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 ชชันนัท ์ยนืยงค ์: ความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยาน
ดอนเมอืง.  อาจารยท์ีป่รกึษา : ดร. บุญญาดา  นาสมบรูณ์, 79 หน้า. 

            
 การศกึษาครัง้น้ีมวีตัถุประสงคเ์พือ่ 1) ศกึษาระดบัความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อ
คุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง 2) เปรยีบเทยีบความแตกต่างของลกัษณะสว่นบุคคล  
ทีม่ต่ีอความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงและความ
พงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงง 3) เปรยีบเทยีบความคาดหวงัและ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง กลุ่มตวัอยา่งที่
ใชใ้นการวจิยัในครัง้น้ีคอื ผูใ้ชบ้รกิารทา่อากาศยานดอนเมอืงสญัชาตไิทย จาํนวนทัง้สิน้ 412 คน 
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอื สถติทิี่ใช ้ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่ารอ้ยละ การ
ทดสอบความแตกต่าง 2 กลุ่มตวัอยา่ง (Independent Sample T-test) การวเิคราะหค์วามแปรปรวน
ทางเดยีว (One-way Analysis of Variance : ANOVA) และการทดสอบแบบจบัคู่ (Paired Sample 
T-tests)  
 ผลการเปรยีบเทยีบพบว่า อายุมผีลต่อความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารแตกต่าง
และพบวา่ เพศและอาชพีผลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนั  
 และยงัพบว่า ผลการทดสอบเพื่อเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้รกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงทุกดา้น คอื ลกัษณะภายนอกความเป็นรูปธรรมการให ้
บรกิาร ความน่าเชื่อถอื การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร การเอาใจใส่ และการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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 This research has the objectives to study about 1) High Customer expectation 
2) High Customer satisfaction 3) Comparison of different demographics that affected to 
customer expectation 4) Comparison of different demographics that affected to 
customer satisfaction 5) Comparison between customer expectation and customer 
satisfaction. The data were collected from 430 Thai people who used Donmueang 
airport. The statistic used for the data analysis consisted of Mean, Standard Deviation, 
Percentage, One sample t-test, Independent Sample T-test, One-way Analysis of 
Variance: ANOVA, Pair test.  
 According to the research result of the comparative study found that the 
different personal factors as age are affecting to customer expectation and also the 
different personal factors as sex are affecting to customer satisfaction. 
 In addition, Comparison between customer expectation and customer satisfaction   
in every dimension as Tangible, Reliability, Responsiveness, Empathy and Assurance 
was different at 0.01 level of significant. 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา 
 ท่าอากาศยานดอนเมอืง เป็นสนามบนิพาณิชยแ์ห่งแรกของประเทศไทย ก่อตัง้ในปี 
2457 ภายใต้การดูแลของ กรมการบนิทหารบก และเปลี่ยนชื่อมาเป็น สนามบนิกรุงเทพในปี 
2498 ภายหลงัไดก่้อตัง้ การทา่อากาศยานแหง่ประเทศไทยขึน้ในปี 2522 ซึง่ถอืเป็นวนัสถาปนา
ของ ทอท.จนถงึปจัจุบนั ในอดตีท่าอากาศยานดอนเมอืงเคยใชเ้ป็นสนามบนิหลกัแห่งเดยีวของ
ประเทศไทย มสีายการบนิจากนานาประเทศเขา้มาใหบ้รกิาร อย่างไรกต็าม ในปี 2549 ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมไิดเ้ปิดใชง้าน และท่าอากาศยานดอนเมอืงกไ็ดปิ้ดใหบ้รกิารขึน้ลงเครื่องบนิพาณิชย ์
โดยยา้ยเทีย่วบนิทัง้หมดไปขึน้ และลงทีท่่าอากาศยานสุวรรณภูม ิภายหลงัดว้ยนโยบายของรฐับาล
ในช่วงนัน้ทีต่อ้งการลดความแออดัของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิจงึไดม้กีารจดัการใหเ้ปิดใชท้่า
อากาศยานดอนเมอืงอกีครัง้ในปี 2555 และเปิดใชเ้รื่องมาจนถงึปจัจุบนั (บรษิทั ท่าอากาศยานไทย 
จาํกดั (มหาชน). 2562ข : ออนไลน์) 
  

 
 

รปูที ่1 สถติกิารขนสง่ทางอากาศของผูโ้ดยสารทีใ่ชบ้รกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง 
 

         ทีม่า : บรษิทั ท่าอากาศยานไทย จํากดั (มหาชน).  (2562ข).  สถิติขนส่งทางอากาศ.  
ออนไลน์. 
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 จากสถติกิารขนสง่ทางอากาศของผูโ้ดยสารทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงพบว่า 
ในปี 2562 และปีถดัไป ท่าอากาศยานดอนเมอืงจะมจีาํนวนผูใ้ชบ้รกิารมากกว่า 40 ลา้นคน ซึง่
จะถูกจดัอยู่ในประเภทสนามบินซึ่งมจีํานวนผู้โดยสาร มากกว่า 40 ล้านคนซึ่งอยู่ในประเภท
เดียวกับ สนามบินใกล้เคียงอย่าง สนามบินชางงี ประเทศสิงคโปร สนามบิน เซี่ยงไฮ้ผู่ตง 
ประเทศจนี รวมไปถงึสนามบนิภายในประเทศไทย อยา่ง ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิจากเดมิซึง่
ถูกจดัอยู่ในประเภท สนามบินซึ่งมีผู้โดยสาร 25-40 ล้านคน สภาสนามบินนานาชาติ (ACI 
Airport Council International. 2019 : Online) อยา่งไรกต็าม อาคารผูโ้ดยสาร อาคาร 1 ซึง่ใช้
สาํหรบัเทีย่วบนิระหว่างประเทศ สรา้งแลว้เสรจ็เมื่อปี 2531 ปจัจุบนัใชง้านมาก 32 ปีแลว้จงึมี
สภาพภายในอาคารค่อนขา้งเก่าและทรุดโทรมทําให้ได้รบัขอ้ร้องเรยีนเกี่ยวกบัสภาพอาคาร
ผูโ้ดยสารคอ่นขา้งมาก ไมว่่าจะเป็นเรื่องอุณหภูมภิายในอาคารผูโ้ดยสาร ซึง่บางสว่นของอาคาร
มอุีณหภูมทิี่สูงเกินไป บางส่วนมีอุณหภูมติํ่าเกินไป อนัเน่ืองมาจากการปรบัปรุงโครงสร้าง
ภายในเพื่อรองรบัการเพิม่ขึน้ของผูโ้ดยสาร หรอืด้านปรมิาณหอ้งน้ําที่มไีม่เพยีงพอต่อความ
ตอ้งการ เป็นตน้ แต่เน่ืองจากเหตุผลดา้นการอนุมตังิบประมาณและยากทีจ่ะหยุดการใหบ้รกิาร 
หรอืขอความร่วมมอืใหส้ายการบนิที่ใชง้านอาคารผูโ้ดยสาร อาคาร 1 เพื่อยา้ยสถานที่ตัง้
ชัว่คราวจงึทาํใหไ้มส่ามารถปรบัปรุงอาคารผูโ้ดยสารอาคาร 1 ไดใ้นเวลาอนัใกลน้ี้ การปรบัปรุง
บรกิารและสิง่อํานวยความสะดวกจงึเป็นสิง่ที่จะช่วยลดแรงปะทะ และเพิม่ความพงึพอใจของ
ผูโ้ดยสารทีส่ามารถปรบัปรงุไดท้นัท ี
 ดว้ยเหตุน้ีท่าอากาศยานดอนเมอืงจงึจําเป็นต้องปรบัปรุงพฒันาคุณภาพการบรกิาร
เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารที่เพิม่ขึน้อย่างต่อเน่ือง ไม่ว่าจะเป็นด้านสิง่ที่เป็น
รูปธรรมสมัผสัไดอ้ย่างสิง่อํานวยความสะดวกต่างๆ เช่น การรกัษาความสะอาด ไม่ว่าจะเป็น
ภายในอาคารผูโ้ดยสารหรอืหอ้งน้ําซึ่งกําลงัทยอยไดร้บัการปรบัปรุงอย่างต่อเน่ือง รวมไปถึง
การจราจรภายในสนามบนิทีม่คีวามคบัคัง่อกีทัง้ความไม่เพยีงพอของอาคารจอดรถ ดา้นความ
น่าเชื่อถอืของการบรกิาร ทัง้ดา้นความปลอดภยั ซึ่งเป็นส่วนสําคญัอย่างยิง่สําหรบัการดําเนินการ
สนามบนิ พนักงานทุกคนจําเป็นตอ้งใหบ้รกิารไปในมาตรฐานเดยีวกนั รวมถงึป้ายบอกทศิทาง
และจอแสดงเทีย่วบนิทีจ่ําเป็นต้องถูกตอ้ง มคีวามคลาดเคลื่อนน้อยทีสุ่ด เน่ืองจากมผีลต่อการ
เดนิทางของผูโ้ดยสาร เช่น หากหน้าจอแสดงเที่ยวบนิแสดงขอ้มูลผดิ อาจทําใหผู้โ้ดยสารไม่
สามารถเดนิทางไดท้นัเวลาทีก่ําหนดและเกดิความไม่พงึพอใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูโ้ดยสาร 
ทาํใหข้ ัน้ตอนการเดนิทางของผูโ้ดยสารเป็นไปไดอ้ย่างราบรื่น ไม่ว่าจะเป็นขัน้ตอนการตรวจรบั
บตัรโดยสาร ขัน้ตอนการตรวจสมัภาระ รวมไปถงึการเดนิทางไปบรเิวณประตูขึน้เครื่องบนิ หาก
มชี่องบรกิารและพนักงานเพยีงพอกจ็ะทาํใหผู้โ้ดยสารเดนิทางไดอ้ยา่งราบรื่น ดา้นการเอาใจใส่
ผูโ้ดยสาร เป็นการบรกิารเพิม่เตมิทีช่ว่ยสรา้งความประทบัใจแก่ผูโ้ดยสารเป็นอยา่งยิง่ รวมถงึทาํ
ใหส้ามารถใหบ้รกิารผูโ้ดยสารไดอ้ย่างถูกตอ้งและรวดเรว็ ใหบ้รกิารดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่แก่
ผูโ้ดยสาร ทาํใหผู้โ้ดยสารรูส้กึมัน่ใจทีจ่ะใชบ้รกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง ไมว่า่จะดว้ยมาตรการ
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รกัษาความปลอดภยักด็ ีพนักงานบรกิารดา้นอื่นๆ กด็ ีหากมคีวามเชีย่วชาญในการบรกิารดา้น
นัน้ๆ ยอ่มสรา้งความเชื่อมัน่ใหแ้ก่ผูโ้ดยสารไดเ้ชน่กนั  
 จากทีก่ล่าวมาขา้งต้น ผูว้จิยัจงึมคีวามต้องการทีจ่ะศกึษาเกี่ยวกบัความคาดหวงัและ
ความพงึพอใจต่อการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง ซึ่งเป็นท่าอากาศยานนานาชาตหิลกัอกี
แหง่หน่ึงภายใตก้ารกํากบัดูแลของ บรษิทัท่าอากาศยานไทย จํากดั (มหาชน) ซึง่กําลงักา้วไปสู่
เวทกีารแข่งขนัของสนามบนินานาชาตทิี่ใหญ่ขึน้ โดยเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศ
ยานดอนเมอืงทีม่สีญัชาตไิทย เพื่อนําผลทีไ่ดไ้ปพฒันาปรบัปรุงการบรกิาร และสิง่อาํนวยความ
สะดวกเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร ใหเ้กดิความพงึพอใจมากทีสุ่ด และใชใ้นการ
วางแผนพฒันาการบรกิารภายในทา่อากาศยานดอนเมอืงในอนาคต 

 
ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 ในการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายการวจิยัไวด้งัน้ี 
 1. เพือ่ศกึษาระดบัความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยาน
ดอนเมอืง 
 2. เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างของลกัษณะส่วนบุคคลที่มต่ีอความคาดหวงัและ
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง 
 3. เพื่อเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอคุณภาพ
การบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง   
           
สมมติฐานของการวิจยั 
 ในการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดต้ัง้สมมตฐิานของการวจิยัไวด้งัน้ี 
 1. ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง อยูใ่นระดบัสงูมาก 
 2. ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง อยูใ่นระดบัสงูมาก 
 3. ลกัษณะสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยาน
ดอนเมอืงแตกต่างกนั 
 4. ลกัษณะสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยาน
ดอนเมอืงแตกต่างกนั 
 5. ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยาน
ดอนเมอืงแตกต่างกนั 
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ขอบเขตของการวิจยั 
 ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการทาํวจิยั  
 ประชากรที่ศึกษาได้แก่ ผู้ที่ใช้บริการท่าอากาศยานดอนเมือง โดยในปี 2561 มี
ผูใ้ชบ้รกิารอากาศยานดอนเมอืงทีม่สีญัชาตไิทย เน่ืองจากเป็นกลุ่มประชากรทีม่ขีนาดใหญ่ จงึ
ไม่ทราบจํานวนประชากรทีแ่น่นอน โดยไดก้ําหนดกลุ่มตวัอย่างจากตารางสําเรจ็รูปของ Taro 
Yamane ที่ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ความคลาดเคลื่อนรอ้ยละ 5 จงึไดข้นาดของกลุ่ม
ตวัอยา่งทีส่ามารถเชื่อถอืได ้คอื จาํนวน 400 คน (Taro Yamane. 1973 : 1,088)   
 
 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 งานวจิยัเรื่องความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง 
มขีอบเขตดา้นเน้ือหา โดยใชท้ฤษฎคีวามพงึพอใจการใชบ้รกิาร SERVQUAL ของพาราซูรามาน; 
ซแีทมล;์ และเบอรร์ี ่(Parasuraman; Zeithaml; and Berry. 1988) ซึง่ประกอบดว้ยรายละเอยีด
ดงัต่อไปน้ี  
 
 ตวัแปรทีศ่กึษา 
 1.  ตวัแปรอสิระ 
  1.1  ลกัษณะสว่นบุคคล 
   1.1.1 เพศ 
   1.1.2 อายุ 
   1.1.3 อาชพี 
 2.  ตวัแปรตาม 
  2.1  ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของท่าอากาศยานดอนเมอืง ใน
ดา้นต่างๆ ตามเครื่องมอืวดัคุณภาพการใหบ้รกิาร SERVQUAL โดยมเีกณฑก์ําหนดคุณภาพ
การใหบ้รกิารดงัน้ี  
   2.1.1 ลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร 
   2.1.2 ความน่าเชื่อถอื ไวว้างใจได ้
   2.1.3 การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร 
   2.1.4 การเอาใจใสแ่ละเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร 
   2.1.5 การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 
  2.2  ระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของท่าอากาศยานดอนเมอืง ใน
ดา้นต่างๆ ตามเครื่องมอืวดัคุณภาพการใหบ้รกิาร SERVQUAL โดยมเีกณฑก์ําหนดคุณภาพ
การใหบ้รกิารดงัน้ี 
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   2.2.1 ลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร 
   2.2.2 ความน่าเชื่อถอื ไวว้างใจได ้
   2.2.3 การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร   
   2.2.4 การเอาใจใสแ่ละเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร 
   2.2.5 การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 
   
 ขอบเขตดา้นเวลา 
 ชว่งเวลาทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี ตัง้แต่เดอืนมถุินายน พ.ศ. 2562 ถงึมนีาคม พ.ศ. 2563 
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รปูที ่2 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

ลกัษณะส่วนบุคคล 

. 1. เพศ 

. 2. อาย ุ

. 3. อาชพี ความพึงพอใจต่อคณุภาพการบริการ  
ท่าอากาศยานดอนเมือง 

1. ลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร 
(Tangible) 
2. ความน่าเชื่อถอื ไวว้างใจได ้(Reliability)  
3. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร (Responsiveness)  
4. การเอาใจใสแ่ละเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร (Empathy) 
5. การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร (Assurance) 
   (Parasuraman; Zeithaml; and Berry. 1988), 
   (จติตนินัท ์นนัทไพบลูย.์ 2551 : 13) 

         ความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการ 
                    ท่าอากาศยานดอนเมือง 
1. ลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร 
(Tangible) 
2. ความน่าเชื่อถอื ไวว้างใจได ้(Reliability)  
3. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร (Responsiveness)  
4. การเอาใจใสแ่ละเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร (Empathy) 
5. การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร (Assurance) 
   (Parasuraman; Zeithaml; and Berry. 1988), 
   (จติตนินัท ์นนัทไพบลูย.์ 2551 : 13) 
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ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 เพื่อนําข้อมูลที่ได้จากงานวิจยัน้ีมาพฒันาปรบัปรุงการให้บริการของท่าอากาศยาน   
ดอนเมอืง โดยมุ่งเน้นตอบสนองความต้องการของลูกค้า หรอืผูใ้ช้บรกิารเป็นหลกั ซึ่งคาดว่าจะ
ไดร้บัประโยชน์ดงัน้ี 
 1. เพื่อทราบถึงระดบัความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้มาใช้บรกิารที่มต่ีอการ
ใหบ้รกิารของทา่อากาศยานดอนเมอืงในแต่ละดา้น 
 2. เพือ่ทราบถงึระดบัความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารท่าอากาศยาน
ดอนเมอืงและนําไปปรบัปรงุใหส้อดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของท่า
อากาศยานดอนเมอืง 
 3. หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งภายใน บรษิทั ท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน) สามารถใช้
เป็นขอ้มูลที่ไดจ้ากการวจิยัไปอา้งองิในการพฒันาคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานภายใต้การ
กาํกบัดแูลของบรษิทัฯ อกี 5 แหง่ 
 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 1. ลกัษณะภายนอกความเป็นรูปธรรมการให้บริการ (Tangible) หมายถึง 
ลกัษณะทางกายภาพ หรอืลกัษณะภายนอกที่แสดงใหเ้หน็ รวมถงึ สิง่อํานวยความสะดวกต่างๆ 
ภายในท่าอากาศยานดอนเมอืง เช่น อุปกรณ์  สถานที ่และเครื่องมอื เป็นตน้ ซึง่แสดงออกมาเป็น
รปูธรรม (Parasuraman; Zeithaml; and Berry. 1988 : 12-40) 
 2. ความน่าเช่ือถือ ไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถงึ ความสามารถทีจ่ะทาํไดต้าม
สญัญา หรอืคาํพดูทีใ่หไ้วไ้ด ้มคีวามสมํ่าเสมอ เป็นไปตามเดมิทุกครัง้ทีใ่หบ้รกิาร (Parasuraman; 
Zeithaml; and Berry. 1988 : 12-40) 
 3. การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) หมายถงึ ความสามารถ รวมถงึ
ความพรอ้มในการใหบ้รกิาร ซึง่สามารถตอบสนองผูใ้ชบ้รกิารไดท้นัท ีผูใ้ชบ้รกิารสามารถเขา้ถงึ
บรกิารไดง้า่ย และสะดวกในการใชบ้รกิาร (Parasuraman; Zeithaml; and Berry. 1988 : 12-40) 
 4. การเอาใจใส่และเข้าใจผู้ใช้บริการ (Empathy) หมายถงึ ความสามารถในการ
ใหบ้รกิารผูใ้ชบ้รกิารแต่ละคนโดยคาํนึงถงึความแตกต่าง และความตอ้งการทีแ่ตกต่างกนัของแต่ละ
บุคคล (Parasuraman; Zeithaml; and Berry. 1988 : 12-40) 
 5. การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ช้บริการ (Assurance) หมายถงึ ความสามารถในการ
ใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร โดยแสดงใหเ้หน็ถงึความรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร เพื่อสรา้ง
ความเชื่อมัน่ว่าผูใ้ชบ้รกิารจะไดร้บัความพงึพอใจมากทีสุ่ด (Parasuraman; Zeithaml; and Berry. 
1988 : 12-40) 
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 6. ความคาดหวงั ความต้องการของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการท่ีคิดว่าควรจะได้รบั 
คอื ประสบการณ์เกีย่วกบัสนิคา้หรอืการบรกิารนัน้ๆ ในอดตี ชื่อเสยีง ความตอ้งการ ทศันคต ิและ
การบอกเล่าปากต่อปาก (Jochen Wirtz; and Christopher Lovelock. 2016 : 61)  
 7. ความพึงพอใจ ผลซึ่งเกิดขึ้นเน่ืองจากการประเมนิภาพรวมของประสบการณ์ที่
ไดร้บัจากสนิคา้ หรอืบรกิารครัง้นัน้ๆ (Jochen Wirtz; and Christopher Lovelock. 2016 : 74) 
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บทท่ี 2 
หลกัการพืน้ฐาน เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 ในการวจิยัครัง้น้ี เป็นการศกึษาเรื่อง ความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อการบรกิาร
ทา่อากาศยานดอนเมอืง ผูว้จิยัไดศ้กึษา คน้ควา้ รวบรวมแนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง
เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางการดาํเนินการศกึษาและวจิยั ดงัน้ี 
 1. ขอ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัทา่อากาศยานดอนเมอืง 
 2. ความหมายของการบรกิาร 
 3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร 
 4. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร 
 5. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิาร 
 6. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
  
