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การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวงัของมาตรฐานด้านการบริการ 
ความปลอดภัย และการรักษาความปลอดภัย ของบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) 
ตลอดจน เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลและมาตรฐานด้านการบริการ 
ความปลอดภยัและการรักษาความปลอดภยั บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) โดยจ าแนก
ตามตัวแปรเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ และใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ โดยจ านวน 
กลุ่มตัวอย่างประชากร คือ ผู ้โดยสารชาวไทยท่ีใช้บริการเท่ียวบินขาออกภายในประเทศจาก 
ท่าอากาศยาน จ านวน 6 แห่ง สังกดับริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 400 คน ทั้งน้ี 
เคร่ืองมือท่ีใช้ คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) สถิติทดสอบ T (T-test) และสถิติทดสอบ F (F-test) 

ผลการศึกษาพบว่า ผู ้โดยสารชาวไทยท่ีใช้บริการเท่ียวบินขาออกภายในประเทศจาก 
ท่าอากาศยาน จ านวน 6 แห่ง สังกดับริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) เม่ือเรียงล าดบัตาม
ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารแล้วพบว่า ด้านการให้บริการสินค้าเป็นด้านท่ีผูใ้ช้บริการมีความ
คาดหวงัมากท่ีสุด รองลงมา การควบคุมคุณภาพการรักษาความปลอดภยั ซ่ึงเป็นปัจจยัดา้นท่ีสอง 
ส่วนดา้นอ่ืน ๆ สามารถเรียงล าดบัไดด้งัน้ีคือ การฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรในสายงานการรักษา
ความปลอดภัย มาตรการรักษาความปลอดภัยท่ีได้มาตรฐาน ด้านการให้บริการอากาศยาน               
ดา้นการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร และมาตรฐานความปลอดภยั 

นอกจากน้ี ผลศึกษาการเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีต่อการบริการ
ของบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) โดยการจ าแนกตามตวัแปรพบว่า เพศและอาชีพ 
มีผลต่อการความคาดหวงัท่ีไม่แตกต่างกนัออกไป 
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This study it aims to study the expectations of the standardization of services safety and 
security of Airports of Thailand Public Company Limited as well as to study the relationship 
between personal factors measurement of the services standards. Safety standards And the 
security standards of Phuket International Airport, classified by sex, age, education, occupation 
and income. The quantitative research methodology used is the Thai population who use the 
domestic outbound flight services from the 6 airports under the jurisdiction of Airports of 
Thailand Public Company Limited and 400 sample size. The statistics used for data analysis were 
percentage, mean, standard deviation (S.D.), T (T-test) and F (F-test) 

The study found that Thai passengers using domestic outbound flights from 6 airports are 
under the jurisdiction of Airports of Thailand Public Company Limited. Safety standards and 
security standards of the company. Airports of Thailand Public Company Limited found that the 
services. It is the customer's expectation, followed by quality control, security this is the second 
factor. The other side they can be sorted as follows: Training and development of personnel in the 
security field. Standard security measures Aircraft services Passenger services and safety 
standards. 

In addition, the study comparing the expectation of Thai passengers on the services of 
Airports of Thailand Public Company Limited by gender and occupation. Affects expectations no 
different. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1ddควำมเป็นมำและควำมส ำคญั 

ในปัจจุบนัประชากรโลกมีการขยายตวัเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็วมากข้ึนทุกปี ท าให้ความตอ้งการ

ในการใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึนดว้ยเช่นกนั ในขณะท่ีทรัพยากรก็มีใชอ้ยูอ่ยา่งจ ากดั ธุรกิจหลายประเภท

ก็ไดท้  าการขยายตวัเพื่อรองรับความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเพิ่มมากข้ึนเพื่อให้สามารถสนองความ

ตอ้งการได้ดีท่ีสุด เม่ือธุรกิจมีการขยายตวั การคมนาคมการขนส่งก็มีความส าคญัตามมา ปัจจุบนั

ระบบคมนาคมการขนส่งในประเทศก็มีหลากหลายช่องทางไม่ว่าจะเป็นทางบก ทางน ้ า  

ทางอากาศ เพื่อใหผู้บ้ริโภคมีโอกาสเลือกใชใ้นการเดินทาง  และการคมนาคมขนส่งท่ีเห็นไดช้ดัเจน

วา่มีความส าคญัมากในปัจจุบนัน้ี ไดแ้ก่ การคมนาคมการขนส่งทางอากาศ เน่ืองจากมีความสะดวก 

รวดเร็วและปลอดภัยกว่าคมนาคมการขนส่งด้านอ่ืน ๆ สามารถตอบสนองความต้องการของ

ผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอยา่งดี 

การเติบโตของภาวะเศรษฐกิจ และความต้องการเดินทางด้วยความสะดวก รวดเร็ว  

ท าให้หลายประเทศก าหนดกลยุทธ์ เพื่อรองรับการเพิ่มข้ึนของจ านวนผูโ้ดยสาร สินคา้ และจ านวน

อากาศยาน รวมทั้งดา้นการแข่งขนัในธุรกิจการบิน โดยการพฒันาโครงสร้างพื้นฐานท่าอากาศยาน

ให้ทันสมัย พอเพียง พัฒนาระบบการบริการให้ตรงกับความต้องการของผู ้ใช้บริการ และ 

น าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั มาใชใ้นการอ านวยความสะดวก และความรวดเร็ว รวมทั้งความปลอดภยั

ในการเดินทางขนส่ง ทั้ งน้ี เพื่อให้ผู ้ใช้บริการมีความพึงพอใจสูงสุด มีความประทับใจ และ 

ความเช่ือมัน่ในบริการท่ีมีคุณภาพในระดบัสากล ตลอดจนมีความตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 

ผู ้โดยสารชาวไทยท่ี เดินทางโดยเค ร่ืองบิน  ต่างมีความคาดหวังในด้าน ต่างๆของ 

ท่าอากาศยานในระดบัสูง เน่ืองจากผูโ้ดยสารชาวไทยส่วนใหญ่มีความต้องการท่ีได้รับบริการ 

ด้านความสะดวกสบายและความปลอดภัยในการเดินทางทุกคร้ัง ซ่ึงในปัจจุบันประเทศไทย 

การคมนาคมขนส่งทางอากาศมีท่าอากาศยานท่ีสามารถรองรับผูโ้ดยสารจากทัว่โลกท่ีมาใชบ้ริการ 

ท่ีอยูใ่นความดูแลของ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 6 แห่ง ดงัน้ี 
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อนัดบั 1 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีสายการบินให้บริการแบบประจ ารวม 111 สายการบินเป็น

เท่ียวบินขนส่งผู ้โดยสารผสมสินค้า 107 สายการบิน และเท่ียวบินขนส่งสินค้าอย่างเดียว 8              

สายการบิน ปี พ.ศ. 2559 ปริมาณท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีเท่ียวบินพาณิชยข้ึ์น-ลงรวม 333,263 

เท่ียวบิน โดยเป็นเท่ียวบินระหวา่งประเทศ 257,951 เท่ียวบิน และเท่ียวบินภายในประเทศ 75,312 

เท่ียวบินรองรับผูโ้ดยสารรวม 55,473,021 คน (บริษทั ท่าอากาศยานไทยจ ากดั (มหาชน), รายงาน

ประจ าปี 2559) 

ตำรำงทีก่1.1กกจ านวนปริมาณเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภายในประเทศไทยของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2555-2559 

 

ท่ำอำกำศยำนสุวรรณภูมิ 

ปี พ.ศ. จ ำนวนเทีย่วบิน (เทีย่วบิน) จ ำนวนผู้โดยสำร (คน) 
2555 98,868 13,670,220 
2556 59,539 8,793,476 
2557 66,057 8,450,245 
2558 67,420 8,427,079 
2559 75,312 9,471,942 

ทีม่ำกกAirportthai, 2559 
 

อนัดบั 2 ท่าอากาศยานดอนเมือง มีสายการบินให้บริการแบบประจ าทั้งหมด 20 สายการบิน 

เป็นสายการบินต้นทุนต ่ าจ  านวน  14 สายการบิน ปี  พ .ศ. 2559 มี เท่ียวบินพาณิชย์ข้ึน -ลง 

รวม 240,601 เท่ียวบิน เป็นเท่ียวบินระหว่างประเทศ 77,004 เท่ียวบิน และเท่ียวบินภายในประเทศ

จ านวน 163,597 เท่ียวบิน ผูโ้ดยสารภายในประเทศ จ านวน 22,933,491 คน  
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ตำรำงทีก่1.2กกจ านวนปริมาณเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภายในประเทศไทยของท่าอากาศยานดอนเมือง 

 ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2555-2559 
 

ท่ำอำกำศยำนดอนเมือง 

ปี พ.ศ. จ ำนวนเทีย่วบิน (เทีย่วบิน) จ ำนวนผู้โดยสำร (คน) 
2555 34,636 2,614,722 
2556 96,243 10,501,457 
2557 117,894 14,005,613 
2558 153,935 20,094,570 
2559 163,597 22,928,258 

ทีม่ำกก Airportthai, 2559 
 

อันดับ 3 ท่าอากาศยานภูเก็ต ปี พ.ศ. 2559 มีสายการบินให้บริการแบบประจ ารวม  50 

สายการบิน มีจ านวนเท่ียวบินข้ึน-ลง รวม 94,989 เท่ียวบิน เท่ียวบินระหวา่งประเทศ จ านวน 48,196 

เท่ียวบิน เท่ียวบินแบบเช่าเหมาล าส่วนเท่ียวบินภายในประเทศมีจ านวน 46,793 เท่ียวบิน ให้บริการ

ผูโ้ดยสารรวมทั้งส้ิน 14,722,010 คน ประกอบด้วย ผูโ้ดยสารระหว่างประเทศ จ านวน 7,936,456 

คน ผูโ้ดยสารภายในประเทศ จ านวน 6,785,554 คน 

 

ตำรำงทีก่1.3กกจ านวนปริมาณเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภายในประเทศไทยของท่าอากาศยานภูเก็ต 

 ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2555-2559 
 

ท่ำอำกำศยำนภูเกต็ 

ปี พ.ศ. จ ำนวนเทีย่วบิน (เทีย่วบิน) จ ำนวนผู้โดยสำร (คน) 
2555 28,276 4,342,410 
2556 31,384 4,833,070 
2557 34,114 4,890,734 
2558 38,684 5,687,715 
2559 46,793 6,784,123 

ทีม่ำกกAirportthai, 2559 
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อันดับ 4 ท่าอากาศยานเชียงใหม่ ปี  พ.ศ. 2559 มีสายการบินให้บริการแบบประจ า รวม 23                  
สายการบิน มีเท่ียวบินข้ึนลง รวม 67,134 เท่ียวบิน เท่ียวบินระหว่างประเทศ จ านวน 17,027 เท่ียวบิน 
ส่วนเท่ียวบินภายในประเทศมีจ านวน 50,107 เท่ียวบิน รองรับจ านวนผูโ้ดยสารรวม 9,208,256 คน  
 

ตำรำงทีก่1.4กกจ านวนปริมาณเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภายในประเทศไทยของท่าอากาศยานเชียงใหม่ 
 ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2555-2559 
 

ท่ำอำกำศยำนเชียงใหม่ 

ปี พ.ศ. จ ำนวนเทีย่วบิน (เทีย่วบิน) จ ำนวนผู้โดยสำร (คน) 
2555 30,825 3,844,786 
2556 34,355 4,446,302 
2557 38,350 5,015,939 
2558 47,308 6,277,004 
2559 50,107 7,108,146 

ทีม่ำกกAirportthai, 2559 
 

อนัดับ 5 ท่าอากาศยานหาดใหญ่ ปี พ.ศ. 2559 มีสายการบินให้บริการแบบประจ ารวม 23 
สายการบิน มีเท่ียวบินข้ึนลง รวม 67,134 เท่ียวบิน จากจ านวนเท่ียวบินระหว่างประเทศจ านวน 
17,027 เท่ียวบิน เท่ียวบินภายในประเทศมีจ านวน 50,107 เท่ียวบิน จ านวนผูโ้ดยสารรวม 9,208,256 คน 
ผูโ้ดยสารระหวา่งประเทศ 2,098,385 คน ผูโ้ดยสารภายในประเทศ 7,109,871 คน  
 

ตำรำงทีก่1.5กกจ านวนปริมาณเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภายในประเทศไทยของท่าอากาศยานหาดใหญ่ 
 ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2555-2559 
 

ท่ำอำกำศยำนหำดใหญ่ 

ปี พ.ศ. จ ำนวนเทีย่วบิน (เทีย่วบิน) จ ำนวนผู้โดยสำร (คน) 
2555 12,712 1,795,896 
2556 15,294 2,237,976 
2557 19,143 2,728,323 
2558 22,420 3,337,178 
2559 24,811 3,607,734 

ทีม่ำ กกAirportthai, 2559 
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อันดับ  6 ท่ าอากาศยานแม่ ฟ้ าหลวง เชียงราย ปี  พ .ศ. 2559 มีสายการบินให้บ ริการ 
แบบประจ ารวม 8 สายการบิน มีเท่ียวบินข้ึน-ลงรวม 14,073 เท่ียวบิน มีเท่ียวบินระหว่างประเทศ 
492 เท่ียวบิน เท่ียวบินในประเทศ 13,581 เท่ียวบิน  ให้บ ริการผู ้โดยสารรวม 1,959,353 คน 
ประกอบดว้ยผูโ้ดยสารระหวา่งประเทศ 27,360 คน และผูโ้ดยสารภายในประเทศ 1,931,993 คน 

 
ตำรำงทีก่1.6กกจ านวนปริมาณเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภายในประเทศไทยของท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง 
 เชียงราย ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2555-2559 
 

ท่ำอำกำศยำนแม่ฟ้ำหลวง เชียงรำย 

ปี พ.ศ. จ ำนวนเทีย่วบิน (เทีย่วบิน) จ ำนวนผู้โดยสำร (คน) 

2555 6,433 921,268 
2556 6,520 1,041,671 
2557 9,587 1,263,235 
2558 12,274 1,612,519 
2559 13,581 1,931,469 

ทีม่ำ กกAirportthai, 2559 
 

ตำรำงทีก่1.7กกจ านวนปริมาณเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภายในประเทศของท่าอากาศยานไทย 
 ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2555-2559  
 

ท่ำอำกำศยำน 
กำรขึน้ลงของอำกำศยำนพำณชิย์ (เทีย่วบิน) 

พ.ศ.2558 พ.ศ.2559 ร้อยละ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 310,870 333,263 7.20 
ท่าอากาศยานดอนเมือง 214,809 240,601 12.01 
ท่าอากาศยานภูเก็ต 82,000 94,989 15.84 
ท่าอากาศยานเชียงใหม่ 62,626 67,134 7.20 
ท่าอากาศยานหาดใหญ่ 24,258 26,862 10.73 
ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย 12,799 14,073 9.95 

รวม 6 แห่ง 707,362 776,922 9.83 
ทีม่ำ กกAirportthai, 2559 
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จากตารางท่ี 1.7 แสดงให้เห็นว่า ปริมาณการข้ึนลงของอากาศยาน ณ ท่าอากาศยานของ 
บริษทั ท่าอากาศยานไทย (จ ากดั) มหาชน จ านวน 6 แห่ง รวมทั้งส้ิน 776,922 เท่ียวบิน เพิ่มข้ึนคิด
เป็นร้อยละ 9.83 โดยเรียงล าดบัจากปริมาณมากท่ีสุดไปหาน้อยท่ีสุด ไดด้งัน้ี ท่าอากาศยานภูเก็ต  
ท่าอากาศยานดอนเมือง ท่าอากาศยานหาดใหญ่ ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิและท่าอากาศยานเชียงใหม่ 

อุตสาหกรรมการขนส่งทางอากาศของไทยยงัมีทิศทางเติบโตอยา่งต่อเน่ืองโดยไดรั้บปัจจยั
บวกจากการท่องเท่ียวจากต่างประเทศท่ีขยายตวัสถิติจ านวนเท่ียวบินท่ีใช้บริการท่าอากาศยาน              
ทั้ ง 6 แห่ง ซ่ึงท าให้สายการบินเร่งเพิ่มอุปทานเพื่อตอบรับกับอุปสงค์ การเดินทางท่ีเพิ่มข้ึน  
ทั้ งน้ี ท่าอากาศยานไทยได้มีการพฒันาขีดความสามารถของท่าอากาศยานในความรับผิดชอบ 
เพื่อรองรับผูโ้ดยสารท่ีเดินทางเข้า-ออกเช่นกัน ไม่ว่าจะเป็นการเปิดอาคารผูโ้ดยสารหลังท่ี 2  
ของท่าอากาศยานดอนเมือง การเปิดอาคารผูโ้ดยสารระหว่างประเทศของท่าอากาศยานภูเก็ต          
การเร่ิมโครงสร้างพฒันาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (ปีงบประมาณ 2554-2560) เป็นตน้ เพื่อยกระดบั 
การให้บริการและเพิ่มศกัยภาพของประเทศไทยในการเป็นศูนยก์ลางการท่องเท่ียวของประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียนและในภูมิภาคเอเชีย 

จากการพฒันาดา้นโครงสร้างเพื่อให้เพียงพอกบัจ านวนนกัท่องเท่ียวแลว้ อีกส่ิงหน่ึงท่ีจ  าเป็น
ควบคู่ในการคมนาคมการขนส่งทางอากาศ คือ การบริการซ่ึงไม่มีตวัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ท่ีจบั            
ตอ้งได ้แต่อาศยัธรรมชาติของมนุษยท่ี์อยากไดรั้บการดูแลเอาใจใส่จากผูอ่ื้น เพื่อก่อให้เกิดความสุข
ความประทับใจ และความพึงพอใจ ไม่ว่าจะเป็นในด้านปัจจยัของการบริการในด้านของเวลา               
การเข้าถึงผู ้โดยสาร ด้านประสิทธิภาพ ด้านบุคลากรท่ีคอยให้บริการ และในด้านสถานท่ี  
อีกปัจจยัท่ีส าคญัคือ มาตรฐานและคุณภาพในด้านความปลอดภัย ด้านอุปกรณ์เคร่ืองมือ และ
แผนการปฏิบติังานท่ีมีความน่าเช่ือถือ และเกิดความปลอดภยัจากการรับบริการนัน่เอง 

จากการศึกษาและวเิคราะห์ขอ้มูลตามท่ีกล่าวมานั้น ผูว้ิจยัเล็งเห็นถึงความส าคญัของปัญหาท่ี
อาจจะท าให้บริการของท่าอากาศยานท่ีอยู่ในความดูแลของ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด 
(มหาชน) ผูว้ิจยัมีความสนใจความคาดหวงัของผูโ้ดยสาร จ านวน 6 แห่งดงักล่าว มีความสนใจใน
การศึกษาคาดหวงัของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีต่อการบริการของ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากัด 
(มหาชน) เพื่อใช้เป็นแนวทางในการพฒันากลยุทธ์ดา้นการบริการให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผู ้ใช้บริการให้มากท่ีสุดตามการรับรู้ของผู ้โดยสาร และเพื่อเป็นแนวทางให้กับ บริษัท 
ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) ในการน าผลการวจิยัน้ีมาต่อยอดเพื่อเพิ่มศกัยภาพของการบริการ 
บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) ต่อไป 
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1.2ddวตัถุประสงค์กำรวจิัย 
1)กกเพื่อศึกษามาตรฐานดา้นการบริการ ความปลอดภยั การรักษาความปลอดภยัของบริษทั 

ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 
2)กกเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลและมาตรฐานดา้นการบริการ ความ

ปลอดภยั และการรักษาความปลอดภยัของท่าอากาศยานภูเก็ต บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากัด 
(มหาชน) 

 

1.3ddสมมติฐำนกำรวจิัย 
ผู้โดยสารชาวไทยท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน  มีความคาดหวังต่อมาตรฐาน 

ดา้นการบริการ ความปลอดภยั และการรักษาความปลอดภยั ท่ีแตกต่างกนั 
 

1.4กกขอบเขตของกำรวจิัย 
1)กกขอบเขตดา้นเน้ือหาของการวิจยั ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมุ่งศึกษาความคาดหวงัของ

ผูโ้ดยสารชาวไทยที่มีต่อมาตรฐานการบริการ มาตรฐานความปลอดภยั และมาตรฐานการรักษา
ความปลอดภัย ตลอดจนศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลและความคาดหวัง              
มาตรฐานการบริการ มาตรฐานความปลอดภยัและมาตรฐานการรักษาความปลอดภยัของ บริษทั  
ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) เพื่อหาแนวทางท่ีเหมาะสมส าหรับการบริการผูโ้ดยสารชาวไทย 
โดยใชแ้บบสอบถามซ่ึงประกอบดว้ยค าถามปลายเปิดและปลายปิดในการสอบถามกลุ่มประชากร 

2)กกตวัแปรอิสระ 
กกปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้
กกปัจจยัมาตรฐานการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นการบริการผูโ้ดยสาร และดา้นการให้บริการ

อากาศยาน 
กกปัจจยัมาตรฐานความปลอดภยั 
กก ปั จ จัย ม าต รฐ าน ก าร รั ก ษ าค ว าม ป ล อ ดภั ย  ไ ด้ แ ก่  ม าต รก าร รั ก ษ า 

ความปลอดภยัท่ีไดม้าตรฐาน การฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรในสายงานการรักษาความปลอดภยั  
และการควบคุมคุณภาพการรักษาความปลอดภยั 

3)กกตวัแปรตาม คือ ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีต่อการบริการของ บริษัท              
ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 
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4)    ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  โดยศึกษาผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใช้บริการ
เท่ียวบินขาออกภายในประเทศท่ีเดินทางระหว่างเดือนพฤศจิกายน 2559 - เดือนมีนาคม 2560 ใน 
ท่าอากาศยานท่ีก าหนดของกรมท่าอากาศยาน จ านวน 6 ท่าอากาศยาน ได้แก่ ท่าอากาศยาน              
สุวรรณภูมิ ท่าอากาศยานดอนเมือง ท่าอากาศยานภูเก็ต ท่าอากาศยานเชียงใหม่ ท่าอากาศยาน               
แม่ฟ้าหลวง เชียงราย และท่าอากาศยานหาดใหญ่ จ านวน 400 คน ค านวณตามสถิติผูโ้ดยสารชาวไทย
ของท่าอากาศยานไทย ข้อมูลประจ าปี 2560 จ านวน 19,349,941 คน โดยใช้สูตร Taro Yamane’s 
(พิชิต  จ  ารูญฤทธ์ิ, 2547: 22) ท่ีค่าความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง 0.05 
 

1.5กกประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1) กรับ รู้ถึงความคาดหวงัของผู ้โดยส ารชาวไทย ที่มีต ่อก ารบ ริก ารของบ ริษ ัท  

ท่าอากาศยานไทย จ าก ัด (มหาชน) ด้านมาตรฐานการบริการ มาตรฐานความปลอดภัย 
และมาตรฐานการรักษาความปลอดภัย  

2) กเป็นขอ้มูลประกอบในการน าเสนอแนวทางการแกไ้ขและปรับปรุงเพื่อให้สอดคลอ้งกบั
ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใชบ้ริการ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

1.6กกค ำอธิบำยศัพท์ 
1)กกความคาดหวงั หมายถึง ทัศนคติเก่ียวกับความปรารถนา หรือความต้องการของ

ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีคาดหมายว่าจะไดรั้บการบริการท่ีสามารถตอบสนองไดต้รงต่อความตอ้งการ 
โดยแบ่งเกณฑ์การประเมินการบริการออกเป็น  3 เกณฑ์ คือ มาตรฐานการบริการ มาตรฐาน 
ความปลอดภยั และ มาตรฐานการรักษาความปลอดภยั 

2)กกผูโ้ดยสารชาวไทย หมายถึง บุคคลทั้งเพศชายและเพศหญิง ท่ีมีสัญชาติไทย และไดรั้บ
การบริการเฉพาะเท่ียวบินขาออก จาก บริษัท  ท่ าอากาศยานไทย (จ ากัด) จ  านวน 6 แห่ง  
คือ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่าอากาศยานดอนเมือง ท่าอากาศยานภูเก็ต ท่าอากาศยานเชียงใหม่ 
ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย และท่าอากาศยานหาดใหญ่ 

3)กกการบริการ หมายถึง การได้รับการอ านวยความสะดวกสบายจากผูป้ฏิบติังานภายใน               
ท่าอากาศยาน และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในท่าอากาศยาน ตลอดจนความสะดวกและ
ความปลอดภยัภายในท่าอากาศยาน 

4)กกบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) หมายถึง องคก์รบริหารงานท่าอากาศยานระดบัชาติ
ของไทย โดยมี 6 ท่าอากาศยานท่ีอยู่ภายใตส้ังกดั คือ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่าอากาศยานดอนเมือง             
ท่าอากาศยานภูเก็ต ท่าอากาศยานเชียงใหม่ ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย และท่าอากาศยานหาดใหญ่ 
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5)กกมาตรฐานการบริการ หมายถึง การรักษาระดบัการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีแต่ละบุคคล
ให้ มี รูปแบบเดียวกัน  มี คุณภาพ เดียวกัน  มีมาตรฐาน เดียวกัน  เม่ือผู ้โดยสารไปติดต่อท่ี 
ท่าอากาศยานใด เวลาใด ก็จะไดม้าตรฐานเหมือนกนั แบ่งออกเป็น 2 ด้าน คือ ดา้นการให้บริการ
ผูโ้ดยสาร และดา้นการใหบ้ริการอากาศ 

6)กกมาตรฐานความปลอดภยั หมายถึง กระบวนการในการจดัการความเส่ียงและมีการจดั
โครงสร้างความปลอดภยั ตลอดจนดูแลตรวจสอบและควบคุมความเส่ียงท่ีสัมพนัธ์กบักิจกรรม
หนา้ท่ีและกระบวนการท างาน 

7)กกมาตรฐานการรักษาความปลอดภยั หมายถึง ความปลอดภยัท่ีได้มาตรฐานในระดับ
สากล การฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรในสายงานการรักษาความปลอดภยั การควบคุมคุณภาพ 
การรักษาความปลอดภยั 



 
บทที ่2 

ปริทัศน์วรรณกรรมและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

การวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีต่อการบริการของ บริษทั ท่าอากาศยานไทย 
จ ากดั (มหาชน) ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษา คน้ควา้ รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
จากเอกสาร หนงัสือ คู่มือ ส่ือสารสนเทศทางอินเตอร์เน็ต เพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการวิจยั โดย
มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1)กกขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบั บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 
2)กกแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
3)กกแนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
4)กกแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
5)กกงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
6)กกกรอบแนวคิดการวจิยั 

 

2.1กกข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบั บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 
2.1.1ก ความเป็นมา 

กิจการของ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) (ทอท.)  มีความเป็นมา                    
ท่ียาวนาน โดย เม่ือปี พ.ศ. 2454 ได้มีการเลือกพื้นท่ีดอนเมืองเพื่อเป็นสนามบิน และเม่ือวนัท่ี 8 
มีนาคม 2457 มีเคร่ืองบินลงเป็นปฐมฤกษ ์ซ่ึงในขณะนั้น กรมการบินทหารบกเป็นผูดู้แลสนามบิน
ดอนเมือง ในระยะต่อมาได้มีการปรับปรุงสนามบินดอนเมืองเป็นท่าอากาศยานสากล ใช้ช่ือว่า             
“ท่าอากาศยานดอนเมือง” และปี พ.ศ. 2498 ไดเ้ปล่ียนมาใช้ช่ืออยา่งเป็นทางการวา่ “ท่าอากาศยาน
กรุงเทพ” โดยอยู่ในความดูแลของกองทัพอากาศ ต่อมารัฐสภาได้ตราพระราชบัญญัติ ว่าด้วย             
การท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2522 ก าหนดให้จดัตั้งการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย 
หรือ และใช้ช่ือภาษาองักฤษวา่ Airports Authority of Thailand ยอ่ว่า AAT ให้ เป็นนิติบุคคล โดยมี
วตัถุประสงค์ในการประกอบและส่งเสริมกิจการท่าอากาศยาน รวมทั้ งการด าเนินกิจการอ่ืนท่ี
เก่ียวกับหรือต่อเน่ืองกับการประกอบกิจการท่าอากาศยานซ่ึงพนักงานได้เข้าปฏิบัติงานตาม
พระราชบญัญัติเม่ือวนัท่ี 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2522 จากนั้น ได้รับโอนท่าอากาศยานสากลในส่วน
ภูมิภาคอีก 4 แห่งจากกรมการบินพาณิชยใ์นขณะนั้น มาด าเนินการตามล าดบั ไดแ้ก่ 
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1.กกท่าอากาศยานเชียงใหม่ (รับโอน เม่ือวนัท่ี 1 มีนาคม พ.ศ. 2531)  
2.กกท่าอากาศยานหาดใหญ่ (รับโอนเม่ือวนัท่ี 26 สิงหาคม พ.ศ. 2531)  
3.กกท่าอากาศยานภูเก็ต (รับโอน เม่ือวนัท่ี 8 ตุลาคม พ.ศ. 2531)  
4.กกท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย (รับโอนเม่ือวนัท่ี 2 ตุลาคม พ.ศ. 2541)  
และเขา้บริหารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงต่อมาเปิดให้บริการเม่ือวนัท่ี 28 กนัยายน 

พ.ศ. 2549 ได้สร้างสรรค์และพฒันาการด าเนินงานมาอย่างต่อเน่ือง และแปลงสภาพเป็นบริษทั
มหาชนจ ากัด เม่ือปี พ.ศ. 2545 โดยใช้ช่ือ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) และยงัคง
เรียกช่ือย่อว่า เช่นเดิม ส่วนภาษาองักฤษให้ใช้ว่า Airports of Thailand Public Company Limited 
เรียกโดยยอ่วา่ AOT ไดค้  านึงถึงการมุ่งสร้างองค์กรสู่ความเป็นเลิศ โดยมุ่งมัน่ ยกระดบัการพฒันา
คุณภาพบริการ การพฒันาสมรรถนะบุคลากร การปรับปรุงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ให้มีความ
พร้อมรองรับการเปล่ียนแปลงท่ีก้าวไปอย่างไม่หยุดน่ิง รวมทั้งได้ให้ความส าคญั ในเร่ืองความ
รับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดล้อมตามมาตรฐานสากล อนัจะเป็นแนวทางท่ีน าไปสู่การพฒันา
อยา่งย ัง่ยืนเพื่อสร้างความมัน่ใจและความพึงพอใจให้กบัผูใ้ช้บริการท่าอากาศยาน ภายใตค้  าขวญั 
“ปลอดภยัคือมาตรฐาน บริการคือหัวใจ” (รายงานประจ าปี บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 
2559, 2559: 26) 

2.1.2กกวสัิยทศัน์ 
ทอท. เป็นผูด้  าเนินการและจดัการท่าอากาศยานท่ีดีระดบัโลก 

2.1.3กกพนัธกจิ 
ประกอบและส่งเสริมกิจการท่าอากาศยานรวมทั้งด าเนินการกิจการอ่ืน ท่ีเก่ียวขอ้ง

หรือต่อ เน่ืองกบัการประกอบกิจการท่าอากาศยานโดยค านึงถึงการพฒันาท่ีย ัง่ยoื 
2.1.4กกค่านิยม 

1.กกใหใ้จ (Service Minded): ใหบ้ริการดว้ยใจเหนือความคาดหมาย  
2.กกมัน่ใจ (Safety & Security): เป็นเลิศในมาตรฐานความปลอดภยั  
3.กกรวมใจ (Teamwork): รวมพลงั ใหเ้กียรติทุกความเห็น  
4.กกเปิดใจ (Innovation): พฒันาไม่หยดุย ั้ง  
5.กกภูมิใจ (Integrity): ยดึมัน่ในผลประโยชน์ขององคก์ร 

2.1.5กกเป้าหมายและกลยุทธ์การพฒันาบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน)  
บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) (ทอท.) ก าหนดทิศทางการด าเนินงานของ

องค์กรตามแผนวิสาหกิจของ ฉบบัทบทวน (ปีงบประมาณ 2559-2562) โดยไดมี้การทบทวนปัจจยั
แวดล้อมท่ีเก่ียวข้องกับการด าเนินงานทั้ งภายในและภายนอกองค์กรเพื่อสนับสนุนให้ ทอท. 
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สามารถด าเนินธุรกิจให้เติบโตอยา่งย ัง่ยนื (Sustainable Growth) ภายใตก้รอบ AOT Strategy House 
ประกอบ ดว้ยวตัถุประสงค์หลกั 3 ดา้น คือดา้นบริการ ดา้นการเงิน และดา้นมาตรฐาน ซ่ึงรองรับ
ยทุธศาสตร์หลกั 7 ดา้น ไดแ้ก่ 

1.กกAirport Strategic Positioning: ก าหนดแนวทาง (Roadmap) พัฒนาศักยภาพของ 
ท่าอากาศยาน 6 แห่ง เพื่อมุ่งสู่ต าแหน่งเชิงยทุธศาสตร์ของแต่ละท่าอากาศยาน  

2.กกAirport Service Capacity: การบริหารขีดความสามารถในการรองรับปริมาณ
การจราจรทางอากาศ เร่งรัดการพฒันาโครงสร้างพื้นฐานและส่ิงอ านวยความสะดวกของท่าอากาศยาน 

3.กกAeronautical Business: ก ารพัฒนาธุ รกิ จ ท่ี เก่ี ยวข้องกับ กิ จก ารการบิน                       
ในประเทศและต่างประเทศ รวมทั้งการพฒันาประสิทธิภาพกระบวนการ ให้บริการผูโ้ดยสารและ
กระบวนการใหบ้ริการสายการบิน 

