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บทคดัย่อ 
  
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ (1) วิเคราะห์การให้บริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง 
(2) เสนอแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา  คือ ผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการของท่าอากาศยานล าปาง จ านวน 3,874 คน   
และกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา  คือ ผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการของท่าอากาศยานล าปาง จ านวน 363 คน โดยใช้
วิธีการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างของ  ทาโร่  ยามาเน่  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม และแบบ
สัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง จ านวน 10 คน  สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่  ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ผลการศึกษา พบวา่ (1) ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการใหบ้ริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง 
มีความคิดเห็นระดบัเห็นดว้ยมากทั้ง 4 ดา้น โดยรายการท่ีมีระดบัค่าเฉล่ียสูงสุด ดา้นกระบวนการให้บริการ คือ 
การบริการตรวจคน้ผูโ้ดยสารเพ่ือตรวจหาอาวุธและวตัถุอนัตรายก่อนข้ึนเคร่ืองบินมีขั้นตอนการให้บริการท่ี
สะดวกรวดเร็ว ดา้นเจา้หนา้ท่ี คือ เจา้หนา้ท่ีตรวจอาวธุและ วตัถุอนัตรายเอาใจใส่ในการปฏิบติังาน สุภาพ อ่อน
นอ้ม และมีอธัยาศยัดี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก คือ สถานท่ีตั้งของท่าอากาศยานล าปางมีความสะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ และดา้นผลการให้บริการโดยรวม มีความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากการให้บริการ
ของท่าอากาศยานล าปาง (2) แนวทางการพฒันาการให้บริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง พบว่า ดา้น
กระบวนการให้บริการ ควรมีการประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร ขอ้ปฏิบติัในการให้บริการแก่ผูโ้ดยสาร
มากยิง่ข้ึน ดา้นเจา้หนา้ท่ี ควรมีการฝึกอบรมอยา่งต่อเน่ืองเพ่ือใหเ้จา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ 
สามารถอธิบาย ตอบขอ้สงสัย และช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผูโ้ดยสารได้ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ควรมีการ
ปรับปรุงพ้ืนท่ีบริเวณลานจอดรถยนต์ ให้มีเพียงพอต่อความตอ้งการใช้บริการ มีความสะอาด เรียบร้อยและ
ปลอดภยัมากยิง่ข้ึน และจดัให้มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีจ าเป็นเพ่ิมเติม เช่น ตูก้ดเงินสดอตัโนมติั บริการรับฝาก
รถ และบริการรับฝากกระเป๋า เป็นตน้ 
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Abstract 

  

 This research aimed to (1) analyze passenger services delivered to 

passengers at Lampang airport and (2) propose the appropriate approaches to develop 

the services  delivered  to  passengers at Lampang airport.  

 Population comprised 3,874 passengers using the services at Lampang 

airport, from which samples of 363 were obtained via Yamane calculation. 

Instruments used were questionnaire and interview; the latter was applied with 10 

samples. Statistical tools employed were percentage, mean and standard deviation.  

 Research result revealed that  (1) the samples’ opinions on services 

received were at high level in all 4 aspects, with the highest mean on service process 

particularly  activity on searching passengers for weapons and dangerous objects 

before boarding, which was performed in a short time, secondly: on security screener,  

who performed with politeness and attentive manner;   thirdly, the facility: the 

location of Lampang airport was easily accessible; and lastly: in the overall view, the 

passengers were satisfied with  the services received at Lampang airport (2) as for the 

approaches to  develop the airport passenger services: there should be more public 

relations on services provided to passengers together with airport news and 

information involved, airport officials should be trained continuously so to increase 

their service capability and knowledge, which would lead to their ability to respond 

better to passengers’ request and to solve their problems in more appropriate ways, 

lastly, the facility particularly car park area should be improved; so there would be 

adequate space, with more safety and cleanliness, moreover more necessary facilities 

should be installed such as automatic teller machine, parking service, and baggage 

service. 
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บทที ่ 1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
 
 การจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management หรือ NPM) มีมุมมองท่ีวา่  
การจดัการภาคราชการท่ีอาศยัรูปแบบองค์การแบบระบบราชการ (Bureaucracy) ไม่มีความ
เหมาะสม ท่ีจะน ามาใช้เป็นรูปแบบของภาคราชการในอนาคตอีกต่อไปแล้ว การพ ัฒนาการ
บริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่  ตั้งอยูบ่นสมมติฐานของความเป็นสากลของทฤษฎีการบริหารและ
เทคนิควิธีการจดัการ วา่สามารถน าไปประยุกตใ์ชใ้ห้มีการปรับเปล่ียนวิธีบริหารงานภาครัฐในการ
พฒันาคุณภาพและสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนผูรั้บบริการ โดยน า เทคนิควิธีการบริหาร
จดัการสมยัใหม่เขา้มาประยุกต์ใช้มากข้ึนเพื่อลดปัญหาต่าง ๆ โดยเนน้การท างานท่ียึดผลลพัธ์เป็น
หลกั มีการวดั ผลลพัธ์และค่าใชจ่้ายอยา่งเป็นรูปธรรมเพื่อเป้าหมายท่ีสูงสุดคือ ระบบราชการท างาน
มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล มีคุณภาพเทียบเท่ามาตรฐานสากล เจา้หน้าท่ีมีศกัยภาพสูง และมีการ
บริหารจดัการทรัพยากรของภาครัฐอย่างประหยดั คุม้ค่า เหมาะสม ท าให้ระบบมีความคล่องตวั 
ยืดหยุ่น ปรับตวัไดท้นัต่อการเปล่ียนแปลงของสังคมและประชาคมโลก สนองตอบความตอ้งการ
และน าบริการท่ีดีมีคุณภาพไปสู่ประชาชน 
 ปัจจุบนัประเทศไทยมีการ เป ลี่ ยนแปลงในด้านต่าง ๆ ซ่ึงมีผลต่อด้านสังคม ด้าน
เศรษฐกิจ ดา้นการเมือง ดา้นวฒันธรรม ดา้นการคมนาคม ดา้นการส่ือสารและเทคโนโลยี ท าให้เกิด
การเปล่ียนแปลงท่ีส่งผลต่อความเป็นอยูข่องประชาชนในดา้นต่าง ๆ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งความตอ้ง 
การขั้นพื้นฐานจากภาครัฐ ตลอดจนส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ให้มีคุณภาพมากยิ่งข้ึน ซ่ึงส่ิงท่ี
ส าคญัท่ีสุดท่ีประชาชนในฐานะผูรั้บบริการตอ้งการคือ การไดรั้บบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ปลอดภยั 
และถูกตอ้งจากรัฐ จึงเป็นหนา้ท่ีของภาครัฐท่ีตอ้งจัดการการบริการให้แก่ประชาชนในลกัษณะ
ต่าง ๆ ซ่ึงการให้บริการประชาชนควรมีการส่งเสริมพฒันาอยา่งต่อเน่ือง และในการให้บริการแก่
ประชาชนจะมีประสิทธิภาพเพียงใดนั้น ข้ึนอยู่กบัความสามารถของภาครัฐในการด าเนินการ  
ประชาชนโดยทัว่ไปมกัคาดหวงัวา่จะไดรั้บการบริการท่ีเหมาะสม ซ่ึงความเหมาะสมท่ีว่านั้นตอ้ง
พิจารณาจากผลท่ีเกิดข้ึนต่อผูรั้บบริการ  อยา่งไรก็ตามการด าเนินการดงักล่าวขา้งตน้เป็นส่ิงท่ีท าได้
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ไม่ง่ ายนัก  เน่ืองจากประชาชนผูรั้บบริการมีความตอ้งการท่ีหลากหลาย ส่วนราชการทุกภาคส่วน 
จ าเป็นตอ้งร่วมมือกนัปรับปรุงและพฒันาการบริการให้ดี ข้ึน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนผูรั้บบริการ   
 การคมนาคมขนส่งทางอากาศจดัเป็นการบริการพื้นฐานท่ีมีความส าคญัต่อการพฒันา
เศรษฐกิจของประเทศ เป็นการบริการท่ีมีความสะดวกรวดเร็วและปลอดภยักวา่การขนส่งรูปแบบอ่ืน 
โดยการขนส่ งทางอากาศเป็นกิจการสาธารณูปโภคประเภทหน่ึงท่ีภาครัฐจัดให้เป็นบริการ
สาธารณะแก่ประชาชน ท่าอากาศยานเป็นส่ิงส าคญัอย่างยิ่งต่อการขนส่งทางอากาศ ภาครัฐเป็น 
ผูล้งทุนก่อสร้าง พฒันา และบริหารท่าอากาศยาน เพื่อให้บริการแก่ประชาชน  
 กรมการบินพลเรือน กระทรวงคมนาคม  มีภารกิจเก่ียวกับการส่งเสริมพฒันาและ
ก ากบัดูแลการบินพลเรือนของประเทศ พฒันาและยกระดบัคุณภาพการบริการดา้นการขนส่งทาง
อากาศ และปรับปรุง พฒันาท่าอากาศท่ีอยู่ในความรับผิดชอบให้มีความทนัสมยัเพื่อให้การพฒันา
โครงข่ายและการบริการพลเรือนเพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ   ซ่ึงส่งผลต่อการส่งเสริม
การท่องเท่ียวและการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ  งานดา้นการบริการจดัเป็นภารกิจหลกัและมี 
ความส าคญัเป็นอนัดบัแรกของท่าอากาศยาน นอกจากภารกิจดงักล่าวขา้งตน้จะเห็นไดว้่ากิจการ
ดา้นขนส่งทางอากาศเป็นกิจการท่ีมีการลงทุนค่อนขา้งสูง ตอ้งใชบุ้คลากรท่ีมีความเช่ียวชาญช านาญ
งานเฉพาะดา้น รวมทั้งตอ้งใช้เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั  ปัจจุบนัธุรกิจดา้นการบินของประเทศ
ไทยมีความเจริญเติบโตมากข้ึนเป็นผลพวงมาจากนโยบายภาครัฐ ท าให้จ  านวนผูโ้ดยสารการบิน
เพิ่มข้ึนเป็นจ านวนมาก 
 ท่าอากาศยานล าปาง เป็นหน่วยงานราชการในสังกดั กรมการบินพลเรือน กระทรวง 
คมนาคม มีหนา้ท่ีภารกิจรับผิดชอบ ได้แก่  
 1. ควบคุมกิจการขนส่งทางอากาศในเขตความรับผิดชอบให้เป็นไปตาม กฎหมาย กฎ 
ระเบียบ และขอ้บงัคบั ตลอดจนความตกลงและอนุสัญญาวา่ดว้ยการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ 
 2. ให้บริการอ านวยความสะดวกและความปลอดภยัแก่อากาศยาน ผูโ้ดยสารและ
บุคคลอ่ืนท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยาน รวมทั้งการขนส่งสินคา้ สัมภาระ และไปรษณียภณัฑท์างอากาศ 
 3. ปฏิบัติ งานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือ
ท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 โดยความรับผิดชอบในการปฏิบติังานดา้นการให้บริการและงานดา้นการควบคุม
การปฏิบติัตามกฎหมาย อาทิ การรักษาความปลอดภยัต่างๆ เช่น การตรวจคน้อาวุธและวตัถุอนัตราย 
ตามกฎหมายว่าดว้ยการเดินอากาศของไทย ซ่ึงมีรากฐานมาจากอนุสัญญาว่าดว้ยการบินพลเรือน
ระหว่างประเทศ โดยองค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (สมชาย พิพุธวฒัน์, 2547 หน้า 1)   



 3 

ในการบริหารด้านอ านวยความสะดวก ให้แก่ ผูโ้ดยสาร และผูท่ี้มาใช้บริการในอาคารท่ีพกั
ผูโ้ดยสาร ตลอดจนการให้ บริการแก่สายการบินต่าง ๆ โดยท่าอากาศยานล าปางมีเป้าหมายใน 
การใหบ้ริการเพื่อการพัฒนาท่าอากาศยาน ส่งเสริมการเช่ือมโยงการขนส่งระหวา่งสาขาและเสริม 
สร้างให้เกิดคุณภาพในระบบการขนส่งทางอากาศ เพื่อให้ผูโ้ดยสารไดใ้ชก้ารขนส่งทางอากาศท่ีมี
ความสะดวก รวดเร็ว และมีความปลอดภยั ท่าอากาศยานล าปางจึงมีหน้าท่ีให้บริการผูโ้ดยสารให้
ไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว และเกิดความพึงพอใจสูงสุด แต่ในการบริการก็อาจมีเหตุปัจจยัหลาย
อย่างท่ีท าให้ผูโ้ดยสารไม่ได้รับความสะดวกรวดเร็ว และเกิดความไม่พึงพอใจต่อการให้บริการ
ดงักล่าว จากการบริการของท่าอากาศยานล าปางท่ีผา่นมาพบว่า การบริการในอีกหลาย ๆ ดา้นยงั
ไม่ไดม้าตรฐานตามมาตรฐานของการให้บริการของท่าอากาศยานท่ีไดก้ าหนดไวข้องกรมการบิน
พลเรือน เช่น อาคารท่ีพกัผูโ้ดยสารไม่เพียงพอต่อการรองรับจ านวนผูม้าใชบ้ริการ ส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ ยงัไม่มีหรือมีไม่เพียงพอ ซ่ึงได้แก่ ร้านคา้  บริการ Internet  ตูก้ดเงินสดอตัโนมติั 
(ATM)  เป็นตน้  รวมถึงขั้นตอนของการให้บริการยงัมีความล่าช้าท าให้ผูโ้ดยสารไม่ไดรั้บความ
สะดวกเท่าท่ีควร 
 จากความส าคญัและเหตุผลข้างตน้  ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัเร่ือง  
การพฒันาการให้บริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง เพื่อเสนอแนวทางปรับปรุง และพฒันา
รูปแบบการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารใหดี้ยิง่ข้ึน รวมทั้งเป็นแนวทางให้หน่วยงานอ่ืน น าไปประยุกตใ์ช้
ในการปรับปรุงการใหบ้ริการ  อนัจะก่อใหเ้กิดผลท่ีพึงพอใจและเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์รต่อไป 
 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา 
 

2.1 เพื่อวเิคราะห์การใหบ้ริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง 
2.2 เพื่อเสนอแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง 
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3. กรอบแนวคดิการศึกษา 
 

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 
 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได ้

         

 

การให้บริการผู้โดยสาร  
1.  ดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ 
 - การตรวจคน้ผูโ้ดยสาร 
 - การตรวจคน้สัมภาระซ่ึงผูโ้ดยสาร 
        ถือติดตวั 
 - การตรวจคน้สัมภาระซ่ึงผูโ้ดยสาร 
        ฝากสายการบิน 

- การประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล
ข่าวสาร 

- การรักษาความปลอดภยั 
2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
4.  ดา้นผลของการใหบ้ริการโดยรวม 

 

การให้บริการผู้โดยสารและ 
แนวทางการพฒันาการให้บริการ
ผู้โดยสารของท่าอากาศยาน
ล าปาง 
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4. ขอบเขตของการศึกษา 
 
 4.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมุ่งเน้นศึกษาแนวทางการพฒันาการ
ใหบ้ริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง 4 ดา้น คือ 
  1) ดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ 
   - การตรวจคน้ผูโ้ดยสาร 
   - การตรวจคน้สัมภาระซ่ึงผูโ้ดยสารถือติดตวั 
   - การตรวจคน้สัมภาระซ่ึงผูโ้ดยสารฝากสายการบิน 
   - การประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร 
  2) ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
  3) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
  4) ดา้นผลของการใหบ้ริการโดยรวม 
 4.2 ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  4.2.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัย  ไดแ้ก่ จ  านวนผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการของ
ท่าอากาศยานล าปาง  จ  านวน 3,874  คน 
  4.2.2 กลุ่ มตัวอย่างในการศึกษาวิ จัย  ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการของ 
ท่าอากาศยานล าปาง จ านวน 363 คน  โดยใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane)  และ ผูโ้ดยสาร
ท่ีเป็นผูบ้ริหารระดบัสูงจากภาคส่วนราชการ จ านวน 5 คน และจากองคก์รภาคเอกชน จ านวน 5 คน 
 

5. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 ท่าอากาศยานล าปาง หมายถึง ท่าอากาศยานซ่ึงเป็นหน่วยงานท่ีอยูใ่นสังกดั กรมการ 
บินพลเรือน กระทรวงคมนาคม โดยมีท่ีตั้ งอยู่  เลขท่ี 175 ถนนสนามบิน 1 ต าบลพระบาท  
อ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบในการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการและงานดา้น
การควบคุมการปฏิบติัตามกฎหมายวา่ดว้ยการเดินอากาศของไทยซ่ึงมีรากฐานมาจากอนุสัญญาว่า
ดว้ยการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ โดยองคก์ารการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ 
 ผู้โดยสาร หมายถึง ผูท่ี้เดินทางไปหรือมากบัเคร่ืองบิน บุคคลกลุ่มน้ีเป็นลูกคา้ส าคญั
ของท่าอากาศยาน ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารขาเขา้ และผูโ้ดยสารขาออก 
 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา  อาชีพ  และรายได ้
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 การให้บริการผู้โดยสาร หมายถึง การใหบ้ริการท่ีท่าอากาศยานล าปางมีให้ต่อผูโ้ดยสาร 
ในการจดัใหผู้โ้ดยสารมีความสะดวกในการใชส้ถานท่ีและบริการท่ีจ าเป็น ในท่ีน้ีหมายถึง 
ดา้นกระบวนการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  และดา้นผลของการใหบ้ริการโดยรวม 
 ด้านกระบวนการ หมายถึง วธีิการ และขั้นตอนในการให้บริการท่ีท่าอากาศยานล าปาง
มีให้ต่อผูโ้ดยสาร ในท่ีน้ีหมายถึง การตรวจคน้ผูโ้ดยสาร การตรวจคน้สัมภาระซ่ึงผูโ้ดยสารถือ   
ติดตวั การตรวจคน้สัมภาระซ่ึงผูโ้ดยสารฝากสายการบิน การประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร 
และการรักษาความปลอดภยั   
 ด้านเจ้าหน้าที่ หมายถึง ผูป้ฏิบติัหน้าท่ีให้บริการผูโ้ดยสารท่ีท่าอากาศยานล าปาง      
ในท่ีน้ีหมายถึง เจา้หนา้ท่ีตรวจอาวธุและวตัถุอนัตราย  เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ และเจา้หนา้ท่ีรักษา
ความปลอดภยั 
 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง อุปกรณ์  เคร่ืองมือ และส่ิงต่าง ๆ ท่ีจะช่วยท าให้
ผูโ้ดยสารได้รับความสะดวกในการใช้บริการท่ีท่าอากาศยานล าปางมากยิ่งข้ึน ในท่ีน้ีหมายถึง  
สถานท่ีตั้งของท่าอากาศยานล าปาง อาคารท่ีพกัผูโ้ดยสาร เคร่ืองมือในการตรวจคน้ ป้ายบอกทิศทาง  
ลานจอดรถยนต ์ร้านจ าหน่ายสินคา้ หอ้งน ้า บริการรถแทก็ซ่ีและรถสองแถว เป็นตน้ 
 ด้านผลการให้บริการโดยรวม หมายถึง ผลของการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของ 
ท่าอากาศยานล าปาง ในท่ีน้ีหมายถึง การไดรั้บบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ การไดรั้บบริการท่ี
คุม้ค่า การไดรั้บบริการทนัตามความตอ้งการ และมีความความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจาก
การใหบ้ริการของท่าอากาศยานล าปาง  
 เคร่ืองมือตรวจอาวุธและวัตถุอันตราย หมายถึง เคร่ืองตรวจแบบเอ็กซเรย ์เคร่ืองตรวจ
แบบเดินผา่น และเคร่ืองตรวจแบบมือถือ 
 เคร่ืองตรวจแบบเอก็ซเรย์ หมายถึง เคร่ืองตรวจอาวุธและวตัถุระเบิด แบบใชรั้งสีเอ็กซ์
ส าหรับตรวจกระเป๋าสัมภาระและส่ิงของผูโ้ดยสาร หรือสินคา้ท่ีส่งไปกบัอากาศยานท่ีเก็บใตท้อ้ง
อากาศยาน แจง้ผลการตรวจพบไดด้ว้ยภาพบนจอ Monitor และแยกชนิดของวตัถุท่ีเป็นอนินทรีย์
และวตัถุท่ีเป็นอินทรีย ์
 เคร่ืองตรวจแบบเดินผ่าน หมายถึง เคร่ืองตรวจอาวุธและวตัถุระเบิดส าหรับตรวจสอบ
วตัถุท่ีเป็นโลหะเม่ือผูโ้ดยสารเดินผา่น จะแจง้ผลการตรวจพบดว้ยแสงและเสียง 
 เคร่ืองตรวจแบบมือถือ หมายถึง เคร่ืองตรวจอาวุธและวตัถุระเบิดส าหรับตรวจสอบ
วตัถุท่ีเป็นโลหะ แบบมือถือ ใช้ส าหรับตรวจสอบท่ีร่างกายผูโ้ดยสารอย่างละเอียด โดยแสดงและ
แจง้ผลการตรวจพบดว้ยแสงและเสียง 
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 สัมภาระติดตัว หมายถึง ส่ิงของท่ีผูโ้ดยสารน าข้ึนไปในห้องโดยสารอากาศยาน ไดแ้ก่ 
กระเป๋า โทรศพัทมื์อถือ กลอ้งถ่ายรูป เป็นตน้ 
 วตัถุอนัตราย หมายถึง วตัถุหรือสารชนิดใด ๆ ซ่ึงอาจก่อใหเ้กิดการระเบิด หรือ 
เกิดปฏิกิริยาอยา่งร้ายแรงหรือก่อใหเ้กิดเพลิงไหม ้หรือเม่ือเกิดปฏิกิริยาแลว้ก่อใหเ้กิดความร้อน  
การกดักร่อน แก๊สไวไฟติดเช้ือขณะขนยา้ย 
 

6. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

6.1 เพื่อใช้เป็นขอ้มูลและแนวทางในการวางแผนปรับปรุง และพฒันาการให้บริการ
ผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง 

6.2 เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลและแนวทางต่องานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งและบุคคลท่ีสนใจ 
 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง  การพฒันาการใหบ้ริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง ผูศึ้กษา
ไดศึ้กษาคน้ควา้แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษาวจิยั ดงัน้ี 
 1. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
 2. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 3. ท่าอากาศยานล าปาง 
 4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 
 1.1 ความหมายของการบริการ  
  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 (2556 : 653) บญัญติัวา่ “บริการ” 
หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เช่น ใหบ้ริการ ใชบ้ริการ  
  จิราภรณ์  กนิษฐรัต (2535: 9) ให้ความหมายของค าว่า “บริการ” คือ ส่ิงท่ีมี
จ  าหน่ายในลกัษณะของกิจกรรมต่างๆ  อาทิ การอ านวยความสะดวก การให้ความช่วยเหลือ โดย
มกัจะไม่เห็นเป็นตวัตน หากแต่จะมีส่ิงของมาประกอบการบริการดงักล่าว เพื่อให้เป็นรูปธรรม
ยิง่ข้ึน 
  สมชาติ  กิจยรรยง (2536 : 43 - 44)  ไดก้ล่าววา่ การบริการเป็นการกระท าท่ีเกิด
จากจิตใจท่ีเป่ียมไปดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือ เก้ือกลู เอ้ือเฟ้ือเผือ่แผเ่อ้ืออาทร มีน ้ าใจไมตรี ให้
ความสะดวก รวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค ซ่ึงการให้บริการจะมีทั้งผูใ้ห้และผูรั้บ 
ถา้เป็นการบริการท่ีดี เม่ือผูใ้หบ้ริการไปแลว้ ผูรั้บบริการจะเกิดความประทบัใจ เกิดความช่ืนใจหรือ
เกิดทศันคติท่ีดีต่อการบริการดงักล่าว 
  จากความหมายท่ีกล่าวน้ี การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็นกระบวนการหรือ
กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูต้อ้งการใชบ้ริการกบัผูใ้ห้บริการหรือในทาง
กลบักนัระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการในอนัท่ีจะตอบสนองความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึงให้
บรรลุผล 
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 จิตตินนัท ์ เตชะคุปต ์(2539) ไดก้ล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ 
กระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์าร เพื่อตอบสนองความตอ้งการ 
ของบุคลคลอ่ืน และก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น 
 เกศสินี  กลัน่บุศย ์(2540: 23)  ใหค้วามหมายของค าวา่ “บริการ” หมายถึง  
การปฏิบติัรับใชใ้หค้วามสะดวกต่าง ๆ ต่อผูม้าใชบ้ริการ ซ่ึงจะก าหนดเง่ือนไขของการมารับบริการ  
เช่น การอ านวยความสะดวก การใหค้วามช่วยเหลือ 
 คอทเลอร์ (Kotler 1988 : 477) ไดก้ล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ 
ปฏิบติัการใด ๆ ท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้และ
ไม่ไดส่้งผลของความเป็นเจา้ของส่ิงใด  ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้
ท่ีมีตวัตนได ้
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2542: 28) กล่าววา่ การบริการเป็นกิจกรรม 
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
 สมิต  สัชฌุกร (2542: 13) กล่าวไวว้า่ การบริการ เป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือ
ติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดา้น
ความพยายามใด ๆ ก็ตามดว้ยวิธีการหลากหลายในการกระท าให้คนต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความ
ช่วยเหลือ จดัไดว้า่เป็นการให้บริการทั้งส้ิน การอ านวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ การสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ช้ บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการสามารถด าเนินการได้หลายวิธี 
จุดส าคญัคือ เป็นการช่วย เหลือและอ านวยประโยชน์ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ   
 อเนก  สุวรรณบณัฑิต และภาสกร  อดุลพฒันกิจ (2548: 18) กล่าววา่ การบริการ 
หมายถึง การกระท าใด ๆ เพื่อช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
ผูอ่ื้น โดยเป็นการปฏิบติัดว้ยความเอาใจใส่ อยา่งมีไมตรีจิต 
 จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้่า การบริการ หมายถึง การกระท าหรือ
กิจกรรมท่ีตอบสนอง หรืออ านวยความสะดวกต่าง ๆ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 1.2 ความส าคัญของการบริการ 
  ความส าคญัของการบริการสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเด็น ดงัน้ี 
(จิตตินนัท ์ เดชะคุปต,์ ชินรัตน์  สมสืบ และพลูศิริ  วจันะภูมิ 2542:9) 
  1) ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ ผูบ้ริโภคสมยัใหม่มีความตอ้งการใช้บริการต่าง ๆ 
หลาก หลายมากข้ึน จากการเปล่ียนแปลงรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีตอ้งรีบเร่งและแข่งขนัตลอดเวลา
ทั้งในดา้นการด ารงชีวิตและการงานอาชีพ ท าให้จ  าเป็นตอ้งพึ่งพาอาศยัผูอ่ื้นช่วยเหลือจดัการเร่ืองต่าง ๆ 
ใหส้ าเร็จลุล่วงไป ช่วยตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคล การบริการท่ีเห็นขณะน้ีมีอยูม่าก 
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ในรูปแบบของการจดัการบริการเชิงพาณิชยเ์พื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ ธุรกิจบริการใน
ปัจจุบนัจึงมีหลากหลายประเภท ซ่ึงสามารถให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือ
ประชาชน ทั้งดา้นร่างกาย อารมณ์สติปัญญาและจิตใจของผูบ้ริโภค จึงจ าเป็นตอ้งศึกษามาตรฐาน
ของการบริการแต่ละประเภทและเปรียบ เทียบคุณภาพการบริการท่ีตรงความตอ้งการให้มากท่ีสุด 
เพื่อใหไ้ดรั้บบริการท่ีตนเองพอใจตามอตัภาพของแต่ละบุคคล 
  2) ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ 
   (1) ความส าคญัต่อผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริการ จ าเป็นท่ีจะต้องปรับกลยุทธ์
ทางการ ตลาดท่ีมุ่งเน้นการขายสินคา้แต่เพียงอย่างเดียวมาให้ความสนใจเป็นพิเศษกบัการบริการ
ต่าง ๆ ท่ีเก่ียว ขอ้งกบัตวัสินคา้หรือการขายบริการโดยตรงมากยิ่งข้ึนเพื่อให้การด าเนินการบริการ
ประสบความส าเร็จเหนือคู่แข่งอ่ืน ๆ ไดโ้ดยเฉพาะผลก าไรและภาพพจน์ของการบริการ กล่าวคือ 
    (1.1) ช่วยเพิ่มผลก าไรระยะยาวให้กบัธุรกิจ การบริการท่ีดีจะต้องเป็นตวั
สร้างผลก าไรระยะยาวไดเ้ป็นอยา่งดี เน่ืองจากผูบ้ริโภคสมยัใหม่ให้ความส าคญัต่อการบริการมาก
ข้ึนในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ คุณภาพของการบริการจึงบอกถึงความแตกต่างของสินคา้จากคู่แข่งได ้
ท าให้ธุรกิจสามารถสร้างโอกาสในการขายเพื่อให้เกิดการตัดสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ซ่ึงก็คือ          
ผลก าไรท่ีตามมานัน่เอง 
    (1.2) ช่วยสร้างภาพพจน์ที่ ดีของธุรกิจ  การด าเนินธุรกิจในทุกประเภท
การบริการ จะเขา้มาเก่ียวขอ้งทุกขั้นตอนของการติดต่อระหว่างผูซ้ื้อกบัผูข้าย ไม่ว่าบริการนั้นจะ
เก่ียวข้องกับสินค้าหรือไม่ก็ตาม เร่ิมตั้ งแต่การให้ข้อมูลข่าวสารหรือค าแนะน าต่างๆ แก่ผูซ้ื้อ
ประกอบการตดัสินใจซ้ือ การแสดงออกถึงความเอาใจใส่และเห็นความส าคญัของผูซ้ื้อตลอด
ระยะเวลาการใหบ้ริการและการเสนอบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูซ้ื้อหรือ
ลูกคา้ ส่ิงเหล่าน้ียอ่มสร้างความพึงพอใจและความประทับใจแก่ลูกคา้ซ่ึงจะมีส่วนท าให้ลูกคา้ติด
ใจและเกิดการพูดกนัต่อ ๆ ไปในกลุ่มลูกคา้ (Words of Mouth) เป็นการประชาสัมพนัธ์ภาพพจน์
ของธุรกิจดงักล่าวใหเ้กิดความน่าเช่ือถือมากข้ึน 
    (1.3) ช่วยลดการเปล่ียนใจของลูกคา้ไปจากธุรกิจ ธุรกิจใดค านึงถึง 
ความส าคญัของการบริการและส่งเสริมการบริการท่ีดีมีคุณภาพย่อมส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจ เม่ือลูกคา้แน่ใจวา่สินคา้หรือบริการท่ีเขาจะตดัสินใจซ้ือมีการบริการท่ีดีกวา่สินคา้หรือบริการ
อ่ืน ๆ การตกลงซ้ือขายจะกระท าไดง่้ายข้ึน โดยเฉพาะลูกคา้เก่าจะมีการซ้ือซ ้ าหรือซ้ือเพิ่มข้ึนโดยไม่
ลงัเลรวมทั้งแนะน าลูกคา้รายใหม่ใหอี้กดว้ย 
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    (1.4) ช่วยรักษาพนักงานให้ปฏิบติังานกบัธุรกิจ การหมุนเวียนเขา้ออก
ของพนกังาน พบวา่ มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพของการบริการเป็นอยา่ง กล่าวคือ การให้บริการท่ีดี
ยอ่มสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้และรักษาลูกคา้ให้ผกูพนักบัธุรกิจนั้น ซ่ึงส่งผลให้ธุรกิจมีก าไร
สูงและสามารถจ่ายค่าตอบแทนแก่พนกังานในอตัราสูงได ้พนกังานก็จะเกิดความพอใจไม่คิดท่ีจะ
เปล่ียนใจไปท างานท่ีอ่ืน แต่ในทางกลับกันธุรกิจเสนอบริการท่ีไม่ดีท าให้ลูกค้าไม่พอใจและ
เปล่ียนไปใช้บริการอ่ืนท่ีดีกว่า ธุรกิจย่อมประสบความล้มเหลวและส่งผลให้พนักงานไม่พอใจ
จนกระทัง่ลาออกไป จะเป็นไดว้า่การบริการมีส่วนส าคญัต่อการรักษาพนกังานให้ท างานกบักิจการ
นั้ น ๆ หรือในท านองเดียวกันพนักงานก็มีบทบาทส าคัญในการเสนอบริการท่ีมีคุณภาพ  
การประกอบธุรกิจดงักล่าวจึงประสบความส าเร็จ 
   (2) ความส าคญัต่อผูป้ฏิบติังานบริการ การขยายตวัของอุตสาหกรรมการบริการ
ใน ช่วงท่ีผ่านมาได้ก่อให้เกิดงานบริการมากข้ึนในหลากหลายสาขาอาชีพจนเติบโตเป็นธุรกิจ
บริการต่าง ๆ  มากมาย โดยมีจุดประสงค์เพื่อตอบสนองความตอ้งการการบริการของประชาชน
ผูบ้ริโภค ซ่ึงมีแนวโน้มหลากหลายมากข้ึน การประกอบอาชีพบริการจึงเป็นอาชีพส าคัญใน
ตลาดแรงงานและท ารายไดดี้ กล่าวคือ 
    (2.1) ช่วยให้มีอาชีพและรายได้ ธุรกิจบริการตระหนกัถึงความส าคญั
ของพนกังานบริการในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกคา้ ท าให้มีการฝึกอบรมพนกังานแต่
ละคนใหมี้ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีคุณภาพ    ซ่ึงจะส่งผลให้ธุรกิจมีผลก าไรและสามารถ
จ่ายค่าตอบแทนท่ีเหมาะสมแก่พนกังานได ้งานบริการเป็นอาชีพท่ีสุจริตท่ีท ารายไดท่ี้ดีพอสมควร
ทั้งน้ีข้ึนอยู่กับประเภทของงานบริการและความสามารถของแต่ละบุคคลท่ีจะฝึกฝนและพฒันา
ตนเอง 
    (2.2) ช่วยสร้างโอกาสในการเสนอขาย โดยทัว่ไปลูกคา้มกัมีความรู้เก่ียวกบั
ตวัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ค่อนขา้งจ ากดัในแง่ของเทคโนโลยีการผลิต หรือประสิทธิภาพการใช้งาน
ของสินคา้ต่าง ๆ แต่ลูกคา้จะทราบเง่ือนไขการบริการต่าง ๆ ท่ีผูข้ายเสนอให้และสามารถน ามา
เปรียบเทียบประกอบการตดัสินใจเลือกซ้ือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการไดท้นัที โอกาสท่ีผูข้าย
หรือพนกังานบริการจะขายสินคา้หรือบริการท าไดง่้ายและสะดวกข้ึนโดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการ
โนม้นา้วจิตใจลูกคา้ 
   การบริการนบัว่าเป็นกิจกรรมท่ีเอ้ือประโยชน์ต่อสังคมปัจจุบนัเป็นอย่างมาก 
ทั้งในดา้นการด าเนินชีวติของผูบ้ริโภคและการประกอบธุรกิจของผูป้ระกอบการทั้งหลาย ผูบ้ริโภค
ทุกวนัน้ีจ าเป็นตอ้งพึ่งพาอาศยัส่ิงอ านวยความสะดวกและบริการต่าง ๆ มากมายในการจดัการวิถี
ชีวิตประจ าวนัให้เป็นไปอย่างปกติสุข การแข่งขนัทางเศรษฐกิจให้ทนักบัการเปล่ียนแปลงตาม
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กระแสโลกในตลาดการคา้เสรีท าให้ผูป้ระกอบการตอ้งหันมาให้ความส าคญักบัการบริการอย่าง
จริงจงัจึงจะสามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสบผลส าเร็จในท่ีสุด 
 1.3 องค์ประกอบของการบริการ 
  ปริทรรศ  ศิลปะกิจ (2538: 26) กล่าวถึง การให้บริการเป็นการด าเนินกิจกรรมและ
พฤติกรรมเพื่อประโยชน์สุขของผูอ่ื้น งานบริการจึงตอ้งประกอบไปดว้ย 3 ส่วนส าคญั ดงัน้ี 