ข้อมลูทัว่ไปเก่ียวกบัท่าอากาศยานดอนเมือง 
 ในปี 2454 ไดม้กีารสัง่เครื่องบนิชุดแรกของประเทศไทย ในปี 2456 กจิการดา้นการ
บนิในระยะแรกอยู่ในความรบัผดิชอบของกรมจเรการช่างทหารบก โดยใชส้นามมา้ราชกรฑีา
สโมสร เป็นสว่นหน่ึงของสนามบนิ และเรยีกชื่อว่า สนามบนิสระปทุม อยา่งไรกต็ามเน่ืองจากใน
ระยะต่อมา สนามบนิสระปทุมคบัแคบ มทีีต่ ัง้ไม่เหมาะสม จงึมกีารเลอืกพืน้ทีส่นามบนิใหม่ ซึ่ง
ในที่สุดได้เลอืกพื้นที่ “ดอนเมอืง” และจงึเป็นสนามบนิดอนเมอืง โดยมเีครื่องบนิลงปฐมฤกษ์ 
เมือ่วนัที ่8 มนีาคม 2457 ซึง่เมือ่วนัที ่26 มนีาคม 2457 ไดม้กีารตัง้กรมการบนิทหารบกมาดแูล 
ซึง่รากฐานมัน่คงของกจิการการบนิของไทย ไดเ้ริม่ตน้ ณ ทีน่ี่ 
 ในปี พ.ศ.2483 กองทพัอากาศไดจ้ดัตัง้กองการบนิพลเรอืนขึน้เพื่อดําเนินงานเกี่ยวกบั
การบนิ ระหว่างประเทศ และอกี 8 ปีต่อมากไ็ดย้กฐานะจากกองเป็นกรม และไดป้รบัปรุงสนามบนิ
ดอนเมอืงเป็นท่าอากาศยานสากลเรยีกว่า "ท่าอากาศยานดอนเมอืง” ก่อนเปลีย่นมาใชช้ื่ออย่าง
เป็นทางการว่า “ท่าอากาศยานกรุงเทพ” เมื่อวนัที ่21 มถุินายน พ.ศ.2498 ต่อมา รฐัสภาไดต้รา
พระราชบญัญตัวิ่าดว้ยการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย พ.ศ.2522 โดยกําหนดใหจ้ดัตัง้การ
ท่าอากาศยานขึน้เรยีกว่า การท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย หรอื ทอท. และใหใ้ชช้ื่อภาษา 
องักฤษว่า Airports Authority of Thailand ยอ่ว่า AAT โดยมพีนกังาน ทอท.ไดเ้ขา้ปฏบิตังิาน
ตามพระราชบญัญตัน้ีิ เมื่อวนัที ่1 กรกฎาคม พ.ศ.2522 จงึไดถ้อืเอาวนัน้ีเป็นวนัสถาปนา ทอท. 
(ทรปูลกูปญัญา. 2560 : ออนไลน์) 
 ท่าอากาศยานดอนเมอืงประกอบดว้ยอาคารผูโ้ดยสาร 3 อาคาร อาคารจอดรถ 3 
อาคาร และอาคารคลังสินค้า ที่เปิดให้บริการสําหรบัผู้โดยสารและผู้ใช้บริการ โดยอาคาร
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ผูโ้ดยสารอาคาร 1 ปจัจุบนัจะเปิดใหบ้รกิารสาํหรบัเทีย่วบนิระหวา่งประเทศ โดยหลกัแลว้จะเป็น
เทีย่วบนิระยะสัน้ และระยะกลางภายในมลทวปีเอเชยี ไม่ว่าจะเป็น จนี สงิคโปร ์มาเลเซยี อนิเดยี 
ญี่ปุ่น และ เกาหล ีเป็นตน้ ส่วนอาคารผูโ้ดยสารอาคาร 2 เปิดใหบ้รกิารสาํหรบัเทีย่วบนิภายใน 
ประเทศ โดยปจัจุบนัมสีายการบนิทีใ่หบ้รกิารจํานวน 3 สายการบนิคอื สายการบนิไทย แอรเ์อเชยี 
สายการบนินกแอร ์และสายการบนิไทย ไลออ้น แอร ์สว่นอาคารผูโ้ดยสารอาคาร 3 เดมิเปิดให ้
บรกิารสาํหรบัเทีย่วบนิภายในประเทศ แต่ปจัจุบนัไมไ่ดเ้ปิดใหใ้ชบ้รกิารแลว้  
 ในปี 2549 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมไิดเ้ปิดใหบ้รกิาร ท่าอากาศยานดอนเมอืงจงึได้
เปลีย่นมาใหบ้รกิารเฉพาะเทีย่วบนิภายในประเทศและไดย้า้ยเทีย่วบนิเชงิพาณิชยท์ัง้หมดไปที่
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมใินภายหลงั อย่างไรกต็าม ในเดอืนกุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2550 คณะรฐัมนตร ี
ในสมยัของ พลเอก สุรยุทธ ์จุลานนท ์(นายกรฐัมนตร)ี ไดม้มีตใิหเ้ปิดบรกิารท่าอากาศยานดอน
เมอืงขึน้อกีครัง้ เน่ืองจากพบปญัหาการจราจรทางอากาศที่หนาแน่นของสนามบนิสุวรรณภูม ิ
รวมทัง้ต้องการขยายและพฒันาประสทิธภิาพของดอนเมอืงใหม้คีวามคล่องตวัรองรบัในระบบ
การอากาศยานได ้สนามบนิดอนเมอืงจงึกลบัมาเปิดใหบ้รกิารครัง้ใหมเ่มือ่วนัที ่25 มนีาคม พ.ศ. 
2550 โดยใหบ้รกิารเฉพาะเทีย่วบนิภายในประเทศ และกลบัมาใหบ้รกิารเทีย่วบนิระหวา่ประเทศ
ในเดอืนตุลาคม พ.ศ. 2555 (บรษิทั ทา่อากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน). 2562ก : ออนไลน์)  
 
ความหมายของการบริการ 
 โจเซน็ วทิซ; และครสิโตเฟอร ์เลฟิลอ็ค (Jochen Wirtz; and Christopher Lovelock. 
2016 : 21) ใหค้วามหมายของการบรกิาร คอืกจิกรรมทางเศรษฐกจิซึง่กระทาํโดยคนกลุ่มหน่ึง สู่
อกีกลุ่มหน่ึง โดยมากกิจกรรมดงักล่าวจะขึน้อยู่กบัเวลา โดยที่จะส่งผ่านความต้องการสู่ผูร้บั 
สิง่ของ หรอืสนิทรพัยอ์ื่นๆ เพื่อแลกกบัเงนิ เวลา หรอืความพยายาม ทัง้น้ีผูม้าใชบ้รกิารมกัจะ
คาดหวงัจากการเขา้ถงึผูใ้หบ้รกิาร ความสามารถ ความเชีย่วชาญ สนิคา้ สิง่อาํนวยความสะดวก 
เครอืขา่ย และระบบ 
 จติตนินัท ์นนัทไพบูลย ์ (2551 : 13) กล่าวว่า การบรกิารในความหมายทัว่ไป คอืการให้
ความช่วยเหลอื หรอืการดําเนินการเพื่อประโยชน์ขงผู้อื่น แต่ในเชงิธุรกจิ ศริพิร วษิณุมหมิาชยั  
กล่าวไวว้่า “การบรกิารหมายถงึการทีผู่ใ้หบ้รกิารหรอืผูช้ายใหค้วามช่วยเหลอื หรอืดําเนินการเพื่อ
ประโยชน์ ความสุขกาย ความสุขใจ หรอืความสะดวกสบายใหแ้ก่ผูซ้ือ้ เป็นสิง่ทีไ่ม่สามารถจบัตอ้ง
ได ้แต่เพือ่ผูร้บับรกิารไดร้บับรกิารแลว้ อาจเกดิความประทบัใจกบัสิง่เหล่านัน้” 
 เอนกลาภ สุทธนินัท ์(จติตนินัท ์ นันทไพบูลย.์ 2551 : 13-14; อา้งองิจาก เอนกลาภ 
สทุธนินัท.์ 2559) ไดใ้หค้วามหมายของการบรกิารไวว้า่ “การสรา้งความพงึพอใจใหลู้กคา้โดยการให้
ความสะดวกสบาย ความรวดเรว็ ความถูกต้องแม่นยํา การแก้ไขปญัหาของลูกค้าอย่างถูกต้อง 
ในขณะทีล่กูคา้มาใชบ้รกิารหรอืภายหลงัจากทีล่กูคา้มารบับรกิารแลว้”  
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  วรีะรตัน์ กจิเลศิไพโรจน์ (2547 : 14) กล่าวว่า การบรกิาร (Service) คอืการกระทํา 
พฤตกิรรม หรอืการปฏบิตักิารทีฝ่า่ยหน่ึงเสนอใหอ้กีฝา่ยหน่ึง โดยกระบวนการทีเ่กดิขึน้นัน้อาจมตีวั
สนิค้าเข้ามาเกี่ยวข้อง แต่โดยเน้ือแท้ของสิ่งที่เสนอให้นัน้เป็นการกระทํา พฤติกรรม หรือการ
ปฏบิตักิาร ซึง่ไมส่ามารถนําไปเป็นเจา้ของได ้โดยไดย้กตวัอยา่งระดบัของการสมัผสัจบัตอ้งไดข้อง
การบรกิารดงัน้ี  
 
ตารางที ่1 ลกัษณะทีจ่บัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไมไ่ดใ้นสนิคา้และบรกิาร 

สเกล ระดบัของการสมัผสัจบัต้องได้ 
10 น้ําตาล เกลอืปน่ พรกิไทย ขา้วสาร 
9 น้ําอดัลม เครือ่งดื่มบรรจุขวดต่างๆ 
8 ไมเ้ทนนิส ไมแ้บดมนิตนั 
7 รถยนต ์ยานพาหนะ 
6 รา้นวดีโีอ วซีดีใีหเ้ชา่ รา้นหนงัสอืใหเ้ชา่ 
5 อาหารจานดว่น ฟาสตฟู้์ด 
4 บรกิารเปลีย่นน้ํามนัเครือ่งยนต ์
3 บรกิารตดัหญา้ 
2 บรกิารดา้นการศกึษา โรงเรยีน มหาวทิยาลยั 
1 ธุรกจิใหค้าํปรกึษา การบรรยายฝึกอบรม 

 
 ทีม่า : วรีะรตัน์ กจิเลศิไพโรจน์.  (2547).  การตลาดธรุกิจบริการ.  หน้า 14. 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
 พาราซูรามาน; ซแีทมล ์;และเบอรร์ี ่(Parasuraman; Zeithaml; and Berry. 1988) 
ไดก้ําหนดมติขิองคุณภาพการใหบ้รกิารเป็น 10 มติ ิโจเซน็ วทิซ; และครสิโตเฟอร ์เลฟิลอ็ค 
(Jochen Wirtz; and Christopher Lovelock. 2016) คอื 
 1. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถงึ สิง่ต่างๆ ทีเ่หน็เป็นรูปธรรม เช่น สิง่
อาํนวยความสะดวกต่างๆ การตกแต่ง ความสะอาดของเสือ้ผา้และอุปกรณ์พนกังาน 
 2. ความน่าเชื่อถอื (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการสง่มอบบรกิารในระดบั
เดยีวกนัไดใ้นทุกๆ ครัง้ 
 3. การตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) หมายถงึ ความรวดเรว็ในการ 
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นขอ้คดิเหน็ รอ้งเรยีน หรอืการตอบกลบัอื่นๆ ว่า
ใชเ้วลานานหรอืไม ่ 
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 4. การสื่อสาร (Communication) หมายถงึ สามารถสื่อสารขอ้มลูใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ชดัเจนเป็นทีเ่ขา้ใจได ้และเป็นขัน้เป็นตอน 
 5. ความน่าเชื่อถอื (Credibility) หมายถงึ ความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร เชน่ ขอ้มลู 
ใหเ้ป็นไปตามความจรงิหรอืไม ่มคีวามน่าเชื่อถอืมากเพยีงใด  
 6. ความปลอดภยั (Security) หมายถงึ ความปลอดภยัทีเ่ป็นรปูธรรมทางดา้นร่างกาย 
รวมไปถงึความปลอดภยัต่อขอ้มลูทีล่กูคา้ใหก้บัผูใ้หบ้รกิาร 
 7. ความชาํนาญ (Competence) หมายถงึ ผูใ้หบ้รกิารมคีวามชํานาญหรอืเทคนิคใน
การใหบ้รกิารดงักล่าวมากน้อยเพยีงใด 
 8. มารยาท (Courtesy) หมายถงึ มารยาทและทศันคตต่ิอการบรกิารของผูใ้หบ้รกิาร 
รวมไปถงึทีแ่สดงต่อผูร้บับรกิาร 
 9. ความเขา้ใจ (Understanding) หมายถงึ ผูใ้หบ้รกิารเขา้ใจถงึความต้องการของ   
ผูม้าใชบ้รกิารมากน้อยเพยีงใด 
 10. การเขา้ถงึ (Access) หมายถงึ ผูม้ารบับรกิารสามารถเขา้ถงึผูใ้หบ้รกิารไดย้าก
หรอืงา่ย ไมว่า่จะเป็นทางโทรศพัท ์หรอือื่นๆ 
 ภายหลงัได้ปรบัปรุงให้เหลือเพยีง 5 มติิ ของคุณภาพของการบรกิารและใช้ชื่อว่า 
ทฤษฎ ีSERVQUAL 
 1. สิง่ทีส่ามารถสมัผสัได ้(Tangibles) หมายถงึ สิง่ทีเ่ป็นรูปธรรมในงานบรกิาร มี
ลกัษณะทางกายภาพที่จบัต้อง หรอืปรากฏใหเ้หน็ เช่น อุปกรณ์ สิง่อํานวยความสะดวก หรอื
สภาพแวดล้อม ซึ่งลกัษณะดงักล่าวจะช่วยให้ลูกค้ารบัรู้ว่ามคีวามตัง้ใจในการให้บรกิาร และ
ลกูคา้จะเหน็ภาพไดอ้ยา่งชดัเจน 
 2. ความน่าเชื่อถอื (Reliability) หมายถงึ การใหบ้รกิารตอ้งตรงตามเวลาทีส่ญัญาไว้
กบัลูกคา้ งานบรกิารที่มอบใหก้บัลูกคา้ต้องมคีวามถูกต้อง เหมาะสม และมคีวามสมํ่าเสมอ มี
พนกังานเพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร และสามารถชว่ยแกไ้ขปญัหาใหก้บัลกูคา้ดว้ยความเตม็ใจ 
 3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถงึ ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร หรอื
ความชว่ยเหลอืแก่ลกูคา้ มคีวามกระตอืรอืรน้ สอบถามถงึความตอ้งการอยา่งไมล่ะเลย ซึง่ความ
รวดเรว็ตอ้งมาจากพนกังาน และขัน้ตอนใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ 
 4. ความแน่นอน (Assurance) หมายถงึ การบรกิารจากพนักงานทีม่คีวามรูค้วาม 
สามารถในการใหข้อ้มลูทีถู่กตอ้ง มทีกัษะในการทาํงานตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ และมี
มนุษยสมัพนัธ์ทีด่ ีสามารถทําใหลู้กคา้เกดิความเชื่อถอื และรูส้กึปลอดภยั สรา้งความมัน่ใจว่า
ลกูคา้จะไดร้บับรกิารทีด่ ี
 5. ความเขา้อกเขา้ใจ (Empathy) หมายถงึ ความเขา้อกเขา้ใจ และใหบ้รกิารอย่าง
เอาใจใสต่่อผูร้บับรกิารต่อคน 
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 จติตนินัท ์นนัทไพบูลย ์(2551 : 61-62) ไดใ้หค้วามหมายของมติขิองคุณภาพการบรกิาร
ไวด้งัน้ี 
 1. ความน่าเชื่อถอืและการไวว้างใจ (Reliability) ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งแสดงความน่าเชื่อถอื 
และไวว้างใจโดย 
  1.1  ควรใหบ้รกิารไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามทีต่กลงกนัไว ้และตรงต่อเวลา 
  1.2  ควรใหบ้รกิารตามทีส่ญัญาไว ้
  1.3  แสดงใหเ้หน็ถงึความน่าเชื่อถอื 
  1.4  ควรใหบ้รกิารตรงตามความตอ้งการของลกูคา้ 
  1.5  ควรใหบ้รกิารตามเวลาทีใ่หส้ญัญากบัลกูคา้ 
  1.6  ควรแจง้ใหล้กูคา้ทราบล่วงหน้าก่อนถงึเวลาทีใ่หบ้รกิารหรอืเขา้พบลกูคา้ 
 2. การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้หบ้รกิารตอ้งทําใหลู้กคา้มัน่ใจโดยปราศจาก
ความเสีย่ง ตลอดจนแสดงความสามารถทีท่าํใหเ้กดิความเชื่อใจไดใ้นตวัผูใ้หบ้รกิาร ดงัน้ี 
  2.1  สามารถสรา้งความมัน่ใจใหก้บัลกูคา้ได ้
  2.2  ทาํใหรู้ส้กึไวว้างใจไดเ้มือ่ลกูคา้เขา้มาตดิต่อ 
  2.3  มคีวามสภุาพออ่นน้อม 
  2.4  มคีวามรูใ้นงานทีใ่หบ้รกิาร 
 3. การตอบสนองลกูคา้ (Responsiveness) การตอบสนองตอ้งมคีวามตัง้ใจและเตม็ใจ 
ใหบ้รกิาร ดงัน้ี  
  3.1  แสดงถงึการเอาใจใสใ่นงานบรกิารอยา่งเตม็ที ่
  3.2  การใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ 
  3.3  มคีวามยนิดทีีจ่ะใหบ้รกิารเสมอ 
  3.4  มคีวามพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารเมือ่ลกูคา้ตอ้งการ 
 4. การดแูลเอาใจใส ่(Empathy) การจดัเตรยีมดแูลทัง้ก่อนการขาย ระหว่างการขาย 
และหลงัการขาย มดีงัน้ี 
  4.1  ใหค้วามสนใจลกูคา้ และความเป็นกนัเอง 
  4.2  ใหบ้รกิารอยา่งเอาใจใส ่
  4.3  ถอืผลประโยชน์สงูสดุของลกูคา้เป็นสาํคญั 
  4.4  เขา้ใจถงึความตอ้งการของลกูคา้ 
 5. รปูลกัษณ์ (Tangibles) ความมรีปูลกัษณ์ขององคก์รผูใ้หบ้รกิาร มดีงัน้ี 
  5.1  อุปกรณ์ทนัสมยั 
  5.2  เทคโนโลยสีงู 
  5.3  ความสวยงามของวสัดุอุปกรณ์ทีใ่ชบ้รกิาร 
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  5.4  มบุีคลกิภาพแบบมอือาชพี 
  5.5  ความสะดวกทีใ่หบ้รกิาร 
 โจเซน็ วทิซ; และครสิโตเฟอร ์เลฟิลอ็ค (Jochen Wirtz; and Christopher Lovelock. 
2016 : 552) ไดนํ้าช่องว่างของความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารและผูใ้หบ้รกิาร (Gaps Model) ของ 
พาราซูรามาน; ซแีทมล;์ และเบอรร์ี ่(Parasuraman; Zeithaml; and Berry. 1988) ซึง่กล่าวถงึ
คุณภาพการบรกิารในทฤษฎ ีGaps Model ซึง่สง่ผลต่อคุณภาพการบรกิาร และความพงึพอใจ
ในการบรกิารมาปรบัปรงุ และเพิม่ชอ่งวา่งระหวา่งการสง่มอบบรกิารและบรกิารทีไ่ดร้บั   
 

 
 

รปูที ่3 The Gaps Model 
 
         ทีม่า : Jochen Wirtz; and Christopher Lovelock. (2016).  Service Marketing 
People Technology Strategy.  p. 552. 
 
 พาราซูรามาน; ซแีทมล;์ และเบอรร์ี ่(Parasuraman; Zeithaml; and Berry. 1988) กล่าวถงึ 
ชอ่งวา่ง ทัง้ 6 ทีอ่าจเกดิขึน้ไดใ้นธุรกจิบรกิาร ซึง่จะนําไปสูช่อ่งวา่งสดุทา้ย และสง่ผลต่อความพงึพอใจ
ในการบรกิารมากทีส่ดุ 
 1. ชอ่งวา่งที ่1 (Gap 1) ชอ่งวา่งระหวา่งการบรกิารทีผู่บ้รหิารเขา้ใจต่อความคาดหวงั
ของลกูคา้ และความตอ้งการทีต่อ้งการ และความคาดหวงัทีแ่ทจ้รงิของลกูคา้ 
 2. ชอ่งวา่งที ่2 (Gap 2) ชอ่งวา่งระหวา่งการบรกิารทีผู่บ้รหิารเขา้ใจต่อความคาดหวงั
ของลกูคา้ และมาตรฐานการบรกิารซึง่ถูกกาํหนดขึน้มา 
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 3. ช่องว่างที ่3 (Gap 3) ช่องว่างระหว่างมาตรฐานการบรกิารทีถู่กกําหนด และการ
สง่มอบบรกิาร 
 4. ชอ่งวา่งที ่4 (Gap 4) ชอ่งวา่งระหวา่ง สิง่ทีส่ ือ่สารออกไปสูลู่กคา้ และสิง่ทีลู่กคา้เขา้ใจ
จากประสบการณ์ โดยชอ่งวา่งน้ีสามารถแบ่งยอ่ยออกเป็น 2 ชอ่งวา่งคอื 
  4.1  ช่องว่างการสื่อสารภายใน กล่าวคือความแตกต่างระหว่าง สิ่งที่โฆษณา
ออกไป และสิง่ที่ผูใ้หบ้รกิารเขา้ใจว่าสนิค้าหรอืบรกิารมลีกัษณะการทํางาน คุณภาพอย่างไร 
และสามารถสง่มอบใหก้บัลกูคา้ไดจ้รงิอยา่งไร 
  4.2  ช่องว่างการสื่อสารภายนอก กล่าวคือความแตกต่างระหว่าง สิง่ที่โฆษณา 
และสิง่ทีผู่ใ้หบ้รกิารกาํหนดขึน้ โดยชอ่งวา่งน้ีอาจนําไปสูก่ารสญัญาทีม่ากเกนิไป (Overpromise) 
 5. ช่องว่างที ่5 (Gap 5) ช่องว่างระหว่าง การบรกิารจรงิทีส่ง่มอบใหลู้กคา้ และการ
บรกิารทีล่กูคา้รูส้กึจรงิหลงัจากไดร้บับรกิาร 
 6. ช่องว่างที ่6 (Gap 6) ช่องว่างระหว่าง การบรกิารทีลู่กคา้ไดค้าดหวงัว่าจะไดร้บั 
และการบรกิารทีล่กูคา้ไดร้บัจรงิ 
 โดยช่องว่างที ่1, 5 และ 6 จะแสดงถงึช่องว่างทีเ่กดิจากปจัจยัภายนอกระหว่างลูกคา้ 
และองคก์รผูใ้หบ้รกิาร สว่นชอ่งวา่งที ่2, 3 และ 4 จะแสดงถงึช่องว่างทีเ่กดิจากปจัจยัภายใน ซึง่
เกดิขึน้จากขัน้ตอนทีแ่ตกต่างหรอืหน่วยงานทีแ่ตกต่างกนัภายในองคก์ร 
 ผูว้จิยัไดนํ้าแนวคดิทฤษฎีเรื่องคุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL) ของ พาราซูรามาน; 
ซแีทมล;์ และเบอรร์ี ่(Parasuraman; Zeithaml; and Berry. 1988) มาศกึษาวจิยั เน่ืองจากมี
องคป์ระกอบเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง ซึง่ปจัจุบนั
ตอ้งการยกระดบัคุณภาพการบรกิารเพื่อใหไ้ดร้บัความพงึพอใจจากผูโ้ดยสาร ไม่ว่าจะเป็นดา้น
การบรกิาร ดา้นมาตรฐานความปลอดภยั ดา้นการสรา้งความเชื่อมัน่แก่ผูโ้ดยสาร รวมไปถงึสิง่
อํานวยความสะดวกภายในสนามบนิ ซึ่งทัง้หมดน้ีจะทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารมรีะดบัความพงึพอใจที่
มากขึน้ตาม นโยบายของทา่อากาศยานดอนเมอืง ทีว่า่ “ปลอดภยัคอืมาตรฐาน บรกิารคอืหวัใจ” 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการ 
 โจเซน็ วทิซ; และครสิโตเฟอร ์เลฟิลอ็ค (Jochen Wirtz; and Christopher Lovelock 
2016 : 61) กล่าวว่า ความคาดหวงัในการบริการ เกิดขึ้นระหว่างขัน้ตอนการค้นหา และตดัสินใจ 
เน่ืองจากผูใ้ชบ้รกิารคน้หาและเปรยีบเทยีบขอ้มลูและทางเลอืก ถา้หากไมม่ปีระสบการณ์มาก่อน
เกีย่วกบัการบรกิารจะมพีืน้ฐานจากความคาดหวงัก่อนการรบับรกิาร (Preperchase Expectation) 
ซึง่มาจากสื่อออนไลน์ การบอกปากต่อปาก ขา่วสารต่างๆ หรอืการทําการตลาดของการบรกิาร
นัน้ๆ ความคาดหวงัสามารถเฉพาะเจาะจงไดต้ามสถานการณ์ เช่น ในช่วงเวลาทีม่ผีูใ้ชบ้รกิาร
หนาแน่น ยอ่มมคีวามคาดหวงัต่อการบรกิารตํ่ากวา่ 
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 พาราซูรามาน; ซแีทมล;์ และเบอรร์ี ่(Parasuraman; Zeithaml; and Berry. 1988)
กล่าววา่ ความคาดหวงัคอื ความตอ้งการของลกูคา้ ซึง่เขาคดิวา่ควรจะตอ้งไดร้บั รวมถงึ ประสบการณ์
ในอดตียงัสง่ผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ในอนาคต ทัง้น้ีประสบการณ์ในอดตี เกีย่วกบั ความ 
สมัพนัธ์ของความคาดหวงั และความพงึพอใจต่อการบรกิาร ในบางกรณียงัส่งผลต่อการตดัสนิใจ
ของลูกคา้ในการใชบ้รกิารซํ้า โดยขึน้อยู่กบัทศันคตขิองลูกคา้ว่าไดร้บัประสบการณ์ในทางบวก
หรอืลบ  
 