4.กกNon-Aeronautical Business: การพัฒนาธุรกิจท่ีไม่ เก่ียวกับกิจการการบิน               
การเพิ่มบริการท่ีมีความหลากหลายและสอดคลอ้งกบักลุ่มลูกคา้ และผูท่ี้มาใชบ้ริการท่าอากาศยาน 
การพฒันาเขตปลอดอากรและคลงัสินคา้ การก ากบัประสิทธิภาพของกิจการสัมปทาน รวมถึงการ
ใชป้ระโยชน์ทรัพยสิ์นท่ีมีอยูเ่พื่อสร้างรายได ้

5.ก ก Intelligent Services: ก า รน า เท ค โน โล ยี ส า รส น เท ศ  (ICT) ม า ใช้ ใ น 
การด าเนินงานและปฏิบติัการท่าอากาศยาน ควบคู่กบัการมุ่งเน้นการพฒันา ด้านคุณภาพบริการ
อยา่งต่อเน่ืองโดยน าแนวคิดเชิงนวตักรรมมาประยกุตใ์ชใ้นการด าเนินงาน 

6.กกRegional Hub: เน้นการพัฒนาการด าเนินงานท่าอากาศยานเป็นศูนย์กลาง            
การบินท่ีรองรับรูปแบบธุรกิจในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ศูนยก์ลางการบินดา้นการท่องเท่ียว ศูนยก์ลาง        
การบินเพื่อเปล่ียนผา่นไปยงัจุดหมายปลายทางอ่ืน ๆ ศูนยก์ลางการบินดา้นธุรกิจ ศูนยก์ลางการบิน
ดา้นโลจิสติกส์ และศูนยก์ลางการบินดา้นการซ่อมบ ารุงอากาศยาน 

7.กกBusiness Development: พฒันาธุรกิจรูปแบบใหม่ ๆ เพื่อขยายการด าเนินงาน 
ทั้งธุรกิจหลกัและธุรกิจเก่ียวเน่ือง รวมถึงการลงทุนในธุรกิจ ท่าอากาศยานกบัพนัธมิตรทางธุรกิจใน
กิจการต่าง ๆ (รายงานประจ าปี บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 2559, 2559: 28) 

2.1.6กกแหล่งทีม่าหลกัของรายได้ 
1)   รายไดจ้ากกิจการการบิน (Aeronautical Revenues) ประกอบดว้ย 

 ค่าบริการสนามบิน (ค่าบริการ ในการข้ึน-ลงของอากาศยานและค่าบริการ 
ท่ีเก็บอากาศยาน) 

 ค่าบริการผูโ้ดยสารขาออก 
 ค่าเคร่ืองอ านวยความสะดวก 
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เม่ือเปรียบเทียบกบัรายไดจ้ากการด าเนินงานทั้งหมดของ ส าหรับรอบปีบญัชี 2559 
แล้ว จะเห็นได้ว่า มีรายได้จากกิจการการบินคิดเป็นประมาณร้อยละ 60.20 โดยในจ านวนน้ี
ประกอบดว้ย ค่าบริการสนามบินท่ีสายการบินช าระให้ เม่ืออากาศยานของสายการบินลงจอด ณ  
ท่าอากาศยานของ มีสัดส่วนคิดเป็นร้อยละ 13.29 ของรายไดจ้ากการขายหรือการให้บริการทั้งหมด
ของ ส่วนค่าบริการผูโ้ดยสารขาออกเป็นค่าบริการท่ีผูโ้ดยสารท่ีเดินทางออกจากท่าอากาศยานของ 
ต้องช าระมีสัดส่วนร้อยละ 45.27 ของรายได้จากการขายหรือการให้บริการทั้ งหมดของ และ             
ค่าเคร่ืองอ านวยความสะดวก เป็นค่าบริการท่ีสายการบินช าระในการใช้บริการสะพานเทียบ
เคร่ืองบินซ่ึงเช่ือมต่อระหวา่งอากาศยานกบัอาคารผูโ้ดยสาร  โดยมีสัดส่วนคิดเป็นประมาณร้อยละ 
1.64 ของรายไดจ้ากการด าเนินงานทั้งหมดของ  

2) รายได้ท่ีไม่ เก่ียวกับกิจการการบิน (Non-Aeronautical Revenues) รายได้ท่ีไม่
เก่ียวกบักิจการการบิน ไดแ้ก่ รายไดส่้วนแบ่งผลประโยชน์ ค่าเช่าส านกังานและพื้นท่ีและรายไดท่ี้
เก่ียวกบัการบริการ เม่ือเปรียบเทียบกบัรายไดจ้ากการด าเนินงานทั้งหมด ส าหรับรอบปีบญัชี 2559 
จะเห็นไดว้า่ ทอท.มีรายไดท่ี้ไม่เก่ียวกบักิจการการบินคิดเป็นร้อยละ 40.57 ของรายไดจ้ากการขาย
หรือการให้บริการทั้งหมดของ ในรอบปีบญัชี 2559 รายไดส่้วนแบ่งผลประโยชน์ซ่ึงเป็นรายไดท่ี้           
ผู ้เช่ าช าระให้ แ ก่  จากการด า เนิน กิจการค้าป ลีก  บ ริการเติมน ้ ามัน เช้ื อ เพ ลิงอากาศยาน  
ครัวการบิน ภตัตาคาร ท่ีจอดรถ โฆษณาและบริการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศภายใตส้ัญญา
อนุญาตให้ด าเนินกิจการ ณ ท่าอากาศยานของ ทอท. มีสัดส่วนคิดเป็นร้อยละ 25.30 ของรายไดจ้าก
การขายหรือการให้บริการทั้งหมดของ ส่วนค่าเช่าส านกังานและพื้นท่ี ไดแ้ก่ ค่าเช่าพื้นท่ีส านกังาน
และพื้นท่ีอ่ืน ๆ ท่ี ทอท. ให้เช่าแก่ผูไ้ดรั้บอนุญาตให้ด าเนินกิจการ ณ ท่าอากาศยานของสายการบิน
และผูเ้ช่าอ่ืน ๆ มีสัดส่วน คิดเป็นร้อยละ 4.02 ของรายไดจ้ากการขายหรือการให้บริการทั้งหมดของ 
ทอท. และรายได้เก่ียวกับบริการ ซ่ึงได้แก่ ค่าบริการอ านวยความสะดวกเพื่อ ตรวจสอบและ                
คดักรองผูโ้ดยสารล่วงหนา้ (APPS) ค่าบริการท่ีเรียกเก็บจากผูเ้ช่าในการใหบ้ริการต่าง ๆ อาทิ ไฟฟ้า 
โทรศพัท์ เคาน์เตอร์ตรวจบตัรผูโ้ดยสาร (Check-in Counter) ระบบเติมน ้ ามนัเช้ือเพลิงอากาศยาน
ผ่านท่อแบบ Hydrant บริการภายในอาคารผูโ้ดยสาร การให้บริการประกาศเท่ียวบินและบริการ            
อ่ืน ๆ โดยรายไดจ้ากการให้บริการน้ี คิดเป็นร้อยละ 11.25 ของรายไดจ้ากการขายหรือการใหบ้ริการ
ทั้งหมดของ ทอท. ส าหรับรายไดจ้ากการด าเนินงานกิจการลานจอดและการให้บริการลีมูซีนเป็น
ผูด้  าเนินการในการจดัเก็บเอง (รายงานประจ าปี บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 2559, 
2559: 32) 
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ภาพทีก่2.1กกแหล่งท่ีมาหลกัของรายได ้บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) (ทอท.) 

ทีม่ากกรายงานประจ าปี 2559 บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน), 2559: 32 
 

2.1.7กกมาตรฐานความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยท่าอากาศยานและการบิน 
ทิศทางการด าเนินงานของ ภายใต้แผนวิสาหกิจของ บริษัท ท่าอากาศยานไทย 

(จ ากัด) มหาชน (ทอท.) ในปีงบประมาณ 2558-2562 ได้ก าหนดให้ ทอท.พัฒนาและปรับปรุง
ศกัยภาพในการรองรับปริมาณ การจราจร ผูโ้ดยสาร และสินคา้ เพื่อมีบริการท่ีมีประสิทธิภาพมาก
ข้ึน ทั้งการบริการท่ีเก่ียวกบักิจการการบิน (Aero Business) และไม่ใช่กิจการการบิน (Non-Aero 
Business) เพื่อรองรับการเติบโตของตลาดดา้นการบินในปัจจุบนั และเพื่อให้ ทอท.สามารถบรรลุ
วิสัยทัศน์ “เป็นผูด้  าเนินการและจดัการท่าอากาศยานท่ีดีระดับโลก (AOT Operates the World’s 
Smartest Airports)” ดงันั้น  ในการให้บริการนอกจาก จะตอ้งค านึงถึงมาตรฐานความปลอดภยัและ
มาตรฐานการรักษาความปลอดภยั ให้กบัผูม้าใช้บริการในสนามบินแล้ว ยงัตอ้งตอบสนองความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของผูม้าใชบ้ริการสนามบินดว้ย 

1)กกมาตรฐานการบริการ  
กกดา้นการให้บริการผูโ้ดยสาร ในดา้นการจดัส่ิงอ านวยความสะดวกและการ

อ านวยความสะดวกให้กบัผูม้าใชบ้ริการในสนามบิน ไดมี้การก ากบัดูแลมาตรฐานดา้นการบริการ
ท่าอากาศยานและการบินของท่าอากาศยานท่ีอยู่ในความรับผิดชอบ ทั้ ง 6 แห่งให้เป็นไปตาม
ขอ้ก าหนดของรัฐและมาตรฐานสากล โดยมีการประสานงาน (Coordinating) กบัหน่วยงาน องคก์ร
และสมาคมการบิน ภายในประเทศและต่างประเทศเพื่อน าขอ้มูลดา้นมาตรฐานการบริการต่าง ๆ  
มาพฒันาส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีให้บริการในสนามบินอย่างต่อเน่ือง และเพื่อให้แน่ใจว่า ทอท.           
มีการบริการท่ีมีมาตรฐานในระดบัสากลและมีการด าเนินงานท่ีสอดคล้องกบัขอ้ก าหนดของรัฐ 
ทอท. มีการควบคุม (Controlling) ก ากับดูแล (Directing) การปฏิบัติงานด้านการบริการของ
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หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภายใน ทอท. และภายนอกท่ีประกอบการในท่าอากาศยานท่ีอยู่ในการ
ก ากบัของและท าการตรวจสอบภายใน (Internal Audit) ตามรอบระยะเวลาท่ีก าหนด 

นอกจากน้ีแลว้ ทอท. ไดมี้การค านึงถึงสิทธิและความเท่าเทียมของผูเ้ขา้มา
ใช้บริการในสนามบินในทุกรูปแบบ ทั้งผูโ้ดยสารทัว่ไป และผูโ้ดยสารท่ีตอ้งการความช่วยเหลือ
พิเศษท่ีตอ้งการการอ านวยความสะดวก และมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัในแต่ละประเภทของการ
ให้ความช่วยเหลือ ดงันั้น ทุกสนามบินภายใตก้ารด าเนินงานของ ทอท.ไดใ้ห้ความส าคญัในเร่ืองน้ี
และจดัให้มีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไวบ้ริการ เช่น การจดัให้มีตู ้ TTRS ส าหรับคนพิการ
ทางการได้ยิน การติดตั้งพื้นผิวต่างสัมผสัพื้นทางเดินส าหรับคนพิการทางสายตา การจดัให้มี
เคาน์เตอร์ให้บริการท่ีมีความสูงท่ีเหมาะส าหรับกับการให้บริการคนพิการทางการเคล่ือนไหว              
และการอบรมให้ผูป้ฏิบติังานในการอ านวยความสะดวกผูโ้ดยสารโดยวิทยากรท่ีมีความเช่ียวชาญ
เฉพาะดา้น 

 

 
 

ภาพทีก่2.2กกตู ้TTRS ส าหรับคนพิการทางการไดย้นิ 
ทีม่ากกรายงานประจ าปี 2559 บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน), 2559: 143 
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ภาพทีก่2.3กกพื้นผวิต่างสัมผสัพื้นทางเดินส าหรับคนพิการทางสายตา 
ทีม่ากกรายงานประจ าปี 2559 บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน), 2559 : 143 
 

ตลอดจนส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ ให้มีความพร้อมใชง้านและเป็นไป
ตามท่ีมาตรฐานสากลและกฎหมายท่ีรัฐก าหนด ซ่ึงนอกจากส่ิงอ านวยความสะดวกดงักล่าวขา้งตน้
แลว้สนามบินไดต้ระหนัก ถึงการส่งมอบการให้บริการท่ีมีคุณค่าต่อผูม้าใช้บริการในการอ านวย
ความสะดวกส าหรับผูโ้ดยสารท่ีต้องการช่วยเหลือพิเศษ และในการอ านวยความสะดวกให้กับ
ผูโ้ดยสารท่ีตอ้งการความช่วยเหลือพิเศษนั้น มีเจา้หน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการอ านวยความ
สะดวกในเร่ืองดงักล่าว หลายหน่วยงาน เช่น พนกังาน พนกังานสายการบิน เจา้หน้าท่ี หน่วยงาน
ราชการ ผูป้ระกอบการร้านค้า พนักงานท าความสะอาด พนักงานรักษาความปลอดภยั เป็นต้น 
เพื่อให้การอ านวยความสะดวกครอบคลุมในทุกมิติของการให้บริการ ในระดบัมาตรฐานสากล
รวมทั้งสอดคลอ้งกบันโยบายของภาครัฐและเป็นการเตรียมความพร้อมท่ีจะรองรับการให้บริการ
กบัผูสู้งอายุซ่ึงประเทศไทย มีแนวโน้มท่ีจะเขา้สู่สังคมผูสู้งอายุในอีก 9 ปีขา้งหน้า ดงันั้น  ทอท.          
จึงได้จัดให้มีโครงการอบรมหลักสูตรการให้บริการการแก่คนพิการและผู ้สูงอายุ  ส าหรับ
ผูป้ฏิบติังาน ณ ท่าอากาศยาน ทั้ง 6 ท่าอากาศยาน เพื่อให้ผูท่ี้ปฏิบติังานในสนามบินทุกภาคส่วนได้
มีความรู้และความเขา้ใจในการอ านวยความสะดวก และการช่วยเหลือแก่คนพิการแต่ละประเภท 
และผูสู้งอายไุดอ้ยา่งถูกตอ้ง อีกทั้งจะไดมี้แนวทางปฏิบติัท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั โดยเป็นโครงการ
ร่วมมือกบัส านกังานนโยบายและแผนการขนส่งและจราจร กระทรวงคมนาคมและไดเ้ชิญวิทยากร
ท่ีมีความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นในเร่ืองของการช่วยเหลือคนพิการแต่ละประเภท และผูสู้งอายุจาก
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วทิยาลยัราชสุดา มหาวิทยาลยัมหิดล และคณะพยาบาลศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั โดยอบรม
ทั้งภาคทฤษฎีและภาคปฏิบติั 

 

 
 

ภาพที ่2.4  เคาน์เตอร์ใหบ้ริการส าหรับคนพิการทางการเคล่ือนไหว 
ทีม่ากกรายงานประจ าปี 2559 บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน), 2559: 144 
 

นอกจากผูป้ฏิบัติงานจะมีความรู้จากการอบรมแล้ว ยงัเป็นเวทีของการ
แลกเปล่ียนความคิดเห็นขอ้เสนอแนะของผูท่ี้ปฏิบติังานในสนามบินเพื่อให้ผูป้ฏิบติังานท่ีมีส่วน
เก่ียวข้องกับการให้บริการได้สร้างความร่วมมือและร่วมใจกัน และมีการบูรณาการระหว่าง
หน่วยงานร่วมกนัเพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการในสนามบิน 

2)กกดา้นการใหบ้ริการอากาศยาน 
การให้บริการอากาศยาน ทอท. ได้มีการจัดให้การบริการบนทางวิ่ง ทางขับ             

