบริการประชาสัมพนัธ์แจง้จุดต่าง ๆ ในการ
บริการเพื่อความสะดวกของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงไดส้อดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุพิชญาวงศว์าสนา (2554)  
ศึกษา เร่ือง ความตอ้งการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการความสะดวกสบาย และมีป้ายประชาสัมพนัธ์ในการบอกจุดให้บริการ
รถเช่า รถแทก็ซ่ีมีความเป็นระเบียบ และสามารถมองเห็นไดง่้าย  
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  1.5 พนักงานท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นต่อการพฒันาการ
บริการดา้นความปลอดภยัของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีดา้นรูปแบบการให้บริการ โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่มีความพึงพอใจรูปแบบการให้บริการมีการตรวจเช็ค
ขอ้มูลข่าวสารการบินอยา่งสม ่าเสมอเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเป็นปัจจุบนั เน่ืองจากปัจจุบนัมีเหตุการณ์ต่างๆ
ท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา การติดตามขอ้มูลข่าวสารและการน าเสนอขอ้มูลท่ีเป็นปัจจุบนัจึงเป็น
ส่ิงส าคญัต่อการบริการซ่ึงไดส้อดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุพิชญาวงศ์วาสนา (2554)  ศึกษาเร่ือง : 
ความตอ้งการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวา่พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความตอ้งการในการให้บริการดา้นต่างๆอยูใ่นระดบัมาก( X = 3.72) 
โดยมีความตอ้งการทางดา้นความปลอดภยัอยูใ่นอนัดบัแรก 
  1.6 พนักงานท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีมีความคิดเห็นต่อการพฒันาการ
บริการด้านความปลอดภัยของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีด้านพฤติกรรมการให้บริการ
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มีความพึงพอใจพฤติกรรมการให้บริการ 
เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจและตระหนกัถึงความปลอดภยัสูงสุด และ เจา้หน้าท่ีกูภ้ยัมีการ
ฝึกซ้อมกูภ้ยัและเตรียมพร้อมร่างกายให้แข็งแรงทั้งน้ีอาจเป็นเพราะการรักษาความปลอดภยัของ
ทรัพยสิ์น และผูใ้ชบ้ริการมีความส าคญัสูงสุดจึงจ าเป็นตอ้งมีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัท่ีมีความ
พร้อมทั้งทางร่างกายและจิตใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กร วงศก์รวิส (2550) ผลการวิจยัพบวา่
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัการตรวจคน้อาวุธและส่ิงผิดกฎหมายอยู่ในระดบัมากโดย
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมากกบัปัจจยัย่อยอนัดบัแรก ไดแ้ก่มีการน าเคร่ืองท่ีทนัสมยัมา
ใช้ในการตรวจจบัอาวุธและส่ิงผิดกฎหมาย ดงันั้นบริษทัควรให้ความส าคญักบัการน าเคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยัมาใชใ้นการตรวจจบัอาวธุและส่ิงผดิกฎหมาย 
  1.7 พนักงานท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นต่อการพฒันาการ
บริการดา้นความปลอดภยัของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก โดยรวม
อยู่ในระดับมากเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีความพึงพอใจ มีบริการรถเช่า รถแท็กซ่ี รถตู ้  
ห้องน ้ าสะอาดและเพียงพอต่อผูใ้ช้บริการ  เน่ืองจากผูใ้ช้บริการบางท่านอาจไม่สะดวกในการ
เดินทางในต่างแดน ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงจ าเป็นตอ้งมีการบริการรับส่งท่ีสะดวก ถูกตอ้ง และรวดเร็ว 
 2. ผลการวเิคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ 
การพฒันาการบริการท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของเจา้หนา้ท่ี 
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 สมมติฐานข้อที่ 1  เจา้หน้าท่ีของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีท่ีมีเพศต่างกนั มี
ระดบัความคิดเห็นต่อการพฒันาการบริการท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี โดยรวมและรายดา้น
ไม่แตกต่างกนักนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  และ ผูรั้บบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีท่ี
มีเพศต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
 สมมติฐานข้อที่ 2  ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีดา้นคุณภาพการให้บริการ โดยรวมและรายดา้น แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 สมมติฐานข้อที ่3  ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีดา้นคุณภาพการให้บริการ โดยรวมและรายด้าน 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 สมมติฐานข้อที ่4  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีดา้นคุณภาพการให้บริการ โดยรวม และในเร่ืองมีการตรวจ
กระเป๋าส่ิงของ/สินคา้ท่ีไปกบัเคร่ืองบิน ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณาราย
ดา้นพบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอุดรธานีดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ในเร่ืองอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีใชมี้สภาพท่ีดีพร้อมใชง้าน
มีการตรวจสอบผูโ้ดยสารหรือสัมภาระตามมาตรฐานอยา่งถูกตอ้งรวดเร็วมีการตรวจคน้ท่ีไม่ยุง่ยาก 
และไม่ซับซ้อนจนเกินไปมีการตรวจคน้ท่ีสะดวกและถูกตอ้งตามกฎระเบียบ และมีการตรวจคน้ท่ี
รวดเร็วและมีมารยาท สุภาพ เรียบร้อยแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 สมมติฐานข้อที ่5  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีดา้นคุณภาพการให้บริการ โดยรวมและรายดา้น แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 
 จาก การศึกษาเร่ือง การบริการท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี ผูศึ้กษาไดมี้ 
ขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 1. ในการบริการของสนามบินนานาชาติอุดรธานี ควรมีการจัดระเบียบรถรับส่ง
ผูโ้ดยสารใหมี้ท่ีจอดเป็นระเบียบ รวมทั้งแทก็ซ่ีท่ีรอรับบริการจากผูโ้ดยสารควรจะมีความปลอดภยั 
 2. ควรมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นปัจจุบนัเสมอเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ
ทราบและทนัต่อเหตุการณ์ 
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 3. ควรมีระบบรักษาความปลอดภยัของชีวิตและทรัพย์สินของผูใ้ช้บริการเพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการมีความมัน่ใจในการใชบ้ริการ 
 4. ควรพัฒนาระบบการบริการให้ตรงกับความต้องการของผู ้ใช้บริการ เช่น 
ร้านอาหารจ าหน่ายในราคาสูง และมีไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ 
 5. สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอต่อจ านวนผูม้าใชบ้ริการ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
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 กรุงเทพมหานคร: มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
ธีรโชติ  ครัวจตุัรัส (2552) การรับรู้ของพนกังานต่อระบบรักษาความปลอดภยัของบริษทั  
 การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ณ ท่าอากาศสุวรรณภูมิ.วารสารการจดัการสมยัใหม่ปีท่ี :  
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วรีะพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2548) คุณภาพในงานบริการ กรุงเทพมหานคร: ส านกัพิมพด์วงกมลจ ากดั 
สชา  ธนศรีวนิชชยั (2541) การประเมินประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ อาคารผูโ้ดยสารระหวา่ง 
 ประเทศ ท่าอากาศยานสากลกรุงเทพฯวทิยานิพนธ์มหาบณัฑิต วศิวกรรมศาสตร์  
 จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
สมศกัด์ิ  คงเท่ียงและ อญัชลี  โพธ์ิทอง (2542) ทฤษฎีความพึงพอใจ กรุงเทพมหานคร: 
 บริษทั ดารงชยัการพิมพ ์จ ากดั 
สุพิชญา  วงศว์าสนา (2554) ความตอ้งการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการ 
 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  การศึกษาคน้ควา้อิสระมหาบณัฑิต จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
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แสงอรุณ  แสงสุดา (2551) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อตวัช้ีวดัมาตรการรักษา 
 ความปลอดภยัของท่าอากาศยานเชียงราย การศึกษาคน้ควา้อิสระ การจดัการทัว่ไป  
 มหาวทิยาลยัราชภฏัเชียงราย 
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กรมการขนส่งทางอากาศ กรมการบินพาณิชย ์
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แบบส ารวจความพงึพอใจ 
เร่ือง การบริการท่าอากาศยานอุดรธานี 