 ปจัจยัทีม่ผีลต่อความคาดหวงั  
 จติตนินัท ์นนัทไพบูลย ์(2551 : 38-39) กล่าวว่า เมื่อลูกคา้เขา้ไปรบับรกิารในองคก์ร
ใดกต็าม ย่อมไปพรอ้มดว้ยความคาดหวงั จะคาดหวงัมากหรอืน้อยแลว้แต่บุคคล แต่โดยทัว่ไป
แลว้ ความคาดหวงัของลกูคา้มกัขึน้อยูก่บัปจัจยัดงัต่อไปน้ี  
 1. ชื่อเสยีง ผา่นทางการโฆษณาประชาสมัพนัธข์องทางองคก์ร หากเป็นทีรู่ก้นัว่าองคก์ร
นัน้มชีื่อเสยีงในทางทีด่ ีหรอืลูกคา้ไดย้นิชื่อเสยีงในทางใดทางหน่ึง ย่อมเกดิความคาดหวงับาง
ประการกบัการรบับรกิาร 
 2. คําบอกเล่าหรอืคําพูดปากต่อปาก เป็นปจัจยัสําคญัที่สุด คําบอกเล่าปากต่อปาก
เป็นการประชาสมัพนัธท์ีท่รงพลงัทีสุ่ด หากมผีูม้าเล่าใหลู้กคา้ฟงัถงึประสบการณ์การบรกิารทีด่ี
ทีไ่ดร้บัจากองคก์ร ลกูคา้ยอ่มคาดหวงัสงูวา่จะไดร้บัการบรกิารเชน่เดยีวกบัทีไ่ดร้บัฟงัมา 
 3. ราคา ความคาดหวงัแปรผนัโดยตรงกบัราคาสนิคา้และบรกิาร ลูกคา้ย่อม คาดหวงัสงู 
การบรกิารทีร่าคาแพง 
 4. ความต้องการส่วนบุคคล ลูกคา้อาจเขา้มารบับรกิารดว้ยวตัถุประสงค์และความ
ตอ้งการทีไ่มเ่หมอืนกนั ผูท้ีไ่มม่คีวามตอ้งการใดเลยย่อมมคีวามคาดหวงัน้อย แต่ผูม้คีวามตอ้งการ
เป็นพเิศษยอ่มคาดหวงัมาก  
 5. ประสบการณ์ที่ผ่านมา หากลูกคา้ไดร้บัประสบการณ์บรกิารที่ดใีนครัง้ก่อน ย่อม
คาดหวงัการบรกิารทีเ่ทา่กบัหรอืดกีวา่การบรกิารครัง้ทีแ่ลว้ 
 วรีะรตัน์ กจิเลศิไพโรจน์ (2547 : 65) กล่าวว่าปจัจยัทีม่ผีลต่อความคาดหวงัของผูบ้รโิภค
มดีงัน้ี 
 1. ความตอ้งการของลกูคา้แต่ละคน (Personal Needs) ลกูคา้แต่ละคนมลีกัษณะ 
  เฉพาะตวั มพีฤติกรรม และอยู่ในสภาพการณ์ที่แตกต่างกนั สิง่เหล่าน้ีส่งผลให้
ลูกคา้แต่ละรายอาจมคีวามต้องการพืน้ฐานทีไ่ม่เหมอืนกนั ซึ่งความต้องการพืน้ฐานน้ีอาจเป็น
ปจัจยัหน่ึงทีท่าํหน้าทีก่าํหนดระดบัความคาดหวงัของลกูคา้ทีม่ต่ีอธุรกจิบรกิาร 
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 2. ประสบการณ์ในอดตี (Past Experience) แบ่งออกเป็น  
  2.1  ประสบการณ์ในอดตีของลูกคา้เก่าทีเ่คยมาใชบ้รกิาร กล่าวคอื “แต่ก่อนลูกคา้
เคยไดร้บับรกิาร อยา่งไร ปจัจุบนัและในอนาคตลกูคา้กค็าดหวงัวา่จะตอ้งไดร้บับรกิารอยา่งนัน้” 
  2.2  ประสบการณ์จากการใชบ้รกิารของคู่แข่ง กล่าวคอื ลูกคา้บางคนอาจเคยใช้
บรกิารจากผูใ้หบ้รกิารรายอื่นในตลาดมาก่อน ลูกคา้จะนําระดบัการใหบ้รกิารนัน้มาตัง้เป็นความ
คาดหวงั 
 3. การสือ่สารถงึลกูคา้ในรปูแบบต่างๆ (Communication) แบ่งออกเป็น  
  3.1  การสือ่สารทางการตลาดสูผู่บ้รโิภค การโฆษณา ประชาสมัพนัธ ์การขายโดย
พนักงานขาย รวมถงึการสื่อสารทางการตลาดรปูแบบอื่นๆ ทีไ่ปถงึตวัผูบ้รโิภค ลว้นเป็นคํามัน่
สญัญาทีผู่ใ้หบ้รกิารไดใ้หไ้วก้บัลูกคา้ โดยลูกคา้จะเกบ็คํามัน่สญัญาเหล่าน้ีไปกําหนดเป็นความ
คาดหวงัทีม่ต่ีอธุรกจิบรกิาร 
  3.2  การสือ่สารจากองคป์ระกอบภายในองคก์ร 
   3.2.1 อตัราค่าบรกิาร ลูกค้าย่อมมคีวามคาดหวงัสูงสําหรบับรกิารที่มอีตัรา
คา่บรกิารสงู และมคีวามคาดหวงัตํ่าต่อบรกิารทีม่อีตัราคา่บรกิารตํ่า 
   3.2.2 การตบแต่งสถานทีท่ ัง้ภายนอกและภายใน สถานบรกิารทีม่คีวามหรูหรา 
สิง่อํานวยความสะดวกครบครนั และอุปกรณ์ทนัสมยั จะสง่ผลใหะ้ดบัความคาดหวงัของลูกคา้ที่
มต่ีอบรกิารสงูขึน้ตามไปดว้ย 
 4. ปจัจยัทางสภาวการณ์ (Situational Factors) กล่าวคอืสถานการณ์หรอืจงัหวะโอกาส  
ทีลู่กคา้เขา้มาใชบ้รกิารจะมอีทิธพิลต่อการกําหนดระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ ตวัอย่างเช่น 
ภตัตาคารหรอืร้านอาหารช่วงเที่ยงวนัจะมลีูกค้าเขา้มาใช้บรกิารเป็นจํานวนมาก ซึ่งลูกค้าจะ
ทราบดวี่าเป็นเรื่องธรรมดาที่อาจจะไม่มทีี่นัง่ หรอือาหารออกช้า ส่งผลใหลู้กค้ามรีะดบัความ
คาดหวง้ต่อบรกิารตํ่าลง 
 5. ลูกคา้บอกกนัแบบปากต่อปาก (Word-of-Mouth Communication) การทีลู่กคา้มี
การสือ่สารถงึกนัเองกบับรกิารทัง้ในทางทีด่แีละในทางทีไ่มด่ ีกเ็ป็นอกีปจัจยัหน่ึงทีม่ผีลต่อความ
คาดหวงั 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อคณุภาพการบริการ 
 รณชยั คงสกนธ ์(2549 : 238)  กล่าววา่ ความถงึพอใจและความจงรกัภกัดเีป็นสิง่ทีม่ ี
ความเชื่อมโยงถงึกนั กล่าวคอื ถ้าคุณไม่ไดร้บัความพงึพอใจ คุณกจ็ะเปลี่ยนไปใชบ้รกิารจาก
ผูอ้ื่น ดว้ยเหตุน้ีเอง ถา้คุณทาํใหลู้กคา้ไม่ไดร้บัความพงึพอใจ กเ็ท่ากบัว่าคุณทําลายความจงรกั 
ภกัดจีากพวกเขาดว้ยเชน่กนั 
 จติตนินัท ์นนัทไพบูลย ์(2551 : 64) กล่าวว่า ความหมายของนิยามความพงึพอใจ
ของลกูคา้ม ี2 นยั คอื 
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 1. ความหมายที่ยดึสถานการณ์การซื้อเป็นหลกั ใหค้วามหมายว่า “ความพงึพอใจ
เป็นผลทีเ่กดิขึน้เน่ืองจากการประเมนิสิง่ทีไ่ดร้บั ภายหลงัสถานการณ์การซื้อสถานการณ์หน่ึง” 
มกัพบในงานวจิยัการตลาดทีเ่น้นแนวคดิทางพฤตกิรรมศาสตร ์
 2. ความหมายทีย่ดึประสบการณ์เกีย่วกบัเครื่องหมายการคา้เป็นหลกั ใหค้วามหมาย
ว่า “ความพงึพอใจ เป็นผลที่เกดิขึน้เน่ืองจากการประเมนิภาพรวมทัง้หมดของประสบการณื
หลายๆ อย่างทีเ่กี่ยวขอ้งกบัผลติภณัฑห์รอืบรกิารในระยะเวลาหน่ึง” หรอืกล่าวอกีนัยหน่ึงว่า 
“ความพงึพอใจหมายถงึ การประเมนิความสามารถของการนําเสนอผลติภณัฑห์รอืบรกิารทีต่รง
กบัความตอ้งการของลกูคา้อยา่งต่อเน่ือง” 
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 งานวจิยัในประเทศทีเ่กีย่วขอ้ง  
 ธรีนิต วงศว์ุฒโิชต ิ (2559) ศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการบรกิารของ
รถไฟฟ้ามหานครตามกรอบแนวคดิ SERVQUALและเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ต่อการบรกิารของรถไฟฟ้ามหานครตาม ปจัจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชพี และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน โดยมกีลุ่มตวัอย่างเป็นผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้ามหานคร จํานวน 
400 คน โดยประเมนิผล และวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติ ิIndependent T-test พบว่าปจัจยั 
SERVQUAL ทัง้ 5 ดา้นอยูใ่นระดบัความพงึประสงคม์าก ทีเ่ป็นอนัดบัแรก คอื ปจัจยัดา้น Tangibility 
มคีา่ 4.0633 ปจัจยัลําดบัทีส่อง คอื Reliability มคี่า 3.8706 ปจัจยัลําดบัทีส่าม คอื ปจัจยัดา้น 
Responsiveness มคี่า 3.87 ปจัจยัลําดบัทีส่ ี ่คอื Assurance มคี่า 3.7519 และปจัจยัลําดบัสุดทา้ย 
คอื ปจัจยัดา้น Empathy มคี่า 3.6935 และปจัจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ, ช่วงอายุ และระดบั
รายได ้รวมถงึความถี่ในการใชง้านนัน้ มผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารตามกรอบแนวคดิ SERVQUAL 
ไมต่่างแตกต่างกนั 
 เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ
ของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรงุเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งคอืผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้า BTS ที่
อาศยัอยูใ่นคอนโดมเินียมตามแนวรถไฟฟ้าในกรงุเทพมหานคร จาํนวน 220 คน โดยใชส้ถติเิชงิ
พรรณนา ไดแ้ก่การหาค่าเฉลีย่ (Mean) และค่าสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: 
S.D.) เพื่ออธบิายความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร พบว่า คุณภาพการบรกิารทีส่่งผล
ต่อความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามเหน็ดว้ยมากเป็นลําดบัแรก ไดแ้ก่ ปจัจยัดา้นความน่าเชื่อถอื 
มคี่าเฉลีย่ 3.76 (S.D. = 0.839) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร มคี่าเฉลีย่ 
3.74 (S.D. = 0.871) ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ มคี่าเฉลีย่ 3.73 (S.D. = 0.816) ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลกูคา้ มคีา่เฉลีย่ 3.72 (S.D. = 0.751) และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มคี่าเฉลีย่ 
3.62 (S.D. = 0.918) ตามลาํดบั 
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 นิธศิ สระทองอยู ่(2562 : 66-75) ทาํการวจิยัเรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังาน
ปฏบิตัหิน้าทีก่ารรถไฟแห่งประเทศไทยทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟสายตะวนัออก 
กรุงเทพฯ-ชลบุร ีกลุ่มตวัอย่างคอื ผูโ้ดยสารรถไฟสายตะวนัออก กรุงเทพฯ-ชลบุร ีจํานวน 400 คน 
จาก การทดสอบค่า t (Independent-Sample T-test) ผลการวจิยั พบว่า ปจัจยัสว่นบุคคลของ
ผูโ้ดยสารมผีลต่อความพงึพอใจและคุณภาพการบรกิาร (Service Quality) อยา่งมนียัสาํคญัที่
ระดบัสถติทิี ่0.05 
  กรพรรณ แมน้โกศล (2561) ไดท้ําวจิยัเรื่อง ความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูบ้รหิาร
ชาวญี่ปุ่นต่อสมรรถนะของล่ามภาษาญี่ปุ่นในนิคมอุตสาหกรรม 304 จงัหวดัปราจนีบุร ีกลุ่ม
ตวัอย่างคอื ผูบ้รหิารชาวญี่ปุ่นทีท่ํางานอยู่ในนิคมอุตสาหกรรม 304 จงัหวดัปราจนีบุร ีจํานวน 
133 คน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ทาํงานในระดบัผูจ้ดัการแผนก หรอื ผูจ้ดัการฝา่ย 
เป็นเพศชาย มอีายุ 45 ปีขึน้ไป มอีายุงาน 20 ปีขึน้ไป และอาศยัอยู๋ในประเทศไทย 2-3 ปี โดย
ส่วนใหญ่ร่วมงานกบัล่ามภาษาญี่ปุ่นไม่เกนิ 1 ปี ผูบ้รหิารชาวญี่ปุ่น มรีะดบัความคาดหวงัใน
ดา้นภาพพจน์ทีร่บัรูต้วัเอง เฉลีย่อยู่ในระดบัสงู อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และ มี
ระดบัการรบัรูด้า้นภาพพจน์ทีร่บัรูต้วัเอง เฉลี่ยอยู่ในระดบัสูง อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 โดยสมรรถนะของล่ามภาษาญี่ปุน่ ดา้นทกัษะ ดา้นบทบาททางสงัคม และดา้นภาพพจน์ที่
รบัรูต้วัเอง มคี่าเฉลี่ยของระดบัความคาดหวงั สูงกว่าระดบัการรบัรู ้คอืผูบ้รหิารชาวญี่ปุ่นพงึ
พอใจในสมรรถนะดงักล่าว 
 นฤมล พนัธเ์ตีย้ (2558) ไดท้าํการวจิยัเรือ่ง พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั ไปรษณียไ์ทย 
จํากดั สาขาสําเหร่ กลุ่มตวัอย่างคอื ผูใ้ชบ้รกิาร บรษิทั ไปรษณียไ์ทยจํากดัสาขาสาํเหร่จํานวน 
400 คน พบว่าลกัษณะทางประชากรศาสตรด์า้น เพศ อายุ สถานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษา 
และรายไดต่้อเดอืน มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร อาจเน่ืองมากจาก พฤตกิรรม
การใช้บรกิารที่แตกต่างกนัย่อมแตกต่างกนัไปตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ผู้ที่มีเพศ
แตกต่างกนัย่อมมพีฤติกรรมการใช้บรกิารแตกต่างกนั ผูท้ี่มอีายุแตกต่างกนัย่อมมพีฤติกรรม
การใชบ้รกิารแตกต่างกนัไปตามประสบการณ์ทีเ่คยใชบ้รกิารมา นอกจากน้ีผูท้ีม่กีารศกึษาสงูจะ
ศกึษาขอ้มูลก่อนเลอืกใชบ้รกิาร รวมถงึผูท้ี่มอีาชพีแตกต่างกนัย่อมมพีฤติกรรมการใชบ้รกิาร
แตกต่างกนัไปตามคา่นิยมของอาชพีนัน้ๆ 
 กนัยากาญจน์ จนัทรเ์หลีย่ม; และพฒัน์ พสิษิฐเกษม (2561 : 352-364) ทาํการวจิยั
เรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารไปรษณีย ์สาขามหาวทิยาลยัรงัสติ กลุ่มตวัอย่าง
คอื ผูท้ีใ่ชบ้รกิารไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรงัสติ 384 คน โดยผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่
เป็นเพศหญงิ อายุ 20-29 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า พบว่า อายุและเพศแตกต่างกนั
ส่งผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั รวมถงึ ระดบัการศกึษาและอาชพีแตกต่างกนั ส่งผล
ต่อระดบัความพงึพอใจ เน่ืองจากผูท้ี่มรีะดบัการศกึษาสูงมแีนวโน้มทีจ่ะเลอืกใชส้นิคา้หรอืบรกิาร   
ทีม่คีุณภาพ 



19 

 วสวตัติ ์สุตญิญามณี (2560 : 437-447) ปจัจยัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
สายการบนิตน้ทุนตํ่าของผูส้งูอายชุาวไทย : กรณศีกึษา ผูโ้ดยสารสงูอายุ ณ ท่าอากาศยานดอน
เมอืง กลุ่มตวัอยา่งผูส้งูอายชุาวไทยทีใ่ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า ณ ท่าอากาศยานดอนเมอืง 
500 คน สว่นใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 60-64 ปี พบว่าผูท้ีย่งัประกอบอาชพีอยูจ่ะมคีวาม
พงึพอใจต่อการบรกิาร และบุคลาการสายการบนิมากกวา่ผูท้ีไ่มไ่ดป้ระกอบอาชพี  
 เทพพภิพ พลมว่ง (2557) ทาํการวจิยัเรื่อง การรบัรูภ้าพลกัษณ์และความพงึพอใจใน
การสื่อสารของผูร้บับรกิารต่อศูนยก์ารแพทยส์มเดจ็พระเทพรตันราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมาร ี
คณะแพทยศ์าสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครทิรวโิรฒ พบว่าอายุแตกต่างกนัส่งผลการรบัรูภ้าพลกัษณ์
ของศูนยก์ารแพทย ์โดยผูท้ีม่อีายุ 16-25 ปี เป็นกลุ่มอายุทีม่คีวามตอ้งการดา้นสิง่อาํนวยความ
สะดวก ความรวดเรว็ และการดูแลเอาใจใส ่ในขณะทีก่ลุ่มอายุทีม่ากกว่าตอ้งการดา้นการรกัษา
ทางการแพทยท์ี่เพยีงพอ อาชพีรบัจา้งทัว่ไป ผูใ้ชแ้รงงาน และเกษตรกรเป็นกลุ่มอาชพีที่ต้องการ
ความรวดเรว็ในการบรกิาร 
 นิสรา เหมโลหะ (2562) ทาํการวจิยัเรื่องความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพของการ
บรกิารของร้านขนมหวานในรูปแบบคาเฟ่ขนมหวานในเขตปทุมวนั กรุงเทพมหานครพบว่า     
ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็เพศหญงิ อายเุฉลีย่นที ่20-30 ปี เป็นนกัเรยีน/นกัศกึษา มคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารทุกดา้นสงูกว่าระดบัการรบัรู ้กล่าวคอืผูใ้ชบ้รกิารไมพ่อใจต่อคุณ
ภารการบรกิาร 
 เมธาวชั ชาตไิทย (2561) ทําการวจิยัเรื่องปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อ
ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติในการใช้บรกิารของสายการบินตะวนัออกกลาง 
พบวา่นกัทอ่งเทีย่วชาวต่างชาตมิคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ 
ดา้นการตอบสนองการใหบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ของผูใ้ชบ้รกิาร และดา้นความเขา้ใจ
และรบัรูค้วามตอ้งการใชบ้รกิาร มคีา่เฉลีย่มากกวา่การรบัรู ้ในขณะทีด่า้นความเป็นรปูธรรมของ
บรกิารการรบัรูม้คีา่เฉลีย่มากกวา่ความคาดหวงั 
 
 งานวจิยัต่างประเทศทีเ่กีย่วขอ้ง 
 อเดตาโย โอลนัอทิ ีอเดนิรนั; และแซมสนั ฟาดาเร (Adetayo Olaniyi Adeniran; and 
Samson Fadare. 2018) ไดท้าํการวจิยัเรื่อง การประเมนิค่าความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิาร
ของผูโ้ดยสาร ณ สนามบนินานาชาต ิเมอตาลา มูฮมัเมด็ ประเทศไนจเีรยี โดยมกีลุ่มตวัอย่างคอื
ผูใ้ชบ้รกิารอาคารผูโ้ดยสารภายในประเทศ สนามบนินานาชาต ิเมอตาลา มฮูมัเมด็ ประเทศไนจเีรยี 
จาํนวน 114 คน พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามแตกต่างระหวงัระดบัคาดหวงัและระดบัความพงึพอใจ
ดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability) มากทีส่ดุ ไมว่า่จะเป็นดา้นค่าบรกิารรถแทก็ซีท่ีเ่ป็นไปตามจรงิ 
มาตรฐานการรกัษาความปลอดภยั พืน้ทีส่บูบุหรีท่ีไ่ดม้าตรฐาน หรอืการมาถงึของกระเป๋าเดนิทาง 
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ผูใ้ชบ้รกิารล้วนมรีะดบัความพงึพอใจอยู่ในระดบัน้อยกว่าระดบัความพงึพอใจทัง้สิน้ กล่าวคอื
ผูใ้ชบ้รกิารไมพ่งึพอใจในการบรกิารดา้นดงักล่าว 
 อแีวน บาโตราตา (Evan Bartolata. 2016 : 761-782) ไดว้จิยัเรื่อง การเขา้ถงึคุณภาพ
การบรกิาร ของอาคารผูโ้ดยสาร ผ่านการรบัรูข้องนักท่องเที่ยว กรณีศกึษา อาคารผูโ้ดยสาร
อาคาร 3 สนามบนิ NAIA กรุงมะนิลา ประเทศฟิลปิปิน มกีลุ่มตวัอย่างคอื นักท่องเทีย่วทีใ่ช้
บรกิาร 200 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ โดยเพศหญงิมคีวามสนใจในการเดนิทางต่างประเทศ
มากกวา่ โดยสว่นมากเป็นนกัศกึษาและเป็นวยัรุน่ มคีวามพงึพอใจดา้นความน่าเชื่อถอื และดา้น
การตอบสนองอยูใ่นระดบัสงู ส่วนดา้นคุณลกัษณะทีส่มัผสัได ้การใหค้วามเชื่อมัน่ และการเอาใจใส ่
มคีวามพงึพอใจสูงมาก โดยผูใ้ช้บรกิารใหค้วามสําคญักบัพื้นที่พกัรอขึน้เครื่องเป็นอนัดบัแรก 
เน่ืองจากใชเ้วลาอยูบ๋รเิวณดงักล่าวเป็นเวลานาน 
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2557 เทพพภิพ พลมว่ง        
2558 นฤมล พนัธเ์ตีย้        
2559 ธรีนิต วงศว์ฒุโิชต ิ        
2559 เบญชภา แจง้เวชฉาย        
2016 Evan Bartolata        
2560 วสวตัติ ์สตุญิญามณี        
2561 กรพรรณ แมน้โกศล        

2561 
กนัยากาญจน์  
จนัทรเ์หลีย่ม; และพฒัน์ 
พสิษิฐเกษม 

       

2018 
Adetayo Olaniyi 
Adeniran; and Samson 
Fadare 

       

2561 เมธาวชั ชาตไิทย        
2562 นิธศิ สระทองอยู ่        
2562 นิสรา เหมโลหะ        
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บทท่ี 3 
วิธีดาํเนินการวิจยั 

 
 การศกึษาวจิยัเรือ่ง ความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อการบรกิารทา่อากาศยานดอน
เมอืงในครัง้น้ี ใชว้ธิกีารวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) เกบ็ขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถาม 
(Questionnaire) ซึง่ผูว้จิยัไดก้าํหนดแนวทางในการดาํเนินการวจิยัโดยมรีายละเอยีด ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3.  การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4.  การวเิคราะหข์อ้มลู 
 5.  สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากร 
 ประชากรในการวจิยัครัง้น้ี คอื ผูท้ีใ่ชบ้รกิารสนามบนิดอนเมอืง ทีม่สีญัชาตไิทย 
 