ลานจอดอากาศยาน การบริการข่าวสารการเดินอากาศ การบริการ ดบัเพลิงและกู้ภยัอากาศยาน 
เคร่ืองอ านวยความสะดวกในการเดินอากาศ ระบบไฟฟ้าสนามบิน และการบ ารุงรักษาพื้นท่ีและ
เคร่ืองอ านวย ความสะดวกต่าง ๆ ให้เป็นไปตามขอ้ก าหนดของรัฐและสอดคลอ้งกบั มาตรฐานการ
บริการอากาศยานในระดับสากลแล้ว ยงัได้มีการศึกษาและพัฒนา (Developing) การบริการ                      
ท่าอากาศยานและการบินเพื่อเตรียมความพร้อมในการเปิดเขตการคา้เสรี AEC และรองรับการเป็น
ตลาดการบิน ร่วมของอาเซียน (ASEAN Single Aviation Market) ร่วมกบัหน่วยงาน ด้านการบิน
ต่าง ๆ ทั้งในระดบัประเทศและภูมิภาคดว้ยโดยร่วมมือกนัในการก าหนดมาตรฐานและมาตรการ
ทางเทคนิคเพื่อน ามาใช้กับระบบการจดัการสนามบินของ เพื่อให้การบริหารจดัการจราจรทาง
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อากาศและภาคพื้น มีความคล่องตวัมากข้ึนและมีความปลอดภยัในขณะเดียวกนั อาทิ เร่ืองระบบ
การจัดการข้อมูลเพื่อใช้ในการตัดสินใจร่วมกันของผู ้มี ส่วนได้เสียในสนามบิน (Airport 
Collaborative Decision Making; A-CDM), ก า รบ ริห าร ก าร จ ร าจ รท างอ าก าศ  (Air Traffic 
Management),  การพิจารณาแผนท่ีการบิน (Aeronautical Chart) เป็นตน้ ซ่ึงการศึกษาและพฒันา
ดงักล่าว ท าให ้สามารถเพิ่มขีดความสามารถในการรองรับปริมาณการจราจร และช่วยลดระยะเวลา
ของกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ซ่ึงนอกจากจะสร้างความพึงพอใจของสายการบินท่ีมาใช้บริการ
แลว้ ยงัสามารถลดมลพิษทางอากาศและเสียงบริเวณโดยรอบสนามบินดว้ยเช่นเดียวกนั 
 

 
 

ภาพทีก่2.5กกการใหบ้ริการอากาศยาน 
ทีม่ากกรายงานประจ าปี 2559 บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน), 2559: 146 
 

3)กกดา้นการใหบ้ริการสินคา้  
บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) ไดก้ าหนดใหท้่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

เป็นท่าอากาศยานหลกัในการใหบ้ริการคลงัสินคา้เพื่อรองรับระบบโลจิสติกส์ของประเทศ โดยไดมี้
การบริหารจดัการด้านการขนส่งสินค้าเป็นแบบเขตปลอดอากร (Free zone) เพื่ออ านวยความ
สะดวกในการขนส่งและการบริหารจดัการสินคา้เป็นไปอยา่งรวดเร็ว 

อย่างไรก็ตาม ในการขนถ่ายสินคา้ปกติหรือสินคา้อนัตราย สินคา้น าเขา้หรือ
ส่งออก อะไหล่ช้ินส่วนอากาศยานหรือแมแ้ต่เอกสารต่าง ๆ จะตอ้งไดรั้บการจดัการก ากบัดูแลและ
ปล่อยสินค้า (clearance and release) ตามกระบวนการท่ีกฎหมายก าหนดและเป็นท่ียอมรับตาม
มาตรฐานสากล 
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4)กกมาตรฐานความปลอดภยั 
ว ัต ถุ ป ร ะ ส ง ค์ แ ล ะ เป้ าห ม า ย ห ลั ก  (Primary Objective/ Target) ข อ ง 

การด าเนินงานอุตสาหกรรมการบิน (Aviation Industry) ซ่ึง ใน ฐานะผูใ้ห้บริการสนามบินหลกั 6 
แห่งของประเทศไทยได้ตระหนักและให้ความส าคญัในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอนัดบัแรก และ
เพื่อให้บรรลุ วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายดงักล่าว ไดน้ าเอาระบบการจดัการความปลอดภยั (Safety) 
มาสู่การปฏิบิตตัั้งแต่ ปี 2550 เป็นตน้มา โดยกรรมการผูอ้  านวยการใหญ่ในฐานะผูรั้บผิดชอบสูงสุด
ด้านความปลอดภยั (Accountable Executive) ได้ลงนามประกาศนโยบายความปลอดภยั (Safety 
Policy) เพื่อสนบัสนุน ส่งเสริมการด าเนินงานต่าง ๆ ให้เกิดความปลอดภยัอย่างเป็นระบบ (Safety 
System)อาทิ การจดัโครงสร้างองคก์ร การมอบหมายหน้าท่ีความรับผิดชอบการบริหารความเส่ียง 
การประกนัความปลอดภยั การส่งเสริมความปลอดภยั ทั้งน้ี เพื่อปลูกฝังทศันคติและวฒันธรรม             
การด าเนินงานของทุกคนในองค์กร ตั้ งแต่ระดับผูบ้ริหารจนถึงระดับปฏิบัติงาน ให้เกิดความ
ตระหนัก (Awareness) ในการปฏิบัติตามกฎระเบียบ ข้อบังคับ  และการมีส่วนร่วมด้านความ
ปลอดภยัและกลายเป็นวฒันธรรมดา้นความปลอดภยั (Organization Safety Culture)  

อย่างไรก็ตาม ต้องยอมรับว่ากิจกรรมต่าง ๆ ท่ี เกิดข้ึนในระบบของการ
ด าเนินงานด้านการบินล้วนแล้วแต่มีความเส่ียงเพราะองค์ประกอบต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องในแต่ละ
กิจกรรมดา้นการบิน ไดแ้ก่ มนุษย ์เคร่ืองจกัร ส่ิงแวดลอ้ม ความซบัซ้อนของภารกิจ หรือแมก้ระทัง่
การบริหารจดัการ อาจมีช่องวา่งท่ีน าไปสู่อนัตรายและอุบติัเหตุ/อุบติัการณ์ไดท้ั้งส้ิน ดงันั้น  ทอท.
จึงไดมี้การก าหนดตวัวดัผลการด าเนินงานดา้นความปลอดภยั (Safety Performance Indicator; SPI) 
เพื่อเป็นเกณฑใ์นการควบคุมกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนใหมี้ระดบัของความปลอดภยัอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได้
โดยไดมี้การเก็บการรวบรวมเก็บสถิติและประเมินความปลอดภยัของกิจกรรมตามรอบระยะเวลาท่ี
ก าหนดอย่างสม ่าเสมอ และเม่ือใดท่ีพบว่าค่าความปลอดภยัของกิจกรรมใดมีแนวโน้มเกินกว่า
เป้าหมายท่ีตั้งไวห้รือพบวา่ มีอนัตรายท่ีถูกระบุ จะท าการประเมินความเส่ียงและมีมาตรการในลด
ความเส่ียงทนัทีตามแนวทางท่ีรัฐและองคก์ารการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ (International Civil 
Aviation Organization; ICAO) ได้ก าหนดไว้และเพื่อประกันความปลอดภัยให้กับผู ้มีส่วนได ้
ส่วนเสีย รวมถึงผูใ้ช้บริการ ได้มีหน่วยงานเฉพาะเพื่อท าหน้าท่ีก ากับดูแลความปลอดภัยของ
สนามบิน ในความรับผิดชอบทั้ง 6 แห่ง ทั้งในระดับองค์กรและระดบัท่าอากาศยานเองโดยการ
ตรวจสอบความปลอดภัยในแต่ละระดับนั้ นครอบคลุมด้านการปฏิบัติงานในเขตการบิน  
ดา้นการบริการข่าวสารการบิน ดา้นกายภาพของสนามบินและส่ิงแวดลอ้ม รวมถึงดา้นเขตปลอดภยั
และแผนภูมิในการเดินอากาศ 
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ส าหรับปี 2558 ไดมุ้่งเนน้การสร้างความตระหนกัดา้นความปลอดภยัและความ
ร่วม มือจากห น่วยงานผู ้มี ส่ วนได้ เสี ย  นอกเห นือจากการตรวจสอบการปฏิบัติ งานใน 
เขตการบินท่ีได้ด าเนินการมาโดยตลอด ทั้ งน้ี เพื่อให้ความปลอดภยัด้านการปฏิบัติงานในเขต 
การบินอย่างย ัง่ยืนเกิดข้ึนโดย ได้จดักิจกรรมส่งเสริมความปลอดภัยหลาย ๆ ประเภทเพื่อให้
ผูป้ระกอบการสายการบินและหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีปฏิบัติงานในเขตการบินมีส่วนร่วม เช่น  
การสัมมนาดา้นความปลอดภยั การจดักิจกรรมรณรงค์ในการก าจดั FOD (Foreign Object Debris) 
น าโดยผูบ้ริหารของสนามบินรวมถึงผูป้ระกอบการต่าง ๆ การฝึกซ้อมการปฏิบติังานในสภาวะ 
ทศันวิสัยต ่าและสภาพอากาศเลวร้าย การจดัอบรม Safety Awareness เป็นต้น นอกจากน้ี ทอท.    
ไดมี้การฝึกซ้อมแผนฉุกเฉินสนามบินร่วมกนัระหวา่งหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อเตรียมพร้อมและรองรับ
กรณีมีเหตุการณ์ฉุกเฉินได้อย่างมีประสิทธิภาพ ได้แก่ การฝึกซ้อมแผนฉุกเฉินสนามบินเร่ืองภยั            
สึนามิ ณ ท่าอากาศยานภูเก็ต การฝึกซ้อมแผนฉุกเฉินสนามบินเร่ืองการเกิดอากาศยานอุบติัเหตุ  
ณ ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย และการฝึกซ้อมแผนฉุกเฉินสนามบินเร่ืองภัยพิบัติทาง
ธรรมชาติ ณ ท่าอากาศยานเชียงใหม่ 
 

 
 

ภาพทีก่2.6กกการฝึกซอ้มแผนฉุกเฉินสนามบิน 
ทีม่ากกรายงานประจ าปี 2559 บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน), 2559: 147 
 

ดา้นการด าเนินงานบริการข่าวสารการบิน (Aeronautical Information Service ; 
AIS) ของสนามบิน ไดใ้ห้ความส าคญักบัขอ้มูลของสนามบินท่ีจะตอ้งประกาศแก่ผูท้  างานในการ
เดินอากาศทั้งในประเทศและต่างประเทศ เช่น ข้อมูลในเอกสารแถลงข่าวการบินประเทศไทย 
(Aeronautical Information Publication; AIP-Thailand) ประกาศนักบิน เป็นตน้โดยขอ้มูลดงักล่าว 
จะต้องเป็นไปอย่างถูกต้อง ครบถ้วนและทันเวลา ทั้ งน้ี เพื่อให้การปฏิบัติการท่ีเก่ียวข้อง อาทิ 
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การจดัท าแผนการบิน การปฏิบติัการข้ึน-ลงสนามบินของอากาศยานเป็นไปด้วยความปลอดภยั 
และเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ ดงักล่าว ทอท.ไดจ้ดัตั้งหน่วยงานบริการข่าวสารการบิน (AIS Unit) 
ของสนามบินแต่ละแห่งข้ึนมาใหม่เพื่อปฏิบติัหนา้ท่ีดงักล่าวโดยเฉพาะ 

จากเดือนมกราคม พ.ศ. 2558 จนมาถึงปัจจุบนั สนามบินในความรับผิดชอบ 
ของ ทั้ง 6 แห่งยงัคงสถานภาพการไดรั้บใบรับรองการด าเนินงานสนามบินสาธารณะซ่ึงไดรั้บจาก
รัฐไวไ้ด้ซ่ึงหมายความว่า ลักษณะกายภาพของสนามบินและส่ิงกีดขวางโดยรอบ ตลอดจน                     
ส่ิงอ านวยความสะดวก ส่ิงติดตั้ง อุปกรณ์และบริการ ทั้งในเวลาปกติและเม่ือเกิดเหตุฉุกเฉินเป็นไป
ตามท่ีรัฐก าหนดและสอดคลอ้งกบัมาตรฐานขององคก์ารการบินพลเรือน ระหวา่งประเทศ (ICAO) 
และถึงแม้ ทอท. จะมีโครงการพฒันาและปรับปรุงส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสนามบินเพื่อ
รองรับการเติบโตของการจราจรทางอากาศท่ีเพิ่มข้ึนอย่างรวดเร็ว รวมถึงส่ิงปลูกสร้างรอบๆ 
สนามบินท่ีอยูใ่นเขตปลอดภยัในการเดินอากาศจะเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็วตามการขยายตวัของประเทศ 
แต่ ทอท.ก็มีกระบวนการต่าง ๆ ท่ีสามารถท าให้มัน่ใจไดว้่า สนามบินยงัคงความปลอดภยัไวไ้ด้
ตามท่ีไดรั้บการรับรอง 

นอกจากน้ี บุคลากรของ ท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบในด้านต่าง ๆ ของสนามบิน
เหล่านั้น จะไดรั้บการฝึกอบรมและพฒันาจากหน่วยงานภายในและภายนอก อาทิ ICAO สมาคม   
ท่าอากาศยานระหว่างประเทศ (Airports Council International; ACI) รวมไปถึงการแลกเปล่ียน
ความรู้และประสบการณ์กบัสนามบินท่ีมีบนัทึกขอ้ตกลงความร่วมมือระหว่างสนามบินร่วมกบั 
(Sister Airport Agreement) เช่น ท่าอากาศยานอินชอน ท่าอากาศยานมิวนิค ทั้งน้ี เพื่อน ามาใชใ้นการ
ยกระดบัมาตรฐานความปลอดภยัสนามบินของ ทอท.อยา่งต่อเน่ือง  

5)กกมาตรฐานการรักษาความปลอดภยั  
บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) (ทอท.) ตระหนกัถึงความส าคญัใน

การดูแลและรักษาความปลอดภยัของผูโ้ดยสาร ลูกเรือ เจา้หนา้ท่ีภาคพื้น ตลอดจนสาธารณชนท่ีมา
ใชบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานท่ีอยูใ่นความรับผิดชอบของ ทั้ง 6 ท่าอากาศยาน มาอย่างต่อเน่ืองโดยมี
วตัถุประสงค์หลักคือการปกป้องการบินพลเรือนให้พ้นจากการกระท าอนัเป็นการแทรกแซง               
โดยมิชอบดว้ยกฎหมาย (Acts of Unlawful Interferences) โดยมีการด าเนินการดงัน้ี 

กกมาตรการรักษาความปลอดภยัท่ีไดม้าตรฐาน 
สืบเน่ืองจากสถานการณ์ภยัคุกคามต่อการบินพลเรือน ในปัจจุบนัท่ีมีอยู่

อย่างต่อเน่ือง ไม่ได้น่ิงนอนใจต่อความปลอดภยัของผูโ้ดยสารและผูม้าใช้บริการ โดยได้จดัให้มี
มาตรการรักษาความปลอดภยัท่ีสอดคล้อง ตามกฎระเบียบของรัฐและมาตรฐานสากลอย่างเป็น
มาตรฐานเดียวกนัในทุกท่าอากาศยานครอบคลุมและบูรณาการทั้งมาตรการรักษาความปลอดภยั 
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เชิงป้องกนั มาตรการรักษาความปลอดภยัในภาวะฉุกเฉิน ตลอดจนมาตรการ ด้านขอ้มูลข่าวสาร
โดยมีการประสานงานกบัหน่วยงานดา้นการข่าวทั้งภายในและต่างประเทศอยา่งต่อเน่ือง เช่น ส านกั
ข่าวกรองแห่งชาติ ศูนยป์ฏิบติัการต่อตา้นการก่อการร้ายสากล ศูนยป์ระสานข่าวกรองแห่งชาติเพื่อ
น าข้อมูลข่าวท่ีอาจมีผลกระทบต่อการบินพลเรือนมาประเมินความเส่ียงด้านการรักษา 
ความปลอดภยัและปรับเปล่ียนมาตรการรักษาความปลอดภยั ณ แต่ละท่าอากาศยานให้สอดคลอ้ง
กบัระดบัภยัคุกคามเพื่อให้สามารถรับมือกบั ภยัคุกคามท่ีอาจเกิดข้ึนไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและ
ทนัท่วงที 

กกการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรในสายงานการรักษาความปลอดภยั  
ในการรักษาความปลอดภัยให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด 

บุคลากร ผูป้ฏิบติังานถือเป็นหวัใจส าคญัท่ี ตระหนกัถึงและด าเนินการพฒันาบุคลากรท่ีปฏิบติังาน
ในด้านน้ีมาอย่างจริงจังและต่อเน่ืองเพราะผู ้ปฏิบัติงานด้านน้ีจ าเป็นจะต้องเป็นผูท่ี้ มีความรู้ 
(Knowledge) ความสามารถ (Ability) และทกัษะเฉพาะทาง (Skills) โดย ทอท. ด าเนินการฝึกอบรม 
พฒันาบุคลากรอย่างเป็นมาตรฐานเดียวกนัทั้ง 6 ท่าอากาศยาน ไม่ว่าจะเป็น การฝึกอบรมระดับ
เบ้ืองตน้ (Initial) ระดบัทบทวน (Recurrent) รวมถึงการฝึกปฏิบติังานในสถานท่ีจริง (On-the-Job 
Training) ตามหลักสูตร ฝึกอบรมมาตรฐานท่ีได้รับการรับรองจากภาครัฐและสอดคล้องกับ
มาตรฐาน การฝึกอบรมด้านการรักษาความปลอดภัยของ ICAO โดยทุก ๆ ปีจะมีการปรับปรุง
พฒันาหลกัสูตรฝึกอบรมโดยน าขอ้มูลจากส่วนงานควบคุมคุณภาพ ดา้นการรักษาความปลอดภยั 
(Quality Control) ผนวกกบัขอ้มูลจากการติดตามขอ้มูลข่าวสาร เทคโนโลยีวิวฒันาการภยัคุกคาม
และขอ้มูลจากการประสานหน่วยงานของรัฐหน่วยงานต่างประเทศท่ีก ากบัด้านการรักษาความ
ปลอดภัยการบินมาวิเคราะห์ประเมินเพื่อจัดท าข้อมูลฝึกอบรมท่ีทันสมัยและจ าเป็นต่อการ
ปฏิบติังานเพื่อใชใ้นการฝึกอบรมทั้งในภาคทฤษฎีและภาคปฏิบติั 