ส่วนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไป 

1. เพศ (   )   ชาย  (   )   หญิง 
2. อาย ุ (   )   นอ้ยกวา่ 25 ปี (   )   24 – 40 ปี  

(   )   41 – 50 ปี (   )   มากกวา่ 50 ปี 
3. ระดบัการศึกษา 

(   )   ประถมศึกษา  (   )   มธัยมศึกษา 
(   )   อนุปริญญา ปวช./ปวส (   )   ปริญญาตรี 
(   )   ปริญญาโท   (   )   สูงกวา่ปริญญาโท 

4. อาชีพ 
(   )   รับราชการ / พนกังานของรัฐ 
(   )   รัฐวสิาหกิจ 
(   )   บริษทั / พนกังานเอกชน 
(   )   นกัธุรกิจ / คา้ขาย 
(   )   นกัศึกษา 
(   )   ประชาชนทัว่ไป 

5. รายไดต่้อเดือน 
(   )   นอ้ยกวา่ 9,000 บาท (   )   9,000 – 12,000  บาท 
(   )   12,001– 15,000  บาท (   )   15,001– 25,000  บาท 
(   )   มากกวา่  25,001  บาท 

6. การใชบ้ริการท่าอากาศยานอุดรธานี 
(   )   นอ้ยกวา่ 5  คร้ัง/เดือน (   )   5 – 10 คร้ัง/เดือน 
(   )   11 – 20 คร้ัง/เดือน (   )   มกกวา่ 20  คร้ัง/เดือน 

7. ท่านมีความเช่ือมัน่ในระบบความปลอดภยัของท่าอากาศยานหรือไม่ 
(   )   เช่ือมัน่   (   )   ไม่เช่ือมัน่ 
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ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อการบริการท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี ค าช้ีแจง 