1) กิจกรรมบริการ หมายถึง การด าเนินงานตามกระบวนการขั้นตอน  หรือ 
ระบบ  ระเบียบของหน่วยงานเพื่อใหผู้รั้บบริการส าเร็จประโยชน์ตามความตอ้งการ 

2) พฤติกรรมบริการ ไดแ้ก่  ลกัษณะการแสดงออกของผูใ้หบ้ริการท่ีแสดงให ้
ปรากฏ หรือผูรั้บบริการพบเห็น หรือสัมผสัได้ด้วยความรู้สึกตลอดระยะเวลาท่ีกระท ากิจกรรม
บริการร่วมกนั ซ่ึงผูใ้หบ้ริการสามารถแสดงพฤติกรรมใหรู้้สึก สัมผสัไดจ้าก 3 ทาง ดงัน้ี 

(1) ดา้นทศันคติ ความรู้สึกนึกคิด ดา้นอารมณ์ ความรู้สึก หรือมโนกรรม 
(2) ดา้นบุคลิกภาพภายนอก การแต่งกาย กิริยาท่าทาง หรือกายกรรม 
(3) ดา้นการพดูจา การติดต่อส่ือสารดว้ยวาจา หรือวจีกรรม 

3) คุณภาพบริการ (Service Quality) เป็นการส่งมอบความประทบัใจจากสัมผสั 
บริการซ่ึงวดักนัท่ีความรู้สึก ซ่ึงผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากส่ิงต่อไปน้ี 

(1) ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(2) ระดบัความสามารถของบริการในการบ าบดัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(3) ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ 

 1.4 ลกัษณะของการบริการ 
  อเนก สุวรรณบณัฑิต  และภาสกร อดุลพฒันกิจ  (2548:  25 - 26)  การบริการมี 
คุณลกัษณะท่ีแตกต่างจากการผลิตสินคา้ทัว่ไป โดยการบริการมีลกัษณะท่ีส าคญั ดงัน้ี 
  1) ความวางใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าท่ีผูใ้หบ้ริการปฏิบติั
ต่อผูรั้บบริการในขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดข้ึน ผูรั้บบริการไม่ทราบล่วงหน้าว่าจะไดรั้บการ
ปฏิบติัเช่นไร ดงันั้น การตดัสินใจซ้ือบริการจึงเป็นส่ิงท่ีตอ้งเกิดจากความไวว้างใจ ซ่ึงต่างจากสินคา้
ท่ีสามารถเห็นรูปลกัษณ์หรือเลือกคุณภาพได ้
  2) ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่อาจ
สัมผสัไดก่้อนซ้ือ ดงันั้น การตดัสินใจซ้ือบริการตอ้งอาศยัความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณ์
เดิมท่ีไดรั้บจากการตดัสินใจซ้ือบริการนั้นในคร้ังก่อน 
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  3) ลกัษณะท่ีแบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้(Inseparability) การบริการมีลกัษณะท่ี 
ไม่สามารถแยกตวับุคคลหรืออุปกรณ์ท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการได ้การผลิต การบริโภค และการบริการ 
เกิดข้ึนในเวลาเดียวกนักบัการขายบริการนั้น ๆ ซ่ึงแตกต่างกบัสินคา้ซ่ึงตอ้งมีการผลิตและ 
การขายแลว้จึงมีการบริโภคในภายหลงั 
  4) ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี (Heterogeneity) การบริการมีลกัษณะไม่คงท่ี และ
ไม่สามารถก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได้ การบริการข้ึนอยู่กบัแต่ละแบบของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงมี
วิธีการให้ บริการเป็นลกัษณะเฉพาะของตนเอง ทั้งน้ีการบริการข้ึนอยู่กบัผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการ 
ช่วงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอ้มขณะบริการ 
  5) ลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาได ้(Perishability) เม่ือไม่มีความตอ้งการใช ้
บริการ จะเกิดเป็นความสูญเปล่าท่ีไม่อาจเรียกกลบัคืนมาใชป้ระโยชน์ใหม่ได ้การบริการจึงมี 
การสูญเสียค่อนขา้งสูง ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความตอ้งการใชบ้ริการในแต่ละช่วงเวลา 
  6) ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non - Ownership) การบริการ
มีลกัษณะท่ีไม่มีความเป็นเจา้ของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน 
 1.5 ลกัษณะของการบริการทีด่ี 
  สมิต  สัชฌุกร (2542: 174 – 176) กล่าวไวว้า่ ธุรกิจหลายแห่งประสบความส าเร็จ
ในการให้บริการ เพราะผู ้บ ริหารมีหลักการให้บริการก าหนดไวเ้ป็นกรอบหรือแนวทางในการ
ปฏิบติัของพนักงาน เพื่อให้พนักงานยึดถือเป็นนโยบาย ทั้งน้ีพนักงานทุกคนและทุกระดบัของ
กิจการถือเป็นแนวปฏิบติั 3 ประการ ไดแ้ก่ 
  1) ลูกคา้ตอ้งมาก่อนเสมอ หมายถึง ค านึงถึงลูกคา้ก่อนส่ิงอ่ืนใด 
  2) ลูกค้าถูกเสมอ ไม่ว่าลูกค้าจะพูดจะท าอย่างไร ต้องไม่โต้แยง้เพื่อยืนยนัว่า    
ลูกคา้ผดิ 
  3) ใหบ้ริการดว้ยความยิ้มแย้มแจ่มใส เพื่อใหลู้กคา้อบอุ่น สบายใจ  
จากหลกัเกณฑด์งักล่าว ถือเป็นแนวทางการด าเนินการส าหรับองคก์รต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานดา้น
การให้บริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ และก่อให้เกิดความส าเร็จต่อองค์การนั้น ๆ การให้บริการ
เป็นการกระท าของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพ อุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกนัไป ในแต่ละบุคคล และ
แต่ละสถานการณ์จึงมีการประพฤติปฏิบติัท่ีหลากหลายออกไป แต่อยา่งไรก็ตาม การบริการท่ีดีอนั
เป็นท่ียอมรับทัว่ไปมีดงัน้ี 
   (1) ท าดว้ยความเตม็ใจ การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงาน 
บริการก็จะท าทุกส่ิงทุกอยา่งในการใหค้วามช่วยเหลือ แก่ผูอ่ื้นดว้ยความตอ้งใจและเตม็ใจ  
ผลของการกระท าก็มกัจะเกิดข้ึนดว้ยดี 
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   (2) ท าดว้ยความรวดเร็ว ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยู่ในอาการรีบร้อน จึงตอ้งการ
ความช่วยเหลือที่ท ันอกทันใจ  การแสดงออกอย่างกุลีกุจอในการให้บริการจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยให้
ผูรั้บบริการมีความสุข 
   (3) ท าถูกต้อง ดงักล่าวไวใ้นหลกัของการใหบ้ริการ วา่การใหบ้ริการท่ี 
ครบถว้นสมบูรณ์ จะเป็นการสนองความตอ้งการและท าความพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการอยา่งชดัแจง้  
การบริการท่ีดีจึงเนน้การท าใหถู้กตอ้งเป็นส่ิงท่ีส าคญั 
   (4) ท าอยา่งเท่าเทียม คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องท่ีจะรับ 
บริการท่ีดีกวา่หรือเหนือกวา่ผูอ่ื้น หากเราแสดงออกใหค้นต่าง ๆ เห็นวา่เราใหบ้ริการเป็นพิเศษแก่ 
บางคนก็เท่ากบัเราไม่ใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจแก่ลูกคา้เพียงคนเดียว  
แต่ท าความไม่พอใจใหแ้ก่คนอีกจ านวนมาก 
   (5) ท าใหเ้กิดความช่ืนใจ การบริการท่ีดีจะตอ้งท าใหผู้รั้บบริการมีความสุข  
ซ่ึงทุกคนต่างตระหนกัดีวา่ เม่ือใดท่ีผูใ้หบ้ริการสนองความตอ้งการใหค้วามช่วยเหลืออยา่งดีก็จะ 
เกิดความปีติดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งพยายามใหค้วามช่วยเหลือจนผูรั้บบริการช้ืนใจ 
 1.6 หลกัการส าคัญในการให้บริการ 
  กุลธน  ธนาพงศธ์ร (2538: 303 - 304)  ไดช้ี้ใหเ้ห็นถึงหลกัการใหบ้ริการท่ีส าคญัมี   
5 ประการ คือ 
  1) หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์
และบริการท่ีองคก์ารจดัให้นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด
มิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้ นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์
สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ ยงัไม่คุม้คา้กบัการด าเนินการนั้น ๆ ดว้ย 
  2) หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ ให้บริการนั้ น ๆ ตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง 
และสม ่าเสมอมิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูป้ฏิบติังาน 
  3) หลกัความเสมอภาพ บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่ง 
เสมอภาค และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหน่ึงในลกัษณะ 
จากบุคคลกลุ่มอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
  4) หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีจะตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกิน 
กวา่ผลท่ีจะไดรั้บ 
  5) หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะ 
ปฏิบติัไดง่้าย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยไ์ม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจใหแ้ก่ 
ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากเกินไป 
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  สมชาติ  กิจยรรยง (2536: 44 - 57) ไดก้ล่าววา่ หลกัการส าคญัในการใหก้ารบริการ 
เพื่อน าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้ หรือผูท่ี้มาใชบ้ริการ ดงัน้ี 
  1) การเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อท่ีจะไดล่้วงรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
เพื่อท่ี จะไดเ้ขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้อยา่งง่าย ๆ ดงัน้ี 
   (1) สดบั ไดแ้ก่ การรับฟัง จากค าพดู ค าบอก ค ากล่าว หรือแมแ้ต่ค าบ่น เพื่อให ้
ทราบถึงปัญหาและความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงท าหนา้ท่ีในการบริการก็ตอ้งมีศิลปะในการฟัง คือ  
ตั้งใจ และพร้อมท่ีจะแกไ้ขปัญหา หรือช่วยเหลือ 
   (2) สังเกต คือ การสังเกตพฤติกรรม ภาษาท่าทาง และการแสดงออกของลูกคา้ 
ในอิริยาบถต่าง ๆ และเราในฐานะผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแปลความหมายออก 
   (3) สอบถาม  เพื่อใหรู้้ถึงความตอ้งการ 
   (4) สถิติ คือ การใชป้ระสบการณ์ในการบริการลูกคา้ชนิด ประเภทต่าง ๆ 
ไวเ้ป็นขอ้มูลหรือสถิติ เพื่อจะไดรู้้ความตอ้งการลูกคา้ไดร้วดเร็วข้ึน โดยอาศยัสถิติเป็นขอ้มูลในการ 
ใหบ้ริการ 
  2) การรู้จกัวธีิติดต่อส่ือสารท่ีดี การติดต่อส่ือสารท่ีดีทั้งภาษาค าพูดและไม่ใช่ภาษา
ค าพดู 
  3) ความมีมารยาท คือ การท่ีผูใ้หบ้ริการมีการแสดงออกท่ีดีต่อหนา้ลูกคา้ 
โดยการแสดง ออกท่ีดี คือ การมีกิริยามารยาทท่ีงดงามนัน่เอง ซ่ึงแสดงออกทั้งการพดู การนัง่ 
การยนื การเดิน หรือการแสดงออกดว้ยภาษากาย 
  4) การแสดงออกท่ีไม่ควรท า เช่น ลุกหนีโดยไม่บอกเหตุผล กระเซา้เยา้แหย ่   
พดูเร่ืองส่วนตวั พดูคุยกบัผูอ่ื้น เป็นตน้ 
  5) การมีความรับผดิชอบ สูตรส าเร็จในการแสดงถึงความรับผดิชอบในการท างาน 
และเป็นการเพิ่มผลผลิตในการท างาน คือ สูตร 5 ส ไดแ้ก่ สะสาง สะดวก สะอาด สุขลกัษณะ และ
สร้างนิสัย 
  6) ความสามารถรอบรู้  ผูใ้หก้ารบริการท่ีดีจะตอ้งมีความสามารถรอบรู้ต่าง ๆ  
เพราะ ความรู้ท าใหเ้กิดทศันคติท่ีดี ท าใหเ้กิดความเช่ือมัน่ในการท างานติดตามมา และท าใหเ้กิด 
ขวญัและก าลงัใจท่ีดีอีกดว้ย 
  7) การมีความน่าเช่ือถือ การท่ีผูมี้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการจะมีความน่าเ ช่ือถือได ้
นั้น คุณสมบติัประจ าตวัของแต่ละคนเป็นส่ิงท่ีส าคญัในการท าหนา้ท่ีบริการ ปัญหาก็อยูท่ี่วา่จะท า 
อยา่งไรจึงจะท าใหลู้กคา้หรือผูท่ี้ก าลงัติดต่อเกิดความศรัทธาและเช่ือถือ 
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  8) ความน่าไวว้างใจ นอกจากการท าใหค้นเช่ือถือหรือเช่ือมัน่แลว้ ผูท่ี้ท  าหนา้ท่ี 
บริการควรจะตอ้งท าใหเ้ป็นคนน่าไวว้างใจอีกดว้ย เพื่อใหลู้กคา้ใหค้วามไวว้างใจในฐานะเป็นผูใ้ห ้ 
บริการ การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ จึงถือเป็นเร่ืองหน่ึง เพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อลูกคา้  
เพื่อรักษาความสัมพนัธ์ และเพื่อการบริการท่ีเป็นเลิศต่อไป 
  9) การมีสุขภาพกายและสุขภาพจิตท่ีดี ผูใ้หบ้ริการควรจะดูแลสุขภาพร่างกายให ้
แขง็แรง สมบูรณ์อยูเ่สมอ เม่ือมีสุขภาพกายท่ีดีแลว้ สุขภาพจิตยอ่มดีตามดว้ย 
  สมิต  สัชฌุกร (2542: 173 - 174) กล่าวไวว้า่ การบริการซ่ึงถือเป็นการใหค้วาม 
ช่วยเหลือหรือการด าเนินเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น ตอ้งมีหลกัยดึปฏิบติัมิใช่วา่ การใหค้วาม 
ช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้นจะเป็นไปตามใจของเรา ผูซ่ึ้งเป็นผูใ้หบ้ริการโดยทัว่ไป 
หลกัการใหบ้ริการมีขอ้ควรค านึง ดงัน้ี  

1) สอดคลอ้งตรงความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นหลกั 
การให้บริการต้องค านึงถึ งผูรั้บบริการเป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการ แมว้า่จะเป็นการให้ความช่วยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดีและ
มีความเหมาะสม แก่ผูรั้บบริการเพียงไร แต่ผูรั้บบริการไม่สนใจ ไม่ให้ความส าคญั การบริการนั้นก็
อาจจะไร้ค่า 

2) ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ 
คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้  เพราะฉะนั้นการบริการ

จะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือวา่เป็นหลกัส าคญัในการประเมินผลการให้บริการ 
ไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากน้อยเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณแต่คุณภาพของบริการวดัได้
ดว้ยความพอใจของลูกคา้ 

3) ปฏิบติัโดยความถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น 
การให้บริการซ่ึงจะสนองความตอ้งการ และความพอใจของผู ้รับบ ริการ ท่ี

เห็นไดช้ดัเจนคือ การปฏิบติัท่ีมีความตอ้งการตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ครบถว้น
เพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท าให้ลูกคา้พอใจ แมมี้ค าขอโทษขออภยัก็
ไดรั้บเพียงความเมตตา 

4) เหมาะสมแก่สถานการณ์    
การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือการใหบ้ริการตรงตามก าหนดเวลาเป็นส่ิง

ท่ีส าคญั ความล่าช้าไม่ทนัก าหนดท าให้เป็นการท่ีไม่สอดคล้องกบัสถานการณ์ นอกจากการส่ง
สินคา้ทนัก าหนดเวลาแลว้ ยงัจะตอ้งพิจารณาความรีบเร่งของลูกคา้และตอบสนองให้รวดเร็วก่อน
ก าหนดดว้ย 
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5) ไม่ก่อผลเสียหายกบับุคคลอ่ืน ๆ 
การใหบ้ริการในลกัษณะใดก็ตาม จะตอ้งพิจารณาโดยรอบคอบ รอบดา้น จะมุ่ง

แต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้และฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอ จะตอ้งค านึงถึงผูท่ี้เก่ียวขอ้ง
หลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยึดหลกัในการให้บริการว่าจะระมดัระวงัไม่ท าให้
เกิดผลกระทบท าความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืน ๆ ดว้ย 
  Millet (1954: 397) กล่าววา่เป้าหมายส าคญัของการบริการคือ การสร้างความพึง
พอใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทาง คือ 

1) การให้บริการอย่าง เสมอภาค (Equitable  Service) หมายถึง ความยติุ  
ธรรมในการบริการ งานภาครัฐท่ีมีฐานคติว่าทุกคนมีความเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะ
ไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ 
ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2) การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมอง 
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิภาพถา้ไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหก้บัประชาชน 

3) การใหบ้ริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ้ริการ 
สาธารณะมีจ านวนให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม เห็นว่าความเสมอภาคหรือ 
การตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้ไม่มีจ  านวนการใหบ้ริการท่ีเพียงพอ และสถานท่ีตั้งให้บริการ
สร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ประชาชนผูม้ารับบริการ 

4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service ) หมายถึง การใหบ้ริการ  
สาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจของ 
หน่วยงานท่ีให ้บริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้

5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive  Service) หมายถึง การใหบ้ริการ 
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนัยหน่ึง การเพิ่มประสิทธิภาพ
หรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 1.7 คุณภาพการให้บริการ  
  คุณภาพการใหบ้ริการเป็นแนวคิดหน่ึงไดรั้บการน ามาประยุกตใ์ชใ้นกระบวนการ
ปฏิรูประบบบริหารภาครัฐไทยในช่วงหลายปีท่ีผา่นมา และไดรั้บความสนใจน ามาปรับปรุงเพื่อใช้
เป็นเคร่ืองมือวดัสมรรถนะในการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐมากยิ่งข้ึนเป็นล าดบั 
คุณภาพสามารถพิจารณาไดจ้ากหลายมุมมองและสาขาความรู้ หลากหลายลกัษณะทางเศรษฐกิจ 
ทางสังคม การตลาด จิตวิทยา และการวิจยัการด าเนินการ แต่ในมุมมองเชิงปรัชญา คุณภาพ เป็น
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คุณลกัษณะแห่งความคิดและบรรดาถอ้ยแถลงท่ีเช่ือมัน่ว่า จะก่อให้เกิดผลดงัท่ีคาดไว ้ ความเป็น
นามธรรมของคุณภาพน้ี ท าให้เรายากท่ีจะให้ค  านิยามความหมายของคุณภาพได้ เน่ืองจากคุณภาพ 
มกัเป็นค าท่ีจะตอ้งพิจารณา ในเชิงสัมพทัธ์กบัตวัของมนัเอง ดงันั้น หากกล่าวในเร่ืองการให้บริการ 
คุณภาพ ก็คือผลิตภณัฑบ์ริการท่ีดีท่ีสุด โดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสม ตรงตามความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบ ระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ในการให้บริการ หาก
ผูรั้บบริการไดรั้บการบริการเป็นไปตามท่ีคาดหวงั กล่าวไดว้า่การบริการมีคุณภาพ คุณภาพจึงเป็น
การเปรียบเทียบระหว่าง   ความคาดหวงัของผูรั้บบริการในผลิตภณัฑ์หรือบริการกบัการรับรู้ท่ีแท ้
จริงท่ีมี โดยหากผูรั้บบริการเห็นว่าผลิตภณัฑ์หรือบริการเหล่านั้น เป็นส่ิงท่ีดีท่ีสุดและตรงตามท่ี
คาดหวงั ก็ถือไดว้า่ผลิตภณัฑห์รือบริการดงักล่าวมีคุณภาพนัน่เอง (ชชัวาล  ทตัศิวชั, 2552: 105) 
  คุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นการให้บริการท่ีมากกวา่ หรือตรงกบัความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็น ท่ีเก่ียวกับความเป็นเลิศของ 
การบริการ ในลกัษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้ สรุปไดว้่าการให้บริการท่ีมีคุณภาพ หมายถึง 
การให้บริการท่ีสอดคล้องกับความคาดหวงัของผูรั้บบริการ หรือผูบ้ริโภคอย่างสม ่าเสมอ ดังนั้น  
ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือ 
การไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการนั่นเอง ความหมายของคุณภาพการให้บริการ คือ 
ความสอดคลอ้งกนัของความตอ้งการของผูรั้บบริการ  หรือระดบัของความสามารถ ในการให้บริการท่ี
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ อนัท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาจะ
ไดรั้บ (วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2543: 14)  และในอีกความหมายหน่ึง คุณภาพการให้บริการเป็น
ทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดบัท่ีเขา
ยอมรับได ้ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความ
คาดหวงั ของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเองเป็นผลมาจากการประเมินผล ท่ีไดรั้บจากบริการนั้น 
ณ ขณะเวลาหน่ึง (สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2550: 66) 
  คุณภาพของการบริการ เป็นผลรวมของการน าคุณสมบติัต่าง ๆ มาประสาน 
ร่วมกนัเขา้เพื่อใหง้านเกิดผลสัมฤทธ์ิสูงสุดตามแนวคิด 

  วรีะพงษ ์ เฉลิมจิริรัตน์ (2539: 14) สรุปถึงคุณภาพในการบริการ ดงัน้ี 

  1) ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

  2) ระดบัของความสามารถของการบริการ ในการบ าบดัความตอ้งการของลูกคา้ 

  3) ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากการไดรั้บบริการแลว้ 
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  คุณภาพการให้บริการ  โดยพื้นฐานแลว้นบัเป็นเร่ืองท่ียาก เน่ืองจากธรรมชาติ 
ความไม่แน่นอนของงานใหบ้ริการท่ีจบัตอ้งไม่ได้และคาดหมายล าบาก จึงได้มีความพยายาม 
จากนกัวชิาการมาโดยต่อเน่ืองในการพยายามคน้หาแนวทางการประเมินหรือวดัคุณภาพการให ้ 
บริการได้อย่างเด่นชัดท่ีสุด (สมวงศ์  พงศ์สถาพร, 2550: 50) คุณภาพการให้บริการ (Service 
quality) เป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้ ไดจ้  าแนกคุณภาพการให้บริการเป็น   
2 ลกัษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ
จากบริการนั้นโดยสามารถท่ีจะวดัได้เหมือนกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product 
quality) ส าหรับส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการ
ของการประเมิน และคุณภาพการให้บริการ จะมีมากน้อยเพียงใดนั้น  ข้ึนอยู่ก ับระดับของ
คุณภาพเชิงเทคนิคและคุณภาพเชิงหนา้ท่ี ทั้งน้ี เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการ สามารถสร้าง
ใหเ้กิดข้ึนได ้ตามหลกั 6 ประการ คือ  
  1) การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้ชบ้ริการ (Professionalism and skill)  
เป็นการพิจารณาวา่ผูรั้บบริการสามารถจะรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้ 
และทกัษะในงานบริการ ซ่ึงสามารถด าเนินการท่ีจะแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีระบบแบบแผน 
  2) ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ (Attitude and behavior) ผูรั้บบริการจะ 
เกิดความรู้สึกไดจ้ากการท่ีผูใ้หบ้ริการ มีความสนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนดว้ย 
ท่าทีท่ีเป็นมิตรและด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งเร่งด่วน   
  3) การเขา้พบไดอ้ยา่งง่ายและมีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการ (Accessibility  and  
flexibility) ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใ้หบ้ริการและเวลาท่ีไดรั้บบริการจากผูใ้ห ้ 
บริการรวมถึงระบบการบริการท่ีไดจ้ดัเตรียมไว ้เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ 