 กลุ่มตวัอยา่ง 
 ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาเลือกจากประชากร คือ ผู้ใช้บริการอากาศยานดอนเมืองที่มี
สญัชาตไิทย เน่ืองจากเป็นกลุ่มประชากรที่มขีนาดใหญ่ จงึไม่ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน 
ผูว้จิยัจงึกําหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใชต้ารางสาํเรจ็รปูของ Taro Yamane ทีร่ะดบัความ
เชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ความคลาดเคลื่อนรอ้ยละ 5 จงึไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่างทีส่ามารถเชื่อถอืได ้
คอื จาํนวน 400 คน (Taro Yamane. 1973 : 1,088)   
 
 วธิกีารสุม่กลุม่ตวัอยา่ง 
 ผูว้จิยัใชใ้ชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) ผูว้จิยัเกบ็รวบรวม
ขอ้มลูโดยสง่แบบสอบถามทางชอ่งทางออนไลน์ใหก้บัผูโ้ดยสารใชบ้รกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง 
 
เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการรวบรวมขอ้มลูการวจิยั 
 ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูกบัผูใ้ชบ้รกิารท่า
อากาศยานดอนเมอืงโดยการสรา้งขึน้จากการปรบัใชแ้บบสอบถามเดมิที่มอียู่ โดยดําเนินการ
ดงัน้ี  
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 1. ศกึษาจากตํารา บทความ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง  
 2.  นําขอ้มลูทีไ่ดจ้ากขอ้ 1 มากําหนดกรอบแนวคดิ ตามลกัษณะปจัจยัทีจ่ะศกึษาและ
นํามาสรา้งแบบสอบถาม โดยใชแ้นวคดิทฤษฎคีุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL) และแนวคดิ
ความคาดหวงัและความพงึพอใจ (Parasuraman; Zeithaml; and Berry. 1988) 
 3.  การสรา้งแบบสอบถามทีใ่ชใ้นการศกึษา โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน
ดงัน้ี  
  สว่นที ่1 แบบสอถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม ซึ่งมลีกัษณะคําถามแบบเลอืก 
ตอบอยา่งใดอยา่งหน่ึงคอื เคยใชบ้รกิาร และไมเ่คยใชบ้รกิาร 
  สว่นที ่2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นคําถาม
เพื่อสอบถามลกัษณะของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบไปดว้ยคําถามเกี่ยวกบั เพศ อายุ และ
อาชพีซึง่มลีกัษณะคาํถามเป็นแบบเลอืกตอบ (Multiple Choice) จาํนวน 3 ขอ้ 
  สว่นที ่3 แบบสอบถามเกี่ยวกบัความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการ 
บรกิาร ผู้วจิยัได้นําแบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารสนามบิน เรื่องการประเมนิค่า
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารของผูโ้ดยสาร ณ สนามบนินานาชาต ิเมอตาลา มฮูมัเมด็ 
ประเทศไนจเีรยี อเดตาโย โอลนัอทิ ีอเดนิรนั; และแซมสนั ฟาดาเร (Adetayo Olaniyi Adeniran; 
and Samson Fadare. 2018) ซึง่สรา้งขึน้ตามแนวคดิทฤษฎคีุณภาพการบรกิาร SERVQUAL 
พาราซรูามาน; ซแีทมล;์ และเบอรร์ี ่(Parasuraman; Zeithaml; and Berry. 1988) มาพฒันาและ
ปรบัเรยีงขอ้คาํถามใหม้คีวามสอดคลอ้งกบักลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัในครัง้น้ี โดยมขีอ้
คาํถามทัง้สิน้ 21 ขอ้ โดยมลีกัษณะเป็นคาํถามแบบมาตรวดัการประเมนิค่า 5 ระดบั (Rating 
Scale) ใชม้าตราสว่นประมาณคา่ของลเิคริต์ (Likert Scale) ไดแ้ก่ 
  
  ขอ้ที ่1-5 ดา้นลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร 
  ขอ้ที ่6-9 ดา้นความน่าเชื่อถอื ไวว้างใจได ้
  ขอ้ที ่10-13 ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร 
  ขอ้ที ่14-17 ดา้นการเอาใจใสแ่ละเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร 
      ขอ้ที ่18-21   ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 
  
 แบบสอบถามเป็นคาํถามปลายปิด (Close-End Response Question) เป็นมาตรา
สว่นแบบวดัประเมนิคา่ ตามแนวคดิ Likert's scale 5 ระดบั โดยกาํหนดคา่คะแนน ดงัต่อไปน้ี 
 
  5 หมายถงึ  ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจ สงูมาก 
  4 หมายถงึ  ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจ สงู 
  3 หมายถงึ  ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจ ปานกลาง 
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  2 หมายถงึ  ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจ ตํ่า 
  1 หมายถงึ  ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจ ตํ่ามาก 
 
 ผูว้จิยัได้กําหนดเกณฑ์การประเมนิผลเฉลี่ยของแบบสอบถามโดยแบ่งเป็นคะแนน
ออกเป็น 5 ชว่ง ผูว้จิยัใชเ้กณฑก์ารแปลความหมาย ดงัน้ี 
 
  ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =     
 

    = 
5

15 
 

    = 0.8 
 
 จากหลกัเกณฑก์ารแปลความหมายความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการ
บรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง 
 
  คะแนน ความหมาย 
  4.21 – 5.00 ความคาดหวงัและความพงึพอใจอยูใ่นระดบั สงูมาก 
  3.41 – 4.20 ความคาดหวงัและความพงึพอใจอยูใ่นระดบั สงู 
  2.61 – 3.40 ความคาดหวงัและความพงึพอใจอยูใ่นระดบั ปานกลาง 
  1.81 – 2.60 ความคาดหวงัและความพงึพอใจอยูใ่นระดบั ตํ่า 
  1.00 – 1.80 ความคาดหวงัและความพงึพอใจอยูใ่นระดบั ตํ่าทีส่ดุ 
 
 คุณภาพของแบบสอบถาม 
 ก่อนผู้วิจยัจะนําแบบสอบถามไปใช้เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างผู้วิจยัได้
ดาํเนินการทดสอบคุณภาพแบบสอบถาม โดยมรีายละเอยีด ดงัน้ี 
 1.  การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) ผูว้จิยัไดศ้กึษานิยามและแนวคดิทฤษฎี
คุณภาพการบรกิาร และทบทวนวรรณกรรม จากนัน้จงึดําเนินการปรบัปรุงและพฒันามาจาก
แบบสอบถามจากงานวจิยัของ อเดตาโย โอลนัอทิ ีอเดนิรนั; และแซมสนั ฟาดาเร (Adetayo 
Olaniyi Adeniran; and Samson Fadare. 2018) ซึง่ผูว้จิยัจงึไดนํ้าขอ้คําถามมาปรบัปรุงให้
สอดคลอ้งกบักลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นงานวจิยัและนําแบบสอบถามทีไ่ดไ้ปขอคําปรกึษาจากอาจารย์
ทีป่รกึษาพจิารณาและตรวจสอบความเทีย่งตรงเชงิเน้ือหา (Content Validity) และความเหมาะสม
ของภาษาทีใ่ช ้(Wording) เพื่อนําคาํแนะนํามาปรบัปรุงแกไ้ขแบบสอบถามก่อนนําไปสอบถาม
ไปทดสอบความเชื่อมัน่ในขัน้ตอนถดัไป 

คะแนนสงูสดุ – คะแนนตํ่าสดุ 
จาํนวนชัน้ 
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 2.  การทดสอบความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) ผูว้จิยัทําการตรวจสอบ
ความเชื่อมัน่หรอืความสอดคลอ้งภายในโดยการหาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของ Cronbach’s Alpha 
Coefficient ครอนบาค (Cronbach. 1990 : 204) ดว้ยโปรแกรมสาํเรจ็รปู SPSS โดยการนํา
แบบสอบถามทีด่ําเนินการปรบัปรุงแกไ้ขตามคําแนะนําของอาจารยท์ีป่รกึษา และนําไปทดลอง
ใชก้บักลุ่มตวัอย่าง (Try out) ซึง่ไมใ่ช่กลุ่มตวัอย่างเป้าหมายในการวจิยัครัง้น้ี จาํนวน 40 คน 
โดยมวีธิกีารคาํนวณดงัน้ี 
 

  =  












2
t

2
i

S
S

1
1K

K
 

 
 เมือ่   แทน  คา่ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 
   K  แทน  จาํนวนขอ้คาํถามในแบบสอบถาม 
   2

iS  แทน  ผลรวมของความแปรปรวนในแต่ละขอ้ 
   2

tS  แทน  ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
 
 ผลจากการตรวจสอบไดค้่าสมัประสทิธิค์วามเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้ชุดอยู่ระหว่าง 
0.813 ถงึ 0.953 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.70 ทุกขอ้ กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2556 : 101)  จงึถอืว่า
แบบสอบถามมคีวามเชื่อมัน่และสามารถนําไปใชเ้กบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างในการวจิยัครัง้น้ีได ้
สามารถแสดงคา่สมัประสทิธิค์วามเชื่อมัน่ดงัตารางที ่3 
 
ตารางที ่3 คา่สมัประสทิธิค์วามเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม 

ตวัแปรในแบบสอบถาม จาํนวนข้อ 
ค่าสมัประสิทธ์ิ
ความเช่ือมัน่ 

(ความคาดหวงั) 

ค่าสมัประสิทธ์ิ
ความเช่ือมัน่ 

(ความพึงพอใจ) 
1. ลกัษณะภายนอกความเป็น
รปูธรรมการใหบ้รกิาร (Tangible) 

5 0.813 0.820 

2. ความน่าเชือ่ถอื ไวว้างใจได ้
(Reliability) 

4 0.902 0.873 

3. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร 
(Responsiveness) 

4 0.941 0.953 
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ตารางที ่3 คา่สมัประสทิธิค์วามเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม (ต่อ) 

ตวัแปรในแบบสอบถาม จาํนวนข้อ 
ค่าสมัประสิทธ์ิ
ความเช่ือมัน่ 

(ความคาดหวงั) 

ค่าสมัประสิทธ์ิ
ความเช่ือมัน่ 

(ความพึงพอใจ) 
4. การเอาใจใสแ่ละเขา้ใจ
ผูใ้ชบ้รกิาร (Empathy) 

4 0.840 0.933 

5. การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร (Assurance) 

4 0.900 0.872 

 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 1. ผูว้จิยัไดแ้จกแบบสอบถามทีผ่า่นการทดสอบคุณภาพของเครื่องมอืแลว้ไปยงักลุ่ม
ผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารทา่อากาศยานดอนเมอืงทางชอ่งทางออนไลน์ จาํนวน 430 ชุด 
 2. ดําเนินการเกบ็รวบรวมแบบสอบถามคนืดว้ยตวัเอง รวบรวมได ้430 คดิเป็นรอ้ยละ 
100 ของจาํนวนแบบสอบถามทัง้หมด 
 
การวิเคราะหข้์อมลู 
 เมือ่ไดร้วบรวมแบบสอบถามทัง้หมดเป็นทีเ่รยีบรอ้ยแลว้ ผูว้จิยัไดนํ้าแบบสอบถามมา
ดาํเนินการดงัน้ี 
 1. ตรวจสอบขอ้มูล (Editing) เพื่อใหข้อ้มูลทีไ่ดจ้ากการเกบ็แบบสอบถามมคีวาม
ถูกต้องสมบูรณ์ แบบสอบถามได้มขี้อคําถามคดักรองกลุ่มเพื่อให้ได้กลุ่มตวัอย่างที่เป็นผู้ใช ้
บรกิารสนามบนิดอนเมอืง พบว่าเป็นแบบสอบถามทีต่รงกบักลุ่มตวัอยา่งทีจ่ะศกึษาจาํนวน 412 ชุด 
คดิเป็นรอ้ยละ 95.8 
 2. การลงรหสั (Coding) ผูว้จิยันําแบบสอบถามขา้งต้นจํานวน 412 ชุด มาลงรหสั
ตามทีก่าํหนดไว ้
 3. การประมวลผลขอ้มลู (Processing) เป็นการนําขอ้มลูทีผู่ว้จิยัไดท้าํการลงรหสัไว้
มาทาํการบนัทกึลงในโปรแกรมสาํเรจ็รปูทางสถติคิอมพวิเตอร ์SPSS for Windows (Statistical 
Package for the Social Sciences for Windows) และทาํการคาํนวณทางสถติ ิ
 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 ผูว้จิยัไดใ้ชส้ถติใินการวเิคราะหข์อ้มลู ดงัน้ี 
 1.  สถติวิเิคราะหเ์ชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าแจกแจงความถี ่
(Frequency) คา่รอ้ยละ (Percentage) คา่เฉลีย่ (Mean) คา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) 
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 2.  สถติวิเิคราะหเ์ชงิอนุมาน (Inference Statistics) ไดแ้ก่ การทดสอบความแตกต่าง 
2 กลุ่มตวัอยา่ง (Independent Sample T-test) และสถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว 
(One-way Analysis of Variance : ANOVA) และเมื่อพบว่ากลุ่มตวัอยา่งมคีวามแตกต่างกนัจะ
ใชก้ารทดสอบความแตกต่างค่าเฉลีย่รายคู่ (Least Significant Difference : LSD) การทดสอบ
ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 1 กลุ่ม (One Sample T-test) และสถติกิารทดสอบแบบจบัคู่ (Paired 
Sample T-tests)  
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
 การเสนอรายงานผลการวจิยัเรื่อง ความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อการบรกิารท่า
อากาศยานดอนเมอืง จงึไดท้าํการวเิคราะหข์อ้มลูโดยวธิกีารทางสถติแิละทดสอบสมมตฐิานการวจิยั
ตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั โดยจะนําเสนอผลการทดสอบและการวเิคราะหไ์ว ้3 สว่น ดงัน้ี 
 สว่นที ่ 1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุและอาชพี โดย
ใชค้า่ความถี ่(Frequency) และรอ้ยละ (Percentage) 
 สว่นที ่ 2 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิาร
ท่าอากาศดอนเมอืงตามหลกัทฤษฎ ีSERVQUAL ทัง้หมด 5 ดา้น คอื ลกัษณะภายนอกความ
เป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร (Tangible) ความน่าเชื่อถอื ไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนอง
ต่อผูใ้ชบ้รกิาร (Responsiveness) การเอาใจใส่และเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร (Empathy) และการให้
ความเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร (Assurance) โดยแสดงค่าความถี ่(Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) 
คา่เฉลีย่ (Mean) สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : SD)  
 สว่นที ่ 3 ผลการทดสอบสมมตฐิาน ซึง่ประกอบดว้ย  
 1)  ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงอยู่ในระดบัสูงมาก 
ใชส้ถติกิารทดสอบคา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 1 กลุ่ม (One Sample T-test) 
 2)  ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงอยู่ในระดบัสูงมาก 
ใชส้ถติกิารทดสอบคา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 1 กลุ่ม (One Sample T-test)  
 3)  ลกัษณะสว่นบุคคลแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนั 
ลกัษณะส่วนบุคคลดา้นเพศ ใช้สถติิการทดสอบความแตกต่าง 2 กลุ่มตวัอย่าง (Independent 
Sample T-test) สว่นดา้นอายุ และอาชพี ใชส้ถติทิดสอบความแตกต่างทีม่มีากกว่า 2 กลุ่มตวัอยา่ง
ขึน้ไป โดยใชก้ารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way Analysis of Variance : ANOVA) 
 4) ลกัษณะส่วนบุคคลแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนั 
ลกัษณะส่วนบุคคลดา้นเพศ ใช้สถติิการทดสอบความแตกต่าง 2 กลุ่มตวัอย่าง (Independent 
Sample T-test) สว่นดา้นอายุ และอาชพี ใชส้ถติทิดสอบความแตกต่างทีม่มีากกว่า 2 กลุ่มตวัอยา่ง
ขึน้ไป โดยใชก้ารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way Analysis of Variance : ANOVA)  
 5)  ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยาน
ดอนเมอืงแตกต่างกนั ใชส้ถติกิารทดสอบแบบจบัคู ่(Paired Sample T-tests)  
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สญัลกัษณ์ทางสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 เพื่อการแปลความหมายผลการวเิคราะหข์อ้มูลที่มคีวามเขา้ใจถูกต้องตรงกนัในการ
แสดงผลการวจิยัในครัง้น้ี ผูว้จิยัจงึกาํหนดความหมายของสญัลกัษณ์ต่างๆ ในงานศกึษาไวด้งัน้ี 
 X   หมายถงึ คา่เฉลีย่ (Mean) 
 S.D.  หมายถงึ  สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t  หมายถงึ คา่การแจกแจงแบบ t (T-Distribution)  
 F  หมายถงึ คา่แจกแจงแบบ F (F-Distribution) 
 Sig.  หมายถงึ  ระดบัความมนียัสาํคญั (Significant) 
 *   หมายถงึ  ความมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 
 **   หมายถงึ  ความมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.01  
 H0  หมายถงึ  สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1  หมายถงึ  สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
 
ส่วนท่ี 1 ผลวิเคราะหข้์อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุและ
อาชพีของผูใ้ชบ้รกิารสนามบนิดอนเมอืง โดยใชส้ถติแิบบแจกแจงความถี่ (Frequency) และรอ้ยละ 
(Percentage) แสดงผลไดด้งัน้ี 
 
ตารางที ่4 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเพศ 

เพศ จาํนวน ร้อยละ 
1. ชาย 154 37.38 
2. หญงิ 258 62.62 

รวม 412 100.00 
 
 จากตารางที ่4 กลุ่มตวัอยา่งทีต่อบแบบสอบถามครัง้น้ี สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ จาํนวน 
258 คน คิดเป็นร้อยละ 62.62 รองลงมาเป็นเพศชาย จํานวน 154 คน คดิเป็นร้อยละ 37.38 
ตามลาํดบั 
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ตารางที ่5 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาย ุ
อาย ุ จาํนวน ร้อยละ 

1. ไมเ่กนิ 20 ปี 16 3.88 
2. 21-25 ปี 76 18.45 
3. 26-30 ปี 110 26.70 
4. 31-35 ปี 92 22.33 
5. 36-40 ปี 59 14.32 
6. 41-45 ปี 29 7.04 
7. 46 ปีขึน้ไป 30 7.30 

รวม 412 100 
 
 จากตารางที ่5 กลุ่มตวัอยา่งทีต่อบแบบสอบถามครัง้น้ี สว่นใหญ่มอีายุ 26-30 ปี มาก
ที่สุด จํานวน 110 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.70 รองลงมามอีายุ 31-35 ปี จํานวน 92 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 22.33 อาย ุ21-25 ปี จาํนวน 76 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.45 อายุ 36-40 ปี จาํนวน 59 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 14.32 อายุ 46 ปีขึน้ไป จํานวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.30 อายุ 41-45 ปี 
จาํนวน 29 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.04 และไมเ่กนิ 20 ปี จาํนวน 16 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.88  
 
ตารางที ่6 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาชพี 

อาชีพ จาํนวน ร้อยละ 
นกัเรยีน/นกัศกึษา 77 18.69 
ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 115 28.00 
พนกังานบรษิทั 149 36.16 
ธุรกจิสว่นตวั 56 13.60 
แมบ่า้น 10 2.43 
อื่นๆ 5 1.21 

รวม 412 100 
  
 จากตารางที ่6 กลุ่มตวัอย่างทีต่อบแบบสอบถามครัง้น้ี ส่วนใหญ่เป็นพนักงานบรษิทั 
จาํนวน 149 คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.16 รองลงมาเป็นขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ จํานวน 115 คน  
คดิเป็นร้อยละ 28.00 นักเรยีน/นักศึกษา จํานวน 77 คน คดิเป็นร้อยละ 18.69 ธุรกิจส่วนตวั 
จาํนวน 56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.60 แมบ่า้น จาํนวน 10 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.43 และอื่นๆ 
จาํนวน 5 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.21 
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ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะหร์ะดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อคณุภาพการบริการท่า
อากาศยานดอนเมือง 
 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารสนามบนิ
ดอนเมอืง ประกอบดว้ย ลกัษณะภายนอกความเป็นรูปธรรมการใหบ้รกิาร (Tangible) ความ
น่าเชื่อถอื ไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร (Responsiveness) การเอาใจใส่
และเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร (Empathy) และการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร (Assurance) โดยใช้
ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) นํามาแปลผลและจดัอนัดบัที ่สามารถแสดงผลการวเิคราะหไ์ดด้งัน้ี 
 
 1.  ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง 
 
ตารางที ่7 ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง 

ความคาดหวงั X  S.D. แปลผล อนัดบัท่ี 
ความน่าเชื่อถอื 4.42 0.579 สงูมาก 1 
การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 4.39 0.626 สงูมาก 2 
การเอาใจใส ่ 4.39 0.571 สงูมาก 3 
การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 4.35 0.633 สงูมาก 4 
ลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรม 
การใหบ้รกิาร 

4.28 0.611 สงูมาก 5 

รวม 4.37 0.524 สงูมาก  
 
 จากตารางที่ 7 ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท่า
อากาศยานดอนเมอืงโดยรวมอยูใ่นระดบัระดบัสงูมาก มคีา่เฉลีย่รวมเทา่กบั 4.37 (S.D.= 0.524) 
เมื่อพจิารณาแยกตามแต่ละดา้น อนัดบัที ่1 คอื ความน่าเชื่อถอือยู่ในระดบัสูงมาก (X = 4.42, 
S.D.= 0.579) อนัดบัที ่2 คอื การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิารอยู่ในระดบัสงูมาก (X = 4.39, 
S.D.= 0.626) อนัดบัที ่3 คอื การเอาใจใสอ่ยูใ่นระดบัสงูมาก (X = 4.39, S.D.= 0.571) อนัดบัที ่
4 คอื การตอบสนองต่อผูร้บับรกิารอยูใ่นระดบัสงูมาก (X = 4.35, S.D.= 0.633) และอนัดบัที ่5 
คอื ลกัษณะภายนอกความเป็นรูปธรรมการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัสูงมาก (X = 4.28, S.D.= 
0.611) 
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ตารางที ่8 ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง : ดา้นลกัษณะ  
ภายนอกความเป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร 

ลกัษณะภายนอกความ
เป็นรปูธรรมการ

ให้บริการ 

ระดบัความคาดหวงั 

X  S.D. 
แปล
ผล 

สงู 
มาก 

สงู 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
มาก 

หอ้งน้ําภายในอาคาร
ผูโ้ดยสารเพยีงพอต่อ 
ความตอ้งการ 

236 
54.90 

121 
28.10 

44 
10.20 

10 
2.30 

1 
0.20 

4.41 0.795 สงูมาก 

อาคารผูโ้ดยสารมคีวาม
สะอาด 

202 
47.00 

167 
38.8 

41 
9.50 

1 
0.20 

1 
0.20 

4.38 0.692 สงูมาก 

ทีน่ัง่พกัรอขึน้เครือ่งบนิ
เพยีงพอต่อความตอ้งการ 

212 
49.30 

146 
34.00 

44 
10.20 

7 
1.60 

3 
0.70 

4.35 0.795 สงูมาก 

มกีารจดัการการจราจร
ภายในสนามบนิทีด่ ี

200 
46.50 

138 
31.90 

55 
12.80 

19 
4.40 

- 
0.00 

4.26 0.859 สงูมาก 

รา้นอาหารมคีวาม
หลากหลาย เช่น อาหาร
ไทย จนี ญีปุ่น่ ฮาลาล  
เป็นตน้ 

125 
29.10 

182 
42.30 

97 
22.60 

7 
1.60 

1 
0.20 

4.03 0.793 สงู 

ค่าเฉล่ียรวม 4.28 0.611 สงูมาก 

 
 จากตารางที ่8 ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท่า
อากาศยานดอนเมืองด้านลกัษณะภายนอกความเป็นรูปธรรมการให้บริการ โดยรวมอยู่ใน
ระดบัสงูมาก มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.28 (S.D. = 0.611)  
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้เรยีงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย อนัดบัที่ 1 คอื อาคาร
ผูโ้ดยสารมคีวามสะอาดอยูใ่นระดบัสงูมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.38 (S.D. = 0.692) อนัดบัที ่2 
คอื หอ้งน้ําภายในอาคารผูโ้ดยสารเพยีงพอต่อความตอ้งการ อยู่ในระดบัสงูมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
4.41 (S.D. = 0.795) อนัดบัที ่3 คอื ทีน่ัง่พกัรอขึน้เครื่องบนิเพยีงพอต่อความตอ้งการ อยูใ่น
ระดบัสงูมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.35 (S.D. = 0.795) อนัดบัที ่4 คอื มกีารจดัการการจราจร
ภายในสนามบนิทีด่ ีอยูใ่นระดบัสงูมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.26 (S.D. = 0.859) และอนัดบัที ่5 
คอื รา้นอาหารมคีวามหลากหลาย เช่น อาหารไทย จนี ญี่ปุ่น ฮาลาล เป็นตน้ อยู่ในระดบัสูง มี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 4.03 (S.D. = 0.793) 
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ตารางที ่9 ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง : ดา้นความน่าเชื่อถอื 

