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บทคัดย่อ 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ

ของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง (2) ศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ

ของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง (3) ศึกษาความแตกต่างระหว่างระดับ 

ความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติ

ดอนเมือง และ (4) ศึกษาเปรียบเทียบระดับความคาดหวงัและระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

ของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 การศึกษาค้นควา้อิสระเป็นการวิจัยเชิงสํารวจ ประชากรคือ ผูใ้ช้บริการท่าอากาศยาน

นานาชาติดอนเมืองชาวไทย จาํนวน 11,460,000 คน กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช ้สูตรทาโร่ยามาเน่ 

ไดก้ลุ่มตวัอย่าง 400 คนทาํการสุ่มตวัอย่างดว้ยวิธีสุ่มแบบโดยบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลเป็น

แบบสอบถามและวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพรรณา ได้แก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ สถิติทดสอบค่าทีและสถิติทดสอบค่าเอฟ  

 ผลการศึกษาพบว่า (1) ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่า

อากาศยานนานาชาติดอนเมืองโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (2) ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ

ของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลางและมาก  

(3) จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  และระดบัการรับรู้ต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อสนามบินนานาชาติดอนเมืองโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั

และ (4) ระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศ

ยานนานาชาติดอนเมืองจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลไม่มีความแตกต่างกนั 

ทุกดา้น  ยกเวน้ดา้นความถ่ีในการเดินทาง  ท่ีมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี .05 
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Abstract 
 

 The purpose of this study were to: (1) study the Thai passengers’ 
expectations toward the level of services quality of Don Meaung International Airport 
(2) study the Thai passengers’ perceptions towards the level of services quality  
at Don Meaung International Airport (3) compare the difference between expectation 
level and perception level of Thai passengers toward the services quality of Don 
Meaung International Airport (4) study the expectation level and the perception level 
of services quality toward Thai passengers at Don Meaung International Airport 
classified by personnel factors. 
 This independent study was a survey research. The population was 
11,460,000 Thai passengers at Don Meaung International Airport. The sample size 
was 400 people that calculated by Taro Yamane.  The survey questionnaires were 
used as the tool to collect data. Data were was analyzed by statistical tools including  
frequency, percentage, mean, standard deviation and inferential statistics which was 
T-test and F-test. 
 The result from this study found  that: (1) the Thai passengers expectations 
toward the services quality of Don Meaung International Airport was at the highest 
level (2) the service level of the service quality at Don Meaung International Airport 
by Thai passengers were at middle level and high level (3) expectation level and 
perception level of Thai passengers toward the services quality were not different  
(4) the expectation level and the perception level of services quality toward Thai 
passengers at Don Meaung International Airport classified by personnel factors are 
not different in all aspects except for the travelling frequency which has the 
statistically significant at 0.05 level. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Expectations and Perceptions,  Service Quality,  Thai Passengers,   
 Don Meaung International  Airport 
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ขอขอบคุณพี่ๆ เพื่อนๆ น้องๆ ทุกๆคนท่ีเป็นกาํลังใจและคอยช่วยเหลือซ่ึงกันและกันจนสําเร็จ
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บริษทัการท่าอากาศยานไทย จาํกดัเพือ่เป็นประโยชน์ในการดาํเนินงานต่อไป 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

  

 อุตสาหกรรมการบินของไทยในช่วงท่ี 2555 มีการขยายตวัจากปีก่อนอยา่งมาก โดยในปี

ท่ี 2555 พบว่ามีการฟ้ืนตวัและมีผลประกอบการท่ีดีข้ึน เม่ือเปรียบเทียบกบัปี 2554 โดยเฉพาะในช่วง

ไตรมาสสุดท้ายของปี 2555 ปริมาณการเดินทางของผูโ้ดยสารของสายการบินต่าง ๆ เพิ่มข้ึนมาก 

เน่ืองจากเป็นฤดูกาลท่องเท่ียว (high season) กอปรกบัจาํนวนเท่ียวบินและผูโ้ดยสารท่ีเพิ่มข้ึนในทุก ๆ 

ท่าอากาศยานของประเทศไทยแนวโนม้อุตสาหกรรมการบินของไทยในปี 2556 นั้น คาดวา่น่าจะยงัคง

เป็นช่วงเวลาท่ีดีสําหรับอุตสาหกรรมการบินของไทย ต่อเน่ืองจากช่วงปลายปี 2555 โดย บริษทัการ

บินไทย จาํกดั (มหาชน) ไดค้าดการณ์วา่ ธุรกิจการบินในปี 2556 จะดีข้ึน ตามเศรษฐกิจโลกท่ีคาดวา่จะ

ขยายตวัประมาณร้อยละ 3เช่นเดียวกบัเศรษฐกิจของเอเชียท่ีจะยงัคงปรับตวัสูงข้ึน โดยเศรษฐกิจจีน

และอินเดียจะขยายตัวข้ึน จากร้อยละ6.7 ในปี  2555 เป็น ร้อยละ 7.2 ในปีหน้า การขยายตัวของ

เศรษฐกิจดังกล่าว มีผลทาํให้ความต้องการการขนส่งทางอากาศเติบโตข้ึน โดยในปี2556 ปริมาณ 

การเดินทางของผูโ้ดยสาร จะเติบโตอยู่ท่ีประมาณร้อยละ 4.5 สอดคลอ้งกบัอตัราการเติบโตของสาย

การบินในเอเชีย ซ่ึงคาดวา่จะอยูท่ี่ร้อยละ 4-5 ส่วนการขนส่งสินคา้ทางอากาศนั้น คาดวา่ในปีหนา้จะมี

การเติบโตประมาณร้อยละ 2.4 จากปีน้ีท่ีไม่มีการเติบโตเลยนอกจากน้ี แนวโน้มการขยายตวัของ

อุตสาหกรรมการบินของไทยในปี 2556 ท่ีเห็นไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรมประการหน่ึง คือ การขยายจาํนวน

อากาศยานในฝูงบินของสายการบินต่างๆ ทั้ง สายการบินไทย สายการบินบางกอกแอร์เวยส์ รวมทั้ง 

สายการบินไทยแอร์เอเชีย (สถาบนัการบินพลเรือน,2555)  

 จากสถานการณ์การขยายตวัของเศรษฐกิจดงักล่าว ส่งผลสายการบินตน้ทุนตํ่ายงัคง

เติบโตอยา่งต่อเน่ือง ในปี 2555 สายการบินตน้ทุนตํ่ามีผูใ้ช้บริการเพิ่มข้ึนกวา่ร้อยละ 15.28 และมี

การเพิ่มเท่ียวบินร้อยละ 15.12 จากเส้นทางทั้งในประเทศและต่างประเทศ ซ่ึงส่วนหน่ึงมาจากความ

ตอ้งการท่ีเปล่ียนไปของผูใ้ชบ้ริการ และปัจจยัสนบัสนุนหลายดา้น อาทิ การเติบโตของเศรษฐกิจใน

ภูมิอาเซียน และการเปิดเสรีการบิน ภายใตค้วามร่วมมือในการจดัตั้งตลาดการบินร่วมอาเซียน ท่ีจะ

เขา้มาเป็นปัจจยัสนบัสนุนธุรกิจสายการบินต่าง ๆ นอกจากน้ี ประเทศต่าง ๆ ยงัเร่งพฒันาโครงสร้าง

พื้นฐานต่าง ๆ เขา้มรองรับการเดินทางและขนส่งระหวา่งประเทศมากข้ึน โดยภาครัฐของไทยไดมี้
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มาตรการรองรับการเติบโตของความตอ้งการเดินทางและขนส่งระหวา่งประเทศ จึงไดมี้การพฒันา

และปรับปรุงท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองภายหลงัเจอวิกฤตการณ์อุทกภยันํ้ าท่วมปี 2554 เพื่อ

มารองรับสายการบินตน้ทุนตํ่า เพื่อจะรองรับความตอ้งการใชบ้ริการท่ีเพิ่มสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ืองและ

บรรเทาความแออดัของสนามบินสุวรรณภูมิ ซ่ึงปัจจุบนั ทั้งน้ี ในปีงบประมาณ 2555 ท่ีผา่นมามีผูใ้ช้

สายการบินโลวค์อสต์ผ่านสนามบินในกรุงเทพจาํนวน 13.1 ลา้นคน ซ่ึงการเปิดใชท้่าอากาศยาน

นานชาติดอนเมือง จึงนบัวา่เป็นแนวทางสาํคญัท่ีจะช่วยรองรับการเติบโตของปริมาณผูใ้ชส้นามบิน

ท่ีมีแนวโน้มเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะการกา้วเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนในปี 2558นบัเป็นปัจจยั

สําคญัท่ีจะกระตุน้ให้เกิดการเคล่ือนยา้ยของสินคา้และบริการภายในภูมิภาคเพิ่มข้ึน อีกทั้งยงัเป็น

แรงดึงดูดใหมี้การลงทุนจากต่างชาติเขา้มายงัภูมิภาคน้ีเพิ่มสูงข้ึน (ศูนยว์จิยักสิกรไทย,2555)  

 จากความสําคญัของปัญหาขา้งตน้ ท่าอากาศยานนาชาติดอนเมือง ซ่ึงเป็นเป็นท่าอากาศ

ยานแห่งแรกของประเทศไทยจึงมีบทบาทสําคญัในขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ  และเป็น

ฐานรองรับจาํนวนผูใ้ช้บริการเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงจะเห็นได้จากรายงานผลการดาํเนินงานด้านการ

ให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองในปีงบประมาณ 2556 (ตุลาคม พ.ศ. 2555 – 

กนัยายน พ.ศ. 2556) พบว่า ปริมาณผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 15.6 

ลา้นคน (เฉล่ีย 42,600 คนต่อวนั) และมีเท่ียวบิน 135,988 เท่ียวบิน (เฉล่ีย 370 เท่ียวบินต่อวนั) และ

จะมีแนวโนม้เพิ่มมากข้ึนในทุกปี  (ท่าอากาศยานไทย, 2556) ดว้ยปริมาณการเพิ่มมากข้ึนของผูใ้ช้

ซ่ึงเป็นสาเหตุปัญหาการให้บริการ เช่น ปัญหาการให้บริการท่ีล่าชา้ ปัญหาการให้ขอ้มูล คาํแนะนาํ

แก่ผูใ้ชบ้ริการไม่ทัว่ถึง รวมทั้งปัญหาดา้นความสามารถในการใหบ้ริการของพนกังาน เป็นตน้ ดว้ย

สาเหตุดงักล่าวมาน้ีทาํให้ผูศึ้กษาได้มีความสนใจในท่ีจะศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้

คุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง” เพื่อนาํขอ้มูลท่ี

ไดจ้ากการศึกษาใชเ้ป็นแนวทางในการกาํหนดนโยบายในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ

สนามบินนานาชาติดอนเมืองใหส้อดคลอ้งกบัจาํนวนผูใ้ชบ้ริการท่ีเพิ่มมากข้ึน 

 

2. วตัถุประสงค์ในการศึกษา 

 

 2.1 เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อ

ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

 2.2 เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศ

ยานนานาชาติดอนเมือง 
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 2.3 เพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพ

การใหบ้ริการของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

 2.4 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระดับความคาดหวงัและระดับการรับรู้คุณภาพการ

ใหบ้ริการของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 

3. กรอบแนวคดิในการศึกษา 

 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ

ผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง” มีกรอบแนวคิดตวัแปรอิสระ ผูศึ้กษาได้

ศึกษาแนวคิดการวดัคุณภาพการให้บริการของพาราซูรามาน ไซทอม และแบร่ี (Parasuraman, 

Zeitbaml and Berry, 2007) ในการจดัทาํกรอบแนวคิดความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการและ

คุณภาพการใหบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติ ดงัมีรายละเอียดดงัน้ี 
 

       ตัวแปรอสิระ         ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 

ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

5. อาชีพ 

6. ความถ่ีในการเดินทาง 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสาร

ชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมอืง  

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลกูคา้ 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารชาวไทย 

ท่าอากาศยานนานาชาตดิอนเมือง  

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลกูคา้ 
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4. สมมติฐานในการศึกษา 

  

 4.1 ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีระดบัความคาดหวงัคุณภาพ

การใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 4.2 ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้คุณภาพการ

ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 

5. ขอบเขตการศึกษา 

 

 5.1 ขอบเขตด้านเนือ้หา 

  การศึกษา ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการและการรับรู้คุณภาพการ

ใหบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่  ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของบริการ  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ

ลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ และปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดบัการศึกษา รายได ้และอาชีพ 

 5.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  5.2.1 ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติดอน

เมืองชาวไทย จาํนวน 11,460,000 คน (ท่าอากาศยานดอนเมือง,2556) 

  5.2.2 กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่ ผูใ้ช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติ

ดอนเมืองชาวไทย จาํนวน 400 คน โดยการใช้สูตรในการกาํหนดกลุ่มตวัอย่างของทาโร่ ยามาเน่ 

(Taro Yamane, 1973:125) ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (non-probability 

sampling) ประเภทการเลือกตวัอยา่งแบบบงัเอิญหรือตามสะดวก 

 5.3 ขอบเขตด้านตัวแปร 

  5.3.1 ตัวแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพและความถ่ีในการเดินทางต่อเดือน 

  5.3.2 ตัวแปรตาม ประกอบดว้ย ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการและ 

การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง” ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
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 5.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา  

  เดือน พฤษภาคม-กรกฎาคม  พ.ศ.  2557 

 5.5 ขอบเขตด้านพืน้ที ่เป็นการศึกษาเฉพาะพื้นท่ีท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 6.1 ความคาดหวงั หมายถึง พฤติกรรมก่อนการรับบริการของท่าอากาศยานนานาชาติ

ดอนเมืองทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นธูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

  ดา้นความเป็นธูปธรรมของบริการ หมายถึง พฤติกรรมก่อนการรับบริการของท่า

อากาศยานนานาชาติดอนเมืองวา่จะมีความเป็นเรียบเรียบร้อย มีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัพร้อมให้บริการ 

เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อยเหมาะสมกบัหนา้ท่ีแต่ละตาํแหน่ง ภายท่าอากาศยานมีบรรยากาศดี

มีความพร้อมให้บริการ และมีการแสดงเคร่ืองหมายหรือป้ายแสดงถึงท่ีตั้งแต่ละจุดบริการชดัเจน 

เขา้ใจง่าย 

  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง พฤติกรรมก่อนการรับบริการของท่าอากาศ

ยานนานาชาติดอนเมืองวา่จะมีการใหบ้ริการท่ีโปร่งใส เป็นมาตรฐานเดียวกนั เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ

มีความรู้ มีความสามารถในการใหบ้ริการ เกิดปัญหาเจา้หนา้ท่ีมีความจริงใจในการช่วยแกไ้ขปัญหา 

กระบวนการให้บริการมีความเหมาะสมทุกแผนก และการให้บริการของเจา้หน้าท่ีตรงตามเวลาท่ี

ระบุไว ้ 

  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ หมายถึง พฤติกรรมก่อนการรับบริการของท่าอากาศ

ยานนานาชาติดอนเมืองว่าจะมีเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ เจ้าหน้าท่ี สนใจ เอาใสใส่ 

กระตือรือร้นต่อการให้บริการ  มีศูนยบ์ริการความปลอดภยั 24 ชั่วโมง เจา้หน้าท่ีสามารถแก้ไข

ขอ้ขดัขอ้งได้อย่างรวดเร็ว และ เจา้หน้าท่ีสามารถให้บริการลูกคา้ได้ทนัทีเม่ือผูใ้ช้บริการร้องขอ

ความช่วยเหลือ 

  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ หมายถึง พฤติกรรมก่อนการรับบริการของท่า

อากาศยานนานาชาติดอนเมืองวา่จะมีเจา้หนา้ท่ีมีการตรวจสอบขอ้มูลของลูกคา้ไดถู้กตอ้งเหมาะสม 

ใหบ้ริการดว้ยกิริยามารยาทสุภาพอ่อนนอ้ม ยิม้แยม้แจ่มใส เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในการตอบขอ้ซกัถาม

ของผูใ้ชบ้ริการ และการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่เรียกรับเงิน ไม่รับสินบน 

  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้หมายถึง พฤติกรรมก่อนการรับบริการของท่าอากาศ

ยานนานาชาติดอนเมืองวา่จะมีช่องทางในการร้องเรียนหรือซักถามในการให้บริการของท่าอากาศ
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ยาน เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีความอดทนและมีความมุมานะในการใหบ้ริการ 

เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ดี ยิม้แยม้แจ่มใส สามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะผูใ้ชบ้ริการแต่ละราย 

ช่วงเวลาปิด/เปิดการใหบ้ริการของแต่ละจุดบริการของท่าอากาศยานมีคามเหมาะสม และเจา้หนา้ท่ี

ใหค้วามสาํคญัต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการแต่ละคนอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั 

 6.2 การรับรู้คุณภาพการให้บริการการ หมายถึง การรับรู้ถึงความสามารถในการ

ให้บริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้ เป็นการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ  

ซ่ึงจะทาํการประเมินคุณภาพการให้บริการ ของท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองทั้ง 5 ดา้น  ไดแ้ก่ 

ดา้นความเป็นธูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้น

การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

  ดา้นความเป็นธูปธรรมของบริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการของท่า

อากาศยานนานาชาติดอนเมืองวา่จะมีความเป็นเรียบเรียบร้อย มีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัพร้อมให้บริการ 

เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อยเหมาะสมกบัหนา้ท่ีแต่ละตาํแหน่ง ภายท่าอากาศยานมีบรรยากาศดี

มีความพร้อมให้บริการ และมีการแสดงเคร่ืองหมายหรือป้ายแสดงถึงท่ีตั้งแต่ละจุดบริการชดัเจน 

เขา้ใจง่าย 

  ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการของท่า

อากาศยานนานาชาติดอนเมืองว่าจะมีการให้บริการท่ีโปร่งใส เป็นมาตรฐานเดียวกนั เจา้หน้าท่ี 

ผูใ้ห้บริการมีความรู้ มีความสามารถในการให้บริการ เกิดปัญหาเจา้หนา้ท่ีมีความจริงใจในการช่วย

แกไ้ขปัญหา กระบวนการใหบ้ริการมีความเหมาะสมทุกแผนก และการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีตรง

ตามเวลาท่ีระบุไว ้ 

  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการของท่าอากาศ

ยานนานาชาติดอนเมืองว่าจะมีเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ เจ้าหน้าท่ี สนใจ เอาใสใส่ 

กระตือรือร้นต่อการให้บริการ  มีศูนยบ์ริการความปลอดภยั 24 ชั่วโมง เจา้หน้าท่ีสามารถแก้ไข

ขอ้ขดัขอ้งได้อย่างรวดเร็ว และ เจา้หน้าท่ีสามารถให้บริการลูกคา้ได้ทนัทีเม่ือผูใ้ช้บริการร้องขอ

ความช่วยเหลือ 

  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการของท่า

อากาศยานนานาชาติดอนเมืองวา่จะมีเจา้หนา้ท่ีมีการตรวจสอบขอ้มูลของลูกคา้ไดถู้กตอ้งเหมาะสม 

ใหบ้ริการดว้ยกิริยามารยาทสุภาพอ่อนนอ้ม ยิม้แยม้แจ่มใส เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในการตอบขอ้ซกัถาม

ของผูใ้ชบ้ริการ และการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่เรียกรับเงิน ไม่รับสินบน 
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  ด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า หมายถึง ความสามารถในการให้บริการของท่า

อากาศยานนานาชาติดอนเมืองว่าจะมีช่องทางในการร้องเรียนหรือซกัถามในการให้บริการของท่า

อากาศยาน เจา้หน้าท่ีเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ มีความอดทนและมีความมุมานะในการ

ใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ดี ยิม้แยม้แจ่มใส สามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะผูใ้ชบ้ริการ

แต่ละราย ช่วงเวลาปิด/เปิดการใหบ้ริการของแต่ละจุดบริการของท่าอากาศยานมีคามเหมาะสม และ

เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสาํคญัต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการแต่ละคนอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั 

 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

  

 7.1 เพื่อเป็นขอ้มูลให้กบัผูบ้ริหารท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองไดท้ราบถึงระดบั

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการกบัระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยาน

นานาชาติดอนเมืองเพื่อปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 

 7.2 ท่าอากาศยานอ่ืนๆสามารถนาํผลท่ีไดไ้ปปรับปรุงและพฒันาแนวทาง 

การใหบ้ริการกบัลูกคา้ 

 7.3 ผูท่ี้สนใจสามารถนาํผลท่ีไดไ้ปต่อยอดทางการศึกษาได ้

 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ

ผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง” ผูศึ้กษาได้ศึกษา แนวคิด ทฤษฎี และ

วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งตามลาํดบัดงัน้ี 
 1. แนวคิดเก่ียวและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
 2. แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ 
 3. แนวคิดเก่ียว ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 4. ขอ้มูลเก่ียวกบัท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
 5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั 

 

 ความคาดหวงัในการใหบ้ริการนั้น อาจกล่าวไดว้า่ บริการจะดีมีคุณภาพหรือไม่  

ในสายตาผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจริง กบับริการท่ี

ลูกคา้คาดหวงัหวงัเอาไว ้ซ่ึงความคาดหวงัของผูบ้ริโภคไดรั้บอิทธิพลมาจากประสบการณ์ในอดีต 

ซ่ึงประสบการณ์น้ีอาจเกิดข้ึนมาจากการเคยไดใ้ชบ้ริการจากผูใ้ห้บริการรายน้ีมาก่อนแลว้ หรืออาจ

เคยไปใชบ้ริการของคู่แข่งขนัหรืออาจเคยใชบ้ริการแบบอ่ืนท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกนั แต่ถา้ผูบ้ริโภค

ไม่มีประสบการณ์ในการใชบ้ริการมาก่อนเลย ผูบ้ริโภคก็จะสร้างความคาดหวงัจากปัจจยัอ่ืน ๆ เช่น 

การโฆษณ าของผู ้ให้บ ริการ ความคาดหวังอาจเกิดจากการอ่านจากข่าวหรือบทความใน

หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร หรือแมก้ระทัง่คาํบอกกล่าวปากต่อปากจากลูกคา้คนอ่ืน ๆ ท่ีเคยมาใชบ้ริการ 

นอกจากน้ี ยงัมีนิยามความหมายของความคาดหวงัไวต่้าง ๆ มากมาย ดงัน้ี 
 จิรนนัท ์เกรียงธีรศกัด์ิ (2552: 40) กล่าววา่ ความคาดหวงั หมายถึง ความคิดความรู้สึก

อยา่งมีวจิารณญาณของบุคคลท่ีคาดการณ์ไวล่้วงหนา้ต่อบางส่ิงบางอยา่งวา่ควรจะมี ควรจะเป็นหรือ

ควรจะเกิดข้ึนในอนาคตตามความจาํเป็นและความเหมาะสมกบัเหตุการณ์ ซ่ึงการคาดการณ์น้ีข้ึนอยู่

กบัประสบการณ์ท่ีผา่นมาของแต่ละบุคคล 
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 บญัชา รักษาจนัทร์ (2554: 19) กล่าวว่า ความคาดหวงั คือ ความรู้สึกนึกคิดของบุคคล 

ท่ีมุ่งหวงัจะให้ไดส่ิ้งท่ีตอ้งการ จึงเป็นแรงจูงใจให้บุคคลกาํหนดการกระทาํท่ีเหมาะสมกบับทบาท

ของตนและสอดคลอ้งกบับุคคลอ่ืนโดยคาดคะเน หรือเช่ือวา่ผลท่ีเกิดจากการกระทาํ จะตอบสนอง

ความตอ้งการของตน ผลท่ีเกิดข้ึนอาจเป็นไปตามความคาดหวงัท่ีสร้างความพึงพอใจ หรืออาจไม่

เป็นตามความคาดหวงัท่ีทาํใหเ้กิดความไม่พึงพอใจ 
 อารี ลือกลาง (2555: 22) กล่าวว่า ความคาดหวงั หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือความ

คิดเห็นดว้ยวิจารณญาณเก่ียวกบัความคาดคะเน หรือการคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงส่ิงใดส่ิงหน่ึงวา่ควร

จะมี ควรจะเป็น ควรจะเกิดข้ึน หรือวา่ควรจะเปล่ียนแปลงตามความจาํเป็นท่ีมีต่อการรับบริการของ

บุคลากร 
 จึงสรุปไดว้า่ ความคาดหวงั คือ ความรู้สึกนึกคิดของบุคคล ท่ีมีการคาดการณ์ล่วงหน้า

ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยมุ่งหวงัจะให้ไดใ้นส่ิงท่ีตอ้งการ ซ่ึงการคาดการณ์น้ีข้ึนอยู่กบัประสบการณ์ท่ี

ผา่นมาของแต่ละบุคคล 

 องค์ประกอบของความคาดหวงั (The component of customer expectation)  
 คริสโตเฟอร์, แวนเดอร์และเลวิส (Christopher, Vandermerwe, & Lewis, 1996, pp. 

125-128 อ้างถึงใน  อินทิ รา  จันท รัฐ , 2552, หน้า 31) ความคาดหวังของลูกค้าเก่ียวข้องกับ

องคป์ระกอบพื้นฐานซ่ึงแตกต่างกนัไดแ้ก่ บริการท่ีพึงประสงค ์(Desired Service), บริการท่ีเพียงพอ 

(Adequate Service), บริการท่ีคาดการณ์  (Predicted Service) และขอบเขตท่ียอมรับได้ (Zone of 

Tolerance) ซ่ึงอยูร่ะหวา่งบริการท่ีพึงประสงคแ์ละบริการท่ีเพียงพอ  
 

 
 

ภาพท่ี 2.1  ระดบัความคาดหวงัต่อการบริการ 2 ระดบั 
 

ท่ีมา: Christopher, Vandermerwe & Lewis, 1996: The Service Quality Handbook 



 10 

 บริการท่ีพึงประสงค์ (Desired service) คือ  ส่ิ งท่ี ลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับ  หรือ

ปรารถนาท่ีจะได้รับระดบัของความปรารถนาจะข้ึนอยู่กับความต้องการส่วนบุคคล และความ

เช่ือถือของลูกคา้เก่ียวกบัการบริการท่ีผูใ้ห้บริการจะสามารถทาํให้ได ้อย่างไรก็ตาม แม้ว่าลูกค้า

ต้องการท่ีจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสุดตามอุดมคติของตน แต่ลูกค้าก็จะไม่คาดหวงัอย่างไร้เหตุผล 

เน่ืองจากพวกเขาไม่เขา้ใจดีวา่บริษทัไม่สามารถให้บริการท่ีดีท่ีสุดไดต้ลอดเวลา ดว้ยเหตุน้ีลูกคา้จึงมี

ระดบัความคาดหวงัต่อการบริการอีกระดับหน่ึง คือ ระดบัของการบริการท่ีเพียงพอ (Adequate 

Service) ซ่ึงหมายถึงระดบัท่ีตํ่าท่ีสุดของการบริการท่ีลูกคา้จะยอมรับโดยไม่เกิดความรู้สึกไม่พอใจ 

ความคาดหวงัระดบัน้ีประกอบข้ึนจากปัจจยัจากความรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อทางเลือกจากการบริการ

ของผูใ้ห้บริการรายอ่ืนๆ และปัจจยัจากสถานการณ์ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการในแต่ละคร้ัง พบวา่

ในกรณีท่ีลูกคา้มีทางเลือกในการรับบริการหลายๆ ทาง ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการก็จะสูง 

ในขณะเดียวกนัถา้ลูกคา้รู้สึกว่าไม่มีทางเลือก เช่น ในสถานการณ์ฉุกเฉินซ่ึงผูใ้ห้บริการรายอ่ืนๆ 

ไม่สามารถใหบ้ริการได ้ความคาดหวงัของลูกคา้ก็จะตํ่าลง  

 ระดบับริการท่ีพึงประสงค์และระดบับริการท่ีพอเพียง จะได้รับอิทธิพลจากปัจจยั 3 

ดา้น คือ จากคาํสัญญาซ่ึงผูใ้ห้บริการใหแ้ก่ลูกคา้ทั้งท่ีเป็นสัญญาท่ีชดัแจง้ และคาํสัญญาท่ีไม่ชดัแจง้ 

จากการบอกปากต่อปากของลูกคา้ และจากประสบการณ์ในอดีตของลูกคา้ต่อการรับบริการ พบวา่

ลูกคา้จะมีความคาดหวงัต่อบริการท่ีพึงประสงค์ต่อผูใ้ห้บริการรายต่างๆ ในอุตสาหกรรมเดียวกนั

แตกต่างกนั เช่น ในธุรกิจร้านอาหาร ลูกคา้คาดหวงัต่อบริการของภตัตาคารแตกต่างไปจากความ

คาดหวงัต่อร้านฟาสตฟ์ูดส์ สําหรับร้านฟาสตฟ์ูดลูกคา้จะคาดหวงัในเร่ือง การไดรั้บอาหารถูกตอ้ง

ตามคาํสั่ง ความรวดเร็วในการทาํอาหาร การเสิร์ฟในอุณหภูมิท่ีถูกตอ้ง และสภาพแวดลอ้มท่ีสะอาด 

แต่ลูกคา้คาดหวงัมากกว่านั้น เม่ือรับบริการจากภตัตาคาร เช่น ลูกคา้จะคาดหวงัถึงบรรยากาศท่ีดี 

พฤติกรรมในการบริการของพนกังาน วธีิในการเสิร์ฟอาหาร เป็นตน้ 

 บริการท่ีคาดการณ์ (Predicted service) คือ ระดบัของการบริการท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บ

จากผูใ้ห้บริการในขณะท่ีลูกค้ากับผูใ้ห้บริการกาลังเผชิญหน้ากันในการบริการใดบริการหน่ึง 