  4) ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(Reliability and trustworthiness) ผูรั้บ  
บริการจะท าการพิจารณาหลงัจากท่ีไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการใหบ้ริการจะตอ้งปฏิบติั 
ตามท่ีไดรั้บการตกลงกนั   
  5) การแกไ้ขสถานการณ์ให้กลบัสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิด 
เหตุการณ์ ท่ีไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดข้ึน หรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผูใ้ห้บริการสามารถ
แกไ้ขสถานการณ์นั้นไดอ้ยา่งทนัท่วงทีดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ 
  6) ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (Reputation and credibility) ผูรั้บบริการจะเช่ือถือ 
ในช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการ จากการท่ีผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด  
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  คุณภาพการใหบ้ริการ มีหลกัเกณฑก์ารพิจารณาไดจ้าก  
  1) ผู ้รับบริการจะเป็นผูพ้ิจารณาวา่อะไรเ รียกว่าคุณภาพโดยท่ีไม่ไดใ้ส่ใจวา่ 
กระบวน การท าใหก้ารบริการเกิดข้ึนนั้นจะเป็นอยา่งไร  อยา่งไรก็ดี ผูรั้บบริการแต่ละคนยอ่มจะมี 
มุมมองในเร่ืองคุณภาพท่ีอาจแตกต่างกนัไปบา้ง  
  2) องคก์รตอ้งคน้หาคุณภาพการให้บริการอยูต่ลอดเวลาไม่มีจุดส้ินสุด โดยท่ีเรา
ไม่สามารถก าหนดคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็นสูตรส าเร็จตายตวัได ้
การให ้บริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลากิจการด าเนินไปไดด้ว้ย 
ดีหรือไม่ดีก็ตาม 

  3) ความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่วา่จะเป็นผูป้ฏิบติังานในส่วนใด  
การควบคุม คุณภาพของการปฏิบติังานของแต่ละคน เป็นเร่ืองท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของการให้บริการ
ท่ีมีคุณภาพได้ ส่ิงท่ีผู ้ปฏิบัติงานจ าเป็นต้องได้รับ คือ การปลูกฝังจิตส านึกความรับผิดชอบต่อ 
การให้บริการและการน าเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพอยู่เสมอ ทั้ งต่อเพื่อนร่วมงานและลูกค้าหรือ
ผูรั้บบริการ  
  4) การบริหารการบริการและการติดต่อส่ือสาร เป็นส่ิงท่ีไม่อาจแยกออกจากกนัได้
ในการน าเสนอการให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้นผูป้ฏิบติังานให้บริการจ าเป็นตอ้งมีความรู้ และเขา้ใจ     
ค  าติชมผลงาน ซ่ึงการให้บ ริการ น้ีผู ้บ ริการจะต้อง เอาใจใส่ต่อการบริหารจดัการ ทั้งน้ีเพื่อให้
ผูป้ฏิบติังานบริการดว้ยความจริงใจและสร้างสรรค์  ภายใตค้วามมุ่งหวงัท่ีจะให้บริการท่ีออกมามี
คุณภาพดี  
  5) ตอ้งอยูบ่นพื้นฐานความเป็นธรรม  
  6) วฒันธรรมของการบริการภายในองคก์ร ท่ีเน้นความเป็นธรรมและคุณค่าของคน 
โดยองค์กรท่ีให้บริการสามารถปฏิบติัต่อลูกคา้และบุคลากรขององค์กรได้อย่างเท่าเทียมกนัย่อม
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งแทจ้ริง  
  7) ความพร้อมในการใหบ้ริการ แมว้า่คุณภาพการใหบ้ริการจะไม่สามารถ หรือ 
ยากท่ีจะก าหนดตายตวัลงไป แต่การวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมของการบริการไวล่้วงหนา้  
รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการหรือเป็นความคาดหวังของผู ้รับบริการ  
ย่อมก่อให้เ กิดการบริการมีคุณภาพท่ีดี  
  8) การรักษาค ามัน่สัญญาว่า องค์กรจะให้บริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดอ้ย่างท่ี
เป็นไปตามความคาดหวงัและเป็นไปตามเง่ือนไขท่ีผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ 
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  การวดัคุณภาพการใหบ้ริการนั้น มกัจะใชว้ธีิการวดัดชันีความพึงพอใจ 
ของผูรั้บบริการ ภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการนั้นแลว้ แต่โดยทัว่ไปปัญหาการวดัคุณภาพการให้บริการ
นั้ น มักจะข้ึนอยู่กับวิ ธีการว ัดเง่ือนไขท่ีน ามาสู่การสะท้อนคุณภาพการให้บริการซ่ึงก็ คือ  
การตอบสนอง หรือเป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึงเกิดข้ึนจริงหรือเป็นความพึงพอใจท่ี
ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีเขาได้รับนั้ นสอดรับกับความคาดหวงัท่ีวางไวห้รือท่ีได้รับรู้มา เช่น  
การไดรั้บบริการจากบุคคลโดยตรง (the one-on-one) การไดรั้บบริการแบบเผชิญหนา้ (face-to-face) และ
การมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ห้ บริการ กบัผูรั้บบริการ หลกัการส าคญัในการวดัคุณภาพของบริการโดย
จะตอ้งพิจารณาถึง 4 ประการหลกั ดงัน้ี  
  1) ความคาดหวงัของผูบ้ริการ (Customer expectations) ส่ิงส าคญัประการหน่ึง 
ของกระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าให้ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นจริงและสร้างความ
เบิกบานใจให้แก่ลูกคา้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการตั้งค  าถามเพื่อท่ีจะถามผูรั้บบริการ จะเป็นการวดัถึง 
ความพึงพอใจจากการบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งดี  
  2) ภาวะความเป็นผูน้ า (Leadership) รูปแบบต่าง ๆ ของผูน้ าภายในองคก์ร ทั้งใน
แบบผูอ้  านวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และผูค้วบคุม จะแสดงให้เ ห็นถึงการกระท าท่ีน าไปสู่ความ
มีคุณภาพ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในเร่ืองของการน าไปสู่การเปล่ียนแปลงขององค์กร เช่น การจดัแบ่ง
ดา้นเวลา การจดั สรรทรัพยากร เป็นตน้ 

  3) การปรับปรุงขั้นตอน (Process improvements) โดยท าการอธิบาย ถึงวิธีการท่ีจะท า
ให้ขั้นตอนต่าง ๆ มีระดบัท่ีดีเพิ่มข้ึน หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอนท าการปรับปรุง
เคร่ืองมือ เพื่อใหเ้กิดขั้นตอนใหม่ ๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะทอ้นกลบัจากขั้นตอน ใหม่ ๆ ดงักล่าว  
  4) การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญั (Meaningful data) เร่ิมจากการอธิบายถึง  
การคดัเลือกและจดัแบ่งขอ้มูล รวมทั้งท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้  
โดยท าการส ารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ สอบถามทางโทรศพัท ์นดัพบกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล     
การสนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากน้ียงัหมายถึงการรายงานหรือการศึกษาพิเศษ 

  สรุปได้ว่า การวดัคุณภาพของสินค้าหรือบริการจะพิจารณาจากองค์ประกอบ         
4 ประการหลักเป็นส าคัญ และถ้าสามารถท าให้ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเกิดข้ึนได้จริง          
จะส่งผลใหผู้รั้บบริการ เกิดความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการ และน าไปสู่ความมีคุณภาพ 
ของการใหบ้ริการเป็นล าดบั 

  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541: 342) ไดก้ล่าวถึง แนวคิดของคุณภาพส าหรับ
การใหบ้ริการ (Service Quality) ของ Christopher H. Lovelock ไวว้า่ เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพ
การบริการ โดยค านึงถึงคุณลกัษณะ 10 ประการ ดงัน้ี 
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  1) เขา้ถึงลูกคา้ (Access) หมายถึง บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ ตอ้งอ านวยความสะดวกใน
ดา้นเวลา สถานท่ีแก่ลูกคา้ คือไม่ใหลู้กคา้คอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม ซ่ึงแสดงถึงความสามารถใน
การเขา้ถึงลูกคา้ 

  2) การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง 
ความสัมพนัธ์และส่ือความหมายไดถู้กตอ้งชดัเจน 

  3) ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน 
หรืองานบริการท่ีรับผดิชอบอยา่งถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ 

  4) ความมีน ้าใจ (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีดี มีความสุภาพ รู้จกัให้ 
เกียรติ ผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้าใจ 

  5) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ 
ดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังาน 

  6) ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอการบริการ 
ตามค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

  7) การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเตม็ใจท่ีจะ 
ช่วย เหลือและความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้อยา่งทนัที 

  8) ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั 
และปัญหาต่าง ๆ 

  9) การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั (Tangible) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือ 
สามารถ จบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ 

  10) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding and Knowing Customer) หมายถึง 
ความพยายามในการคน้หาและท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการใหค้วามสนใจ 
ในการตอบ สนองความตอ้งการของลูกคา้ 

  ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย  
  1) ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของผูรั้บบริการ 
เก่ียวกบัการบริการท่ีเขาจะไดรั้บเม่ือเขาไปใชบ้ริการ ความคาดหวงัในเร่ืองคุณภาพในการให้บริการน้ี
จะมีระดบัท่ีแตกต่างกนัออกไป โดยยึดเอาเกณฑ์การพิจารณาความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากการบริการได ้
กล่าวคือ ในระดบัตน้ หากผูรั้บบริการไม่พึงพอใจ แสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการให้บริการมีน้อย  
ในระดบัท่ีสอง หากผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ ยอ่มแสดงวา่ มีคุณภาพในการให้บริการ และในระดบั
ท่ีสาม หากผูรั้บบริการมีความประทบัใจ ยอ่มแสดงวา่การใหบ้ริการนั้นมีคุณภาพสูง หรือมีคุณภาพใน
การใหบ้ริการสูง ความคาดหวัง เป็นแนวคิดส าคญัท่ีไดรั้บการน ามาใชส้ าหรับการศึกษาพฤติกรรม
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ของผูบ้ริโภค และคุณภาพการให้บริการ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เ ป็นการแสดงออก ถึง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการอนัท่ีจะไดรั้บบริการจากหน่วยงาน หรือองคก์รท่ีท าหนา้ท่ีในการให้ 
บริการ โดยความคาดหวงัของผูรั้บบริการน้ี ยอ่มมีระดบัท่ีแตกต่างกนัไป มากบา้ง นอ้ยบา้ง ข้ึนอยู่
กบัปัจจยัหลายประการ เช่น ความตอ้งการส่วนบุคคล การไดรั้บค าบอกเล่าประสบการณ์ท่ีผา่นมา 
เป็นตน้ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการน้ี หากไดรั้บการตอบสนอง  หรือไดรั้บบริการท่ีตรงตาม
คาดหวงัแลว้ย่อมสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพในการให้บริการของผูใ้ห้บริการ โดยทัว่ไปนั้นความ
คาดหวงัของผูรั้บ บริการท่ีมีต่อบริการหน่ึงบริการใด ยอ่มเกิดข้ึนจากปัจจยัหลายประการประกอบ
กนัหรือเป็นตวัก าหนด และปัจจยัเช่นนั้นก็ก าหนดความคาดหวงัของผูรั้บบริการนอกเหนือไปจาก
การรับรู้ ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากการท่ีไดน้ าเสนอ คุณภาพในการให้บริการ เป็นความแตกต่างของบริการ
ท่ีไดรั้บจริงกบับริการท่ีคาดหวงันัน่เอง ในประการน้ี ไดก้  าหนดปัจจยัท่ีจะเป็นตวัก าหนด (determiner) 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการไว ้4 ประการ ดงัต่อไปน้ี (1) การบอกแบบปากต่อปาก (word-of-mouth 
communication) หมายถึง ความคาดหวงั ท่ีเกิดจากค าบอกเล่า ท่ีรับทราบ จากค าแนะน าของเพื่อนหรือ
ญาติ ท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแห่งนั้นมาก่อนและพบวา่มี การให้บริการเป็นอยา่งดี อนัท าให้ผูฟั้ง
เกิดความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการเช่นนั้น (2) ความตอ้งการส่วนบุคคล (customer’ s personal needs) 
ซ่ึงอาจจะเป็นส่ิงท่ีท าให้ระดบัความคาดหวงัของบุคคล อยูใ่นระดบัท่ีลดลงจากเดิมก็ได ้ 
(3) ประสบการณ์ในอดีต (past experience) มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัดา้นการบริการท่ีเคยไดรั้บและมีอิทธิพล
ต่อความคาดหวงั ในปัจจุบนัของผูรั้บบริการทั้งน้ี จากประสบการณ์นั้นอาจจะสร้างความประทบัใจ 
หรือความรู้สึกท่ีไม่พึงพอใจก็ได ้และ (4) การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ (external communication) เป็น
ความคาดหวงั ท่ีเกิดจากการติดต่อส่ือสารเพื่อโนม้นา้วผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นทั้งการส่ือสารทางตรงและ
การส่ือสารทางออ้ม เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูรั้บ บริการ เช่น การให้บริการดว้ยความจริงใจ และ
ตรงต่อเวลา เป็นตน้ 

  2) การรับรู้กบัคุณภาพการใหบ้ริการ คือ วธีิการท่ีบุคคลมองโลกท่ีอยูร่อบ ๆ  
ตวัของบุคคล ฉะนั้น บุคคล 2 คน อาจจะมีความคิดต่อตวักระตุ้นอย่างเดียวกันภายใต้เง่ือนไข
เดียวกนัแต่บุคคลทั้ง 2 อาจจะมีวิธีการยอมรับถึงตวักระตุน้ (recognize) การเลือกสรร (select)  
การประมวล (organize) และการตีความ (interpret) เก่ียวกบัตวักระตุน้ไม่เหมือนกนั และยงัข้ึนกบั
พื้นฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคน เก่ียวกบัความตอ้งการ ค่านิยม การคาดหวงัและปัจจยั
อ่ืน ๆ ทั้งน้ี มิติของการรับรู้ คุณภาพในการให้บริการ ประกอบดว้ย (1) เวลา หมายถึง เวลาของการ
ตดัสินใจว่าจะใช้บริการเม่ือใด หรือในช่วงใด (2) เหตุผลในการตดัสินใจใช้บริการนั้น เป็นการ
ตดัสินใจท่ีผูใ้ช้บริการเปรียบเทียบระหว่างประโยชน์ท่ีไดรั้บกบัตน้ทุนท่ีไดล้งไป (3) การบริการ 
เน่ืองจากคุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองของปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ  
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จึงต้องมีการประเมิน หรือการวดัคุณภาพการให้บริการจากผูรั้บ บริการ (4) เน้ือหา โดยคุณภาพ
การให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ (cognitive) ความรู้สึก (affective) และแนวโน้มของพฤติกรรม 
(behavioral) ของผูรั้บบริการ (5) บริบท (context) ซ่ึงได้รับอิทธิพลจากบริการหรือปัจจัย
สถานการณ์ (6) การรวม (aggregation) โดยท่ีพฤติกรรมการใชบ้ริการนั้น จะไดรั้บการพิจารณาว่า
เป็นเร่ืองของการท าธุรกิจ หรือความต้องการสร้างความสัมพนัธ์ทางการค้าระหว่างผูใ้ห้และ
ผูรั้บบริการ  
  3) ประสบการณ์การรับบริการ ประสบการณ์ในอดีตท่ีเก่ียวกับการรับบริการ
ในทาง ทฤษฎีแลว้ถือไดว้า่ เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลหรือส่งผล หรือเป็นตวัก าหนดความคาดหวงั
ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการของผูรั้บบริการ  
 1.8 การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management  
Quality Award : PMQA) เป็นกรอบการบริหารจดัการองคก์าร ท่ีส านกังาน ก.พ.ร.ไดส่้งเสริมและ
สนบัสนุนใหส่้วนราชการน าไปใชใ้นการประเมินองคก์ารดว้ยตนเองที่ครอบคลุมภาพรวมในทุก
มิติ เพื่อยกระดบัคุณภาพการบริหารจดัการให้เทียบเท่ามาตรฐานสากล โดยมุ่งเน้นให้หน่วยงาน
ราชการปรับปรุงองคก์ารอยา่งรอบดา้นและอยา่งต่อเน่ืองครอบคลุมทั้ง 7 หมวด คือ   
  1) การน าองค์การ เป็นการประเมินการด าเนินการของผู ้บริหารในเร่ืองวิสัยทศัน์ 
เป้าประสงค์ ค่านิยม ความคาดหวงัในผลการด าเนินการ การให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการ และผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสีย การกระจายอ านาจการตดัสินใจ การสร้างนวตักรรม และการเรียนรู้ในส่วนราชการ 
การก ากบัดูแลตนเองท่ีดี และด าเนินการเก่ียวกบัความรับผิดชอบต่อสังคมและชุมชน 
  2) การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์  เป็นการประเมินวิธีการก าหนด  
และถ่ายทอดประเด็นยทุธศาสตร์ เป้าประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ กลยทุธ์หลกั และแผนปฏิบติัราชการ  
เพื่อน าไปปฏิบติัและวดัผลความกา้วหนา้ของการด าเนินการ 
  3) การใหค้วามส าคญักบัผู ้รับบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย เป็นการประเมิน 
การก าหนดความตอ้งการ ความคาดหวงั และความนิยมชมชอบ การสร้างความสัมพนัธ์ และ 
การก าหนดปัจจยัส าคญัท่ีท าใหผู้รั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมีความพึงพอใจ 
  4) การว ัด การวิ เคราะห์  และการจดัการความรู้ เป็นการประเมินการเลือก  
รวบรวม วเิคราะห์ จดัการ และปรับปรุงขอ้มูลสารสนเทศ และการจดัการความรู้ เพื่อใหเ้กิด 
ประโยชน์ในการปรับปรุงผลการด าเนินการขององคก์าร 
  5) การมุ่ง เน้นทรัพยากรบุคคล เป็นการประเมินระบบงาน ระบบการเรียนรู้  
การสร้างความผาสุกและแรงจูงใจของบุคลากร เพื่อใหบุ้คลากรพฒันาตนเองและใชศ้กัยภาพอยา่ง 
เตม็ท่ีตามทิศทางองคก์าร 
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  6) การจดัการกระบวนการ เป็นการประเมินการจดัการกระบวนการ การให้บริการ 
และกระบวนการอ่ืนท่ีช่วยสร้างคุณค่าแก่ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย และกระบวนการ
สนบัสนุนเพื่อ ใหบ้รรลุพนัธกิจขององคก์าร 
  7) ผลลัพธ์การด า เนินการ เป็นการประเมินผลการด าเนินการและแนวโนม้ของ 
ส่วนราชการในมิติดา้นประสิทธิผล มิติดา้นคุณภาพการให้บริการ มิติด้านประสิทธิภาพ และมิติ
ดา้นการพฒันาองค์การการประเมินองค์การตามเกณฑ์ PMQA ใช้แนวทางการบริหารจดัการแบบ
ADLI 1 โดยการตอบค าถามตามเกณฑ์ในแต่ละหมวด ซ่ึงเปรียบเสมือนการตรวจสุขภาพ
องคก์ารท่ีจะท าให้ทราบจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง และน าโอกาสในการปรับปรุงท่ีพบไป
วางแผนพฒันาองค์การให้มีประสิทธิภาพ โดยเลือกเคร่ืองมือทางการบริหาร ที่ เหมาะสมมา
ด าเนินการต่อไป  ทั้งน้ีเพื่อใหก้ารด า เนินการพฒันาองคก์ารในเร่ืองต่าง ๆ เป็นไปอยา่งเป็นระบบ
และต่อเน่ือง ซ่ึงจะท าใหส่้วนราชการมีระดบัการบริหารจดัการท่ีไดม้าตรฐานเทียบเท่าสากล 
  เกณฑท์ั้ง 7 หมวดมีความสัมพนัธ์กนัในเชิงระบบ โดยสามารถอธิบายเป็น 2 ส่วน 
ไดแ้ก่ ส่วนท่ีเป็นกระบวนการ และส่วนท่ีเป็นผลลพัธ์ โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

1) ส่วนท่ีเป็นกระบวนการ สามารถแบ่งยอ่ยออกตามลกัษณะการปฏิบติัการได ้ 
3 กลุ่ม คือ 
   • กลุ่มการน าองคก์ร ไดแ้ก่ หมวด 1 การน าองคก์ร หมวด 2 การวางแผนเชิง 
ยทุธศาสตร์และกลยทุธ์ และหมวด 3 การใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

• กลุ่มปฏิบติัการ ไดแ้ก่ หมวด 5 การมุ่งเนน้ทรัพยากรบุคคล และหมวด 6  
การจดัการกระบวนการ 
   • กลุ่มพื้นฐานของระบบ ไดแ้ก่ หมวด 4 การวดัการวเิคราะห์ และการจดัการ 
ความรู้ ซ่ึงจะส่งผลใหส่้วนราชการมีการบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิผล และมีการปรับปรุงผล 
การด าเนินการโดยใชข้อ้มูลจริง 
  2) ส่วนท่ีเป็นผลลพัธ์ ไดแ้ก่ หมวด 7 ผลลพัธ์การด าเนินการ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 
การตรวจประเมินใน 4 มิติ  ตามค ารับรองการปฏิบติัราชการ ไดแ้ก่ มิติดา้นประสิทธิผล มิติดา้น 
คุณภาพ  มิติดา้นประสิทธิภาพ และมิติดา้นการพฒันาองคก์ร 
  การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ ในหมวดผลลพัธ์การด าเนินการตาม
หมวด 7 เป็นการตรวจประเมินผลการด าเนินการ และแนวโนม้ของส่วนราชการในมิติต่าง ๆ โดย
อาศยัหลกัการประเมินผลของ Balanced Scorecard  เพื่อให้สอดรับกบัระบบการประเมินผลท่ี
ส่วนราชการไดด้ าเนินการตามค ารับรองการปฏิบติัราชการ ซ่ึงอยูภ่ายใตก้รอบการประเมินผล 4 มิติ 
ไดแ้ก่ 
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  มิติท่ี 1 ดา้นประสิทธิผลตามพนัธกิจ 
     การประเมินผลการปฏิบติังานในมิติดา้นประสิทธิผลตามพนัธกิจนั้น  
เป็นการแสดงผลงานท่ีบรรลุวตัถุประสงค์และเป้าหมายตามท่ีได้รับงบประมาณมาด าเนินการ 
เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สุขต่อประชาชนและผูรั้บบริการ เช่น ผลส าเร็จในการบรรลุเป้าหมายตามแผน
ยทุธศาสตร์ของส่วนราชการความส าเร็จในการบรรลุเป้าหมายผลผลิตของส่วนราชการ เป็นตน้ 
  มิติท่ี 2 ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
     การประเมินผลการปฏิบติังานในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ เป็นการ
แสดงการให้ความส าคญักับผู ้รับบริการในการให้บ ริการท่ีมีคุณภาพ เพื่อสร้างความพึงพอใจ
ใหแ้ก่ผูรั้บ บริการ เช่น ความส าเร็จในการด าเนินการปรับปรุงแกไ้ขบริการ ระดับความพึงพอใจ
ของผู ้รับบริการ เป็นตน้ 
  มิติท่ี 3 ดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ 
     การประเมินผลการปฏิบติังานในมิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติ
ราชการ เป็นการแสดงความสามารถในการปฏิบติัราชการ เช่น การลดระยะเวลาการให้บริการ และ
ความคุม้ค่าของการใชเ้งิน เป็นตน้ 
  มิติท่ี 4 ดา้นการพฒันาองคก์ร 
     การประเมินผลการปฏิบติังานในมิติดา้นการพฒันาองคก์ร เป็นการแสดง
ความ สามารถในการเตรียมความพร้อมกบัการเปล่ียนแปลงขององคก์ร เช่น การลดอตัราก าลงัหรือ
การจดัสรรอตัรา ก าลงัใหท้  างานคุม้ค่า การมอบอ านาจการตดัสินใจ การอนุมติั อนุญาตไปยงัระดบั
ปฏิบติัการ การน าระบบอิเล็กทรอนิกส์มาใชก้บัการปฏิบติังาน เป็นตน้ 
  แนวทางและวิธีการเพื่อใช้ในการปรับปรุงกระบวนการบริหารจดัการของ
ส่วนราชการ หมวด 7 ผลลพัธ์การด าเนินการ 

  1) มิติดา้นประสิทธิผลตามแผนปฏิบติัราชการ เป็นการตรวจประเมินผลลพัธ์ 
การด าเนินการตามแผนยทุธศาสตร์ของส่วนราชการ เพื่อใหก้ารด าเนินการบรรลุผลความส าเร็จตาม
ยทุธศาสตร์ และกลยุทธ์ของแผนปฏิบติังาน และมีความสอดคลอ้งกบัยุทธศาสตร์ภาพรวมทั้งหมด
ขององค์กร รวมทั้งความทา้ทายและโอกาสในการบรรลุเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ขององค์กร  
โดยการแสดงผลตวัช้ีวดัความก้าวหน้า การปรับปรุงและประเมินผลการด าเนินงานในปัจจุบนั  
โดยเปรียบเทียบ กบัเป้าหมาย แนวโนม้ผลการด าเนินการ และผลการด าเนินการเปรียบเทียบกบั
ส่วนราชการหรือองคก์รอ่ืนท่ีมีภารกิจคลา้ยคลึงกนั 
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2) มิติดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการตรวจประเมินผลลพัธ์การด าเนินการ  
โดยการแสดงผลตวัช้ีวดัความกา้วหนา้ การปรับปรุงและประเมินผลการด าเนินงานดา้นการมุ่งเนน้
ผูรั้บ บริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เพื่อแสดงให้เห็นว่าองค์กรท าให้ผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียพึงพอใจ และท าให้ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกล่าวถึงองคก์รในทางท่ีดี และเป็น
การตรวจประเมินผลลพัธ์ของผลการด าเนินการดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้ เพื่อแสดงให้เห็นว่าองค์กร  
ท าให้ผู ้รับ  บริการและผู ้มี ส่วนไดส่้วนเสียพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจ รวมทั้งสร้างความพึงพอใจ
ใหแ้ก่ผูรั้บ บริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ไดก้ลบัมาใชบ้ริการจากภาครัฐอยา่งต่อเน่ือง 

  3) มิติดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ เป็นการตรวจประเมินผลลพัธ์ของ 
การด าเนินการด้านการปฏิบติัการท่ีส าคญัขององค์กร เพื่อให้องค์กรบรรลุประ สิทธิภ าพและ
ประสิทธิผลของระบบงานและกระบวนการท างาน  
  4) มิติด้านการพฒันาองค์กร  เป็นการตรวจประเมินผลลพัธ์ท่ีส าคญัขององค์กร  
ในเร่ืองการน าองค์กรและธรรมาภิบาล การบรรลุแผนเชิงกลยุทธ์ และความรับผิดชอบต่อสังคม 
เพื่อรักษาสถานภาพทางการเงินท่ีดี การเป็นองค์กรท่ีมีจริยธรรม รวมทั้งการตรวจประเมินผลลพัธ์
ดา้นการมุ่งเนน้บุคลากร เพื่อแสดงให้เห็นว่าองคก์รสามารถสร้างและรักษาสภาพแวดลอ้มในการ
ท างานให้มีผลผลิตท่ีเพิ่มข้ึน (Productivity) ความผูกพนัส่งเสริมการเรียนรู้ และเอ้ืออาทรให้แก่
บุคลากรทั้งหมดไดดี้เพียงใด 

 

2. แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
  
 ดิเรก  ฤกษห์ร่าย (2528) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติทางบวกของบุคคลท่ี
มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เป็นความรู้สึกหรือทศันคติท่ีดีต่องานท่ีท า ของบุคคลท่ีมีต่องานในทางบวก 
ความสุขของบุคคลอนัเกิดจากการปฏิบติังานและไดรั้บผลเป็นท่ีพึงพอใจ ท าให้บุคคลเกิดความ
กระตือรือร้น มีความสุข ความมุ่งมัน่ท่ีจะท างาน มีขวญัและมีก าลงัใจ มีความผูกพนักบัหน่วยงาน  
มีความภาคภูมิใจในความส าเร็จของงานท่ีท า และส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผลต่อประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการท างาน ส่งผลต่อถึงความกา้วหนา้และความส าเร็จขององคก์ารอีกดว้ย 
 ชรินี  เดชจินดา (2535) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือทศันคติ
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดหรือปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของ
บุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงและ 
ไม่เกิดข้ึนหากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไดรั้บการตอบสนอง 
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 สง่า  ภู่ณรงค์ (2540) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือได้รับ
ความส าเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์
 จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้สรุปไดว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติ ความรู้สึก
หรือความคิดเห็นของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง และเป็นส่ิงท่ีก าหนดพฤติกรรมในการแสดงออก
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงนั้น ๆ 
 วชิยั  เหลืองธรรมชาติ (2531) กล่าววา่ ความพึงพอใจมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการ
ของมนุษย ์คือ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือความตอ้งการของมนุษยไ์ด้รับการตอบสนอง  
ซ่ึงมนุษยไ์ม่วา่อยูใ่นท่ีใดยอ่มมีความตอ้งการขั้นพื้นฐานไม่ต่างกนั 
 พิทกัษ ์ ตรุษนิม (2538) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกต่อส่ิง
เร้าหรือส่ิงกระตุน้ท่ีแสดงผลออกมาในลกัษณะของผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการประเมิน โดย
บ่งบอกทิศทางของผลการประเมินว่าเป็นไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบ  หรือไม่มี
ปฏิกิริยา คือเฉยๆ ต่อส่ิงเร้า หรือส่ิงท่ีมากระตุน้ 
 สุเทพ  พานิชพนัธ์ุ (2541) ไดส้รุปถึงส่ิงจูงใจท่ีใช้เป็นเคร่ืองมือกระตุน้ให้บุคคลเกิด
ความพึงพอใจไวด้งัน้ี   

1. ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ (Material Inducement) ไดแ้ก่ เงิน ส่ิงของ หรือสภาวะทาง 
กายท่ีใหแ้ก่ผูป้ระกอบกิจกรรมต่าง ๆ 

2. สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา  (Desirable Physical Condition)  คือ ส่ิงแวดลอ้ม 
ในการประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึงอนัก่อใหเ้กิดความสุขทางกาย 

3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (Ideal Benefaction) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีสนองความ 
ตอ้งการของบุคคล 