ความน่าเช่ือถือ 
ระดบัความคาดหวงั 

X  S.D. 
แปล
ผล 

สงู 
มาก 

สงู 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
มาก 

จอแสดงเทีย่วบนิใหข้อ้มลู
ถกูตอ้ง 

241 
56.0 

139 
32.30 

24 
5.60 

8 
1.90 

- 
0.00 

4.49 0.696 สงูมาก 

ทา่นสามารถเดนิทางได้
ตามเวลาทีก่าํหนด (ไมม่ี
การดเีลย)์ 

234 
54.40 

133 
30.90 

36 
8.40 

7 
1.60 

2 
0.50 

4.43 0.763 สงูมาก 

ป้ายบอกทศิทางภายใน
อาคารผูโ้ดยสารมคีวาม 
ถกูตอ้ง 

209 
48.60 

169 
39.30 

26 
6.00 

8 
1.90 

- 
0.00 

4.41 0.696 สงูมาก 

พนกังานจุดตรวจคน้
ผูโ้ดยสารใหบ้รกิาร
ตรวจสอบทุกคน ตาม
มาตรฐานการรกัษาความ
ปลอดภยั 

186 
43.30 

188 
43.70 

35 
8.10 

3 
0.70 

- 
0.00 

4.35 0.665 สงูมาก 

ค่าเฉล่ียรวม 4.41 0.579 สงูมาก 

 
 จากตารางที ่9 ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท่า
อากาศยานดอนเมอืงด้านความน่าเชื่อถือโดยรวมอยู่ในระดบัสูงมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.41 
(S.D. = 0.579)  
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้เรยีงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย อนัดบัที ่1 คอื จอแสดง
เทีย่วบนิใหข้อ้มลูถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัสงูมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.49 (S.D. = 0.696) อนัดบัที ่2 
คอื ท่านสามารถเดนิทางไดต้ามเวลาทีก่ําหนด (ไม่มกีารดเีลย)์ อยู่ในระดบัสงูมาก มคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.43 (S.D. = 0.763) อนัดบัที ่3 คอื ป้ายบอกทศิทางภายในอาคารผูโ้ดยสารมคีวามมี
ความถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัสงูมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.41 (S.D. = 0.696) และอนัดบัที ่4 คอื 
พนกังานจุดตรวจคน้ผูโ้ดยสารใหบ้รกิารตรวจสอบทุกคนตามมาตรฐานการรกัษาความปลอดภยั 
อยูใ่นระดบัสงูมาก มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.35 (S.D. = 0.665) 
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ตารางที ่10 ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง : ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูร้บับรกิาร 

การตอบสนองต่อ
ผูร้บับริการ 

ระดบัความคาดหวงั 

X  S.D. 
แปล
ผล 

สงู 
มาก 

สงู 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
มาก 

มชีอ่งใหบ้รกิารตรวจคน้
ผูโ้ดยสารเพยีงพอ เพือ่ 
ใหไ้ดร้บับรกิารอยา่ง
รวดเรว็ 

204 
47.40 

164 
38.10 

38 
8.80 

5 
1.20 

1 
0.20 

4.37 0.722 สงูมาก 

จุดตรวจคน้ผูโ้ดยสารมี
พนกังานเพยีงพอประจาํ
ชอ่งใหบ้รกิาร 

194 
45.10 

180 
41.90 

32 
7.40 

6 
1.40 

- 
0.00 

4.36 0.689 สงูมาก 

มเีจา้หน้าทีอ่ยูป่ระจาํจุด
ใหบ้รกิาร พรอ้มใหบ้รกิาร
ทนัททีีท่า่นตอ้งการ 

202 
47.00 

160 
37.20 

43 
10.00 

5 
1.20 

2 
0.50 

4.35 0.754 สงูมาก 

พนกังานใหบ้รกิารไมท่าํ
กจิกรรมอื่นๆ ขณะ
ปฏบิตังิาน 

206 
47.90 

144 
33.50 

49 
11.40 

13 
3.00 

- 
0.00 

4.32 0.804 สงูมาก 

ค่าเฉล่ียรวม 4.35 0.633 สงูมาก 

 
 จากตารางที ่10 ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท่า
อากาศยานดอนเมอืงด้านการตอบสนองต่อผูร้บับรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัสูงมาก มคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 4.35 (S.D. = 0.633)  
 เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อเรยีงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย อนัดบัที่ 1 คือ มชี่องให ้
บรกิารตรวจคน้ผูโ้ดยสารเพยีงพอ เพื่อใหไ้ดร้บับรกิารอย่างรวดเรว็ อยู่ในระดบัสูงมาก มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.37 (S.D. = 0.722) อนัดบัที ่2 คอื จุดตรวจคน้ผูโ้ดยสารมพีนกังานเพยีงพอ
ประจาํช่องใหบ้รกิาร อยูใ่นระดบัสงูมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.36 (S.D. = 0.689) อนัดบัที ่3 คอื 
มเีจา้หน้าทีอ่ยู่ประจําจุดใหบ้รกิาร พรอ้มใหบ้รกิารทนัททีีท่่านต้องการ อยู่ในระดบัสูงมาก มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.35 (S.D. = 0.754) และอนัดบัที ่4 คอื พนกังานใหบ้รกิารไมท่าํกจิกรรมอื่นๆ
ขณะปฏบิตังิาน อยูใ่นระดบัสงูมาก มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.32 (S.D. = 0.804) 
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ตารางที ่11 ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง : ดา้นการเอาใจใส ่

การเอาใจใส่ 
ระดบัความคาดหวงั 

X  S.D. 
แปล
ผล 

สงู 
มาก 

สงู 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
มาก 

พนกังานใหบ้รกิารอยาก
เป็นมาตรฐานเทา่เทยีมกนั
ทุกคน 

227 
52.80 

147 
34.20 

36 
8.40 

2 
0.50 

- 
0.00 

4.45 0.673 สงูมาก 

พนกังานใหบ้รกิารเขา้
ใจความตอ้งการของลกูคา้
แต่ละคน เพือ่ใหบ้รกิาร
อยา่งมปีระสทิธภิาพ 

210 
48.80 

166 
38.60 

32 
7.40 

4 
0.90 

- 
0.00 

4.41 0.676 สงูมาก 

พนกังานใหบ้รกิารสือ่สาร
ใหผู้โ้ดยสารเขา้ใจไดง้า่ย 
เชน่ ไมใ่ชค้าํศพัทเ์ฉพาะ 

193 
44.90 

176 
40.90 

42 
9.80 

1 
0.20 

- 
0.00 

4.36 0.671 สงูมาก 

พนกังานแสดงถงึความใส่
ใจในการใหบ้รกิาร
ผูโ้ดยสารเป็นรายบุคคล 

188 
43.70 

173 
40.20 

48 
11.20 

3 
0.70 

- 
0.00 

4.33 0.705 สงูมาก 

ค่าเฉล่ียรวม 4.38 0.571 สงูมาก 

 
 จากตารางที ่11 ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท่า
อากาศยานดอนเมอืงดา้นการเอาใจใส่โดยรวมอยู่ในระดบัสูงมาก มคี่าเฉลี่ยความคดิเหน็รวม
เทา่กบั 4.38 (S.D. = 0.571)  
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้เรยีงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย อนัดบัที่ 1 คอื พนักงาน
ใหบ้รกิารอยากเป็นมาตรฐานเท่าเทยีมกนัทุกคน อยู่ในระดบัสูงมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.45 
(S.D. = 0.673) อนัดบัที ่2 คอื พนกังานใหบ้รกิารเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคน เพื่อ
ใหบ้รกิารอยา่งมปีระสทิธภิาพ อยูใ่นระดบัสงูมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.41 (S.D. = 0.676) อนัดบั
ที ่3 คอื พนักงานใหบ้รกิารสื่อสารใหผู้โ้ดยสารเขา้ใจไดง้่าย เช่น ไม่ใชค้ําศพัทเ์ฉพาะ อยู่ใน
ระดบัสงูมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.36 (S.D. = 0.671) และอนัดบัที ่4 คอื พนกังานแสดงถงึความ
ใสใ่จในการใหบ้รกิารผูโ้ดยสารเป็นรายบุคคล อยูใ่นระดบัสงูมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.33 (S.D. = 
0.705) 
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ตารางที ่12 ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง : ดา้นการใหค้วาม
เชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

การให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ผูใ้ช้บริการ 

ระดบัความคาดหวงั 

X  S.D. 
แปล
ผล 

สงู 
มาก 

สงู 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
มาก 

พนกังานใหบ้รกิารมกีริยิา
วาจาสภุาพ 

233 
54.20 

137 
31.90 

34 
7.90 

5 
1.20 

3 
0.70 

4.44 0.757 สงูมาก 

เมือ่พบปญัหา ทา่นรูส้กึ
มัน่ใจเมือ่พนกังานเขา้มา 
ใหค้วามชว่ยเหลอื 

208 
48.40 

165 
38.40 

35 
8.10 

4 
0.90 

- 
0.00 

4.40 0.685 สงูมาก 

พนกังานใหบ้รกิารอยา่ง
รอบคอบเพือ่ใหแ้น่ใจวา่
ผูใ้ชบ้รกิารจะไดร้บัความ
พงึพอใจเป็นอยา่งด ี

204 
47.40 

165 
38.40 

37 
8.60 

6 
1.40 

- 
0.00 

4.38 0.709 สงูมาก 

มเีจา้หน้าทีร่กัษาความ
ปลอดภยัเพยีงพอ ทาํให้
รูส้กึถงึความปลอดภยั 

210 
48.80 

154 
35.80 

40 
9.30 

8 
1.90 

- 
0.00 

4.37 0.739 สงูมาก 

ค่าเฉล่ียรวม 4.39 0.636 สงูมาก 

 
 จากตารางที ่12 ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท่า
อากาศยานดอนเมืองด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้ใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัสูงมาก มี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 4.39 (S.D. = 0.636)  
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้เรยีงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย อนัดบัที่ 1 คอื พนักงาน
ใหบ้รกิารมกีริยิาวาจาสุภาพ อยูใ่นระดบัสงูมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.44 (S.D. = 0.757) อนัดบัที ่
2 คอื รูส้กึมัน่ใจเมือ่พนกังานเขา้มาใหค้วามชว่ยเหลอื อยูใ่นระดบัสงูมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.40 
(S.D. = 0.685) อนัดบัที ่3 คอื พนกังานใหบ้รกิารอยา่งรอบคอบเพื่อใหแ้น่ใจว่าผูใ้ชบ้รกิารจะ
ไดร้บัความพงึพอใจเป็นอยา่งด ีอยูใ่นระดบัสงูมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.38 (S.D. = 0.709) และ
อนัดบัที ่4 คอื มเีจา้หน้าทีร่กัษาความปลอดภยัเพยีงพอ ทําใหรู้ส้กึถงึความปลอดภยั อยู่ใน
ระดบัสงูมาก มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.37 (S.D. = 0.739) 
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 2.  ผลการวเิคราะหร์ะดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง 
 
ตารางที ่13 ระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง 

ความพึงพอใจ X  S.D. แปลผล อนัดบัท่ี 
ความน่าเชื่อถอื 3.72 0.792 สงู 1 
การเอาใจใส ่ 3.69 0.764 สงู 2 
การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 3.65 0.796 สงู 3 
การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 3.61 0.787 สงู 4 
ลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรม 
การใหบ้รกิาร 

3.48 0.779 สงู 5 

รวม 3.63 0.709 สงู  
 
 จากตารางที ่13 ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารโดย
รวมอยูใ่นระดบัสงู มคีา่เฉลีย่ความคดิเหน็รวมเทา่กบั 3.63 (S.D.= 0.709)  
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้เรยีงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย อนัดบัที่ 1 คอื ความ
น่าเชื่อถอืระดบัสงู (X = 3.72, S.D.= 0.792) อนัดบัที ่ 2 คอื การเอาใจใสอ่ยูใ่นระดบัสงู (X = 
3.69, S.D. = 0.764) อนัดบัที ่3 คอื การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร อยูใ่นระดบัสงู (X = 
3.65, S.D. = 0.796) อนัดบัที ่4 คอื การตอบสนองต่อผูร้บับรกิารในระดบัสงู (X = 3.61, S.D. = 
0.787) และอนัดบัที ่5 คอื ลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรมการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัสงู (X = 
3.48, S.D. = 0.779) 
 
ตารางที ่14 ระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง : ดา้นลกัษณะ

ภายนอกความเป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร 
ลกัษณะภายนอกความ

เป็นรปูธรรมการ
ให้บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ 

X  S.D. 
แปล
ผล 

สงู 
มาก 

สงู 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
มาก 

รา้นอาหารมคีวาม
หลากหลาย เช่น อาหาร
ไทย จนี ญีปุ่น่ ฮาลาล  
เป็นตน้ 

61 
14.20 

177 
41.20 

141 
32.80 

30 
7.00 

3 
0.70 

3.64 0.847 สงู 

อาคารผูโ้ดยสารมคีวาม
สะอาด 

69 
16.00 

134 
31.20 

180 
41.90 

22 
5.10 

7 
1.60 

3.57 0.889 สงู 

 



37 

ตารางที ่14 ระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง : ดา้นลกัษณะ
ภายนอกความเป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร (ต่อ) 

ลกัษณะภายนอกความ
เป็นรปูธรรมการ

ให้บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ 

X  S.D. 
แปล
ผล 

สงู 
มาก 

สงู 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
มาก 

หอ้งน้ําภายในอาคาร
ผูโ้ดยสารเพยีงพอต่อ 
ความตอ้งการ 

63 
14.70 

150 
34.90 

134 
31.20 

55 
12.80 

10 
2.30 

3.49 0.985 สงู 

ทีน่ัง่พกัรอขึน้เครือ่งบนิ
เพยีงพอต่อความตอ้งการ 

70 
16.30 

127 
29.50 

151 
35.10 

49 
11.40 

15 
3.50 

3.46 1.023 สงู 

มกีารจดัการการจราจร
ภายในสนามบนิทีด่ ี

55 
12.80 

100 
23.30 

168 
39.10 

67 
15.60 

22 
5.10 

3.24 1.048 
ปาน
กลาง 

ค่าเฉล่ียรวม 3.47 0.779 สงู 

หมายเหต ุ: ตวัเลขบนหมายถงึจาํนวน ตวัเลขล่าง หมายถงึคา่รอ้ยละ 
 
 จากตารางที ่14 ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่า
อากาศยานดอนเมืองด้านลักษณะภายนอกความเป็นรูปธรรมการให้บริการโดยรวมอยู่ใน
ระดบัสงู มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.47 (S.D. = 0.779)  
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้เรยีงตามค่าเฉลีย่มากไปหาน้อย อนัดบัที ่1 คอื รา้นอาหารมี
ความหลากหลาย เช่น อาหารไทย จนี ญี่ปุ่น ฮาลาล เป็นตน้ อยู่ในระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.64 (S.D. = 0.847) อนัดบัที ่2 คอื อาคารผูโ้ดยสารมคีวามสะอาด อยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.57 (S.D. = 0.889) อนัดบัที ่3 คอื หอ้งน้ําภายในอาคารผูโ้ดยสารเพยีงพอต่อความ
ตอ้งการ อยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.49 (S.D. = 0.985) อนัดบัที ่4 คอื ทีน่ัง่พกัรอขึน้
เครื่องบนิเพยีงพอต่อความตอ้งการ อยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.46 (S.D. = 1.023) และ
อนัดบัที ่5 คอื มกีารจดัการการจราจรภายในสนามบนิทีด่ ีอยูใ่นระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.24 (S.D. = 1.048) 
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ตารางที ่ 15 ระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง : ดา้นความ   
น่าเชื่อถอื 

ความน่าเช่ือถือ 
ระดบัความพึงพอใจ 

X  S.D. 
แปล
ผล 

สงู 
มาก 

สงู 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
มาก 

จอแสดงเทีย่วบนิใหข้อ้มลู
ถกูตอ้ง 

111 
25.80 

177 
41.20 

99 
23.00 

20 
4.70 

5 
1.20 

3.90 0.897 สงู 

ป้ายบอกทศิทางภายใน
อาคารผูโ้ดยสารมคีวาม
ถกูตอ้ง 

85 
19.80 

160 
37.20 

134 
31.20 

29 
6.70 

4 
0.90 

3.71 0.905 สงู 

พนกังานจุดตรวจคน้
ผูโ้ดยสารใหบ้รกิาร
ตรวจสอบทุกคน ตาม
มาตรฐานการรกัษาความ
ปลอดภยั 

74 
17.20 

163 
37.90 

135 
31.40 

34 
7.90 

6 
14.00 

3.64 0.918 สงู 

ทา่นสามารถเดนิทางได้
ตามเวลาทีก่าํหนด (ไมม่ี
การดเีลย)์ 

82 
19.10 

158 
36.70 

120 
27.90 

41 
9.50 

11 
2.60 

3.63 0.997 สงู 

ค่าเฉล่ียรวม 3.71 0.791 สงู 

หมายเหต ุ: ตวัเลขบนหมายถงึจาํนวน ตวัเลขล่าง หมายถงึคา่รอ้ยละ 
 
 จากตารางที ่15 ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่า
อากาศยานดอนเมอืงดา้นความน่าเชื่อถอืโดยรวมอยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.71 (S.D. = 
0.791)  
 เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อเรยีงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย อนัดบัที่ 1 คือ จอแสดง
เทีย่วบนิใหข้อ้มลูถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.90 (S.D. = 0.897) อนัดบัที ่2 คอื 
ป้ายบอกทศิทางภายในอาคารผูโ้ดยสารมคีวามมคีวามถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.71 (S.D. = 0.905) อนัดบัที ่3 คอื พนกังานจุดตรวจคน้ผูโ้ดยสารใหบ้รกิารตรวจสอบทุกคน 
ตามมาตรฐานการรกัษาความปลอดภยั อยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.64 (S.D. = 0.918) 
และอนัดบัที ่4 คอื ท่านสามารถเดนิทางไดต้ามเวลาทีก่ําหนด (ไมม่กีารดเีลย)์ อยูใ่นระดบัสงู มี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.63 (S.D. = 0.997)  
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ตารางที ่16 ระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง : ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูร้บับรกิาร 

การตอบสนองต่อ
ผูร้บับริการ 

ระดบัความพึงพอใจ 

X  S.D. 
แปล
ผล 

สงู 
มาก 

สงู 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
มาก 

มชีอ่งใหบ้รกิารตรวจคน้
ผูโ้ดยสารเพยีงพอ เพือ่ให้
ไดร้บับรกิารอยา่งรวดเรว็ 

66 
15.30 

181 
42.10 

121 
28.10 

41 
9.50 

3 
0.70 

3.65 0.891 สงู 

จุดตรวจคน้ผูโ้ดยสารมี
พนกังานเพยีงพอประจาํ
ชอ่งใหบ้รกิาร 

64 
14.90 

173 
40.20 

138 
32.10 

35 
8.10 

2 
0.50 

3.64 0.862 สงู 

มเีจา้หน้าทีอ่ยูป่ระจาํจุด
ใหบ้รกิาร พรอ้มใหบ้รกิาร
ทนัททีีท่า่นตอ้งการ 

67 
15.60 

166 
38.60 

137 
31.90 

40 
9.30 

2 
0.50 

3.62 0.886 สงู 

พนกังานใหบ้รกิารไมท่าํ
กจิกรรมอื่นๆ ขณะ
ปฏบิตังิาน 

70 
16.30 

147 
34.20 

143 
34.70 

47 
10.90 

5 
1.20 

3.56 0.943 สงู 

ค่าเฉล่ียรวม 3.61 0.787 สงู 

หมายเหต ุ: ตวัเลขบนหมายถงึจาํนวน ตวัเลขล่าง หมายถงึคา่รอ้ยละ 
 
 จากตารางที ่16 ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่า
อากาศยานดอนเมอืงดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.61 (S.D. = 0.787)  
 เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อเรยีงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย อนัดบัที่ 1 คือ มชี่องให ้
บรกิารตรวจคน้ผูโ้ดยสารเพยีงพอ เพื่อใหไ้ดร้บับรกิารอย่างรวดเรว็ อยู่ในระดบัสูง มคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 3.65 (S.D. = 0.891) อนัดบัที ่2 คอื จุดตรวจคน้ผูโ้ดยสารมพีนกังานเพยีงพอประจาํช่อง
ใหบ้รกิาร อยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.64 (S.D. = 0.862) อนัดบัที ่3 คอื มเีจา้หน้าทีอ่ยู่
ประจําจุดใหบ้รกิาร พรอ้มใหบ้รกิารทนัททีีท่่านตอ้งการ อยู่ในระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.62 
(S.D. = 0.886) และอนัดบัที ่4 คอื พนกังานใหบ้รกิารไมท่าํกจิกรรมอื่นๆ ขณะปฏบิตังิาน อยูใ่น
ระดบัสงู มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.56 (S.D. = 0.943)  
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ตารางที ่17 ระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง : ดา้นการเอาใจใส ่

การเอาใจใส่ 
ระดบัความพึงพอใจ 

X  S.D. 
แปล
ผล 

สงู 
มาก 

สงู 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
มาก 

พนกังานใหบ้รกิารสือ่สาร
ใหผู้โ้ดยสารเขา้ใจไดง้า่ย 
เชน่ ไมใ่ชค้าํศพัทเ์ฉพาะ 

85 
19.80 

183 
42.60 

124 
28.8 

18 
4.20 

2 
0.50 

3.80 0.830 สงู 

พนกังานใหบ้รกิารอยาก
เป็นมาตรฐานเทา่เทยีมกนั
ทุกคน 

79 
18.40 

170 
39.50 

134 
31.20 

25 
5.80 

4 
0.90 

3.72 0.877 สงู 

พนกังานใหบ้รกิารเขา้
ใจความตอ้งการของลกูคา้
แต่ละคน เพือ่ใหบ้รกิาร
อยา่งมปีระสทิธภิาพ 