ทั้งน้ี วิทยากรผูด้  าเนินการฝึกอบรมดา้นการรักษาความปลอดภยัการบิน
ของ ทอท.เป็นผูไ้ดรั้บการอบรม/รับรองการเป็นครูผูส้อน ดา้นการรักษาความปลอดภยัการบินตาม
มาตรฐานของ ICAO นอกจากน้ี ทอท.ยงัร่วมมือกบัหน่วยงานดา้นการรักษาความปลอดภยัชั้นน า 
ในระดับสากล  เช่น Office of Transport Security แห่งเครือรัฐออสเตรเลีย เพื่อพฒันาหลักสูตร
ฝึกอบรมระดบัสูง (Advance) อนัจะส่งเสริมพฒันา ศกัยภาพบุคลากรให้มีความรู้ ความสามารถ
ทดัเทียมกบับุคลากร ดา้นการรักษาความปลอดภยัการบินในระดบันานาชาติได ้

กกการควบคุณภาพการรักษาความปลอดภยั เพื่อด ารงระบบการรักษาความ
ปลอดภัยการบินของ ทอท.ให้เป็นไปอย่างมีคุณภาพ ทอท. ได้ด าเนินการตรวจสอบมาตรฐาน 
การรักษาความปลอดภยัในระดบัท่าอากาศยานและระดบัองคก์รอยา่งเป็นระบบโดยการตรวจสอบ 
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เชิงลึกทั้งระบบ (Audit) การตรวจสอบเฉพาะเร่ือง (Inspection) การส ารวจ การรักษาความปลอดภยั 
(Survey) และการทดสอบด้านการรักษาความปลอดภัย  (Test) ทุ กท่ าอากาศยาน ท่ีอยู่ใน 
ความรับผิดชอบของ อย่างเป็นประจ าและต่อเน่ือง ทั้ งน้ี บุคลากรท่ีเป็นผูต้รวจสอบได้ผ่านการ
ฝึกอบรม/รับรองการ เป็นผู ้ตรวจสอบตามมาตรฐานของ  ICAO โดยข้อมูลข้อบกพร่องท่ี 
ตรวจพบจะถูกน าไปวิ เคราะห์ เพื่ อแก้ไขปรับปรุงคุณภาพด้านการรักษาความปลอดภัย 
แบบบูรณาการ ซ่ึงนอกจากการควบคุมคุณภาพท่ี  ทอท.ด าเนินการเองแล้ว  ทอท.ยงัได้รับ 
การตรวจสอบด้านการรักษาความปลอดภัยจากหน่วยงาน ภายนอก เช่น ICAO ผ่านโครงการ 
Universal Security Audit Programme (USAP) และการตรวจสอบจากหน่วยงานภาครัฐ ได้แก่ 
ส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย เป็นตน้ ตรวจสอบมาตรการรักษาความปลอดภยัของ 
การตรวจสอบมาตรการรักษาความปลอดภยัสนามบิน สายการบิน/ ผูป้ระกอบการในเขตท่าอากาศยาน 
ดงันั้น  จะเห็นไดว้่าในการด าเนินงานทุกสนามบินภายใตก้ารก ากบัดูแล ของ นอกจากมีมาตรฐาน
ด้านบริการ ด้านความปลอดภัย และด้านการรักษาความปลอดภัยในระดับสากลแล้ว ทอท.                 
ยงัตระหนกัถึงการพฒันาการให้บริการของสนามบินอยา่งต่อเน่ืองเพื่อให้ตอบสนองความ ตอ้งการ
ของผูม้าใชบ้ริการและเทคโนโลยทีางดา้นการบินท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา 
 

2.2กกแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั 
2.2.1กกความหมายของความคาดหวงั  

สุรางค์  จนัทร์เอม (2524: 128, อา้งใน รักชนก  โสภาพิศ, 2524: 65) กล่าวว่า ความ
คาดหวงัคือ อนัดบัของจุดหมายท่ีตั้งไวเ้ป็นความคาดหวงัท่ีน่าจะเป็นไปได ้ชีวิตของคนเราทุกคน
ยอ่มข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัดว้ยกนัทั้งส้ิน พฤติกรรมทุกอยา่งท่ีบุคคลแสดงออกในปัจจุบนั เราย่อ
คาดหวงัผลในอนาคต ฉะนั้นความคาดหวงัจึงเป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดีตของบุคคล 

สุณีย ์ ธีรดากร (2525: 92, อา้งใน รักชนก  โสภาพิศ, 2542: 6) ให้ความหมาย ความ
คาดหวงั คือ “การท านายเหตุการณ์ว่า จะมีอะไรเกิดข้ึนบา้ง การคาดหวงัจะเกิดไดก้็ต่อเม่ือส่ิงนั้น
เป็นส่ิงท่ีเราเคยมีประสบการณ์เดิมมาก่อน”   

สุณีย ์ ธีรดากร (2524:208) กล่าวว่า ความคาดหวงั คือ ความคาดหวงัว่าพฤติกรรม
นั้นจะเป็นสาเหตุให้ไปถึงเป้าหมายท่ีตั้ งใจไว ้ความคาดหวงัในความหมายท่ีเป็นลักษณะทาง
จิตวทิยา ซ่ึงมิไดเ้จาะจงท่ีการกระท าอยา่งเดียว แต่จะรวมถึงแรงจูงใจ ความเช่ือ ความรู้สึก ทศันคติ
และค่านิยมดว้ย  
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พิสิฐ  มหามงคล (2546: 17-20) กล่าวว่า ความคาดหวงั หมายถึงการประเมินค่า
บุคคลหรือตนเองดา้นจิตรู้ส านึกและใชค้วามคาดหวงันั้นมาเป็นแนวทางในการก าหนดพฤติกรรมท่ี
จะมีต่อบุคคลท่ีตนคาดหวงัหรือตนเองในลกัษณะท่ีตนคิดวา่ถูกตอ้ง  

Getzels และคณะ (1968: 45-47) กล่าวว่า ความคาดหวงัของบุคคลย่อมแตกต่างกนั
ไปเพราะคนเราต่างมีความคิดและความตอ้งการแตกต่างกนั พฤติกรรมทางสังคมของบุคคลจึงแตกต่างกนั
ออกไปดว้ย   

De Cecco (1967: 80-82) กล่าวว่า การก าหนดความคาดหวงัของบุคคล ข้ึนอยู่กับ 
ประสบการณ์เพราะความคาดหวงัเป็นเร่ืองของความรู้สึกนึกคิด และการคาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อ
ส่ิงหน่ึงส่ิงใด โดยส่ิงนั้นๆ อาจจะเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมก็ได้และเป็นการประเมินค่าโดยใช้
มาตรฐานของตนเองเป็นเคร่ืองวดั 

Clay (1988:252) กล่าวถึง ความคาดหวงัต่อการกระท า หรือสถานการณ์ว่าเป็น 
การคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงอนาคตท่ีดีหรือเป็นความมุ่งหวงัท่ีดีงามเป็นระดบัหรือค่าความ น่าจะเป็น
ของส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีมุ่งหวงัไว ้

Oxford University (1989: 281) ให้ความหมายของ ความคาดหวงัวา่ เป็นสภาวะทาง
จิตซ่ึงเป็นความรู้สึกนึกคิด หรือเป็นความคิดเห็นอย่างมีวิจารณญาณของบุคคลท่ีคาดคะเน หรือ
คาดการณ์ล่วงหนา้ต่อบางอยา่งวา่ควรจะมีควรจะเป็น หรือควรจะเกิดข้ึน 

ทฤษฎีความคาดหวงั เป็นทฤษฎีของวิกเตอร์วรูม (Victor Vroom) (อา้งในออนไลน์
วินัย  เพชรช่วย, 24 กรกฎาคม พ.ศ. 2551) ซ่ึงอธิบายได้ด้วยสูตรแรงจูงใจ (Motivation) = ความ
คาดหวงั (Expectancy)xคุณค่าของผลลพัธ์(Valence)มีความหมายวา่ระดบัของแรงจูงใจเป็นไปตาม
ระดบัความตอ้งการท่ีคนเรามีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงและระดบัความเป็นไปไดห้รือคาดหวงัท่ีเขาจะไดรั้บ
ส่ิงนั้น 

 
 Motivation   =   Expectancy  X  Instrumentally  X  Valence   
 
   ความพยายาม        ประสิทธิภาพ   รางวลั 
 

 
ภาพทีก่2.7กกทฤษฎีความคาดหวงั Vroom (Vroom’s Expectancy Theory) 

ทีม่ากกVroom, V.H. (1964) Work and Motivation, p.93  
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ทฤษฎีความคาดหวงัมีหลกัการพื้นฐานท่ีส าคญั คือ 
1)กปัจจัยภายใน (ความต้องการ) และปัจจยัภายนอก (สภาพแวดล้อม) มีผลต่อ

พฤติกรรมของบุคคล 
2)กกพฤติกรรมใด ๆ เกิดจากการตดัสินใจดว้ยตนเองของบุคคล 
3)กกบุคคลมีความแตกต่างกนัในความตอ้งการความปรารถนาและเป้าหมาย 
4)กกบุคคลจะเลือกใช้พฤติกรรมใดย่อมเป็นไปตามการรับรู้ผลต่อเน่ืองจาก

พฤติกรรมนั้น 
5)กกแรงจูงใจตามทฤษฎีน้ีจะเกิดข้ึนไดต้อ้งอาศยัตวัแปรส าคญัสองตวัประกอบกนั

คือความคาดหวงัและคุณค่าของผลลพัธ์ 
กล่าวโดยสรุป ความคาดหวัง (Expectancy) หมายถึง การรับ รู้ของบุคคลต่อ

ความสามารถของตนเองหรือโอกาสและความเป็นไปไดท่ี้เขาจะท างานให้ส าเร็จตามเป้าหมายได้
โดยทัว่ไปแลว้บุคคลท่ีมีความคาดหวงัสูงยอ่มมีแรงจูงใจสูงแต่ถา้พนกังานคนใดไม่เช่ือใจตวัเองวา่
จะท างานไดส้ าเร็จพนกังานคนนั้นไม่มีแรงจูงใจท่ีจะท าหรือจะไม่พยายามท างานนั้น 

การรับรู้ท่ีส าคญัอีกอยา่งหน่ึงคือการรับรู้ความสัมพนัธ์ระหวา่งการปฏิบติัการกระท า
หรือพฤติกรรมกบัผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนหรือต่อผลตอบแทนท่ีจะไดรั้บถา้บุคคลคาดหวงัสูงวา่การกระท า
ของเขาจะไดรั้บรางวลัเขาจะเกิดแรงจูงใจสูงถา้พนกังานมัน่ใจวา่เม่ือกระท าแลว้ไดรั้บผลตอบแทน
เขายอ่มเกิดแรงจูงใจท่ีจะท างานนั้นแต่ถา้พนกังานไม่มีความแน่ใจวา่จะไดรั้บอะไรแรงจูงใจในการ
ท างานจะไม่เกิดข้ึนตวัอยา่งเช่นตะวนัเช่ือตวัเองวา่เขาสามารถเป็นหวัหนา้งานท่ีดีไดแ้ละเขาตอ้งการ
ได้รับต าแหน่งนั้นแต่เขามีลกัษณะการควบคุมจากภายนอก (External locus of control) ซ่ึงเช่ือว่า
การท างานหนกัไม่ใช่วธีิท่ีจะไดรั้บการเล่ือนต าแหน่งแต่อยา่งใดดงันั้น เขาไม่มีแรงจูงใจท่ีจะท างาน
หนกัเพื่อการเล่ือนต าแหน่ง 

คุณค่าของผลลัพธ์ (Valence) หมายถึง คุณค่าหรือความส าคัญท่ีบุคคลรับรู้ต่อ
ผลตอบแทนหรือรางวลัท่ีไดรั้บโดยทัว่ไปถา้บุคคลรับรู้คุณค่าสูงต่อผลตอบแทนหรือรับรู้วา่ผลลพัธ์
มีความส าคญัสูงมากเท่าไรยิ่งท าให้มีแรงจูงใจสูงมากข้ึนด้วยและจะทุ่มเทความสามารถในการ
กระท าเพื่อให้ไดผ้ลลพัธ์นั้นตวัอย่างเช่นมานะซ่ึงเป็นหัวหน้างานตอ้งการให้ชาลีซ่ึงเป็นพนักงาน
ท างานให้มากข้ึนเขาจึงบอกกบัชาลีวา่ควรจะเอาใจใส่ท างานให้มากข้ึนเพราะการท างานมากข้ึนจะ
ส่งผลต่อการเล่ือนต าแหน่งถา้หากชาลีมีความตอ้งการจะเล่ือนต าแหน่งเขาคงมีแรงจูงใจสูงข้ึนใน
การท างานแต่ถ้าชาลีไม่สนใจหรือไม่เห็นความส าคญัของการเล่ือนต าแหน่งการบอกกล่าวของ
มานะไม่สามารถจูงใจชาลีได ้
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2.2.2กกลกัษณะของความคาดหวงั  
Turner, 1982: 349-351 ได้ให้ ทัศนะ เก่ี ยวกับความคาดหวังว่ า  ลักษณ ะของ 

ความคาดหวงันั้นเปรียบเหมือนกับ “การเล่นละครเวที” กล่าวคือ จะต้องมีผูแ้สดง ผูช้ม และมี
บทบาทส าคญัส าหรับผูแ้สดง กล่าวคือ  

1)กกความคาดหวงั หมายถึง ภาวะความเป็นจริงต่าง ๆ ทางสังคม จะสามารถเปรียบ
ไดเ้ช่นกบัละคร ซ่ึงประกอบดว้ยต าแหน่งต่าง ๆ ทางสังคมมากมาย โดยมีบรรทดัฐานเป็นตวัก าหนด
ว่าบุคคลควรจะมีพฤติกรรมเช่นใดในสังคม กิจกรรมหรือการกระท าต่าง ๆ ทางสังคมจะถูก
จดัระบบและควบคุมโดยบรรทดัฐานท่ีแตกต่างกนัไปตามสถานการณ์และเง่ือนไขของสังคมท่ี
แตกต่างกนัไป 

2)กกความคาดหวงัจากผูร่้วมแสดงคนอ่ืน ๆ หมายถึง การท่ีสังคมมีบรรทดัฐานซ่ึง
เปรียบเหมือนสคริปท่ีจะก าหนดบทบาทของบุคคลในความสัมพนัธ์กนัทางสังคม ดงักล่าวแล้ว
บุคคลในสังคมจึงตอ้งมีการสวมบทบาทซ่ึงกนัและกนั เพื่อให้บุคคลจะไดค้าดหวงัพฤติกรรมของ
บุคคลอ่ืนในสังคมท่ีแสดงออกและสามารถปฎิสัมพนัธ์ท่ีถูกตอ้งได้ตามความคาดหวงัของสังคม
และบุคคลอ่ืน ๆ  

3)กกความคาดหวงัจากผูช้มเป็นความคาดหวงัของบุคคลในสังคมท่ีอยูใ่นสภาพต่าง 
ๆกนัซ่ึงจะตอ้งคาดหวงัและสวมบทบาทของบุคคลอ่ืนท่ีเป็นเคร่ืองน าทางไปสู่การปฎิสัมพนัธ์ทาง
สังคมอยา่งถูกตอ้ง และเป็นไปตามหลกัเกณฑท่ี์เป็นความคาดหวงัร่วม 

Turner, 1982: 349-351 กล่าวถึง แหล่งท่ีมาของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคว่า ผล
ของการส ารวจความคิดเห็นของผูบ้ริโภคเก่ียวกับคุณภาพของการบริการ ท าให้ทราบว่าความ
คาดหวงัของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการบริการไดรั้บอิทธิพลมาจาก 4 แหล่งส าคญัดว้ยกนั คือ  

1)กกความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs) ความต้องการส่วนบุคคลของ
ผูบ้ริโภคจะแตกต่างกนัออกไปข้ึนอยูก่บัลกัษณะส่วนบุคคลและสภาพแวดลอ้มของผูบ้ริโภคแต่ละ
บุคคล ผูบ้ริโภคอาจจะคาดหวงัจากการบริการชนิดเดียวกนัแตกต่างกนัออกไปตามความตอ้งการ
ของแต่ละบุคคล  