4. ผลประโยชน์ทางสังคม  (Association Attractiveness)  คือ  ความสัมพนัธ์ฉนัท์มิตร
กบัผูร่้วมกิจกรรม อนัจะท าใหเ้กิดความผกูพนั ความพึงพอใจและสภาพการอยูร่่วมกนั อนัเป็นความ
พึงพอใจของบุคคลในด้านสังคมหรือความมัน่คงในสังคม ซ่ึงจะท าให้รู้สึกมีหลกัประกนัและมี
ความมัน่คงในการประกอบกิจกรรม 
 ความพงึพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการมีต่อการบริการนัน่คือ การท่ีลูกคา้ไดรั้บในส่ิงท่ี
คาดหวังไว้ ในการท่ีลูกค้าจะได้รับในส่ิงท่ีคาดหวังได้ย่อมเก่ียวพันกับการปฏิสัมพันธ์กับ 
ผู ้ให้บริการ ซ่ึงเป็นบุคคลท่ีมีความส าคัญในการรับรู้ความต้องการของผู ้รับบริการ และ 
การตอบสนองบริการตามความตอ้ง การของผูรั้บบริการ คุณภาพการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการจะมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากนอ้ยเพียงใดข้ึนอยูก่บัความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการต่อบริการ 
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ดว้ย เพราะเม่ือผูป้ฏิบติังานบริการมีความรู้สึกดีต่องานท่ีรับผดิชอบ ก็ย่อมจะปฏิบัติงาน 
การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดว้ยความเต็มใจอยา่งเต็มความสามารถส าหรับความพึงพอใจของผูเ้ก่ียวขอ้ง
กบัการบริการ จะเก่ียวขอ้งปัจจยั 3 ด้าน ดงัน้ี (จิตตินนัท์  เดชะคุปต์, ชินรัตน์  สมสืบ และพูลศิริ   
วจันะภูมิ 2542: 66) 
 1. ความพึงพอใจของผู ้รับบริการ เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของ
ผูรั้บบริการต่อบริการ อนัเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บในการบริการ
กบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการบริการในแต่ละสถานการณ์ของการบริการท่ีเกิดข้ึน 
ซ่ึงความรู้สึกน้ีสามารถเปล่ียนแปลงไดห้ลายระดบัตามปัจจยัแวดลอ้มและเง่ือนไขของการบริการ
ในแต่ละคร้ังได ้
  1) ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ มีปัจจยัท่ีส าคญั ๆ ดงัน้ี 
   (1) ผลิตภณัฑบ์ริการ  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ จะเกิดข้ึนเม่ือรับบริการท่ีมี
คุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์การบริการใน 
การออก แบบผลิตภณัฑ์ดว้ยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการใช้ในชีวิตประจ าวนั 
วิธีการใช้หรือสถานการณ์ท่ีลูกค้าใช้สินค้าหรือบริการแต่ละอย่าง และค านึงถึงคุณภาพของ 
การน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคญัยิง่ในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้  
   (2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการข้ึนอยู่กับราคาค่าบริการท่ี
ผูรั้บบริการยอมรับหรือพิจารณาว่าเหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการ ตามความเต็มใจท่ีจะจ่าย
ของผูรั้บ บริการ ทั้งน้ี เจตคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการกบัคุณภาพของการบริการของแต่
ละบุคคลอาจแตกต่างกนัออกไป เช่น บางคนอาจพิจารณาวา่สินคา้หรือบริการท่ีมีราคาสูงเป็นสินคา้
หรือบริการท่ีมีคุณภาพสูง ในขณะท่ีลูกคา้บา้งคนจะพิจารณาราคาค่าบริการตามลกัษณะความยาก
ง่ายของการใหบ้ริการ เป็นตน้ 
   (3) สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงบริการได้สะดวก เม่ือลูกคา้มีความตอ้งการย่อม
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึงเพื่ออ านวย
ความสะดวกแก่ลูกคา้จึงเป็นเร่ืองส าคญั เช่น ธนาคารมกัจะตั้งอยูริ่มถนนสายส าคญั ๆ และมีสาขา
ยอ่ยของธนาคารตามแหล่งชุมชนต่าง ๆ เป็นตน้ 
   (4) การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู ้รับบริการเกิดข้ึนได้จาก 
การไดย้ินขอ้มูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวกซ่ึงหาก
ตรงกบัความเช่ือท่ีมีอยู่ก็จะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงในผลกัดนัให้มีความตอ้งการ
บริการตามมาได ้เช่น ลูกคา้ชมรายการโฆษณาอาหารทางโทรทศัน์มองดูน่ารักประทานตามแบบท่ี
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ตนเองชอบจะเกิดความ รู้สึกพึงพอใจต่อลกัษณะการให้บริการดงักล่าวท่ีสอดคลอ้งกบัความรู้สึกท่ี
มีอยู ่และอยากไปลองรับประทานอาหารนั้น เป็นตน้ 
   (5) ผูใ้ห้บริการ  ผูป้ระกอบการ/ผูป้ระกอบการและผูป้ฏิบติังานบริการลว้นเป็น
บุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการ ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริการท่ี
วางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของลูกคา้เป็นหลกัย่อมสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจไดง่้าย เช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังานบริการหรือพนกังานบริการ
ท่ีตระหนักถึงลูกค้าเป็นส าคัญ  จะแสดงพฤติกรรมการบริการ  และสนองบริการหรือท่ีลูกค้า
ตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ เช่นห้างสรรพสินคา้แห่ง
หน่ึงยนิดีคืนเงินใหลู้กคา้ทนัทีหากลูกคา้ไม่พึงพอใจในสินคา้ท่ีซ้ือภายในก าหนดเวลาหน่ึง เป็นตน้ 
   (6) สภาพแวดล ้อมของก ารบ ริก า ร  สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของ 
การบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัจะช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ี
เก่ียว ขอ้งกบัการออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และ
การให้สีสัน การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นการบริการ เช่น 
ถุงห้ิวใส่ของ กระดาษจดหมาย – ซอง ฉลากสินคา้ เป็นตน้ 
   (7) กระบวนการบริการ  วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วน
ส าคญัในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ประสิทธิภาพของการจดักระบวนการบริการเป็นส่วน
ส าคญัในการสร้างความคล่องตวัและสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีคุณภาพ 
เช่น การ  น าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เขา้มาจดัการระบบขอ้มูลของการส ารองบตัรโดยสารของสาย
การบิน และการใชร้ะบบโทรศพัทอ์ตัโนมติัในการรับ – โอนสายในการติดต่อองคก์รต่าง ๆ เป็นตน้ 
  2) ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ สามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดบั 
   (1) ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความ 
สุขของผูรั้บบริการ เม่ือไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่เช่น ลูกคา้ไปรับประทานอาหาร
ท่ีร้านอาหารท่ีมีช่ือเสียงแห่งหน่ึง และไม่ผิดหวงัท่ีอาหารอร่อยและบริการรวดเร็วหรือลูกค้า
เดินทางดว้ยรถไปถึงจุดหมายปลายทางอยา่งปลอดภยัตรงตามก าหนดเวลา เป็นตน้ 
   (2) ความพึงพอใจท่ีเกิดความคาดหวงั  เป็นการแสดงความรู้สึกปลายปล้ืมใจ
หรือประทบัใจของผูรั้บบริการเม่ือไดรั้บการบริการท่ีเกินความคาดหวงัท่ีมีอยู ่เช่น ลูกคา้เติมน ้ ามนั
รถท่ีสถานีบริการน ้ ามนัแห่งหน่ึง พร้อมกบัไดรั้บบริการตรวจเคร่ืองยนตแ์ละเติมลมฟรี หรือลูกคา้
ไปซ้ือของท่ีห้างสรรพสินคา้แห่งหน่ึง และไดรั้บรางวลัพิเศษโดยไม่ไดค้าดคิดมาก่อน เพราะเป็น
ลูกคา้รายท่ีก าหนด ใหรั้บรางวลั เป็นตน้ 
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  ส าหรับความไม่พึงพอใจเป็นการแสดงความรู้สึกขุ่นขอ้งใจอารมณ์ไม่ดี เน่ือง จาก
ไม่ไดรั้บบริการตรงกบัความคาดหวงั เช่น ลูกคา้สั่งอาหารและตอ้งนัง่รอคอยเป็นเวลานาน รถยนต์
เพิ่มซ่อมใหม่กลบัเสียอีกในวนัรุ่งข้ึน เป็นตน้ 
 2. ความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการ 
  ความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของ 
ผู ้ใ ห้บริการต่อการบริการอันเป็นผลจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีผู ้ให้บริการได้รับใน 
การบริการกับส่ิงท่ีผู ้ให้บริการคาดหวงัว่าจะได้รับจากการบริการในการด าเนินงานบริการ  
ซ่ึงความรู้สึกดงักล่าวแปรเปล่ียนได้หลายระดับ ข้ึนอยู่กับปัจจยัแวดล้อมและนโยบายของงาน
บริการแต่ละประเภท 
  1) ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการ มีปัจจยัส าคญั ๆ ดงัน้ี 
   (1) ลกัษณะงาน ความน่าสนใจและความทา้ยทายของงานมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ห้บริการไดท้  างานท่ีสร้างสรรค์เป็นประโยชน์ และมีโอกาสท่ีจะท าให้งานส าเร็จดว้ยความ 
สามารถของผูก้ระท ายอ่มท าให้บุคคลนั้นมีความตอ้งการท่ีจะปฏิบติังานดว้ยความตั้งใจเต็มใจและ
เกิดความ ผกูพนัต่องานนั้น เช่น งานบริการส่วนหน้าของโรงแรมเป็นงานท่ีตอ้งปฏิบติัสัมพนัธ์ท่ีดี
ย่อมพึงพอใจต่อลกัษณะงานน้ีหรือช่างซ่อมเคร่ืองคอมพิวเตอร์จ าเป็นตอ้งมีความรู้เก่ียวกบักลไก
ของเคร่ืองและสนใจคน้หา ความผิดพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนจึงจะสามารถปฏิบติังานดว้ยความรู้สึกท่ีดีต่อ
งานท่ีท า เป็นตน้ 
   (2) การนิเทศงาน การช้ีแนะแนวทางการด าเนินงานท่ีเหมาะสมจากผูบ้ ังคับ 
บัญชาหรือผูนิ้เทศ นับเป็นส่วนส าคัญของการสร้างความพึงพอใจให้กับผู ้ปฏิบัติงานบริการ  
ความเข้าใจอันดีระหว่างพนักงานกับผู ้นิเทศงานก่อให้เกิดบรรยากาศท่ีดีในการท างาน เช่น 
การแนะน าการท างานท่ีเป็นระบบโดยการวางแผนการด าเนินงานล่วงหนา้ทุกคร้ัง พร้อมทั้งเตรียม
ทางเลือกในการตดัสินใจในการบริการ การใหค้  าปรึกษาเม่ือมีปัญหาเฉพาะหนา้ เป็นตน้ 
   (3) เพื่อนร่วมงาน ความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งเพื่อนร่วมงานท าให้คนเรามีความสุข
ในการท างาน สัมพนัธภาพระหวา่งกลุ่มเพื่อนร่วมงานดว้ยความรู้สึกท่ีดีต่อกนั ช่วยเหลือพึ่งพาอาศยั 
เห็นอกเห็นใจซ่ึงกนัและกนั มีความส าคญัต่อการสร้างความพึงพอใจในการปฏิบติังานของบุคลากร
ทุกฝ่ายใหด้ าเนินไปตามบทบาทความรับผดิชอบของแต่ละบุคคล เช่น ลูกคา้รอรับบริการเบิกเงินกบั
พนกังานธนาคารคนหน่ึงมากเพราะมีปัญหากบับญัชีของลูกคา้อีกรายหน่ึง พนกังานท่ีวา่งอยูจึ่งรับ
จดัการบริการแทน เป็นตน้ 
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   (4) ค่าจา้งงาน  ปริมาณรายไดห้รือเงินเดือนเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสร้างความพึงพอใจ
แก่ผูป้ฏิบติังาน ความยุติธรรมความเสมอภาคในการจา้ง และวิธีการให้ค่าจา้ง ลว้นมีผลต่อความ 
พึงพอใจของพนกังานนัน่คือ การให้ค่าจา้งในอตัราท่ีพอเหมาะกบัลกัษณะงานและความสามารถ
ของพนกังาน รวมทั้งการข้ึนเงินเดือนใหต้ามโอกาส 
   (5) โอกาสกา้วหนา้ในงาน ความกา้วหนา้ในต าแหน่งหนา้ท่ีการงานมีความส าคญั
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ ความยุติธรรมในการเล่ือนต าแหน่ง การเสนอความดีความชอบ 
ตลอดจนการยอมรับความสามารถของผูป้ฏิบติังานให้ไดรั้บความกา้วหน้าและรับผิดชอบงานใน
ระดบัสูงข้ึนตามล าดบัขั้นของงาน ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในการท างานส าหรับพนกังาน 
  2) ประเภทของความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
   (1) ความพึงพอใจในลักษณะงาน เป็นความพึงพอใจทั่ว ๆ ไปในภาพรวม
เก่ียวกับลักษณะของงานบริการ เช่น นักบินรู้สึกพึงพอใจกับการขบัเคร่ืองบินโดยสารระหว่าง
ประเทศเพราะเป็นงานท่ีทา้ทายความสามารถ เป็นตน้ 
   (2) ความพึงพอใจในองค์ประกอบของการงาน เป็นความพึงพอใจเฉพาะใน 
การท างานท่ีมีส่วนเก่ียวข้องปัจจัยแวดล้อมในการท างาน เช่น ความพึงพอใจต่อรายได้ และ
ผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการบริการ ความพึงพอใจต่อความมัน่คงในอาชีพบริการ เป็นตน้ 
  3) ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ 
   ความส าเ ร็จของธุรกิจบริการมิไดข้ึ้นอยูก่บัการให้ความส าคญัต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้า หรือผูรั้บบริการแต่เพียงประการเดียวอีกต่อไป การตระหนักถึงความพึงพอใจของ 
ผูใ้ห้บริการ โดยเฉพาะผูป้ฏิบติังานบริการควบคู่ไปกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือ เป็นกล
ยุทธ์ส าคญัของการบริการการบริการและการตลาดสมยัใหม่หรือท่ีเรียกว่า “การบริหารการตลาด
เชิงกลยุทธ์” ซ่ึงน าเสนอโดยเฮสเก็ตต์ ไดก้ล่าวเนน้ความสัมพนัธ์ระหวา่งการสร้างความพึงพอใจ
ภายในองค์กรและความพึงพอใจภายนอกองค์กรให้มีความเช่ือมโยงกนั โดยความพึงพอใจของ
ลูกคา้จะเป็นผลมาจากความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ โดยความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการจะเป็น
แรงจูงใจโดยตรงต่อการปฏิบติังานบริการอย่างมีคุณภาพ ซ่ึงส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกพึง
พอใจและท าใหกิ้จกรรมบริการมีปริมาณผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน อนัน าไปสู่การสร้างความพึงพอใจต่อผู ้
ใหบ้ริการต่อเน่ืองไปเร่ือย ๆ เรียกวา่ “วงจรของความส าเร็จในงานบริการ” ดงัภาพ 
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ภาพท่ี 2.1  วงจรของความส าเร็จในงานบริการ 
 

ท่ีมา :  จิตตินนัท ์ เดชะคุปต,์ ชินรัตน์  สมสืบ และพนูสิริ  วจันภูมิ (2542: 66) 
  

 จากภาพแสดงให้เห็นว่า บริการท่ีดีมีคุณภาพย่อมท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจใน
บริการท่ีได้รับท าให้กิจการสามารถรักษาลูกค้าไวไ้ด้และมีรายได้ท่ีดี เม่ือกิจการมีรายได้สูงก็
สามารถจ่ายค่าตอบแทนให้กบัผูป้ฏิบติังานไดสู้งข้ึน ส่งผลให้พนกังานเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่อ
งานท่ีรับผิดชอบและสามารถรักษาพนกังานไว ้เป็นการลดสถานการณ์ลาออกหรือเปล่ียนงานของ
พนกังาน ท าให้พนกังานมีความเช่ียวชาญในงาน และสามารถตอบสนองบริการท่ีมีคุณภาพตาม
ความคาดหวงัของลูกคา้ ลูกคา้ก็ยอ่มพึงพอใจท่ีจะใชบ้ริการต่อเน่ืองไปตลอดจนเกิดเป็นความส าเร็จ
ของกิจการบริการดงักล่าว 
 ในทางตรงกันข้ามหากกิจการใดมิได้ค  านึงถึงคุณภาพของการบริโภค โดยไม่ให้
ความส าคัญกับความพึงพอใจของผู ้ปฏิบัติงานบริการ กิจการย่อมขาดพนักงานท่ีมีความรู้
ความสามารถในการบริการอนัส่งผลให้การบริการประสบความล้มเหลวได้ เพราะลูกคา้ไม่พึง
พอใจในบริการท่ีไดรั้บท าใหเ้ปล่ียนใจไปใชบ้ริการอ่ืน หากเป็นเช่นน้ีไปเร่ือย ๆ กิจการยอ่มขาดทุน
และอาจตอ้งปิดกิจการลง 
 
 

คุณภาพของ
การบริการ 

ความพึงพอใจของผูใ้จ
บริการสูง 

ระดบั
คุณภาพของ
การบริการท่ี
ดี ตามความ
คาดหวงั
ของ

ผูรั้บบริการ 

การจูงใจใน
การปฏิบติังาน
การบริการสูง 

ความพึงพอใจ
ของ

ผูรั้บบริการสูง 

ปริมาณงาน
บริการและ
ผลก าไรมี
เพิ่มข้ึน 
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 สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ ต่างมีอิทธิพลต่อความ ส าเร็จ
ในการด าเนินงานบริการ ผูบ้ริการการบริการจ าเป็นจะตอ้งสร้างและรักษาความพึงพอใจของผูรั้บ 
บริการและผูใ้ห้บริการท่ีมีต่อการบริการอยา่งเท่าเทียมกนั ความพึงพอใจในการบริการจึงจะบงัเกิด
ข้ึนอยา่งแทจ้ริง 
 หลกัการบริการทีเ่กดิความพงึพอใจ 
 มณีวรรณ  ตั้นไทย (2533: 66 – 69) ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อ
การบริการในดา้นต่าง ๆ คือ 
 1. ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ 
 2. ดา้นตวัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 3. ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 
 4. ดา้นระยะเวลาในการด าเนินการใหบ้ริการ 
 5. ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
 ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2546: 46 – 47) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจในการบริการ 
มีความส าคญัต่อประสิทธิผลขององค์กรเพราะความพึงพอใจใจการบริการเป็นปัจจยัหน่ึงช่วยให้
การท างาน ประสบความส าเร็จ ผูใ้หบ้ริการท่ีมีความพึงพอใจในการท างานยอ่มปฏิบติังานไดส้ าเร็จ
ดว้ยความตั้งใจอยูใ่นระเบียบวนิยั มีความสุขและความพึงพอใจในการท างาน 
 การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้นั้น เป็นส่ิงท่ีท าไดย้าก แต่สามารถท าได ้ผูบ้ริหาร
จะตอ้งท าใหพ้นกังานส่งมอบบริการท่ีประทบัใจให้ลูกคา้ในทุกขั้นตอน โดยเฉพาะในขั้นตอนแรก
ของการบริการ หากลูกคา้มีความพึงพอใจ การตอ้นรับ ทกัทายจากพนกังาน การบริการในขั้นต่อไป
ดูเหมือนจะง่ายข้ึน แต่หากลูกคา้ไม่ประทบัใจในการตอ้นรับ ก็มีแนวโนม้ท่ีจะจ าฝังใจและไม่พอใจ
การบริการในขั้นต่อไป แมว้า่การบริการจะมีคุณภาพเพียงใดก็ตาม ความพึงพอใจของลูกคา้จึงเกิด
จากการท่ีลูกคา้ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการท่ีตนไดค้าดหวงัไว ้หรือไดรั้บบริการท่ีมีคุณค่า
นัน่เอง 
 

3. ท่าอากาศยานล าปาง 
 
 ท่าอากาศยานล าปาง เป็นหน่วยงานในสังกดั กรมการบินพลเรือน กระทรวงคมนาคม 
ตั้งอยู่เลขท่ี 175  ถนนสนามบิน 1  ต าบลพระบาท  อ าเภอเมือง  จงัหวดัล าปาง  มีหนา้ท่ีและความ
รับผิดชอบในการปฏิบติังานด้านการให้บริการ และงานดา้นการควบคุมการปฏิบติัตามกฎหมาย  
อาทิ การรักษาความปลอดภยัต่าง ๆ เช่น การตรวจคน้อาวธุและวตัถุอนัตราย ตามกฎหมายวา่ดว้ย  
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การเดินอากาศของไทย ซ่ึงมีรากฐานมาจากอนุสัญญาวา่ดว้ยการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ  
โดยองคก์ารการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ (สมชาย  พิพุธวฒัน์, 2547: 1) ในการบริหารดา้น 
อ านวยความสะดวก ได้แก่ ผูโ้ดยสาร และผูท่ี้มา ใช้บริการในอาคารท่ีพกัผูโ้ดยสาร ตลอดจน 
การใหบ้ริการสายการบินต่าง ๆ โดยท่าอากาศยานล าปาง มีเป้าหมายในการให้บริการเพื่อพฒันาท่า
อากาศยาน  ส่งเสริมการเช่ือมโยงการขนส่งระหว่างสาขา และเสริมสร้างให้เกิดประสิทธิภาพใน
ระบบการขนส่งทางอากาศ เพื่อให้ประชาชนไดใ้ช้การขนส่งทางอากาศท่ีมีความสะดวก รวดเร็ว 
และมีความปลอดภยั ท่าอากาศยานล าปางจึงตอ้งรับภาระการใหบ้ริการประชาชนใหมี้ประสิทธิภาพ 
ไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว และเกิดความพึงพอใจ  
 โดยท่าอากาศยานล าปาง มีอตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ี แบ่งออกเป็น ขา้ราชการ จ านวน 7 คน  
ลูกจา้งประจ า จ  านวน 11 คน  พนกังานราชการ จ านวน 1 คน  และลูกจา้งชัว่คราว จ านวน 16 คน 

 

โครงสร้างของท่าอากาศยานล าปาง 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2.2  โครงสร้างท่าอากาศยานล าปาง 

ท่ีมา :  สืบคน้จาก : http://www.aviation.go.th/lampang/framework-1.htm (20  มิถุนายน  2557) 

ผู้อ านวยการท่าอากาศยานล าปาง 

หัวหน้าฝ่ายบริหารและพธีิการบิน 

ฝ่ายบริการและพธีิการบิน 
- เจา้หนา้ท่ีการเงิน 
- เจา้หนา้ท่ีพสัดุ 
- เจา้หนา้ท่ีธุรการ 
- เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ 
- พนกังานขบัรถยนต ์
 

ฝ่ายความปลอดภัย 
- - เจา้หนา้ท่ีตรวจอาวธุและ 
-   วตัถุอนัตราย 
- - เจา้หนา้ท่ีกูภ้ยัและ  
-   ดบัเพลิง 
- - ผูดู้แลสนามบิน 
- - เจา้หนา้ท่ีรักษาความ 
-   ปลอดภยั 

ฝ่ายช่างเทคนิค 
- นายช่างไฟฟ้า 
- พนกังานขบัเคร่ือง  
  จกัรกลเบา 
- ช่างซ่อมบริภณัฑ ์
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 ท่าอากาศยานล าปาง มีอ านาจหนา้ท่ีโดยสรุปดงัน้ี 
 1. ควบคุมกิจการขนส่งทางอากาศในเขตความรับผิดชอบให้เป็นไปตามกฎหมาย 
กฎระเบียบ และข้อบงัคับ ตลอดจนความตกลงและอนุสัญญาว่าด้วยการบินพลเรือนระหว่าง
ประเทศ 
 2. ให้บริการอ านวยความสะดวกและความปลอดภยัแก่อากาศยาน ผูโ้ดยสาร และ
บุคคลอ่ืนท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยาน รวมทั้งการขนส่งสินคา้ สัมภาระ และไปรษณียภณัฑท์างอากาศ 
 3. ปฏิบติังานร่วมกบั หรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง หรือท่ี
ไดรั้บมอบหมาย 
 3.1 วสัิยทศัน์ (Vision) 
  “เป็นองคก์รชั้นน าในระดบัภูมิภาค เพื่อการขบัเคล่ือนและผลกัดนัให้ 
การบินพลเรือนของประเทศเป็นท่ียอมรับและแข่งขนัไดใ้นระดบัสากล”  
 3.2 พนัธกจิ (Mission) 
  1) ส่งเสริม พฒันา และก ากบัดูแลดา้นการบินพลเรือนของประเทศ  
  2) พฒันาและยกระดบัคุณภาพการบริการดา้นขนส่งทางอากาศของประเทศ  
  3) ปรับปรุงและพฒันาท่าอากาศยานท่ีอยูใ่นความรับผดิชอบใหมี้ประสิทธิภาพ 
 3.3 ยุทธศาสตร์  
  1) ก าหนด พฒันามาตรฐาน และวิธีการก ากบัดูแลสนามบิน และการบินให้เป็นท่ี
ยอมรับในระดบัสากล และเอ้ือต่อการพฒันาคุณภาพการบินของประเทศ  
  2) สร้างเสริม และพฒันาศกัยภาพการขนส่งทางอากาศให้เป็นท่ียอมรับ และตอบ 
สนองความตอ้งการ ของตลาดไดอ้ยา่งเพียงพอ  
  3) พฒันาประสิทธิภาพการบริหารจดัการ และยกระดบัท่าอากาศยานใหมี้ 
ประสิทธิภาพ เป็นท่ียอมรับในระดบัสากล  
  4) พฒันาองคก์รสู่ความเป็นสากล และสร้างความย ัง่ยนื  
 

4. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 สมเกียรติ  นยัวิกุล (2550) ศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชท้่าอากาศยานสนามบิน
นานาชาติอุบลราชธานี”  พบวา่ 1)  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่าอากาศยานสนามบินนานาชาติ
อุบลราชธานีโดยภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก  2)  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่าอากาศ
ยานสนามบินนานาชาติอุบลราชธานี พบว่า เพศ อาชีพ ระดบัการศึกษา และพฤติกรรมในการใช้
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บริการท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของท่าอากาศยานสนามบินนานาชาติ
อุบลราชธานีไม่แตกต่างกนั ส าหรับผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความพอใจต่อการให้บริการ
ของท่าอากาศยานอุบลราชธานีแตกต่างกนั ในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05  3)  ความพึงพอใจของผูท่ี้มาใช้บริการท่าอากาศยานอุบลราชธานี พบว่า ผูท่ี้มาใช้
บริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของท่าอากาศยานสนามบินนานาชาติ
อุบลราชธานี โดยภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ศรีสกุล  มีสวสัด์ิ (2551)  ศึกษาเร่ือง  “แนวทางการพฒันากิจกรรมการให้บริการผูป่้วย
นอกโรงพยาบาลไพศาลี”  มีวิธีการด าเนินการวิจยั แบ่งออกเป็น 2 ช่วง คือ ช่วงท่ี 1 ศึกษาระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลไพศาลี  ช่วงท่ี 2  สร้างแนวทางการ
พัฒนากิจกรรมการใหบ้ริการผูป่้วยนอก โรงพยาบาลไพศาลี  การวิจยัคร้ังน้ีพบวา่ ระดบัความพึง
พอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลไพศาลี ภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก และ
ไดแ้นวทางการพฒันากิจกรรมใหบ้ริการทั้ง 9 ดา้นตามมาตรฐานกระทรวงสาธารณสุข 
 พิทยา  สุราวธุ  (2552)  ศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการผูเ้สียภาษีอากรของทีมก ากบั
ดูแล ส านักงานสรรพากรพื้นที่อุบลราชธานี” พบว่า  การให้บ ริการของทีมก าก ับดูแล 
ส านักงานสรรพากรพื้นท่ีอุบลราชธานีในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 3.86) และในราย 
ละเอียดเป็นรายดา้นอยูใ่นระดบัมากทุกดา้นเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นความ
มัน่ใจในการบริการ  (ค่าเฉล่ีย 3.94)  ดา้นประสิทธิภาพการปฏิบติังาน   (ค่าเฉล่ีย 3.89) ดา้นความ
เขา้ถึงจิตใจผูเ้สียภาษีอากร  (ค่าเฉล่ีย 3.89) ด้านความเสมอภาค (ค่าเฉล่ีย 3.84) และด้านความ
ยุติธรรม (ค่าเฉล่ีย 3.72) เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของทีมก ากบัดูแล ส านกังานสรรพากร
พื้นท่ีอุบลราชธานี จ าแนกตาม เพศ อายุ และเงินลงทุน ทั้งในภาพรวมและรายดา้น มีระดบัความ
คิดเห็นไม่มีความแตกต่าง ส่วนจ าแนกตามประเภทการเสียภาษีเงินได ้ในภาพรวมและดา้นความ
มัน่ใจในการให้บริการ มีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และ
จ าแนกตามการศึกษา ดา้นความเสมอภาค มีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 
 สิทธิพร  มูลศรี (2553) ศึกษาเร่ือง “การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของกอง
ช่างเทศบาลเมืองหนองบวัล าภู” พบวา่ ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการสาธารณะของกองช่าง
เทศบาลด้านบุคลากร ผูป้ฏิบติังานยงัขาดความรู้  ความเขา้ใจในการด าเนินงาน มีจ  านวนจ าก ัด 
ไม่ เพียงพอกบัภารกิจ ผู ้บ ริหารย ังขาดภาวะผู ้น าและขาดการนิเทศติดตามงาน ดา้นเคร่ืองมือ
อุปกรณ์ส่วนใหญ่มีสภาพท่ีช ารุด และมีไม่เพียงพอกบัความตอ้งการ และด้านการบริหารจัดการ  
ขาดการวางแผนการด าเนินงาน ใหบ้ริการล่าชา้และกฎหมายเก่ียวขอ้งมีจ านวนมาก ซบัซอ้น  
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เขา้ใจยาก ส าหรับแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการสาธารณะของกองช่าง ดา้นบุคลากร
ผู ้ปฏิบัติงาน ควรมีการก าหนดแนวทาง การด าเนินงานท่ีชัดเจน มีการติดตามประเมินผล 
การด าเนินงานและสร้างขวญัก าลงัใจแก่ผูป้ฏิบติั ดา้นเคร่ืองมืออุปกรณ์ ควรส่งเสริมให้ภาคเอกชน
ด าเนินงานในส่วนท่ีเกินขีดความสามารถของเทศบาล และดา้นการบริหารจดัการ ควรมีการก าหนด
นโยบายท่ีชดัเจน มีการมอบหมายงานตามความถนดั มีการประชาสัมพนัธ์ขั้นตอน และระยะเวลา
ใหบ้ริการและจดัใหมี้การประสานงานท่ีดีทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน 
 ปทุมวลัย์  เตโช (2554)  ศึกษาเร่ือง “ปัญหาและแนวทางการแก้ไขการบริการงาน
ทะเบียนราษฎรของเทศบาลต าบลเวียงยอง อ าเภอเมือง จงัหวดัล าพูน” พบวา่ (1) ปัญหาการบริการ
งานทะเบียนราษฎรท่ีส าคญัคือ ปัญหาด้านบุคลากรเจา้หน้าท่ีมีไม่เพียงพอและการท างานไม่ตรง
เวลา รวมถึงขาดความกระตือรือร้นในการให้บริการ ปัญหาด้านอุปกรณ์ในการปฏิบัติงาน  
ขาดอุปกรณ์ส านักงานในการบริการงานทะเบียน และอุปกรณ์ส านักงานท่ีทนัสมยั ปัญหาด้าน
กระบวนการ ขาดการประชาสัมพนัธ์เพื่อให้เขา้ใจในขั้นตอนการขอรับบริการงานทะเบียนราษฎร 
และปัญหาดา้นอาคารสถานท่ี ท่ีพกัรอรับบริการมีไม่เพียงพอ และสถานท่ีไม่ค่อยสะอาด (2) แนว
ทางการแกไ้ขการบริการงานทะเบียนราษฎรท่ีส าคญัคือ แนวทางการแกไ้ขดา้นบุคลากร ควรเพิ่ม
จ านวนเจา้หน้าท่ีให้เพียงพอต่อการบริการงานทะเบียน และควรส่งเสริมการอบรมให้เจา้หน้าท่ีมี
ความรู้ในการปฏิบติังาน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการงานทะเบียนราษฎร แนวทางการ
แกไ้ขดา้นอุปกรณ์ในการปฏิบติังาน ควรจดัหาอุปกรณ์ในการปฏิบติังานให้เพียงพอและทนัสมยัต่อ
การท างานและรวดเร็วต่อการใหบ้ริการ แนวทางการแกไ้ขดา้นกระบวนการ ควรประชาสัมพนัธ์ให้
ประชาชนเขา้ใจถึงขั้นตอนการขอรับบริการงานทะเบียน และมีจุดประชาสัมพนัธ์การบริการงาน
ทะเบียนราษฎร และแนวทางการแก้ไขด้านอาคารสถานท่ี ควรจดัสถานท่ีนั่งรอพกัขณะรอรับ
บริการงานทะเบียนราษฎรเพิ่มมากข้ึนให้เพียงพอต่อผูม้ารับบริการ และควรจดัสถานท่ีให้สะอาด
สวยงาม 
 พิมพ์ลภัส  เก้ียวเพ็ง (2554)   ศึกษาเร่ือง “แนวทางการพฒันาการให้บริการด้าน 
การท่องเท่ียวขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันครสวรรค์”  พบว่า  (1) ระดบัปัญหาการให้บริการ
ด้านการท่องเท่ียวขององค์การบริหารส่วนจังหวดันครสวรรค์ท่ีส าคญั 3 ด้าน คือ ปัญหาด้าน
บุคลากร คือ ปัญหาเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานยงัขาดความรู้ ประสบการณ์ในดา้นการท่องเท่ียวโดยตรง 
ปัญหาดา้นสถานท่ีให ้บริการ คือ การจราจรภายในพื้นท่ีไม่สะดวกมีดินโคลนบนผิวการจราจร และ
ปัญหาด้านกระบวนการให้บริการ คือ การรับจองห้องพกัไม่สะดวกแก่บุคคลภายนอก เน่ืองจาก
สัญญาณโทรศพัทข์ดัขอ้งบ่อย  (2) แนวทางการพฒันาการให้บริการดา้นการท่องเท่ียวขององคก์าร
บริหารส่วนจังหวดันครสวรรค์ ท่ีส าคัญ 3 ด้าน คือ ด้านบุคลากร ควรส่งเสริมให้เจ้าหน้าท่ี
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ผูรั้บผิดชอบในการให้บริการประชาชนหรือนักท่องเท่ียวได้เขา้รับการอบรมเพื่อเพิ่มพูนความรู้  
และประสบการณ์ดา้นการท่องเท่ียวอยา่งนอ้ยคนละ 1 – 2 คร้ังต่อปี ดา้นสถานท่ีให้บริการ ควรท า
ความสะอาดพื้นผวิจราจรใหอ้ยา่งสม ่าเสมอและก าหนดเวลาให้รถบรรทุกขนดินใชเ้ส้นทางในเวลา 
18.00 น. ท่ีปิดให้บริการแก่นักท่องเท่ียว และด้านกระบวนการ ควรเรียกผูดู้แลระบบสัญญาณ
โทรศัพท์มาตรวจสอบให้รัดกุม และเพิ่มช่องการติดต่อรับจองห้องพักให้มากข้ึน เช่น ทาง
อินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 
 



บทที ่3 

วธีิด าเนินการศึกษา 
 
 
 การศึกษาการพฒันาการให้บริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง มุ่งศึกษาใน  
4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ี ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก และด้าน 
ผลของการใหบ้ริการโดยรวม ซ่ึงการวจิยัคร้ังน้ีใชร้ะเบียบวธีิวจิยัเชิงส ารวจ โดยมีวธีิการศึกษา ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

1.1 ประชากร ประชากรท่ีน ามาศึกษาในคร้ังน้ี คือ  ผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการ 
ของท่าอากาศยานล าปาง ซ่ึงประชากรทั้งหมดมีโอกาสถูกเลือกเป็นกลุ่มตวัอยา่ง เฉล่ียประมาณ 
เดือนละ 3,874 คน (ขอ้มูลจากสถิติการเก็บเงินค่าบริการผูโ้ดยสารขาออกของท่าอากาศยานล าปาง  
ตั้งแต่ วนัท่ี 1 ธนัวาคม พ.ศ. 2556 ถึง วนัท่ี 15 เมษายน พ.ศ. 2557)  

1.2 กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวจัิย คร้ังนี ้ 
  1.2.1 ผู้โดยสารทัว่ไป 
   1) กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการของท่าอากาศยานล าปาง โดยใช ้
วธีิการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973: 125)  คือ 

 

                       N 
                        1 + N(e)2 

 

                    เม่ือ      n   =     จ  านวนตวัอยา่ง หรือขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 N  =     จ  านวนรวมทั้งหมด หรือขนาดของประชากรทั้งหมด 
 e   =     ความคลาดเคล่ือนในกลุ่มตวัอยา่ง (sampling error) 
  

n   = 
==+
++   
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 ผูศึ้กษาก าหนดขนาดตัวอย่างภายใต้ความเช่ือมั่น 95% และยนิยอมใหเ้กิดความ  
คลาดเคล่ือนร้อยละ 0.05 (e = 0.05) 
 
 n   =                     
 
                    =                        362.56          
 

 ดงันั้นกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีจึงเท่ากบั 363 คน 
  2) การสุ่มตวัอยา่ง  การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีผูศึ้กษาใชก้ลุ่มตวัอยา่งจาก ผูโ้ดยสาร 
ท่ีมาใชบ้ริการของท่าอากาศยานล าปางโดยใชว้ธีิสุ่มแบบบงัเอิญซ่ึงประชากรทั้งหมดมีโอกาสถูก 
เลือกเป็นกลุ่มตวัอยา่ง 
  1.2.1 ผู้โดยสารทีเ่ป็นผู้บริหารระดับสูง ประกอบดว้ย 
   1) จากภาคส่วนราชการ จ านวน 5 คน ไดแ้ก่ 
    (1) รองนายกเทศมนตรี เทศบาลนครล าปาง 
    (2) คลงัจงัหวดัล าปาง ส านกังานคลงัจงัหวดัล าปาง 
    (3) นกัวเิคราะห์นโยบายและแผน ส านกังานคณะกรรมการการศึกษาขั้น 
พื้นฐาน เขต 3 
    (4) หวัหนา้ฝ่ายบริหารและพิธีการบิน ท่าอากาศยานล าปาง 
    (5) นกัจดัการงานทัว่ไปช านาญการ ส านกังานอยัการจงัหวดัล าปาง 
   2) จากองคก์รภาคเอกชน จ านวน 5 คน ไดแ้ก่ 
    (1) ประธานกรรมการ Lamp-Tech College 
    (2) เจา้ของล าปางไนซ์บาซ่าร์ 
    (3) ประธานกรรมการบริษทั อีซูซุล าปาง จ ากดั 
    (4) ผูจ้ดัการสถานี บริษทั การบินกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
    (5) หวัหนา้สถานี บริษทั แบก๊ส์บริการภาคพื้น จ ากดั 
 
 
 
 
 
 

3,874 
1 + 3,874 (0.05)2 
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2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
 

2.1 ลกัษณะของเคร่ืองมือ 
  เค ร่ืองมือที่ ใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ี คือ  
  2.1.1 แบบสอบถาม (Questionnaire) วดัความคิดเห็นของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการ
ของท่าอากาศยานล าปาง ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือส าหรับการศึกษาคน้ควา้ท่ีผูศึ้กษาสร้างข้ึนจากการศึกษา
เอกสารและต าราท่ีเก่ียวขอ้ง  แบบสอบถามท่ีใชใ้นการศึกษาคน้ควา้เป็นแบบสอบถามมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั  ของลิเคอร์ท (Likert Scale)  วดัความคิดเห็นของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการของ
ท่าอากาศยานล าปาง โดยให้ เลือกค าตอบจากแบบสอบถามปลายปิด (Closed ended Questions) 
และให้กรอกขอ้มูลในค าถามแบบปลายเปิด (Open ended Questions)  มีชุดค าถามแยกเป็น 3 ส่วน 
ดงัน้ี 
   ส่วนที ่1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล ประกอบดว้ย 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยให้ผูต้อบไดเ้ลือกค าตอบท่ีเหมาะสมกบัตวัเอง หรือ
ใหก้รอกขอ้มูลในค าถามแบบปลายปิด 
   ส่วนที ่2 เป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัการให้บริการของท่าอากาศยานล าปาง 
ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นผลของการบริการโดยรวม
ในการเก็บขอ้มูลแบบสอบถาม เป็นขอ้ค าถามใชแ้บบประมาณค่า 5 ระดบั ของ Likert’s Type Scale  
ใหผู้ต้อบประเมินตามความคิดเห็นของตนเอง ซ่ึงก าหนดเกณฑก์ารให้คะแนนดงัน้ี 
   คะแนน 5  หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
   คะแนน 4  หมายถึง  เห็นดว้ยมาก  
   คะแนน 3  หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
   คะแนน 2  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 
   คะแนน 1  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
   จากนั้นก าหนดเกณฑใ์นการแปลค่าของคะแนน ดงัน้ี 
  วธีิการแปลผลแบบสอบถามส่วนน้ีไดใ้ชค้่าเฉล่ีย (x) ตามเกณฑค์ะแนนดงัน้ี 
 

   คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
                                                      

                                                          จ  านวนชั้น 
                 =               5 – 1   = 0.8 
                                              5 
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 ก าหนดเกณฑใ์นการแปลค่าของคะแนน ดงัน้ี 
   4.21 – 5.00 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
   3.41 – 4.20 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก 
   2.61 – 3.40 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นดว้ยปานกลาง 
   1.81 – 2.60 หมายถึง ระดบัความคิดไม่เห็นดว้ย 
   1.00 – 1.80 หมายถึง ระดบัความคิดไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
   ส่วนที ่3 เป็นแบบสอบถามท่ีเป็นค าถามแบบปลายเปิด ใหผู้ต้อบกรอกขอ้มูล
แสดงความคิดเห็น  และขอ้เสนอแนะตามประสบการณ์ ท่ีเคยได้รับจากการให้บริการของท่า
อากาศยานล าปาง 
  2.1.2 แบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง  (Structured interview) ใช้ชุดค าถามท่ี  
ผู ้ว ิจ ัย เป็นผู ้สัมภาษณ์และบันทึกค าตอบของผู ้ให้สัมภาษณ์ด้วยตัวเอง การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี  
ไดด้ าเนินการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกจากผูใ้หส้ัมภาษณ์ คือ ผูโ้ดยสารท่ีเป็นผูบ้ริหารระดบัสูงจากภาค
ส่วนราชการ และองค์กรภาคเอกชน โดยเป็นผูมี้ความรู้และเป็นผูม้าใช้บริการของท่าอากาศยาน
ล าปางเป็นประจ า โดยชุดค าถามเป็นประเด็นความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบั  
“การพฒันาการใหบ้ริการของท่าอากาศยานล าปาง” ทั้งหมด 3 ดา้น ดงัน้ี 
   ดา้นท่ี 1 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
   ดา้นท่ี 2 ดา้นเจา้หนา้ท่ี  
   ดา้นท่ี 3 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
โดยการใชแ้บบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง  (Structured interview)   คือ แบบสัมภาษณ์ท่ีผูส้ัมภาษณ์
ก าหนดค าถามไวแ้ลว้  

2.2 การสร้างเคร่ืองมือ 
  1) ศึกษาต ารา บทความทางวชิาการ รายงานการวจิยัและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง  
เพื่อเป็นแนวทางในการออกแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์อง 
การวจิยั และเหมาะสมกบักลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั 
  2) จ ัดสร้ า งแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ โดยพิจารณาถึงรายละเอียดให้
ครอบคลุมถึงวตัถุประสงค ์และลกัษณะของการศึกษา 
  3) ส ร้างแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ฉบบัร่างข้ึน แล้วเสนอต่ออาจารยท่ี์
ปรึกษาค้นคว้า อิสระเพื่อ  ตรวจสอบและให้ค าแนะน า  แลว้ปรับปรุงแบบสอบถามและแบบ
สัมภาษณ์ใหส้มบูรณ์ยิง่ข้ึน 
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3. การเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 

3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ  ไดจ้ากการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ จากกลุ่ม
ตวัอยา่งผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการของท่าอากาศยานล าปาง 
  1) เก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามปลายเปิดท่ีเปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็นโดย
อิสระและข้อมูลเชิงปริมาณเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามในส่วนท่ีเป็นค าถามปลายปิดใน 
การสอบ ถามจากประชากรกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 363 ตวัอย่าง โดยผูว้ิจยัเป็นผูแ้จกแบบสอบถาม
และเก็บแบบสอบถามดว้ยตนเอง 
  2) เก็บขอ้มูลดว้ยแบบสัมภาษณ์ จากผูโ้ดยสารท่ีเป็นผูบ้ริหารระดบัสูงจาก 
ภาคส่วนราชการ จ านวน 5 คน และองคก์รภาคเอกชน จ านวน 5 คน โดยผูว้ิจยัเป็นผูส้ัมภาษณ์และ
จดบนัทึกค าตอบดว้ยตนเอง 

3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ ไดจ้ากการรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารวิชาการ งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
รายงานการศึกษา บทความทางวชิาการ และเอกสารอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 4.1 การวเิคราะห์ข้อมูลในการท าวจัิยเชิงปริมาณ ผูศึ้กษาท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
จากกลุ่มตวัอยา่ง และน ามาวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปใน 
การวเิคราะห์ขอ้มูล ซ่ึงมีล าดบัขั้นการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
  1) ตรวจสอบแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมาไดจ้  านวนทั้งส้ิน 363 ฉบบั 
  2) น าแบบสอบถามมาจดัระเบียบขอ้มูล ลงรหสั 
  3) วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได ้โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ซ่ึงไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) 
  4) วิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบั การพฒันาการให้บริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยาน
ล าปาง โดยหาค่าความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD.) 
เป็นรายขอ้  รายดา้น และโดยรวมแลว้น าเสนอในรูปตารางประกอบการบรรยาย 
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 4.2 การวเิคราะห์ข้อมูลในการท าวจัิยเชิงคุณภาพ ดงัน้ี 
  1) ผู ้ศึกษาตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์แบบมี
โครงสร้างกับผูใ้ห้ข้อมูล หากมีข้อมูลท่ีไม่ครบถ้วนให้ด าเนินการสัมภาษณ์จนกว่าข้อมูลจะ
ครบถว้นสมบูรณ์ 
  2) เรียบเรียงและจ าแนกขอ้มูลตามจุดมุ่งหมายของการวจิยั 
  3) วิ เคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างตามประเด็นส าคญัต่าง ๆ 
ตามจุดมุ่งหมายของการวิจยั โดยพรรณนาวิเคราะห์เพื่อให้ไดข้อ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาการ
ใหบ้ริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง 
 
 
  



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การศึกษาเร่ือง “การพฒันาการให้บริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง” ผูศึ้กษา
ไดเ้ก็บขอ้มูล โดยรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง คือ ผูโ้ดยสารท่ีมาใช้บริการของท่าอากาศยาน
ล าปางทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และ
ดา้นผลของการให้บริการโดยรวม  โดยด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม และได้
น าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล เป็น 3 ตอน  
 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ จากผลการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม 
  จากกลุ่มตวัอยา่ง 
 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยาน 
  ล าปาง 
 ตอนท่ี 3 ผลการวิ เคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร 
  ของท่าอากาศยานล าปาง 
 นอกจากนั้น ผูศึ้กษาไดจ้ดัท าแบบสัมภาษณ์เร่ือง “การพฒันาการให้บริการผูโ้ดยสาร
ของท่าอากาศยานล าปาง” และไดน้ าเสนอขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาการให้บริการผูโ้ดยสาร
ของท่าอากาศยานล าปางในแต่ละดา้นไวใ้นขอ้เสนอแนะจากแบบสัมภาษณ์เพื่อการวิจยั 
 

ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ จากผลการเกบ็ข้อมูลด้วยแบบสอบถาม 
  จากกลุ่มตัวอย่าง 
 
ตารางท่ี 4.1  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 169 46.60 
หญิง 194 53.40 
รวม 363 100 
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 จากตารางท่ี 4.1  แสดงเพศของกลุ่มตวัอย่าง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญิง คิดเป็น
ร้อยละ 53.40  รองมา เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 46.60 
 
ตารางท่ี 4.2  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
       อายนุอ้ยกวา่ 21 ปี 26 7.20 
       อาย ุ21 – 30 ปี 60 16.50 
       อาย ุ31 – 40 ปี 95 26.20 
       อาย ุ41 - 50 ปี 89 24.50 
       อายมุากกวา่ 50 ปี 93 25.60 
       รวม 363 100 

 
 จากตารางท่ี 4.2  แสดงจ านวนอายุของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีอายุระหวา่ง 
31 – 40 ปี มีจ  านวนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 26.20   รองลงมามีอายุมากกว่า 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 
25.60   อายุ 41 -50 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.50  อายุระหว่าง 21 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 16.50 และอายุ
นอ้ยกวา่ 21 ปี มีจ  านวนนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 7.20 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.3  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา 6 1.70 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 3 0.80 
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 11 3.00 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 63 17.40 
ปริญญาตรี 168 46.20 
ปริญญาโท 104 28.70 
ปริญญาเอก 8 2.20 
รวม 363 100 
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 จากตารางท่ี 4.3  แสดงระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมี 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีจ านวนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 46.20 รองลงมามีการศึกษาระดับ
ปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 28.70  มีการศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 17.40  
มีการศึกษาระดับมธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 3.00  มีการศึกษาระดับ
ปริญญาเอก คิดเป็นร้อยละ 2.20  มีการศึกษาระดบัประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 1.70 และการศึกษา
ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 0.80  
 

ตารางท่ี 4.4  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 154 42.40 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 66 18.20 
พนกังาน/ลูกจา้งบริษทั 92 25.30 
นกัเรียน/นกัศึกษา 37 10.20 
อ่ืน ๆ 14 3.90 
รวม 363 100 

 

 จากตาราง 4.4  แสดงอาชีพของกลุ่มตวัอยา่ง พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีอาชีพขา้ราชการ/
พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีจ านวนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 42.40  รองลงมามีอาชีพพนกังาน/ลูกจา้ง
บริษทั คิดเป็นร้อยละ 25.30  อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 18.20  อาชีพนักเรียน/
นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 10.20  และอาชีพอ่ืน ๆ มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 3.90  
 

ตารางท่ี 4.5  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 10,000  บาท 43 11.80 
10,001 – 20,000 บาท 53 14.60 
20,001 – 30,000 บาท 62 17.10 
30,001 – 40,000 บาท 45 12.40 
40,001 – 50,000 บาท 32 8.80 
มากกวา่ 50,000 บาท 128 35.30 
รวม 363 100 
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 จากตาราง 4.5  แสดงรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 50,000 บาท มีจ านวนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 35.30 บาท  รองลงมามีรายได้
ระหวา่ง 20,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 17.10  มีรายไดร้ะหวา่ง 10,001 – 20,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 14.60   มีรายไดร้ะหวา่ง 30,001 – 40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 12.40  มีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 11.80 และมีรายไดร้ะหวา่ง 40,001 – 50,000 บาท มีจ านวนน้อยท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 8.80  

 

ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัการให้บริการผู้โดยสารของท่าอากาศยานล าปาง 
 
ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นในการใหบ้ริการ 
 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 

ข้อความ 
ระดับความคิดเห็น 

X S.D. แปลผล 
การตรวจค้นผู้โดยสาร 
1. การบริการตรวจคน้ผูโ้ดยสาร เพื่อตรวจหาอาวธุและวตัถุอนัตราย
ก่อนข้ึนเคร่ืองบินมีขั้นตอนการให ้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 

 
4.27 

 
0.705 

 
เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 

2. การบริการตรวจคน้ผูโ้ดยสาร เพื่อตรวจหาอาวธุและวตัถุอนัตราย
ก่อนข้ึนเคร่ืองบินมีการอธิบายและแนะน าขั้น ตอนในการใหบ้ริการ
ท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย 

3.94 0.846 เห็นดว้ย 
มาก 

3. การบริการตรวจคน้ผูโ้ดยสารมีการให ้บริการโดยเรียงล าดบั
ก่อนหลงั เสมอภาคเท่าเทียมกนั 

4.27 0.742 เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

4. การบริการตรวจคน้ผูโ้ดยสารมีระยะเวลาการใหบ้ริการท่ี
เหมาะสม 

4.16 0.712 เห็นดว้ย
มาก 

การตรวจค้นสัมภาระซ่ึงผู้โดยสารถือติดตัว 
5. การบริการตรวจคน้กระเป๋าสัมภาระเดินทาง ซ่ึงผูโ้ดยสารถือติด
ตวัเพื่อตรวจคน้หาอาวธุและวตัถุอนัตรายมีความเขม้งวด มีการ
ตรวจสอบกระเป๋าสัมภาระเดินทางท่ีตอ้งสงสัยอยา่งละเอียด 

 
4.13 

 
0.778 

 
เห็นดว้ย
มาก 
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ตารางท่ี 4.6  (ต่อ) 
 

ข้อความ 
ระดับความคิดเห็น 

X S.D. แปลผล 
การบริการตรวจค้นสัมภาระซ่ึงผู้โดยสารฝากสายการบิน 
6. การบริการตรวจคน้สัมภาระซ่ึงผูโ้ดยสารฝากสายการบินเพื่อ
ตรวจหาอาวธุและวตัถุอนัตรายก่อนข้ึนเคร่ืองบิน มีขั้นตอนการ
ใหบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็ว และเช่ือถือได ้

 
4.07 

 
0.742 

 
เห็นดว้ย
มาก 

การประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร 
7. การประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสารมีอยา่งเพียงพอและ
ต่อเน่ือง 

 
3.65 

 
0.870 

 
เห็นดว้ย
มาก 

8. การประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร 
 

3.71 0.821 เห็นดว้ย
มาก 

9. การประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสารมีความสอดคลอ้งกบั
การด าเนินงานของหน่วยงาน 

3.74 0.818 เห็นดว้ย
มาก 

การรักษาความปลอดภัย 
10. การรักษาความปลอดภยัมีการควบคุมการเขา้ออกภายในอาคารท่ี
พกัผูโ้ดยสารและพื้นท่ีหวงห้ามอยา่งเหมาะสม 

 
3.91 

 
0.856 

 
เห็นดว้ย
มาก 

11. การรักษาความปลอดภยัมีการตรวจสอบบุคคลและวตัถุตอ้ง
สงสัยอยา่งเหมาะสม 

3.87 0.854 เห็นดว้ย
มาก 

รวม 
3.98 0.823 เห็นดว้ย

มาก 

   
 จากตารางท่ี 4.6 แสดงให้เห็นถึงผลการวิ เคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับการให้บ ริก าร
ผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปางดา้นกระบวนการให้บริการ โดยภาพรวม กลุ่มตวัอย่างมีความ
คิดเห็นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 (S.D. = 0.823) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
การบริการตรวจคน้ผูโ้ดยสาร เพื่อตรวจหาอาวุธและวตัถุอนัตรายก่อนข้ึนเคร่ืองบินมีขั้นตอนการ
ใหบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็ว มีความคิดเห็นระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ เป็นอนัดบั 1 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.27 
(S.D. = 0.705) รองลงมาคือการบริการตรวจคน้ผูโ้ดยสารมีการให้บริการโดยเรียง ล าดบัก่อนหลงั 
เสมอภาคเท่าเทียมกนั  มีความคิดเห็นระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27  (S.D. = 0.742)  
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ล าดบัต่อมาเห็นว่าการบริการตรวจคน้ผูโ้ดยสารมีระยะเวลาการให้บริการท่ีเหมาะสม มีความคิด 
เห็นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 (S.D. = 0.712) ตามล าดบั รายการท่ีมีระดบัค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด ไดแ้ก่ การประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร มีความถูกตอ้ง ชดัเจนและเขา้ใจง่าย มีความ
คิดเห็นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 (S.D. = 0.870)  
 
ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นในการให้บริการ 
 ด้านเจา้หนา้ท่ี 
 

ข้อความ 
ระดับความคิดเห็น 

X S.D. แปลผล 
1. เจา้หนา้ท่ีตรวจอาวธุและวตัถุอนัตรายเอาใจใส่ในการปฏิบติังาน 
สุภาพ อ่อนนอ้ม และมีอธัยาศยัดี 

4.10 0.808 เห็นดว้ย
มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์เอาใจใส่ในการปฏิบติังาน สุภาพ อ่อน
นอ้ม และมีอธัยาศยัดี 

4.06 0.703 เห็นดว้ย
มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัเอาใจใส่ในการปฏิบติังาน สุภาพ 
อ่อนนอ้ม และมีอธัยาศยัดี 

3.95 0.749 เห็นดว้ย
มาก 

4. เจา้หนา้ท่ีตรวจอาวธุและวตัถุอนัตรายมีความรู้ ความสามารถ 
ในการใหบ้ริการ อธิบายและตอบขอ้สงสัยไดต้รงประเด็น และ 
ช่วยแกปั้ญหาได ้

3.88 0.823 เห็นดว้ย
มาก 

5. เจา้หนา้ท่ีตรวจอาวธุและวตัถุอนัตรายใหบ้ริการต่อผูรั้บ บริการ
เหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 

4.03 0.814 เห็นดว้ย
มาก 

6. การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีมีความเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน 
3.99 .0769 เห็นดว้ย

มาก 

รวม 
4.00 0.781 เห็นดว้ย

มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.7 แสดงให้เห็นถึงผลก ารวิ เ ค ร าะห์ข้อมูลเก่ียวกับการให้บริการ
ผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปางด้านเจา้หน้าท่ี โดยภาพรวม กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นระดบั
เห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 (S.D. = 0.781)  และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ เจา้หนา้ท่ี
ตรวจอาวุธและวตัถุอนัตรายเอาใจใส่ในการปฏิบติังาน สุภาพ อ่อนน้อม และมีอธัยาศยัดี มีความ



 52 

คิดเห็นระดบัเห็นด้วยมาก เป็นอนัดบั 1 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 (S.D. = 0.808)  รองลงมาเห็นว่า 
เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์เอาใจใส่ในการปฏิบติังาน สุภาพ อ่อนนอ้ม และมีอธัยาศยัดี มีความคิดเห็น
ระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 (S.D. = 0.703)  ล าดบัต่อมา เห็นวา่เจา้หนา้ท่ีตรวจอาวุธ
และวตัถุอนัตรายให้บริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั โดยมีความคิดเห็น
ระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 (S.D. = 0.814) ตามล าดบั  รายการท่ีมีระดบัค่าเฉล่ียต ่าสุด 
ไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีตรวจอาวุธและวตัถุอนัตรายมีความรู้  ความสามารถในการให้บริการ อธิบายและ
ตอบ  ขอ้สงสัยได้ตรงประเด็นและช่วยแกปั้ญหาได ้มีความคิดเห็นระดบัเห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.88 (S.D. = 0.823)  
 
ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นในการใหบ้ริการ 
 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

ข้อความ 
ระดับความคิดเห็น 

X S.D. แปลผล 
1. สถานท่ีตั้งของท่าอากาศยานล าปาง  มีความสะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ 