70 
16.30 

178 
41.40 

119 
27.70 

37 
8.60 

8 
1.90 

3.64 0.931 สงู 

พนกังานแสดงถงึความใส่
ใจในการใหบ้รกิาร
ผูโ้ดยสารเป็นรายบุคคล 

57 
13.30 

164 
38.10 

160 
37.20 

29 
6.70 

2 
0.50 

3.59 0.830 สงู 

ค่าเฉล่ียรวม 3.68 0.763 สงู 

หมายเหต ุ: ตวัเลขบนหมายถงึจาํนวน ตวัเลขล่าง หมายถงึคา่รอ้ยละ 
 
 จากตารางที ่17 ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่า
อากาศยานดอนเมอืงดา้นการเอาใจใส่โดยรวมอยู่ในระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.68 (S.D. = 
0.763)  
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้เรยีงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย อนัดบัที่ 1 คอื พนักงาน
ใหบ้รกิารสื่อสารใหผู้โ้ดยสารเขา้ใจไดง้า่ย เช่น ไม่ใชค้ําศพัทเ์ฉพาะ อยู่ในระดบัสงู มคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.80 (S.D. = 0.830) อนัดบัที ่2 คอื พนกังานใหบ้รกิารสื่อสารใหผู้โ้ดยสารเขา้ใจไดง้า่ย 
เช่น ไมใ่ชค้าํศพัทเ์ฉพาะ อยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.72 (S.D. = 0.877) อนัดบัที ่3 คอื 
พนักงานใหบ้รกิารเขา้ใจความต้องการของลูกคา้แต่ละคน เพื่อใหบ้รกิารอย่างมปีระสทิธภิาพ 
อยูใ่นระดบัสงู มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.64 (S.D. = 0.931) และอนัดบัที ่4 คอื พนกังานแสดงถงึความ
ใสใ่จในการใหบ้รกิารผูโ้ดยสารเป็นรายบุคคล อยูใ่นระดบัสงู มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.59 (S.D. = 0.830)  
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ตารางที ่18 ระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง : ดา้นการให้
ความเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

การให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ผูใ้ช้บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ 

X  S.D. 
แปล
ผล 

สงู 
มาก 

สงู 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
มาก 

เมือ่พบปญัหา ทา่นรูส้กึ
มัน่ใจเมือ่พนกังานเขา้มาให ้
ความชว่ยเหลอื 

81 
18.80 

165 
38.40 

123 
28.60 

38 
8.80 

5 
1.20 

3.68 0.933 สงู 

พนกังานใหบ้รกิารอยา่ง
รอบคอบเพือ่ใหแ้น่ใจวา่
ผูใ้ชบ้รกิารจะไดร้บัความ
พงึพอใจเป็นอยา่งด ี

69 
16.00 

177 
41.20 

133 
30.90 

29 
6.70 

4 
0.90 

3.67 0.869 สงู 

มเีจา้หน้าทีร่กัษาความ
ปลอดภยัเพยีงพอ ทาํให้
รูส้กึถงึความปลอดภยั 

76 
17.70 

143 
3.33 

160 
37.20 

28 
6.50 

5 
1.20 

3.62 0.902 สงู 

พนกังานใหบ้รกิารมกีริยิา
วาจาสภุาพ 

69 
16.00 

166 
41.20 

135 
31.40 

36 
8.40 

6 
1.40 

3.62 0.913 สงู 

ค่าเฉล่ียรวม 3.64 0.796 สงู 

หมายเหต ุ: ตวัเลขบนหมายถงึจาํนวน ตวัเลขล่าง หมายถงึคา่รอ้ยละ 
 
 จากตารางที ่18 ผลการวเิคราะหค์วามคดิเหน็เกีย่วกบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการ
บรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัสูง มี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.64 (S.D. = 0.796)  
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้เรยีงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย อนัดบัที่ 1 คอื เมื่อพบปญัหา 
ท่านรูส้กึมัน่ใจเมื่อพนกังานเขา้มาใหค้วามช่วยเหลอื อยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.68 (S.D. = 
0.933) อนัดบัที ่2 คอื พนักงานใหบ้รกิารอย่างรอบคอบเพื่อใหแ้น่ใจว่าผูใ้ชบ้รกิาร อยู่ในระดบัสงู   
มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 367 (S.D. = 0.869) อนัดบัที ่3 คอื มเีจา้หน้าทีร่กัษาความปลอดภยัเพยีงพอ 
ทาํใหรู้ส้กึถงึความปลอดภยั และพนกังานใหบ้รกิารมกีริยิาวาจาสุภาพ อยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่
เทา่กบั 3.62 (S.D. = 0.902) และ 3.62 (S.D. = 0.913) ตามลาํดบั 
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ส่วนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ในการทดสอบสมมตฐิานส่วนน้ี เป็นการนําเสนอเพื่อทดสอบสมมตฐิานการวจิยัขอ้ที ่
1 ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงอยูใ่นระดบัสงูมาก และขอ้ที ่2 
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงอยู่ในระดบัสูง โดยใช้สถิติการ
ทดสอบคา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 1 กลุ่ม (One Sample T-test) โดยทดสอบคา่ t = 4.21 
 
 สมมตฐิานขอ้ที ่1 
 ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืงอยูใ่นระดบัสงูมาก 
 H0 :  ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืงไมอ่ยูใ่นระดบัสงูมาก 
 H1 : ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืงอยูใ่นระดบัสงูมาก 
 
ตารางที ่19 ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง 

ความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการ 
ท่าอากาศยานดอนเมือง X  S.D. t 

Sig. 
(2-tailed) 

ลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร 4.28 0.611 2.841 0.005** 
ความน่าเชื่อถอื 4.42 0.579 7.678 0.000** 
การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 4.35 0.633 4.808 0.000** 
การเอาใจใส ่ 4.39 0.571 6.693 0.000** 
การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 4.39 0.626 6.379 0.000** 
หมายเหต ุ: ** ระดบันยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตารางที ่19 ผลการวเิคราะหค์วามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยาน
ดอนเมอืง พบว่าคุณภาพการบรกิารดา้นลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร มคี่า 
Sig. (2-tailed) 0.005 ส่วนดา้นทีเ่หลอื คอื ความน่าเชื่อถอื การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร การ
เอาใจใส่ และการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ช้บรกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 นัน่คอืปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) สรุปไดว้่าความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
ทา่อากาศยานดอนเมอืงอยูใ่นระดบัสงูมาก อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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 สมมตฐิานขอ้ที ่2 
 ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืงอยูใ่นระดบัสงูมาก 
 H0 :  ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืงไมอ่ยูใ่นระดบัสงูมาก 
 H1 :  ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืงอยูใ่นระดบัสงูมาก 
  
ตารางที ่20 ระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง 

ความพึงพอใจต่อคณุภาพการบริการ 
ท่าอากาศยานดอนเมือง X  S.D. t 

Sig. 
(2-tailed) 

ลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร 3.48 0.779 90.644 0.000** 
ความน่าเชื่อถอื 3.72 0.791 95.340 0.000** 
การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 3.61 0.787 93.219 0.000** 
การเอาใจใส ่ 3.69 0.763 98.051 0.000** 
การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 3.65 0.796 93.050 0.000** 
หมายเหต ุ: ** ระดบันยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตารางที ่20 ผลการวเิคราะหค์วามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยาน
ดอนเมอืง พบว่าคุณภาพการบรกิารทุกด้าน คอื ลกัษณะภายนอกความเป็นรูปธรรมการให ้
บรกิาร ความน่าเชื่อถอื การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร การเอาใจใส่ และการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ช ้
บรกิาร มคีา่ Sig. (2-tailed) เทา่กบั 0.000 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) สรปุไดว้า่ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงอยูใ่นระดบัสงู อยา่ง
มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 สมมตฐิานขอ้ที ่3 
 ในการทดสอบสมมติฐานส่วนน้ี เป็นการทดสอบสมมตฐิานการวจิยัขอ้ที่ 3 ลกัษณะ
ส่วนบุคคล ซึง่ประกอบดว้ย เพศ อายุ และ อาชพี แตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงแตกต่างกนั โดยใชส้ถติกิารทดสอบความแตกต่าง 2 กลุ่มตวัอย่าง 
(Independent Sample T-test) และสถติทิดสอบความแตกต่างทีม่มีากกว่า 2 กลุ่มตวัอย่างขึน้ไป 
โดยใชก้ารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way Analysis of Variance : ANOVA) และ
เมื่อพบว่ากลุ่มตวัอยา่งมคีวามแตกต่างกนัจะใชก้ารทดสอบความแตกต่างค่าเฉลีย่รายคู่ (Least 
Significant Difference : LSD) 
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 สมมตฐิานขอ้ที ่3.1 
 H0  : เพศแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง
ไมแ่ตกต่างกนั   
 H1 : เพศแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง
แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่21 การเปรยีบเทยีบความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของเพศชายและหญงิ 
ความคาดหวงัต่อคณุภาพ

การบริการ 
เพศ N X  S.D. t 

Sig. 
(2-tailed) 

ลกัษณะภายนอกความเป็น
รปูธรรมการใหบ้รกิาร 

ชาย 154 4.2597 0.534 
0.662 0.508 

หญงิ 258 4.3010 0.653 

ความน่าเชื่อถอื 
ชาย 154 4.2856 0.611 

1.641 0.102 
หญงิ 258 4.3588 0.577 

การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 
ชาย 154 4.2825 0.629 

1.678 0.094 
หญงิ 258 4.3905 0.634 

การเอาใจใส ่
ชาย 154 4.3506 0.543 

1.035 0.301 
หญงิ 258 4.4109 0.587 

การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

ชาย 154 4.3571 0.596 
0.994 0.321 

หญงิ 154 4.4205 0.643 

หมายเหต ุ: * มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 จากตารางที่ 21 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
ของเพศชายและหญงิโดยใชส้ถติ ิIndependent Sample T-test ทีร่ะดบันัยสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 ไดผ้ลการวจิยัดงัน้ี 
 การวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของเพศชายและหญงิ
พบว่า ลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร มคี่า Sig.(2-tailed) 0.508 ความน่าเชื่อถอื 
มคี่า Sig.(2-tailed) 0.102 การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร มคี่า Sig.(2-tailed) 0.094 การเอาใจใส ่
มคี่า Sig.(2-tailed) 0.301 และการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig.(2-tailed) 0.321 นัน่
คอื ไมส่ามารถปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) สรปุไดว้า่ ผูใ้ชบ้รกิารทา่อากาศยานดอนเมอืงทีม่เีพศ
แตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารไมแ่ตกต่างกนั  
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 สมมตฐิานขอ้ที ่3.2 
 H0  : อายุแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง
ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 : อายุแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง
แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่22 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างของอายอุายทุีม่ต่ีอความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร 
ความคาดหวงัต่อคณุภาพ

การบริการ 
อาย ุ N X  S.D. f 

Sig. 
(2-tailed) 

ลกัษณะภายนอกความเป็น
รปูธรรมการใหบ้รกิาร 

ไมเ่กนิ 20 ปี 16 4.15 0.781 

2.440 0.025* 

21-25 ปี 76 4.36 0.554 
26-30 ปี 110 4.37 0.516 
31-35 ปี 92 4.25 0.646 
36-40 ปี 59 4.34 0.556 
41-45 ปี 29 4.10 0.736 
46 ปีขึน้ไป 30 4.00 0.737 

ความน่าเชื่อถอื 
 

ไมเ่กนิ 20 ปี 16 4.37 0.508 

2.316 0.033* 

21-25 ปี 76 4.41 0.528 
26-30 ปี 110 4.52 0.507 
31-35 ปี 92 4.36 0.656 
36-40 ปี 59 4.52 0.543 
41-45 ปี 29 4.18 0.657 
46 ปีขึน้ไป 30 4.26 0.649 

การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 

ไมเ่กนิ 20 ปี 16 4.48 0.608 

2.720 0.013* 

21-25 ปี 76 4.37 0.559 
26-30 ปี 110 4.45 0.573 
31-35 ปี 92 4.27 0.670 
36-40 ปี 59 4.44 0.661 
41-45 ปี 29 4.00 0.702 
46 ปีขึน้ไป 30 4.22 0.686 
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ตารางที ่22 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างของอายอุายทุีม่ต่ีอความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร 
(ต่อ) 

ความคาดหวงัต่อคณุภาพ
การบริการ 

อาย ุ N X  S.D. f 
Sig. 

(2-tailed) 

การเอาใจใส ่

ไมเ่กนิ 20 ปี 16 4.45 0.564 

2.440 0.025* 

21-25 ปี 76 4.48 0.535 
26-30 ปี 110 4.29 0.545 
31-35 ปี 92 4.27 0.584 
36-40 ปี 59 4.49 0.522 
41-45 ปี 29 4.25 0.599 
46 ปีขึน้ไป 30 4.25 0.687 

การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

ไมเ่กนิ 20 ปี 16 4.45 0.433 

1.851 0.088 

21-25 ปี 76 4.44 0.578 
26-30 ปี 110 4.43 0.571 
31-35 ปี 92 4.35 0.663 
36-40 ปี 59 4.49 0.615 
41-45 ปี 29 4.11 0.814 
46 ปีขึน้ไป 30 4.26 0.666 

หมายเหต ุ: * มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 จากตารางที ่22 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของอายุทีม่ต่ีอความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการบรกิาร โดยใชส้ถติ ิOne-way Analysis of Variance (ANOVA) ทีร่ะดบันยัสาํคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 ในกรณีพบความแตกต่างระหว่างกลุ่มอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติ ด้วยวธิ ี
Least Significant Difference (LSD) ไดผ้ลการวจิยัดงัน้ี 
 ความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารด้านลกัษณะภายนอกความเป็นรูปธรรมการให ้
บรกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.025 ดา้นความน่าเชื่อถอื มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.033 ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.013 และดา้นการเอาใจใส ่
มคีา่ Sig. (2-tailed) เทา่กบั 0.023 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
สรุปไดว้่า มอียา่งน้อย 2 กลุ่มอายุผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงทีม่คีาดหวงัในคุณภาพการ
บรกิารดา้นลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูร้บับรกิาร และดา้นการเอาใจใสแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
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 ในขณะที ่ ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.088 
นัน่คอื ไมส่ามารถปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) สรุปไดว้่า ผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงทีม่ี
อายุแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร
ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่23 การเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูร่ะหวา่งอายแุละความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร 
ความคาดหวงัต่อ

คณุภาพการ
บริการ 

อาย ุ 21-25 ปี 26-30 ปี 31-35 ปี 36-40 ปี 41-45 ปี 
46 ปีขึน้

ไป 

ลกัษณะภายนอก
ความเป็นรปูธรรม
การใหบ้รกิาร 
 

ไมเ่กนิ 20 ปี  
-0.213 
(0.201) 

-0.223 
(0.169) 

-0.100 
(0.542) 

-0.199 
(0.244) 

0.047 
(0.805) 

0.150 
(0.424) 

21-25 ปี  
-0.010 
(0.912) 

0.113 
(0.228) 

0.014 
(0.894) 

0.260 
(0.050*) 

0.363 
(0.006*) 

26-30 ปี   
0.123 
(0.150) 

0.024 
(0.806) 

0.270 
(0.033*) 

0.373 
(0.003**) 

31-35 ปี    
-0.099 
(0.326) 

0.147 
(0.256) 

0.250 
(0.050*) 

36-40 ปี     
0.246 
(0.074) 

0.349 
(0.010**) 

41-45 ปี      
0.103 
(0.512) 

ความน่าเชื่อถอื 
 

ไมเ่กนิ 20 ปี  
-0.039 
(0.803) 

-0.152 
(0.322) 

0.014 
(0.930) 

-0.146 
(0.367) 

0.194 
(0.279) 

0.108 
(0.543) 

21-25 ปี 
 -0.113 

(0.189) 
0.053 
(0.551) 

-0.107 
(0.285) 

0.233 
(0.063) 

0.148 
(0.233) 

26-30 ปี 
  0.166 

(0.042*) 
0.006 
(0.948) 

0.346 
(0.004**) 

0.261 
(0.028*) 

31-35 ปี 
   -0.016 

(0.096) 
0.180 
(0.141) 

0.095 
(0.433) 

36-40 ปี 
    0.340 

(0.009**) 
0.255 

(0.049*) 

41-45 ปี 
     -0.086 

(0.567) 
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ตารางที ่23 การเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูร่ะหวา่งอายแุละความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร 
(ต่อ) 

ความคาดหวงัต่อ
คณุภาพการ

บริการ 
อาย ุ 21-25 ปี 26-30 ปี 31-35 ปี 36-40 ปี 41-45 ปี 

46 ปีขึน้
ไป 

ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูร้บับรกิาร 
 

ไมเ่กนิ 20 ปี  
0.106 
(0.538) 

0.034 
(0.837) 

0.213 
(0.210) 

0.039 
(0.823) 

0.476 
(0.015*) 

0.259 
(0.181) 

21-25 ปี 
 -0.072 

(0.443) 
0.107 
(0.273) 

-0.067 
(0.540) 

0.370 
(0.007**) 

0.153 
(0.257) 

26-30 ปี 
  0.178 

(0.044*) 
0.005 
(0.960) 

0.441 
(0.001**) 

0.225 
(0.082) 

31-35 ปี 
   -0.173 

(0.098) 
0.263 

(0.049*) 
0.047 
(0.723) 

36-40 ปี 
    0.436 

(0.002**) 
0.220 
(0.118) 

41-45 ปี 
     0.216 

(0.185) 

การเอาใจใส ่

ไมเ่กนิ 20 ปี  
-0.030 
(0.845) 

0.060 
(0.692) 

0.078 
(0.610) 

-0.043 
(0.189) 

0.298 
(0.091) 

0.303 
(0.084) 

21-25 ปี 
 0.090 

(0.284) 
0.109 
(0.216) 

-0.012 
(0.901) 

0.328 
(0.008**) 

0.334 
(0.006**) 

26-30 ปี 
  0.018 

(0.820) 
-0.103 
(0.261) 

0.238 
(0.044*) 

0.243 
(0.037*) 

31-35 ปี 
   -0.121 

(0.201) 
0.220 
(0.069) 

0.225 
(0.059) 

36-40 ปี 
    -0.341 

(0.008*) 
0.346 

(0.007**) 

41-45 ปี 
     0.005 

(0.972) 

หมายเหต ุ: ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01, * มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 จากตารางที ่23 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ระหว่างอายุและความพงึพอใจ
ในงาน มดีงัน้ี  
 ความคาดหวงัดา้นลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร กลุ่มอายุ 21-25 ปี 
มคีวามคาดหวงัมากกว่า กลุ่มอายุ 41-45 ปี และกลุ่มอายุ 46 ปีขึน้ไป โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
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0.260 และ 0.363 ตามลําดบั กลุ่มอายุ 26-30 ปี มคีวามคาดหวงัมากกว่ากลุ่มอายุ 41-45 ปี 
และกลุ่มอาย ุ46 ปีขึน้ไป โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 0.270 และ 0.373 ตามลําดบั กลุ่มอายุ 31-35 ปี 
มคีวามคาดหวงัมากกว่ากลุ่มอายุ 46 ปีขึน้ไป โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 0.250 และ กลุ่มอายุ 36-40 ปี 
มคีวามคาดหวงัมากกวา่กลุ่มอาย ุ46 ปีขึน้ไป โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.349  
 ความคาดหวงัดา้นความน่าเชื่อถอื กลุ่มอายุ 21-25 ปี มคีวามคาดหวงัมากกว่า กลุ่ม
อายุ 31-35 ปี, กลุ่มอายุ 41-45 ปี และกลุ่มอายุ 46 ปีขึน้ไป โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 0.166, 0.346 
และ 0.261 ตามลําดบั และกลุ่มอายุ 36-40 ปี มคีวามคาดหวงัมากกว่ากลุ่มอายุ 41-45 ปี และ 
กลุ่มอาย ุ46 ปีขึน้ไป โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.340 และ 0.255 ตามลาํดบั  
 ความคาดหวงัดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร กลุ่มอายุไมเ่กนิ 20  มคีวามคาดหวงั
มากกว่ากลุ่มอายุ 41-45 ปี โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 0.476 กลุ่มอายุ 21-25 ปี มคีวามคาดหวงั
มากกว่ากลุ่มอายุ 41-45 ปี โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 0.370 กลุ่มอายุ 26-30 ปี มคีวามคาดหวงั
มากกว่ากลุ่มอายุ 41-45 ปี โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 0.441 กลุ่มอายุ 31-35 ปี มคีวามคาดหวงั
มากกว่ากลุ่มอายุ 41-45 ปี โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 0.263  และกลุ่มอายุ 36-40 ปี มคีวาม
คาดหวงัมากกวา่กลุ่มอาย ุ41-45 ปี โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.436 
 ความคาดหวงัดา้นการเอาใจใส ่กลุ่มอายุ 21-25 ปี มคีวามคาดหวงัมากกว่า กลุ่มอาย ุ
41-45 ปี และกลุ่มอาย ุ46 ปีขึน้ไป โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 0.328 และ 0.334 ตามลําดบั กลุ่มอาย ุ
26-30 ปี มคีวามคาดหวงัมากกว่ากลุ่มอายุ 41-45 ปี และกลุ่มอายุ 46 ปีขึน้ไป โดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 0.238 และ 0.243 และ กลุ่มอายุ 36-40 ปี มคีวามคาดหวงัมากกว่ากลุ่มอายุ 41-45 ปี  
และกลุ่มอาย ุ46 ปีขึน้ไป โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.341 และ 0.346 ตามลาํดบั 
   
 สมมตฐิานขอ้ที ่3.3 
 H0  : อาชพีแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง
ไมแ่ตกต่างกนั  
 H1 : อาชพีแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง
แตกต่างกนั 
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ตารางที ่24 เปรยีบเทยีบความแตกต่างของอาชพีทีม่ต่ีอความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร 
ความคาดหวงัต่อ
คณุภาพการบริการ 

อาชีพ N X  S.D. f 
Sig. 