2)ก ก ก ารบ อก เล่ าแบบป าก ต่ อป าก เก่ี ยวกับ ก ารบ ริก าร  (Word-of-Mount 
Communication) คือ ข้อมูลท่ีผูบ้ริโภคได้รับรู้จากผูบ้ริโภคคนอ่ืน ๆ ท่ีเคยได้รับการบริการจาก           
ผูใ้ห้บริการมาแลว้ โดยอาจจะเป็นการให้ค  าแนะน าชกัชวนมาใช้บริการ ขอ้ต าหนิหรือค าบอกเล่า 
ต่าง ๆ เก่ียวกบัการบริการนั้น 
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3)กกประสบการณ์ในอดีตของผูบ้ริโภค (Past Experience) การท่ีผูบ้ริโภคเคยไดรั้บ
ประสบการณ์ตรงต่าง ๆเก่ียวกับการบริการมีอิทธิพลต่อระดับของความคาดหวงัของผูบ้ริโภค
เช่นกนั เพราะประสบการณ์ในอดีตท าใหเ้กิดการเรียนรู้และการจดจ าประสบการณ์เหล่าน้ีไว ้

4)กกการโฆษณาประชาสัมพันธ์ ท่ี มี ต่อผู ้บ ริโภค (External Communication to 
Customer) การโฆษณาประชาสัมพนัธ์จากองค์การผูใ้ห้บริการท่ี มีต่อผูบ้ริโภคในรูปแบบต่าง ๆ 
เพื่อให้เกิดภาพพจน์ท่ีดีหรือเพื่อส่งเสริมการขายลว้นมีบทบาทส าคญัต่อการสร้างความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการบริการท่ีจะไดรั้บ 

2.2.3กกการใช้ทฤษฎคีวามคาดหวงัในการจูงใจ 
ทฤษฎีความคาดหวงัสามารถใชท้  านายความพยายามในการท างานระดบัความพอใจ

งานและระดบัการปฏิบติังานของพนกังานไดอ้ยา่งชดัเจนแต่มีขอ้แมว้่าตอ้งก าหนดค่าต่าง ๆ ลงใน
สูตรให้ถูกต้องดังนั้ น ทฤษฎีอาจใช้พยากรณ์ได้ถูกต้องในบางสถานการณ์แต่อาจใช้ไม่ได้ใน
สถานการณ์อ่ืนท่ีแตกต่างไป หากจะใช้ทฤษฎีน้ีในการจูงใจการปฏิบัติงานของบุคคลจะต้อง
สอดคลอ้งกบัเง่ือนไขต่อไปน้ี 

1)กกตอ้งก าหนดเป้าหมายชดัเจนรวมทั้งการปฏิบติัท่ีจ  าเป็นเพื่อการบรรลุเป้าหมายนั้น 
2)กกผลตอบแทนหรือรางวลัจะได้ต้องสอดคล้องกับระดับความส าเร็จในการ

ปฏิบติังานเท่านั้นคือบรรลุเป้าหมายมากไดผ้ลตอบแทนมาก 
3)กกผลตอบแทนหรือรางวลัท่ีให้ตอ้งเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัต่อพนกังานหวัหนา้งาน

ตอ้งรู้จกัพนกังานแต่ละคนเป็นอยา่งดี 
4)กกพนกังานมีความเช่ือถือในขอ้ตกลงท่ีก าหนดกนัหวัหนา้งานตอ้งรักษาสัญญาท่ี

ใหไ้วก้บัพนกังาน 
ทฤษฎีความคาดหวงัจะใชไ้ดผ้ลดีกบัผูป้ฏิบติังานซ่ึงมีลกัษณะการควบคุมจากภายใน 

(Internal locus of control) เพราะพนักงานเหล่าน้ีเช่ือมั่นว่าเขาเป็นคนก าหนดแนวทางชีวิตของ
ตนเองไดค้วามพยายามและความสามารถของเขาจะน าไปสู่ความส าเร็จในการท างานแต่ทฤษฎีน้ี 
ไม่เหมาะจะใช้จูงใจพนักงานท่ีมีลกัษณะการควบคุมจากภายนอกเพราะพวกน้ีเช่ือถือในเร่ืองดวง
โชควาสนาความบงัเอิญและส่ิงภายนอกอ่ืน ๆ ไม่เช่ือในความสามารถและความพยายามของตวัเอง
วา่จะท าใหพ้บความส าเร็จได ้

2.2.4กกความคาดหวงัของผู้บริโภคต่อสินค้าและบริการ  
Christopher,Vandermerwe & Lewis. 1996, อ้างใน อินทิรา จันทรัฐ 2552 : 30-33 

กล่าวว่าความคาดหวงั (Expectancy) หมายถึง ระดับความแน่ใจหรือความเป็นไปได้ ท่ีเม่ือได้ใช้
ความพยายามในการท างานแล้วจะเกิดความส าเร็จ ความคาดหวงัเป็นความเช่ือมโยงระหว่าง 
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ความพยายามและการกระท า (Performance) โดยมีค่าระหวา่ง 0 ถึง 1 คือ ถา้คนเห็นวา่เป็นไปไม่ได้
ท่ีความพยายามจะน าไปสู่ความส าเร็จ ความคาดหวงัจะเท่ากับ 0 แต่ถ้าเขาเช่ือมัน่ว่างานนั้นจะ
ประสบความส าเร็จ ความคาดหวงัจะเท่ากบั 1 เช่น ถา้ครูรู้สึกวา่มีความเป็นไปไดสู้งในการปรับปรุง
ผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนของนกัเรียน โดยให้นักเรียนใช้ความพยายามของตนเองเพิ่มข้ึน แสดงว่า 
ครูมีระดบัความคาดหวงัสูง  

นอกจากน้ี ความคาดหวงัสามารถแบ่งเป็นประเด็นส าคญัต่อสินคา้และบริการได้
ดงัต่อไปน้ี 

1)กกความคาดหวงัของลูกคา้ต่อสินคา้และบริการจะมีความผนัแปรในสถานการณ์ท่ี
แตกต่างกัน เช่น ความคาดหวงัต่อการบริการให้ค  าปรึกษาด้านบญัชีเก่ียวกับการขอคืนภาษี จะ
แตกต่างจากความคาดหวงัต่อการขอค าปรึกษาจากสัตวแพทยใ์นการรักษาสัตวเ์ล้ียง นอกจากนั้น 
ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อผูใ้ห้บริการแต่ละรายในอุตสาหกรรมเดียวกนัยงัมีความแตกต่างกนั เช่น 
ลูกคา้จะคาดหวงัว่าจะไม่มีการบริการอาหารในเท่ียวบินระยะสั้นในประเทศ แต่ลูกคา้คาดหวงัว่า
จะตอ้งมีบริการอาหารในการบริการของเท่ียวบินระหวา่งประเทศ เป็นตน้ 

2)กกความคาดหวงัของลูกคา้จะมีความผนัแปรในกลุ่มประชากรท่ีแตกต่างกนั เช่น 
กลุ่มผูช้ายกบักลุ่มผูห้ญิง กลุ่มคนหนุ่มสาวกบักลุ่มผูสู้งอายุ กลุ่มพนกังานท่ีท างานในโรงงานกบั
กลุ่มพนักงานท่ีท างานในส านักงาน เป็นตน้ นอกจากนั้นยงัพบว่าความคาดหวงัของผูบ้ริโภคยงั
แตกต่าง ในแต่ละประเทศ เช่น ผูโ้ดยสารรถไฟในประเทศ Greece อาจยอมรับไดห้ากรถไฟมาสาย
กวา่เวลาท่ีก าหนดหลายชัว่โมงแต่ใน Switzerland จะนบัเวลาท่ีรถไฟมาสายกวา่เวลาท่ีก าหนดเป็น
วนิาที 

3)กกความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการจะไดรั้บอิทธิพลจากประสบการณ์ จากการ
รับบริการจากผู ้ให้บริการต่าง ๆ ซ่ึงแข่งขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือจากผู ้ให้บริการใน
อุตสาหกรรมท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนัในกรณีท่ีลูกคา้ไม่เคยมีประสบการณ์ในการใช้บริการมาก่อน  
แต่ในกรณีท่ีลูกค้าไม่เคยมีประสบการณ์ต่อการบริการท่ีมีความเก่ียวข้องกันมาก่อน ลูกค้าจะ
เปรียบเทียบจาก ความคาดหวงัก่อนซ้ือ (Pre-purchase Expectation) ซ่ึงจะเกิดจากปัจจยัดา้นต่าง ๆ 
เช่น การบอกปากต่อปาก การโฆษณา หรือการน าเสนอของพนกังานขาย 

องค์ประกอบของความคาดหวงั (The component of customer expectation) ความ
คาดหวงัของลูกคา้เก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบพื้นฐานซ่ึงแตกต่างกนั ไดแ้ก่ บริการท่ีพึงประสงค ์(Desired 
service) บริการท่ีเพียงพอ (Adequate service) บริการท่ีคาดการณ์ (Predicted service) และขอบเขตท่ี
ยอมรับได ้(Zone of Tolerance) ซ่ึงอยูร่ะหวา่งบริการท่ีพึงประสงคแ์ละบริการท่ีเพียงพอ 
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บริการท่ีพึงประสงค์ (Desired service) คือ ส่ิงท่ีลูกค้าคาดหวงัว่าจะได้รับ หรือ
ปรารถนาท่ีจะไดรั้บระดบัของความปรารถนาจะข้ึนอยูก่บัความตอ้งการส่วนบุคคลและความเช่ือถือ
ของลูกคา้เก่ียวกบัการบริการท่ีผูใ้ห้บริการจะสามารถท าให้ได ้อย่างไรก็ตาม แมว้า่ลูกคา้ตอ้งการท่ี
จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุดตามอุดมคติของตน แต่ลูกคา้ก็จะไม่คาดหวงัอยา่งไร้เหตุผล เน่ืองจากพวก
เขาไม่เขา้ใจดีวา่บริษทัไม่สามารถให้บริการท่ีดีท่ีสุดไดต้ลอดเวลา ดว้ยเหตุน้ีลูกคา้จึงมีระดบัความ
คาดหวงัต่อการบริการอีกระดับหน่ึง คือ ระดับของการบริการท่ี เพียงพอ (Adequate service)  
ซ่ึงหมายถึงระดบัท่ีต ่าท่ีสุดของการบริการท่ีลูกคา้จะยอมรับโดยไม่เกิดความรู้สึกไม่พอใจ ความคาดหวงั
ระดับน้ีประกอบข้ึนจากปัจจัยจากความรับรู้ของผู ้บริโภคต่อทางเลือกจากการบริการของ 
ผูใ้ห้บริการรายอ่ืน ๆ และปัจจยัจากสถานการณ์ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการใช้บริการในแต่ละคร้ัง พบว่า 
ในกรณีท่ีลูกคา้มีทางเลือกในการรับบริการหลาย ๆ ทาง ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการก็จะสูง 
ในขณะเดียวกนัถา้ลูกคา้รู้สึกวา่ไม่มีทางเลือก เช่น ในสถานการณ์ฉุกเฉินซ่ึงผูใ้ห้บริการรายอ่ืน ๆ  
ไม่สามารถใหบ้ริการไดค้วามคาดหวงัของลูกคา้ก็จะต ่าลง 

ระดบับริการท่ีพึงประสงค์และระดบับริการท่ีพอเพียง จะไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยั 3 
ดา้น คือ จากค าสัญญาซ่ึงผูใ้ห้บริการให้แก่ลูกคา้ทั้งท่ีเป็นสัญญาท่ีชดัแจง้และค าสัญญาท่ีไม่ชดัแจง้  
จากการบอกปากต่อปากของลูกคา้ และจากประสบการณ์ในอดีตของลูกคา้ต่อการรับบริการ ทั้งน้ี
จากอิทธิพลดงักล่าว พบวา่ ลูกคา้จะมีความคาดหวงัต่อบริการท่ีพึงประสงคต่์อผูใ้ห้บริการรายต่าง ๆ
ในอุตสาหกรรมเดียวกันแตกต่างกัน เช่น ในธุรกิจร้านอาหาร ลูกค้าคาดหวงัต่อบริการของ
ภตัตาคารแตกต่างไปจากความคาดหวงัต่อร้านฟาสตฟ์ูดส์ ส าหรับร้านฟาสตฟ์ูดส์ลูกคา้จะคาดหวงั
ในเร่ืองการได้รับอาหารถูกต้องตามค าสั่งความรวดเร็วในการท าอาหาร การเสิร์ฟในอุณหภูมิท่ี
ถูกตอ้ง และสภาพแวดลอ้มท่ีสะอาด แต่ลูกคา้คาดหวงัมากกวา่นั้น เม่ือรับบริการจากภตัตาคารลูกคา้
จะคาดหวงัถึงบรรยากาศท่ีดี พฤติกรรมในการบริการของพนกังาน วธีิในการเสิร์ฟอาหาร เป็นตน้ 

บริการท่ีคาดการณ์ (Predicted service) คือ ระดบัของการบริการท่ีลูกค้าคาดว่าจะ
ไดรั้บจากผูใ้ห้บริการในขณะท่ีลูกคา้กบัผูใ้หบ้ริการก าลงัเผชิญหนา้กนัในการบริการใดบริการหน่ึง 
บริการท่ีคาดการณ์จะมีผลกระทบโดยตรงต่อการก าหนดระดบัการบริการท่ีพึงประสงค์ (Adequate 
service) หากลูกคา้คาดการณ์วา่จะไดรั้บบริการท่ีดี ระดบัความคาดหวงัของการบริการท่ีพึงประสงค์
ก็จะสูง หากระดบัของการคาดการณ์วา่จะไดรั้บการบริการท่ีดี ระดบัความคาดหวงัของการบริการท่ี
พึงประสงคก์็จะสูง หากระดบัของการคาดการณ์ลดลง ระดบัของความคาดหวงัต่อการบริการท่ีพึง
ประสงค์ก็จะน้อยลงด้วย เช่น การเขา้แถวยาว ๆ เพื่อรอซ้ือชมบตัรภาพยนต์เป็นเวลา 15 นาทีใน
วนัหยุด ไม่ท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บบริการท่ีต ่ากว่าระดบัการบริการท่ีพึงประสงค์ เน่ืองจากลูกคา้
คาดหวงัไวว้่าจะตอ้งมีคนมารอแถวมากในวนัหยุด แต่ลูกคา้รู้สึกว่าการเขา้แถวเพื่อรอซ้ือบตัรชม
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ภาพยนต์ในวนัธรรมดาเป็นเวลา 10 นาที เป็นการบริการท่ีต่าง กว่าระดับบริการท่ีพึงประสงค์
เน่ืองจากลูกคา้คาดการณ์วา่วนัธรรมดาจะมีคนมาชมภาพยนตร์ไม่มากนกั 

เม่ือแบ่งแยกระดับบริการท่ีพึงประสงค์ออกจากระดับบริการท่ีพอเพียง จะได้
ขอบเขตท่ียอมรับได ้(Zone of Tolerance) ซ่ึงอธิบายไดว้่า ระดบัการบริการท่ีเพียงพอ คือ ระดบัท่ี
ต ่าสุดของการบริการท่ีลูกคา้ยอมรับไดโ้ดยไม่เกิดความไม่พอใจ หากต ่ากว่าระดบัน้ีลูกคา้ก็จะเกิด
ความสับสนและไม่พอใจในการบริการ หากระดบัของการบริการสูงกวา่ระดบับริการท่ีเพียงพอก็จะ
ท าให้ลูกคา้รู้สึกประทบัใจและพึงพอใจ การบริการท่ีเหนือกว่าระดบับริการท่ีพึงประสงค์ คือ การ
บริการท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจนัน่เอง 

ทฤษ ฎี ความคาดห วังของ  Vroom (Vroom’s Expectancy Theory) (มห าวิ ท ยาลั ย 
สุโขทัยธรรมาธิราช. 2536: 150-154) อธิบายถึงแรงจูงใจว่า เป็นความคาดหวงัของบุคคลท่ีมีต่อ
ความสามารถในการท างานของตน และผลลพัธ์ท่ีตนจะได้รับจากการท างานนั้น Vroom เช่ือว่า
พฤติกรรมของคนเป็นผลมาจากการตดัสินใจเลือก (Conscious Choice) ระหว่างทางเลือกต่าง ๆ 
และการเลือกหรือพฤติกรรมเหล่านั้นจะเป็นระบบท่ีมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการทางจิตอนัไดแ้ก่ 
การรับรู้ ความเช่ือและเจตคติ เป็นประสงคข์องการเลือกก็เพื่อเพิ่มความสุขความเพลิดเพลินและลด
ความทุกขค์วามเจบ็ปวด 

ทฤษฎีความคาดหวงัพยายามคน้หาค าตอบของค าถามท่ีวา่ เม่ือไรและภายใตส้ภาพ
การเช่นไร ท่ีคนจะใช้ก าลังและความพยายามสูงสุดในการช่วยให้งานขององค์การบรรลุ
เป้าประสงค ์ซ่ึง Vroom เสนอวา่ผูบ้ริหารควรตอ้งรู้ถึงประเด็น 3 ประการ คือ 