3.87 0.887 เห็นดว้ย
มาก 

2. อาคารท่ีพกัผูโ้ดยสารสามารถรองรับจ านวนผูโ้ดยสารไดอ้ยา่ง
เพียงพอ 

3.67 0.850 เห็นดว้ย
มาก 

3. อาคารท่ีพกัผูโ้ดยสารสะอาดเรียบร้อยบรรยากาศดี 
 

3.72 0.892 เห็นดว้ย
มาก 

4. แสงสวา่งภายในอาคารท่ีพกัผูโ้ดยสารมีความเพียงพอต่อการให ้
บริการผูโ้ดยสาร 

3.82 0.837 เห็นดว้ย
มาก 

5. อุณหภูมิภายในอาคารท่ีพกัผูโ้ดยสารมีความเยน็เพียงพอต่อการให ้
บริการผูโ้ดยสาร 

3.79 0.850 เห็นดว้ย
มาก 

6. เคร่ืองมือในการตรวจคน้ผูโ้ดยสารมีจ านวนเพียงพอต่อการให ้
บริการ 

3.83 0.732 เห็นดว้ย
มาก 

7. การจดัสถานท่ีและการจดัวางอุปกรณ์ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีให ้
บริการภายในอาคารท่ีพกัผูโ้ดยสารมีความเป็นระเบียบสะดวกต่อ
การติดต่อใชบ้ริการ 

3.80 0.769 เห็นดว้ย
มาก 
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ตารางท่ี 4.8  (ต่อ) 
 

ข้อความ 
ระดับความคิดเห็น 

X S.D. แปลผล 
8. ป้ายบอกทิศทาง ขอ้ความบอกจุดบริการท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย 3.69 0.823 เห็นดว้ย

มาก 
9. สายพานล าเลียงสัมภาระ/กระเป๋าเดินทางเพียงพอต่อความตอ้งการ
ของผูโ้ดยสาร 

3.83 0.787 เห็นดว้ย
มาก 

10. เคาน์เตอร์ตรวจบตัรโดยสารเพียงพอต่อความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสาร 

3.82 0.768 เห็นดว้ย
มาก 

11. รถเขน็สัมภาระมีจ านวนเพียงพอต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 
 

3.80 0.760 เห็นดว้ย
มาก 

12. หอ้งน ้ามีจ  านวนเพียงพอต่อการใชบ้ริการ 3.53 0.871 เห็นดว้ย
มาก 

13. หอ้งน ้าท่ีใหบ้ริการมีความสะอาดเรียบร้อย 3.54 0.914 เห็นดว้ย
มาก 

14. อุปกรณ์ภายในหอ้งน ้าใชง้านไดดี้ 3.46 0.926 เห็นดว้ย
มาก 

15. โทรศพัทส์าธารณะมีความเพียงพอต่อการใชบ้ริการ 
 

3.56 0.782 เห็นดว้ย
มาก 

16. จุดบริการโทร ศพัทส์าธารณะตั้งอยูใ่นบริเวณท่ีสามารถใช้
บริการไดส้ะดวก 

3.58 0.798 เห็นดว้ย
มาก 

17. ท่ีนัง่พกัผูโ้ดยสารท่ีท่าอากาศยานจดัไวใ้หบ้ริการเพียงพอกบั
จ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

3.75 0.775 เห็นดว้ย
มาก 

18. ท่ีนัง่พกัผูโ้ดยสารท่ีท่าอากาศยานจดัไวส้ะอาดเรียบร้อย 3.87 0.755 เห็นดว้ย
มาก 

19. บริเวณของลานจอดรถยนตเ์พียงพอต่อการใชบ้ริการ 2.78 1.081 เห็นดว้ย
ปานกลาง 

20. บริเวณของลานจอดรถยนตมี์ความสะอาดและปลอดภยั 2.86 1.070 เห็นดว้ย
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.8  (ต่อ) 
 

ข้อความ 
ระดับความคิดเห็น 

X S.D. แปลผล 
21. ร้านคา้ภายในอาคารท่ีพกัผูโ้ดยสารเพียงพอและสามารถ
ใหบ้ริการไดต้รงกบัความตอ้งการ 

3.16 0.921 เห็นดว้ย
ปานกลาง 

22. ร้านคา้ท่ีใหบ้ริการมีความสะอาดเรียบร้อย 3.40 0.810 เห็นดว้ย
ปานกลาง 

23. ราคาสินคา้ท่ีจ  าหน่ายในร้านคา้เหมาะสมกบัคุณภาพและบริการ 
 

3.42 0.780 เห็นดว้ย 
มาก 

24. มีรถแทก็ซ่ีใหบ้ริการเพียงพอกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 
 

2.98 0.952 เห็นดว้ย 
ปานกลาง 

25. ราคาค่าโดยสารของรถแทก็ซ่ีมีความเหมาะสมกบัคุณภาพและ
บริการ 

3.01 0.881 เห็นดว้ย
ปานกลาง 

26. มีรถสองแถวใหบ้ริการเพียงพอกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 3.04 0.919 เห็นดว้ย
ปานกลาง 

27. ราคาค่าโดยสารของรถสองแถวมีความเหมาะสมกบัคุณภาพและ
บริการ 

3.03 0.876 เห็นดว้ย
ปานกลาง 

28. ส่ือประชาสัมพนัธ์ เช่น  แผน่พบั วารสาร ทนัสมยัและเพียงพอ 3.29 0.872 เห็นดว้ย
ปานกลาง 

29. ส่ือประชาสัมพนัธ์ เป็นประโยชน์ใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร 3.42 0.880 เห็นดว้ย
มาก 

รวม 
3.49 0.921 เห็นดว้ย

มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.8 แสดงให้เห็นถึงผลก ารวิ เ ค ร าะห์ข้อมูลเก่ียวกับการให้บริการ
ผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปางดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก โดยภาพรวม กลุ่มตวัอย่างมีความ
คิดเห็นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 (S.D. = 0.921)  และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ท่ีพกัผูโ้ดยสารท่ีท่าอากาศยานล าปางจดัไวส้ะอาดเรียบร้อย เรียบร้อย  มีความคิดเห็นระดบัเห็น   
ดว้ยมาก เป็นอนัดบั 1  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 (S.D. = 0.755) รองลงมาเห็นวา่ สถานท่ีตั้งของ 
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ท่าอากาศยานล าปางมีความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีความคิดเห็นระดบัเห็นดว้ยมาก  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 (S.D. = 0.887)  ล าดบัต่อมา เห็นว่าเคร่ืองมือในการตรวจคน้ผูโ้ดยสาร 
มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ มีความคิดเห็นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 (S.D. = 
0.732) ล าดบัต่อมา เห็นว่าสายพานล าเลียงสัมภาระ/กระเป๋าเดินทางเพียงพอต่อความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสาร มีความคิดเห็นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 (S.D. = 0.787) และเห็นวา่แสง
สว่างภายในอาคารท่ีพกัผูโ้ดยสารมีความเพียงพอต่อการให้บริการผูโ้ดยสาร มีความคิดเห็นระดบั
เห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 (S.D. = 0.837)  ตามล าดบั  รายการท่ีมีระดบัค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ 
บริเวณของลานจอดรถยนต์เพียงพอต่อการใช้บริการ มีความคิดเห็นระดับเห็นด้วยปานกลาง 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.78 (S.D. = 1.081) โดยมีขอ้สังเกตวา่ ขอ้ 19.  บริเวณของลานจอดรถยนตเ์พียงพอ
ต่อการใช้บริการ และ ขอ้ 20. บริเวณของลานจอดรถยนต์มีความสะอาดและปลอดภยั มีค่า ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) มากกวา่ 1 แสดงวา่ความคิดเห็นมีลกัษณะกระจาย  
 
ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นในการใหบ้ริการ 
 ดา้นผลการใหบ้ริการโดยรวม 
 

ข้อความ 
ระดับความคิดเห็น 

X S.D. แปลผล 
1. ไดรั้บบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ 3.75 0.765 เห็นดว้ย

มาก 
2. ไดรั้บบริการท่ีคุม้ค่า 
 

3.68 0.773 เห็นดว้ย
มาก 

3. ไดรั้บบริการทนัตามความตอ้งการ 3.77 0.755 เห็นดว้ย
มาก 

4. มีความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการของ           
ท่าอากาศยานล าปาง 

3.80 0.744 เห็นดว้ย
มาก 

รวม 
 

3.75 0.759 เห็นดว้ย
มาก 

 

จากตารางท่ี 4.9 แสดงให้เห็นถึงผลการวิ เ ค ร าะห์ข้อมูลเก่ียวกับการให้บริการ
ผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปางดา้นผลการให้บริการโดยรวม โดยภาพรวม กลุ่มตวัอยา่งมีความ
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คิดเห็นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 (S.D. = 0.759)  และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
กลุ่มตวัอย่าง มีความพึงพอใจโดยภาพรวม ท่ีไดรั้บจากการให้บริการของท่าอากาศยานล าปาง  
มีความคิดเห็นระดบัเห็นดว้ยมาก เป็นอนัดบั 1 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 (S.D. = 0.744)  รองลงมาเห็นวา่ 
ได้รับบริการทันตามความต้องการ มีความคิดเห็นระดับเห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.77  
(S.D. = 0.755)  ล าดบัต่อมา เห็นวา่ไดรั้บบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ มีความคิดเห็นระดบัเห็น
ดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 (S.D. = 0.765) ตามล าดบั รายการท่ีมีระดบัค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ 
ได้รับบริการท่ีคุม้ค่า มีความคิดเห็นระดบัเห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 (S.D. = 0.773) 
ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 ผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปางโดยภาพรวม 
 

การใหบ้ริการผูโ้ดยสาร X S.D. แปลผล 
  1.  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.98 0.823 เห็นดว้ยมาก 
  2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ี 4.00 0.781 เห็นดว้ยมาก 
  3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 3.49 0.921 เห็นดว้ยมาก 
  4.  ดา้นผลการใหบ้ริการโดยรวม 3.75 0.759 เห็นดว้ยมาก 

รวม 3.68 0.901 เห็นดว้ยมาก 

 
 จากตารางท่ี 4.10  สรุปไดว้า่ ค่าเฉล่ียรวมของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้บริการ
ผูโ้ดยสารล าปางทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการให้บริการ  ดา้นเจา้หนา้ท่ี  ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก และด้านผลการให้บริการโดยรวม ของท่าอากาศยานล าปาง มีความคิดเห็นโดยรวมใน
ระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 (S.D. = 0.901) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า มีความ
คิดเห็นระดบัเห็นด้วยมากทุกดา้นเรียงตามล าดบั คือ ดา้นเจา้หน้าท่ี ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 (S.D. = 
0.781)  ด้านกระบวนการให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 (S.D. = 0.823)  ด้านผลการให้บริการ
โดยรวม ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 (S.D. = 0.759)  และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 
(S.D. = 0.921) 
 
 
 



 57 

ตอนที ่3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัแนวทางการพฒันาการให้บริการผู้โดยสาร 
 ของท่าอากาศยานล าปางจากแบบสอบถามปลายเปิด และแบบสัมภาษณ์ 
 
 การศึกษาเร่ือง  การพฒันาการให้บริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง ผูศึ้กษาได้
ท าการศึกษาข้อมูลและข้อเสนอแนะ เ ก่ียวกับแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการผูโ้ดยสารของ  
ท่าอากาศยานล าปาง จากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 363 คน มีผูแ้สดงความคิดเห็นในแบบสอบถาม
ปลายเปิด จ านวน 117 คน ผูว้ิจยัไดท้  าการรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามปลายเปิด และรวบรวม
ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ผูโ้ดยสารท่ีเป็นผูบ้ริหารระดับสูง จากภาคส่วนราชการ จ านวน 5 คน และ
จากองค์กรภาคเอกชน จ านวน 5 คน เพื่อศึกษาข้อมูลเพิ่มเติม และได้รับข้อเสนอแนะท่ีเป็น
ประโยชน์ดงัน้ี 
 3.1 ข้อเสนอแนะจากแบบสอบถามปลายเปิด 
  3.1.1 ด้านกระบวนการให้บริการ 
   การตรวจคน้ผูโ้ดยสาร 

1) การตรวจคน้ควรมีความละเอียด รัดกุม มากข้ึน เพื่อความปลอดภยั 
ของผูโ้ดยสาร 
   2) ควรมีเจา้หนา้ท่ีประจ าจุดใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 
   3) ควรมีการแจง้ขั้นตอนท่ีชดัเจนในการตรวจคน้แก่ผูโ้ดยสารก่อนเขา้รับ 
บริการ 
   4) การตรวจคน้ควรปฏิบติัเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัผูโ้ดยสารทุกคน 
   5) การตรวจคน้ผูโ้ดยสารควรใหเ้จา้หนา้ท่ีผูห้ญิงตรวจคน้ผูโ้ดยสารหญิง  
และเจา้หนา้ท่ีผูช้ายตรวจคน้ผูโ้ดยสารชาย 
   การตรวจคน้สัมภาระซ่ึงผูโ้ดยสารถือติดตวั 
   1) ควรมีการแจง้วิธีการปฏิบติัท่ีชดัเจนแก่ผูโ้ดยสาร ในกรณีท่ีตรวจพบวตัถุ
หรือส่ิงของท่ีไม่สามารถถือติดตวัข้ึนไปบนอากาศยานได ้
   2) การตรวจคน้ควรปฏิบติัเป็นมาตรฐานเดียวกนั เช่น การตรวจคอมพิวเตอร์ 
โน๊ตบุค๊ ควรก าหนดใหช้ดัเจนวา่จะตอ้งน าออกมาจากกระเป๋าก่อนการตรวจคน้หรือไม่ 
   การประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร 
   1) การประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร ควรมีการด าเนินการอย่าง
ต่อเน่ืองเพื่อให้ผูใ้ช้บริการไดรั้บทราบขอ้มูล ข่าวสาร ท่ีทนัสมยัและเป็นปัจจุบนั ซ่ึงจะช่วยท าให้
การมาใชบ้ริการมีความสะดวก รวดเร็ว และมีความถูกตอ้งมากยิง่ข้ึน 
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   2) ควรมีการเพิ่มช่องทางในการประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร  
ใหม้ากยิง่ข้ึน เช่น การติดประกาศ  ประกาศ  เอกสาร แผน่พบั  เวบ็ไซต ์ รูปภาพ หรือจอแสดง 
ข่าวสารประชาสัมพนัธ์ต่างๆ ท่ีเป็นประโยชน์แก่ผูโ้ดยสาร เป็นตน้ 
   การรักษาความปลอดภยั 
   1) การรักษาความปลอดภยัอาคาร สถานท่ี ควรมีความเขม้งวด รัดกุม 
มากกวา่น้ี  
   2) การเข้าพื้นท่ีหวงห้ามควรมีการแจง้วิธีการขั้นตอนการปฏิบติัท่ีชัดเจน 
เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถปฏิบติัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
   3) ควรมีการตรวจค้นผูท่ี้จะเข้าไปใช้บริการภายในอาคารท่ีพกัผูโ้ดยสาร
ตั้งแต่ประตูทางเขา้อาคารทุกคน 
  3.1.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ 
   1) ควรเพิ่มจ านวนเจา้หน้าท่ีเพื่อให้สามารถบริการผูโ้ดยสารไดอ้ย่างทัว่ถึง
มากยิง่ข้ึน 
   2) ควรมีการฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีในเร่ืองของการใหบ้ริการ การมี service  
mind มีความเขา้ใจและเตม็ใจในการใหบ้ริการหรือใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูโ้ดยสาร ซ่ึงจะท าให ้
สามารถสร้างความประทบัใจแก่ผูโ้ดยสารไดม้ากยิง่ข้ึนและช่วยส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีใหแ้ก่องคก์ร  
   3) การแต่งกายของเจ้าหน้าท่ี ควรเป็นยูนิฟอร์มเดียวกันเพื่อความเป็น
ระเบียบและผูโ้ดยสารสามารถสังเกตเพื่อการขอค าแนะน า หรือความช่วยเหลือจากเจา้หนา้ท่ีไดง่้าย 
   4) เจา้หนา้ท่ีควรมีความกระตือรือร้น และมีความพร้อมในการปฏิบติัหนา้ท่ี
ใหม้ากยิง่ข้ึน 
   5) การประกาศของเจา้หน้าท่ีประชาสัมพนัธ์ ควรประกาศด้วยน ้ าเสียงท่ีมี
ความชดัเจน ชดัถอ้ย ชดัค า เพื่อให้ผูโ้ดยสารไดรั้บขอ้มูล ข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์อยา่งถูกตอ้งมาก
ยิง่ข้ึน 
  3.1.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการให้บริการด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
   1) ควรมีการปรับปรุงพื้นท่ีบริเวณลานจอดรถยนตใ์หมี้เพียงพอต่อ 
การใหบ้ริการ มีความสะอาด เรียบร้อยและปลอดภยัมากยิง่ข้ึน 
   2) ควรเพิ่มเกา้อ้ีท่ีนัง่พกัใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารใหม้ากยิง่ข้ึนในบางจุด เช่น  
ดา้นหนา้อาคารท่ีพกัผูโ้ดยสาร หอ้งพกัผูโ้ดยสารรวม เป็นตน้ 
   3) ควรมีป้ายบอกทิศทาง จุดรับบริการต่างๆ ให้มีจ  านวนและความชัดเจน
มากยิง่ข้ึน เพื่อใหผู้โ้ดยสารไดรั้บความสะดวกในการใชบ้ริการ 
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   4) ควรมีร้านจ าหน่ายสินคา้ใหบ้ริการผูโ้ดยสารมากข้ึน หลากหลายกวา่น้ี  
เน่ืองจากปัจจุบนัมีร้านจ าหน่ายสินคคา้เพียงร้านเดียวท่ีเปิดใหบ้ริการ 
   5) ควรมีการปรับปรุงซ่อมบ ารุงหอ้งน ้าใหพ้ร้อมใชง้านมากกวา่น้ี 
   6) รถแทก็ซ่ีหรือรถสองแถวรับจา้งควรมีตารางแสดงราคาค่าบริการท่ี 
ก าหนดไวอ้ยา่งชดัเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
   7) ควรจดัใหมี้ตูก้ดเงินสดอตัโนมติัไวค้อยใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารภายใน 
อาคารท่ีพกัผูโ้ดยสาร 
   8) ควรมีบริการรับฝากรถจอดคา้งคืน เพื่อเพิ่มความสะดวกใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร 
   9) ควรมีบริการรับฝากกระเป๋า สัมภาระ ใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสาร 
  3.1.4 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ  
   1) ควรมีการปรับปรุง ภูมิทศัน์ และสภาพแวดลอ้มโดยรอบของท่าอากาศ
ยานล าปางใหมี้ความสวยงามมากยิง่ข้ึน เช่น การเพิ่มไมด้อก ไมป้ระดบั ตามจุดต่างๆ ภายในอาคาร
ท่ีพกัผูโ้ดยสาร เพื่อช่วยสร้างความประทบัใจแก่ผูม้ารับบริการ 
   2) การจดัใหมี้มุมถ่ายรูปใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารระหวา่งรอเท่ียวบิน 
   3) ควรมีการเพิ่มสายการบินท่ีมาใหบ้ริการใหม้ากยิง่ข้ึน เพื่อใหผู้โ้ดยสาร 
มีทางเลือกในการใชบ้ริการมากยิง่ข้ึน  
   4) ควรจดัใหมี้บริการแนะน าขอ้มูลต่างๆ ของจงัหวดัล าปางบริการ 
แก่ผูโ้ดยสาร เช่น  สถานท่ีท่องเท่ียว  ท่ีพกั  ร้านอาหาร เป็นตน้ 
   5) ควรจดัใหมี้ช่องทางในการแสดงความคิดเห็น หรือขอ้ร้องเรียนแก่ 
ผูโ้ดยสาร เช่น กล่องแสดงความคิดเห็น  เวบ็ไซต ์ หรือโทรศพัทส์ายด่วน เป็นตน้ 

3.2 ข้อเสนอแนะจากแบบสัมภาษณ์เพือ่การวจัิย 

  3.2.1 ด้านกระบวนการให้บริการ 
   การตรวจคน้ผูโ้ดยสาร 

1) ก่อนการตรวจคน้ควรมีการช้ีแจง  และแจง้ขั้นตอนในการตรวจคน้ หรือ 
ควรมีแผนภาพกระบวนการในการตรวจคน้ท่ีเขา้ใจง่าย เช่น การแจง้ผูโ้ดยสารเร่ืองเอกสารท่ีตอ้งใช้
ประกอบการตรวจคน้ โดยมีป้ายอธิบายหรือภาพประกอบ เพื่อใหผู้โ้ดยสารมีความเขา้ใจในเบ้ืองตน้
ถึงการปฏิบติัตามหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ 

2) ควรมีการตรวจคน้ท่ีละเอียด ไม่วา่จะเป็นการตรวจเส้ือแจค๊เกตเส้ือ 
คลุมต่างๆ หมวก ควรเขม้ขน้และจริงจงักวา่ท่ีปฏิบติัอยูไ่ม่วา่จะเป็นผูโ้ดยสารคนไทยหรือผูโ้ดยสาร
ต่างชาติก็ใหถื้อปฏิบติัเช่นเดียวกนัทุกคน  
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   3) การตรวจคน้ผูโ้ดยสารท่ีเป็นผูห้ญิง ไม่ควรใหเ้จา้หนา้ท่ีตรวจคน้ผูช้าย 
เป็นผูต้รวจคน้ ควรใหเ้จา้หนา้ท่ีผูห้ญิงตรวจคน้ผูโ้ดยสารหญิง และใหเ้จา้หนา้ท่ีผูช้ายตรวจ 
คน้ผูโ้ดยสารชาย เพื่อความเหมาะสมและเป็นการใหเ้กียรติแก่ผูโ้ดยสาร 
   การตรวจคน้สัมภาระซ่ึงผูโ้ดยสารถือติดตวั 
   1) ควรมีการช้ีแจง ท าความเขา้ใจเก่ียวกบัขั้นตอนการให้บริการและเก่ียวกบั
ส่ิงของตอ้งห้าม หรือข้อจ ากัดเก่ียวกับสัมภาระท่ีสามารถถือติดตวัข้ึนไปบนอากาศยาน ให้แก่
ผูโ้ดยสาร โดยการติดป้ายอธิบายหรือภาพประกอบการให้บริการเพื่อให้เกิดความถูกตอ้งชดัเจน 
และสามารถช่วยลดขอ้ขดัแยง้ หรือขอ้สงสัยใหแ้ก่ผูโ้ดยสารได ้
   2) การตรวจคน้สัมภาระของผูโ้ดยสาร ในการวางสัมภาระท่ีเคร่ือง X-Ray 
ควรใช้ความระมดัระวงัในการตรวจคน้และการวางส่ิงของ เพื่อไม่ให้สัมภาระของผูโ้ดยสารไดรั้บ
ความเสียหาย 
   3) หลงัจากตรวจพบส่ิงของตอ้งห้ามท่ีไม่ให้ถือติดตวัข้ึนไปบนอากาศยาน
ควรมีการใหค้  าแนะน าส าหรับขอ้ปฏิบติัท่ีถูกตอ้งและชดัเจนแก่ผูโ้ดยสาร 
   การตรวจคน้สัมภาระซ่ึงผูโ้ดยสารฝากสายการบิน 
   1) ควรมีการจัดวางเคร่ือง X-Ray สัมภาระตรงประตูทางเข้าอาคารท่ีพกั
ผูโ้ดยสาร เพื่อให้สามารถทราบและแยกแยะประเภทของสัมภาระไดว้่าผูโ้ดยสารจะถือติดตวัหรือ
ฝากไปกบัสายการบิน เป็นการเพิ่มมาตรการความปลอดภยัมากยิง่ข้ึน  
   2) การติดสต๊ิกเกอร์สัมภาระท่ีผา่นการตรวจคน้แลว้ ควรติดท่ีตวัซิปรูด จุดท่ี
เปิดกระเป๋าสัมภาระ หรือท่ีกุญแจล็อกทุกคร้ังเพื่อป้องกนัไม่ให้ผูโ้ดยสารเปิดกระเป๋าแลว้น าส่ิงของ
ท่ีไม่ผา่นการตรวจคน้ใส่ไปในกระเป๋าสัมภาระ  
   การประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร 
   1) ควรเพิ่มความถ่ีในการประกาศขอ้มูล ข่าวสาร เพื่อใหผู้โ้ดยสารไดรั้บ 
ทราบอยา่งทัว่ถึง เช่น ประกาศขอ้ปฏิบติัเก่ียวกบัของเหลว เจล สเปรย ์ประกาศเวลาเท่ียวบิน 
เป็นตน้ 
   2) ควรมีขอ้มูลราคากลางของรถรับจา้ง ประชาสัมพนัธ์ให้เห็นโดยชัดเจน 
และขอ้มูลดา้นการท่องเท่ียวควรมีภาษาองักฤษเพื่อให้ชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการไดท้ราบขอ้มูลท่ี
ถูกตอ้งและชดัเจน 
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   3) ควรมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลเก่ียวกบัหน่วยงาน สายการบิน ตาราง 
การบิน ราคาตัว๋ ลงเวบ็ไซตข์องหน่วยงาน หรือมีการติดประกาศเพื่อใหผู้โ้ดยสารเห็นไดช้ดัเจน  
มีการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารใหม้ากยิง่ข้ึน เน่ืองจากปัจจุบนัการรับทราบขอ้มูล ข่าวสารยงัไม่มีความ 
ทัว่ถึงเท่าท่ีควร 
   การรักษาความปลอดภยั 
   1) ควรมีการเดินลาดตระเวนพื้นท่ีดูแลความเรียบร้อย โดยเฉพาะเวลาท่ีมี 
ผูม้าใชบ้ริการ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใจการรักษาความปลอดภยัใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ 
   2) เจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัมีจ านวนนอ้ย ไม่ครอบคลุมพื้นท่ีใน 
การใหบ้ริการ ท าให้ไม่มัน่ใจในการรักษาความปลอดภยั 
   3) กระเป๋า สัมภาระท่ีถูกวางทิ้งไว ้ควรมีหน่วยงานผูรั้บผดิชอบใน 
การจดัเก็บ เพื่อความปลอดภยัของกระเป๋า สัมภาระและผูโ้ดยสาร 
   4) มาตรการในการรักษาความปลอดภยัควรมีความเข้มงวด และมีความ
ต่อเน่ืองสัมพนัธ์กนั 
  3.2.2 ด้านเจ้าหน้าที ่
   1) เจา้หน้าท่ีให้บริการผูโ้ดยสารด้วยความเต็มใจ และความเสมอภาคดีอยู่
แลว้ ควรเพิ่มการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี การยิม้แยม้ ความกระตือรือร้น และการให้ความช่วยเหลือแก่
ผูโ้ดยสารมากยิง่ข้ึน 
   2) การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีควรแต่งกายดว้ยชุดท่ียนิูฟอร์มเพื่อความสะดวก
แก่ผูโ้ดยสารในการสังเกตและสอบถามขอ้มูลต่างๆ และท าใหเ้กิดความน่าเช่ือถือมากยิง่ข้ึน 
   3) ควรจดัให้มีการฝึกอบรมให้เจา้หนา้ท่ีทุกคนสามารถให้ขอ้มูลข่าวสารแก่
ผูโ้ดยสารเก่ียวขอ้มูลพื้นฐานในการใหบ้ริการของท่าอากาศยานล าปางได ้ 
   4) มีการฝึกอบรมให้ความรู้ขอ้มูลท่ีเป็นปัจจุบนั และทนัสมยั เพื่อสามารถ
ใหบ้ริการผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัสนามบินอ่ืน  
  3.2.3 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
   1) ควรมีร้านคา้เพิ่มมากข้ึน เช่น ร้านอาหาร ร้านขายหนงัสือ  ร้านจ าหน่าย
สินคา้ท่ีระลึก เพื่อใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารระหวา่งรอเท่ียวบิน ใหมี้ทางเลือกท่ีหลากหลายมากข้ึน  
   2) ควรมีการเพิ่มพื้นท่ีลานจอดรถยนตเ์พื่อให้สามารถรองรับกบัจ านวนผูม้า
ใชบ้ริการได ้
   3) การดูแลซ่อมแซมห้องน ้ า และสุขภณัฑ์ต่าง ๆ เพื่อให้พร้อมบริการแก่
ผูโ้ดยสารอยูเ่สมอ 
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   4) ควรมีป้ายแนะน า บอกทิศทางท่ีชดัเจน และมีแผนผงัแนะน าพื้นท่ีต่าง ๆ 
ภายในอาคารท่ีพกัผูโ้ดยสารวา่แต่ละจุดบริการอยูบ่ริเวณไหนของอาคารท่ีพกัผูโ้ดยสารบา้ง 
   5) การจดัพื้นท่ีจุดใหบ้ริการต่าง ๆ ควรติดตั้งเสากั้นเพื่อแบ่งพื้นท่ีใหช้ดัเจน 
   6) ยงัขาดส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีจ าเป็นแก่ผูโ้ดยสาร ไดแ้ก่ 
    (1) ตูก้ดเงินสดอตัโนมติั (ATM) 
    (2) บริการรับฝากรถ 
    (3) บริการรับฝากกระเป๋า สัมภาระ 
    (4) มุมอ่านหนงัสือและพกัผอ่น 
  3.2.4 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
   1) ควรมีสายการบินให้บริการเพิ่มข้ึน เน่ืองจากปัจจุบนัมีเพียงสายการบิน
เดียวท่ีเปิดใหบ้ริการ เป็นการผกูขาดท าใหผู้ใ้ชบ้ริการไม่มีทางเลือก บางส่วนจึงเลือกไปใช่บริการท่ี
ท่าอากาศยานเชียงใหม่แทน 
   2) ควรมีการปรับปรุงภูมิทศัน์ และสภาพแวดลอ้มของท่าอากาศยานล าปาง
ใหมี้ความสวยงามมากยิง่ข้ึน เพื่อเป็นการตอ้นรับและสร้างความประทบัใจแก่นกัท่องเท่ียว และผูม้า
ใชบ้ริการ   
 
 



บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 
 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง การพฒันาการให้บริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง ซ่ึงเป น
การวจิยัเชิงส ารวจ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อวิเคราะห์การให้บริการ และเสนอแนวทางการพฒันาการ
ให้บริการผู ้โดยสารของท่าอากาศยานล าปางใน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นผลของการใหบ้ริการโดยรวม โดยมีขอ้สรุปผล 
การศึกษา  อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 