(2-tailed) 

ลกัษณะภายนอกความ
เป็นรปูธรรมการ
ใหบ้รกิาร 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 77 4.30 0.596 

1.182 0.317 

ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 115 4.32 0.610 
พนกังานบรษิทั 149 4.20 0.656 
ธุรกจิสว่นตวั 56 4.40 0.535 
แมบ่า้น 10 4.50 0.380 
อื่นๆ 5 4.64 0.498 

ความน่าเชื่อถอื 
 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 77 4.35 0.555 

0.801 0.550 

ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 115 4.44 0.620 
พนกังานบรษิทั 149 4.39 0.602 
ธุรกจิสว่นตวั 56 4.48 0.508 
แมบ่า้น 10 4.57 0.373 
อื่นๆ 5 4.81 0.273 

การตอบสนองต่อ
ผูร้บับรกิาร 
 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 77 4.37 0.592 

0.220 0.954 

ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 115 4.38 0.672 
พนกังานบรษิทั 149 4.30 0.664 
ธุรกจิสว่นตวั 56 4.35 0.571 
แมบ่า้น 10 4.40 0.444 
อื่นๆ 5 4.50 0.547 

การเอาใจใส ่

นกัเรยีน/นกัศกึษา 77 4.45 0.539 

0.651 0.661 

ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 115 4.37 0.586 
พนกังานบรษิทั 149 4.34 0.590 
ธุรกจิสว่นตวั 56 4.41 0.566 
แมบ่า้น 10 4.57 0.425 
อื่นๆ 5 4.50 0.454 

การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 77 4.44 0.553 

1.414 0.218 

ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 115 4.40 0.611 
พนกังานบรษิทั 149 4.32 0.686 
ธุรกจิสว่นตวั 56 4.42 0.622 
แมบ่า้น 10 4.65 0.357 
อื่นๆ 5 5.00 0.335 

หมายเหต ุ: * มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 จากตารางที ่24 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของอายุอายุทีม่ต่ีอความ
คาดหวงัต่อคุณภาพ การบรกิาร โดยใชส้ถติ ิOne-way Analysis of Variance (ANOVA) ทีร่ะดบั
นัยสําคญั 0.05 ในกรณีพบความแตกต่างระหว่างกลุ่มอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติ ด้วยวธิ ีLeast 
Significant Difference (LSD) ไดผ้ลการวจิยัดงัน้ี 
 ความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารด้านลกัษณะภายนอกความเป็นรูปธรรมการให ้
บรกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.317 ดา้นความน่าเชื่อถอื มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.550 
ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.954 ดา้นการเอาใจใส่ มคี่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.661 และดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.218 นัน่คอื ไมส่ามารถปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) สรปุไดว้า่ ผูใ้ชบ้รกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง
ทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารไมแ่ตกต่างกนั  
 
 สมมตฐิานขอ้ที ่4 
 ในการทดสอบสมมตฐิานส่วนน้ี เป็นการนําเสนอเพื่อทดสอบสมมตฐิานการวจิยัขอ้ที ่4 
ลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชพี แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการ
บรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงแตกต่างกนั ผู้วจิยัได้ทําการวเิคราะห์ทางสถิติ โดยใช้สถิติการ
ทดสอบความแตกต่าง 2 กลุ่มตวัอย่าง (Independent Sample T-test) และสถติทิดสอบความ
แตกต่างทีม่มีากกว่า 2 กลุ่มตวัอย่างขึน้ไป โดยใชก้ารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-
way Analysis of Variance : ANOVA) และเมื่อพบว่ากลุ่มตวัอยา่งมคีวามแตกต่างกนัจะใชก้าร
ทดสอบความแตกต่างคา่เฉลีย่รายคู ่(Least Significant Difference : LSD) 
 
 สมมตฐิานขอ้ที ่4.1 
 H0  : เพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง
ไมแ่ตกต่างกนั  
 H1 : เพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง
แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่25 การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารของเพศชายและหญงิ 
ความพึงพอใจต่อคณุภาพ

การบริการ 
เพศ N X  S.D. t 

Sig. 
(2-tailed) 

ลกัษณะภายนอกความเป็น
รปูธรรมการใหบ้รกิาร 

ชาย 154 3.381 0.765 
1.966 0.050* 

หญงิ 258 3.537 0.782 

ความน่าเชื่อถอื 
ชาย 154 3.618 0.812 

2.011 0.045* 
หญงิ 258 3.780 0.774 
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ตารางที ่25 การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารของเพศชายและหญงิ (ต่อ) 
ความพึงพอใจต่อคณุภาพ

การบริการ 
เพศ N X  S.D. t 

Sig. 
(2-tailed) 

การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 
ชาย 154 3.490 0.753 

2.511 0.012* 
หญงิ 258 3.690 0.798 

การเอาใจใส ่
ชาย 154 3.540 0.714 

3.086 0.002** 
หญงิ 258 3.778 0.779 

การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

ชาย 154 3.519 0.789 
2.574 0.010** 

หญงิ 258 3.726 0.791 

หมายเหต ุ: ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01, * มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 จากตารางที ่25 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบเพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพ
การบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงแตกต่างกนั โดยใชส้ถติ ิIndependent Sample T-test ทีร่ะดบั
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ไดผ้ลการวจิยัดงัน้ี 
 การวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบเพศทีส่่งผลต่อระดบัความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิาร
สนามบนิดอนเมอืงพบว่า ดา้นลกัษณะภายนอกความเป็นรูปธรรมการใหบ้รกิาร มคี่า Sig.(2-tailed) 
0.050 ดา้นความน่าเชื่อถอื มคี่า Sig.(2-tailed) 0.045 ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร มคี่า 
Sig.(2-tailed) 0.012 ดา้นการเอาใจใส ่มคี่า Sig.(2-tailed) 0.002 และดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่
ต่อผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig.(2-tailed) 0.010 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) สรุปไดว้่า ผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพ
การบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 สมมตฐิานขอ้ที ่4.2 
 H0  : อายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง
ไมแ่ตกต่างกนั  
 H1 : อายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง
แตกต่างกนั 
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ตารางที ่26 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างของอายทุีม่คีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิาร 
ความพึงพอใจต่อคณุภาพ

การบริการ 
อาย ุ N X  S.D. f 

Sig. 
(2-tailed) 

ลกัษณะภายนอกความเป็น
รปูธรรมการใหบ้รกิาร 

ไมเ่กนิ 20 ปี 16 3.30 0.309 

1.280 0.265 

21-25 ปี 76 3.55 0.679 
26-30 ปี 110 3.50 0.787 
31-35 ปี 92 3.40 0.888 
36-40 ปี 59 3.57 0.848 
41-45 ปี 29 3.20 0.629 
46 ปีขึน้ไป 30 3.59 0.754 

ความน่าเชื่อถอื 

ไมเ่กนิ 20 ปี 16 3.57 0.662 

1.945 0.072 

21-25 ปี 76 3.74 0.735 
26-30 ปี 110 3.84 0.734 
31-35 ปี 92 3.69 0.846 
36-40 ปี 59 3.77 0.842 
41-45 ปี 29 3.31 0.742 
46 ปีขึน้ไป 30 3.65 0.884 

การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 

ไมเ่กนิ 20 ปี 16 3.57 0.662 

0.908 0.489 

21-25 ปี 76 3.58 0.713 
26-30 ปี 110 3.70 0.757 
31-35 ปี 92 3.58 0.857 
36-40 ปี 59 3.68 0.851 
41-45 ปี 29 3.36 0.742 
46 ปีขึน้ไป 30 3.55 0.819 

การเอาใจใส ่

ไมเ่กนิ 20 ปี 16 3.65 0.800 

1.428 0.202 

21-25 ปี 76 3.76 0.583 
26-30 ปี 110 3.72 0.735 
31-35 ปี 92 3.68 0.854 
36-40 ปี 59 3.77 0.832 
41-45 ปี 29 3.32 0.779 
46 ปีขึน้ไป 30 3.60 0.764 
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ตารางที ่26 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างของอายทุีม่คีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิาร (ต่อ) 
ความพึงพอใจต่อคณุภาพ

การบริการ 
อาย ุ N X  S.D. f 

Sig. 
(2-tailed) 

การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

ไมเ่กนิ 20 ปี 16 3.51 0.721 

1.544 0.162 

21-25 ปี 76 3.60 0.519 
26-30 ปี 110 3.76 0.767 
31-35 ปี 92 3.61 0.966 
36-40 ปี 59 3.76 0.815 
41-45 ปี 29 3.33 0.837 
46 ปีขึน้ไป 30 3.59 0.810 

หมายเหต ุ: * มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 จากตารางที ่26 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของอายุทีม่ต่ีอความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการบรกิาร โดยใชส้ถติ ิOne-way Analysis of Variance (ANOVA) ทีร่ะดบันยัสาํคญั 
0.05 ในกรณีพบความแตกต่างระหว่างกลุ่มอย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิดว้ยวธิ ีLeast Significant 
Difference (LSD) ไดผ้ลการวจิยัดงัน้ี 
 ความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารทุกดา้นคอื ดา้นลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรม
การใหบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.265 ดา้นความน่าเชื่อถอื มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.072 ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.489 ดา้นการเอาใจใส ่มี
ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.202 และดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.162 นัน่คอื ไมส่ามารถปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) สรุปไดว้่า ผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยาน
ดอนเมอืงที่มอีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงไม่
แตกต่างกนั 
 
 สมมตฐิานขอ้ที ่4.3 
 H0  : อาชพีแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง
ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 : อาชพีแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง
แตกต่างกนั 
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ตารางที ่27 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างของอาชพีทีม่คีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิาร 
ความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการบริการ 

อาชีพ N X  S.D. f 
Sig. 

(2-tailed) 

ลกัษณะภายนอกความ
เป็นรปูธรรมการ
ใหบ้รกิาร 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 77 3.467 0.589 

0.679 0.640 

ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 115 3.561 0.834 
พนกังานบรษิทั 149 3.406 0.806 
ธุรกจิสว่นตวั 56 3.471 0.827 
แมบ่า้น 10 3.620 0.607 
อื่นๆ 5 3.720 1.063 

ความน่าเชื่อถอื 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 77 3.636 0.714 

1.926 0.089 

ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 115 3.863 0.747 
พนกังานบรษิทั 149 3.691 0.804 
ธุรกจิสว่นตวั 56 3.549 0.922 
แมบ่า้น 10 3.850 0.737 
อื่นๆ 5 4.200 0.647 

การตอบสนองต่อ
ผูร้บับรกิาร 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 77 3.503 0.691 

1.701 0.133 

ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 115 3.759 0.768 
พนกังานบรษิทั 149 3.555 0.810 
ธุรกจิสว่นตวั 56 3.562 0.878 
แมบ่า้น 10 3.825 0.577 
อื่นๆ 5 4.000 0.883 

การเอาใจใส ่

นกัเรยีน/นกัศกึษา 77 3.681 0.606 

1.921 0.090 

ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 115 3.815 0.781 
พนกังานบรษิทั 149 3.582 0.766 
ธุรกจิสว่นตวั 56 3.638 0.868 
แมบ่า้น 10 3.925 0.635 
อื่นๆ 5 4.200 0.758 

การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 77 3.526 0.571 

3.014 0.011* 

ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 115 3.839 0.760 
พนกังานบรษิทั 149 3.550 0.848 
ธุรกจิสว่นตวั 56 3.602 0.930 
แมบ่า้น 10 3.825 0.697 
อื่นๆ 5 4.300 0.670 

หมายเหต ุ: * มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 จากตารางที ่27 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของอาชพีทีม่ต่ีอความพงึพอใจ
ต่อคุณภาพการบรกิาร โดยใชส้ถติ ิOne-way Analysis of Variance (ANOVA) ทีร่ะดบันยัสาํคญั 
0.05 ในกรณีพบความแตกต่างระหว่างกลุ่มอย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิดว้ยวธิ ีLeast Significant 
Difference (LSD) ไดผ้ลการวจิยัดงัน้ี 
 ความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารดา้นลกัษณะภายนอกความเป็นรูปธรรมการให ้
บรกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.640 ดา้นความน่าเชื่อถอื มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.089 
ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.133 และดา้นการเอาใจใส ่มคี่า 
Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.090 นัน่คอืไม่สามารถปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) สรุปไดว้่า ผูใ้ชบ้รกิาร  
ท่าอากาศยานดอนเมอืงทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยาน
ดอนเมอืง ดา้นลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร และดา้นการเอาใจใสไ่มแ่ตกต่างกนั  
 ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้ใช้บริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.011 นัน่คือ 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) สรุปไดว้่า มอียา่งน้อย 2 กลุ่มอาชพีทีม่ี
ความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
ตารางที ่28 การเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูร่ะหวา่งอาชพีและความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิาร 
ความพึงพอใจต่อ

คณุภาพการ
บริการ 

อาชีพ 
ข้าราชการ/ 
รฐัวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษทั 

ธรุกิจ
ส่วนตวั 

แม่บ้าน อ่ืนๆ 

การใหค้วามเชื่อมัน่
ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

นกัเรยีน/ 
นกัศกึษา 

-0.313 
(0.007**) 

-0.024 
(0.003**) 

-0.077 
(0.066) 

-0.299 
(0.957) 

-0.774 
(0.034*) 

ขา้ราชการ/ 
รฐัวสิาหกจิ 

 
0.289 

(0.003**) 
0.236 
(0.066) 

0.014 
(0.957) 

-0.461 
(0.200) 

พนกังาน
บรษิทั 

  
-0.052 
(0671) 

-0.275 
(0.286) 

-0.750 
(0.037*) 

ธุรกจิสว่นตวั    
0.222 
(0.411) 

-0.697 
(0.058) 

แมบ่า้น     
-0.475 
(0.271) 

หมายเหต ุ: ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01, * มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 จากตารางที ่28 ผลการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูร่ะหวา่งอาชพีและความพงึพอใจต่อ
คุณภาพการบรกิาร กลุ่มอาชพีนักเรยีน/นักศกึษา มคีวามพงึพอใจน้อยกว่า กลุ่มขา้ราชการ/ 
รฐัวสิาหกจิ, พนกังานบรษิทั และอาชพีอื่นๆ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั -0.313, -0.024 และ -0.774 
ตามลําดบั กลุ่มอาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มคีวามพงึพอใจมากกว่ากลุ่มอาชพีพนักานบรษิทั 
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 0.289 และกลุ่มอาชพีพนกังานบรษิทัมคีวามพงึพอใจน้อยกว่า กลุ่มอาชพี
อื่นๆ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั -0.750  
 
 สมมตฐิานขอ้ที ่5 
 ในการทดสอบสมมตฐิานส่วนน้ี เป็นการนําเสนอเพื่อทดสอบสมมตฐิานการวจิยัขอ้ที ่
5 ความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสนามบนิดอนเมอืงแตกต่างกนั โดยใชส้ถติิ
การทดสอบแบบจบัคู ่(Paired Sample T-tests)  
 H0  : ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารท่าอากาศยาน
ดอนเมอืงไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 : ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารท่าอากาศยาน
ดอนเมอืงแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่29 ผลทดสอบเพื่อเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร

ทา่อากาศยานดอนเมอืงไมแ่ตกต่างกนั 

หวัข้อเปรียบเทียบ X  S.D. n t 
Sig. 

(2-tailed) 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้น
ลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรมการ
ใหบ้รกิาร 

4.285 0.611 412 

19.597 0.000** 
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารดา้น
ลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรมการ
ใหบ้รกิาร 

3.479 0.779 412 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้น
ความน่าเชื่อถอื ไวว้างใจได ้

4.419 0.579 412 
18.185 0.000** 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารดา้น
ความน่าเชื่อถอื ไวว้างใจได ้

3.719 0.791 412 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นการ
ตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

4.350 0.633 412 
17.334 0.000** 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารดา้นการ
ตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

3.615 0.787 412 
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ตารางที ่29 ผลทดสอบเพื่อเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร
ทา่อากาศยานดอนเมอืงไมแ่ตกต่างกนั (ต่อ) 

หวัข้อเปรียบเทียบ X  S.D. n t 
Sig. 

(2-tailed) 
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นการ
เอาใจใสแ่ละเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร 

4.388 0.571 412 
17.963 0.000** 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารดา้นการ
เอาใจใสแ่ละเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร 

3.689 0.763 412 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารดา้นการ
ใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

4.396 0.626 412 
17.655 0.000** 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารดา้นการ
ใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

3.649 0.796 412 

หมายเหต ุ: ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตารางที ่29 ผลการทดสอบเพื่อเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้รกิารทา่อากาศยานดอนเมอืงในดา้นลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรมการให ้
บรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นการเอาใจใสแ่ละ
เขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร และดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร โดยใชค้่าสถติ ิt (T-test) โดยใช ้
การทดสอบแบบจบัคู่ (Paired Sample T-tests) ทีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05 พบว่าดา้นลกัษณะภายนอก
ความเป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร 
ดา้นการเอาใจใส่และเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร และดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร มคี่า Sig.(2-tailed) 
เท่ากบั 0.000 ทุกดา้น นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กล่าวคอื 
ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารท่าอากาศยานดอนเมอื
แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัสาํคญั 0.01  
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บทท่ี 5 
บทสรปุ อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
สรปุผลการวิจยั  
 การศกึษาเรื่องความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง   
มวีตัถุประสงค ์1) เพือ่ศกึษาระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง 2) 
เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างของลกัษณะสว่นบุคคลทีม่ต่ีอความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร
ท่าอากาศยานดอนเมอืงและความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง 3) เพื่อ
เปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยาน
ดอนเมอืง โดยการสาํรวจกลุ่มตวัอยา่งผูท้ีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง จาํนวน 412 คน โดย
เป็นการสุม่แบบสะดวก สามารถสรปุผลการวจิยัโดยแบ่งออกเป็น 5 สว่น ไดด้งัน้ี 
 
 สว่นที ่1 ผลการวเิคราะหภ์าพรวมของผูต้อบแบบสอบถาม  
 1. ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จาํนวน 258 คน คดิเป็นรอ้ยละ 62.62 มอีาย ุ
26-30 ปี จาํนวน 110 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.70 ประกอบอาชพีเป็นพนกังานบรษิทั จาํนวน 149 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 36.16  
 
 สว่นที ่2 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิาร
สนามบนิดอนเมอืง  
 1. ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคาดหวงั 
  จากผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีะดบัความคดิเหน็เกีย่วกบั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงโดยรวมอยูใ่นระดบัสงูทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่ 
4.37 (S.D.= 0.524) โดยพจิารณาแยกตามแต่ละดา้นดงัต่อไปน้ี 
  1.1 ดา้นลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร อยู่ในระดบัสงูทีสุ่ด มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.28 (S.D. = 0.611) โดยผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ มคีวามคาดหวงัเกีย่วกบั 
อาคารผูโ้ดยสารมคีวามสะอาดอยู่ในระดบัสงูทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.38 (S.D. = 0.692) รองลงมา   
คอื หอ้งน้ําภายในอาคารผูโ้ดยสารเพยีงพอต่อความตอ้งการ อยู่ในระดบัสงูทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
4.41 (S.D. = 0.795)  
  1.2 ดา้นความน่าเชื่อถอื อยูใ่นระดบัสงูทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.41 (S.D. = 0.576) 
โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มคีวามคาดหวงัเกี่ยวกบั จอแสดงเที่ยวบนิใหข้อ้มูลถูกต้อง 
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อยูใ่นระดบัสงูทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.49 (S.D. = 0.696) รองลงมาคอื ท่านสามารถเดนิทางได้
ตามเวลาทีก่าํหนด (ไมม่กีารดเีลย)์ อยูใ่นระดบัสงูทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.43 (S.D. = 0.763)  
  1.3 ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร อยู่ในระดบัสงูทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.35 
(S.D. = 0.633) โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มคีวามคาดหวงัเกีย่วกบั มชี่องใหบ้รกิาร
ตรวจคน้ผูโ้ดยสารเพยีงพอ เพื่อใหไ้ดร้บับรกิารอย่างรวดเรว็ อยู่ในระดบัสงูทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
4.37 (S.D. = 0.722) รองลงมาคอื จุดตรวคน้ผูโ้ดยสารมพีนกังานเพยีงพอประจาํช่องใหบ้รกิาร 
อยูใ่นระดบัสงูทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.36 (S.D. = 0.689)   
  1.4 ดา้นการเอาใจใส ่อยูใ่นระดบัสงูทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.38 (S.D. = 0.571) 
โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มคีวามคาดหวงัเกีย่วกบั พนักงานใหบ้รกิารอยากเป็นมาตรฐาน
เท่าเทยีมกนัทุกคน อยูใ่นระดบัสงูทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.45 (S.D. = 0.673) รองลงมาคอื พนกังาน
ใหบ้รกิารเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้แต่ละคน เพือ่ใหบ้รกิารอยา่งมปีระสทิธภิาพ อยูใ่นระดบัสงู
ทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.41 (S.D. = 0.676)   
  1.5 ด้านการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ช้บรกิาร อยู่ในระดบัสูงที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.39 (S.D. = 0.636) โดยผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ มคีวามคาดหวงัเกีย่วกบั พนกังานให ้
บรกิารมกีริยิาวาจาสุภาพ อยูใ่นระดบัสงูทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.44 (S.D. = 0.757) รองลงมาคอื 
รูส้กึมัน่ใจเมือ่พนกังานเขา้มาใหค้วามชว่ยเหลอื อยูใ่นระดบัสงูทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.40 (S.D. = 
0.685)  
 
 2. ผลการวเิคราะหร์ะดบัความพงึพอใจ 
  จากผลการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีะดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพ
การบรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่ 3.63 (S.D.=0.709) โดยพจิารณาแยกตามแต่ละดา้น
ดงัต่อไปน้ี 
  2.1 ดา้นลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร อยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.47 (S.D. = 0.779) โดยผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ มคีวามพงึพอใจเกีย่วกบัรา้นอาหาร    
มคีวามหลากหลาย เช่น อาหารไทย จนี ญี่ปุ่น ฮาลาล เป็นตน้ อยู่ในระดบัสูง มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
3.64 (S.D. = 0.847) รองลงมาคอื อาคารผูโ้ดยสารมคีวามสะอาด อยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.57 (S.D. = 0.889)  
  2.2 ด้านความน่าเชื่อถือ อยู่ในระดบัสูง มคี่าเฉลี่ยความคดิเหน็รวมเท่ากบั 3.71 
(S.D. = 0.791) โดยผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ มคีวามพงึพอใจเกีย่วกบั จอแสดงเทีย่วบนิให้
ขอ้มลูถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.90 (S.D. = 0.897) รองลงมาคอื ป้ายบอกทศิทาง
ภายในอาคารผูโ้ดยสารมคีวามมคีวามถูกตอ้ง อยู่ในระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.71 (S.D. = 
0.905)  
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  2.3 ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร อยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.13 (S.D. = 
0.662) โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มคีวามพงึพอใจเกี่ยวกบั มชี่องใหบ้รกิารตรวจคน้
ผูโ้ดยสารเพยีงพอ เพื่อใหไ้ดร้บับรกิารอยา่งรวดเรว็ อยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.65 (S.D. = 
0.891) รองลงมาคอื จุดตรวคน้ผูโ้ดยสารมพีนกังานเพยีงพอประจาํช่องใหบ้รกิาร อยูใ่นระดบัสงู 
มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.64 (S.D. = 0.862)  
  2.4 ดา้นการเอาใจใส ่อยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็รวมเท่ากบั 3.96 (S.D. = 
0.654) โดยผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ มคีวามพงึพอใจเกีย่วกบั พนกังานใหบ้รกิารสื่อสารให้
ผูโ้ดยสารเขา้ใจไดง้า่ย เช่น ไมใ่ชค้าํศพัทเ์ฉพาะ อยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.80 (S.D. = 
0.830) รองลงมาคอื พนักงานใหบ้รกิารสื่อสารใหผู้โ้ดยสารเขา้ใจไดง้า่ย เช่น ไม่ใชค้ําศพัทเ์ฉพาะ 
อยูใ่นระดบัสงู มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.72 (S.D. = 0.877)  
  2.5 ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร อยู่ในระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.64 
(S.D. = 0.796) โดยผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ มคีวามพงึพอใจเกีย่วกบั เมือ่พบปญัหา ท่าน
รูส้กึมัน่ใจเมื่อพนกังานเขา้มาใหค้วามช่วยเหลอื อยูใ่นระดบัสงู มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.68 (S.D. = 
0.933) รองลงมาคอื พนกังานใหบ้รกิารอยา่งรอบคอบเพื่อใหแ้น่ใจว่าผูใ้ชบ้รกิาร อยูใ่นระดบัสงู 
มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 367 (S.D. = 0.869)  
 
 สว่นที ่3 การทดสอบสมมตฐิาน 
 1. สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1  
 สมมตฐิานขอ้ที ่1 ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงอยู่ใน
ระดบัสงู 
 จากการทดสอบค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 1 กลุ่ม (One Sample T-test) พบว่าระดบั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืงทุกดา้น คอืลกัษณะภายนอกความ
เป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร ความน่าเชื่อถอื การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร การเอาใจใส่ และการ
ใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิารอยูใ่นระดบัสงู อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
 