1)กกเช่ือวา่ การท างานอยา่งจริงจงั (Working Hard) จะสามารถท าให้การปฏิบติังาน
ในระดบัท่ีต่างกนัประสบความส าเร็จ 

2)กกเช่ือว่า ผลลัพธ์หรือรางวลัท่ีได้จากการท างานท่ีต่างกันเป็นผลมาจากการ
ประสบความส าเร็จในระดบัท่ีต่างกนัในการปฏิบติังาน 

3)กกค่านิยมของแต่ละคนมีผลลัพธ์จากงานวรูมอธิบายว่าแรงจูงใจคือ ผล
ความสัมพนัธ์ขององคป์ระกอบ 3 ประการคือ 

กกความช่ืนชอบต่อผลลพัธ์หรือรางวลั เรียกวา่ คุณค่า 
กกการคาดการณ์ความเป็นไปไดว้่าความพยายามจะมีผลต่อความส าเร็จใน

การปฏิบติังาน เรียกวา่ ความคาดหวงั 
กกการคาดการณ์ว่าการปฏิบติังานจะมีผลต่อการได้รับผลลพัธ์หรือรางวลั 

เรียกวา่ การเช่ือมโยง 



32 

 

คุณค่า (Valence) หมายถึง ระดบัความช่ืนชอบท่ีบุคคลมีต่อผลลัพธ์ท่ีจะได้รับใน
อนาคต เช่น คนท างานเพราะตอ้งการเล่ือนต าแหน่ง การได้เล่ือนต าแหน่งจะมีคุณค่าสูงส าหรับ 
คน ๆ นั้น คุณค่าท่ีบุคคลให้กบัผลลพัธ์หรือรางวลัท่ีไดรั้บจะมีลกัษณะเฉพาะตามประสบการณ์และ 
อาจเปล่ียนแปลงไปตามระยะเวลา อายุ การศึกษา และชนิดของงาน คนงานท่ีมีอายุน้อยจะให้ 
ความสนใจ ต่อการวางแผนเกษียณอายุน้อยกว่าคนงานท่ีมีอายุมาก แต่ต้องการก้าวหน้าในงาน
มากกว่าคนท่ีมีอายุมาก นอกจากน้ีสภาวะเง่ือนไขทางเศรษฐกิจ ก็มีส่วนท าให้คนเปล่ียนระดับ 
ความช่ืนชอบหรือให้คุณค่าต่อผลลพัธ์ต่างกนัดว้ย คุณค่าของผลลพัธ์จะมีทั้งในทางบวก (Positive) 
และทางลบ (Negative)บริการท่ีพึงประสงค์ (Desired service)  คือ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัว่าจะไดรั้บ 
หรือปรารถนาท่ีจะได้รับระดับของความปรารถนาจะข้ึนอยู่กับความต้องการส่วนบุคคล และ 
ความเช่ือถือของลูกคา้เก่ียวกบัการบริการท่ีผูใ้หบ้ริการจะสามารถท าใหไ้ด ้ 

อย่างไรก็ตาม แมว้า่ลูกคา้ตอ้งการท่ีจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุดตามอุดมคติของตน แต่
ลูกคา้ก็จะไม่คาดหวงัอยา่งไร้เหตุผล เน่ืองจากพวกเขาไม่เขา้ใจดีวา่บริษทัไม่สามารถให้บริการท่ีดี
ท่ีสุดไดต้ลอดเวลา ดว้ยเหตุน้ีลูกคา้จึงมีระดบัความคาดหวงัต่อการบริการอีกระดบัหน่ึง คือ ระดบั
ของการบริการท่ีเพียงพอ (Adequate service)ซ่ึงหมายถึงระดบัท่ีต ่าท่ีสุดของการบริการท่ีลูกคา้จะ
ยอมรับโดยไม่เกิดความรู้สึกไม่พอใจ ความคาดหวงัระดบัน้ีประกอบข้ึนจากปัจจยัจากความรับรู้
ของผูบ้ริโภคต่อทางเลือกจากการบริการของผูใ้ห้บริการรายอ่ืน ๆ และปัจจยัจากสถานการณ์ซ่ึง
เก่ียวขอ้งกบัการใช้บริการในแต่ละคร้ัง พบว่าในกรณีท่ีลูกคา้มีทางเลือกในการรับบริการหลาย ๆ 
ทาง ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการก็จะสูง ในขณะเดียวกนัถา้ลูกคา้รู้สึกว่าไม่มีทางเลือก 
เช่น ในสถานการณ์ฉุกเฉินซ่ึงผูใ้ห้บริการรายอ่ืน ๆ ไม่สามารถใหบ้ริการได ้ความคาดหวงัของลูกคา้
ก็จะต ่าลง 

 

2.3กกแนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการ 
2.3.1กกความหมายของการให้บริการ  

จากการศึกษาความหมายของค าว่าการให้บริการได้มีผูใ้ห้ความหมายในลกัษณะท่ี
คลา้ยคลึงกนั ดงัต่อไปน้ี 

ราชบณัฑิตยสถาน (2525: 463) ให้ความหมายของการบริการไวว้่า หมายถึง การปฏิบติั
รับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เช่น ใหบ้ริการ ใชบ้ริการ  

การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของ
บุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุข  และความ
สะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้ น โดยมีลักษณะเฉพาะของตวัเอง              
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ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรม และไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยูก่บั
สินคา้หรือผลิตภณัฑ์อ่ืน ๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน ้ าใจไมตรี เป่ียมดว้ยความปรารถนาดี
ช่วยเหลือเก้ือกลูใหค้วามสะดวกรวดเร็ว ใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอภาค  

อรุณทิพย์  วรชีวนั (2545: 11) หลักในการให้บริการนั้ น ต้องตอบสนองความ
ตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่โดยด าเนินการไปอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอเท่าเทียมกนัทุกคน ทั้งยงัให ้
ความสะดวกสบายไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร และไม่สร้างความยุง่ยากใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป  

กุลธน   ธนาพงศ์ธร  (อ้างใน  ธีระ   อัมพรพฤติ , 2542: 10) การให้บ ริการท่ี มี
ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการมากท่ีสุด คือ การให้บริการท่ีไม่ค  านึงถึงตวับุคคล
หรือเป็นการใหบ้ริการท่ีปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอ 

Kotler, Philip. 2000: 29 ได้ก ล่ าว ถึ งการบ ริการว่า  ก ารบ ริการเป็ น  กิจกรรม 
ผลประโยชน์ หรือ ความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกค้า การบริการมีลกัษณะส าคญั 4 
ประการ ดงัน้ี 

1)กกลกัษณะของการใหบ้ริการ  
กกไม่สามารถจบัตอ้งได ้(intangibility) บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้น  

กิจการตอ้งหาหลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการไดแ้ก่  
-กกสถานท่ี (place) ต้องสามารถสร้างความเช่ือมั่น และความสะดวก

ใหก้บัผูม้าติดต่อ  
-กกบุคคล (people) พนักงานบริการต้องแต่งตัวให้เหมาะสม บุคลิกดี 

พดูจาดี เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย  
-กกเคร่ืองมือ (equipment) อุปกรณ์ท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการ ต้องมี

ประสิทธิภาพ ใหบ้ริการรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ  
-กกวสัดุส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณา และเอกสารการ

โฆษณาต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้  
-กกสัญลักษณ์  (symbols) ช่ือ  ห รือ  เค ร่ืองหมายตราสินค้า ท่ี ใช้ใน 

การบริการ เพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้ง และส่ือความหมายได ้ 
-กกราคา (price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ 

ท่ี ชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั  
กกไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นทั้ง

การผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถให้คนอ่ืน
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ให้บริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัใน
เร่ืองของเวลา  

-กกไม่แน่นอน (variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บั
วา่ผูข้ายบริการจะเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร  

-กกไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(perishability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือน
สินคา้อ่ืน ๆ ดงันั้น ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือ 
ไม่มีลูกคา้  

สุนนัทา  ทวผีล (2550: 13) กล่าวถึง การใหบ้ริการ สรุปไดด้งัน้ี  
1)กกหลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์

และบริการท่ีองคก์ารจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด
มิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์
สูงสุด ในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ  

2)กกหลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการตอ้งด าเนินการอย่างต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ มิใช่ท าๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติั 

3)กกหลักความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคนอย่าง
เสมอภาคและเท่าเทียมกนั  

4)กกหลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่า
ผลท่ีจะไดรั้บ  

5)กกหลกัความสะดวกบริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัได้
ง่าย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้ งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู ้
บริการ หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

สมิต  สัชฌุกร (2542 : 13, อา้งใน สุนนัทา  ทวีผล, 2550: 14) ให้ความหมายว่า การ
บริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้
ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ ก็ตามดว้ยวิธีการหลากหลายในการท าให้
บุคคลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องได้รับความช่วยเหลือจดัได้ว่าเป็นการให้บริการทั้ งส้ิน การจดัอ านวย 
ความสะดวก การสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถ
ด าเนินการไดห้ลากหลายวธีิ จุดส าคญั คือ เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

เล่ือมใส ใจแจง้ (2546, หน้า 31 - 34) ไดเ้สนอแนวความคิดในการบริการประชาชน
ท่ีดี และมีคุณภาพตอ้งอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะท่ีจะท าให้ชนะใจผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถกระท า
ได้ ทั้งก่อนการติดต่อระหว่างการติดต่อและหลกัการติดต่อโดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุก
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ระดบั ในองค์กร รวมทั้งผูบ้ริหารขององค์กรนั้น ๆ ทั้งน้ี การบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผู ้
ติดต่อรับบริการเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการใชบ้ริการต่าง ๆ ใน
โอกาส หนา้ต่อไป 

กล่าว โดยสรุป การบริการ หมายถึง การปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อเก่ียวขอ้งกบั 
ผูใ้ช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆไดใ้ช้ประโยชน์ โดยอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะท่ีจะท าให้ชนะใจ
ผูรั้บบริการ 

2.3.2กกหลกัการทีด่ีของงานบริการ  
การบริการท่ีดีไดมี้ผูแ้สดงความคิดเห็นไวห้ลากหลายดา้น สามารถจ าแนกไดด้งัน้ี 
จรัส  สุวรรณมาลา (2539 อา้งใน สุนันทา  ทวีผล, 2550: 14 -15) กล่าวถึง ลกัษณะ

การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ โดยมีตวัแปรท่ีจะน ามาใชใ้นการก าหนดคุณภาพของบริการ ดงัน้ี  
1)กกความถูกตอ้งตามกฎหมาย หมายถึง บริการท่ีจดัใหมี้ข้ึนตามกฎหมายโดยเฉพาะ

บริการท่ีบงัคบัให้ประชาชนตอ้งมาใช้บริการ เช่น บริการรับช าระภาษีอากรจ าเป็นตอ้งควบคุมให ้
ถูกตอ้งตามระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งเป็นส าคญั  

2)กกความเพียงพอ หมายถึง บริการท่ีมีจ  านวนและคุณภาพเพียงพอกบัความตอ้งการ
ของ ผูรั้บบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเขา้คิวเพื่อขอรับบริการ 

3)กกความทัว่ถึง เท่าเทียม ไม่มีขอ้ยกเวน้ ไม่มีอภิสิทธ์ิ หมายถึง บริการท่ีดีตอ้งเปิด
โอกาส ให้ประชาชนในทุกพื้นท่ี กลุ่มอาชีพ เพศ วยั ไดใ้ชบ้ริการประเภทเดียวกนั คุณภาพเดียวกนั
ไดอ้ยา่ง ทัว่ถึงเท่าเทียมกนั โดยไม่มีขอ้ยกเวน้  

4)กกความสะดวก รวมเร็ว เช่ือถือได ้หมายถึง การให้บริการท่ีดีมีคุณภาพนั้นจะตอ้ง
มีลกัษณะท่ีส าคญั ดงัน้ี 

กกผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บความสะดวก คือ สามารถใชบ้ริการได ้ณ ท่ีต่าง ๆ 
และสามารถเลือกใช้วิธีการไดห้ลายแบบตามสภาพของผูใ้ช้บริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจ 
พิจารณาไดจ้ากกระบวนการให้บริการ เช่น การจดัให้มีจุดให้-รับบริการเพียงจุดเดียว (One - Stop 
Service) 

กกความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนตอ้งได้รับการบริการทนัที โดยไม่ตอ้ง
รอคิว คอยรับบริการนานเกินสมควร 

กกความน่าเช่ือถือไดข้องระบบบริการ หมายถึง บริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้งมี
ความต่อเน่ืองสม ่าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการให้บริการท่ีแน่นอน คาดการณ์ล่วงหนา้ไดแ้น่นอน 
เป็นท่ีพึ่งพาของผูรั้บบริการไดเ้สมอ และมีโอกาสเกิดความผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด 
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5)กกความได้ม าตรฐานทางเทคนิ คห รือมาตรฐานทางวิชาการ  หมายถึ ง 
การให้บริการประเภทท่ีตอ้งอาศยัความรู้ความช านาญทางเทคนิคหรือทางวชิาการ เช่น การเงินการ
บญัชีบริการทางการแพทย์ เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกล่าวน้ีจะมีคุณภาพดีก็ต่อเม่ือมี
บุคลากรและ กระบวนการใหบ้ริการท่ีไดม้าตรฐานทางเทคนิคและวชิาการ  

6)กกการเรียกเก็บค่าบริการท่ี เหมาะสมต้นทุนการให้บริการต ่ า หมายถึง การ
ให้บริการของรัฐประเภทท่ีมีการเรียกเก็บค่าบริการจากผูรั้บบริการตอ้งมีค่าบริการท่ีเหมาะสมและ
ตอ้งมีระบบ การจดับริการท่ีมีประสิทธิภาพ มีต้นทุนการด าเนินงานต ่าเพื่อให้ประชาชนได้รับ
บริการท่ีมีคุณภาพดี และมีค่าบริการท่ีไม่สูงเกินไป 

ปรัชญา  เวสารัชช์  (2523: 20 - 21 อ้างใน  สุนันทา  ทวีผล, 2550: 15) กล่าวถึง 
การใหบ้ริการสรุปได ้ดงัน้ี 

1)กกท าให้ผูรั้บบริการเต็มใจ และไม่เกิดความทุกข์ความเครียดในการมารับบริการ
ตอ้งท าให ้ประชาชนเกิดความรู้สึกพอใจ หรือแปลกใจท่ีไม่เลวร้ายอยา่งท่ีคิด  

2)กกอย่าปล่อยให้ผูรั้บบริการอยู่ท่ีหน่วยบริการนานเกินไป หากมีผูรั้บบริการมา
ติดต่อ ก็ตอ้งให้ผูรั้บบริการออกจากหน่วยบริการให้เร็วท่ีสุด ทั้งน้ีรวมทั้งพยายามจดับริการให้เสร็จ
เสียในคราวเดียวกนัจะไดไ้ม่ตอ้งเป็นภาระมาติดต่ออีกในเร่ืองเดิม  

3)กกอยา่ท าผดิพลาดจนผูม้ารับบริการเดือดร้อน หวัหนา้หน่วยลงมาดูแล และพบปะ
ดว้ย ตนเองและสร้างความพอใจดว้ยการอ านวยความสะดวกเป็นพิเศษใหเ้ท่าท่ีสามารถท าได ้ 

4)กกสร้างบรรยากาศของหน่วยบริการใหน่้าร่ืนรมย ์โดยการจดัสถานท่ีให้ร่มร่ืนมีท่ี
นัง่พกั พนกังาน ขา้ราชการ แต่งตวัเรียบร้อย สุภาพ สถานท่ีดูสะอาด  

5)กกท าให้ผูรั้บบริการเกิดความคุน้เคยกบับริการ โดยจดัป้ายประชาสัมพนัธ์แนะน า
มีขั้นตอนอยา่งไร มีพนกังาน เจา้หนา้ท่ีซ่ึงพร้อมจะตอบค าถาม  

6)กกเตรียมความสะดวกใหพ้ร้อมจดัส่ิงอ านวยความสะดวก มีค าแนะน า  
สรุปไดว้า่ การให้บริการเป็นกิจกรรมท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการส่วนรวม 

ของประชาชน โดยค านึงถึงความสอดคลอ้งความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ความสม ่าเสมอ ความเสมอ
ภาค ความประหยดั ความสะดวก และตรงเวลาอย่างต่อเน่ืองในการศึกษาคร้ังน้ีไดย้ึด การให้บริการโดย
มุ่งเนน้ไปท่ีพนกังานส่วนต าบลขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า ซ่ึงเป็น ผูใ้หบ้ริการสาธารณะ 

2.3.3กกงานของธุรกจิบริการ 
Philip Kotler, 2000: 436 ไดก้ล่าวถึง งานท่ีส าคญัของธุรกิจบริการมี 3 ประการ คือ  
1)กกการบริหารความแตกต่างจากคู่แข่งขนั (managing competitive differentiation) งาน