โปรดท าเคร่ืองหมาย เคร่ืองหมาย  ในช่อง  ท่ีตรงกบัความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน 

 

ล าดับ ข้อค าถาม ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

1. ด้านรูปแบบการให้บริการ      

1 มีการทบทวนระเบียบขอ้

ปฏิบติังานดา้น ความปลอดภยั

สม ่าเสมอ 

     

2 มีการตรวจเช็คขอ้มูลข่าวสารการ

บินอยา่งสม ่าเสมอเพื่อใหไ้ดข้อ้มูล

เป็นปัจจุบนั 

     

3 มีการประชาสัมพนัธ์ใหป้ระชาชน

ทราบถึงขอ้ปฏิบติัในการเดินทาง

โดยเคร่ืองบิน 

     

4 ติดป้ายประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัวตัถุ

อนัตราย / ส่ิงของตอ้งหา้มในการ

ข้ึนเคร่ืองบิน 

     

5 มีการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบั

ส่ิงของไม่อนุญาตใหน้ าไปกบั

อากาศยาน เช่น อาวธุ น ้า ของเหลว 
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ล าดับ ข้อค าถาม ระดับความพงึพอใจ 

  มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

6 มีเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ให้

ค  าแนะน า/ตอบขอ้ซกัถามต่างๆ ทั้ง

ท่ีสนามบินและโทรศพัท ์

     

7 มีกล่องรับขอ้แสดงความคิดเห็น

และขอ้ร้องเรียน 

     

8 มีการแจกแบบสอบส ารวจความพึง

พอใจใหผู้โ้ดยสารทุกวนัเพื่อน ามา

ปรับปรุงการบริการ 

     

9 ส่งเสริมใหมี้วฒันธรรมความ

ปลอดภยัในท่าอากาศยานอุดรธานี 

ติดป้ายหา้มวางสัมภาระไม่มี

เจา้ของ 

     

2. ด้านพฤติกรรมการให้บริการ      

1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความ

รวดเร็ว ถูกตอ้ง และสุภาพ 

     

2 เจา้หนา้ท่ีมีการต่ืนตวัและ

กระตือรือร้นในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
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ล าดับ ข้อค าถาม ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

3 การใหบ้ริการตรงต่อเวลาในการ
ปฏิบติังาน 

     

4 เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความเขา้ใจ
และตระหนกัถึงความปลอดภยั
สูงสุด 

     

5 บริการดว้ยความสุภาพและดว้ย
ไมตรีจิต 

     

6 มีการตระเวรรักษาความปลอดภยั
ของ รปภ. 

     

7 มีการเอาใจใส่และแนะน าผูม้าใช้
บริการ 

     

3. ด้านคุณภาพการให้บริการ      
1 การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกราย

โดยไม่เลือกปฏิบติั 
     

2 ความครบถว้น ถูกตอ้งของการ
ใหบ้ริการ 

     

3 ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความ
สะดวก เช่นหอ้งสุขา,น ้าด่ืม,ท่ีนัง่
คอยรับบริการ , สถานท่ีจอดรถ 

     

4 ป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ 
บอกจุดบริการ ชดัเจน ถูกตอ้ง 

     

5 ความสะอาดของสถานท่ี ใน
ภาพรวม 

     

6 มีช่องทางรับฟังขอ้คิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะต่อการใหบ้ริการ   

     



57 

ล าดับ ข้อค าถาม ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

4. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก      
1 มีป้ายประชาสัมพนัธ์แจง้จุดบริการ

ต่างๆใหท้ราบ 
     

2 มีหอ้งปฐมพยาบาลส าหรับปฐม
พยาบาลผูป่้วยเบ้ืองตน้ 

     

3 ร้านคา้ / ร้านอาหารบริการ      
4 มีบริการรับส่งไปรษณีย ์/ ส่ง

ส่ิงของพสัดุ ทางอากาศ 
     

5 หอ้งน ้าสะอาดและเพียงพอต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

     

6 มีบริการตูอิ้นเตอร์หยอดเหรียญ      
7 มีบริการลานจอดรถส าหรับ

ผูใ้ชบ้ริการ 
     

8 มีท่ีจอดรถ ทางลาด หอ้งน ้า ส าหรับ
ผูพ้ิการ 

     

9 มีบริการร้านนวดสมุนไพร      
10 มีบริการรถเช่า / รถแทก็ซ่ี / รถตู ้      

 

ส่วนท่ี 3  ขอ้เสนอแนะแนวทางพฒันาการบริการท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี  

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

 

ขอขอบคุณทุกท่านท่ีเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 
ช่ือ   นายวนัศรี  ภกัดี   
วนั เดือน ปีเกดิ  12  กนัยายน 2509 
สถานทีเ่กดิ  อ าเภอเมือง  จงัหวดัอุดรธานี 
ประวตัิการศึกษา  รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พ.ศ. 2549 
สถานทีท่ างาน  ท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี  
ต าแหน่ง  -  
 
 
 

 
 
 

 