บริการท่ีคาดการณ์จะมีผลกระทบโดยตรงต่อการกาํหนดระดบัการบริการท่ีพึงประสงค ์(Adequate 

service) หากลูกคา้คาดการณ์วา่จะไดรั้บบริการท่ีดี ระดบัความคาดหวงัของการบริการท่ีพึงประสงค์

ก็จะสูง หากระดบัของการคาดการณ์วา่จะไดรั้บการบริการท่ีดี ระดบัความคาดหวงัของการบริการท่ี

พึงประสงค์ก็จะสูง หากระดบัของการคาดการณ์ลดลง ระดบัของความคาดหวงัต่อการบริการท่ี 

พึงประสงค์ก็จะน้อยลงด้วย เช่น การเขา้แถวยาวๆเพื่อรอซ้ือชมบตัรภาพยนตร์เป็นเวลา 15 นาที  

ในวนัหยุด ไม่ทาํให้ลูกคา้รู้สึกว่าได้รับบริการท่ีตํ่ากว่าระดับการบริการท่ีพึงประสงค์ เน่ืองจาก

ลูกคา้คาดหวงัไวว้า่จะตอ้งมีคนมารอแถวมากในวนัหยดุ แต่ลูกคา้รู้สึกวา่การเขา้แถวเพื่อรอซ้ือบตัร
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ชมภาพยนตร์ในวนัธรรมดาเป็นเวลา 10 นาที เป็นการบริการท่ีตํ่ากว่าระดบับริการท่ีพึงประสงค ์

เน่ืองจากลูกคา้คาดการณ์วา่วนัธรรมดาจะมีคนมาชมภาพยนตร์ไม่มากนกั 

 เม่ือแบ่งแยกระดบับริการท่ีพึงประสงคอ์อกจากระดบับริการท่ีพอเพียง จะไดข้อบเขต

ท่ียอมรับได ้(Zone of Tolerance) ซ่ึงอธิบายไดว้า่ ระดบัการบริการท่ีเพียงพอคือ ระดบัท่ีตํ่าสุดของ

การบริการท่ีลูกคา้ยอมรับไดโ้ดยไม่เกิดความไม่พอใจ หากตํ่ากวา่ระดบัน้ีลูกคา้ก็จะเกิดความสับสน

และไม่พอใจในการบริการ หากระดบัของการบริการสูงกวา่ระดบับริการท่ีเพียงพอก็จะทาํใหลู้กคา้

รู้สึกประทบัใจและพึงพอใจ การบริการท่ีเหนือกวา่ระดบับริการท่ีพึงประสงค ์คือ การบริการท่ีทาํ

ใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจนัน่เอง 

 ความคาดหวงัเป็นทศันคติเก่ียวกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือกลุ่มเป้าหมายท่ีเขา

คาดหมายวา่จะไดรั้บ ซ่ึงความคาดหวงัของแต่ละคนหรือแต่ละกลุ่มเป้าหมายจะผนัแปรต่างกนั  

อนัเน่ืองมาจากชีวิตความเป็นอยู่ และสถานภาพของแต่ละบุคคล ความคาดหวงัเป็นส่ิงท่ีอยูภ่ายใน

จิตใจ หากได้รับการตอบสนองตรงกบัส่ิงท่ีคาดไวก้็จะเกิดความพึงพอใจ และประทบัใจในตรา

สินคา้หรือบริการท่ีเขาไดรั้บ 

 ทฤษฎคีวามคาดหวงั (Expectancy) 

 มิเชล เบียร์ (Michael Beer,1965 อา้งถึงใน สมหมาย เปียถนอม; 2554) ให้ความหมาย

ของความพึง พอใจไวว้่า เป็นทัศนคติของคนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 1) V มาจากคําว่า Valance 

หมายถึง ความพึง พอใจ 2) I มาจากคาํวา่ Instrumentality หมายถึง ส่ือเคร่ืองมือวิธีทางนาํไปสู่ความ

พึงพอใจ และ 3) E มาจากคาํวา่ Expectancy หมายถึงความคาดหวงัภายในตวับุคคลนั้น ๆ ซ่ึงบุคคล

มีความตอ้งการ และมีความคาดหวงัในหลายส่ิงหลายอย่าง ดงันั้น จึงตอ้งกระทาํดว้ยวิธีใดวิธีหน่ึง 

เพื่อตอบสนอง ความตอ้งการหรือส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไว ้ซ่ึงเม่ือได้รับการตอบสนองแล้วตามท่ี ตั้ง

ความหวงัหรือ คาดหวงัเอาไวบุ้คคลนั้นก็จะไดรั้บความพึงพอใจ และในขณะเดียวกนัก็จะคาดหวงั

ในส่ิงท่ีสูงข้ึนไปเร่ือย ๆ ซ่ึงอาจจะแสดงในรูปสมการไดด้งันั้นแรงจูงใจ = ผลของความพึงพอใจ + 

ความพึงพอใจ ซ่ึงหมายถึง แรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึง ต่อการกระทาํส่ิงใดส่ิงหน่ึง เช่น ต่อ

การประเมินผล งานขององคก์รท่ีเก่ียวกบัชีวิตความเป็นอยูข่องตน หรือแรงจูงใจท่ีบุคคลจะเขา้ไปมี

ส่วนร่วมใน กิจกรรมขององคก์รใดจะเป็นผลท่ีเกิดจากทศันคติองค์กร หรือการทาํงานขององคก์ร

นั้นรวมกนั ความคาดหวงัท่ีเขาคาดหมายไวถ้้ามีทศันคติท่ีดีต่อองค์กรต่อผลงานขององค์กร และ

ไดรั้บการ ตอบสนองทั้งรูปธรรมและนามธรรมเป็นไปตามท่ีคาดหมายไวแ้รงจูงใจท่ีจะมีความรู้สึก

พึงพอใจก็ จะสูงแต่ในทางกลบักนัถ้ามีมีทศันคติในเชิงลบต่องาน และการตอบสนองไม่เป็นไป

ตามท่ีคาดหวงัไวแ้รงจูงใจท่ีจะมีความรู้สึกพอใจก็จะตํ่าไปดว้ย 
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 พิชยากร กาศสกุล (2555) ความคาดหวงั หมายถึง ความต้องการ ความรู้สึกหรือ

ความคิด อย่างมีวิจารณญานของบุคคลท่ีคาดการณ์ล่วงหน้าถึงส่ิงท่ีใดวา่ควรจะมี ควรจะเป็นหรือ

ควรจะ เกิดข้ึนในส่ิงท่ีดีท่ีถูกตอ้งหรือไม่ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 

 Oxford Advanced Leamer's Dictionary (2000) ได้ให้ความหมายของความคาดหวงั

เป็น ความเช่ือ เป็นความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีคาดการณ์ล่วงหนา้ต่อบางส่ิงบางอยา่งวา่ควรจะเป็น 

หรือควรจะเกิดข้ึน 

 รัตนา สุขะนินทร์ (2557) ความคาดหวงั (Expperctation) ทัศนคติท่ีเก่ียวกับความ

ตอ้งการ หรือความปรารถนาท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการบริการนั้น ๆ  

 สมิต สัขฌุกร (2556) ไดก้ล่าวถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการวา่ ผูรั้บบริการทุกคนก็ 

ตอ้งการบริการชั้นหน่ึง คือ สะดวก รวดเร็ว ทนัใจ ถูกตอ้ง สมบูรณ์ ไดรั้บประโยชน์สูงสุด ไดรั้บ

การตอ้นรับท่ีอบอุ่น ผูใ้ห้บริการให้ความสนใจ เอาใจใส่ตอบสนองความตอ้งการอยา่งถูกตอ้งและ

ถูกใจ ท่ีสาํคญั คือรวดเร็วดงัใจไม่ตอ้งรอคอย 

 สรุปได้ว่าความคาดหวงั (Expectancy) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือความคิดเห็น 

ดว้ยวิจารณญาณเก่ียวกบัความคาดคะเน หรือการคาดการณ์ล่วงหน้าถึงส่ิงใดส่ิงหน่ึงว่าควรจะมี 

ควรจะเป็น ควรจะเกิดข้ึน หรือว่าควรจะเปล่ียนแปลงตามความจาํเป็นท่ีมีต่อการรับบริการของ

บุคลากร 

 รัตนา สุขะนินทร์ (2557) องคป์ระกอบของความคาดหวงั (The Component of  

Expectations) ไดแ้ก่  

 1. บริการท่ีพึงประสงค์ (Desired Service) เป็นส่ิงท่ีลูกค้าคาดหวงัว่าจะได้รับหรือ 

ปรารถนาท่ีจะไดรั้บซ่ึงระดบัของความปรารถนานั้นข้ึนอยู ่กบัความตอ้งการส่วนบุคคล และความ

เช่ือของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการท่ีไดรั้บ  

 2. บริการท่ีเพียงพอ (Adequate Service) เป็นระดบัท่ีตํ่าสุดของการบริการท่ีลูกคา้จะ

ยอมรับไดโ้ดยไม่เกิดความรู้สึกไม่พอใจ ซ่ึงความคาดหวงัระดบันั้นเกิดจากการรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อ

ทางเลือกขอผูใ้หบ้ริการอ่ืนๆ  

 3. บริการท่ีคาดการณ์ (Predicted Service) เป็นระดับการให้บริการท่ีลูกค้าคาดว่าจะ

ไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ ในขณะท่ีลูกคา้พบปะกบัผูใ้ห้บริการการบริการท่ีคาดการณ์นั้นมีผลกระทบ

โดยตรงต่อการกาํหนดระดบัการบริการท่ีพึงประสงค ์
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2. แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้ 

 

 ทัชชะพงศ์ อศัวพรหมธาดา (2550: 18) กล่าวว่า การรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ี

มนุษยเ์ลือกท่ีจะรับรู้ สรุปการรับรู้ ตีความหมายการรับรู้ส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีสัมผสั เพื่อท่ีจะสร้างภาพใน

สมอง ให้เป็นภาพท่ีมีความหมายและความกลมกลืน ซ่ึงการรับรู้จะแตกต่างจากการรับสัมผสั ตรงท่ี

การรับรู้นาํเอาความคิดเขา้มาผนวกกบัการรับสัมผสั ความคิดน้ีไดรั้บอิทธิพลจากส่ิงท่ีอยูใ่นสมอง

ของเรามาก่อน ไดแ้ก่ ความรู้ ความเช่ือ ทศันคติ ค่านิยม และประสบการณ์ ฯลฯ และการรับรู้ไม่ใช่

เร่ืองบริสุทธ์ิ ไม่ใช่เร่ืองจริง มีอคติได ้แต่ก็อาจจะตรงกบัความจริงได ้

 เรือเอกหญิงจารุวรรณ ขาํประเสริฐ (2550: 28) กล่าววา่ การรับรู้ หมายถึง กระบวนการ

ดา้นความคิด และจิตใจของมนุษยท่ี์รวบรวมตีความหมายหรือการแปลความหมายจากส่ิงเร้าท่ีได้

พบเห็น หรือได้ยิน โดยมีปัจจยัท่ีเก่ียวข้องคือความรู้สึก ความคิด ความเช่ือ ประสบการณ์ หรือ

ความรู้เดิมท่ีเคยประสบมาเป็นเคร่ืองช่วยในการแปลความหมายของส่ิงเร้าท่ีไดส้ัมผสั 

 วสุพชัร์ แกว้ก้ิม (2554: 49) กล่าวว่า การรับรู้ หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้ความ

เขา้ใจ ความรู้สึกนึกคิดท่ีเกิดข้ึนในจิตใจ โดยผา่นประสาทสัมผสัต่าง ๆ ของผูรั้บบริการต่อส่ิงเร้า ทาํ

ใหเ้กิดการตีความหรือแปลความหมายจากการสัมผสันั้น ๆ  

 จึงสรุปได้ว่า การรับรู้ คือ กระบวนการด้านความคิดท่ีแปลความหมายจากการรับ

สัมผสัดา้นต่าง ๆ โดยมีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง คือ ความคิด ความเช่ือ ประสบการณ์ ซ่ึงอาจจะมีอคติได ้

หรือตรงกบัความเป็นจริงก็ได ้

 แอสเซล (Assael, 1998: 218 อา้งถึงใน ธีรุตย ์กนกธร, 2553, หนา้ 14) ไดแ้บ่ง 

กระบวนการรับรู้เป็น 3 ขั้นตอน คือ 

 1. การเลือกรับรู้ (Perceptual Selection) เป็นกระบวนการแรกของการรับรู้ผูบ้ริโภคจะ

เลือกดูส่ิงท่ีตนสนใจและสามารถตอบสนองความตอ้งการของตน โดยผูบ้ริโภคจะเลือกรับข่าวสาร

จากพื้นฐานทางจิตวิทยา (Psychological Set) เน่ืองจากในวนัหน่ึงๆ  มีข่าวสารเข้ามามากมาย

ผูบ้ริโภคไม่สามารถรับรู้ข่าวสารไดท้ั้งหมด จึงจาํเป็นตอ้งเลือกรับรู้ในส่ิงท่ีตนสนใจและสอดคลอ้ง

กบัความตอ้งการซ่ึงกระบวนการเลือกรับรู้ของผูบ้ริโภคมี 2 ขั้นตอน คือ  

  1.1 การเปิดรับ (Exposure) เกิดข้ึนเม่ือประสาทสัมผสัต่างๆของผูบ้ริโภคไดรั้บการ

กระตุน้จากส่ิงเร้า ผูบ้ริโภคจะเปิดรับต่อส่ิงเร้าหรือไม่นั้นข้ึนอยูก่บัความสนใจและความเก่ียวพนัต่อ

ส่ิงเร้าของผูบ้ริโภค  

  1.2 ความสนใจ (Attention) ผูบ้ริโภคจะเลือกรับรู้ในส่ิงท่ีตนสนใจและสนองความ

ตอ้งการของตนได ้หรืออยา่งนอ้ยท่ีสุดก็เลือกสนใจในส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของตน 
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 2. การเลือกประมวลขอ้มูล (Perceptual Organization) เป็นกระบวนการท่ีผูบ้ริโภคจดั

กลุ่มข่าวสารจากแหล่งต่างๆ จนเกิดเป็นภาพท่ีสมบูรณ์ โดยการรวบรวมข้อมูลต่างๆ ของสินค้า  

ไม่วา่จะเป็นการโฆษณาระดบัราคาสินคา้ ช่องทางการจดัจาํหน่าย ลกัษณะของตราสินคา้ และอ่ืนๆ

จนเกิดเป็นภาพรวมของสินคา้ในใจผูบ้ริโภค ซ่ึงผูบ้ริโภคมกัจะมีแนวโนม้ในการรวบรวมส่ิงท่ีรับรู้

เป็นภาพรวม  

 3. การเลือกตีความ (Perceptual Interpretation) เป็นขั้นตอนสุดทา้ยของกระบวนการ

รับรู้ แบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภทคือ 1) การเลือกตีความโดยจดัเป็นประเภท (Categorization) ซ่ึงช่วย

ให้ผูบ้ริโภคเกิดความเขา้ใจข่าวสารไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้นยงัเป็นการจดั

ประเภทข่าวสารใหม่กบัข่าวสารเดิมท่ีมีอยูแ่ลว้ 2) การเช่ือมโยงระหวา่งส่ิงเร้า 2 ตวั (Inference) เช่น 

การเลือกตีความระหว่างราคาและคุณภาพโดยผูบ้ริโภคมกัจะตีความว่าสินค้าราคาแพงมกัจะมี 

คุณภาพดี เป็นตน้ การตีความการรับรู้ของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัเน่ืองจากผูบ้ริโภคจะเลือกและ

ประมวลส่ิงเร้าบนพื้นฐานของความคิด ความเช่ือและประสบการณ์ของตน 

 เสรี วงษม์ณฑา (2542: 88 อา้งถึงใน อรยา บุญสกุลโสภิต, 2555, หนา้ 12) กล่าววา่ 

ขั้นตอนการรับรู้มีดงัน้ี 

 ขั้นท่ี 1 การเปิดรับขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective exposure) เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภคเปิด

โอกาส ให้ขอ้มูลเขา้สู่ตวัเอง ถา้ขอ้มูลท่ีรับเขา้มาน่าสนใจ เช่น ผูช้มโทรทศัน์อาจเปล่ียนช่องหรือ

เดินออกจากห้องเม่ือข่าวสารหรือโฆษณานั้นไม่น่าสนใจ หรือชมต่อไปถา้ข่าวสารหรือโฆษณานั้น

น่าสนใน 

 ขั้นท่ี 2 การตั้งใจรับรู้ข้อมูลท่ีได้เลือกสรร (Selective attention) เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภค

ติดตามท่ีจะรับรู้ขอ้มูลหรือส่ิงกระตุน้อยา่งใดอยา่งหน่ึงดว้ยความตั้งใจ 

 ขั้นท่ี 3 ความเข้าใจท่ีได้เลือกสรร (Selective comprehension) แม้ผู ้บริโภคตั้ งใจรับ

ข่าวสาร แต่ก็ไม่ให้หมายความว่าข่าวสารนั้ นถูกตีความไปในทางท่ีถูกต้อง ในขั้นน้ีจึงเป็นการ

ตีความหมายของขอ้มูลท่ีไดรั้บมา ถา้เขา้ใจก็จะนาํไปสู่ขั้นตอนต่อไป ซ่ึงในการตีความนั้นข้ึนอยูก่บั

ทศันคติ ความเช่ือ หรือประสบการณ์ของผูบ้ริโภคดว้ย 

 ขั้นตอนท่ี 4 การเก็บรักษาท่ีได้รับการเลือกสรร (Selective retention) หมายถึงการท่ี

ผูบ้ริโภคจดจาํข้อมูลบางส่วนท่ีเข้าใจ ท่ีเห็นและยอมรับ ซ่ึงส่ิงท่ีจดจาํจะเป็นความทรงจาํท่ีถูก

นาํมาใชใ้หม่เม่ือไดรั้บขอ้มูลแบบเดิมอีก อนัจะนาํไปสู่การซ้ือซํ้ าของผูบ้ริโภค 

 จากความหมายเหล่าน้ีจะเห็นว่า การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคล ซ่ึงข้ึนอยู่

กบั ปัจจยัภายใน เช่น ความเช่ือ ประสบการณ์ ความต้องการและอารมณ์ นอกจากน้ียงัมีปัจจยั

ภายนอก คือ ส่ิงกระตุน้การรับรู้ การพิจารณาเร่ืองการรับรู้ตอ้งพิจารณาเป็นกระบวนการ กลัน่กรอง 
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ซ่ึงแสดง ถึงความรู้สึกจากประสาทสัมผสัทั้ง 5 ได้แก่ การได้เห็น การได้กล่ิน การไดย้ิน การได้

รสชาติ และการได้รู้สึก การรับรู้จึงมีความน่าสนใจไปถึงเร่ืองพฤติกรรมของมนุษย์เน่ืองจาก

พฤติกรรมของมนุษย ์นั้นมีพื้นฐานมาจากการรับรู้เร่ืองต่าง ๆ ดงันั้น การศึกษาเร่ืองของการรับรู้จึง

ใกลเ้คียงกบัการศึกษา เร่ืองท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมนัน่เอง  

 การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคลซ่ึงข้ึนกบัปัจจยัภายใน เช่น ความตอ้งการ

ความเช่ือ ประสบการณ์ และอารมณ์ นอกจากน้ียงัมีปัจจยัภายนอก คือส่ิงกระตุน้ โดยจะมีเง่ือนไข 

เฉพาะแต่ละบุคคล จึงทาํให้เกิดการรับรู้ต่างกนัในส่ิงเร้าท่ีเหมือนกนั การรับรู้ยงัเป็นกระบวนการ 

กลัน่กรองความรู้สึกจากประสาทสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ การไดเ้ห็น ไดก้ล่ิน ไดย้ิน ไดร้สชาติ ไดรู้้สึก 

ขั้นตอนการรับรู้มี 4 ขั้นตอนดงัภาพท่ี 2.3 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.2  ขั้นตอนการรับรู้ (Perception Process)  

 

ท่ีมา: เสรี วงษม์ณฑา (2542: 88) 

 

 ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการรับรู้  

 Gronroos (1990) กล่าวว่าการรับรู้คุณภาพบริการประกอบไปด้วย 2 ลักษณะคือ 

ลกัษณะทางดา้นเทคนิคหรือผลท่ีได ้และลกัษณะตามหน้าท่ีหรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการ 

โดยท่ีคุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบัผูใ้ห้บริการจะใชเ้ทคนิค อะไรท่ีจะทาํให้ลูกคา้ท่ี

เขา้มาใชบ้ริการเกิดความพอใจตามความตอ้งการพื้นฐาน การรับรู้คุณภาพท่ีดี เกิดข้ึน  

1. การเปิดรับขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective Exposure) 

2. การตั้งใจรับขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective Attention) 

3. ความเขา้ในขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective Comprehension) 

 

4. การเก็บขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective Retention) 
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เม่ือความคาดหวงัของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดรั้บจากประสบการณ์ท่ีผ่านมา ถา้ความ คาดหวงั

ของลูกค้าต่อการบริการหรือสินค้าไม่เป็นจริง การรับรู้ถึงคุณภาพโดยรวมจะตํ่า แต่ถ้า ความ

คาดหวงัของลูกคา้ท่ีตั้งไวต้รงกบัการรับรู้จริง คุณภาพในสินคา้หรือบริการนั้นจะสูง โดยท่ี  

 ความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดรั้บอิทธิพลจาก การส่ือสารทางตลาด การส่ือสารแบบ

ปากต่อปาก ภาพลกัษณ์ขององคก์ร และความตอ้งการของลูกคา้เอง ส่วนลกัษณะตามหน้าท่ีจะเป็น

การพิจารณา จากผูใ้ห้บริการจะทาํอย่างไรให้การบริการดีเท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์ของ

ลูกคา้ท่ีผา่นมา 

 Gronroos (1990) ได้กล่าวถึงเง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีดีของลูกค้ามี 6 

ประการดงัน้ี  

 1. ความเป็นมืออาชีพ และทกัษะในการบริการ ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดีได้

เม่ือ ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ  

 2. ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อพนักงานบริการพิจารณา

เก่ียวกบั ความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที  

 3. การเขา้ถึงบริการง่าย และมีความยดืหยุน่ ลูกคา้จะพิจารณาจากผูใ้หบ้ริการ ประกอบไป  

ดว้ย สถานท่ี ชัว่โมงการทาํงาน ตวัพนกังาน และระบบการทาํงานไดถู้กออกแบบใหง่้ายต่อ 

การเขา้ถึง บริการรวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้  

 4. ความไวว้างใจ และความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการ ลูกคา้จะรู้วา่เม่ือใดก็ตามท่ีมีการตกลง 

ในการใชบ้ริการเกิดข้ึน สามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้หบ้ริการไดโ้ดยพนกังานจะทาํตามสัญญาท่ีตกลงไวซ่ึ้ง 

ถือวา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ  

 5. การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้มีความรู้สึกวา่มีบางอยา่งผิดปกติหรือไม่เป็นไปตาม 

ความคาดหวงั ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งทนัที  

 6. ความมีช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ ลูกค้ามักเช่ือว่าการให้บริการของผูใ้ห้บริการ

สามารถ เช่ือถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป  

 นอกจากน้ี Gronroos (1990) ยงัให้แนวคิดเก่ียวกับการรับรู้ว่า ข้อมูลท่ีลูกค้าได้รับ 

ในแต่ละวนัเป็นเพียงส่วนหน่ึงของขอ้มูลจาํนวนมหาศาลท่ีมีอยู่รอบตวั เพราะในช่วงเวลาหน่ึง ๆ  

จะมีส่ิงเร้าจากภายนอกท่ีมีความสําคญัท่ีสุดในช่วงเวลานั้น และจะเพิกเฉยต่อขอ้มูลอ่ืน ๆ ท่ีเหลือ 

เช่นเราจะเพิกเฉยต่อเสียงลมจากเคร่ืองปรับอากาศท่ีดงัอยู่ตลอดเวลา แต่เม่ือมีเสียงท่ีดงัผิดปกติดงั

ข้ึนจาก เคร่ืองปรับอากาศ เราก็จะใหค้วามสนใจทนัที เสียงดงัจากเคร่ืองปรับอากาศไดก้ลายเป็นส่ิง

เร้าท่ีมี ความสาํคญัท่ีสุดในขณะนั้น พบวา่เม่ือเกิดความสนใจส่ิงเร้าจากภายนอกท่ีมากระตุน้แลว้  
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ก็จะเกิด กระบวนการทางดา้นจิตวิทยาระหวา่งสมองและประสาทสัมผสัท่ีรับขอ้มูลจากส่ิงเร้าท่ีมี

ความสําคญั ท่ีสุดในขณะนั้น ขอ้มูลซ่ึงประสาทสัมผสัรับจากส่ิงเร้าดา้นอ่ืน ๆ ก็จะถูกสกดักั้นไม่ให้

มีการส่งผา่น ขอ้มูลไปยงัสมอง ดว้ยเหตุน้ีเราจึงไม่เกิดความสับสนจากขอ้มูลจาํนวนมาก ซ่ึงส่งผา่น

มาจากประสาท สัมผสัต่าง ๆ  

 จะเห็นไดว้า่การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการท่ีมีการเลือกเกิดข้ึน โดยเราจะเลือก 

รับรู้ส่ิงท่ีมีความสําคญัหรือน่าสนใจท่ีสุดไดเ้พียงอยา่งเดียวในช่วงเวลาหน่ึง ๆ โดยนกัจิตวิทยาได้

แบ่ง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับรู้หรือปัจจยัท่ีจะกระตุน้ให้เกิดความสนใจออกเป็น 2 ประเภท คือ  

 1. ปัจจยัภายนอก (External Factors) คือ การกระตุน้ซ่ึงเกิดจากการเปล่ียนแปลงของ 

ส่ิงแวดลอ้ม ไดแ้ก่  

  1.1 ความแตกต่าง (Contrast) เช่น ความแตกต่างของความดงักบัความเงียบ  

  1.2 ความเคล่ือนไหว (Movement) ส่ิงท่ีมีความเคล่ือนไหวจะดึงดูดความสนใจ  

  1.3 การทาํซํ้ า (Repetition) การกระตุน้ประสาทสัมผสัซํ้ า ๆ เป็นวิธีท่ีมีประสิทธิภาพท่ี 

ทาํใหเ้กิดความสนใจ  

  1.4 การเขม้ขน้ (Intensity) ความเขม้ขน้มกัถูกนาํมาใชเ้พื่อกระตุน้ให้เกิดความสนใจ 

เช่น การใชสี้ท่ีมีความสดใส หรือเสียงดงั ๆ เพื่อดึงดูดความสนใจ  

 2. ปัจจยัภายใน (Internal Factor) ปัจจยัภายในทาํใหแ้ต่ละบุคคลจะตอบสนองต่อส่ิงเร้า 

ท่ีมากระตุน้แตกต่างกนั แมว้า่จะไดรั้บการกระตุน้เหมือน ๆ กนัก็ตาม เช่น เม่ือเปิดนิตยสาร ผูห้ญิง

จะ ดูเน้ือหาส่วนท่ีเก่ียวกับเส้ือผา้ แต่ผูช้ายจะดูเน้ือหาในส่วนท่ีเก่ียวกับรถยนต์ เป็นต้น เพศท่ี

แตกต่างกนั นาํไปสู่ความสนใจ และแรงดลใจท่ีแตกต่างกนั สถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีพวกเขาเขา้ไปร่วม

ภาวะอารมณ์ และการตอบสนองทางร่างกายของพวกเขา ก็มีการเปล่ียนแปลง และความแตกต่าง

เหล่าน้ีก็อาจจะนาํ ไปสู่การตอบสนองท่ีแตกต่างกนั อยา่งไรก็ตาม ปัจจยัภายในท่ีสําคญัท่ีสุดท่ีมีผล

ต่อการรับรู้ของ บุคคล ก็คือความคาดหวงัท่ีจะมองเห็นหรือไดย้นิในสถานการณ์นั้น ๆ   

 Bloom et al., (1981, p. 101) ไดศึ้กษาและจาํแนกพฤติกรรมดา้นความรู้และสติปัญญา 

(Cognitive Domain) ออกเป็น 6 ระดบั โดยเรียงลาํดบัความสามารถขั้นตํ่าไปสูง ดงัน้ี  

 1. ความรู้ ความจาํ (Knowledge) เป็นขั้นแรกของพฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบั 

ความสามารถ ในการจดจาํ โดยไม่จาํเป็นตอ้งใชค้วามคิดท่ีซบัซอ้นและไม่ตอ้งใชส้มองมากนกั เช่น 

สามารถใน การระลึกได้ถึงเร่ืองราวต่าง ๆ ท่ีเคยมีประสบการณ์มา เป็นตน้ ดงันั้นการจาํจึงเป็น

กระบวนการท่ี สาํคญัทางจิตวทิยาและเป็นขั้นตอนท่ีจะนาํไปสู่พฤติกรรมท่ีก่อใหเ้กิดความเขา้ใจ  
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 2. ความเขา้ใจ (Comprehensive) เป็นพฤติกรรมท่ีมีต่อความรู้ ซ่ึงตอ้งใชค้วามสามารถทาง 

สมอง และทกัษะในขั้นท่ีสูงจนถึงระดับของ “การส่ือความหมาย” ความเขา้ใจอาจจะแสดงออกใน  

รูปของการแปลความ ตีความ และขยายความได ้ 

 3. การนาํไปใช้ (Application) คือความสามารถท่ีจะนาํเอาความรู้ ความเขา้ใจในเร่ือง 

ท่ีได ้เรียนรู้มาไปแกปั้ญหาท่ีแปลกใหม่หรือสถานการณ์ใหม่  

 4. การวิเคราะห์ (Analysis) คือความสามารถในการรวบรวมขอ้มูลท่ีเป็นส่วนย่อยต่างๆ 

ใหไ้ดล้าํดบัขั้นความคิดท่ี แสดงออกอยา่งชดัเจนเพื่อคน้หาความจริงต่าง ๆ ท่ีแฝงอยูใ่นเน้ือเร่ืองนั้นๆ  