1. สรุปผลการศึกษา 

 
 1.1 วตัถุประสงค์การศึกษา 
  1.1.1 เพื่อวเิคราะห์การใหบ้ริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง 
  1.1.2 เพื่อเสนอแนวทางการพฒันาการให้บริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยาน
ล าปาง 
 1.2 วธีิการด าเนินการศึกษา 
  1.2.1 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการของท่าอากาศ
ยานล าปาง จ านวน 3,874 คน 
  1.2.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีน ามาศึกษาในคร้ังน้ี คือ ผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการของ  
ท่าอากาศยานล าปาง โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ ซ่ึงประชากรทั้งหมดมีโอกาสถูกเลือกเป นกลุ่ม 
จ านวน 363 ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถามปลายเปิด  และใชแ้บบสัมภาษณ์ผูโ้ดยสารท่ีเป นผูบ้ริหาร
ระดบัสูงจากภาคส่วนราชการ จ านวน 5 คน และจากองคก์รภาคเอกชน จ านวน  5 คน 
  1.2.3 การศึกษาเร่ือง การพฒันาการให้บริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง 
ไดด้ าเนินการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) คือ 
   ก. ศึกษาคน้ควา้จากเอกสาร (Documentary Survey) โดยการศึกษาทฤษฎีและ
แนวคิดในต ารา  วารสาร  ผลงานวจิยั  ตลอดจนเอกสารต่าง ๆ เพื่อสร้างกรอบแนวคิดน าการวจิยั 
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   ข. ศึกษาโดยวจิยัภาคสนาม (Field Survey) โดยใชแ้บบสอบถาม  
(Questionnaire)  และแบบสัมภาษณ์ (Qualitative Research) ท่ีผูว้ิจยัไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรม 
เป นเคร่ืองมือในการเก บรวบรวมขอ้มูลท่ีจะมาท าการวิเคราะห์ และเก บขอ้มูลจากผูโ้ดยสารท่ีมาใช้
บริการของท่าอากาศยานล าปาง 
  1.2.4 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษาวิจัย 
    เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 
    1) แบบสอบถาม (Questionnaire)  เก่ียวกบัความคิดเห นของผูโ้ดยสารท่ีใช้
บริการของท่าอากาศยานล าปาง  โดยให้เลือกค าตอบในแบบสอบถามปลายปิด (Closed – ended 
Questions) และให้กรอกขอ้มูลในค าถามแบบปลายเปิด (Open -  ended Questions) ซ่ึงเปิดโอกาส
ใหผู้ต้อบแสดงความคิดเห นไดอ้ยา่งอิสระ มีชุดค าถามแยกเป น 3 ส่วน ดงัน้ี 
    ส่วนที่ 1  เป นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล ประกอบ 
ดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ โดยให้ผูต้อบไดเ้ลือกค าตอบท่ีเหมาะสมกบัตวัเอง 
หรือใหก้รอกขอ้มูลในค าถามแบบปลายเปิด 
    ส่วนที่ 2  เป นแบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัการให้บริการของท่าอากาศยาน
ล าปาง ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นผล
ของการบริการโดยรวม ในการเก บขอ้มูลแบบสอบถาม เป นขอ้ค าถามใชแ้บบประมาณค่า 5 ระดบั 
คือ  เห นดว้ยอยา่งยิง่ เห นดว้ยมาก  เห นดว้ยปานกลาง ไม่เห นดว้ย และไม่เห นดว้ยอยา่งยิง่ 
    ส่วนที่ 3  เป นแบบสอบถามท่ีเป นค าถามแบบปลายเปิด ให้ผูต้อบกรอก
ขอ้มูลแสดงความคิดเห น  และขอ้เสนอแนะตามประสบการณ์ ท่ีเคยไดรั้บจากการให้บริการของ
ท่าอากาศยานล าปาง ซ่ึงเปิดโอกาสใหผู้ต้อบแสดงความคิดเห นไดอ้ยา่งอิสระ 
   2) แบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง (Structured interview) ใชชุ้ดค าถามท่ี 
ผูศึ้กษาเป นผูส้ัมภาษณ์และบนัทึกค าตอบของผูใ้หส้ัมภาษณ์ดว้ยตวัเอง การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี  
ไดด้ าเนินการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกจากผูใ้ห้สัมภาษณ์ คือ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการจากภาคส่วนราชการและ
รัฐวิสาหกิจ และองค์กรเอกชน โดยเป นผูมี้ความรู้และเป นผูม้าใช้บริการของท่าอากาศยานล าปาง    
ซ่ึงไดรั้บการเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling)   
  1.2.5 วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
   1) ขอ้มูลปฐมภูมิ ไดจ้ากการเก บรวบรวมแบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ 
จากกลุ่มตวัอยา่งผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการของท่าอากาศยานล าปาง 
    (1) เก บข้อมูลดว้ยแบบสอบถามปลายเปิดท่ีเปิดโอกาสให้แสดงความ
คิดเห นโดยอิสระและขอ้มูลเชิงปริมาณเก บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามในส่วนท่ีเป นค าถามปลายปิด
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ในการสอบ ถามจากประชากรกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 363 ตวัอยา่ง โดยผูว้ิจยัเป นผูแ้จกแบบสอบถาม
และเก บแบบสอบถามดว้ยตนเอง 
    (2) เก บขอ้มูลดว้ยแบบสัมภาษณ์จากผูโ้ดยสารท่ีเป นผูบ้ริหาร 
ระดบัสูงจากภาคส่วนราชการ จ านวน 5 คน และจากองคก์รภาคเอกชน  จ านวน 5 คน โดยผู ้ศึกษา
เป นผูส้ัมภาษณ์และจดบนัทึกค าตอบดว้ยตนเอง 
   2) ขอ้มูลทุติยภูมิ  ไดจ้ากการรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
รายงานการศึกษา บทความทางวชิาการ และเอกสารอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ 
  1.2.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 
   ผูศึ้กษาวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม ดงัน้ี 

1) ผูศึ้กษาท าการเก บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง และน ามาวิเคราะห์ทาง
สถิติ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร จรูปในการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

(1) ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา  
อาชีพ และรายได ้วเิคราะห์โดยใชค้่าสถิติความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 

(2) ขอ้มูลความคิดเห นเก่ียวกบัการให้บริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยาน
ล าปาง วเิคราะห์โดยใชค้่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

(3) วิเคราะห์ข้อมูลเพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะในการพฒันาการให้บริการ
ผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง โดยการวิเคราะห์เน้ือหาในภาพรวม (Content analysis) เพื่อตอบ
ค าถามในการวจิยัและวตัถุประสงคข์องการวจิยัท่ีก าหนดไว ้
   การวิเคราะห์ขอ้มูลและแปลผล ผูศึ้กษาน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการค านวณค่าทาง
สถิติท่ี ท าการศึกษา หลงัจากนั้นจึงแปลผลขอ้มูลท่ีไดจ้ากการค านวณค่าทางสถิติ และเขียนบรรยาย
พร้อมตารางประกอบตามความเหมาะสม 
  ผูศึ้กษาวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสัมภาษณ์ ดงัน้ี 

1) ตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์แบบมีโครง  
สร้าง หากมีขอ้มูลท่ีไม่ครบถว้น ใหด้ าเนินการสัมภาษณ์จนกวา่ขอ้มูลจะครบถว้นสมบูรณ์ 

2) เรียบเรียงและจ าแนกขอ้มูลตามประเด นของการสัมภาษณ์ 
3) วเิคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ ตามประเด นของการวจิยั โดยพรรณนา  

วเิคราะห์เพื่อใหไ้ดข้อ้แนะน าแนวทางการพฒันาการบริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง 
 
 
 



 66 

 1.3 สรุปผลการศึกษา 
  สรุปผลการศึกษา จากข้อมูลเชิงปริมาณ 
  ผลการศึกษาจากการใชแ้บบสอบถามกบัผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการของท่าอากาศยาน
ล าปาง ผูศึ้กษาไดน้ าผลการเก บรวบรวมขอ้มูลและวเิคราะห์ขอ้มูลแบ่งออก เป น 3 ส่วน ดงัน้ี 
  1.3.1 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
   ผลการวิจยัขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูโ้ดยสารท่ีมา
ใชบ้ริการของท่าอากาศยานล าปาง จ านวน 363 คน พบวา่ ดา้นเพศ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป นเพศ
หญิง คิดเป นร้อยละ  53.4  ดา้นอายุ ส่วนใหญ่มีอายุตั้งแต่ 31 – 40 ปี คิดเป นร้อยละ 26.2  ส าหรับ
ดา้นระดบัการศึกษา ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป นร้อยละ 46.3  ดา้นอาชีพ 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป นร้อยละ 42.4 
รองลงมาประกอบอาชีพพนกังาน/ลูกจา้งบริษทั คิดเป นร้อยละ 25.3  และดา้นรายได ้มีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน มากกว่า 50,000 บาท มีจ านวนมากท่ีสุด คิดเป นร้อยละ 35.3  รองลงมามีรายไดร้ะหว่าง 
20,001 – 30,000 บาท คิดเป นร้อยละ 17.1 และมีรายได้ระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท คิดเป น 
ร้อยละ 14.6  มีรายไดร้ะหว่าง 30,001 – 40,000 บาท คิดเป นร้อยละ 12.4  มีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 
บาท คิดเป นร้อยละ 11.8  และมีรายได ้ระหวา่ง 40,001 – 50,000 บาท มีจ านวนน้อยท่ีสุด คิดเป น
ร้อยละ 8.8 
  1.3.2 ข้อมูลการให้บริการผู้โดยสารของท่าอากาศยานล าปาง 
   สรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยาน
ล าปางในภาพรวมท่ีส าคญั 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก และดา้นผลการใหบ้ริการโดยรวม ดงัน้ี 

1) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ผลการวจิยัท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม พบวา่   
มีความคิดเห นในภาพรวมอยู่ในระดบัเห นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 (S.D. = 0.823) โดย
รายการท่ีมีระดบัค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ การบริการตรวจคน้ผูโ้ดยสาร เพื่อตรวจหาอาวุธและวตัถุ
อนัตรายก่อนข้ึนเคร่ืองบินมีขั้นตอนการให้บริการท่ีสะดวกรวดเร ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.27 (S.D. = 
0.705)  รองลงมา คือ การบริการตรวจคน้ผูโ้ดยสารมีการให้บริการโดยเรียง ล าดบัก่อนหลงั เสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 (S.D. = 0.742)  ล าดบัต่อมา คือ การบริการตรวจค้น
ผูโ้ดยสารมีระยะเวลาการให้บริการท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 (S.D. = 0.712) ตามล าดบั 
รายการท่ีมีระดบัค่าเฉล่ียต ่าสุด ได้แก่ การประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร มีความถูกตอ้ง 
ชดัเจนและเขา้ใจง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 (S.D. = 0.870)   และผลการวจิยัท่ีไดจ้ากแบบสัมภาษณ์    
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พบว่า  ผูใ้หส้ัมภาษณ์เห นวา่การใหบ้ริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง ดา้นกระบวนการ 
ใหบ้ริการดีอยูแ่ลว้ และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสารได ้  

2) ดา้นเจา้หนา้ท่ี ผลการวจิยัท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม  พบวา่  มีความคิด 
เห นในภาพรวมอยู่ในระดบัเห นดว้ยมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 (S.D. = 0.781)  โดยรายการท่ีมี
ระดบัค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีตรวจอาวุธและวตัถุอนัตรายเอาใจใส่ในการปฏิบติังาน สุภาพ 
อ่อนน้อม และมีอธัยาศยัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.10 (S.D. = 0.808)  รองลงมา คือ เจ้าหน้าท่ี
ประชาสัมพนัธ์เอาใจใส่ในการปฏิบติังาน สุภาพ อ่อนนอ้ม และมีอธัยาศยัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 
(S.D. = 0.703)  ล าดบัต่อมา คือ เจา้หน้าท่ีตรวจอาวุธและวตัถุอนัตรายให้บริการต่อผูรั้บบริการ
เหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 (S.D. = 0.814) ตามล าดบั  รายการท่ี
มีระดบัค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีตรวจอาวุธและวตัถุอนัตรายมีความรู้  ความสามารถในการ
ให้บริการ  อธิบายและตอบ  ขอ้สงสัยไดต้รงประเด นและช่วยแก้ปัญหาได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 
(S.D. = 0.823)  และผลการวิจยัท่ีไดจ้ากแบบสัมภาษณ์ พบวา่ ผูใ้ห้สัมภาษณ์เห นวา่เจา้หนา้ท่ีของ  
ท่าอากาศยานล าปางปฏิบัติงานด้วยความเอาใจใส่ มีความสุภาพ อ่อนน้อม และมีอธัยาศยัท่ีดี 
เหมาะสมแก่การใหบ้ริการผูโ้ดยสาร   

3) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  ผลการวจิยัท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม พบวา่ 
มีความคิดเห นในภาพรวมอยู่ในระดบัเห นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 (S.D. = 0.921)  โดย
รายการท่ีมีระดบัค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่  ท่ีพกัผูโ้ดยสารท่ีท่าอากาศยานล าปางจดัไวส้ะอาดเรียบร้อย 
เรียบร้อย  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87  (S.D. = 0.755) รองลงมา คือ สถานท่ีตั้งของท่าอากาศยานล าปางมี
ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 (S.D. = 0.887)  ล าดบัต่อมา คือ 
เคร่ืองมือในการตรวจคน้ผูโ้ดยสารมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 (S.D. = 
0.732)  ล าดบัต่อมา  คือ สายพานล าเลียงสัมภาระ/กระเป๋าเดินทางเพียงพอต่อความต้องการของ
ผู ้โดยสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 (S.D. = 0.787) และเห นวา่แสงสวา่งภายในอาคารท่ีพกัผูโ้ดยสารมี
ความเพียงพอต่อการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 (S.D. = 0.837)  ตามล าดบั  รายการท่ี
มีระดบัค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ บริเวณของลานจอดรถยนตเ์พียงพอต่อการใชบ้ริการ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
2.78 (S.D. = 1.081)   โดยมีขอ้สังเกตวา่ ขอ้ 19.  บริเวณของลานจอดรถยนต์เพียงพอต่อการใช้
บริการ และ ขอ้ 20. บริเวณของลานจอดรถยนต์มีความสะอาดและปลอดภยั มีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (S.D.) มากกวา่ 1 แสดงวา่ความคิดเห นมีลกัษณะกระจาย   และผลการวิจยัท่ีไดจ้ากแบบ
สัมภาษณ์ พบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์เห นว่าส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  ท่ีท่าอากาศยานล าปางจดัไว้
ใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารมีความเพียงพอและเหมาะสม ตามการใหบ้ริการพื้นฐาน  
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4) ดา้นผลการใหบ้ริการโดยรวม   ผลการวจิยัท่ีได้จากแบบสอบถาม   
พบว่า มีความคิดเห นในภาพรวมอยู่ในระดบัเห นดว้ยมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 (S.D. = 0.759)  
โดยรายการท่ีมีระดบัค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่  มีความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากการให้บริการ
ของท่าอากาศยานล าปาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 (S.D. = 0.744)  รองลงมา คือ ไดรั้บบริการทนัตาม
ความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77 (S.D. = 0.755)  ล าดบัต่อมา คือ ไดรั้บบริการท่ีตรงตามความ
ตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 (S.D. = 0.765) ตามล าดบั รายการท่ีมีระดบัค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ 
ไดรั้บบริการท่ีคุม้ค่า มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 (S.D. = 0.773)  และผลการวิจยัท่ีไดจ้ากแบบสัมภาษณ์ 
พบว่า  ผูใ้ห้สัมภาษณ์เห นว่า ไดรั้บบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ ได้รับบริการท่ีคุม้ค่า ทนัตาม
ความตอ้งการ และมีความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการของท่าอากาศยานล าปาง 
  1.3.3 สรุปข้อเสนอแนะแนวทางการพฒันาการให้บริการผู้โดยสารของ 

ท่าอากาศยานล าปาง มีดงัน้ี 
   1) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ จากการศึกษาสามารถสรุปขอ้เสนอแนะ 
แนวทางการพฒันาการใหบ้ริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยาน ดา้นกระบวนการใหบ้ริการท่ีส าคญั  
ไดแ้ก่ 
    การตรวจคน้ผูโ้ดยสาร 
    ก. การตรวจคน้ควรมีความละเอียด รัดกุม มากข้ึน เพื่อความปลอดภยั
ของผูโ้ดยสาร 
    ข. ควรมีการแจง้ขั้นตอนท่ีชดัเจนในการตรวจคน้แก่ผูโ้ดยสารก่อนเขา้
รับบริการ 
    ค. การตรวจคน้ควรปฏิบติัเป นมาตรฐานเดียวกนักบัผูโ้ดยสารทุกคน 
    ง. การตรวจคน้ผูโ้ดยสารควรให้เจา้หน้าท่ีผูห้ญิงตรวจคน้ผูโ้ดยสารหญิง 
และเจา้หนา้ท่ีผูช้ายตรวจคน้ผูโ้ดยสารชาย 
    การตรวจคน้สัมภาระซ่ึงผูโ้ดยสารถือติดตวั 
    ก. ควรมีการแจง้วิธีการปฏิบติัท่ีชดัเจนแก่ผูโ้ดยสาร ในกรณีท่ีตรวจพบ
วตัถุหรือส่ิงของท่ีไม่สามารถถือติดตวัข้ึนไปบนอากาศยานได ้
    ข. การตรวจค้นควรปฏิบติัเป นมาตรฐานเดียวกัน เช่น การตรวจค้น
คอมพิวเตอร์โน๊ตบุค๊ ควรก าหนดใหช้ดัเจนวา่จะตอ้งน าออกมาจากกระเป๋าก่อนการตรวจคน้หรือไม่ 
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    การประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร 
    ก. การประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร ควรมีการด าเนินการอยา่ง
ต่อเน่ืองเพื่อให้ผูใ้ช้บริการไดรั้บทราบขอ้มูล ข่าวสาร ท่ีทนัสมยัและเป นปัจจุบนั ซ่ึงจะช่วยท าให้
การมาใชบ้ริการมีความสะดวก รวดเร ว และมีความถูกตอ้งมากยิง่ข้ึน 
    ข. ควรมีการเพิ่มช่องทางในการประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร 
ให้มากยิ่งข้ึน เช่น การติดประกาศ  ประกาศ  เอกสาร แผ่นพบั  เว บไซต์  รูปภาพ หรือจอแสดง
ข่าวสารประชาสัมพนัธ์ต่างๆ ท่ีเป นประโยชน์แก่ผูโ้ดยสาร เป นตน้ 
    การรักษาความปลอดภยั 
    ก. การรักษาความปลอดภยัอาคาร สถานท่ี ควรมีความเขม้งวด รัดกุม 
มากกวา่น้ี  
    ข. การเขา้พื้นท่ีหวงห้ามควรมีการแจง้วิธีการขั้นตอนการปฏิบติัท่ีชดัเจน 
เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถปฏิบติัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
    ค. ควรมีการตรวจคน้ผูท่ี้จะเขา้ไปใช้บริการภายในอาคารท่ีพกัผูโ้ดยสาร
ตั้งแต่ประตูทางเขา้อาคารทุกคน 
   2) ดา้นเจา้หนา้ท่ี จากการศึกษาสามารถสรุปขอ้เสนอแนะแนวทาง 
การพฒันาการใหบ้ริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยาน ดา้นเจา้หนา้ท่ีท่ีส าคญั ไดแ้ก่ 
    (1) ควรเพิ่มจ านวนเจา้หนา้ท่ีเพื่อให้สามารถบริการผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งทัว่ 
ถึงมากยิง่ข้ึน 
    (2) ควรมีการฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีในเร่ืองของการให้บริการ การมี service 
mind มีความเขา้ใจและเต มใจในการให้บริการหรือให้ความช่วยเหลือแก่ผูโ้ดยสาร ซ่ึงจะท าให้
สามารถสร้างความประทบัใจแก่ผูโ้ดยสารไดม้ากยิง่ข้ึนและช่วยส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีใหแ้ก่องคก์ร  
    (3) การแต่งกายของเจา้หน้าท่ี ควรเป นยูนิฟอร์มเดียวกนัเพื่อความเป น
ระเบียบและผูโ้ดยสารสามารถสังเกตเพื่อการขอค าแนะน า หรือความช่วยเหลือจากเจา้หนา้ท่ีไดง่้าย 
    (4) เจา้หน้าท่ีควรมีความกระตือรือร้น และมีความพร้อมในการปฏิบติั
หนา้ท่ีใหม้ากยิง่ข้ึน 
    (5) เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ควรใชน้ ้าเสียงท่ีมีความชดัเจน ชดัถอ้ย  
ชดัค า ในการประกาศ เพื่อใหผู้โ้ดยสารไดรั้บขอ้มูล ข่าวสารท่ีเป นประโยชน์อยา่งถูกตอ้งมากยิง่ข้ึน 
   3) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก จากการศึกษาสามารถสรุปขอ้เสนอแนะ
แนวทางการพฒันาการให้บริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยาน ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีส าคญั 
ไดแ้ก่ 
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    (1) ควรมีการปรับปรุงพื้นท่ีบริเวณลานจอดรถยนต ์ใหมี้เพียงพอต่อ 
ความตอ้งการใชบ้ริการ มีความสะอาด เรียบร้อยและปลอดภยัมากยิง่ข้ึน 
    (2) ควรจดัเกา้อ้ีท่ีนัง่พกัให้บริการแก่ผูโ้ดยสารให้มีมากยิ่งข้ึนในบางจุด  
เช่น ดา้น หนา้อาคารท่ีพกัผูโ้ดยสาร  หอ้งพกัผูโ้ดยสารรวม เป นตน้ 
    (3) ควรจดัท าป้ายบอกทิศทาง จุดรับบริการต่างๆ ให้มีจ  านวนและความ
ชดัเจนมากยิง่ข้ึน เพื่อใหผู้โ้ดยสารไดรั้บความสะดวกในการใชบ้ริการ 
    (4) ควรมีร้านจ าหน่ายสินคา้ใหบ้ริการผูโ้ดยสารมากข้ึน หลากหลาย 
กวา่น้ี เร่ืองจากปัจจุบนัมีร้านคา้เพียงร้านเดียวท่ีเปิดใหบ้ริการ 
    (5) ควรมีการปรับปรุงซ่อมบ ารุงห้องน ้ าให้พร้อมใชง้าน เพื่อรองรับการ
ใหบ้ริการผูโ้ดยสารอยา่งเพียงพอ 
    (6) มีตารางแสดงราคาค่าบริการของรถแท กซ่ีหรือรถสองแถวรับจา้งท่ี
ก าหนดไวอ้ยา่งชดัเจนและเป นมาตรฐานเดียวกนั 
    (7) ควรจดัให้มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีจ าเป น ในการให้บริการแก่
ผูโ้ดยสาร ไดแ้ก่ 
      ก. ตูก้ดเงินสดอตัโนมติั (ATM) 
      ข. บริการรับฝากรถ 
      ค. บริการรับฝากกระเป๋า สัมภาระ 
      ง. มุมอ่านหนงัสือและพกัผอ่น 
   4) ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ 
    (1) ควรมีการปรับปรุง ภูมิทศัน์ และสภาพแวดล้อมโดยรอบของท่า
อากาศยานล าปางใหมี้ความสวยงามมากยิง่ข้ึน เช่น การเพิ่มไมด้อก ไมป้ระดบั ตามจุดต่างๆ ภายใน
อาคารท่ีพกัผูโ้ดยสาร เพื่อช่วยสร้างความประทบัใจแก่ผูม้ารับบริการ 
    (2) ควรจดัใหมี้มุมถ่ายรูปใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารระหวา่งรอเท่ียวบิน 
    (3) ควรมีการเพิ่มสายการบินท่ีมาใหบ้ริการใหม้ากยิง่ข้ึน เพื่อให ้
ผูโ้ดยสารมีทาง เลือกในการใชบ้ริการมากยิง่ข้ึน  
    (4) ควรมีบริการใหค้  าแนะน าขอ้มูลต่าง ๆ ของจงัหวดัล าปางบริการแก่ 
ผูโ้ดยสาร เช่น  สถานท่ีท่องเท่ียว  ท่ีพกั  ร้านอาหาร การเดินทาง เป นตน้ 
    (5) ควรจดัให้มีช่องทางในการแสดงความคิดเห น หรือขอ้ร้องเรียนแก่
ผูโ้ดยสาร เช่น กล่องแสดงความคิดเห น  เว บไซต ์ หรือโทรศพัทส์ายด่วน เป นตน้ 
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2. อภิปรายผล 
 
 จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาเร่ือง “การพฒันาการให้บริการผูโ้ดยสาร 
ของท่าอากาศยานล าปาง”  มีประเด นท่ีผูศึ้กษาขออภิปรายผล ดงัน้ี 
 1. ด้านกระบวนการให้บริการ 
  จากการศึกษาการให้บริการผูโ้ดยสารและแนวทางการพฒันาการให้บริการผูโ้ดย 
สารของท่าอากาศยานล าปาง ดา้นกระบวนการให้บริการ พบวา่ มีความคิดเห นโดยภาพรวมอยูใ่น
ระดับเห นด้วยมาก เก่ียวกับด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่ กระบวนการในการตรวจค้น
ผูโ้ดยสาร  การตรวจคน้สัมภาระซ่ึงผูโ้ดยสารถือติดตวั การตรวจคน้สัมภาระซ่ึงผูโ้ดยสารฝากสาย
การบิน การประชาสัมพนัธ์เผย แพร่ข้อมูล ข่าวสาร และการรักษาความปลอดภัย มีขั้นตอน 
การให้บริการท่ีสะดวกรวดเร ว มีการอธิบายแนะน าขั้นตอนในการให้บริการท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย  
การให้บริการมีการเรียงล าดับก่อนหลังอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน มีการประชาสัมพนัธ์
เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร ท่ีถูกตอ้งชัดเจน เข้าใจง่าย มีขั้นตอนการปฏิบติังานและมีมาตรการใน 
การรักษาความปลอดภยัท่ีมีความน่าเช่ือถือและสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูโ้ดยสารได ้ท่ีผลเป นเช่นน้ี
อาจเป นเพราะว่าท่าอากาศยานล าปาง เป นหน่วยงานท่ีให้บริการสาธารณะเพื่อประชาชนโดยตรง 
ในการบริการอ านวยความสะดวก และความปลอดภัยแก่อากาศยาน ผูโ้ดยสาร ผู ้ใช้บริการ  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบั กรมการขนส่งทางอากาศ (2546 : 26) ท่ีกล่าวไวว้า่ ภารกิจหลกัของท่าอากาศยานมี
หนา้ท่ีใหบ้ริการ อ านวยความสะดวก และให้ความปลอดภยัแก่อากาศยาน ผูโ้ดยสาร และบุคคลอ่ืน
ท่ีใชบ้ริการ รวมทั้งการขนส่งสินคา้ สัมภาระ ไปรษณียภณัฑท์างอากาศ และควบคุมกิจการขนส่ง
ทางอากาศในเขตรับผิดชอบให้เป นไปตามกฎหมาย กฎระเบียบ และขอ้บงัคบั ตลอดจนความ
ตกลงและอนุสัญญาวา่ดว้ยการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ 
 2. ด้านเจ้าหน้าที ่
  จากการศึกษาการให้บริการผูโ้ดยสาร และแนวทางการพฒันาการให้บริการผูโ้ดย 
สารของท่าอากาศยานล าปาง ด้านเจา้หน้าท่ี พบว่า มีความคิดเห นโดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห น 
ดว้ยมาก โดยเห นว่าเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีความเอาใจใส่ใจการปฏิบติังาน สุภาพ อ่อนน้อม และ 
มีอธัยาศยัดี มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ อธิบายและตอบขอ้สงสัยไดต้รงประเด น และ
ช่วยแกปั้ญหาได ้สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อรนุช  ภกัดีวิสุทธิพร (2547) เร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อการให้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงผลการประเมินพบว่าผูใ้ช ้
บริการมีความพึงพอใจมากถึงมากท่ีสุดในดา้นบุคลิกลกัษณะ คือ เจา้หนา้ท่ีแสดงกิริยาท่ีสุภาพ และ
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ สมชาติ  กิจยรรยง (2536 : 44 -57)  ท่ีเห นวา่ หลกัการส าคญัใน 
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การให้บริการเพื่อท่ีจะน าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกคา้ หรือผูท่ี้มาใช้บริการ คือ การเขา้
ใจความตอ้งการของลูกคา้  การรู้จกัวธีิติดต่อส่ือสารท่ีดี  ความมีมารยาท  การแสดงออกท่ีไม่ควรท า  
การมีความรับผิดชอบ  ความสามารถรอบรู้  การมีความน่าเช่ือถือ  ความน่าไวว้างใจ  และการมี
สุขภาพกายและสุขภาพจิตท่ีดี 
 3. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
  จากการศึกษาการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร และแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการ 
ผูโ้ดย สารของท่าอากาศยานล าปาง ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า มีความคิดเห นโดยภาพ
รวมอยู่ในระดบัเห นด้วยมาก โดยเห นว่า สถานท่ีตั้ งของท่าอากาศยานล าปางมีความสะดวกใน 
การเดินทางมารับบริการ อุปกรณ์ส่ิงอ านวยความสะดวก ส่วนใหญ่มีความพร้อมในการใชง้าน และ
สามารถใชง้านไดดี้ ท่ีนัง่พกัส่วนใหญ่มีความสะอาดเรียบร้อย พื้นท่ีภายในอาคารท่ีพกัผูโ้ดยสารมี
ความสะอาดเรียบร้อย ห้องน ้ ามีให้บริการอย่างเพียงพอ อุณหภูมิและแสงสวา่งภายในอาคารท่ีพกั
ผูโ้ดยสารมีความเหมาะสม ป้ายบอกทิศทางมีความชดัเจนเขา้ใจง่าย ท่ีผลเป นเช่นน้ีอาจเป นเพราะวา่ 
การด าเนินงานของท่าอากาศยานล าปาง มีภารกิจส าคญั คือ การบริการอ านวยความสะดวก และให้
ความปลอดภยัต่ออากาศยาน ต่อผูใ้ช้บริการของท่าอากาศยานเอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบั กรมการขนส่ง
ทางอากาศ (2546 : 26) ท่ีกล่าวไวว้า่ งานดา้นการบริการจดัเป นภารกิจหลกัและมีความส าคญัเป น
อนัดบัแรกของท่าอากาศยาน โดยกรมการขนส่งทางอากาศ ไดด้ าเนินการก่อสร้างอาคาร บ ารุงรักษา
และปรับปรุงท่าอากาศยานในความรับผดิชอบ และด าเนินการจดัหาอุปกรณ์เคร่ืองมือ เคร่ืองอ านวย
ความสะดวก และเคร่ืองมือรักษาความปลอดภัย อุปกรณ์ระบบไฟฟ้า  และมีความเห นบางส่วน
ตอ้งการให้ท่าอากาศยาน มีการปรับปรุงพื้นท่ีบริเวณของลานจอดรถยนต์ให้เพียงพอต่อการใช้
บริการ มีความสะอาดและความปลอดภยัมากยิ่งข้ึน ท่ีผลเป นเช่นน้ีอาจเป นเพราะวา่ ท่าอากาศยาน
ล าปางก าลงัอยูร่ะหวา่งด าเนินการก่อสร้างอาคารท่ีพกัผูโ้ดยสารหลงัใหม่ ท าให้ผูม้าใชบ้ริการไม่ได้
รับความสะดวกตามท่ีตอ้งการหากการก่อสร้างแลว้เสร จ ก จะมีการจดัสรรพื้นท่ีลานจอดรถยนตใ์ห้
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้ 
 4. ด้านผลการให้บริการโดยรวม 
  จากการศึกษาการให้บริการผูโ้ดยสาร  และแนวทางการพฒันาการให้บริการ 
ผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง ดา้นผลการให้บริการโดยรวม พบว่า มีความคิดเห นโดยภาพ
รวมอยู่ในระดบัเห นด้วยมาก โดยเห นว่า บริการท่ีได้รับตรงความต้องการ มีความคุม้ค่า ได้รับ
บริการทนัตามความต้องการ ท าให้มีความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีได้รับจากการให้บริการของ 
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ท่าอากาศยานล าปาง ท่ีผลเป นเช่นน้ีอาจเป นเพราะว่า ผูโ้ดยสารท่ีมาใช้บริการของท่าอากาศยาน
ล าปางส่วนใหญ่  เป นผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการเป นประจ า  ท าใหมี้ความคุน้เคย และพอใจกบั 
การใหบ้ริการในดา้น ต่าง ๆ ท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการของท่าอากาศยานล าปาง 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 