 2. สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่2 
 สมมตฐิานขอ้ที ่2 ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงอยู่ใน
ระดบัสงู 
 จากการทดสอบค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 1 กลุ่ม (One Sample T-test) พบว่าระดบั
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืงทุกดา้น คอืลกัษณะภายนอกความ
เป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร ความน่าเชื่อถอื การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร การเอาใจใส ่และ การ
ใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิารอยูใ่นระดบัสงู อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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 3. สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่3 
 สมมตฐิานขอ้ที ่3.1 เพศทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยาน
ดอนเมอืงแตกต่างกนั 
 จากการทดสอบสมมตฐิานดว้ยสถติกิารทดสอบความแตกต่าง 2 กลุ่มตวัอย่าง (Independent 
Sample T-test) พบว่าไม่เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้กล่าวคอื เพศแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงั  
ต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืงไมแ่ตกต่างกนั 
 สมมตฐิานขอ้ที ่3.2 อายุทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยาน
ดอนเมอืงแตกต่างกนั 
 จากการทดสอบสมมตฐิานดว้ยสถติกิารการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว One-
way Analysis of Variance (ANOVA) พบว่าดา้นลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรมการให ้
บรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร และดา้นการเอาใจใส ่เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้กล่าวคอื อายุแตกต่างกนัมคีาดหวงัในคุณภาพการบรกิารแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 ในขณะที่ ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้ใช้บรกิาร ไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
กล่าวคอื อายุที่แตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารด้านการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนั 
 สมมตฐิานขอ้ที ่3.3 อาชีพที่แตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการท่า
อากาศยานดอนเมอืงแตกต่างกนั 
 จากการทดสอบสมมตฐิานดว้ยสถติกิารการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว One-
way Analysis of Variance (ANOVA) พบว่าไม่เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้กล่าวคอื อาชพี
แตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืงไมแ่ตกต่างกนั 
 
 4. สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่4 
 สมมตฐิานขอ้ที ่4.1 เพศทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยาน
ดอนเมอืงแตกต่างกนั 
 จากการทดสอบสมมตฐิานดว้ยสถติกิารทดสอบความแตกต่าง 2 กลุ่มตวัอย่าง (Independent 
Sample T-test) พบว่าเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้กล่าวคอื เพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจ
ต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืงแตกต่างกนั 
 สมมตฐิานขอ้ที ่4.2 อายุทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยาน
ดอนเมอืงแตกต่างกนั 
 จากการทดสอบสมมตฐิานดว้ยสถติกิารการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว One-
way Analysis of Variance (ANOVA) พบวา่ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้กล่าวคอื อายแุตกต่าง
กนัมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืงไมแ่ตกต่างกนั 
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 สมมตฐิานขอ้ที ่4.3 อาชีพที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการท่า
อากาศยานดอนเมอืงแตกต่างกนั 
 จากการทดสอบสมมตฐิานดว้ยสถติกิารการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว One-
way Analysis of Variance (ANOVA) พบว่าดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร เป็นไปตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้กล่าวคอื อาชพีทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารดา้นการ
ใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 ในขณะที ่ดา้นลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรมการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื 
ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิารและ ดา้นการเอาใจใส่ ไม่เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้กล่าวคอื 
อาชีพที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านลกัษณะภายนอกความเป็น
รปูธรรมการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร และดา้นการเอาใจ
ใสไ่มแ่ตกต่างกนั  
 
 5. สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่5 
 สมมตฐิานขอ้ที ่5 ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร
ทา่อากาศยานดอนเมอืงแตกต่างกนั 
 จากการทดสอบสมมตฐิานดว้ยสถติ ิ t (T-test) โดยใช ้การทดสอบแบบจบัคู่ (Paired 
Sample T-tests) ผลพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร
ท่าอากาศยานดอนเมอืงแตกต่างกนั โดยระดบัความคาดหวงัมคี่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัสงูทีสุ่ด คอืมี
ค่าเฉลีย่อยูร่ะหว่าง 4.21-5.00 ในขณะที ่ระดบัความพงึพอใจมคี่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัสงู คอืมคี่าเฉลีย่
อยู่ระหว่าง 3.41-4.20 กล่าวคอื ผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานดอนเมอืงมรีะดบัคาดหวงัในระดบัสูง
ทีส่ดุ ทวา่มรีะดบัความพงึพอใจอยูใ่นระดบัสงู 
 
อภิปรายผลการวิจยั 
 จากผลการทดสอบสมมตฐิานของการวจิยัเรื่องความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อ
คุณภาพการบรกิารทา่อากาศยานดอนเมอืง สามารถอภปิรายผลไดด้งัน้ี 
 1. ผลการวจิยัพบว่า อายุมคีวามคาดหวงัแตกต่างกนั โดยช่วงอายุ 21-30 ปี มคีวาม
คาดหวงัสูงอาจเน่ืองมาจากกลุ่มอายุ 21-30 ปี เป็นกลุ่ม ซึ่งอยู่ในยุคสื่อสงัคมออนไลน์ ดงันัน้
กลุ่มน้ีจงึอาจดูหรอืรบัสื่อต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการโฆษณาหรอืประชาสมัพนัธข์องสนามบนิ ไม่ว่า
จะเป็นภาพลกัษณ์ของสนามบนิดอนเมอืงทีม่กีารปรบัปรุงอย่างต่อเน่ืองในปจัจุบนัและภาพลกัษณ์
ดา้นการบรกิารทีด่ซีึง่มาพรอ้มกบัมาตรฐานความปลอดภยัทีท่่าอากาศยานดอนเมอืงผลกัดนัให้
เป็นจุดแขง็ของสนามบนิทําใหเ้กดิความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารสูง ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยั
เรื่อง พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั ไปรษณียไ์ทย จํากดั สาขาสําเหร่ ของ นฤมล พนัธ์เตี้ย 
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(2558) พบว่า อายุแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนัตามประสบการณ์ทีเ่คย
ไดร้บัมา 
 2. ผลการวจิยัพบว่าเพศและอาชพีมคีวามพงึพอใจในแต่ละดา้นแตกต่างกนั โดยผูใ้ช ้
บรกิารเพศหญิงมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิาร สูงกว่าเพศชาย ทัง้น้ีอาจเน่ืองมาจาก
ความหลากหลายของสิง่อํานวยความสะดวกซึ่งเพศหญิงใหค้วามสําคญัเช่น รา้นอาหาร และ
หอ้งน้ําทีม่กีารปรบัปรุงใหม่ทัง้ภายในอาคารผูโ้ดยสารอาคาร 1 และ อาคาร 2 รวมถงึมาตรการ
ดา้นความปลอดภยัทีเ่ป็นไปตามมาตรฐานซึง่ทําใหรู้ส้กึถงึความปลอดภยั สุภาพ และพึง่พาได ้
ส่วนด้านอาชพีมคีวามพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้ใช้บรกิาร
แตกต่างกนั โดยนักเรยีน/นักศกึษา มคีวามพงึพอใจแตกต่างจากอาชพีพนักงานบรษิทัและอาชพี
อื่นๆ เช่น พนกังานสายการบนิ หรอื ฟรแีลนซ ์อาจเน่ืองมาจากลกัษณะและความถีใ่นการใชบ้รกิาร
ซึง่ทาํใหเ้กดิความเคยชนิ และมรีะดบัความพงึพอใจทีส่งูกว่า รวมถงึดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้รกิารนัน้เป็นคุณลกัษณะอนัจําเป็นต่อการใหบ้รกิารสนามบนิไม่ว่าจะเป็นดา้นการแกป้ญัหา
ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร หรอืดา้นความปลอดภยั นักเรยีน/นักศกึษาซึ่งมโีอกาสไดใ้ชบ้รกิารน้อยจงึมี
ความตอ้งการดา้นน้ีสงูและส่งผลใหร้ะดบัความพงึพอใจตํ่าเช่นกนัซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัเรื่อง 
พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทั ไปรษณยีไ์ทย จาํกดั สาขาสาํเหร ่ของ นฤมล พนัธเ์ตีย้ (2558) 
กล่าวว่าผูท้ีม่เีพศต่างกนัย่อมมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัออกไป ส่วนคนทีม่อีาชพี
ต่างกนัยอ่มมแีนวคดิคา่นิยมทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัออกไปตามอาชพีทีป่ระกอบ 
 3.  ผลการวจิยัพบว่าผูใ้ชบ้รกิารสนามบนิดอนเมอืงมคีวามคาดหวงัสูงกว่าความพงึพอใจ 
อนัเน่ืองมาจากภาพลกัษณ์ขององค์กรที่ทําใหผู้ใ้ช้บรกิารคาดหวงัว่าจะต้องได้รบับรกิารที่ดมีี
มาตรฐาน ทัง้เรื่องการบรกิารและการรกัษาความปลอดภยั แต่เมื่อมาใชบ้รกิารจรงิกลบัไม่ไดร้บั
บรกิารทีด่ตีามทีค่าดหวงัไว ้ไมว่า่จะเป็นการบรกิารของพนกังานบรกิาร หรอืพนกังานบรเิวณจุด
ตรวจคน้ผูโ้ดยสารทีม่กีารใหบ้รกิารทีไ่มไ่ดม้าตรฐานอยูบ่่อยครัง้ รวมถงึอาคารผูโ้ดยสารทีเ่ก่าทาํ
ใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึวา่ไมส่ะอาด ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นิสรา เหมโลหะ (2562) ทีว่่า ความ
พงึพอใจในการบรกิารของคุณภาพการบรกิารระหว่างการรบัรู ้และความคาดหวงัในภาพรวม 
ผูใ้ชบ้รกิารยงัไมพ่อใจต่อคุณภาพการบรกิารในทุกดา้น 
  
ข้อเสนอแนะงานวิจยั 
 ผูว้จิยัไดนํ้าขอ้คน้พบจากงานวจิยัมาอธบิายเพื่อใหเ้กดิขอ้เสนอแนะ เพื่อทีจ่ะไดนํ้าไป
ปรบัปรุงและพฒันาคุณภาพการบรกิารของท่าอากาศยานดอนเมอืงใหเ้กดิประโยชน์สงูสุด โดย
ขอ้เสนอแนะประกอบดว้ย ขอ้เสนอแนะเชงินโยบายเพื่อนําไปใชป้ระโยชน์ และขอ้เสนอแนะใน
การวจิยัครัง้ต่อไป 
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 ขอ้เสนอแนะในการนําไปใชป้ระโยชน์ 
 จากการวจิยัพบว่าผูใ้ชบ้รกิารมรีะดบัความคาดหวงัสงูกว่าระดบัความพงึพอใจ ซึง่ท่า
อากาศยานดอนเมอืงจาํเป็นตอ้งปรบัปรงุและพฒันาคุณภาพการบรกิารเพื่อเพิม่ระดบัความพงึพอใจ 
ดงัน้ี 
 1. ดา้นสิง่อํานวยความสะดวกผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ว่าหอ้งน้ํามจีํานวนน้อยและ
ไม่สะอาด แต่เน่ืองจากขอ้จํากดัดา้นโครงสรา้งอาคารอาจไม่สามารถเพิม่จํานวนหอ้งได ้ดงันัน้
ควรมกีารรกัษาความสะอาดอยา่งต่อเน่ืองเพื่อรองรบัการใชง้านของผูโ้ดยสารทีม่จีํานวนมากรวมถงึ
มป้ีายบอกทศิทางสาํหรบัหอ้งน้ําใหช้ดัเจนรวมถงึบรเิวณอื่นๆ ทีส่าํคญัเชน่กนั  
 2. ดา้นการจราจรภายในสนามบนิทีม่คีวามคบัคัง่บางช่วงเวลา ตามสถติชิ่วงเวลาทีม่ี
เทีย่วบนิลงถี่จะการจราจรทีค่บัคัง่ดงันัน้ในช่วงเวลาดงักล่าวควรจดัเจา้หน้าทีจ่ราจรเพื่ออํานวย
ความสะดวกเปิดปิดช่องทางเพื่อไม่ใหเ้กดิปญัหารถหนาแน่นบรเิวณใดบรเิวณหน่ึง รวมถงึควร
เร่งดําเนินการสรา้งอาคารจอดรถบรเิวณช่องทาง ทดม.3 ซึ่งจะช่วยลดความหนาแน่นของการจราจร
ภายในสนามบนิ รวมถงึภายในอาคารจอดรถอื่นๆ เน่ืองจากอาคารอยู่ก่อนถงึอาคารผูโ้ดยสาร
ทาํใหผู้โ้ดยสารไมจ่าํเป็นตอ้งวนรถผา่นอาคารผูโ้ดยสารซึง่มผีูใ้ชบ้รกิารเยอะหากไมจ่าํเป็น 
 3. เจา้หน้าทีร่กัษาความปลอดภยัไมว่า่จะเป็นเจา้หน้าทีต่ระเวน เจา้หน้าทีจ่ราจร และ
เจา้หน้าที่ตรวจคน้ควรปฏบิตัหิน้าที่อย่างเป็นมาตรฐานเดยีวกนัไม่ว่าจะเป็น การพกพาของเหลว 
เจล สเปรย ์หรอืวตัถุมคีม มาตรการตรวจสอบสิง่ของต้องสงสยั ตลอดจนใหป้ฏบิตัหิน้าทีด่ว้ย
ความสุภาพ เน่ืองจากมขีอ้รอ้งเรยีนจากผูใ้ชบ้รกิารเรื่องกริยิามารยาทของเจา้หน้าทีร่กัษาความ
ปลอดภยัเป็นจาํนวนมาก 
 4. เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิาร เช่น เจา้หน้าทีป่ระชาสมัพนัธ ์ควรปฏบิตัหิน้าทีด่ว้ยความสุภาพ 
และสรา้งความเชื่อมัน่ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร ทัง้น้ีผูใ้หบ้รกิารจาํเป็นตอ้งมคีวามรูใ้นดา้นทีต่นเองปฏบิตังิาน
อยา่งถูกตอ้งชดัเจน รวมถงึมคีวามสามารถในการเขา้ใจถงึความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารดว้ย 
 
 ขอ้เสนอแนะในงานวจิยัครัง้ต่อไป 
 1. จากการศกึษาวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดท้าํแบบสอบถามเฉพาะชาวไทย ซึง่สะทอ้นความ
คดิเหน็ไดเ้พยีงในมมุมองของชาวไทยเทา่นัน้ อยา่งไรกต็ามชาวจนีเป็นกลุ่มผูโ้ดยสารทีม่จีาํนวน
มากภายในท่าอากาศยานดอนเมอืง ผูว้จิยัจงึเหน็ว่าควรนําลกัษณะส่วนบุคคลดา้นสญัชาตมิาเป็น
ตวัแปรในการวจิยัดว้ยเพื่อใหท้ราบถงึระดบัความพงึพอใจที่แทจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยาน
ดอนเมอืงไมเ่พยีงเฉพาะชาวไทยเพยีงอยา่งเดยีว  
 รวมถงึลกัษณะสว่นบุคคลดา้นรายได ้ทีอ่าจสง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารท่าอากาศยาน
ดอนเมอืง ซึ่งใหบ้รกิารเฉพาะสายการบนิต้นทุนตํ่า ทําใหอ้าจมผีลต่อระดบัความคาดหวงัและ
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารแต่ละคนซึง่มรีายไดแ้ตกต่างกนัดว้ย 
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 2. จากการศกึษาวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดใ้ชท้ฤษฎคีุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL) ของ
พาราซูรามาน; ซแีทมล;์ และเบอรร์ี ่(Parasuraman; Zeithaml; and Berry.1988) เพยีงอยา่ง
เดยีวดงันัน้เพื่อใหง้านวจิยัมปีระสทิธภิาพมากขึน้และไดผ้ลทีห่ลากหลายควรศกึษาตวัแปรดา้น
คุณภาพการบรกิารอื่นๆ ดว้ย เช่นทฤษฎคีุณภาพการบรกิารของจอหน์ มลิเลอร ์(John Millet. 
1954) ซึง่เป็นการวเิคราะหค์ุณภาพการบรกิารในมติทิีแ่ตกต่างออกไป 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการท่าอากาศยานดอนเมือง 

 
เรยีน  ผูต้อบแบบสอบถาม 
 
คาํช้ีแจง 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีจดัทําขึน้เพื่อเป็นส่วนหน่ึงของการทําสารนิพนธ์ ของนักศกึษา
ปรญิญาโท คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น เพื่อทําการศกึษาเรื่อง ความคาดหวงั
และความพงึพอใจต่อการบรกิารท่าอากาศยานดอนเมอืง เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูทีเ่ป็นความจรงิจงึใคร่
ขอความกรุณาจากท่านตอบแบบสอบถามตามความจรงิมากทีสุ่ด และขอ้มลูของทุกท่านจะถูก
เกบ็เป็นความลบั ผูจ้ดัทาํจงึใครข่อความอนุเคราะหจ์ากท่านโปรดสละเวลาตอบแบบสอบถามให้
สมบรูณ์ และขอขอบพระคุณทุกทา่นทีส่ละเวลาและกรณุาตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี โดย
แบบสอบถามมทีัง้สิน้ 5 หน้า แบ่งออกเป็น 3 ตอน ไดแ้ก่ 
 ตอนที ่1  ขอ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนที ่2  คาํถามเกีย่วกบัความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 ตอนที ่3  ขอ้เสนอแนะอื่นๆ 
 

ชชันนัท ์ยนืยงค ์
นกัศกึษาหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ 

สาขาบรหิารธุรกจิญีปุ่น่ 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย – ญีปุ่น่ 

เบอรโ์ทร 093-639-9964 
Email : Chatchanan.y@gmail.com 
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ตอนท่ี 1 คาํถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม 
คาํช้ีแจง  โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงใน  ทีต่รงกบัขอ้เทจ็จรงิของทา่นเพยีง 1 ขอ้ 
 
1. ทา่นเคยใชบ้รกิารทา่อากาศยานดอนเมอืงหรอืไม ่(ถา้เคยทาํแบบสอบถามตอนที ่2 และ 3) 
  1.1) เคย   1.2) ไมเ่คย 
 
ตอนท่ี 2  ข้อมลูทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
1. เพศ 
  1.1) ชาย  1.2) หญงิ 
 
2. อาย ุ 
  2.1) ไมเ่กนิ 20 ปี  2.2) 21-25 ปี  2.3) 26-30 ปี 
  2.4) 31-35 ปี   2.5) 36-40 ปี  2.6) 41-45 ปี 
 
3. อาชพี 
  3.1) นกัเรยีน/นกัศกึษา  3.2) ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 
  3.3) พนกังานบรษิทั  3.4) ธุรกจิสว่นตวั 
  3.4) แมบ่า้น   3.5) อื่นๆ (โปรดระบุ) ………………… 
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ตอนท่ี 2 ข้อคาํถามเก่ียวกบัปัจจยัคณุภาพการให้บริการ (Service Quality Expectation 
and Satisfaction Factors) 

คาํช้ีแจง ขอ้คําถามตอนที ่2 โปรดอ่านขอ้คําถามต่อไปน้ีแลว้ทําเครื่องหมาย  ลงในช่อง “ระดบั
ความคาดหวงั” และ “ระดบัความพงึพอใจ” โดยระดบัความคาดหวงัหมายถงึ สิง่ทีท่่าน
คาดหวงัว่าจะไดร้บัก่อนการใชบ้รกิาร ท่าอากาศยานดอนเมอืง และระดบัความพงึพอใจ
หมายถงึ ความพงึพอใจหลงัจากใชบ้รกิารจรงิ ท่าอากาศยานดอนเมอืง โดยคาํตอบแบ่งเป็น 
5 ระดบั มคีวามหมาย ดงัน้ี 

 
ระดบัความคาดหวงัต่อ 
คณุภาพการบริการ 

ท่าอากาศยานดอนเมือง 

ระดบัความพึงพอใจต่อ 
คณุภาพการบริการ 

ท่าอากาศยานดอนเมือง 
ค่าประเมิน 

 คาดหวงัสงูมาก 
 คาดหวงัสงู 
 คาดหวงัปานกลาง 
 คาดหวงัตํ่า 
 คาดหวงัตํ่ามาก 

 พงึพอใจสงูมาก 
 พงึพอใจสงู 
 พงึพอใจปานกลาง 
 พงึพอใจตํ่า 
 พงึพอใจตํ่ามาก 

5 
4 
3 
2 
1 

 

ข้อ ปัจจยัคณุภาพการให้บริการ 

ความคาดหวงัต่อ
คณุภาพการบริการท่า
อากาศยานดอนเมือง 

ความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการบริการท่า
อากาศยานดอนเมือง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ลกัษณะภายนอกความเป็นรปูธรรมการให้บริการ (Tangible) 

1 อาคารผูโ้ดยสารมคีวามสะอาด           
2 รา้นอาหารมคีวามหลากหลาย 

เชน่ อาหารไทย จนี ญีปุ่น่  
ฮาลาล เป็นตน้ 

          

3 หอ้งน้ําภายในอาคารผูโ้ดยสาร
เพยีงพอต่อความตอ้งการ 

          

4 มกีารจดัการการจราจรภายใน
สนามบนิทีด่ ี

          

5 ทีน่ัง่พกัรอขึน้เครือ่งบนิ
เพยีงพอต่อความตอ้งการ 
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ข้อ ปัจจยัคณุภาพการให้บริการ 

ความคาดหวงัต่อ
คณุภาพการบริการท่า
อากาศยานดอนเมือง 

ความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการบริการท่า
อากาศยานดอนเมือง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ความน่าเช่ือถือ ไว้วางใจได้ (Reliability) 

6 พนกังานจุดตรวจคน้ผูโ้ดยสาร
ใหบ้รกิารตรวจสอบทุกคน 
ตามมาตรฐานการรกัษาความ
ปลอดภยั 

          

7 ทา่นสามารถเดนิทางไดต้าม
เวลาทีก่าํหนด (ไมม่กีารดเีลย)์ 

          

8 ป้ายบอกทศิทางภายในอาคาร
ผูโ้ดยสารมคีวามมคีวาม
ถูกตอ้ง 

          

9 จอแสดงเทีย่วบนิใหข้อ้มลู
ถูกตอ้ง 

          

การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) 
10 จุดตรวจคน้ผูโ้ดยสารมี

พนกังานเพยีงพอประจาํชอ่ง
ใหบ้รกิาร 

          

11 มชีอ่งใหบ้รกิารตรวจคน้
ผูโ้ดยสารเพยีงพอ เพือ่ใหไ้ด ้
รบับรกิารอยา่งรวดเรว็ 

          

12 มเีจา้หน้าทีอ่ยูป่ระจาํจุด
ใหบ้รกิาร พรอ้มใหบ้รกิาร
ทนัททีีท่า่นตอ้งการ 

          

13 พนกังานใหบ้รกิารไมท่าํ
กจิกรรมอื่นๆ ขณะปฏบิตังิาน 
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ข้อ ปัจจยัคณุภาพการให้บริการ 

ความคาดหวงัต่อ
คณุภาพการบริการท่า
อากาศยานดอนเมือง 

ความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการบริการท่า
อากาศยานดอนเมือง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
การเอาใจใส่และเข้าใจผูใ้ช้บริการ (Empathy) 
14 พนกังานแสดงถงึความใสใ่จใน

การใหบ้รกิารผูโ้ดยสารเป็น
รายบุคคล 

          

15 พนกังานใหบ้รกิารสือ่สารให้
ผูโ้ดยสารเขา้ใจไดง้า่ย เชน่  
ไมใ่ชค้าํศพัทเ์ฉพาะ 

          

16 พนกังานใหบ้รกิารอยากเป็น
มาตรฐานเทา่เทยีมกนัทุกคน 

          

17 พนกังานใหบ้รกิารเขา้ใจความ
ตอ้งการของลกูคา้แต่ละคน 
เพือ่ใหบ้รกิารอยา่งมี
ประสทิธภิาพ 

          

การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ช้บริการ (Assurance) 
18 เมือ่พบปญัหา ทา่นรูส้กึมัน่ใจ

เมือ่พนกังานเขา้มาใหค้วาม
ชว่ยเหลอื 

          

19 มเีจา้หน้าทีร่กัษาความ
ปลอดภยัเพยีงพอ ทาํใหรู้ส้กึ
ถงึความปลอดภยั 

          

20 พนกังานใหบ้รกิารอยา่ง
รอบคอบเพือ่ใหแ้น่ใจวา่
ผูใ้ชบ้รกิารจะไดร้บัความพงึ
พอใจเป็นอยา่งด ี

          

21 พนกังานใหบ้รกิารมกีริยิา
วาจาสภุาพ 
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ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
………………………………………………………………………………………………………..
……………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………..
……………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………..
……………………………………………………………………………………………………….. 
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