 5. การสังเคราะห์ (Synthesis) คือความสามารถในการรวบรวมขอ้มูลท่ีเป็นส่วนย่อย

ต่างๆ เขา้มารวมกนัเป็นส่วนรวมท่ีมีโครงสร้างใหม่ท่ีมีความชดัเจนและมีคุณภาพ  

 6. การประเมินค่า (Evaluation) เป็นการตดัสินใจเก่ียวกบัคุณค่าของเน้ือหาและวิธีการ 

ต่างๆ โดยสรุปอยา่งมีหลกัเกณฑว์า่ ส่ิงนั้นดี เลว เหมาะสมหรือไม่เพียงใด  

 

3. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

 

 ความหมายของการบริการ 

 มีผูใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

 ชชัวาล แกว้อุดร (2553: 20) ใหค้วามหมายของการบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีกระทาํ ปฏิบติั 

กิจกรรมหรือกระบวนการท่ีเกิดจากบุคคลหน่ึงดาํเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงเพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของบุคคลอ่ืนจนนาํไปสู่ความพอใจได ้

 จกัร กลางประพนัธ์ (2553: 18) ให้ความหมายของการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ

การกระทาํท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ หรือของผูแ้สดงเจตจาํนงคใ์ห้ไดต้รงกบับุคคลนั้น

คาดหวงัไว ้พร้อมทั้งทาํให้บุคคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดีและความประทบัใจในส่ิงท่ีไดรั้บใน

เวลาเดียวกัน โดยมีเป้าหมายในการส่งเสริมและสร้างทัศนคติและความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่าง 

ผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ท่ีมีความถูกตอ้งชอบธรรม 

 รุ่งรุจี ศรีดาเดช (2555: 13) ให้ความหมายของการบริการ หมายถึง กระบวนการ

ดาํเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์การ ท่ีสนองตอบความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้

ไดรั้บส่ิงท่ีมุ่งหวงัไว ้เพื่อก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํอยา่งสูงสุด 

 จากความหมายดงักล่าว จึงสรุปไดว้า่ การบริการ(Services) หมายถึง กระบวนการของ

การปฏิบติักิจกรรมใดๆ โดยมีขั้นตอนการปฏิบติัท่ีถูกตอ้งเหมาะสม เพื่อให้ความช่วยเหลือ หรือ 

อาํนวยความสะดวก เป็นการเอ้ือประโยชน์ใหก้บัผูรั้บบริการให้ไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ
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ของผูรั้บบริการ ทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในการให้บริการของผูใ้ห้บริการ ส่งผลให้เกิด

ความประทับ และช่ืนชมองค์การของผูใ้ห้บริการ งานบริการจึงเป็นเคร่ืองมือท่ีสนับสนุนให้

องคก์ารบรรลุตามเป้าหมาย 

 ลกัษณะเฉพาะของบริการ 

 ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2551: 10-12) กล่าวถึงลกัษณะบริการมีลกัษณะเฉพาะ 

ท่ีแตกต่างกนัจากผลิตภณัฑท์ัว่ไปคือ 

 1. ไม่สามารถจบัต้องได้ (Intangibility) กล่าวคือ ไม่สามารถสัมผสัได้ด้วยประสาท

สัมผสัทั้ง 5 ไม่สามารถมองเห็น รู้รส ได้ยิน ไดก้ล่ิน หรือสัมผสัทางกายไดก่้อนการตดัสินใจซ้ือ 

แต่สามารถมองเห็นบริการในรูปผลท่ีไดรั้บเท่านั้น เช่น บริการซกัรีด ส่ิงท่ีลูกคา้มองเห็น คือ เส้ือผา้

เรียบและสะอาด บริการประกนัภยั ส่ิงท่ีลูกค้ามองเห็นคือเงินชดเชย เม่ือมีความเสียหายเกิดข้ึน  

เม่ือบริการไม่สามารถสัมผสัไดก่้อนการตดัสินใจซ้ือ ทาํให้เป็นการยากสําหรับลูกคา้ ท่ีจะประเมิน

คุณภาพหรือผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ รวมทั้งกิจกรรมทางการตลาดท่ีจะแสดงออกหรือส่ือ ให้ลูกคา้

ทราบ เพราะไม่มีรูปลกัษณ์ท่ีจะนาํมาแสดงโดยตรงถึงผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ ดงันั้นธุรกิจบริการ

จึงตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้ผา่นทางลกัษณะทางกายภาพท่ีลูกคา้สัมผสัได ้เช่น 

  1.1 ลกัษณะการออกแบบภายนอก สถานบริการ ให้ดูมัน่คง แขง็แรง สาํหรับธนาคาร

และประกนัภยั 

  1.2 อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีใชเ้พื่อผลิตงานบริการ เช่น เคร่ืองมือทางการแพทย ์

  1.3 ผลงานท่ีผา่นมาของกิจการ เช่น โล่รางวลั ประกาศนียบตัร 

  1.4 สัญลกัษณ์ของกิจการ เช่น ช่ือตราสินคา้ และ โลโก ้

  1.5 ผูใ้ห้บริการซ่ึงประกอบด้วย บุคลิกท่าทาง ลกัษณะการแต่งกาย วุฒิการศึกษา 

เป็นตน้ 

  1.6 ราคา ราคาค่าบริการท่ีสูงข้ึน จะสร้างความมัน่ใจแก่ลูกคา้ไดม้ากกว่าซ่ึงการจะ

เลือกใชล้กัษณะทางกายภาพใดนั้นข้ึนอยูก่บัประเภทของบริการ 

 2. ไม่สามารถแยกออกจากกันได้ (Inseparability) ผู ้ให้บริการและผู ้รับบริการไม่

สามารถแยกออกจากกนัได ้การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั ไม่เหมือนกบั

สินค้าท่ีสามารถผลิตเก็บไวเ้ป็นสินค้าคงคลังได้ เช่น  บริการของทันตแพทย์ ทันตแพทย์จะ

ให้บริการอุดฟันแก่ลูกคา้รายหน่ึง ในเวลาเดียวกนัก็ไม่สามารถให้บริการแก่ลูกคา้รายอ่ืนได ้ดงันั้น

การขายบริการจึงเป็นการขายตรงจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูซ้ื้อ ลกัษณะเช่นน้ีมีผลใหธุ้รกิจบริการทาํได้

ในขอบเขตท่ีจาํกดั เน่ืองจากขอ้จาํกดัในเร่ืองของเวลา 
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 3. ไม่แน่นอน (Variability) บริการแต่ละคร้ังจะมีความแตกต่างกนัไม่แน่นอนข้ึนกบัวา่

ใครคือผูใ้ห้บริการ และให้บริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน อยา่งไร เช่น บริการตดัผม ช่างตดัผมก็จะมีความ

ชาํนาญในการตดัผมต่างกนั บางคนเก่งตดัผมสั้ น บางคนเก่งตดัผมดดั เวลาในการตดัผม ถา้เป็น

ช่วงเวลาใกลจ้ะปิดร้าน ช่างอาจรีบร้อนเพื่อกลบั ทาํใหต้ดัผมไม่ดีเท่าทีควรได ้ดงันั้นจึงเป็นการยาก

ท่ีผูซ้ื้อประเมินคุณภาพก่อนการซ้ือ เพื่อแกปั้ญหาดงักล่าว ธุรกิจบริการจึงตอ้งวางแผนเพื่อควบคุม

คุณภาพของบริการโดยการคดัเลือกและฝึกอบรมพนักงานบริการ รวมทั้งสร้างระบบตรวจสอบ

ความพอใจของลูกค้า เช่น การรับฟังคาํแนะนํา การสํารวจขอ้มูลลูกคา้ เพื่อใช้เป็นขอ้มูลในการ

ปรับปรุงใหดี้ยิง่ข้ึน 

 4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ปัญหาท่ีตามมาคือ 

ทาํอยา่งไรให้มีผูม้ารับใชบ้ริการในระดบัความตอ้งการท่ีเป็นไปโดยสมํ่าเสมอ เพื่อมิให้เกิดการสูญ

ไปโดยเปล่าประโยชน์ของบริการนั้ นๆ เช่น รถประจาํทาง ช่วงเวลาเร่งด่วนตอนเช้าและเย็น 

ผูโ้ดยสารจะแน่น แต่พอช่วงสายหรือบ่ายรถจะว่างซ่ึงเราไม่สามารถเก็บสํารองท่ีนั่งไวใ้นชัว่โมง

เร่งด่วนไดน้กัการตลาดจึงตอ้งพยายามปรับระดบัความตอ้งการซ้ือ และปรับระดบัการใหบ้ริการให้

เกิดความสมดุลกนั กลยทุธ์เพื่อปรับความตอ้งการซ้ือ เช่น การตั้งราคาใหแ้ตกต่างกนั การใหบ้ริการ

เสริมระบบการนัดหมาย กลยุทธ์เพื่อปรับการให้บริการ เช่น เพิ่มพนักงานชัว่คราว ให้ผูบ้ริโภคมี

ส่วนร่วมในการใหบ้ริการ เป็นตน้ 

 5. ไม่สามารถเป็นเจา้ของได ้(Ownership) ลูกคา้ไม่สามารถเป็นเจา้ของบริการได ้ราคา

ค่าบริการท่ีจ่ายไปเพื่อให้ไดม้าซ่ึงบริการในขณะนั้น เม่ือไดรั้บบริการแลว้ก็เป็นอนัเสร็จส้ินไม่อาจ

ครอบครองบริการนั้นไดต้ลอดไป ซ่ึงเป็นขอ้แตกต่างขั้นพื้นฐานระหว่างสินคา้และบริการ ซ่ึงถ้า

เป็นสินคา้ เม่ือซ้ือสินคา้แลว้สินคา้นั้นก็จะเป็นกรรมสิทธ์ิของลูกคา้ตลอดไป 

 คุณภาพในการบริการ 

 เป็นท่ีทราบกนัดีวา่ การบริการไดเ้ขา้มามีบทบาทสําคญัต่อชีวิตประจาํวนัของเราอยา่ง

มิอาจหลีกเล่ียงได ้เน่ืองจากรูปแบบการดาํเนินชีวิตและความตอ้งการของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงไป

ตามสภาพความเป็นอยู่และค่านิยมของสังคม ดงันั้นการให้บริการผูใ้ห้บริการตอ้งทาํให้มีคุณภาพ

มากท่ีสุดทั้งน้ีเพื่อให้เกิดความพอใจของผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ จึงมีผูก้ล่าวถึงคุณภาพในการ

ใหบ้ริการไว ้ดงัน้ี 

 ประไพ กลมเกล้ียง (2551:9) ให้ความหมายของคุณภาพการบริการ หมายถึง ลกัษณะ

ความดีท่ีเป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม ปราศจากขอ้ผดิพลาด ทาํให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดี ตรงกบัความ

ตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของผูม้ารับบริการ และเป็นส่ิงจาํเป็นเพื่อท่ีจะคุ้มครองสิทธิของ

ผูรั้บบริการ ให้ได้รับบริการท่ีดีท่ีสุด และคุณภาพบริการตอ้งมีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง เพื่อเพิ่ม
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มาตรฐานในการให้บริการขององค์การให้สามารถบรรลุไปตามวตัถุประสงค์ท่ีวางไวแ้ละเกิด

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการมากท่ีสุด 

 เฉลิมพล กิจรุ่งเรือง (2553:13) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการบริการ คือ ความคาดหวงัของ

ลูกคา้ขั้นพื้นฐานท่ีธุรกิจจะตอบสนองใหไ้ด ้ซึงเกณฑท่ี์ลูกคา้ใชว้ดัคุณภาพการบริการลูกคา้จะวดัได้

จาก ความเป็นรูปธรรมหรือส่ิงท่ีมองเห็นได้ในการบริการ ความเช่ือถือและไวว้างใจได้ของการ

บริการ การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ การรับประกนัหรือความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการ

รู้จกัและเขา้ใจ หรือเอาใจใส่ต่อลูกคา้ โดยลูกคา้มกัจะคาดหวงัอย่างน้อยว่าไดรั้บหรือเท่ากบัท่ีเขา

คาดหวงั หากคุณภาพการบริการตํ่ากว่าเกณฑ์ท่ีลูกค้าคาดหวงัไว ้ลูกค้าจะมองหาบริการจาก 

ผูแ้ข่งขนัของธุรกิจ ในการแกไ้ขปัญหาคร้ังต่อไป 

 วไิลพร เยย้กระโทก (2554:33) ให้ความหมายของคุณภาพการบริการ หมายถึง คุณภาพ

ท่ีเกิดจากความพึงพอใจของลูกคา้ต่อธุรกิจบริการ ถา้ธุรกิจบริการสามารถให้บริการไดต้รงตามท่ี

ลูกคา้คาดหวงัโดยจะพิจารณาเปรียบเทียบระหวา่งบริการท่ีไดรั้บจริง หรือบริการท่ีรับรู้เท่ากบัหรือ

สูงกวา่บริการท่ีคาดหวงั ลูกคา้ก็จะไดรั้บความพึงพอใจ การบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ จึงเป็นการบริการ

ท่ีมีคุณภาพ 

 ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย์ (2548 : 177-178) ให้ความหมายของคุณภาพการบริการ

หมายถึง การส่งมอบงานบริการท่ีมีคุณภาพเป็นหนทางแห่งหน่ึงท่ีทาํให้ธุรกิจบริการประสบ

ความสาํเร็จท่ามกลางการแข่งขนั โดยเฉพาะอยา่งยิง่เม่ือทุกธุรกิจท่ีใหบ้ริการมีรูปแบบการใหบ้ริการ

ท่ีคลา้ยคลึงกนัและตั้งอยูใ่นบริเวณเดียวกนั เช่น ธนาคาร ดงันั้นการเน้นคุณภาพบริการจึงเป็นวิธีท่ี

จะสร้างความแตกต่างให้องค์กรได้และความแตกต่างน้ีจะนํามาซ่ึงการเพิ่มข้ึนของผูบ้ริโภค มี

หลกัฐานสนบัสนุนวา่คุณภาพนอกจากจะก่อให้เกิดลูกคา้รายใหม่ดว้ย คุณค่าในการรักษาลูกคา้ท่ี

กลบัมาซ้ือซํ้ าสร้างคุณประโยชน์หลายประการแก่องคก์ร ตน้ทุนของลูกคา้ประเภทน้ีจะตํ่ากวา่ลูกคา้

ใหม่เพราะพวกเขารู้และเขา้ใจว่าพวกเขาตอ้งทาํอะไร มีขั้นตอนการให้บริการอย่างไร ตอ้งไปรับ

บริการ ณ จุดใดบา้งเป็นตน้ จดัได้ว่าลูกคา้กลุ่มน้ีเป็นผูใ้ช้บริการท่ีมีประสิทธิภาพของระบบการ

ให้บริการ บางทีทางท่ีดีท่ีสุดท่ีจะเร่ิมพิจารณาเร่ืองคุณภาพของบริการอาจจะเร่ิมจากการมองความ

แตกต่างของการวดัคุณภาพของงานบริการกบัการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ ผูเ้ช่ียวชาญส่วนมาก

เห็นดว้ยวา่ความพอใจของลูกคา้นั้นเป็นเพียงช่วงสั้นๆ แต่คุณภาพงานบริการนั้นเป็นทศันคติท่ีเกิด

จากการประเมินการปฏิบติังานในระยะยาว แนวความคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้และเร่ือง

คุณภาพงานบริการนั้นมีความสัมพนัธ์กนัแต่จะสัมพนัธ์อยา่งไรนั้นยงัไม่ชดัเจน บางคนเช่ือวา่ความ

พอใจของลูกคา้นาํไปสู่การรับรู้ถึงคุณภาพงานบริการ แต่บางคนเช่ือวา่คุณภาพงานบริการนาํไปสู่

ความพอใจของลูกคา้ จากความสับสนของความสัมพนัธ์ระหวา่งความพอใจของลูกคา้และคุณภาพ
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บริการทาํให้ไม่สามารถอธิบายเหตุผลท่ีก่อให้เกิดพฤติกรรมซ้ือไดมี้ผูอ้ธิบายว่าความพอใจช่วยให้

ผูบ้ริโภครับรู้คุณภาพงานบริการได ้โดยมีเหตุผลสนบัสนุนดงัน้ี 

 1. การรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัคุณภาพงานบริการนั้นข้ึนอยู่กบัความคาดหวงัของ

ผูบ้ริโภคเอง แมว้า่ผูบ้ริโภคเหล่านั้นจะไม่เคยรับบริการมาก่อนก็ตาม 

 2. ต่อมาเม่ือธุรกิจเชิญชวนผูบ้ริโภคให้มารับบริการได้ผูบ้ริโภคจะทบทวนการรับรู้

เก่ียวกบัคุณภาพงานบริการใหม่ 

 3. ทุกคร้ังท่ีผูบ้ริโภคเข้ารับบริการจะเกิดการทบทวนการรับรู้เก่ียวกับคุณภาพงาน

บริการไปเร่ือยๆ 

 4. การทบทวนการรับรู้คุณภาพงานบริการ จะพฒันาไปสู่การตั้งใจซ้ือ (Intention)  

บริการของผูบ้ริโภคในอนาคตได ้

 โมเดลคุณภาพการให้บริการ (Service-quality model) 

 Parasuraman, Zeithaml และ Berry (อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคนอ่ืน ๆ  

2552:342-343) ไดก้าํหนดโมเดลคุณภาพการใหบ้ริการ โดยเนน้ความสาํคญัท่ีการส่งมอบคุณภาพ 

การใหบ้ริการท่ีคาดหวงั ซ่ึงเป็นสาเหตุใหก้ารส่งมอบบริการไม่ประสบความสาํเร็จ ดงัรูป 
 

 
 

ภาพท่ี 2.3  แสดงโมเดลคุณภาพของบริการ (Service-quality model) 
 

ท่ีมา : Parasuraman, Zeithaml และ Berry. (1985: 41-50 อา้งถึงใน Kotler and Keller. 2009: 400 

 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคนอ่ืน ๆ 2552: 342) 
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 1. ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกับการจดัการการรับรู้ของผูบ้ริโภค 

(Gap between consumer expectation and management perception) เกิ ด จ า ก ก า ร ท่ี ฝ่ า ย จัด ก า ร 

ไม่สามารถสร้างการรับรู้ในส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไวไ้ดท้าํให้เกิดช่องวา่งน้ีข้ึน ตวัอย่างเช่น ผูบ้ริหาร

ของโรงพยาบาลคิดว่าคนไขต้อ้งการอาหารท่ีดี แต่ลูกคา้จะให้ความสนใจในการบริการท่ีดีจาก

พยาบาล 

 2. ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ในการจดัการและลกัษณะคุณภาพการใหบ้ริการ  

(Gap between Management perception and service-quality specifications) ฝ่ายจดัการอาจจะแกไ้ข 

ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีรับรู้ แต่ไม่ไดก้าํหนดมาตรฐานการทาํงานไว ้ตวัอยา่งเช่น ผูบ้ริหาร 

โรงพยาบาลบอกใหพ้ยาบาลใหบ้ริการคนไขอ้ยา่งรวดเร็วแต่ไม่ไดก้าํหนดระยะเวลาไว ้

 3. ช่องวา่งระหวา่งลกัษณะคุณภาพการให้บริการและการส่งมอบบริการ (Gap between 

service-quality specifications and service delivery) พนักงานท่ีไม่มีความสามรถหรือไม่ไดรั้บการ

ฝึกอบรมจะไม่สามารถทาํงานใหส้อดคลอ้งกบัมาตรฐานไดจึ้งทาํใหเ้กิดความขดัแยง้กบัมาตรฐาน 

 4. ช่องว่างระหว่างการส่งมอบบริการและการส่ือสารภายนอก (Gap between service 

delivery and external communications) ความคาดหวังของผู ้บ ริโภคได้รับผลกระทบจากการ

โฆษณาของบริษทั ตวัอย่างเช่น ถา้แผ่นพบัของโรงพยาบาลแสดงถึงความสวยงามของห้องพกั

คนไข ้แต่คนไขพ้บวา่สภาพของหอ้งพกัไม่ดีทาํให้เสียภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาล ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะมี

ผลกระทบต่อความคาดหวงัของลูกคา้ 

 5. ช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีรับรู้และบริการท่ีคาดหวงั (Gap between perceived service 

and expected service) ช่องว่างน้ีเกิดข้ึนเม่ือผู ้บริโภคได้วดัการทํางานของบริษัทแล้วพบว่าไม่

เป็นไปตามท่ีไดค้าดหวงัไว ้

 การใชค้วามคาดหวงัของลูกคา้เพื่อเป็นมาตรฐานในการพิจารณาคุณภาพการให้บริการ

ผูบ้ริหารจะใชค้าํถามเพื่อคน้หาความคาดหวงัของผูบ้ริโภค ดงัน้ี 

 1. เราพยายามสร้างภาพท่ีเป็นจริงในการให้บริการลูกค้าหรือไม่คาํถามน้ีใช้เพื่อ

ตรวจสอบข่าวสารการส่งเสริมการตลาด เพื่อการเปิดรับข่าวสารลูกคา้ การส่ือสารระหวา่งพนกังาน

ท่ีให้บริการลูกคา้และคาํมัน่สัญญาท่ีให้กับลูกคา้ โดยประเมินผลกระทบจากความคาดหวงัของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อราคา 

 2. การให้บริการเป็นการให้ความสําคัญอันดับแรกในบริษัทหรือไม่ บริษัทมุ่งให้

พนักงานให้บริการท่ีเช่ือถือไดด้ว้ยวิธีการท่ีมีประสิทธิผลเชิงตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้

หรือไม่พนกังานของบริษทัไดรั้บการฝึกอบรมและไดรั้บรางวลัจากการใหบ้ริการท่ีดีหรือไม่ 
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 3. บริษทัติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้อย่างมีประสิทธิผลหรือไม่ บริษทัติดต่อส่ือสารกับ

ลูกคา้เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจในธุรกิจ โดยมีการฝึกอบรมและให้พนกังาน

สาธิตผลิตภณัฑใ์หก้บัลูกคา้อยา่งมีคุณภาพหรือไม่ 

 4. บริษัทสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าในระหว่างท่ีมีการให้บริการหรือไม่

กระบวนการส่งมอบบริการของพนักงานสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าได้หรือไม่

บริษทัมีขั้นตอนท่ีสร้างความเป็นเลิศในระหวา่งการใหบ้ริการหรือไม่ 

 5. พนักงานได้คาํนึงถึงปัญหาการให้บริการว่าเป็นโอกาสท่ีจะสร้างความประทบัใจ

หรือถือว่าเป็นการรบกวนลูกค้าหรือไม่  บริษัทมีการจัดเตรียมและกระตุ้นพนักงานเพื่อให้

กระบวนการการใหบ้ริการมีคุณภาพท่ีดีข้ึนหรือไม่ 

 6. บริษทัมีการประเมินและปรับปรุงการทาํงานให้ดีข้ึน เพื่อตอบสนองความคาดหวงั

ของลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองหรือไม่ บริษทัมีระดบัการให้บริการท่ีสมํ่าเสมอหรือไม่ หรือบริษทัไดเ้พิ่ม

ระดบัการใหบ้ริการใหดี้ข้ึนหรือไม่ 

 ต่อมาภายหลงั ตวัแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL 

ไดรั้บการนาํมาทดสอบซํ้ า โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่มทั้งส้ิน 12 กลุ่ม คาํตอบท่ีไดจ้ากการ

สัมภาษณ์จาํนวน 97 คาํตอบ ไดท้าํการจบักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มท่ีแสดงถึงคุณภาพการให้บริการ 

โดยแบบวดั SERVQUAL น้ีไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกั คือ ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใชว้ดั

ถึงความคาดหวงัในบริการจากองคก์ารหรือหน่วยงาน และส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจาก

ไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ในการแปลคะแนนของแบบวดั SERVQUAL สามารถทาํไดโ้ดย

การนาํคะแนนการรับรู้ในบริการลบกบัคะแนนความคาดหวงัในบริการ และถา้ผลลพัธ์ของคะแนน

อยูใ่นช่วงคะแนนตั้งแต่ +6 ถึง -6 แสดงวา่ องค์การหรือหน่วยงานดงักล่าวมีคุณภาพการให้บริการ

ในระดบัดี ทั้งน้ี นักวิชาการท่ีทาํการวิจยัดงักล่าว ได้นาํหลกัวิชาสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือสําหรับ

การวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการของผู ้รับบริการ และได้ทําการทดสอบความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) และความเท่ียงตรง (validity) พบว่า SERVQUAL สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกั

และยงัคงมีความสัมพนัธ์กบัมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ประการ SERVQUAL ท่ีทาํการ

ปรับปรุงใหม่จะเป็นการยบุรวมบางมิติจากเดิมใหร้วมกนัภายใตช่ื้อมิติใหม่ SERVQUAL  

ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1994) ประกอบดว้ย  

 

 

 

 



 25 

 มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ี

ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 

เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า

ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกนาํเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทาํ

ใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน  

 มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ

ให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และ

ได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอน้ีจะทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ี

ไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

 มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็ม

ใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการได้อย่างทันท่วงที 

ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้ง

กระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

 มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง

ความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถใน

การให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาท

ท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  

 มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่

ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน  
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องค์ประกอบเดมิ 10 ด้าน

สําหรับการประเมนิ

คุณภาพ 

1.ความเป็น

รูปธรรมของ

บริการ 

2.ความ

น่าเช่ือถือ

ของบริการ 

3.การตอบสนอง

ความต้องการ

ของลูกค้า 

4.การให้

ความเช่ือมัน่

ของบริการ 

5. การเอาใจ

ใส่ 

1.ความเป็นรูปธรรม      

2.ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ      

3.ความกระตือรือร้น      

4.ความเช่ียวชาญ      

5. ความมีอธัยาศยัไมตรี      

6.ความน่าเช่ือถือ      

7. ความปลอดภยั      

8. การเขา้ถึงบริการ      

9. การติดต่อส่ือสาร      

10. การเขา้ใจผูรั้บบริการ      

 

ภาพท่ี 2.4 ความสอดคลอ้งระหวา่งคุณภาพบริการเดิม 10 ดา้น กบัคุณภาพการบริการใหม่ 5 ดา้น 
 

Zeithaml, Parasuraman and Berry, (1994) 

 

 อภิชยั พรหมพิทกัษก์ุล (2540, หนา้ 2) ไดเ้สนอหลกัการใหบ้ริการแบบครบวงจรหรือ  

การใหบ้ริการเชิงรุกของ ชูวงศ ์ฉายะบุตร (2539) วา่จะตอ้งเป็นไปตามหลกัการท่ีเรียกวา่  

การพฒันาการใหบ้ริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package Service) ดงัน้ี 

 1. ยดึการตอบสนองความจาํเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย การบริการของรัฐในเชิง

รับ จะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ 

ดงันั้นเป้าหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจรคือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ

ทั้งผูท่ี้มาติดต่อ และมาขอรับบริการ ผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บการบริการเป็นสาํคญั ซ่ึงมีลกัษณะ 

ดงัน้ี 

  1.1 ผูใ้ห้บริการจะตอ้งถือว่าการให้บริการ เป็นภาระหน้าท่ีท่ีตอ้งดาํเนินการอย่าง

ต่อเน่ืองโดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน 

  1.2 การกาํหนดระเบียบ วธีิปฏิบติัและการใชดุ้ลยพินิจ จะตอ้งคาํนึงถึงสิทธิ 

ประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการอยา่งสะดวกและรวดเร็ว 

  1.3 ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมองผูม้าใชบ้ริการวา่มีฐานะและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตน  

มีสิทธิท่ีจะรับรู้ ใหค้วามเห็น หรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
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 2. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ปัจจุบนัสังคมมีการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ อยา่งรวดเร็วและ

มีการแข่งขนัอยูต่ลอดเวลา การพฒันาใหบ้ริการมีความรวดเร็วมากข้ึนอาจกระทาํได ้3 ลกัษณะ คือ 

  2.1 การพฒันาบุคลากรให้มีทศันคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อให้เกิดความชาํนาญ

งาน มีความกระตือรือร้น และกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีทาํอยูใ่นอาํนาจของตน 

  2.2 การกระจายอาํนาจหรือมอบอาํนาจให้มากข้ึน และปรับปรุงระเบียบวิธีการ

ทาํงานใหมี้ขั้นตอนและใชร้ะยะเวลาในการใหบ้ริการใหส้ั้นท่ีสุด 

  2.3 การพฒันาเทคโนโลยต่ีาง ๆ ท่ีจะทาํใหส้ามารถใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน 

 3. การให้บริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร

อีกประการหน่ึงก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ

ประโยชน์ท่ีผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บ โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่จาํเป็นตอ้งมาติดต่อบ่อยคร้ัง ซ่ึงลกัษณะท่ี

ดีของการให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการท่ีแลว้เสร็จในการติดต่อเพียงคร้ังเดียวหรือไม่

เกิน 2 คร้ัง (คือ มารับเร่ืองท่ีแล้วเสร็จอีกคร้ังหน่ึง) นอกจากน้ียงัหมายถึง ความพยายามท่ีจะ

ให้บริการในเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีผูม้าติดต่อใชบ้ริการสมควรจะไดรั้บดว้ย เช่น มีผูม้าขอคดัสําเนาทะเบียน

บา้น หากเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการพบวา่บตัรประชาชนหมดอายแุลว้ ก็ดาํเนินการจดัทาํบตัรประชาชน

ใหใ้หม่ทนัที 

 4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ซ่ึงเป็นเป้าหมายท่ีสําคญัประการหน่ึงในการ

พฒันาการให้บริการเชิงรุก หากเจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความกระตือรือร้นแลว้ ผูม้าใชบ้ริการก็จะ