3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาวจัิยไปใช้  
  ผลการศึกษาวิจยัเร่ือง “การพฒันาการให้บริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยาน
ล าปาง”  ท าให้ทราบความคิดเห นของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการให้บริการของท่าอากาศยานล าปางใน
ดา้นต่าง ๆ ซ่ึงจะเป นประโยชน์ต่อท่าอากาศยานล าปาง โดยผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
  3.1.1 เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานควรมีการแลกเปล่ียนความคิดเห น และมีการแลกเปล่ียน
เรียนรู้ประสบการณ์ในการให้บริการดา้นต่าง ๆ แก่ผูโ้ดยสาร เพื่อให้เกิดความเขา้ใจในหลกัการและ
แนวทางการปฏิบติัในการให้บริการผูโ้ดยสารท่ีเป นไปในแนวทาง และมีมาตรฐานเดียวกนั ซ่ึงจะ
ส่งผลใหก้ารใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
  3.1.2 ผูบ้ริหารของหน่วยงาน ควรใหค้วามส าคญัในดา้นการใหบ้ริการต่อ 
ผูโ้ดยสาร และใหก้ารสนบัสนุนช่วยจดัสรรปัจจยัท่ีท าใหก้ารปฏิบติังานเกิดประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
  3.1.3 ท่าอากาศยานล าปางควรเปิดโอกาสให้ผูโ้ดยสารแสดงความคิดเห นเก่ียวกบั
การให้บริการในดา้นต่าง ๆ ของท่าอากาศยานล าปางอย่างสม ่าเสมอ เพื่อน าขอ้เสนอแนะท่ีไดไ้ป
ปรับปรุงการใหบ้ริการของท่าอากาศยานล าปางต่อไป  
 3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาวจัิยคร้ังต่อไป 
  3.2.1 ควรศึกษาประสิทธิภาพการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยานล าปาง  
เพื่อใหท้ราบถึงจุดเด่นในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีท่ีพึงรักษาไว ้และจุดดอ้ย เพื่อปรับปรุง 
การใหบ้ริการใหเ้กิดประสิทธิภาพมากข้ึน  
  3.2.2 ผูท้  าวิจยัต่อไปควรศึกษากระบวนการให้บริการ เพื่อท าการปรับปรุงและ
พฒันาการใหบ้ริการไม่ใหเ้กิดปัญหาในอนาคต 
  3.2.3 ควรศึกษาปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีอาจส่งผลต่อการใหบ้ริการของท่าอากาศยานล าปาง 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม  
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บรรณานุกรม  
 
กรมการขนส่งทางอากาศ (2546) 40 ปีกรมการขนส่งทางอากาศ กรุงเทพมหานคร 
กรมการบินพลเรือน (2556)  รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ รับบริการ

ต่อการให้บริการของท่าอากาศยานในสังกัดกรมการบินพลเรือน ประจ าปีงบประมาณ 
2556 (มิถนุายน – สิงหาคม  2556) กรุงเทพมหานคร 

กุลธน  ธนาพงศธร (2538) การบริการให้เป็นเลิศ กรุงเทพมหานคร : เอช – เอนการพิมพ ์
 _________ . (2538)  ประโยชน์และการบริการ การบริหารบุคคล นนทบุรี 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
กลัยา  วานิชบญัชา (2541) การวิเคราะห์ข้อมลูด้วย SPSS for Windows  กรุงเทพมหานคร  

จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
เกศศินี  กลัน่บุศย ์(2540) ความหวงัของผู้ เข้ารับการรักษาพยาบาลต่อการบริการของโรงพยาบาล 

ในเขตกรุงเทพมหานคร วทิยานิพนธ์วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาจิตวทิยา
อุตสาหกรรม  มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์   

จิตตินนัท ์ เดชะคุปต,์ ชินรัตน์  สมสืบ และพลูศิริ  วจันะภูมิ (2540)  จิตวิทยาการบริการ   
พิมพค์ร้ังท่ี 4  นนทบุรี : มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิชาช 

จิราภรณ์  กนิษฐรัต (2551)  การบริหารสารสนเทศผ่านโฆษณาโทรทัศน์ กรุงเทพมหานคร  
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

ชชัวาล  ทตัศิวชั (2552) คุณภาพการให้บริการ : ความหมาย การวดั และการประยต์ุในระบบบริหาร
ภาครัฐไทย วารสารรัฐประศาสนศาสตร์ สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 

ชยัสมพล  ชาวประเสริญ (2546) การตลาดบริการ กรุงเทพมหานคร : ซีเอด็ยเูคชัน่  
ปทุมวลัย ์ เตโช (2554) ปัญหาและแนวทางการแก้ไขการบริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาล

ต าบลเวียงยอง อ าเภอเมือง จังหวดัล าพูน  การศึกษาคน้ควา้อิสระรัฐประศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

ปริทรรศ  ศิลปะกิจ (2538)  พฤติกรรมผู้น าของนักบริหารสตรีอ าเภอเมือง  จังหวดัเชียงใหม่   
 วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
พิทยา  สุราวธุ  (2552)  คุณภาพการให้บริการผู้เสียภาษีอากรของทีมก ากับดูแลส านักงานสรรพากร

พืน้ท่ีอุบลราชธานี  วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี 
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พิมพล์ภสั  เก๊ียวเพง็ (2554)  แนวทางการพัฒนาการให้บริการด้านการท่องเท่ียวขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวดันครสวรรค์  รายงานการศึกษคน้ควา้อิสระรัฐประศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

พิทกัษ ์ ตรุษนิม (2538)  ความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบและกระบวนการให้บริการของ
กรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณีส านักงานเขตยานนาวา   
ภาคนิพนธ์สังคมศาสตรมหาบณัฑิต  สถาบนับณัฑิตพฒันศาสตร์ 

มณีวรรณ  ตั้นไทย (2533)  พฤติกรรมการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีกองควบคุมยา  ส านักงาน
คณะกรรมการอาหารและยาต่อประชาชนผู้มาติดต่อ  วทิยานิพนธ์ ร.ม. (การปกครอง)  
กรุงเทพมหานคร : บณัฑิตวยิาลยั  มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์   

ราชบณัฑิตยสถาน (2556) พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 เล่มท่ี 130   
ตอนพิเศษ 71ง  หนา้ 653   

รังรักษ ์ งามศิริ (2550)  การวิจัยและพัฒนาคุณภาพบริการรับช าระเงินของ บริษัท กสท  
โทรคมนาคม จ ากัด (มหาชน) : กรณีศึกษาส านักงานบริการลูกค้าชลบุรี  
วทิยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต  มหาวทิยาลยัราชภฏัราชนครินทร์ 

วชิยั  เหลืองธรรมชาติ (2531)  ความพึงพอใจในการปรับตัวต่อสภาพแวดล้อมใหม่ของประชากร
หมู่บ้านอพยพโครงการเข่ือนรัชประภาจังหวดัสุราฎร์ธานี  วทิยานิพนธ์ปริญญาโท  
มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

วรีะพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539)  คุณภาพในงานบริการ  กรุงเทพมหานคร : ประชาชน 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  (2541)  ความสัมพันธ์ระหว่างประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของศึกษาธิการ

อ าเภอตามหน้าท่ีของส านักงานศึกษาธิการอ าเภอ และความพึงพอใจของข้าราชการ
ส านักงานศึกษาธิการในเขตการศึกษา 7  วทิยานิพนธ์ศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต    
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

ศรีสกุล  มีสวสัด์ิ (2551)  แนวทางการพัฒนากิจกรรมการให้บริการผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลไพศาลี  
รายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระครุศาสตรมหาบณัฑิต  มหาวทิยาลยัราชภฏันครสวรรค์ 

สมชาย  พิพุธวฒัน์  (2548)  พระราชบัญญติัการเดินอากาศ พ.ศ. 2497   พิมพค์ร้ังท่ี 4  
 กรุงเทพมหานคร  กรมการขนส่งทางอากาศ 
สมชาติ  กิจยรรยง (2536)  สร้างบริการสร้างความประทับใจ  กรุงเทพมหานคร : ซีเอด็ ยเูคชัน่ 
สมวงศ ์ พงศส์ถาพร (2550)  เคลด็ลับการตลาดบริการ  กรุงเทพมหานคร : พีซี พร้ินทเ์ทค 
สมเกียรติ  นยัวกิุล (2550)  ความพึงพอใจของผู้ใช้ท่าอากาศยานสนามบินนานาชาติอุบลราชธานี   
 ภาคนิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี 
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สมใจ  โหตระการศรี (2550)  คุณภาพการให้บริการผู้มีปัญหาทางคดีของส านักงานอัยการ 
 จังหวดันางรอง  วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  มหาวทิยาลยัราชภฏัเทพสตรี 
สมิต  สัชฌุกร  (2542)  การต้อนรับและการบริการท่ีเป็นเลิศ กรุงเทพมหานคร : วญิญูชน   
สิทธิพร  มูลศรี (2553)  การพัฒนาคุณภาพการให้บริการสาธารณะของกองช่างเทศบาลเมือง

หนองบัวล าภู  รายงานการศึกษาอิสระรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต   
 มหาวทิยาลยัขอนแก่น 
อภิรมย ์ บ าเพญ็บุญ (2552)  แนวทางการพัฒนาการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาบางประหนั จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา    
วทิยานิพนธ์ศิลปะศาสตร์มหาบณัฑิต  มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 

อเนก  สุวรรณบณัฑิต และภาสกร  อดุลพฒันกิจ (2548) จิตวิทยาบริการ กรุงเทพมหานคร เพรส
แอนด์ดีไซน์ 

อรนุช  ภกัดีวสุิทธิพร (2547) ความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการให้บริการของส านักงานอัยการ
จังหวดัเชียงใหม่  ภาคนิพนธ์รัฐศาสตรมหาบณัฑิต  มหาวิทยาลยัเชียงใหม ่

Kotler, Peter  (1998)  Marketing  Management  Englewood Cliffs,NJ : Prentice Hall  
Millet, John D (1954)  Management in the Public Service  New York : McGraw – Hill Book 

Company, Inc. 
สืบคน้จาก : http://www.aviation.go.th/lampang/framework-1.htm (20  มิถุนายน  2557) 
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แบบสอบถามการศึกษาวจิยั 

 
เร่ือง  การพฒันาการใหบ้ริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง 
ค าช้ีแจง 

1. แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาคน้ควา้แบบอิสระ ซ่ึงหลกัสูตรการศึกษา 
คน้ควา้อิสระน้ีเ ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวชิาวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช จึงขอความร่วมมือจากท่านในการตอบ
แบบสอบถาม น้ีด้วยประสบการณ์ ความรู้ และความเขา้ใจของท่าน โดยขอ้มูลท่ีได้จากผูต้อบ
แบบสอบถามจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่ง ต่อการพฒันาการให้บริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยาน
ล าปางต่อไป 

2. แบบสอบถามชุดน้ีเป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการศึกษาการพัฒนาการให้บริการ 
ผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง ประกอบดว้ย 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที ่1  เป็นแบบสอบถามขอ้มูลพื้นฐานทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนที ่2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นในการใหบ้ริการของท่าอากาศยานล าปาง 
 ในแต่ละด้านจะมีค าถามย่อย ๆ ให้ท่านพิจารณาจากขอ้ความในแต่ละขอ้เก่ียวกบัการ
พฒันาการใหบ้ริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง โดยแบ่งเป็น 5 ระดบั คือ 
  เห็นดว้ยอยา่งยิง่  หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
  เห็นดว้ยมาก  หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก 
  เห็นดว้ยปานกลาง หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็นดว้ยปานกลาง 
  ไม่เห็นดว้ย  หมายถึง  มีระดบัความคิดไม่เห็นดว้ย 
  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ หมายถึง  มีระดบัความคิดไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 ส่วนที ่3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการพฒันาการใหบ้ริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง 

3. ในการตอบแบบสอบถามผูว้จิยัขอความกรุณาจากท่านไดต้อบค าถามตามความเป็นจริง 
ทุกขอ้และทุกส่วน เพื่อความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม 
 

 ขอขอบพระคุณท่ีท่านไดใ้ห้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม 
 

นางสาวมนนัยา  สุวรรณพุม่ 
นกัศึกษาปริญญาโท  สาขาวิทยาการจดัการ 

วชิาเอกรัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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แบบสอบถาม 
 

ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  √  ลงใน           หนา้ขอ้ท่ีตรงตามขอ้เทจ็จริงของท่านมากท่ีสุด 
 
 

   
  1.  เพศ      ชาย   หญิง 

 
  2.  อาย ุ   นอ้ยกวา่  21 ปี  21 – 30 ปี 
      31 – 40 ปี  41 – 50 ปี 
      มากกวา่ 50 ปี  

 
  3.  ระดบัการศึกษา    ประถมศึกษา   

  มธัยมศึกษาตอนตน้ 
      มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 
      อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
      ปริญญาตรี   

  ปริญญาโท 
      ปริญญาเอก 
      อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................. 

 
  4.  อาชีพ       ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ  คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 
      พนกังาน/ลูกจา้งบริษทั   นกัเรียน/นกัศึกษา 
      อ่ืนๆ โปรดระบุ.................................. 

 
  5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  ไม่เกิน 10,000 บาท    10,001 – 20,000 บาท 
      20,001 – 30,000 บาท   30,001 – 40,000 บาท 
    40,001 – 50,000 บาท    มากกวา่ 50,000 บาท 
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ส่วนที ่2  ความคิดเห็นเกีย่วกับการให้บริการผู้โดยสารของท่าอากาศยานล าปาง 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  √  ลงในช่องระดบัความคิดเห็นท่ีตรงกบัความคิดเห็นและ
ความรู้สึกของท่านมากท่ีสุด 
 

ข้อ 

 
การให้บริการผู้โดยสารของ 

ท่าอากาศยานล าปาง 
 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

 
(5) 

เห็นด้วย
มาก 

 
(4) 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

 
(3) 

ไม่ 
เห็นด้วย 

 
(2) 

ไม่ 
เห็นด้วย
อย่างยิง่ 
(1) 

 ด้านกระบวนการให้บริการ      

 
1 

การตรวจค้นผู้โดยสาร 
การบริการตรวจคน้ผูโ้ดยสาร  
เพื่อตรวจหาอาวธุและวตัถุอนัตราย
ก่อนข้ึนเคร่ืองบิน มีขั้นตอน 
การใหบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 

     

2 การบริการตรวจคน้ผูโ้ดยสาร เพื่อ
ตรวจหาอาวธุและวตัถุอนัตราย
ก่อนข้ึนเคร่ืองบินมีการอธิบายและ
แนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ี
ชดัเจน เขา้ใจง่าย 

     

3 การบริการตรวจคน้ผูโ้ดยสารมี 
การใหบ้ริการ โดยเรียงล าดบั
ก่อนหลงั เสมอภาคเท่าเทียมกนั 

     

4 การบริการตรวจคน้ผูโ้ดยสารมี
ระยะเวลาการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม 
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ข้อ 

 
การให้บริการผู้โดยสารของ 

ท่าอากาศยานล าปาง 
 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

 
(5) 

เห็นด้วย
มาก 

 
(4) 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

 
(3) 

ไม่ 
เห็นด้วย 

 
(2) 

ไม่ 
เห็นด้วย
อย่างยิง่ 
(1) 

 
5 

การตรวจค้นสัมภาระซ่ึงผู้โดยสาร
ถือติดตัว 
การบริการตรวจคน้กระเป๋า
สัมภาระเดินทางซ่ึงผูโ้ดยสาร 
ถือติดตวัเพื่อตรวจคน้หาอาวุธและ
วตัถุอนัตรายมีความเขม้งวด  
มีการตรวจ สอบกระเป๋าสัมภาระ
เดินทางท่ีตอ้งสงสัย อยา่งละเอียด 

     

 
 

6 

การบริการตรวจค้นสัมภาระ 
ซ่ึงผู้โดยสารฝากสายการบิน 
การบริการตรวจคน้สัมภาระ 
ซ่ึงผูโ้ดยสารฝากสายการบินเพื่อ
ตรวจหาอาวธุและวตัถุอนัตราย
ก่อนข้ึนเคร่ืองบิน มีขั้นตอน 
การใหบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 
และเช่ือถือได ้

     

 
7 

การประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ข้อมูล 
ข่าวสาร 
การประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล 
ข่าวสาร มีอยา่งเพียงพอและ
ต่อเน่ือง 

     

8 การประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ ขอ้มูล 
ข่าวสารมีความถูกตอ้ง ชดัเจน และ
เขา้ใจง่าย 
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ข้อ 

 
การให้บริการผู้โดยสารของ 

ท่าอากาศยานล าปาง 
 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

 
(5) 

เห็นด้วย
มาก 

 
(4) 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

 
(3) 

ไม่ 
เห็นด้วย 

 
(2) 

ไม่ 
เห็นด้วย
อย่างยิง่ 
(1) 

9 การประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ ขอ้มูล 
ข่าวสารมีความสอดคลอ้งกบั 
การด าเนินงานของหน่วยงาน 

     

 
10 

การรักษาความปลอดภัย 
การรักษาความปลอดภยัมี 
การควบคุมการเขา้ออกภาย 
ในอาคารท่ีพกัผูโ้ดยสารและ 
พื้นท่ีหวงหา้มอยา่งเหมาะสม 

     

11 การรักษาความปลอดภยัมี 
การตรวจสอบบุคคลและวตัถุตอ้ง
สงสัยอยา่งเหมาะสม 

     

 ด้านเจ้าหน้าที่      

12 เจา้หนา้ท่ีตรวจอาวธุและวตัถุ
อนัตรายเอาใจใส่ในการปฏิบติังาน 
สุภาพ อ่อนนอ้ม และมีอธัยาศยัดี 

     

13 เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์เอาใจใส่
ในการปฏิบติังาน สุภาพ อ่อนนอ้ม 
และมีอธัยาศยัดี 

     

14 เจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัเอาใจ
ใส่ในการปฏิบติังาน สุภาพ อ่อน
นอ้ม และมีอธัยาศยัดี 
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ข้อ 

 
การให้บริการผู้โดยสารของ 

ท่าอากาศยานล าปาง 
 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

 
(5) 

เห็นด้วย
มาก 

 
(4) 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

 
(3) 

ไม่ 
เห็นด้วย 

 
(2) 

ไม่ 
เห็นด้วย
อย่างยิง่ 
(1) 

15 เจา้หนา้ท่ีตรวจอาวธุและวตัถุ
อนัตรายมีความรู้ ความสามารถใน
การใหบ้ริการ อธิบายและตอบขอ้
สงสัยไดต้รงประเด็น และช่วย
แกปั้ญหาได ้

     

16 เจา้หนา้ท่ีตรวจอาวธุและวตัถุ
อนัตรายใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการ
เหมือนกนัทุกราย โดยไม่เลือก
ปฏิบติั 

     

17 การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีมีความ
เหมาะสมต่อการปฏิบติังาน 

     

 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก      

18 สถานท่ีตั้งของท่าอากาศยานล าปาง 
มีความสะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ 

 

    

19 อาคารท่ีพกัผูโ้ดยสารสามารถ
รองรับจ านวนผูโ้ดยสารไดอ้ยา่ง
เพียงพอ 

 

    

20 อาคารท่ีพกัผูโ้ดยสารสะอาด
เรียบร้อย บรรยากาศดี 

 
    

21 แสงสวา่งภายในอาคารท่ีพกั
ผูโ้ดยสารมีความเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการผูโ้ดยสาร 
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ข้อ 

 
การให้บริการผู้โดยสารของ 

ท่าอากาศยานล าปาง 
 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

 
(5) 

เห็นด้วย
มาก 

 
(4) 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

 
(3) 

ไม่ 
เห็นด้วย 

 
(2) 

ไม่ 
เห็นด้วย
อย่างยิง่ 
(1) 

22 อุณหภูมิภายในอาคารท่ีพกั
ผูโ้ดยสารมีความเยน็เพียงพอ 
ต่อการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร 

 

    

23 เคร่ืองมือในการตรวจคน้ผูโ้ดยสาร
มีจ านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

     

24 การจดัสถานท่ีและการจดัวาง
อุปกรณ์ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ี
ใหบ้ริการภายในอาคารท่ีพกั
ผูโ้ดยสาร มีความเป็นระเบียบ
สะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ 

     

25 ป้ายบอกทิศทาง ขอ้ความบอกจุด
บริการท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

     

26 สายพานล าเลียงสัมภาระ/กระเป๋า
เดินทางเพียงพอต่อความตอ้งการ
ของผูโ้ดยสาร 

     

27 เคาน์เตอร์ตรวจบตัรโดยสาร
เพียงพอต่อความตอ้งการ 
ของผูโ้ดยสาร 

     

28 รถเขน็สัมภาระมีจ านวนเพียงพอต่อ
ความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 

     

29 หอ้งน ้ามีจ  านวนเพียงพอต่อการใช้
บริการ 

 
    

30 หอ้งน ้าท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด
เรียบร้อย 

 
    

31 อุปกรณ์ภายในห้องน ้าใชง้านไดดี้      
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ข้อ 

 
การให้บริการผู้โดยสารของ 

ท่าอากาศยานล าปาง 
 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

 
(5) 

เห็นด้วย
มาก 

 
(4) 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

 
(3) 

ไม่ 
เห็นด้วย 

 
(2) 

ไม่ 
เห็นด้วย
อย่างยิง่ 
(1) 

32 โทรศพัทส์าธารณะมีความเพียงพอ
ต่อการใชบ้ริการ 

 
    

33 จุดบริการโทรศพัทส์าธารณะตั้งอยู่
ในบริเวณท่ีสามารถใชบ้ริการได้
สะดวก 

 

    

34 ท่ีนัง่พกัผูโ้ดยสารท่ีท่าอากาศยาน
จดัไวใ้หบ้ริการเพียงพอกบัจ านวน
ผูใ้ชบ้ริการ 

 

    

35 ท่ีนัง่พกัผูโ้ดยสารท่ีท่าอากาศยาน
จดัไวส้ะอาดเรียบร้อย 

 
    

36 บริเวณของลานจอดรถยนตเ์พียงพอ
ต่อการใชบ้ริการ 

     

37 บริเวณของลานจอดรถยนตมี์ความ
สะอาดและปลอดภยั 

     

38 ร้านคา้ภายในอาคารท่ีพกัผูโ้ดยสาร
เพียงพอและสามารถใหบ้ริการได้
ตรงกบัความตอ้งการ 

     

39 ร้านคา้ท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด
เรียบร้อย 

     

40 ราคาสินคา้ท่ีจ  าหน่ายในร้านคา้
เหมาะสมกบัคุณภาพและบริการ 

     

41 มีรถแทก็ซ่ีใหบ้ริการเพียงพอกบั
จ านวนผูใ้ช ้บริการ 
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ข้อ 

 
การให้บริการผู้โดยสารของ 

ท่าอากาศยานล าปาง 
 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

 
(5) 

เห็นด้วย
มาก 

 
(4) 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

 
(3) 

ไม่ 
เห็นด้วย 

 
(2) 

ไม่ 
เห็นด้วย
อย่างยิง่ 
(1) 

42 ราคาค่าโดยสารของรถแทก็ซ่ีมี
ความเหมาะสมกบัคุณภาพและ
บริการ 

 

    

43 มีรถสองแถวใหบ้ริการเพียงพอกบั
จ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

 
    

44 ราคาค่าโดยสารของรถสองแถวมี
ความเหมาะสมกบัคุณภาพและ
บริการ 

 

    

45 ส่ือประชาสัมพนัธ์ เช่น แผน่พบั 
วารสารทนัสมยัและเพียงพอ 

 
    

46 ส่ือประชาสัมพนัธ์  เป็นประโยชน์
ใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร 

 
    

 ด้านผลการให้บริการโดยรวม      

47 ไดรั้บบริการท่ีตรงตามความ
ตอ้งการ 

 
    

48 ไดรั้บบริการท่ีคุม้ค่า  
    

49 ไดรั้บบริการทนัตามความตอ้งการ      

50 มีความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ี
ไดรั้บจากการใหบ้ริการของท่า
อากาศยานล าปาง 
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     ส่วนที ่3  ข้อเสนอแนะทีม่ีต่อการให้บริการผู้โดยสารของท่าอากาศยานล าปาง 
     ค าช้ีแจง  ใหท้่านเขียนขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาในแต่ละดา้น ตามความคิดเห็นของท่าน
โดยอิสระ 

       1.  ดา้นกระบวนการให้บริการ 
1.1 การตรวจคน้ผูโ้ดยสาร        

          
           

1.2 การตรวจคน้สัมภาระซ่ึงผูโ้ดยสารถือติดตวั    

          

           

1.3 การตรวจคน้สัมภาระซ่ึงผูโ้ดยสารฝากสายการบิน   

          

           

1.4 การประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร    

          

           

1.5 การรักษาความปลอดภยั      
          
         

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ี        
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3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก       
               
             

4.  ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ        
               
            

 
  

“ขอขอบพระคุณทุกท่านเป็นอยา่งสูงท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามไว ้ณ โอกาสน้ี” 
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ภาคผนวก ข 
แบบสัมภาษณ์เพื่อการศึกษาวจิยั 
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แบบสัมภาษณ์เพือ่การศึกษาวจิยั 

เร่ือง  การพฒันาการให้บริการผู้โดยสารของท่าอากาศยานล าปาง 
 

ค าช้ีแจง 
1. แบบสัมภาษณ์น้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาคน้ควา้แบบอิสระ ซ่ึงหลักสูตร 

การศึกษาคน้ควา้อิสระน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
สาขาวิชาวิทยา การจดัการ  มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช  โดยข้อมูลท่ีได้จากผูต้อบแบบ
สัมภาษณ์จะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการพฒันาการให้บริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานล าปาง
ต่อไป 
 

2. แบบสัมภาษณ์น้ีมี 2 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนที ่1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ 
ส่วนที ่2  ขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการผูโ้ดยสารของท่าอากาศยาน     

ล าปาง 
 

3. ในการตอบแบบสัมภาษณ์ผูว้ิจยัขอความกรุณาจากท่านในการตอบแบบสัมภาษณ์ 
ท่ีตรงกบัความจริงมากท่ีสุด   
 

  ขอขอบพระคุณท่ีท่านไดใ้ห้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสัมภาษณ์ 
  

 
             นางสาวมนนัยา  สุวรรณพุม่ 

นกัศึกษาปริญญาโท  สาขาวิทยาการจดัการ 
วชิาเอกรัฐประศาสนศาสตร์ 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ส่วนที ่1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 

1. ช่ือผูใ้หส้ัมภาษณ์        
2. อาย ุ  ปี 
3. ระดบัการศึกษา        
4. ต าแหน่งปัจจุบนั        
5. สถานท่ีท างาน        
6. ท่านเคยใชบ้ริการของท่าอากาศยานล าปางมาแลว้ก่ีคร้ัง 

        ไม่เกิน 10 คร้ัง 
             มากกวา่ 10 คร้ัง 
 

ส่วนที ่2  ข้อเสนอแนะแนวทางการพฒันาในแต่ละด้าน ตามความคิดเห็นของท่านโดยอิสระ 
1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

1.1 การตรวจคน้ผูโ้ดยสาร        
           
           
            

1.2 การตรวจคน้สัมภาระซ่ึงผูโ้ดยสารถือติดตวั     
           
           
            

1.3 การตรวจคน้สัมภาระซ่ึงผูโ้ดยสารฝากสายการบิน     
           
           
            

1.4 การประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร     
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1.5 การรักษาความปลอดภยั       

           
           
            
 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ี         
           
           
            

3. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก        
           
           
            

4.  ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ         
           
           
           
           
            
 
“ขอขอบพระคุณทุกท่านเป็นอยา่งสูงท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสัมภาษณ์ไว ้ณ โอกาสน้ี” 
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