เกิดทศันคติท่ีดียอมรับฟังเหตุผลและคาํแนะนาํต่าง ๆ มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะมารับบริการในเร่ือง

อ่ืน ๆอีก และจะนาํไปสู่ความเช่ือถือศรัทธาของผูใ้ชบ้ริการในท่ีสุด 

 5. การให้บริการดว้ยความถูกตอ้งสามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการให้บริการแบบ

ครบวงจรนั้น ไม่เพียงแต่จะตอ้งใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะตอ้งมีความถูกตอ้งชอบธรรม

ทั้งในแง่ของนโยบาย ระเบียบแบบแผน และถูกตอ้งในเชิงศีลธรรมจรรยาดว้ย 

 6. ความสุภาพอ่อนน้อม เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ จะตอ้งปฏิบติัต่อผูใ้ช้บริการดว้ยความ

สุภาพอ่อนน้อม ซ่ึงจะทาํให้ผูใ้ช้บริการมีทศันคติท่ีดี อนัจะส่งผลให้การส่ือสารทาํความเข้าใจ

ระหวา่งกนัเป็นไปไดง่้ายข้ึน 

 7. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจร จะตอ้งให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการด้วย

ความเสมอภาค ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปภายใตเ้ง่ือนไขดงัต่อไปน้ี 

  7.1 การให้บริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนั และได้รับผลท่ี

สมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนั ไม่วา่ผูใ้ชบ้ริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกวา่ ความเสมอภาคใน

การบริการ 
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  7.2 การให้บริการจะตอ้งคาํนึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการ ทั้งน้ี

เพราะประชาชนบางกลุ่มของประเทศมีขอ้จาํกดัในการท่ีจะมาติดต่อขอใช้บริการ เช่น รายไดน้้อย 

ขาดความเขา้ใจ หรือขอ้มูลข่าวสารท่ีเพียงพอ อยูใ่นพื้นท่ีห่างไกลทุรกนัดาร เป็นตน้ 

 นอกจากน้ี ยงักล่าวถึงคุณสมบติัของผูท้าํงานบริการ ดงัน้ี คุณสมบติั (Qualification) 

คือลกัษณะประจาํตวัซ่ึงบุคคลต้องมี ก่อนท่ีจะได้มาซ่ึงตาํแหน่งหรือสิทธิ การพิจารณาว่าผูใ้ดมี

คุณสมบติัเหมาะสมกับงานใดหมายถึง จะทาํงานได้ดีในหน้าท่ีอะไร อาจพิจารณาจากลักษณะ

ประจาํตวัของผูน้ั้นซ่ึงมีองคป์ระกอบสาํคญั 2 ประการ ไดแ้ก่ (อภิชยั พรหมพิทกัษก์ุล,2540 หนา้ 2) 

 1. คุณลกัษณะ (Trait) หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีให้เห็นความดี อาจเป็นส่ิงท่ีปรากฏให้เห็นจาก

ภายนอก เช่น  ร่างกาย รูปร่าง เป็นต้น  หรืออาจเป็นส่ิงท่ีมีอยู่ภายใน  เช่น จิตใจ อารมณ์  และ

ความรู้สึกนึกคิด เป็นตน้ คุณลกัษณะท่ีดียอ่มนาํมาซ่ึงผลดี จึงเป็นลกัษณะประจาํตวัท่ีถือไดว้า่เป็น

ส่ิงท่ีตอ้งมีเพื่อใหเ้กิดคุณสมบติัครบถว้น โดยมีคุณสมบติัดงัต่อไปน้ี 

  1.1 มีจิตใจรักงานบริการ ให้ความเอาใจใส่และสนใจกบังาน พยายามทาํงานท่ีไดรั้บ

มอบหมายอยา่งดี ดงันั้น ผูซ่ึ้งจะทาํงานบริการไดดี้ตอ้งมีใจรักและชอบงานบริการ 

  1.2 มีความรู้ในงานท่ีจะใหบ้ริการ งานบริการตอ้งการความถูกตอ้งครบถว้นสมบูรณ์

เป็นส่ิงสาํคญั ผูท้าํงานบริการในเร่ืองใดจาํเป็นตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจในงานท่ีตนจะตอ้งใหบ้ริการ

อยา่งถูกตอ้งแทจ้ริง เพื่อใหมี้ลกัษณะเพียงพอแก่การเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดี 

  1.3 มีความรู้เก่ียวกบัสินคา้และบริการ เพราะการให้ความรู้และสารสนเทศเก่ียวกบั

ตวัสินคา้หรือบริการเป็นหวัใจสาํคญัของงานบริการ และเป็นงานบริการขั้นพื้นฐานท่ีทุกคนตอ้งทาํ 

  1.4 มีการวางตวัท่ีเหมาะสม เพราะการทาํงานบริการจะต้องติดต่อสัมพนัธ์หรือ

เก่ียวขอ้งกบัคนต่าง ๆ จาํนวนมาก การวางตนจึงเป็นส่ิงสําคญัเพราะเป็นการสร้างความเช่ือถือให้

ปรากฏข้ึน การปฏิบติัตนจึงตอ้งระมดัระวงัทั้งทางดา้นกายและวาจา เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีปรากฏให้

เห็นไดง่้ายทั้งจากการแต่งกาย กิริยามารยาท การพดู การส่ือสาร เป็นตน้ 

  1.5 มีความรับผิดชอบต่องานในหน้าท่ี เพราะความรับผิดชอบเป็นเง่ือนไขสําคญัท่ี

จะทาํให้งานบรรลุผล ผูท่ี้ขาดความรับผิดชอบย่อมไม่สามารถทาํงานใด ๆ สําเร็จได ้ดงันั้นความ

รับผดิชอบต่องานในหนา้ท่ี จึงเป็นคุณลกัษณะท่ีสาํคญัมากในการทาํงานบริการ 

  1.6 มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู ้ใช้บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจและ

ใหบ้ริการสอดคลอ้งกบัความตอ้งการลูกคา้ 

  1.7 มีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ เน่ืองจากทศันคติมีอิทธิพลต่อกระบวนการคิดของ 

ผูท้าํงานบริการเป็นอนัมาก หากผูใ้ดมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ ก็จะให้ความสําคญัต่องานบริการ

และปฏิบติังานอยา่งเตม็ท่ี ส่งผลใหง้านบริการมีคุณค่า มุ่งสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ 
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  1.8 มีจิตใจมัน่คง ผูท่ี้ทาํงานบริการจะตอ้งมีความมัน่คงในจิตใจ หากมีเหตุการณ์

หรือความขดัแยง้เกิดข้ึนกระทบจิตใจ ทาํใหเ้กิดปฏิกิริยาในทางลบ จะส่งผลถึงคุณภาพบริการ 

  1.9 มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ ผูท้ ํางานบริการต้องมีความคิดริเร่ิมใหม่ ๆ เพื่อ

เปล่ียนแปลงการบริการให้ดีกว่าเดิม มีการรับรู้และสร้างจินตนาการจากประสบการณ์ เพื่อนาํมา

พฒันางานบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 

  1.10 มีความช่างสังเกต โดยหมัน่สังเกตพฤติกรรมของลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการว่ามี

ความรู้สึกเช่นไร เพื่อหาแนวทางในการสร้างความพึงพอใจในบริการใหเ้กิดข้ึน 

  1.11 มีวิจารณญาณ มีความไตร่ตรองและรอบคอบ เน่ืองจากความต้องการของ

ลูกค้ามีความหลากหลายหรือเกินขอบเขตท่ีจะให้บริการได้ ผูใ้ห้บริการจึงต้องใช้วิจารณญาณ

ไตร่ตรองวา่ควรจะทาํประการใด เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ โดยไม่ขดัต่อนโยบายขององคก์าร 

  1.12 มีความสามารถวิเคราะห์ปัญหา บางคร้ังปัญหาอาจเกิดจากตวัผูใ้ห้บริการหรือ

ผูใ้ชบ้ริการและเกิดความล่าชา้ต่าง ๆ ซ่ึงเป็นปัญหาท่ีตอ้งสามารถวิเคราะห์สาเหตุและหาวธีิแกไ้ขท่ี

ดีท่ีสุดส่งผลกระทบต่อผูใ้ชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

 2. พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรู้สึกโดยทัว่ไป

จะเห็นไดจ้ากการกระทาํของบุคคล ผูใ้ดมีความคิดและความรู้สึกท่ีดีก็จะมีการกระทาํท่ีดี จึงมีคาํ

กล่าวท่ีว่า “กรรมเป็นเคร่ืองช้ีเจตนา” อนัหมายถึง การกระทาํเป็นเคร่ืองบ่งช้ีสภาพความคิดและ

ความรู้สึกพฤติกรรมท่ีดีย่อมนาํมาซ่ึงผลดี จึงนับเป็นลกัษณะประจาํตวัท่ีถือได้ว่าเป็นส่ิงท่ีตอ้งมี 

พฤติกรรมของผูท่ี้จะทาํงานบริการไดดี้ตอ้งมีคุณสมบติั ดงัน้ี 

  2.1 อธัยาศยัดี ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่คาดหวงัว่า ผูใ้ห้บริการจะให้การตอ้นรับด้วย

อธัยาศยัท่ีดีดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส ดว้ยท่าทางท่ีกระตือรือร้น เป็นการสร้างความประทบัใจ หาก

ใชว้าจาท่ีสุภาพอ่อนโยนก็จะเป็นพฤติกรรมท่ีดีของผูท้าํงานบริการ 

  2.2 มีมิตรไมตรี เป็นการแสดงออกใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นวา่ไดรั้บบริการท่ีมีมิตรไมตรีมี

นํ้าใจและช่วยเหลือเป็นการใหบ้ริการท่ีมัน่คงและยนืยาว 

  2.3 เอาใจใส่สนใจงาน ความมุ่งมัน่ในการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความเอาใจ

ใส่งานเป็นอยา่งมาก เพราะหากพนกังานขาดความเอาใจใส่แลว้ก็จะละเลยในการปฏิบติังานไม่คิด

ปรับปรุงพฒันาใหเ้กิดความสะดวกในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ซ่ึงส่งผลต่อภาพลกัษณ์ขององคก์าร 

  2.4 แต่งกายสะอาดเรียบร้อย ผูท้าํงานบริการจะตอ้งมีบุคลิกภาพดีเพื่อให้เกิดความ

น่าเช่ือถือไวว้างใจแก่ผูใ้ช้บริการ การแต่งกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสม ทั้งต่อสถานท่ีทาํงานและ

สถานภาพของหน่วยงาน จะช่วยให้เกิดความรู้สึกท่ีดีจากผูม้าติดต่อใช้บริการ ในการคดัเลือกผูม้า
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ทาํงานบริการ จึงตอ้งให้ความสําคญักบัการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพจะแสดงถึง

ความไม่เอาใจใส่ในความถูกตอ้งเหมาะสม 

  2.5 กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูใ้ช้บริการทุกคนตอ้งการติดต่อกบัผูใ้ห้บริการท่ีมี

กิริยาสุภาพ การท่ีองคก์ารมีผูท้าํงานบริการท่ีมีกิริยาสุภาพอ่อนนอ้ม จะเป็นเคร่ืองเชิดหนา้ชูตาหรือ

เป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงาน และยงัแสดงออกถึงความมีมารยาท จึงนบัเป็นส่ิงสําคญัยิ่งท่ีผูท้าํ

งานบริการ จะตอ้งตระหนกัรู้และประพฤติปฏิบติัอยา่งระมดัระวงั 

  2.6 วาจาสุภาพ  การทํางานบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือผูอ่ื้นให้เกิดความ 

พึงพอใจ จึงต้องเป็นผูมี้วาจาสุภาพ เพื่อให้ผูใ้ช้บริการมีความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการ  

การคดัเลือกผูท้าํงานบริการจึงควรสัมภาษณ์เพื่อจะไดส้นทนาป้อนคาํถามและฟังคาํตอบวา่บุคคล

ใดมีการใชถ้อ้ยคาํอยา่งไร วาจาสุภาพหรือไม่เพียงใด 

  2.7 นํ้ าเสียงไพเราะ การแสดงออกทางนํ้ าเสียงของแต่ละบุคคล จะแตกต่างกัน

ออกไป บางคนพูดมีนํ้ าเสียงชวนฟัง แมจ้ะไม่ไพเราะหรือเสียงดี แต่จะตอ้งมีความชดัเจนชวนฟัง  

จึงมีความเหมาะสมในการทาํงานบริการ 

  2.8 ควบคุมอารมณ์ได้ดี  ผู ้ท ํางานบริการจะต้องมีอารมณ์มั่นคง เพราะอยู่ใน

สถานการณ์ ท่ีตอ้งพบปะผูค้นมากหน้าหลายตา ซ่ึงมีภูมิหลงัต่างกนั ผูม้าใช้บริการบางคนมีกิริยาดี

สุภาพ แต่บางคนอาจมีความกา้วร้าวหรือใจร้อนตอ้งการไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ เม่ือไม่ไดด้งัใจ

อาจพูดตาํหนิชวนวิวาท ผูใ้ห้บริการไม่อาจแสดงอารมณ์ตอบโตไ้ด ้ดงันั้น จะตอ้งควบคุมอารมณ์

ดว้ยความอดทน อดกลั้น 

  2.9 มีความกระตือรือร้น อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมท่ี

ดีอย่างยิ่งในงานบริการ หากผูท้าํงานบริการเป็นคนเช่ืองช้าแลว้ ย่อมทาํให้ผูใ้ช้บริการหมดความ

ศรัทธาไม่คาดหวงัท่ีจะได้รับบริการอย่างทนัท่วงที นอกจากน้ียงัทาํให้ภาพลักษณ์ขององค์การ

เสียหาย เป็นผลมาจากบริการล่าชา้และผดินดั 

  2.10 รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา พฤติกรรมท่ีแสดงออกของผูท้าํงานบริการ

จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนใด ๆ 

ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบ้ืองตน้ จะด่วนบอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่

สนใจรับรู้ปัญหาไม่ได ้นอกจากแสดงความเอาใจใส่อยา่งจริงจงัแลว้ จะตอ้งมีความรู้สึกเต็มท่ีจะให้

ความช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ให้แก่ผูใ้ช้บริการด้วย จะทาํให้ผูใ้ช้บริการเกิดความประทบัใจ 

ความกระตือรือร้นในการดาํเนินการแกปั้ญหา 

  2.11 มีวนิยั ผูท้าํงานบริการท่ีมีระเบียบวนิยัจะทาํงานเป็นระบบยดึมัน่ในสัญญา เม่ือ

หน่วยงานมีนโยบายกาํหนดไวเ้ป็นหลกัการว่าจะให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการอย่างไร ก็จะปฏิบติัตาม



 31 

กรอบหรือแนวทางอยา่งเคร่งครัด ดงันั้น ในการพิจารณาคดัเลือกคุณสมบติัผูท้าํงานบริการจึงควร

ทดสอบวนิยัเป็นสาํคญั 

  2.12 ซ่ือสัตย  ์การให้บริการจะตอ้งให้ความช่วยเหลืออย่างถูกตอ้ง ตรงไปตรงมา

ผูใ้ช้บริการทุกคนย่อมต้องการติดต่อสัมพันธ์กับคนท่ีซ่ือสัตย์รักษาคาํพูด ดังนั้ น พฤติกรรมท่ี

แสดงออกถึงความซ่ือสัตยรั์กษาคาํพดู จึงเป็นสุดยอดปรารถนาของผูใ้ชบ้ริการ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอ่ืน ๆ (2546 ,น. 141) ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ 

(Service Quality) เป็นส่ิงสําคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ การ

ให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ี

ลูกค้าคาดหวังไว้ ข้อมูลต่าง ๆ  ท่ี เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการท่ี ลูกค้าต้องการจะได้จาก

ประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก จากโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกคา้จะพอใจถา้เขา

ไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ (What) เม่ือเขามีความตอ้งการ (When) ณ สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (Where) 

ในรูปแบบท่ีเขาตอ้งการ (How) นกัการตลาดตอ้งการทาํการวิจยั เพื่อให้ทราบถึงเกณฑ์การตดัสินใจ

ซ้ือบริการของลูกคา้ทัว่ไปไม่ว่าธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคา้จะใช้เกณฑ์ต่อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพ

การใหบ้ริการ 

 1. การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) บริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอาํนวยความสะดวกในดา้นเวลา

สถานท่ีแก่ลูกคา้ไม่ให้ลูกคา้ตอ้งคอยนาน ทาํเลท่ีตั้งอนัเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของการ

เขา้ถึงลูกคา้ 

 2. การติดต่อส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอย่างถูกตอ้งโดยใช้ภาษาท่ีลูกคา้

เขา้ใจง่าย เช่น ป้ายบอกวธีิการใชโ้ทรศพัทส์าธารณะสาํหรับผูท่ี้ไม่เคยใชบ้ริการ เป็นรูปแบบซ่ึงแมผู้ ้

ท่ีไม่สามารถอ่านหนงัสือไดห้รือชาวต่างชาติก็สามารถรู้วธีิใชไ้ด ้

 3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรหรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการ ตอ้งมีความชาํนาญ

และมีความรู้ความสามารถในงานหรือทาํงานโดยไม่มีขอ้ผดิพลาด 

 4. ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) บุคลากรหรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์เป็น

ท่ีน่าเช่ือถือ มีความเป็นกนัเอง มีวิจารณญาณหรือสามารถตรวจสอบขอ้ผดิพลาดจากการสั่งการของ

ลูกคา้และแจง้ใหท้ราบโดยชดัเจน 

 5. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่

และความไวว้างใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ การคิดค่าบริการถูกตอ้ง 

 6. ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีใหแ้ก่ลูกคา้ตอ้งมีความสมํ่าเสมอและถูกตอ้ง 

 7. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งให้บริการและแกไ้ขปัญหา

แก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
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 8. ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีให้ตอ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียงและปัญหา

ต่างๆ 

 9. การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้สึก (Tangible) บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจะทาํให้เขาสามารถ

คาดคะเนคุณภาพของบริการดงักล่าวได ้

 10. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/Knowing Customer) พนกังานหรือ 

อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการตอ้งไดรั้บการออกแบบ เพือ่พยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และ 

ใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 

 กล่าวโดยสรุปคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ถือเป็นความสามารถของ

หน่วยงานหรือองค์กรท่ีทาํหน้าท่ีในการให้บริการ ในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับ

บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงสําคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือคู่แข่งได ้

การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีต้องกระทํา

ผูรั้บบริการจะพอใจถึงไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการเม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการ

ตอ้งการและในรูปแบบท่ีตอ้งการ เน่ืองจากคุณภาพเป็นเร่ืองท่ีสลบัซบัซ้อนและมีองคป์ระกอบหรือ

ปัจจยัหลายอยา่งท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งอนัส่งผลใหก้ารมองคุณภาพจาํเป็นตอ้งมองจากหลายดา้น 

 ปัจจัยกาํหนดคุณภาพการบริการ  

 คุณภาพการบริการตอ้งตอบสนองต่อความคาดหวงั และค่านิยมของผูใ้ชบ้ริการอีกดว้ย 

จากความหมายดงักล่าวจะเห็นได้ว่า คุณภาพของการบริการนั้นจะตอ้งกาํหนดโดย ผูใ้ช้บริการ  

โดยวดัจากการตอบสนองความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ส่วนผูใ้ห้บริการนั้นใช้

มาตรฐานของวิชาชีพเป็นตัวช้ีคุณภาพบริการ จากเหตุผลดังกล่าวได้มีผูศึ้กษา มาตรฐานของ 

ผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการไว ้(Kotler, 1994) และไดก้าํหนดมาตรฐาน ไว ้2 ประเภท คือ  

 1. มาตรฐานเชิงเทคนิค หรือเชิงวิชาชีพ (Technical or Professional Standard) เป็นการ 

กาํหนดคุณภาพตามมาตรฐานของวชิาชีพซ่ึงมี 3 รูปแบบ  

  1.1 มาตรฐานเชิงโครงสร้าง (Structure Standard) กาํหนดโดยคาํนึงถึงระบบบริการ 

ได้แก่  ปรัชญา จุดประสงค์ นโยบายการปฏิบัติงาน  รวมทั้ งทรัพยากรต่าง ๆ  เช่น  บุคลากร 

งบประมาณ อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ อาคารสถานท่ี ตลอดจนแหล่งช่วยเหลือทางด้านความรู้ 

ต่าง ๆ รวมทั้งการวางแผน ซ่ึงตอ้งอาศยัความร่วมมือจากบุคลากรในทีม การกาํหนดมาตรฐานเชิง 

โครงสร้างจะมุ่งประสิทธิภาพ คือ การบรรลุตามเป้าหมายท่ีวางไว ้ 

  1.2 มาตรฐานเชิงกระบวนการ (Process Standard) เป็นกิจกรรมท่ีครอบคลุม

แผนการ ปฏิบติังานโดยระบุกิจกรรมท่ีตอ้งปฏิบติั และท่ีไม่ควรปฏิบติั รวมทั้งพฤติกรรมต่าง ๆ เช่น 

การตดัสินใจรวดเร็ว ทนัต่อเหตุการณ์ รวมถึงคุณภาพของการติดต่อส่ือสาร และการบนัทึก  
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  1.3 มาตรฐานเชิงผลลพัธ์ (Outcome Standard) เป็นกิจกรรมท่ีตั้งไวเ้พื่อเป็นบรรทดั

ฐาน บ่งช้ีพฤติกรรมท่ีมีลกัษณะเจาะจงของลูกคา้ตามความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ  

 2. มาตรฐานเชิงปฏิสัมพนัธ์ (Interactive Standard) เป็นการประเมินจากกระบวนการ 

ให้บริการ (Process) และผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการบริการนั้น (Outcome) โดยเฉพาะการมีปฏิสัมพนัธ์ 

(Interactive) ระหว่างผูใ้ห้และผูใ้ช้บริการ หากกระบวนการให้บริการเป็นท่ีพอใจของผูใ้ช้บริการ

แล้ว แม้ว่าผลจะออกมาไม่ดีนัก ผูใ้ช้บริการจะยอมรับได้ คุณภาพด้านปฏิสัมพันธ์น้ีข้ึนอยู่กับ

พื้นฐานหลาย อยา่ง เช่น ประสิทธิภาพในการส่ือสาร และความสามารถของบุคลากร  

 เม่ือคุณภาพของบริการถูกประเมิน โดยผูใ้ช้บริการ ดังนั้ น ถ้าบริการนั้ นสามารถ

ตอบสนอง ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้นบัวา่เป็นบริการท่ีมีคุณภาพ เพราะคุณภาพบริการนั้น 

ข้ึนอยูก่บัการ เปรียบเทียบของผูใ้ชบ้ริการระหวา่งความคาดหวงัไวล่้วงหนา้ (Expected Service) กบั

บริการท่ีไดรั้บ จริง (Perceived Service) (ศิริพร ตนัติพูลวนิยั, 2538) ดงันั้นเพื่อให้การดาํเนินกิจการ

ของธนาคาร ประสบความสําเร็จ จะตอ้งสร้างคุณภาพตามมาตรฐานทั้งสองส่วนน้ีไปพร้อมกนั คือ 

มาตรฐานเชิงเทคนิค หรือเชิงวชิาชีพ และมาตรฐานเชิงปฏิสัมพนัธ์  

 การจัดการคุณภาพการบริการ (Managing Service Quality)  

 ลูกคา้สร้างความคาดหวงัเก่ียวกบัการบริการจากประสบการณ์ในอดีต คาํบอกเล่าจาก

ปาก ต่อปาก และจากโฆษณา ลูกคา้จะเปรียบเทียบ “บริการท่ีเกิดจากการรับรู้ดว้ยตนเอง (Perceived 

Service)” กบั “บริการท่ีตนคาดหวงั (Expected Service)” ถา้บริการท่ีรับรู้ตํ่ากวา่ท่ีคาดหวงั จะทาํให้

ลูกค้าผิดหวงั ถ้าบริการท่ีรับรู้เท่ากับ หรือเกินกว่าท่ีคาดหวงั ลูกค้าพร้อมจะมาใช้บริการจาก            

ผูใ้ห้บริการรายนั้นอีก (รายละเอียดเพิ่มเติมอ่าน: Marketing Memo “เกินความคาดหวงัสูงสุดของ 

ลูกคา้: คาํถามตรวจสอบการตลาดบริการ”)  

 งานบริการ เป็นงานสําคญัท่ีเป็นภาพลกัษณ์ขององค์กร หรืออาจกล่าวไดว้า่เจา้หน้าท่ี

ทุกคนลว้นเป็นผูป้ระชาสัมพนัธ์ขององคก์รทั้งส้ิน ถือเป็นกลไก หรือองคป์ระกอบซ่ึงกนัและกนัไม่

วา่ผูท่ี้ทาํงานจะอยูใ่นภาครัฐ หรือธุรกิจเอกชนลว้นเป็นหนา้ตาท่ีจะเชิดชู หรือทาํใหอ้งคก์รเส่ือมเสีย

ช่ือเสียงได้ด้วยกันทั้ งนั้ น และเจ้าหน้าท่ีท่ีมีความสําคญัท่ีสุดในจุดน้ีก็คือ เจา้หน้าท่ีท่ีทาํหน้าท่ี

ให้บริการนัน่เอง เพราะเป็นส่วนท่ีอยูใ่กลชิ้ดท่ีสุดกบัผูท่ี้มาติดต่อกบัองคก์รซ่ึงถือเป็นด่านแรกท่ีจะ

ทาํใหผู้ม้าติดต่อมีความรู้สึกท่ีดีต่อองคก์ร  

 การให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ และประทับใจผูรั้บบริการ สําหรับผูท้าํหน้าท่ี

เก่ียวกบั การใหบ้ริการ มีดงัน้ี  
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 1. ตวัผูใ้ห้บริการ ความสําเร็จหรือลม้เหลวในการให้บริการ โดยส่วนใหญ่จะเกิดข้ึน

จาก ตวัผูใ้ห้บริการเป็นอนัดบัแรก เพราะความรู้สึกท่ีผูรั้บบริการมีต่อเจา้หน้าท่ี และท่าทีทศันคติ

เจา้หนา้ท่ี ท่ีมีต่อภารกิจของตน และผูม้าติดต่อ หากจุดน้ีลม้เหลวก็เป็นการยากท่ีจะสร้างความ 

ประทบัใจใหก้บั ผูรั้บบริการได ้ 

 2. การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจาํเป็นตอ้ง 

สาํรวจตวัเองวา่ไดใ้หค้วามสาํคญักบัปัจจยัต่าง ๆ เหล่าน้ีหรือไม่เพียงใด เช่น  

  2.1 ความรอบรู้ในงานท่ีรับผดิชอบ คนท่ีจะให้บริการท่ีดีจาํเป็นตอ้งเขา้ใจรายละเอียด 

ของงานท่ีรับผิดชอบเป็นอย่างดี เพื่อท่ีจะแนะนํา ตอบคาํถาม ให้คาํปรึกษากับผูรั้บบริการได้อย่าง 

ถูกตอ้งแม่นยาํ 

  2.2 ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร หมายถึง วิธีการพูด การอธิบายการตอบขอ้

ซักถาม การแนะนําผูรั้บบริการให้เข้าใจตรงกนั และปฏิบติัได้อย่างถูกตอ้ง บางคร้ังการส่ือสาร 

ระหวา่งผูใ้ห ้และผูรั้บบริการมีปัญหาเขา้ใจไม่ตรงกนั ทาํให้เกิดความขดัแยง้ ความไม่พอใจจากฝ่าย

หน่ึงฝ่ายใด หรือทั้งสองฝ่าย อยา่งน้ีการบริการท่ีประทบัใจยอ่มเกิดข้ึนไม่ได ้ 

  2.3 กริยามารยาทท่ีสุภาพอ่อนนอ้ม เร่ืองน้ีเป็นเร่ืองละเอียดอ่อน วา่ขอบเขตควรจะ

เป็นอยา่งไร วิธีปฏิบติัควรเป็นแบบไหน อาจพูดไดก้วา้ง ๆ วา่การแสดงออกในอิริยาบถต่าง ๆ ของ

คนเรา เช่น การนัง่ การเดิน การยนื การพูด การทกัทาย ลว้นจะตอ้งระมดัระวงัให้ถูกตอ้ง เหมาะสม

กบับุคคล และกาลเทศะ  

  2.4 การให้ความสําคญักบัผูรั้บบริการ เช่น เร่งรัดใหก้ารดาํเนินการให้คุม้ค่ากบัเวลา 

ของผูรั้บบริการ แจง้ให้ทราบว่าจะแล้วเสร็จเม่ือใดโดยประมาณ ถา้ขาดหลกัฐานเอกสารใดและ

จะตอ้งนาํมาเพิ่มเติมควรแจง้ให้ชดัเจนหรือนดัวนัท่ีทาํงานนั้นจะแลว้เสร็จ ส่ิงใดก็ตามท่ีผูใ้หบ้ริการ 

ทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าได้รับการอาํนวยความสะดวก เห็นคุณค่าเวลาย่อมทาํให้ผูรั้บบริการ 

ประทบัใจ 

 

4. ข้อมูลเกีย่วกบัท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมอืง 

 

 ท่าอากาศยานดอนเมืองเป็นท่าอากาศยานท่ีมีการให้บริการดา้นการบินท่ีหลากหลาย 

ทั้งเท่ียวบินประจาํและเท่ียวบินไม่ประจาํภายในประเทศ รวมทั้งเท่ียวบินไม่ประจาํระหวา่งประเทศ 

ด้วยทาํเลท่ีดี สถานท่ีกวา้งขวาง อีกทั้ งมีส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีเพียงพอ ทาํให้ท่าอากาศยาน     

ดอนเมืองเป็นท่าอากาศยานท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความพึงพอใจเป็นอยา่งมาก 
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 4.1 ประวตัิความเป็นมา 

  นบัตั้งแต่การยกเลิกใช3้5สนามบินสระปทุม ส่วนหน่ึงของสนามมา้ราชกรีฑาสโมสร 

ซ่ึงถือเป็นสนามบินแห่งแรกของประเทศไทย เน่ืองจากสาเหตุคบัแคบ มีเน้ือท่ีจาํกดัและมีท่ีตั้งทาง

ภูมิศาสตร์ไม่เหมาะสม ทางราชการจึงได้คิดหาสถานท่ีใหม่ท่ีมีบริเวณกวา้งขวาง เป็นพื้นท่ีดอน    

นํ้าไม่ท่วม ไม่ห่างไกลจากพระนคร และเป็นพื้นท่ีท่ี สามารถพฒันาเป็นสนามบินขนาดใหญ่ต่อไป

ไดใ้นอนาคต โดยมี นายพนัโท พระเฉลิมอากาศ หวัหนา้นายทหารนกับินชุดแรกของประเทศไทย 

ซ่ึงต่อมาไดรั้บพระราชทานยศและบรรดาศกัด์ิคร้ังสุดทา้ยเป็น พลอากาศโท พระยาเฉลิมอากาศ   

ทาํหนา้ท่ีเป็นหวัเร่ียวหวัแรงสาํคญัในการแสวงหาพื้นท่ีท่ีเหมาะสมท่ีจะสร้างเป็นสนามบินถาวร 

  จากการบินสํารวจทางอากาศได้เห็นท่ีนาซ่ึงเป็นท่ีดอนทางตอนเหนือของอาํเภอ

บางเขน เป็นพื้นท่ีท่ีเหมาะสมจึงไดส้ํารวจทางพื้นดิน ไดค้วามว่า พื้นท่ีบริเวณนั้นชาวบา้นเรียกว่า 

"ดอนอีเหยี่ยว" เพราะมีฝูงเหยี่ยวบินมารวมกนัเป็นกลุ่มใหญ่ในบริเวณท่ีดอนน้ี ทั้งยงัมีทางรถไฟ

สายเหนือวิ่งผ่าน พื้นท่ีน้ีอยู่ห่างจากสนามบินสระปทุมไปทางเหนือใช้เวลาบินประมาณ 13 นาที 

(ด้วยเคร่ืองบินเบรเกต์สมยันั้น) คิดเป็นระยะทางประมาณ 22 กิโลเมตรเศษ บริเวณน้ีเป็นท่ีนามี

หลายเจา้ของเช่น ท่ีนาของหม่ืนหาญ ใจอาจ(พู่ จามรมาน) ซ่ึงท่านผูน้ี้มีท่ีนาจาํนวนมาก ไดย้กท่ีดิน

ส่วนหน่ึงให้สร้างเป็นวดั สมยั นั้นยงัไม่มีช่ือ ชาวบา้นเรียกว่า "วดัดอนอีเหยี่ยว" ต่อมาเม่ือมีการ

จดัตั้งกองบินข้ึนท่ีบริเวณน้ีและเรียกกนัว่า "ดอนเมือง" วดัน้ีจึงถูกเรียกว่า "วดัดอนเมือง" ตามช่ือ

สนามบินไปด้วย นอกจากนั้นยงัมีท่ีนาของพระยาอร่ามมณเฑียร และราษฎรคนอ่ืน ๆ อีกหลาย

เจ้าของ บางส่วนเป็นท่ีดินของ กรมรถไฟหลวง นายพันโท พระเฉลิมอากาศ ได้รายงานข้ึน

ตามลาํดับชั้น เพื่อขอจดัสร้างสนามบินถาวรข้ึนท่ีบริเวณน้ี กระทรวงกลาโหมจึงได้จดัซ้ือบ้าง       

ขอเวนคืนบา้ง และมีผูบ้ริจาคใหเ้ป็นประโยชน์แก่ทางราชการบา้ง 

  เวลาต่อมา กรมเกียกกายทหารบกได้ดาํเนินการปรับพื้นท่ีให้เป็นสนามหญ้าท่ี

เคร่ืองบินสามารถวิ่งและบินข้ึน-ลงได ้พร้อมทั้งสร้างโรงเก็บเคร่ืองบิน และอาคารสถานท่ีทาํการ

ตามความจาํเป็น วนัท่ี 23 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2457 กรมเกียกกายทหารบกดาํเนินการแลว้เสร็จ ส่งมอบ

ใหก้รมจเรการช่างทหารบก และเรียกช่ือสนามบินน้ีวา่ "สนามบินดอนเมือง"  

  วนัท่ี 8 มีนาคม พ.ศ. 2457 นายทหารนกับินทั้ง 3 นาย นาํเคร่ืองบินจากสนามบิน

สระปทุมมาลงท่ีสนามบินดอนเมืองเป็นปฐมฤกษ ์ในตอนเชา้ 

  วนัท่ี 27 มีนาคม พ.ศ. 2457 กระทรวงกลาโหมไดอ้อกคาํสั่งตั้ง กองบินทหารบก

ข้ึน และยา้ยไปเขา้ท่ีตั้งถาวรท่ีสนามบินดอนเมือง นบัเป็นรากฐานท่ีมัน่คงของกิจการการบินของ

ไทยท่ีไดเ้ร่ิมตน้ข้ึน ณ ท่ีน้ี กองทพัอากาศไดถื้อเอาวนัท่ี 27 มีนาคม เป็นวนัท่ีระลึกกองทพัอากาศ 

ในปี พ.ศ. 2483 กองทพัอากาศไดจ้ดัตั้งกองการบินพลเรือนข้ึนดาํเนินงานเก่ียวกบัการบินระหวา่ง

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9A%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9B%E0%B8%97%E0%B8%B8%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%A1%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%91%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B9%82%E0%B8%A1%E0%B8%AA%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%89%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/8_%E0%B8%A1%E0%B8%B5%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2457
http://th.wikipedia.org/wiki/27_%E0%B8%A1%E0%B8%B5%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2457
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ประเทศ และในปี พ.ศ. 2491 ไดย้กฐานะข้ึนเป็นกรมการบินพลเรือน ได้ปรับปรุงสนามบินดอน

เมือง และเรียกช่ือวา่ ท่าอากาศยานดอนเมือง (องักฤษ: Don Mueang Airport) จดัเป็นท่าอากาศยาน

สากล จนกระทัง่วนัท่ี 21 มิถุนายน พ.ศ. 2498 ไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น ท่าอากาศยานกรุงเทพ (องักฤษ: 

Bangkok Airport ต่อมาเปล่ียนเป็น Bangkok International Airport) 

  ต่อมาในวนัท่ี 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2522 การท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย ได้ถือ

กาํเนิดข้ึนแลว้ ส่งผลทาํให้ท่าอากาศยานดอนเมือง ท่ีสังกดักบักรมการบินพลเรือน กองทพัอากาศ 

ตอ้งถูกโอนถ่ายงานทั้งหมดมาสังกดักบั ทอท.แทน 

  การเติบโตของท่าอากาศยานแต่ละแห่งสามารถวดัไดจ้ากอตัราการเจริญเติบโตของ

ปริมาณผูโ้ดยสาร จาํนวนการข้ึน-ลงของอากาศยาน และปริมาณการขนถ่ายสินคา้ทางอากาศ ซ่ึงผล

การให้บริการของท่าอากาศยานกรุงเทพ ตั้งแต่วนัท่ี 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2522 นบัเป็นท่าอากาศยาน

พาณิชยส์ากลท่ีสําคญัมากในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้เน่ืองจากเป็นศูนยก์ลางและเป็นจุด

เช่ือมต่อของเส้นทางการบินพาณิชยร์ะหว่างประเทศของภูมิภาคน้ีไดอ้ย่างเหมาะสม สถิติในช่วง

ปีงบประมาณ 2522-2548 ของผลการดาํเนินงานให้บริการทางอากาศในดา้นการข้ึน-ลงของอากาศ

ยาน พบวา่ในปีงบประมาณ 2522 มีเท่ียวบินรวม 51,518 เท่ียวบิน และเพิ่มข้ึนเป็น 265,122 เท่ียวบิน

ในปีงบประมาณ 2548 ซ่ึงมีอตัราการเพิ่มเฉล่ียคิดเป็นร้อยละ 6.69 โดยในปีงบประมาณ 2548 

ให้บริการสายการบินแบบประจาํขนส่งผูโ้ดยสารรวม 79 สายการบิน เท่ียวบินร่วม 7 สายการบิน 

และเท่ียวบินขนส่งสินคา้อย่างเดียวอีก 11 สายการบิน ส่วนใหญ่เป็นการเพิ่มเท่ียวบินของสายการ

บินราคาประหยดั ในส่วนของจํานวนผู ้โดยสารรวมของท่าอากาศยานกรุงเทพเพิ่มข้ึนจาก 

5,135,490 คน ในปีงบประมาณ 2522 เป็น 38,889,229 คน ในปีงบประมาณ 2548 ซ่ึงมีอตัราการเพิ่ม

เฉล่ียคิดเป็นร้อยละ 8.45 โดยเฉพาะในช่วงปีงบประมาณ 2530-2532 ผลการดาํเนินงานใหบ้ริการใน

ดา้นผูโ้ดยสารอยู่ในระดบัท่ีดีมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากปี 2530 รัฐบาลไดป้ระกาศให้เป็นปีการท่องเท่ียว

ไทย ประกอบกบัปี 2531 เป็นปีท่ีเศรษฐกิจไทยขยายตวัสูงสุดในรอบ 30 ปีของการพฒันา 

  เม่ือมีการยา้ยเท่ียวบินพาณิชย์ทั้ งหมดไปสู่ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จังหวดั

สมุทรปราการ เม่ือวนัท่ี 28 กนัยายน พ.ศ. 2549 เป็นเหตุให้การบริการสําหรับเท่ียวบินเพื่อการ

พาณิชยท์ั้งหมด หยุดตวัลง โดยเท่ียวบินระหว่างประเทศเท่ียวสุดทา้ยท่ีบินออกจากสนามบินดอน

เมือง เป็นของสายการบิน Qantas ประเทศออสเตรเลีย แต่อย่างไรก็ดี เดือนกุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2550 

มติของคณะรัฐมนตรีในสมยั พลเอก สุรยทุธ์ จุลานนท ์ดาํรงตาํแหน่งเป็นนายกรัฐมนตรีในขณะนั้น 

ก็ไดมี้ความตอ้งการท่ีจะให้มีการเปิดบริการท่ีท่าอากาศยานดอนเมือง อีกรอบหน่ึง เน่ืองมาจากมี

การพบปัญหาหลายประการของท่าอากาศยานสุวรรณ ภูมิ  และเพื่ อการขยายและพัฒนา

ประสิทธิภาพของดอนเมืองให้มีความคล่องตวั รองรับในระบบการอากาศยาน นอกเหนือจาก 

http://th.wikipedia.org/wiki/1_%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%8E%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2522
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%A7%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%A0%E0%B8%B9%E0%B8%A1%E0%B8%B4
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B8%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B8%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/28_%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2549
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B8%E0%B8%A1%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%98%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2550
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%A2%E0%B8%B8%E0%B8%97%E0%B8%98%E0%B9%8C_%E0%B8%88%E0%B8%B8%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
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การบินพาณิชยแ์ลว้ ทาํใหมี้การกลบัมาเปิดใหบ้ริการอีกรอบหน่ึงและกลบัมาใชช่ื้อวา่ ท่าอากาศยาน

นานาชาติดอนเมือง เหมือนเช่นเดิม (องักฤษ: Don Mueang International Airport) ตั้งแต่วนัท่ี 25 

มีนาคม พ.ศ. 2550 เป็นตน้มา 

 4.2 พืน้ทีแ่ละทีต่ั้ง 

  ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองในสมัยเร่ิมแรก จากการสํารวจเม่ือวนัท่ี 1 

มีนาคม พ.ศ. 2457 มีพื้นท่ี 1,770 ไร่ พื้นดินเป็นสนามหญา้ มีผิวดินชนิดดินปนทรายแดง เคร่ืองบิน

ขนาดใหญ่ของสายการบินพาณิชยไ์ม่สามารถจะใชข้ึ้นลงไดใ้นฤดูฝน พ.ศ. 2476 รัฐบาลอนุมติัให้

กระทรวงเศรษฐการและกระทรวงมหาดไทย ร่วมกนัดาํเนินการสร้างทางข้ึนลงเป็นคอนกรีตและ

ลาดยางแอสฟัลต ์พร้อมกบัใหส้ร้างถนนเช่ือมระหวา่งสนามบินดอนเมืองกบัพระนคร 

(ถนนพหลโยธิน) ทางวิง่ดงักล่าวแลว้เสร็จเรียบร้อยเปิดใชก้ารไดใ้นวนัท่ี 8 มกราคม พ.ศ. 2478 

  ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองไดรั้บการขยายพื้นท่ีตลอดมา โดยการขอซ้ือท่ีดิน

ของกรมรถไฟหลวงท่ีมีพื้นท่ีติดต่อกบัสนามบินดอนเมืองบา้ง และซ้ือจากเอกชนบา้ง จนกระทัง่ถึง

ปี พ.ศ. 2538 พื้นท่ีท่าอากาศยานกรุงเทพมีจาํนวน 3,881 ไร่ 

  ท่ าอาก าศ ยาน น าน าช าติดอน เมื อง  ตั้ งอยู่ ริม ถ น น วิภาวดี รังสิ ต  ห่ างจาก

กรุงเทพมหานครไปทางทิศเหนือประมาณ 24 กิโลเมตร เป็นจุดศูนยก์ลางทางการบินในภาคพื้น

เอเชียตะวนัออกเฉียงใตท่ี้สามารถเช่ือมโยงการจราจรทางอากาศไปยงัจุดต่างๆ ของโลกได้อย่าง

เหมาะสม ไม่ว่าจะเป็นการบินภายในภูมิภาคเอเชียด้วยกนั หรือระหว่างทวีปยุโรป ทวีปอเมริกา 

ทวีปออสเตรเลีย ซ่ึงสามารถใช้เป็นจุดแวะลงและเช่ือมต่อในการเดินทางของผูโ้ดยสารตลอดจน

พสัดุไปรษณียภณัฑไ์ปยงัจุดอ่ืนๆ ไดอ้ยา่งดี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://th.wikipedia.org/wiki/25_%E0%B8%A1%E0%B8%B5%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/25_%E0%B8%A1%E0%B8%B5%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2550
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 4.3 โครงสร้างขององค์กร 

 

 

ภาพท่ี 2.5  โครางสร้างขององคก์ร 
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5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 5.1 งานวจัิยในประเทศ 

  ณัฐวรางค ์ ธนะสาร (2553) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพของลูกคา้

ท่ีมีต่อบริษทับริหารสินทรัพยก์รุงเทพพาณิชย ์จาํกัด (บสก.) สํานักงานใหญ่ ผลการวิจยัพบว่า 

ลกัษณะของลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุในช่วง 42-50 ปีมีอาชีพ คา้ขาย ทาํธุรกิจส่วนตวั 

มีการศึกษาระดับปริญญาตรี สถานภาพสมรส และมีรายได้ต่อเดือน45,001 บาทข้ึนไป ลูกค้า

ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นไดแ้ก่ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ดา้นความเช่ือถือวางใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ ต่อลูกคา้ และดา้น

การเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดบัสูง ในขณะท่ีการรับรู้คุณภาพท่ี

ไดรั้บจริง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และรายดา้นแบ่งไดเ้ป็น 2 กลุ่ม ระดบัสูงไดแ้ก่ ดา้น

ความเช่ือถือไวว้างใจได้ และ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ระดับปานกลางได้แก่ ด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ ส่วน

ลูกคา้ท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ และระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการไม่

แตกต่างกนั แต่ลูกคา้ ท่ีมีสถานภาพ และรายไดต่้างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนั 

ลูกค้าท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์ต่างกัน มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน 

นอกจากนั้นยงัพบวา่ลูกคา้ไม่พึงพอใจในคุณภาพบริการเม่ือเปรียบเทียบจากความคาดหวงัและการ

รับรู้ต่อคุณภาพบริการ โดยผูว้ิจยัไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะดงัน้ี 1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ควรพฒันาเคร่ืองมือ อุปกรณ์ให้ทนัสมยั 2. ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได ้ควรจะรักษาระดบัการ

ให้บริการ ปฏิบติังานอย่างถูกตอ้ง และมีความซ่ือสัตย ์เอาใจใส่ต่อการบริการอยา่งสมํ่าเสมอ และ

ตรงตามสัญญาท่ีให้ไว ้3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ควรจะรักษาระดบัการให้บริการ ดว้ยความ

รวดเร็ว มีการช้ีแจงการให้บริการทนัทีเม่ือมีการร้องขอ มีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะใหบ้ริการ และ

จะตอ้งจดัช่องทางให้ลูกคา้เขา้รับบริการไดโ้ดยง่าย4. ดา้นการให้ความเช่ือมนัต่อลูกคา้ ควรพฒันา

ในส่วนอธิบายรายละเอียดหรือขั้นตอนในการบริการให้ชดัเจน 5. ด้านการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ 

ควรพฒันาในส่วนการให้บริการตรงตามความต้องการของลูกคา้ และควรจะสอบถามถึงความ

เรียบร้อยอีกคร้ังเม่ือลูกคา้ทาํธุรกรรมแลว้เสร็จ 

  ณัฏฐ์ชุดา  ศรีรัตนวิทยา (2553) ไดศึ้กษาการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการ

รับรู้ในคุณภาพการใหบ้ริการของเอไอเอส เรเนด ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ความ

คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการท่ีท่านไดรั้บจริงท่ีเอไอเอส เซเรเนด  ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) มีความคาดหวงัปานกลาง ส่วนดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
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ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ด้านความเช่ือมั่น (Assurance) และด้านการเข้าถึงจิตใจ 

(Empathy) มีความคาดหวงัมาก การรับรู้ต่อคุณภาพบริการท่ีท่านไดรั้บจริงท่ีเอไอเอส เซเรเนด ใน

เขตกรุงเทพมหานครในดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้น

การตอบ ส น อง (Responsiveness) ด้าน ค วาม เช่ื อมั่น  (Assurance) แล ะด้าน การเข้าถึ งจิตใจ 

(Empathy) มีการรับรู้ในระดับมาก การเปรียบเทียบความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการและ 

การรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั ผลการวิจยั พบวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการและ

การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึง

รับรู้มีค่ามากกวา่ความคาดหวงั 

  ตรีนุช  จาํปาทอง (2553) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ

ก่อนและหลงัใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาล 

ศิริราช กรณีศึกษาโรงพยาบาลศิริราช ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้คุณภาพการบริการ

ก่อนและหลงัใช้บริการโดยรวมรายด้านอยู่ในระดบัสูง และความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ

โดยรวม และรายดา้นอยูใ่นระดบัสูง ยกเวน้ดา้นความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัสูงมาก การรับรู้คุณภาพ

การบริการก่อนใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตามระดบัการศึกษาและรายได ้โดยรวม แตกต่าง

กนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ การับรู้คุณภาพการบริการหลงัใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตามา

อายุและประเภทของคลินิก โดยรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ และเปรียบเทียบ 2 กรณี 

คือ ระหว่างการรับรู้คุณภาพการบริการก่อนใช้บริการและการรับรู้หลงัใช้บริการของผูใ้ช้บริการ 

โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ และระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ

บริการหลงัใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 5.2 งานวจัิยต่างประเทศ 

  Brady and Robertson (2001) ได้ทาํการศึกษาเก่ียวกบัความเห็นของคนส่วนใหญ่ท่ีมี

ต่อบทบาทดั้งเดิมของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ ตวัแปรท่ีใชไ้ดแ้ก่ ความพึงพอใจคุณภาพ

การบริการ และพฤติกรรมท่ีแสดงถึงความตั้งใจของลูกค้า ผลการศึกษาพบว่า มีความสัมพนัธ์กัน

ระหว่างคุณภาพของการบริการกบัความพึงพอใจ แมจ้ะมีความแตกต่างกนัทางด้านวฒันธรรมและ

นําไปสู่พฤติกรรมท่ีแสดงถึงความตั้ งใจของลูกค้า โดยมีความสอดคล้องกันจากกลุ่มตัวอย่างทั้ ง 

สองกลุ่ม โดยผูว้ิจ ัยได้แนะนําให้ผูป้ระกอบการมุ่งเน้นด้านคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นเหตุของ 

การพฒันาความพึงพอใจและมีผลกระทบอย่างมากต่อพฤติกรรมท่ีแสดงถึงความตั้งใจท่ีมีต่อความ

ประทบัใจของลูกคา้ 
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  Nguyen, Doan Thuy Thi (2006) ไ ด้ทําก ารศึ ก ษ าก าร ฟ้ื น ฟู ภ าพ ลัก ษ ณ์ ก าร

ให้บริการ : การสร้างมุมมองและแนวคิด ผลการศึกษาพบว่า การฟ้ืนฟูภาพลกัษณ์การให้บริการ

แบ่งเป็นโครงสร้างหลกั ๆ ไดแ้ก่ 1) ความคาดหวงัของลูกคา้ในการแกไ้ขขอ้บกพร่อง สะทอ้นจาก

การยอมรับในแนวทางแก้ไขปัญหาท่ีเหมาะสมท่ีองค์กรเลือกใช้ 2) การไตร่ตรองก่อนท่ีจะใช้

บริการอีกคร้ัง การท่ีลูกคา้ใชเ้วลาในการพินิจพิเคราะห์มากข้ึนก่อนท่ีจะตดัสินใจวา่จะเลือกกลบัมา

ใช้บริการในองค์กรน้ีอีกหรือไม่ 3) ความรู้สึกดา้นการให้บริการของลูกคา้ เป็นความสัมพนัธ์ของ

ลูกคา้และผูใ้ห้บริการซ่ึงจะสังเกตไดจ้ากปฏิกิริยาตอบรับของลูกคา้ 4) ความไม่มัน่ใจของลูกคา้ท่ีมี

ต่อวิธีการแกปั้ญหาของหน่วยงาน แนวทางแกปั้ญหาท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บ นาํไปเปรียบเทียบกบั

วิธีการจริงท่ีพวกเขาไดรั้บว่าเหมือนหรือแตกต่างกนัอย่างไร ทั้ง 4 ขอ้ มีความสัมพนัธ์กบัตวัแปร

อิสระ 2 อยา่ง คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อแนวทางการแกปั้ญหา และความตอ้งการกลบัมาใช้

บริการอีกคร้ัง ซ่ึงจากการศึกษาพบว่าปัจจยัสําคญัในการฟ้ืนฟูความเช่ือมัน่ดา้นการให้บริการก็คือ 

ส่ิงท่ีลูกค้าคาดหวงักับส่ิงท่ีทางองค์กรเสนอให้จะต้องมีความสอดคล้องกัน อย่างไรก็ตามผล

การศึกษาไดแ้สดงให้เห็นวา่ลูกคา้ท่ีเป็นลูกคา้ประจาํมีแนวโนม้ท่ีจะให้อภยั และแสดงความเขา้อก

เขา้ใจถึงความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนมากกว่าลูกคา้ขาจรแต่ถา้องค์กรไม่สามารถแก้ไขขอ้บกพร่องได้

ความไม่พอใจของลูกคา้ประจาํก็มีมากเช่นเดียวกนัแนวทางท่ีดีท่ีสุดในการแก้ไขปัญหาเพื่อฟ้ืนฟู

ความเช่ือมั่นท่ีมีต่อองค์กรคือ การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกับลูกค้า และพยายามรักษาระดับ

ความสัมพนัธ์นั้น อีกทั้งแกไ้ขขอ้ผดิพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนใหร้วดเร็วและทนัใจ และเขา้ใจ  

 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสารชาวไทย

ต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยวิธีการ

สาํรวจ (Survey) ซ่ึงผูศึ้กษาไดด้าํเนินการเป็นขั้นตอนตามระเบียบการวจิยัดงัน้ี 

 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

 3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 4. ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 

 5. การวเิคราะห์ขอ้มูล  

 6. สถิติในการวเิคราะห์ขอ้มลู 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  

 1.1 ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ ไดแ้ก่ ผูใ้ช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง

ชาวไทย จาํนวน 11,460,000 (ท่าอากาศยานดอนเมือง,2556: ออนไลน์) 

 1.2 กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ังนี้ ได้แก่ ผูใ้ช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติดอน

เมืองชาวไทย จาํนวน 400 คน โดยการใชสู้ตรในการกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งของทาโร่ ยามาเน่ 

(Taro Yamane, 1973:125) ดงัสูตรต่อดงัน้ี  

 

 n        = 

 n        =      ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

 N       =      จาํนวนประชากร 

 e        =      ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้(โดยในการศึกษาคร้ังน้ีกาํหนดให ้ 

 เท่ากบั .50) 

 

 

       N 

    1+Ne2 
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จากสูตรแทนค่าไดด้งัน้ี 

 

n =    

  

 n  =          399.98 

 ดงันั้นไดก้ลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังเท่ากบั 400 ตวัอยา่ง 

 

 1.2 วธีิการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 

  ใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-probability sampling) 

ประเภทการเลือกตวัอยา่งแบบโดยบงัเอิญ (Accidental sampling) 

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) เก่ียวกบั

ความพึงพอใจของกลุ่มตวัอยา่งโดยมีโครงสร้างแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ใช้บริการ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน อาชีพ และความถ่ีในการเดินทางลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบ

เลือกตอบ (Check List)  

 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสารชาวไทย

ต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ได้แก่  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเช่ือถือ

ไวว้างใจได ้ด้านการตอบสนองต่อลูกค่า ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและ

เขา้ใจลูกคา้ ลกัษณะแบบสอบถามเป็น (Likert Scale) เกณฑ์การใหค้ะแนนตามระดบัความคาดหวงั

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 5 ระดบั ตามมาตรฐานวดัแบบ  

ลิเคิร์ทสเกล (Likert Scale) (อา้งใน บุญชม ศรีสะอาด, 2545:102) ดงัน้ี 

  ระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุด   เท่ากบั 5 คะแนน 

  ระดบัความคาดหวงัมาก   เท่ากบั 4 คะแนน 

  ระดบัความคาดหวงัปานกลาง  เท่ากบั 3 คะแนน 

  ระดบัความคาดหวงันอ้ย   เท่ากบั 2 คะแนน 

  ระดบัความคาดหวงันอ้ยท่ีสุด  เท่ากบั 1 คะแนน 

 

                 11,460,000      

1+ (11,460,000) x 0.052 
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  ใชเ้กณฑ ์ประเมินระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศ

ยานนานาชาติดอนเมือง ดงัน้ี 

 

                                ระดบัค่าเฉล่ีย    =      คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 

                                               จาํนวนชั้น 

                                      =      5 – 1 

                                                                 5 

                                                      =       0.8 

 

   ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง มีความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด 

   ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง มีความคาดหวงัในระดบัมาก 

   ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง มีความคาดหวงัในระดบัปลายกลาง 

   ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง มีความคาดหวงัในระดบันอ้ย 

   ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง มีความคาดหวงัในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสารขาวไทยต่อท่า

อากาศยานนานาชาติดอนเมือง ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ

ได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกค่า ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

ลักษณะแบบสอบถามเป็น (Likert Scale) เกณฑ์การให้คะแนนตามระดับการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 5 ระดบั ตามมาตรฐานวดัแบบลิเคิร์ทสเกล (Likert 

Scale) (อา้งใน บุญชม ศรีสะอาด, 2545:102) ดงัน้ี 

   ระดบัการรับรู้คุณภาพมากท่ีสุด   เท่ากบั 5 คะแนน 

   ระดบัการรับรู้คุณภาพมาก   เท่ากบั 4 คะแนน 

   ระดบัการรับรู้คุณภาพปานกลาง  เท่ากบั 3 คะแนน 

   ระดบัการรับรู้คุณภาพนอ้ย   เท่ากบั 2 คะแนน 

   ระดบัการรับรู้คุณภาพนอ้ยท่ีสุด  เท่ากบั 1 คะแนน 

 

 ใชเ้กณฑ ์การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของผูโ้ดยสารชาวไทยท่าอากาศยานนานาชาติ 

ดอนเมือง ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนอง

ต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ดงัน้ี 
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ระดบัค่าเฉล่ีย    =      คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 

           จาํนวนชั้น 

            =      5 – 1 

                                     5 

                      =       0.8 
 

 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง รับรู้คุณภาพในระดบัมากท่ีสุด 

 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง รับรู้คุณภาพในระดบัมาก 

 ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง รับรู้คุณภาพในระดบัปลานกลาง 

 ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง รับรู้คุณภาพในระดบันอ้ย 

 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง รับรู้คุณภาพในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

3. ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมอื 

 

 เพื่อใหไ้ดเ้คร่ืองมือท่ีมีคุณภาพและเหมาะสม ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการสร้างเคร่ืองมือดงัน้ี 

 3.1 ศึกษารายละเอียดแนวคิด ทฤษฏี เก่ียวกับความคาดหวงั การรับรู้ คุณภาพการ

ใหบ้ริการ ตลอดจนศึกษาจากเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อทาํความเขา้ใจในเน้ือหาท่ีจะนาํมา

สร้างแบบสอบถาม 

 3.2 สร้างแบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการและการรับรู้

คุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ให้ครอบคลุม 5 

ดา้น ไดแ้ก่  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อ

ลูกค่า ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า  สร้างข้ึนมาจากการ

ทาํการศึกษาและทาํความเขา้ใจเอกสาร ตาํราและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งและตรวจสอบเน้ือหาของ

แบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นนาํไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความ

ถูกตอ้งเหมาะสม ความชัดเจนในการใช้ภาษา และขอบเขตของเน้ือหา แล้วนํามาปรับปรุงตาม

คาํแนะนาํของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
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4. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี มีขั้นตอนดาํเนินการดงัน้ี 

 4.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลจากการเก็บแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอน

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

  4.1.1 ผูศึ้กษาขอหนงัสือจากบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  

ถึงผูอ้าํนวยการท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง เพื่อขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล

จากผูใ้ชบ้ริการทั้งชาวไทย  

  4.1.2 ผูศึ้กษาเก็บขอ้มูล โดยดาํเนินการแจกแบบสอบถามแก่ชาวไทยด้วยตนเอง 

ใชเ้วลาในการเก็บขอ้มูลทั้งส้ิน 2 สัปดาห์ 

  4.1.3 ผูศึ้กษาขอความร่วมมือจากผูต้อบแบบสอบถาม โดยผูว้จิยัอธิบายและช้ีแจง

รายละเอียดเก่ียวกบัวตัถุประสงคข์องแบบสอบถาม ช้ีแจงการทาํศึกษาให้ทราบ และวิธีการกรอก

ข้อมูลแก่ผูต้อบแบบสอบถามอย่างละเอียด และรวบรวมแบบสอบถามกลับคืนด้วยตนเองเม่ือ

ผูใ้ชบ้ริการตอบแบบสอบถามขอ้มูลเสร็จสมบูรณ์ 

  4.1.4 ผูศึ้กษารับแบบสอบถามกลบัคืน แลว้ทาํการตรวจสอบ คดัแยกเฉพาะฉบบั

สมบูรณ์ออก เพื่อนาํมาดาํเนินการต่อไป 

 4.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมจากหนังสือ ตํารา 

บทความ ผลงานวิจยั เอกสารต่าง ๆ และระบบสารสนเทศต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องทั้ งภาษาไทยและ

ภาษาต่างประเทศ 

 

5. การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 นาํแบบสอบถามท่ีไดรั้บจากกลุ่มตวัอยา่งมาวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูป

ทางสถิติ โดยดาํเนินตามขั้นตอนดงัน้ี 

 5.1 ตรวจสอบความสมบรูณ์ของแบบสอบถามแต่ละฉบบัท่ีไดรั้บกลบัคืนมา 

 5.2 ลงรหสัแบบสอบถามตามลาํดบัตั้งแต่หมายเลข 1 ถึงสุดทา้ย 

 5.3 ทาํการกรอกขอ้มลูตามรหสัลงในโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ 

 5.4 ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลและแกไ้ขขอ้ผดิพลาดท่ีเกิดจากการกรอกขอ้มูล 
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6. สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัใชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

 6.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ไดแ้ก่การอธิบายโดยใช้

ค่าค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 6.2 การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) ได้แก่ การทดสอบค่าสถิติที 

(Paired t-test) และทดสอบค่าเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 

Analysis of Variance)  

 

 

 

 



 

 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสารชาวไทย

ต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองไดส่้งแบบสอบถามให้กลุ่มตวัอย่างจาํนวนทั้งส้ิน 400 ฉบบั 

และได้รับกลบัคืนมาจาํนวน 400 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 100 สําหรับการวิเคราะห์และการนาํเสนอ   

ผลการศึกษา แบ่งเป็น 6 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล  

 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการและการรับรู้

คุณภาพการใหบ้ริการของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

 ตอนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 ตอนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 

 สัญลกัษณ์และอกัษรย่อทีใ่ช้ส่ือความหมายในการศึกษา 

 ผูศึ้กษาไดก้าํหนดสัญลกัษณ์  และอกัษรยอ่ในการส่ือความหมายในการวจิยัดงัน้ี 

 n แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

 Χ  แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 

 S.D. แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 SS แทน ค่าผลรวมกาํลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 

 MS  แทน ค่าเฉล่ียของผลรวมกาํลงัสองของคะแนน (Mean Squares) 

 t แทน ค่าทดสอบการกระจายแบบที (t-Distribution) 

 F แทน ค่าทดสอบการกระจายแบบเอฟ (F-distribution) 

 Sig แทน ค่าท่ีใชพ้ิจารณาความมีนยัสาํคญั 

 df แทน ชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 

                      *        แทน มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

                      * *     แทน มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
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ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.1 

 

ตารางท่ี 4.1 จาํนวนและร้อยละของขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
จาํนวน ร้อยละ 

(n=400) (100.00) 

เพศ    

 ชาย 130 32.50 

 หญิง 270 67.50 

อายุ    

 ตํ่ากวา่ 20  ปีหรือเท่ากบั 20 ปี 18 4.50 

 21 – 30 ปี 23 5.75 

 31 – 40 ปี 67 16.75 

 41 – 50 ปี 150 37.50 

 51 – 60 ปี 104 26.00 

 ตั้งแต่ 61 ปีข้ึนไป 38 9.50 

ระดับการศึกษา    

 ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 39 9.75 

 ปริญญาตรี 81 20.25 

 สูงกวา่ปริญญาตรี 280 70.00 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน    

 ตํ่ากวา่ 10,000 บาทหรือเท่ากบั10,000 บาท 14 3.50 

 10,001 – 20,000 บาท 110 27.50 

 20,001 – 30,000 บาท 136 34.00 

 30,001 – 40,000 บาท 88 22.00 

 40,001 – 50,000 บาท 17 4.25 

 ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป 35 8.75 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
จาํนวน ร้อยละ 

(n=400) (100.00) 

อาชีพ    

 รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 94 23.50 

 ลูกจา้ง   พนกังานบริษทั 86 21.50 

 ผูป้ระกอบการ / เจา้ของธุรกิจ 217 54.25 

 นกัเรียน / นกัศึกษา 3 0.75 

ความถี่ในการเดินทาง    

 นอ้ยกวา่เดือนละ 1 คร้ัง 58 14.50 

 เฉล่ียเดือนละ 1-2 คร้ัง 124 31.00 

 เฉล่ียเดือนละ 3-4 คร้ัง 184 46.00 

 เฉล่ียเดือนละ 5-6 คร้ัง 24 6.00 

 มากกวา่เดือนละ 6 คร้ังข้ึนไป 10 2.50 

 

 จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

พบวา่ 

 1. เพศ  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 67.50 และเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ

32.50 

 2. อายุ  มากท่ีสุดมีอายุ 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 37.50 รองลงมามีอายุ 31-40 ปี คิดเป็น

ร้อยละ 16.75 และนอ้ยท่ีสุดมีอายตุ ํ่ากวา่ 20 ปีหรือเท่ากบั 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 4.50 

 3. ระดบัการศึกษา  ส่วนใหญ่มีวุฒิการศึกษาในระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 

70.00 รองลงมามีวุฒิการศึกษาในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 20.25 และน้อยท่ีสุดมีวุฒิ

การศึกษาในระดบัตํ่ากวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 9.75 

 4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ส่วนใหญ่มีรายได ้20,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 34.00 

รองลงมามีรายได ้10,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 27.50 และนอ้ยท่ีสุดมีรายไดต้ ํ่ากวา่ 10,000 

บาทหรือเท่ากบั 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 3.50 



51 

 5. อาชีพ ส่วนใหญ่เป็นผูป้ระกอบการ / เจา้ของธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 54.25 รองลงมา

รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 23.50 และนอ้ยท่ีสุดเป็นนกัเรียน / นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 

0.75 

 6. ความถ่ีในการเดินทาง ส่วนใหญ่เฉล่ียเดือนละ 3-4 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 46.00 

รองลงมา เฉล่ียเดือนละ 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 31.00 และน้อยท่ีสุดมากกวา่เดือนละ 6 คร้ังข้ึนไป

คิดเป็นร้อยละ 2.50 

 

ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการและการรับรู้ 

 คุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาต ิ

 ดอนเมอืง 

 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการและการรับรู้คุณภาพการ

ใหบ้ริการของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.2-4.6 

 

ตารางท่ี 4.2 ขอ้มูลความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 

 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 

 

 

ด้านความเป็นรูปธรรม 

ของบริการ 

คาดหวงัต่อคุณภาพ การรับรู้คุณภาพ 

Χ  S.D. แปลผล Χ  S.D. แปลผล t Sig. 

ลานจอดรถยนต์และอาคารจอด 

รถยนต์ 

1. มีป้ายบอกทางไปลานจอดรถยนต ์

    และอาคารผูโ้ดยสารต่างๆชดัเจน 

2. ท่ีจอดรถยนต์มีเพียงพอกับความ

ตอ้งการของผูโ้ดยสาร 

3. มีการรักษาความปลอดภยัท่ี 

    เขม้งวดตลอด 24 ชัว่โมง 

 

 

4.80 

 

4.81 

 

4.82 

 

 

 

0.42 

 

0.42 

 

0.40 

 

 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

 

 

4.77 

 

4.69 

 

4.56 

 

 

 

0.43 

 

0.47 

 

0.51 

 

 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รวม 4.81 0.41  4.68 0.48  0.91 0.33 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 

 

 

 จากตารางท่ี 4.2 พบว่าดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการผูต้อบแบบสอบถามมีความ

คาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบั มากท่ีสุด (Χ = 4.80) เม่ือพิจารณาเป็น

รายด้านพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อการให้บริการในเร่ืองภายนอกอาคาร

ผูโ้ดยสารเป็นอนัดบัแรก (Χ = 4.83) รองลงมาไดแ้ก่ ลานจอดรถยนตแ์ละอาคารจอดรถยนต ์ 

(Χ = 4.81) และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ อาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 4.75) 

 ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด 

(Χ = 4.50) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อการให้บริการในเร่ือง

ลานจอดรถยนต์และอาคารจอดรถยนต์ (Χ = 4.68) รองลงมาได้แก่ อาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 4.57) 

และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ภายนอกอาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 4.55) 

 

ด้านความเป็นรูปธรรม 

ของบริการ 

คาดหวงัต่อคุณภาพ การรับรู้คุณภาพ 

Χ  S.D. แปลผล Χ  S.D. แปลผล t Sig. 

อาคารผู้โดยสาร 

1. มีป้ายบอกทางและป้ายแนะนาํ 

    ผูโ้ดยสารอยา่งชดัเจน เช่น  

    ป้ายหอ้งนํ้ า  

2. มีส่ิงอาํนวยสะดวกต่างๆ 

    ท่ีทนัสมยัและเพียงพอ เช่น  

   หอ้งนํ้ า เกา้อ้ีนัง่รอ ตูA้TM 

3. มีการจดัระเบียบส่วนต่างๆไว ้

   อยา่งเรียบร้อยและชดัเจน 

 

4.77 

 

 

4.75 

 

 

4.74 

 

0.44 

 

 

0.47 

 

 

0.47 

 

มากท่ีสุด 

 

 

มากท่ีสุด 

 

 

มากท่ีสุด 

 

 

4.50 

 

 

4.53 

 

 

4.44 

 

 

0.54 

 

 

0.58 

 

 

0.62 

 

 

มาก 

 

 

มากท่ีสุด 

 

 

มาก 

 

  

รวม 4.75 0.46  4.57 0.57  0.89 0.43 

ภายนอกอาคารผู้โดยสาร 

1. มีแสงสวา่งเพียงพอทุกพ้ืนท่ี 

2.มีป้ายใหข้อ้มูลท่ีชดัเจน 

3. มีเจา้หนา้ท่ีดูแลอยา่งเพียงพอ 

 

4.81 

4.86 

4.81 

 

0.40 

0.36 

0.39 

 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

มากท่ีสุด 

 

4.08 

4.61 

4.28 

 

0.67 

0.51 

0.55 

 

มาก 

มากท่ีสุด 

มาก 

  

รวม 4.83 0.38  4.55 0.65  0.41 0.63 

รวม 4.80 0.34 มากทีสุ่ด 4.50 0.33 มาก 0.80 0.60 
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 เม่ือทาํการทดสอบสมมติฐานพบวา่ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการและ 

การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการของผูต้อบแบบสอบถาม 

ไม่แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.3 ขอ้มูลความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 

 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจของบริการ 

 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจของ

บริการ 

คาดหวงัต่อคุณภาพ การรับรู้คุณภาพ   

Χ  S.D. แปลผล Χ  S.D. แปลผล t Sig. 

ลานจอดรถยนต์และอาคารจอด

รถยนต์ 
      

  

1. มีการแลกบตัรเขา้ลานจอด

รถยนต ์
4.55 0.54 มากท่ีสุด 3.31 0.68 ปานกลาง 

  

2. มีแสงส่องสวา่งท่ีเพียงพอตลอด

เสน้ทาง 
4.10 0.63 มาก 3.42 0.62 มาก 

  

3. มีเจา้หนา้ท่ีช่วยอาํนวยความ

สะดวกอยา่งเพียงพอ 

รวม 

4.11 

 

4.23 

0.59 

 

0.55 

มาก 

 

     มากท่ีสุด 

3.56 

 

3.45 

0.66 

 

0.67 

มาก 

 

มาก 

 

 

0.33 

 

 

0.15 

อาคารผู้โดยสาร         

1. เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจและ

กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
4.22 0.69 มากท่ีสุด 3.48 0.57 มาก 

  

2. ส่ิงอาํนวยความสะดวกมีการ

ตรวจความเรียบร้อยพร้อม 

ใชง้านเสมอ 

4.42 0.63 มากท่ีสุด 3.58 0.65 มาก 

  

3. มีแสงสวา่งเพียงพอในทุกจุด 

เช่น ทางเดินไปหอ้งนํ้ า 
4.31 0.59 มากท่ีสุด 3.31 0.60 ปานกลาง 

  

รวม 4.38 0.61 มากท่ีสุด 3.44 0.58 มาก 0.90 0.55 

ภายนอกอาคารผู้โดยสาร         

1. เจา้หนา้ท่ีตาํรวจสายตรวจเขา้มา

ดูแลดว้ย 
4.59 0.55 มากท่ีสุด 3.16 0.65 ปานกลาง 

  

2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น

และใส่ใจผูโ้ดยสารตลอดเวลา 
4.32 0.62 มากท่ีสุด 3.23 0.52 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 

 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจของ

บริการ 

คาดหวงัต่อคุณภาพ การรับรู้คุณภาพ   

Χ  S.D. แปลผล Χ  S.D. แปลผล t Sig. 

3. มีอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกมี

มาตรฐานความปลอดภยั 
4.39 0.61 มากท่ีสุด 3.14 0.56 ปานกลาง 

  

รวม 4.44 0.52 มากท่ีสุด 3.20 0.62 ปานกลาง 0.40 0.55 

รวม 4.35 0.60 มากทีสุ่ด 3.33 0.60 ปานกลาง 0.50 0.52 

 

 จากตารางท่ี 4.3 พบว่าด้านความเช่ือถือไวว้างใจของบริการผูต้อบแบบสอบถามมี

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (Χ = 4.35) เม่ือพิจารณา

เป็นรายดา้นพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อการให้บริการในเร่ืองภายนอกอาคาร

ผูโ้ดยสารเป็นอันดับแรก (Χ = 4.44) รองลงมาได้แก่ อาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 4.38) และอันดับ

สุดทา้ย ไดแ้ก่ ลานจอดรถยนตแ์ละอาคารจอดรถยนต ์(Χ = 4.23)  

 ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั ปานกลาง 

(Χ = 3.33) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อการให้บริการในเร่ือง

ลานจอดรถยนต์และอาคารจอดรถยนต์ (Χ = 3.45) รองลงมาไดแ้ก่ อาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 3.44) และ

อนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ภายนอกอาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 3.20) 

 เม่ือทาํการทดสอบสมมติฐานพบวา่ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการและ 

การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นความเช่ือถือไวว้างใจของบริการของผูต้อบแบบสอบถาม 

ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.4 ขอ้มูลความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 

 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
คาดหวงัต่อคุณภาพ การรับรู้คุณภาพ   

Χ  S.D. แปลผล Χ  S.D. แปลผล t Sig. 

ลานจอดรถยนต์และอาคารจอด

รถยนต์ 
      

  

1. มีเจ้าหน้าท่ีอาํนวยความสะดวก

ช่วยแจง้ท่ีจอดวา่ง 
4.13 0.79 มาก 3.29 0.71 ปานกลาง 

  

2. มี อุปกรณ์ พ่วงแบตเตอร่ีห รือ

อุปกรณ์เคล่ือนยา้ยรถบริการ 
4.39 0.62 มากท่ีสุด 3.36 0.62 ปานกลาง 

  

3. มีจุดจอดรถรับส่งผูโ้ดยสารเป็น

สดัส่วนไม่กีดขวางการจราจร 

รวม 

4.40 

 

4.21 

0.61 

 

0.69 

มากท่ีสุด 

 

มาก 

3.65 

 

3.52 

0.73 

 

0.69 

มาก 

 

มาก 

 

 

2.87 

 

 

0.81 

อาคารผู้โดยสาร         

1. ผู ้โ ด ย ส าร ส าม าร ถ ข อ ค วาม

ช่วยเหลือจากพนกังานไดท้นัที 
4.26 0.71 มากท่ีสุด 3.18 0.60 ปานกลาง 

  

2. บริเวณท่ีนั่งรอมีหนังสือพิมพ์

และโทรทศัน์บริการ 
3.93 0.74 มาก 3.31 0.73 ปานกลาง 

  

3. มีจุดบริการนํ้ าด่ืมทั้งนํ้ าร้อนและ

นํ้ าเยน็สาํหรับผูโ้ดยสาร 

รวม 

4.35 

 

4.11 

0.67 

 

0.68 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

3.52 

 

3.42 

0.70 

 

0.63 

มาก 

 

มาก 

 

 

0.22 

 

 

0.78 

ภายนอกอาคารผู้โดยสาร         

1. ผูโ้ดยสารสามารถขอความ

ช่วยเหลือจากพนกังานไดท้นัที 
4.13 0.88 มาก 3.23 0.75 ปานกลาง 

  

2. มีจุดสูบบุหร่ีโดยเฉพาะบริการ 4.31 0.74 มากท่ีสุด 3.05 0.68 ปานกลาง   

3. มีมุมพกัผอ่นนัง่รอบริการ 

รวม 

4.14 

4.28 

0.91 

0.78 

มาก 

มาก 

3.11 

3.20 

0.69 

0.66 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

 

0.49 

 

0.11 

รวม 4.21 0.82 มากทีสุ่ด 3.14 0.66 ปานกลาง 0.11 0.63 

 

 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงั

ต่อคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบั มากท่ีสุด (Χ = 4.21) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
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พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อการให้บริการในเร่ืองภายนอกอาคารผูโ้ดยสารเป็น

อนัดับแรก (Χ = 4.28) รองลงมาได้แก่ ลานจอดรถยนต์และอาคารจอดรถยนต์ (Χ = 4.21) และ

อนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ อาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 4.11)  

 ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั ปานกลาง 

(Χ = 3.14) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อ การให้บริการในเร่ือง

ลานจอดรถยนต์และอาคารจอดรถยนต์ (Χ = 3.52) รองลงมาไดแ้ก่ อาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 3.42) และ

อนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ภายนอกอาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 3.20) 

 เม่ือทาํการทดสอบสมมติฐานพบว่าความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการและการ

รับรู้คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ของผูต้อบแบบสอบถามไม่แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.5 ขอ้มูลความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 

 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 
คาดหวงัต่อคุณภาพ การรับรู้คุณภาพ   

Χ  S.D. แปลผล Χ  S.D. แปลผล t Sig. 

ลานจอดรถยนต์และอาคารจอด

รถยนต์ 
      

  

1. มีสายตรวจของเจ้าหน้าท่ีตํารวจ

ดูแลเป็นประจาํ 
4.06 0.74 มาก 3.66 0.87 มาก 

  

2. มีกลอ้งวงจรปิดจบัภาพรถยนต์เขา้

ออกทุกคนั 
4.18 0.81 มาก 3.51 0.75 มาก 

  

3. มีกลอ้งวงจรปิดจบัภาพรอบอาคาร

ตลอดเวลา 

4.15 

 

0.77 

 

มาก 

 

3.44 

 

0.76 

 

มาก 

 

 

 

 

 

รวม 4.16 0.79 มาก 3.52 0.77 มาก 0.41 0.31 

อาคารผู้โดยสาร         

1. มีกลอ้งวงจรปิดจบัภาพภายใน 

อาคารตลอดเวลา 
4.27 0.69 มากท่ีสุด 3.92 0.78 มาก 

  

2. มีเจา้หน้าท่ีตาํรวจเดินตรวจร่วมกบั

พนกังานรักษาความปลอดภยั 
4.54 0.52 มากท่ีสุด 3.41 0.73 มาก 

  

3. มีจุดแจง้เหตุฉุกเฉินสามารถ 

ใชบ้ริการไดส้ะดวก 

รวม 

4.35 

 

4.44 

0.60 

 

0.61 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

3.52 

 

3.60 

0.70 

 

0.74 

มาก 

 

มาก 

 

 

0.39 

 

 

0.24 
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ตารางท่ี 4.5 (ต่อ) 

 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 
คาดหวงัต่อคุณภาพ การรับรู้คุณภาพ   

Χ  S.D. แปลผล Χ  S.D. แปลผล t Sig. 

ภายนอกอาคารผู้โดยสาร         

1. มีป้อมตาํรวจภายในพ้ืนท่ีสนามบิน 4.36 0.74 มากท่ีสุด 3.31 0.59 ปานกลาง   

2. มีพนกังานรักษาความปลอดภยั

ประจาํจุดเขา้ออกสนามบิน 
4.08 0.89 มาก 3.22 0.65 ปานกลาง 

  

3. สามารถขอความช่วยเหลือจาก

เจา้หนา้ท่ีไดต้ลอดเวลา 

รวม 

4.26 

 

4.21 

0.77 

 

0.76 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

2.97 

 

3.17 

0.59 

 

0.62 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

 

 

0.19 

 

 

0.96 

รวม 4.24 0.71 มากทีสุ่ด 3.58 0.78 มาก 0.53 0.06 

 

 จากตารางท่ี 4.5 พบว่าด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามมีความ

คาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบั มากท่ีสุด (Χ = 4.24) เม่ือพิจารณาเป็น

รายดา้นพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อการให้บริการในเร่ืองอาคารผูโ้ดยสาร เป็น

อนัดับแรก (Χ = 4.44) รองลงมาได้แก่ ภายนอกอาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 4.21) และอนัดับสุดทา้ย 

ไดแ้ก่ ลานจอดรถยนตแ์ละอาคารจอดรถยนต ์(Χ = 4.16)  

 ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

(Χ = 3.58) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อการให้บริการในเร่ือง

อาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 3.60) รองลงมาได้แก่ ลานจอดรถยนต์และอาคารจอดรถยนต์ (Χ = 3.52) 

และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ภายนอกอาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 3.17) 

 เม่ือทาํการทดสอบสมมติฐานพบวา่ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการและ 

การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.6 ขอ้มูลความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 

 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
คาดหวงัต่อคุณภาพ การรับรู้คุณภาพ   

Χ  S.D. แปลผล Χ  S.D. แปลผล t Sig. 

ลานจอดรถยนต์และอาคารจอดรถยนต์         

1. มีรถเขน็ขนสมัภาระบริการเพียงพอ 4.36 0.57 มากท่ีสุด 3.52 0.76 มาก   

2. ค่าบริการจอดรถยนตมี์ความ 

เหมาะสม 

4.26 0.65 มากท่ีสุด 3.49 0.65 มาก   

3. มีเจา้หน้าท่ีช่วยบริการยกสัมภาระ

ข้ึนลงรถยนต ์

รวม 

4.39 

 

4.37 

0.53 

 

0.55 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

3.25 

 

3.45 

0.69 

 

0.66 

ปานกลาง 

 

มาก 

 

 

0.95     

 

 

0.12 

อาคารผู้โดยสาร         

1. เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้ อธัยาศยัดี 

พดูไพเราะ 

4.46 0.62 มากท่ีสุด 3.48 0.63 มาก   

2. มีกระดาษชําระ ผา้อนามยั ผา้ออ้ม

สาํเร็จรูปเด็ก บริการในหอ้งนํ้ า 

4.58 0.53 มากท่ีสุด 3.36 0.54 ปานกลาง   

3. มีเจ้าหน้าท่ีคอยดูแลความสะอาด

ภายในอาคารตลอดเวลา 

รวม 

4.55 

 

4.51 

0.51 

 

0.57 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

3.26 

 

3.39 

0.54 

 

0.57 

ปานกลาง 

 

มาก 

 

 

0.14     

 

 

0.30 

ภายนอกอาคารผู้โดยสาร         

1. เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ปัญหาเฉพาะ

หนา้ใหก้บัผูโ้ดยสารไดท้นัที 

4.54 0.54 มากท่ีสุด 3.33 0.59 ปานกลาง   

2. เจ้าหน้าท่ี มีความรู้ความสามารถ

เก่ียวกบังานในหนา้ท่ี 

4.65 0.52 มากท่ีสุด 3.36 0.58 ปานกลาง   

3. เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้อธัยาศยัดี 

พดูไพเราะ 

รวม 

4.49 

 

4.56 

0.52 

 

0.53 

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด 

3.22 

 

3.28 

0.58 

 

0.58 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

 

 

0.85     

 

 

0.77 

รวม 4.47 0.55 มากทีสุ่ด 3.36 0.62 ปานกลาง 0.55     0.30 
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 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าผูต้อบแบบสอบถามมีความ

คาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบั มากท่ีสุด (Χ = 4.47) เม่ือพิจารณาเป็น

รายด้านพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อการให้บริการในเร่ืองภายนอกอาคาร

ผูโ้ดยสาร เป็นอันดับแรก (Χ = 4.56) รองลงมาได้แก่ อาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 4.51) และอันดับ

สุดทา้ย ไดแ้ก่ ลานจอดรถยนตแ์ละอาคารจอดรถยนต ์(Χ = 4.37)  

 ผู ้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับ 

ปานกลาง (Χ = 3.36) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อการ

ให้บริการในเร่ืองลานจอดรถยนต์และอาคารจอดรถยนต์ (Χ = 3.45) รองลงมาได้แก่ อาคาร

ผูโ้ดยสาร (Χ = 3.39) และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ภายนอกอาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 3.28) 

 เม่ือทาํการทดสอบสมมติฐานพบว่าความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการและการ

รับรู้คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ของผูต้อบแบบสอบถามไม่แตกต่างกนั 

 

ตอนที ่3 การทดสอบสมมติฐาน 

 

 สมมติฐานท่ี 1. ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อ

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 สมมติฐานย่อยท่ี 1.1 ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อระดบั

คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.7 เปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพต่อระดบัการใหบ้ริการจาํแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. t Sig. 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ      

ชาย 130 3.62 0.59   

หญิง 270 3.67 0.54   

รวม 400 3.66 0.55 1.21 0.27 

 

 

 



60 

ตารางท่ี 4.7 (ต่อ) 

 

เพศ จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. t Sig. 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้      

ชาย 130 3.87 0.65   

หญิง 270 3.74 0.66   

รวม 400 3.82 0.65 1.01 0.10 

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้      

ชาย 130 3.66 0.72   

หญิง 270 3.98 0.65   

รวม 400 3.85 0.68 0.89 0.62 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้      

ชาย 130 3.48 0.69   

หญิง 270 3.58 0.59   

รวม 400 3.55 0.56 0.71 0.55 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้      

ชาย 130 3.41 0.48   

หญิง 270 3.89 0.52   

รวม 400 3.65 0.50 0.96 0.67 

ภาพรวม      

ชาย 130 3.54 0.73   

หญิง 270 3.78 0.65   

รวม 400 3.64 0.69 0.87 0.63 

 

 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีเพศต่างกันมีความคาดหวงัต่อระดับ

คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนัทุกดา้น  
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 สมมติฐานย่อยท่ี 1.2 ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อระดบั

คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.8 การเปรียบเทียบความคาดหวงัต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามอาย ุ

 

อายุ จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ      

ตํ่ากวา่ 20  ปีหรือเท่ากบั 20 ปี 18 5.21 0.77   

21 – 30 ปี 23 6.01 0.81   

31 – 40 ปี 67 5.87 0.69   

41 – 50 ปี 150 5.54 0.77   

51 – 60 ปี 104 5.75 0.89   

ตั้งแต่ 61 ปีข้ึนไป 38 5.55 0.63   

รวม 400 5.77 0.74 1.11 0.55 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้      

ตํ่ากวา่ 20  ปีหรือเท่ากบั 20 ปี 18 4.89 0.69   

21 – 30 ปี 23 5.74 0.66   

31 – 40 ปี 67 4.65 0.61   

41 – 50 ปี 150 5.55 0.60   

51 – 60 ปี 104 5.12 0.76   

ตั้งแต่ 61 ปีข้ึนไป 38 5.87 0.63   

รวม 400 5.01 0.63 0.98 0.55 
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ตารางท่ี 4.8 (ต่อ) 

 

อายุ จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้      

ตํ่ากวา่ 20  ปีหรือเท่ากบั 20 ปี 18 5.56 0.74   

21 – 30 ปี 23 5.95 0.65   

31 – 40 ปี 67 5.32 0.64   

41 – 50 ปี 150 5.77 0.65   

51 – 60 ปี 104 5.55 0.65   

ตั้งแต่ 61 ปีข้ึนไป 38 5.21 0.76   

รวม 400 5.81 0.64 0.81 0.06 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้      

ตํ่ากวา่ 20  ปีหรือเท่ากบั 20 ปี 18 5.54 0.74   

21 – 30 ปี 23 5.21 0.73   

31 – 40 ปี 67 5.77 0.69   

41 – 50 ปี 150 5.21 0.62   

51 – 60 ปี 104 5.43 0.77   

ตั้งแต่ 61 ปีข้ึนไป 38 5.98 0.59   

รวม 400 5.62 0.66 0.86 0.65 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้      

ตํ่ากวา่ 20  ปีหรือเท่ากบั 20 ปี 18 5.02 0.65   

21 – 30 ปี 23 5.33 0.54   

31 – 40 ปี 67 5.29 0.66   

41 – 50 ปี 150 5.21 0.64   

51 – 60 ปี 104 5.34 0.66   

ตั้งแต่ 61 ปีข้ึนไป 38 5.43 0.72   

รวม 400 5.44 0.67 1.01 0.84 
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ตารางท่ี 4.8 (ต่อ) 

 

อายุ จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

ภาพรวม      

ตํ่ากวา่ 20  ปีหรือเท่ากบั 20 ปี 18 5.63 0.72   

21 – 30 ปี 23 5.02 0.69   

31 – 40 ปี 67 5.87 0.85   

41 – 50 ปี 150 5.28 0.66   

51 – 60 ปี 104 5.52 0.76   

ตั้งแต่ 61 ปีข้ึนไป 38 5.32 0.87   

รวม 400 5.41 0.70 0.99 0.75 

 

 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีอายุต่างกันมีความคาดหวงัต่อระดับ

คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนัทุกดา้น  

 

 สมมติฐานยอ่ยท่ี 1.3 ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคาดหวงั

ต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.9 การเปรียบเทียบความคาดหวงัต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามระดบั 

 การศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ      

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 39 3.33 0.52   

ปริญญาตรี 81 3.21 0.51   

สูงกวา่ปริญญาตรี 280 3.01 0.49   

รวม 400 3.24 0.50 0.65 1.00 
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ตารางท่ี 4.9 (ต่อ) 

 

ระดับการศึกษา จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้      

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 39 3.96 0.65   

ปริญญาตรี 81 3.37 0.59   

สูงกวา่ปริญญาตรี 280 3.85 0.54   

รวม 400 3.60 0.58 0.99 0.88 

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้      

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 39 3.33 0.53   

ปริญญาตรี 81 3.87 0.52   

สูงกวา่ปริญญาตรี 280 3.89 0.53   

รวม 400 3.54 0.52 0.69 0.88 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้      

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 39 3.74 0.49   

ปริญญาตรี 81 3.55 0.44   

สูงกวา่ปริญญาตรี 280 3.21 0.45   

รวม 400 3.49 0.47 0.81 0.81 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้      

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 39 3.84 0.52   

ปริญญาตรี 81 3.55 0.47   

สูงกวา่ปริญญาตรี 280 3.21 0.43   

รวม 400 3.60 0.48 0.74 0.93 
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ตารางท่ี 4.9 (ต่อ) 

 

ระดับการศึกษา จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

ภาพรวม      

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 39 3.12 0.55   

ปริญญาตรี 81 3.24 0.41   

สูงกวา่ปริญญาตรี 280 3.33 0.54   

รวม 400 3.27 0.48 0.62 0.69 

 

 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคาดหวงัต่อ

ระดบัคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนัทุกดา้น  

 

 สมมติฐานย่อยท่ี 1.4 ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีความ

คาดหวงัคุณภาพต่อระดบัการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.10 การเปรียบเทียบความคาดหวงัต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ีย 

  ต่อเดือน 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ      

ตํ่ากวา่ 10,000 บาทหรือเท่ากบั 10,000 บาท 14 4.01 0.66   

10,001 – 20,000 บาท 110 3.88 0.60   

20,001 – 30,000 บาท 136 3.98 0.54   

30,001 – 40,000 บาท 88 4.32 0.85   

40,001 – 50,000 บาท 17 3.82 0.58   

ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป 35 4.21 0.73   

รวม 400 4.01 0.76 0.66 0.45 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้      

ตํ่ากวา่ 10,000 บาทหรือเท่ากบั10,000 บาท 14 3.82 0.58   

10,001 – 20,000 บาท 110 4.21 0.73   

20,001 – 30,000 บาท 136 3.98 0.68   

30,001 – 40,000 บาท 88 4.02 0.66   

40,001 – 50,000 บาท 17 4.36 0.66   

ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป 35 4.54 0.65   

รวม 400 3.82 0.68 0.87 0.61 

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้      

ตํ่ากวา่ 10,000 บาทหรือเท่ากบั10,000 บาท 18 3.65 0.81   

10,001 – 20,000 บาท 23 3.58 0.58   

20,001 – 30,000 บาท 67 4.01 0.77   

30,001 – 40,000 บาท 150 3.94 0.61   

40,001 – 50,000 บาท 104 3.87 0.58   

ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป 38 3.85 0.55   

รวม 400 3.65 0.71 0.63 0.09 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้      

ตํ่ากวา่ 10,000 บาทหรือเท่ากบั10,000 บาท 18 3.85 0.55   

10,001 – 20,000 บาท 23 3.63 0.52   

20,001 – 30,000 บาท 67 3.92 0.55   

30,001 – 40,000 บาท 150 4.22 0.67   

40,001 – 50,000 บาท 104 3.99 0.69   

ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป 38 3.82 0.71   

รวม 400 3.85 0.65 0.81 0.55 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้      

ตํ่ากวา่ 10,000 บาทหรือเท่ากบั10,000 บาท 18 5.02 0.65   

10,001 – 20,000 บาท 23 5.33 0.54   

20,001 – 30,000 บาท 67 5.29 0.66   

30,001 – 40,000 บาท 150 5.21 0.64   

40,001 – 50,000 บาท 104 5.34 0.66   

ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป 38 5.43 0.72   

รวม 400 5.44 0.67 1.01 0.84 

ภาพรวม      

ตํ่ากวา่ 10,000 บาทหรือเท่ากบั10,000 บาท 18 5.63 0.72   

10,001 – 20,000 บาท 23 5.02 0.69   

20,001 – 30,000 บาท 67 5.87 0.85   

30,001 – 40,000 บาท 150 5.28 0.66   

40,001 – 50,000 บาท 104 5.52 0.76   

ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป 38 5.32 0.87   

รวม 400 5.41 0.70 0.99 0.75 

 

 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกันมีความ

คาดหวงัต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนัทุกดา้น  
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 สมมติฐานยอ่ยท่ี 1.5 ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อระดบั

คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.11  การเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ      

รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 94 4.01 0.66   

ลูกจา้ง   พนกังานบริษทั 86 3.88 0.60   

ผูป้ระกอบการ / เจา้ของธุรกิจ 217 3.98 0.54   

นกัเรียน / นกัศึกษา 3 4.32 0.85   

รวม 400 4.05 0.76 0.64 0.40 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้      

รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 94 3.82 0.58   

ลูกจา้ง   พนกังานบริษทั 86 4.21 0.73   

ผูป้ระกอบการ / เจา้ของธุรกิจ 217 3.98 0.68   

นกัเรียน / นกัศึกษา 3 4.02 0.66   

รวม 400 4.11 0.68 0.80 0.60 

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้      

รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 94 4.36 0.66   

ลูกจา้ง   พนกังานบริษทั 86 4.54 0.65   

ผูป้ระกอบการ / เจา้ของธุรกิจ 217 3.91 0.47   

นกัเรียน / นกัศึกษา 3 3.88 0.87   

รวม 400 4.70 0.59 0.61 0.16 
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ตารางท่ี 4.11 (ต่อ) 

 

อาชีพ จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้      

รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 94 3.65 0.81   

ลูกจา้ง   พนกังานบริษทั 86 3.58 0.58   

ผูป้ระกอบการ / เจา้ของธุรกิจ 217 4.01 0.77   

นกัเรียน / นกัศึกษา 3 3.94 0.61   

รวม 400 3.75 0.66 0.03 0.59 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้      

รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 94 3.87 0.58   

ลูกจา้ง   พนกังานบริษทั 86 3.85 0.55   

ผูป้ระกอบการ / เจา้ของธุรกิจ 217 3.63 0.52   

นกัเรียน / นกัศึกษา 3 3.92 0.55   

รวม 400 3.74 0.56 0.27 0.28 

ภาพรวม      

รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 94 4.22 0.67   

ลูกจา้ง   พนกังานบริษทั 86 3.99 0.69   

ผูป้ระกอบการ / เจา้ของธุรกิจ 217 3.82 0.71   

นกัเรียน / นกัศึกษา 3 3.36 0.69   

รวม 400 3.71 0.68 0.81 0.55 

 

 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคาดหวงัต่อระดบั

คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนัทุกดา้น  
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 สมมติฐานย่อยท่ี 1.6 ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีความถ่ีในการเดินทางแตกต่างกนัมีความ

คาดหวงัต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบความคาดหวงัต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามความถ่ี 

 ในการเดินทาง 
 

ความถี่ในการเดินทาง จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ      

นอ้ยกวา่เดือนละ 1 คร้ัง 58 5.21 0.77   

เฉล่ียเดือนละ 1-2 คร้ัง 124 6.01 0.81   

เฉล่ียเดือนละ 3-4 คร้ัง 184 5.87 0.69   

เฉล่ียเดือนละ 5-6 คร้ัง 24 5.54 0.77   

มากกวา่เดือนละ 6 คร้ังข้ึนไป 10 5.75 0.89   

รวม 400 5.91 0.80 1.19 0.58 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้      

นอ้ยกวา่เดือนละ 1 คร้ัง 58 4.89 0.69   

เฉล่ียเดือนละ 1-2 คร้ัง 124 5.74 0.66   

เฉล่ียเดือนละ 3-4 คร้ัง 184 4.65 0.61   

เฉล่ียเดือนละ 5-6 คร้ัง 24 5.55 0.61   

มากกวา่เดือนละ 6 คร้ังข้ึนไป 10 5.12 0.76   

รวม 400 5.65 0.71 0.97 0.59 

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้      

นอ้ยกวา่เดือนละ 1 คร้ัง 58 5.46 0.74   

เฉล่ียเดือนละ 1-2 คร้ัง 124 5.95 0.65   

เฉล่ียเดือนละ 3-4 คร้ัง 184 5.32 0.64   

เฉล่ียเดือนละ 5-6 คร้ัง 24 5.77 0.65   

มากกวา่เดือนละ 6 คร้ังข้ึนไป 10 5.55 0.65   

รวม 400 5.81 0.69 0.81 0.06 
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ตารางท่ี 4.12 (ต่อ) 

 

ความถี่ในการเดินทาง จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้      

นอ้ยกวา่เดือนละ 1 คร้ัง 58 5.54 0.74   

เฉล่ียเดือนละ 1-2 คร้ัง 124 5.21 0.73   

เฉล่ียเดือนละ 3-4 คร้ัง 184 5.77 0.69   

เฉล่ียเดือนละ 5-6 คร้ัง 24 5.21 0.60   

มากกวา่เดือนละ 6 คร้ังข้ึนไป 10 5.43 0.77   

รวม 400 5.60 0.69 0.86 0.65 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้      

นอ้ยกวา่เดือนละ 1 คร้ัง 58 5.02 0.65   

เฉล่ียเดือนละ 1-2 คร้ัง 124 5.33 0.54   

เฉล่ียเดือนละ 3-4 คร้ัง 184 5.29 0.66   

เฉล่ียเดือนละ 5-6 คร้ัง 24 5.21 0.64   

มากกวา่เดือนละ 6 คร้ังข้ึนไป 10 5.34 0.66   

รวม 400 5.23 0.58 2.01 0.04* 

ภาพรวม      

นอ้ยกวา่เดือนละ 1 คร้ัง 58 5.63 0.77   

เฉล่ียเดือนละ 1-2 คร้ัง 124 5.02 0.69   

เฉล่ียเดือนละ 3-4 คร้ัง 184 5.87 0.85   

เฉล่ียเดือนละ 5-6 คร้ัง 24 5.28 0.66   

มากกวา่เดือนละ 6 คร้ังข้ึนไป 10 5.52 0.76   

รวม 400 5.67 0.66 4.99 0.06 

* ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีความถ่ีในการเดินทางต่างกนัมีความ

คาดหวงัต่อระดบัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ดา้นการให้บริการด้าน 

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้พบวา่มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 เม่ือนํามาวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัต่อระดับคุณภาพ 

การให้บริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้จาํแนกตามความถ่ีในการเดินทาง เป็นรายคู่ดว้ยวิธีการ

ทดสอบผลต่างนยัสาํคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant Difference: LSD) ดงัแสดงในตารางท่ี 4.18 

 

ตารางท่ี 4.13 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของความคาดหวงัต่อระดบัคุณภาพ 

 การใหบ้ริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้จาํแนกตามความถ่ีในการเดินทาง 

 

ความคาดหวงัในคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ

ลูกคา้จาํแนกตามความถ่ี 

ในการเดินทาง 

Χ  

กลุ่มความถี่ในการเดินทาง 

1 2 3 4 5 6 

1. นอ้ยกวา่เดือนละ 1 คร้ัง 4.27 - 0.85 0.66 0.36* 0.22 0.04 

2. เฉล่ียเดือนละ 1-2 คร้ัง 4.47  - 0.12 0.00 0.98 0.33 

3. เฉล่ียเดือนละ 3-4 คร้ัง 4.34   - 0.41 0.00 0.88 

4. เฉล่ียเดือนละ 5-6 คร้ัง 4.29    - 0.00 0.45 

5. มากกวา่เดือนละ 6 คร้ังข้ึนไป 4.13     - 0.55 

6. นอ้ยกวา่เดือนละ 1 คร้ัง 4.29      - 

*   มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีความถ่ีในการเดินทางนอ้ยกวา่เดือนละ 1 

คร้ังมีความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้แตกต่างกบัผูโ้ดยสารชาว

ไทยท่ีมีความถ่ีในการเดินทางเฉล่ียเดือนละ 5-6 คร้ัง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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 สมมติฐานท่ี 2. ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อระดบั

คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 สมมติฐานยอ่ยท่ี 2.1 ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อระดบัคุณภาพ

การใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.14  การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. t Sig. 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ      

ชาย 130 3.85 0.77   

หญิง 270 3.88 0.86   

รวม 400 3.87 0.81 4.20 0.07 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้      

ชาย 130 3.65 0.86   

หญิง 270 3.81 0.98   

รวม 400 3.76 0.91 1.00 0.17 

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้      

ชาย 130 3.90 0.86   

หญิง 270 3.85 0.77   

รวม 400 3.88 0.86 0.09 0.12 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้      

ชาย 130 3.62 0.85   

หญิง 270 3.47 0.88   

รวม 400 3.51 0.89 0.47 0.50 
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ตารางท่ี 4.14 (ต่อ) 

 

เพศ จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. t Sig. 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้      

ชาย 130 3.09 0.83   

หญิง 270 3.46 0.73   

รวม 400 3.30 0.86 0.96 0.07 

ภาพรวม      

ชาย 130 3.64 0.78   

หญิง 270 3.29 0.77   

รวม 400 3.47 0.89 0.86 0.60 

 

 จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีเพศต่างกนัมีการรับรู้ต่อระดบัคุณภาพ

การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนัทุกดา้น  
 

 สมมติฐานยอ่ยท่ี 2.2 ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อระดบัคุณภาพ

การใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4.15  การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ      

ตํ่ากวา่ 20  ปีหรือเท่ากบั 20 ปี 18 4.11 0.77   

21 – 30 ปี 23 4.01 0.81   

31 – 40 ปี 67 4.07 0.69   

41 – 50 ปี 150 4.51 0.77   

51 – 60 ปี 104 4.45 0.89   

ตั้งแต่ 61 ปีข้ึนไป 38 4.55 0.63   

รวม 400 4.27 0.74 3.21 0.76 
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ตารางท่ี 4.15  (ต่อ) 

 

อายุ จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้      

ตํ่ากวา่ 20  ปีหรือเท่ากบั 20 ปี 18 5.89 0.69   

21 – 30 ปี 23 5.74 0.66   

31 – 40 ปี 67 4.65 0.61   

41 – 50 ปี 150 4.55 0.60   

51 – 60 ปี 104 5.02 0.76   

ตั้งแต่ 61 ปีข้ึนไป 38 5.88 0.63   

รวม 400 5.41 0.63 0.08 0.95 

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้      

ตํ่ากวา่ 20  ปีหรือเท่ากบั 20 ปี 18 4.56 0.64   

21 – 30 ปี 23 4.95 0.65   

31 – 40 ปี 67 4.32 0.64   

41 – 50 ปี 150 4.77 0.65   

51 – 60 ปี 104 4.55 0.65   

ตั้งแต่ 61 ปีข้ึนไป 38 4.21 0.66   

รวม 400 4.81 0.64 1.11 0.16 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้      

ตํ่ากวา่ 20  ปีหรือเท่ากบั 20 ปี 18 4.54 0.74   

21 – 30 ปี 23 4.21 0.73   

31 – 40 ปี 67 4.07 0.79   

41 – 50 ปี 150 5.01 0.62   

51 – 60 ปี 104 4.43 0.87   

ตั้งแต่ 61 ปีข้ึนไป 38 4.48 0.69   

รวม 400 4.82 0.76 1.06 0.75 
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ตารางท่ี 4.15  (ต่อ) 

 

อายุ จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้      

ตํ่ากวา่ 20  ปีหรือเท่ากบั 20 ปี 18 4.02 0.75   

21 – 30 ปี 23 4.33 0.74   

31 – 40 ปี 67 4.29 0.66   

41 – 50 ปี 150 4.41 0.64   

51 – 60 ปี 104 4.34 0.66   

ตั้งแต่ 61 ปีข้ึนไป 38 4.40 0.72   

รวม 400 4.44 0.67 1.51 0.80 

ภาพรวม      

ตํ่ากวา่ 20  ปีหรือเท่ากบั 20 ปี 18 4.63 0.62   

21 – 30 ปี 23 4.02 0.59   

31 – 40 ปี 67 4.87 0.55   

41 – 50 ปี 150 4.08 0.16   

51 – 60 ปี 104 4.72 0.77   

ตั้งแต่ 61 ปีข้ึนไป 38 4.82 0.67   

รวม 400 4.81 0.56 1.99 0.44 

 

 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีอายุต่างกนัมีการรับรู้ต่อระดบัคุณภาพ

การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนัทุกดา้น 
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 สมมติฐานย่อยท่ี 2.3 ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อ

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.16 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ      

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 39 3.99 0.64   

ปริญญาตรี 81 4.60 0.52   

สูงกวา่ปริญญาตรี 280 3.50 0.83   

รวม 400 4.34 0.68 0.15 0..10 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้      

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 39 2.64 0.98   

ปริญญาตรี 81 2.45 1.14   

สูงกวา่ปริญญาตรี 280 4.81 0.51   

รวม 400 3.88 0.79 0.19 0.08 

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้      

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 39 4.07 0.88   

ปริญญาตรี 81 3.29 0.82   

สูงกวา่ปริญญาตรี 280 4.60 0.52   

รวม 400 3.86 0.84 0.67 0.06 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้      

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 39 3.76 0.78   

ปริญญาตรี 81 3.62 0.96   

สูงกวา่ปริญญาตรี 280 4.17 0.85   

รวม 400 3.56 0.80 1.71 0.21 
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ตารางท่ี 4.16 (ต่อ) 

 

ระดับการศึกษา จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้      

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 39 4.97 0.21   

ปริญญาตรี 81 4.93 0.28   

สูงกวา่ปริญญาตรี 280 3.95 0.87   

รวม 400 4.61 0.55 0.70 0.85 

ภาพรวม      

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 39 4.73 0.48   

ปริญญาตรี 81 4.66 0.54   

สูงกวา่ปริญญาตรี 280 4.34 0.71   

รวม 400 4.67 0.49 0.02 0.09 

 

 จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีระดับการศึกษาต่างกันมีการรับรู้ต่อ

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนัทุกดา้น 

 

สมมติฐานยอ่ยท่ี 2.4 ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีการรับรู้

ต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.17  การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ      

ตํ่ากวา่ 10,000 บาทหรือเท่ากบั10,000 บาท 14 3.20 0.72   

10,001 – 20,000 บาท 110 3.21 0.86   

20,001 – 30,000 บาท 136 2.80 0.73   

30,001 – 40,000 บาท 88 2.54 0.90   
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ตารางท่ี 4.17  (ต่อ) 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

40,001 – 50,000 บาท 17 2.46 0.81   

ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป 35 2.52 0.86   

รวม 400 2.54 0.81 1.16 0.75 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้      

ตํ่ากวา่ 10,000 บาทหรือเท่ากบั10,000 บาท 14 2.54 0.81   

10,001 – 20,000 บาท 110 2.75 0.07   

20,001 – 30,000 บาท 136 1.46 0.77   

30,001 – 40,000 บาท 88 3.13 0.99   

40,001 – 50,000 บาท 17 2.29 0.86   

ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป 35 2.59 0.99   

รวม 400 2.63 0.83 0.01 0.33 

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้      

ตํ่ากวา่ 10,000 บาทหรือเท่ากบั10,000 บาท 18 4.78 0.45   

10,001 – 20,000 บาท 23 4.58 0.75   

20,001 – 30,000 บาท 67 3.27 0.50   

30,001 – 40,000 บาท 150 2.64 0.98   

40,001 – 50,000 บาท 104 2.45 0.45   

ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป 38 4.81 0.51   

รวม 400 3.88 0.79 0.03 0.59 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้      

ตํ่ากวา่ 10,000 บาทหรือเท่ากบั10,000 บาท 18 4.70 0.53   

10,001 – 20,000 บาท 23 4.69 0.52   

20,001 – 30,000 บาท 67 4.59 0.58   

30,001 – 40,000 บาท 150 3.99 0.64   
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ตารางท่ี 4.17  (ต่อ) 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

40,001 – 50,000 บาท 104 4.60 0.52   

ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป 38 3.50 0.83   

รวม 400 4.34 0.60 0.21 0.25 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้      

ตํ่ากวา่ 10,000 บาทหรือเท่ากบั10,000 บาท 18 4.02 0.65   

10,001 – 20,000 บาท 23 4.33 0.54   

20,001 – 30,000 บาท 67 4.29 0.66   

30,001 – 40,000 บาท 150 4.21 0.64   

40,001 – 50,000 บาท 104 4.34 0.66   

ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป 38 4.43 0.72   

รวม 400 4.44 0.67 1.31 0.80 

ภาพรวม      

ตํ่ากวา่ 10,000 บาทหรือเท่ากบั10,000 บาท 18 4.63 0.72   

10,001 – 20,000 บาท 23 3.02 0.69   

20,001 – 30,000 บาท 67 4.87 0.85   

30,001 – 40,000 บาท 150 4.28 0.66   

40,001 – 50,000 บาท 104 3.52 0.76   

ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป 38 3.32 0.87   

รวม 400 4.41 0.72 1.09 0.70 

 

 จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีการรับรู้ต่อ

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนัทุกดา้น 
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 สมมติฐานย่อยท่ี 2.5 ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อระดับ

คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.18  การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ      

รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 94 4.03 0.87   

ลูกจา้ง   พนกังานบริษทั 86 4.01 0.79   

ผูป้ระกอบการ / เจา้ของธุรกิจ 217 3.94 0.90   

นกัเรียน / นกัศึกษา 3 3.42 0.99   

รวม 400 3.86 0.91 0.04 0.10 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้      

รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 94 3.52 0.82   

ลูกจา้ง   พนกังานบริษทั 86 3.52 0.95   

ผูป้ระกอบการ / เจา้ของธุรกิจ 217 3.62 0.95   

นกัเรียน / นกัศึกษา 3 3.07 0.92   

รวม 400 3.42 0.92 2.20 1.60 

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้      

รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 94 2.94 1.10   

ลูกจา้ง   พนกังานบริษทั 86 2.86 1.17   

ผูป้ระกอบการ / เจา้ของธุรกิจ 217 3.13 1.01   

นกัเรียน / นกัศึกษา 3 2.99 1.11   

รวม 400 3.08 1.09 1.21 0.11 

 

 

 

 



82 

ตารางท่ี 4.18 (ต่อ) 

 

อาชีพ จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้      

รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 94 3.39 1.00   

ลูกจา้ง   พนกังานบริษทั 86 3.24 1.03   

ผูป้ระกอบการ / เจา้ของธุรกิจ 217 3.15 1.11   

นกัเรียน / นกัศึกษา 3 3.11 1.07   

รวม 400 3.24 1.05 0.13 0.04* 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้      

รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 94 3.31 0.95   

ลูกจา้ง   พนกังานบริษทั 86 3.56 0.94   

ผูป้ระกอบการ / เจา้ของธุรกิจ 217 3.93 0.81   

นกัเรียน / นกัศึกษา 3 3.70 0.84   

รวม 400 3.45 .87 0.07 0.08 

ภาพรวม      

รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 94 4.10 0.68   

ลูกจา้ง   พนกังานบริษทั 86 4.06 0.73   

ผูป้ระกอบการ / เจา้ของธุรกิจ 217 4.06 0.80   

นกัเรียน / นกัศึกษา 3 4.21 0.79   

รวม 400 4.29 0.71 2.21 0.85 

* ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีอาชีพต่างกนัมีการรับรู้ต่อระดบัคุณภาพ

การให้บริการไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้าของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมี

อาชีพต่างกนั พบวา่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี .05 
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 เม่ือนาํมาวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการดา้น

การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้จาํแนกตามอาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบผลต่างนัยสําคญัน้อย

ท่ีสุด (Least Significant Difference: LSD) ดงัแสดงในตารางท่ี 4.19 

 

ตารางท่ี 4.19 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของการรับรู้ในคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้จาํแนกตามอาชีพ 

 

การรับรู้ในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการให้

ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้จาํแนกตามอาชีพ Χ  

กลุ่มอาชีพ 

1 2 3 4 

1. รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 4.50 - 0.12 0.15 0.19* 

2. ลูกจา้ง   พนกังานบริษทั 4.37  - 0.02 0.06 

3. ผูป้ระกอบการ / เจา้ของธุรกิจ 4.35   - 0.04 

4. นกัเรียน / นกัศึกษา 4.31    - 

*   มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

 จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีอาชีพรับราชการ / รัฐวสิาหกิจมีการรับรู้

ต่อระดบัคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้แตกต่างจากผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมี

อาชีพนกัเรียน / นกัศึกษา อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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 สมมติฐานยอ่ยท่ี 2.6 ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีความถ่ีในการเดินทางแตกต่างกนัมีการรับรู้

ต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4.20 การเปรียบเทียบการรับรู้ต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตามความถ่ี 

 ในการเดินทาง 
 

ความถี่ในการเดินทาง จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ      

นอ้ยกวา่เดือนละ 1 คร้ัง 58 3.31 0.77   

เฉล่ียเดือนละ 1-2 คร้ัง 124 4.18 0.77   

เฉล่ียเดือนละ 3-4 คร้ัง 184 3.74 0.95   

เฉล่ียเดือนละ 5-6 คร้ัง 24 3.73 0.82   

มากกวา่เดือนละ 6 คร้ังข้ึนไป 10 3.56 0.83   

รวม 400 3.60 0.86 1.09 0.08 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้      

นอ้ยกวา่เดือนละ 1 คร้ัง 58 3.62 0.850   

เฉล่ียเดือนละ 1-2 คร้ัง 124 3.47 0.884   

เฉล่ียเดือนละ 3-4 คร้ัง 184 3.51 0.898   

เฉล่ียเดือนละ 5-6 คร้ัง 24 4.18 0.775   

มากกวา่เดือนละ 6 คร้ังข้ึนไป 10 4.06 0.833   

รวม 400 3.77 0.849 4.07 0.79 

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้      

นอ้ยกวา่เดือนละ 1 คร้ัง 58 3.90 0.86   

เฉล่ียเดือนละ 1-2 คร้ัง 124 3.85 0.77   

เฉล่ียเดือนละ 3-4 คร้ัง 184 3.88 0.86   

เฉล่ียเดือนละ 5-6 คร้ัง 24 3.65 0.86   

มากกวา่เดือนละ 6 คร้ังข้ึนไป 10 3.65 0.88   

รวม 400 3.62 0.85 0.21 0.07 
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ตารางท่ี 4.20 (ต่อ) 

 

ความถี่ในการเดินทาง จํานวน ค่าเฉลีย่ SD. F Sig. 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้      

นอ้ยกวา่เดือนละ 1 คร้ัง 58 3.53 0.64   

เฉล่ียเดือนละ 1-2 คร้ัง 124 3.71 0.72   

เฉล่ียเดือนละ 3-4 คร้ัง 184 3.46 0.73   

เฉล่ียเดือนละ 5-6 คร้ัง 24 3.37 0.82   

มากกวา่เดือนละ 6 คร้ังข้ึนไป 10 3.60 0.75   

รวม 400 3.53 0.73 0.44 0.85 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้      

นอ้ยกวา่เดือนละ 1 คร้ัง 58 3.73 0.62   

เฉล่ียเดือนละ 1-2 คร้ัง 124 3.70 0.72   

เฉล่ียเดือนละ 3-4 คร้ัง 184 3.71 0.72   

เฉล่ียเดือนละ 5-6 คร้ัง 24 3.27 0.72   

มากกวา่เดือนละ 6 คร้ังข้ึนไป 10 3.47 0.78   

รวม 400 3.57 0.71 3.24 0.47 

ภาพรวม      

นอ้ยกวา่เดือนละ 1 คร้ัง 58 3.76 0.58   

เฉล่ียเดือนละ 1-2 คร้ัง 124 3.71 0.72   

เฉล่ียเดือนละ 3-4 คร้ัง 184 3.73 0.57   

เฉล่ียเดือนละ 5-6 คร้ัง 24 4.26 0.76   

มากกวา่เดือนละ 6 คร้ังข้ึนไป 10 4.19 0.68   

รวม 400 3.93 0.66 0.99 0.14 

 

 จากตารางท่ี 4.20 พบวา่ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีความถ่ีในการเดินทางต่างกนัมีการรับรู้

ต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนัทุกดา้น 
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ตอนที ่4 ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะ 

 

 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

ของท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ซ่ึงมีผูแ้สดงความคิดเห็นและให้ขอ้เสนอแนะ จาํนวน 67 

คน จาก 400 คน คิดเป็นร้อยละ 16.75 ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.21 

 

ตารางท่ี 4.21 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ 

 ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

 

ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
จํานวน  

 (n = 67) 

ร้อยละ 

(100.00) 

พนกังานควรมีหนา้ตายิม้แยม้และมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 50 74.63 

ควรมีพนักงานช่วยอํานวยความสะดวกกับผู ้ใช้บริการอย่าง

เพียงพอ 
45 70.31 

ควรมีรถรับส่งบริการในจุดสาํคญัๆ 14 20.89 

การใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการเป็นอนัดบัแรก 8 11.94 

 

 จากตารางท่ี 4.21 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

ของท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง มีดงัน้ี พนกังานควรมีหนา้ตายิม้แยม้และมีความเต็มใจในการ

ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 74.63 รองลงมาควรมีพนักงานช่วยอาํนวยความสะดวกกบัผูใ้ช้บริการ

อยา่งเพียงพอ คิดเป็นร้อยละ 70.31 และนอ้ยท่ีสุดความให้ความสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการเป็นอนัดบั

แรก คิดเป็นร้อยละ 11.94 

 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสารชาวไทย

ต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ผู ้ศึกษาจะนําเสนอสรุปการศึกษา อภิปรายผล และ

ขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 

1. สรุปการศึกษา 

 

 1.1 วตัถุประสงค์การศึกษา 

  1.1.1 เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของผูโ้ดยสาร 

ชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

  1.1.2 เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อ

ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

  1.1.3 เพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวงัและระดับการรับรู้

คุณภาพการใหบ้ริการของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

  1.1.4 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพ

การให้บริการของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองจาํแนกตามปัจจยั

ส่วนบุคคล 

 1.2 วธีิดําเนินการศึกษา 

  1.2.1 ประชากร คือ ผูใ้ชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองชาวไทย จาํนวน 

11,460,000 คน (ท่าอากาศยานดอนเมือง,2556) กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยการใชสู้ตรในการ

กาํหนดกลุ่มตวัอย่างของทาโร่ ยามาเน่ ได้กลุ่มตวัอย่าง 400 คนใช้วิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบ 

ไม่ใช้ความน่าจะเป็น  (non-probability sampling) ประเภทการเลือกตัวอย่างแบบโดยบังเอิญ 

(accidental sampling) 

  1.2.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา  ใช้แบบสอบถาม มีประเด็นคาํถามตามกรอบ

แนวคิดของการศึกษา โดยสร้างคําถามตามโครงสร้างของเน้ือหาเสนอผู ้ทรงคุณวุฒิ 3 ท่าน  

เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงและความเช่ือมัน่ นาํมาคาํนวณหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง ไดค่้า IOC  
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เท่ากบั 0.975 และนาํไปทดลองใช ้(Try out) กบับุคลากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน  

วเิคราะห์หาสัมประสิทธ์ิแอลฟาตามวธีิของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha) ไดค้่า 

ความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.986 

  1.2.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล  เกบ็ขอ้มูลระหวา่งวนัท่ี 15 มิถุนายน 2557  

ถึงวนัท่ี 30 มิถุนายน 2557 โดยดาํเนินการแจกแบบสอบถามแก่ชาวไทยดว้ยตนเอง โดยไดรั้บ 

แบบสอบถามกลบัคืนมา จาํนวน 400 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 100  

  1.2.4 การวิ เคราะห์ข้อมูล   ใช้การวิเคราะห์ร้อยละ  ค่าเฉ ล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  การทดสอบสถิติที  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA: F-test) 

การทดสอบผลต่างนัยสําคัญน้อยท่ีสุด  (Least Significant Difference: LSD) และการวิเคราะห์

เน้ือหา 

 1.3 ผลการศึกษา 

  ผลการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสาร

ชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง สรุปไดด้งัน้ี 

  1.3.1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 67.50  

อายุมากท่ีสุดมีอายุ 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 37.50  มีวุฒิการศึกษาในระดับสูงกว่าปริญญาตรี 

คิดเป็นร้อยละ 70.00 มีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 34.00 เป็นผูป้ระกอบการ / 

เจา้ของธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 54.25 เดินทางเฉล่ียเดือนละ 3-4 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 46.00   

  1.3.2 ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบวา่  ผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโดย

ภาพรวมอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (Χ = 4.80) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูโ้ดยสารมีความคาดหวงั

ต่อการให้บริการในเร่ืองภายนอกอาคารผูโ้ดยสารเป็นอันดับแรก (Χ = 4.83) รองลงมาได้แก่  

ลานจอดรถยนต์และอาคารจอดรถยนต์ (Χ = 4.81) และอันดับสุดท้าย ได้แก่ อาคารผูโ้ดยสาร  

(Χ = 4.75) ผูโ้ดยสารมีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (Χ = 4.50) 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูโ้ดยสารมีการรับรู้ต่อการให้บริการในเร่ืองลานจอดรถยนต์และ

อาคารจอดรถยนต์ (Χ = 4.68) รองลงมาได้แก่ อาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 4.57) และอันดับสุดท้าย 

ไดแ้ก่ ภายนอกอาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 4.55) เม่ือทาํการทดสอบสมมติฐานพบว่าความคาดหวงัต่อ

คุณภาพการให้บริการและการรับรู้คุณภาพการให้บริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการของ

ผูโ้ดยสารไม่แตกต่างกนั 
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   ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการและการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการด้านความเช่ือถือไว้วางใจของบริการ พบว่า  ผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (Χ = 4.35) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูโ้ดยสารมี

ความคาดหวงัต่อการให้บริการในเร่ืองภายนอกอาคารผู ้โดยสารเป็นอันดับแรก (Χ = 4.44) 

รองลงมาไดแ้ก่ อาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 4.38) และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ลานจอดรถยนตแ์ละอาคาร

จอดรถยนต์ (Χ = 4.23) ผูโ้ดยสารมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบั ปาน

กลาง (Χ = 3.33) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูโ้ดยสารมีการรับรู้ต่อการให้บริการในเร่ืองลาน

จอดรถยนต์และอาคารจอดรถยนต์ (Χ = 3.45) รองลงมาได้แก่ อาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 3.44) และ

อนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ภายนอกอาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 3.20) เม่ือทาํการทดสอบสมมติฐานพบวา่ความ

คาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการและการรับรู้คุณภาพการให้บริการในดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ

ของบริการของผูโ้ดยสารไม่แตกต่างกนั 

   ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า ผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโดยภาพ

รวมอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (Χ = 4.21) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัต่อ

การให้บริการในเร่ืองภายนอกอาคารผูโ้ดยสารเป็นอนัดบัแรก (Χ = 4.28) รองลงมาไดแ้ก่ ลานจอด

รถยนต์และอาคารจอดรถยนต์ (Χ = 4.21) และอนัดบัสุดทา้ย ได้แก่ อาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 4.11) 

ผูโ้ดยสารมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับ ปานกลาง (Χ = 3.14) เม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูโ้ดยสารมีการรับรู้ต่อการใหบ้ริการในเร่ืองลานจอดรถยนตแ์ละอาคาร

จอดรถยนต์ (Χ = 3.52) รองลงมาได้แก่ อาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 3.42) และอันดับสุดท้าย ได้แก่ 

ภายนอกอาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 3.20) เม่ือทาํการทดสอบสมมติฐานพบวา่ความคาดหวงัต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ของผูโ้ดยสาร 

ไม่แตกต่างกนั 

   ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า พบวา่ ผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพ

รวมอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (Χ = 4.24) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัต่อ

การให้บริการในเร่ืองอาคารผูโ้ดยสาร เป็นอนัดบัแรก (Χ = 4.44) รองลงมาไดแ้ก่ ภายนอกอาคาร

ผูโ้ดยสาร (Χ = 4.21) และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ลานจอดรถยนตแ์ละอาคารจอดรถยนต์ (Χ = 4.16) 

ผูโ้ดยสารมีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (Χ = 3.58) เม่ือพิจารณาเป็น

รายดา้น พบวา่ ผูโ้ดยสารมีการรับรู้ต่อการให้บริการในเร่ืองอาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 3.60) รองลงมา

ไดแ้ก่ ลานจอดรถยนตแ์ละอาคารจอดรถยนต ์(Χ = 3.52) และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ภายนอกอาคาร
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ผูโ้ดยสาร (Χ = 3.17) เม่ือทาํการทดสอบสมมติฐานพบว่าความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ

และการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ของผูโ้ดยสารไม่แตกต่างกนั 

   ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า พบว่า ผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการโดยภาพ

รวมอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (Χ = 4.47) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัต่อ

การให้บริการในเร่ืองภายนอกอาคารผูโ้ดยสาร เป็นอนัดบัแรก (Χ = 4.56) รองลงมาไดแ้ก่ อาคาร

ผูโ้ดยสาร (Χ = 4.51) และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ลานจอดรถยนตแ์ละอาคารจอดรถยนต์ (Χ = 4.37) 

ผูโ้ดยสารมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง (Χ = 3.36) เม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูโ้ดยสารมีการรับรู้ต่อการใหบ้ริการในเร่ืองลานจอดรถยนตแ์ละอาคาร

จอดรถยนต์ (Χ = 3.45) รองลงมาได้แก่ อาคารผูโ้ดยสาร(Χ = 3.39) และอันดับสุดท้าย ได้แก่ 

ภายนอกอาคารผูโ้ดยสาร (Χ = 3.28)เม่ือทาํการทดสอบสมมติฐานพบวา่ความคาดหวงัต่อคุณภาพ

การให้บริการและการรับรู้คุณภาพการให้บริการในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ของผูโ้ดยสารไม่

แตกต่างกนั 

  1.3.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

   สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมีความ

คาดหวงัต่อระดับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั 

   พบวา่ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีความถ่ีในการเดินทางต่างกนัมีความคาดหวงัต่อ

ระดบัคุณภาพการให้บริการด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลด้านอ่ืนๆไม่แตกต่างกัน ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีความถ่ีในการ

เดินทางน้อยกว่าเดือนละ 1 คร้ังมีความคาดหวงัต่อระดบัคุณภาพการให้บริการด้านการรู้จกัและ

เขา้ใจลูกคา้แตกต่างกบัผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีความถ่ีในการเดินทางเฉล่ียเดือนละ 5-6 คร้ัง อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

   สมมติฐานที่ 2. ผู้โดยสารชาวไทยที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมีการรับรู้

ต่อระดับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั 

   พบว่าผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีอาชีพต่างกันมีการรับรู้ต่อระดับคุณภาพการ

ให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน

ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอ่ืนๆไม่แตกต่างกนั โดยท่ีผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจมี

การรับรู้ต่อระดับคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้าแตกต่างกับผูโ้ดยสาร 

ชาวไทยท่ีมีอาชีพนกัเรียน / นกัศึกษา อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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2. อภิปรายผล 

 

 ผลการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสารชาวไทย

ต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง สามารถอภิปรายผลตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา ดงัน้ี 

 2.1 ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศ

ยานนานาชาติดอนเมือง พบวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่า

อากาศยานนานาชาติดอนเมืองโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด พบว่าสอดคล้องกับงานวิจยั

ของณัฐวรางค ์ ธนะสาร (2553) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั

บริหารสินทรัพยก์รุงเทพพาณิชย ์จาํกดั (บสก.) สาํนกังานใหญ่ ผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ

มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นไดแ้ก่ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ

เช่ือถือวางใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ ต่อลูกคา้ และดา้นการเขา้ถึง

จิตใจของลูกคา้ โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดบัสูง และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของตรีนุช  

จาํปาทอง (2553) ได้ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการก่อนและหลงัใช้บริการ

ของผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลศิริราช กรณีศึกษา

โรงพยาบาลศิริราช ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้คุณภาพการบริการก่อนและหลงัใช้

บริการโดยรวมรายดา้นอยู่ในระดบัสูง และความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการโดยรวม และราย

ดา้นอยูใ่นระดบัสูง ยกเวน้ดา้นความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัสูงมาก การรับรู้คุณภาพการบริการก่อน

ใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ 

 2.2 ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยาน

นานาชาติดอนเมือง พบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศ

ยานนานาชาติดอนเมืองโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลางและมากพบว่าสอดคล้องกบังานวิจยั

ของณัฐวรางค ์ ธนะสาร (2553) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั

บริหารสินทรัพยก์รุงเทพพาณิชย ์จาํกดั (บสก.) สาํนกังานใหญ่ ผลการศึกษาพบวา่ การรับรู้คุณภาพ

ท่ีได้รับจริง โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลางและยงัสอดคล้องกับผลการวิจยัของ Brady and 

Robertson (2001) ได้ทาํการศึกษาเก่ียวกับความเห็นของคนส่วนใหญ่ท่ีมีต่อบทบาทดั้ งเดิมของ

คุณภาพการบริการและความพึงพอใจ พบวา่มีความสัมพนัธ์กนัระหวา่งคุณภาพของการบริการกบั

ความพึงพอใจ แมจ้ะมีความแตกต่างกนัทางดา้นวฒันธรรมและนาํไปสู่พฤติกรรมท่ีแสดงถึงความ

ตั้งใจของลูกคา้ โดยมีความสอดคล้องกันจากกลุ่มตวัอย่างทั้งสองกลุ่ม โดยผูว้ิจยัได้แนะนําให้

ผูป้ระกอบการมุ่งเน้นด้านคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นเหตุของการพัฒนาความพึงพอใจและมี

ผลกระทบอยา่งมากต่อพฤติกรรมท่ีแสดงถึงความตั้งใจท่ีมีต่อความประทบัใจของลูกคา้ 
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 2.3 ความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการของผู้โดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง พบว่า ผลต่างของระดับ

คุณภาพท่ีคาดหวงักบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั พบวา่สอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของณัฏฐชุ์ดา  ศรีรัตนวิทยา (2553) ไดศึ้กษาการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ใน

คุณภาพการใหบ้ริการของเอไอเอส เรเนด ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ความคาดหวงั

ต่อคุณภาพการบริการและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในภาพรวมไม่แตกต่างแต่ไม่สอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของตรีนุช  จาํปาทอง (2553) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการก่อน

และหลังใช้บริการของผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยนอก คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาล 

ศิริราช กรณีศึกษาโรงพยาบาลศิริราช ผลการศึกษาพบวา่การเปรียบเทียบ 2 กรณี คือ ระหวา่งการ

รับรู้คุณภาพการบริการก่อนใชบ้ริการและการรับรู้หลงัใช้บริการของผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมแตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ และระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการหลงัใชบ้ริการ

ของผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 2.4 เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ

ผู้โดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองจําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่าปัจจยั

ส่วนบุคคลเฉพาะดา้นความถ่ีในการเดินทางเท่านั้นท่ีมีผลระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ

ผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จาก

ผลการศึกษาไม่พบงานวิจยัท่ีมีผลสอดคลอ้งกนัแต่มีงานวิจยัท่ีสนบัสนุนขอ้ดีของการเปรียบเทียบ

ระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการเพื่อนาํผลท่ีไดไ้ปปรับปรุงคุณภาพการ

ให้บริการต่อไป โดย Nguyen, Doan Thuy Thi (2006) ได้ทําการศึกษาการฟ้ืนฟูภาพลักษณ์การ

ใหบ้ริการ : การสร้างมุมมองและแนวคิด ผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ท่ีเป็นลูกคา้ประจาํมีแนวโนม้ท่ีจะ

ให้อภยั และแสดงความเขา้อกเขา้ใจถึงความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนมากกวา่ลูกคา้ขาจรแต่ถา้องค์กรไม่

สามารถแกไ้ขขอ้บกพร่องไดค้วามไม่พอใจของลูกคา้ประจาํก็มีมากเช่นเดียวกนัแนวทางท่ีดีท่ีสุดใน

การแกไ้ขปัญหาเพื่อฟ้ืนฟูความเช่ือมัน่ท่ีมีต่อองค์กรคือ การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ และ

พยายามรักษาระดบัความสัมพนัธ์นั้น อีกทั้งแก้ไขขอ้ผิดพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนให้รวดเร็วและทนัใจ 

และเขา้ใจ แสดงใหเ้ห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการพร้อมท่ีจะใหอ้ภยัและกลบัมาใชบ้ริการอีก 
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3. ข้อเสนอแนะ 

 

 3.1 ข้อเสนอแนะในการนําผลการศึกษาไปใช้ประโยชน์  

  3.1.1 ผูโ้ดยสารชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงักับบริการท่ีควรจะได้รับจาก 

ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองในภาพรวมอยู่ในระดบัมากถึงมากท่ีสุด เน่ืองจากท่าอากาศยาน

นานาชาติดอนเมืองถือว่าเป็นท่าอากาศยานหลกัของประเทศแห่งหน่ึง ถือว่าเป็นภาพลกัษณ์ของ

ประเทศดงันั้นจึงย่อมมีความคาดหวงัในคุณภาพต่างๆท่ีจะไดรั้บในระดบัท่ีสูงเป็นธรรมดา ดงันั้น

หน่วยงานต่างๆท่ีมีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการในระดบัประเทศยอ่มไดรั้บความคาดหวงัจากผูใ้ชบ้ริการ

ในระดับท่ีสูงเช่นกนั จึงเป็นหน้าท่ีท่ีผูบ้ริหารพึงตระหนักและวางแผนในการตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหเ้กิดความพึงพอใจในดา้นต่างๆดงัน้ี 

   ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ในส่วนภายนอกอาคารผูโ้ดยสารควร

ปรับปรุงใหมี้แสงสวา่งใหเ้พียงพอ มีป้ายใหข้อ้มูลท่ีชดัเจนและมีเจา้หนา้ท่ีดูแลอยา่งเพียงพอ 

   ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจของบริการ ในส่วนภายนอกอาคารผูโ้ดยสารควร

จดัให้มีเจา้หน้าท่ีตาํรวจหรือสายตรวจเขา้มาดูแลเป็นระยะ เพิ่มอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกให้มี

มาตรฐานความปลอดภยัและมีการอบรมเจ้าหน้าท่ีให้มีความกระตือรือร้นและใส่ใจผูโ้ดยสาร

ตลอดเวลา 

   ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ในส่วนภายนอกอาคาร ควรจัดท่ีสูบบุหร่ี

โดยเฉพาะและมีมุมพักผ่อนนั่งรอบริการและเปิดโอกาสให้ผูโ้ดยสารขอความช่วยเหลือจาก

พนกังานไดท้นัที 

   ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ในส่วนภายนอกอาคาร ควรจดัป้อมตาํรวจ

ภายในพื้นท่ีสนามบิน มีพนกังานรักษาความปลอดภยัประจาํจุดเขา้ออกและผูโ้ดยสารสามารถขอ

ความช่วยเหลือจากเจา้หนา้ท่ีไดต้ลอดเวลา 

   ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ในส่วนภายนอกอาคารผูโ้ดยสารเจา้หน้าท่ีใน

สนามบินควรแกปั้ญหาใหก้บัผูโ้ดยสารไดท้นัที เจา้หนา้ท่ีควรมีความรู้ความสามารถเก่ียวกบังานใน

หนา้ท่ีและควรยิม้แยม้อธัยาศยัดี พดูจาไพเราะ 

  3.1.2 ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองมีส่วนให้บริการอ่ืนๆท่ีอาจไม่ไดอ้ยูใ่นการ

ดูแลของท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองโดยทั้งหมด ซ่ึงอาจส่งผลถึงคุณภาพการให้บริการใน

ภาพรวม ดงันั้นผูบ้ริหารท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองจึงควรเขา้ไปดูแลหน่วยงานทุกส่วน หรือ

ผูท่ี้มาใหบ้ริการภายในท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองเช่น รถสาธารณะ เพื่อพฒันาคุณภาพ 

การใหบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึน 
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 3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

  3.2.1 ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรมีการออกแบบการศึกษาเชิงคุณภาพโดยใชแ้บบ

สัมภาษณ์แบบเจาะลึก เพื่อจะได้นําผลการศึกษาท่ีได้ไปวิเคราะห์และปรับปรุงผลการศึกษาใน

ภาพรวมต่อไป 

  3.2.2 ควรศึกษากลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีเป็นชาวต่างชาติเพื่อนําผลท่ีได้มาวิเคราะห์

เปรียบเทียบกบัผลการศึกษาของคนไทยเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของ 

ท่าอากาศยานดอนเมืองต่อไป 
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แบบสอบถามเพือ่การศึกษา 

เร่ือง  ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารชาวไทยต่อ 

ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมอืง 

 

คําช้ีแจง 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ

ของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 2) เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง และ 3) เพื่อเปรียบเทียบ

ระหวา่งระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการกบัระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ

ผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง โดยแบบสอบถามมี 3 ส่วนดงัน้ี 

 ส่วนท่ี  1 ปัจจยัส่วนบุคคลของของผูใ้ชบ้ริการ 

 ส่วนท่ี  2 ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยาน

นานาชาติดอนเมือง 

 ส่วนท่ี 3  การรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติ

ดอนเมือง 

ขอ้มูลแบบสอบถามน้ีผูว้ิจยัจะเก็บเป็นความลับและจะนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล

เฉพาะในภาพรวม ขอความกรุณาผูต้อบแบบสอบถามโปรดตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง

และกรุณาตอบใหค้รบทุกขอ้ 

 

ผูว้จิยัขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ี 

 

 

        นางสิชล   รอดตวั 

                ผูว้จิยั 
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ส่วนที ่ 1  ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 

คําช้ีแจง  กรุณาทาํเคร่ืองหมาย    ลงใน    ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านมากท่ีสุด  

1.  เพศ     

 ชาย        หญิง 

 

2.  อาย ุ   

  ตํ่ากวา่ 20  ปีหรือเท่ากบั 20 ปี          21 – 30 ปี       

   31 – 40 ปี          41 – 50 ปี 

   51 – 60 ปี      ตั้งแต่ 61 ปีข้ึนไป 

 

3.  ระดบัการศึกษา 

  ตํ่ากวา่ปริญญาตรี      ปริญญาตรี 

  สูงกวา่ปริญญาตรี 

 

4. รายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 

  ตํ่ากวา่ 10,000 บาทหรือเท่ากบั10,000 บาท   10,001 – 20,000 บาท   

   20,001 – 30,000 บาท     30,001 – 40,000 บาท 

  40,001 – 50,000 บาท     ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป 

 

5.  อาชีพ  

  รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ    ลูกจา้ง   พนกังานบริษทั   

   ผูป้ระกอบการ / เจา้ของธุรกิจ    นกัเรียน / นกัศึกษา  

  อ่ืนๆ  ระบุ ……………………. 
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ส่วนที่ 2 ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผู้โดยสาร

ชาวไทยต่อท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

คําช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมายลงในช่องวา่ง  ท่ีท่านเห็นวา่การใหบ้ริการของสนามบินดอนเมือง

ใกลเ้คียงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด ขอ้ละ 1 คาํตอบ (กรุณาตอบคาํถามทุกขอ้) ดงัน้ี 

 5  หมายถึง  ระดบัความคาดหวงัและรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 

 4  หมายถึง  ระดบัความคาดหวงัและรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการมาก 

 3  หมายถึง  ระดบัความคาดหวงัและรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 

 2  หมายถึง  ระดบัความคาดหวงัและรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 

 1  หมายถึง  ระดบัความคาดหวงัและรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

 

ข้อคําถาม 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพ

การให้บริการ 

การรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1.  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ           

ลานจอดรถยนต์และอาคารจอดรถยนต์           

1 
มีป้ายบอกทางไปลานจอดรถยนตแ์ละ

อาคารผูโ้ดยสารต่างๆชดัเจน 

          

2 
ท่ีจอดรถยนตมี์เพียงพอกบัความตอ้งการ

ของผูโ้ดยสาร 

          

3 
มีการรักษาความปลอดภยัท่ีเขม้งวด

ตลอด 24 ชัว่โมง 

          

อาคารผู้โดยสาร           

1 

มีป้ายบอกทางและป้ายแนะนาํผูโ้ดยสาร

อยา่งชดัเจน เช่น ป้ายหอ้งนํ้ า หอ้ง

พยาบาล 

          

2 
มีส่ิงอาํนวยสะดวกต่างๆท่ีทนัสมยัและ

เพียงพอ เช่น หอ้งนํ้ า เกา้อ้ีนัง่รอ ตูA้TM 

          

3 
มีการจดัระเบียบส่วนต่างๆไวอ้ยา่ง

เรียบร้อยและชดัเจน 
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ข้อคําถาม 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพ

การให้บริการ 

การรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ภายนอกอาคารผู้โดยสาร           

1 มีแสงสวา่งเพียงพอทุกพ้ืนท่ี           

2 มีป้ายใหข้อ้มูลท่ีชดัเจน           

3 มีเจา้หนา้ท่ีดูแลอยา่งเพียงพอ           

2. ด้านความเช่ือถือไว้วางใจของบริการ           

ลานจอดรถยนต์และอาคารจอดรถยนต์           

1 มีการแลกบตัรเขา้ลานจอดรถยนต ์           

2 มีแสงส่องสวา่งท่ีเพียงพอตลอดเสน้ทาง           

3 
มีเจา้หนา้ท่ีช่วยอาํนวยความสะดวก

อยา่งเพียงพอ 

          

อาคารผู้โดยสาร           

1 
เจา้หนา้ท่ีมีความเตม็ใจและกระตือรือร้น

ในการใหบ้ริการ 

          

2 
ส่ิงอาํนวยความสะดวกมีการตรวจความ

เรียบร้อยพร้อมใชง้านเสมอ 

          

3 
มีแสงสวา่งเพียงพอในทุกจุด เช่น 

ทางเดินไปหอ้งนํ้ า 

          

ภายนอกอาคารผู้โดยสาร           

1 เจา้หนา้ท่ีตาํรวจสายตรวจเขา้มาดูแลดว้ย           

2 
เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นและใส่ใจ

ผูโ้ดยสารตลอดเวลา 

          

3 
มีอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกมี

มาตรฐานความปลอดภยั 
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ข้อคําถาม 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพ

การให้บริการ 

การรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3.  ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า           

ลานจอดรถยนต์และอาคารจอดรถยนต์           

1 
มีเจา้หนา้ท่ีอาํนวยความสะดวกช่วยแจง้

ท่ีจอดวา่ง 

          

2 
มีอุปกรณ์พ่วงแบตเตอร่ีหรืออุปกรณ์

เคล่ือนยา้ยรถบริการ 

          

3 
มีจุดจอดรถรับส่งผูโ้ดยสารเป็นสัดส่วน

ไม่กีดขวางการจราจร 

          

อาคารผู้โดยสาร           

1 
ผูโ้ดยสารสามารถขอความช่วยเหลือจาก

พนกังานไดท้นัที 

          

2 
บ ริเวณ ท่ี นั่ งรอมี ห นังสื อพิ ม พ์แล ะ

โทรทศัน์บริการ 

          

3 
มีจุดบริการนํ้ าด่ืมทั้งนํ้ าร้อนและนํ้ าเยน็

สาํหรับผูโ้ดยสาร 

          

ภายนอกอาคารผู้โดยสาร           

1 
ผูโ้ดยสารสามารถขอความช่วยเหลือจาก

พนกังานไดท้นัที 

          

2 มีจุดสูบบุหร่ีโดยเฉพาะบริการ           

3 มีมุมพกัผอ่นนัง่รอบริการ           
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ข้อคําถาม 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพ

การให้บริการ 

การรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

4.  ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า           

ลานจอดรถยนต์และอาคารจอดรถยนต์           

1 
มีสายตรวจของเจา้หนา้ท่ีตาํรวจดูแลเป็น

ประจาํ 

          

2 
มีกลอ้งวงจรปิดจบัภาพรถยนต์เขา้ออก

ทุกคนั 

          

3 
มีกล้องวงจรปิดจับภาพรอบอาคาร

ตลอดเวลา 

          

อาคารผู้โดยสาร           

1 
มีกล้องวงจรปิดจับภาพภายในอาคาร

ตลอดเวลา 

          

2 
มี เจ้าหน้าท่ีตํารวจเดินตรวจร่วมกับ

พนกังานรักษาความปลอดภยั 

          

3 
มีจุดแจ้งเหตุฉุกเฉินสามารถใช้บริการ

ไดส้ะดวก 

          

ภายนอกอาคารผู้โดยสาร           

1 มีป้อมตาํรวจภายในพ้ืนท่ีสนามบิน           

2 
มีพนกังานรักษาความปลอดภยัประจาํ

จุดเขา้ออกสนามบิน 

          

3 
สามารถขอความช่วยเหลือจากเจา้หนา้ท่ี

ไดต้ลอดเวลา 
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ข้อคําถาม 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพ

การให้บริการ 

การรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

4.  ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า           

ลานจอดรถยนต์และอาคารจอดรถยนต์           

1 มีรถเขน็ขนสมัภาระบริการเพียงพอ           

2 
ไ ม่ เก็ บ ค่ าบ ริ ก า ร จ อ ด ร ถ ย น ต์ กั บ

ผูโ้ดยสาร 

          

3 
มีเจา้หนา้ท่ีช่วยบริการยกสมัภาระข้ึนลง

รถยนต ์

          

อาคารผู้โดยสาร           

1 เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้ อธัยาศยัดี พดูไพเราะ           

2 
มี กระด าษ ชําระ ผ้าอน ามัย  ผ้าอ้อ ม

สาํเร็จรูปเด็ก บริการฟรีในหอ้งนํ้ า 

          

3 
มีเจา้หน้าท่ีคอยดูแลความสะอาดภายใน

อาคารตลอดเวลา 

          

ภายนอกอาคารผู้โดยสาร           

1 
เจ้าหน้าท่ีสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหน้า

ใหก้บัผูโ้ดยสารไดท้นัที 

          

2 
เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถเก่ียวกบั

งานในหนา้ท่ี 

          

3 เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้ อธัยาศยัดี พดูไพเราะ           

ส่วนที ่3 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ  นางสิชล  รอดตวั 

วนั เดือน ปีเกดิ  5  กุมภาพนัธ์  2525  

ประวตัิการศึกษา วศิวกรรมศาสตร์บณัฑิต สาขาวศิวกรรมอิเล็กทรอนิกส์  

สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั  

สถานทีท่าํงาน  บริษทั วทิยกุารบิน จาํกดั  

ตําแหน่ง เจา้หนา้ท่ีควบคุมจราจรทางอากาศ 2 
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