การตลาดของผูข้ายบริการจะตอ้งท าให้ผลิตภณัฑ์แตกต่างจากคู่แข่งขนัเป็นการล าบากท่ีจะสร้างให้
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เห็นขอ้แตกต่างของการบริการอยา่งเด่นชดั ในความรู้สึกของลูกคา้การพฒันาคุณภาพ การใหบ้ริการ
ท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั สามารถท าได ้คือ คุณภาพการให้บริการ (service quality) ส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงใน
การสร้างความต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั 
โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ
ท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพดูปากต่อปาก ฯลฯ  

นักการตลาดต้องท าการวิจัยเพื่อให้ทราบส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ (what) เขาต้องการ
เม่ือใด (when) และสถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (where) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (how) โดยนกัการตลาดตอ้ง
ท าการวิจยั เพื่อให้ทราบถึงเกณฑ์การตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ โดยทัว่ไปไม่วา่ธุรกิจแบบใดก็
ตามลูกคา้จะใชเ้กณฑ์ต่อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพของการให้บริการ ดงันั้น  การสร้างความแตกต่าง
ในดา้นการบริการ ไดแ้ก่ 

กกบริการท่ีเสนอ (offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกค้า  ซ่ึง
ประกอบดว้ย 2 ประการคือ 

-กกการให้บริการพื้นฐานเป็นชุด (primary service package) ซ่ึงไดแ้ก่ ส่ิง
ท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บจากกิจการ เช่น สถาบนัการศึกษา ลูกคา้คาดหวงัวา่จะมีการเรียนการสอนท่ีดี
มีอาจารยผ์ูส้อนท่ีมีความสามารถ ฯลฯ 

-กกลกัษณะการใหบ้ริการเสริม (secondary) 
กกการส่งมอบบริการ (delivery) การส่งมอบบริการท่ี มี คุณภาพอย่าง

สม ่าเสมอได้เหนือกว่าคู่แข่ง โดยการตอบสนองความคาดหวงั ในคุณภาพการให้บริการของ
ผูบ้ริโภค ความคาดหวงัเกิดจากประสบการณ์ในอดีต ค าพูดของการโฆษณาของธุรกิจ ลูกคา้เลือก
ธุรกิจให้บริการโดยถือเกณฑ์ภายหลงัจากการเขา้รับการบริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการท่ีรับรู้กบั
บริการท่ีคาดหวงั ถา้บริการท่ีรับรู้ต ่ากว่าบริการท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะไม่สนใจ ถา้บริการท่ีรับรู้สูง
กวา่ความคาดหวงัของเขา ลูกคา้จะใชบ้ริการนั้นซ ้ า 

กกการส่งมอบบริการ (delivery) การส่งมอบบริการท่ี มี คุณภาพอย่าง
สม ่าเสมอได้เหนือกว่าคู่แข่ง โดยการตอบสนองความคาดหวงั ในคุณภาพการให้บริการของ
ผูบ้ริโภค ความคาดหวงัเกิดจากประสบการณ์ในอดีต ค าพูดของการโฆษณาของธุรกิจ ลูกคา้เลือก
ธุรกิจให้บริการโดยถือเกณฑ์ภายหลงัจากการเขา้รับการบริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการท่ีรับรู้กบั
บริการท่ีคาดหวงั ถา้บริการท่ีรับรู้ต ่ากว่าบริการท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะไม่สนใจ ถา้บริการท่ีรับรู้สูง
กวา่ความคาดหวงัของเขา ลูกคา้จะใชบ้ริการนั้นซ ้ า 
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กกภาพลกัษณ์ (image) การสร้างภาพลกัษณ์ ส าหรับบริษทัท่ีให้บริการโดย
อาศยัสัญลกัษณ์ (symbols) ตราสินคา้ (brand) โดยอาศยัเคร่ืองมือการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ 
และการส่ือสารการตลาดอ่ืน ๆ 

2)กกการบ ริห ารคุณภาพการให้ บ ริก าร  (managing service quality) เป็ นก าร
เปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงั และบริการท่ีไดรั้บ ถา้บริการท่ีไดรั้บต ่ากวา่ความคาดหวงั
ลูกคา้จะรู้สึกว่าบริการไม่ได้คุณภาพ แต่ถ้าบริการท่ีได้รับสูงกว่าความคาดหวงั ลูกคา้จะรู้สึกว่า
บริการท่ีได้รับมีคุณภาพ ซ่ึงคุณภาพการบริการก็จะได้มาตรฐาน ดังนั้ น  จึงมีนักวิจยัได้ค้นพบ
ตวัก าหนดคุณภาพของบริการท่ีมีความส าคญั ไดแ้ก่  

กกความน่าเช่ือถือ (reliability) ความสามารถในการบริการ ท่ีท าให้มัน่ใจใน
บริการท่ีไวว้างใจได ้และถูกตอ้งแน่นอน  

กกความเต็มใจและความพร้อม (responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกคา้และเตรียมความพร้อมในการบริการ  

กกการรับประกัน (assurance) ความรู้ และความสุภาพของลูกจ้าง  และ
ความสามารถของลูกจา้งในการถ่ายทอด ความเช่ือถือ และความเช่ือมัน่  

กกการเอาใจใส่ (empathy) การจดัหา ดูแล เอาใจใส่เฉพาะราย แก่ลูกคา้ ทุกราย  
กกการสัมผสัได้ (tangibles) การปรากฏของส่ิงอ านวยความสะดวกทางวตัถุ 

เคร่ืองมือ บุคลากร วตัถุทางการส่ือสาร 
3)กกการบริหารประสิทธิภาพในการให้บริการ (managing productivity) ในการเพิ่ม

ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ ธุรกิจบริการสามารถท าได ้7 วธีิคือ  
กกการให้พนักงานท างานมากข้ึน หรือมีความช านาญสูงข้ึน โดยจ่ายค่าจา้ง 

เท่าเดิม  
กกเพิ่มปริมาณการใหบ้ริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง  
กกเปล่ียนบริการให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเขา้มาช่วยสร้าง

มาตรฐาน  
กกการใหบ้ริการท่ีไปลดการใชบ้ริการ หรือสินคา้อ่ืน ๆ  
กกการออกแบบบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน  
กกการใหส่ิ้งจูงใจลูกคา้ใหใ้ชแ้รงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทั  
กกการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการบริการดีข้ึน  

Parasuraman, Zeithesel และ Berry (อา้งใน รัชยา กุลวานิชไชยนันท์ 2535: 14-15) 
กล่าวไวว้า่ การบริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัส าคญัต่าง ๆ ดงัน้ี  
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1)กกความเช่ือถือได ้(reliability) ประกอบดว้ย  
กกความสม ่าเสมอ (consistency)  
กกความพึ่งพาได ้(dependability)  

2)กกการตอบสนอง (responsive) ประกอบดว้ย  
กกความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ  
กกความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ  
กกมีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง  
กกปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี  

3)กกความสามารถ (competency) ประกอบดว้ย  
กกสามารถในการส่ือสาร  
กกสามารถในการใหบ้ริการ 
กกสามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ  

4)กกการเขา้ถึงบริการ (access) ประกอบดว้ย  
กกผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมาย  
กกผูบ้ริการใชเ้วลารอคอยไม่นาน  
กกเวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ  
กกอยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 

5)กกความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ประกอบดว้ย 
กกการแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
กกใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
กกผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

6)กกการส่ือสาร (communication) ประกอบดว้ย 
กกมีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
กกมีการอธิบายขั้นตอนใหบ้ริการ 

7)กกความซ่ือสัตย ์(credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 
8)กกความมัน่คง (security) ประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมืออุปกรณ์ 
9)กกความเขา้ใจ (understanding) ประกอบดว้ย 

กกการเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
กกการแนะน าและการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
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10)กกการสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(tangibility) ประกอบดว้ย 
กกการเตรียมวสัดุ อปกรณ์ใหพ้ร้อมส าหรับใหบ้ริการ 
กกการเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
กกการจดัสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม 

กุลธน  ธนาพงศธร (2537: 34) ไดใ้ห้ความเห็นในเร่ืองหลกัการให้บริการท่ีดีไวว้า่ มี
หลกัการ ดงัต่อไปน้ี 

1)กกใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของส่วนใหญ่ 
2)กกใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสม ่าเสมอ 
3)กกใหบ้ริการโดยยดึหลกัความเสมอภาค 
4)กกใหบ้ริการโดยยดึหลกัประหยดั 
5)กกใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสะดวก 
จากการพิจาณาแนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ แสดงให้เห็นว่าเป้าหมายของการ

ให้บริการ คือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ช้บริการ ดังนั้น การท่ีจะวดัว่าการให้บริการบรรลุ
เป้าหมายหรือไม่วิธีหน่ึง คือ การวดัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ เพราะการวดัความพึง
พอใจน้ี  เป็นการตอบค าถามว่าหน่วยงานมีหน้าท่ีให้บริการมีความสามารถสนองตอบต่อ 
ความตอ้งการของประชาชนไดห้รือไม่ เพียงใด อยา่งไร 

พอสรุปความหมายของการบริการได้วา่ เป็นการปฏิบติัรับใช้เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
และความจ าเป็นของลูกคา้ บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัจบัตอ้งไดห้รือแสดงความเป็นเจา้ของ
ได ้แต่สามารถท่ีจะถูกรับรู้ในเชิงความพึงพอใจ และสามารถช่วยรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้

2.3.4กกวธีิบริการประทบัใจ  
เม่ือพิจารณาถึงวธีิการบริการประทบัใจ ซ่ึงไดมี้ผูก้ล่าวไวว้า่ ดงัน้ี  
ปรัชญา  เวสารัชช์  (2540: 30 - 44 อ้างใน สุนันทา  ทวีผล, 2550: 16) ได้กล่าว 

เก่ียวกบับริการประทบัใจวา่ ค  าวา่ ประทบั หมายถึง การติด ยดึแน่น หรือฝัง 
ประทบัใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีฝังแน่นในใจของคนเรา  
บริการประทบัใจ จึงหมายถึง บริการท่ีผูรั้บเกิดความรู้สึกบางอยา่งท่ีฝังแน่น ยากท่ีจะ

ถ่ายถอนหรือยากท่ีจะเปล่ียนแปลงง่าย ๆ หากบริการท่ีดีเป็นท่ีพึงพอใจ ก็ท  าใหผู้รั้บบริการเกิดความ
ประทบัใจในทางท่ีดี คือ เกิดความสุข ความพอใจ ความชอบพอ ความช่ืนชม อยากรับบริการอีก 
แลว้ก็จะพดูชมให้ผูอ่ื้นฟัง รวมทั้งพูดปกป้องหากมีใครมาต าหนิบริการของพนกังานท่ีเขาประทบัใจ 
นั้น ทั้งน้ี เพราะพนกังานบริการไดส้ร้างภาพลกัษณ์อนัเป็นท่ีประทบัใจในทางท่ีช่ืนชมยกยอ่ง  
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โดยสรุป หลกัการทัว่ไปเก่ียวกบัการท าให้ผูใ้ช้บริการจะเกิดความประทบัใจ เกิด
ความพอใจ หรือความรู้สึกท่ีดีต่อบริการไดน้ั้น ผูใ้ช้บริการตอ้งมีความสะดวกใจในการรับบริการ 
กล่าวคือ มารับบริการไดส้ะดวก ปราศจากขอ้สงสัยหรือสับสนในการรับบริการไดรั้บการปฏิบติั  
จากพนกังานผูใ้ห้บริการดว้ยความรวดเร็ว เรียบร้อย สุภาพ ไดรั้บความช่วยเหลือช้ีแนะ ไดรั้บความ
เอาใจใส่เป็นอย่างดี รวมทั้ งเกิดความสบายหู สบายตา เม่ือได้มาสัมผสักับหน่วยบริการและ 
พนกังานท่ีใหบ้ริการ  

ส่ิงท่ีตอ้งตระหนกัตั้งแต่ตน้ คือ ความประทบัใจนั้นเป็นเร่ืองของความรู้สึกของแต่ละ
คนท่ีไม่เหมือนกนั อนัเน่ืองมาจากความตอ้งการ ความคาดหวงั และพื้นเพประสบการณ์ของมนุษย์
ท่ีไม่ เหมือนกันและท่ีส าคัญก็คือ ความประทับใจมิได้เกิดจากการใคร่ครวญใช้เหตุผลตาม
ขอ้เท็จจริง แต่เกิดจากอารมณ์ส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการได้สัมผสัจากการบริการนั้นคือ กระบวนการการ
บริการ และการท่ีไดรั้บการปฏิบติัจากพนกังานท่ีใหบ้ริการ  

1)กกกระบวนการบริการ ความประทบัใจท่ีดีของผูรั้บบริการยงัข้ึนกบักระบวนการ 
การบริการท่ีรวดเร็ว ชดัเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกตอ้ง โปร่งใส และสะดวก  

2)กกพนักงานท่ีบริการ พฤติกรรมและวิธีการบริการของพนักงานท่ีบริการมี
ความส าคญัมากท่ีสุดในการสร้างความประทับใจในการบริการ ทั้ งน้ีเพราะผูใ้ช้บริการได้รับ
ประสบการณ์โดยตรงจากการสัมผสักบัพนกังานท่ีบริการ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในประเทศไทย ซ่ึงยงั
มิได้พฒันาเทคโนโลยีบริการซ่ึงลดโอกาสสัมผสัติดต่อโดยตรงระหว่างพนักงานท่ีบริการ กับ
ประชาชนเร่ืองท่ีจะท าให ้เกิดความประทบัใจท่ีดี (หรืออาจเกลียดชงัประทบัจิต ถา้ไดบ้ริการไม่ดี) 

 
2.4กกแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

2.4.1กกความหมายของคุณภาพ 

มีนักวิชาการและผูท้รงคุณวุฒิหลายท่านได้ให้ความหมายของค าว่าคุณภาพซ่ึงพอ
สรุปไดพ้อสังเขป ดงัน้ี 

Crosby P.B (อา้งใน วนิดา  ดว้งอิน, 2550: 7) ไดใ้ห้ความหมายของค าวา่ คุณภาพ คือ 
ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ (Needs) ซ่ึงหมายถึง การจะบรรลุถึงคุณภาพได้ จะเกิดข้ึนเม่ือได้
ท าใหส้อดคลอ้งกบัมาตรฐานท่ีไดร้ะบุไวแ้ลว้ 

Juran (อ้างใน ณรงค์ชัย  เป็งภีระ, 2549: 7) ได้ให้ความหมายของค าว่าคุณภาพคือ 
ความสามารถท่ีจะผลิตใหผ้ลผลิตนั้นตรงกบัวตัถุประสงคท่ี์ตั้งเอาไวด้ว้ยตน้ทุนท่ีค่าใชจ่้ายท่ีต ่าท่ีสุด 
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The American Heritage Dictionary (อ้างใน  ณ รงค์ชัย   เป็ งภี ระ , 2549: 7) ได้ให้
ความหมายของค าวา่คุณภาพ คือ ลกัษณะเฉพาะอยา่ง ท่ีแสดงถึงคุณค่าล าดบัขั้นหรือระดบัความเป็น
เลิศหรือความคาดหวงั 

Fiegenbaun (อา้งใน สาล่ี  ผอ่งสวา่ง, 2550: 5) ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ คุณภาพ คือ
ความสามารถท่ีจะผลิตใหผ้ลผลิตนั้นตรงกบัวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวด้ว้ยตน้ทุนค่าใชจ่้ายท่ีต ่าสุด 

สิทธิศกัด์ิ  พฤกษ์ปิติกุล (2544: 3) กล่าวว่า คุณภาพหมายถึงการตอบสนองความ
ต้องการท่ีจ าเป็นของผู ้รับบริการบนพื้นฐานของวิชาชีพ รวมทั้ ง เคารพสิทธิและศักด์ิศรีของ
ผูรั้บบริการโดยมีมิติแห่งคุณภาพ ดงัน้ี 

1)กกผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถ 
2)กกบริการเป็นท่ียอมรับตรงตามความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
3)กกบริการมีความเหมาะสมได้มาตรฐานท่ีก าหนด และสอดคล้องกับมาตรฐาน

วชิาชีพ 
4)กกบริการมีประสิทธิผล ไดรั้บการบริการหรือผลการรักษาท่ีดี 
5)กกบริการมีประสิทธิภาพ มีการใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่า 
6)กกบริการมีความปลอดภยั ไม่เกิดอนัตรายหรือผลแทรกซอ้น 
7)กกสามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย มีใหบ้ริการเม่ือจ าเป็น 
8)กกความเท่าเทียมในการรับบริการ 
9)กกความต่อเน่ืองในการใหบ้ริการหรือดูแลรักษา 
โดยสรุปความหมายของค าวา่ คุณภาพ โดยทัว่ไปจะมีองคป์ระกอบดงัน้ี 
1)กกสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้ 
2)กกไดต้ามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้
3)กกปราศจากขอ้บกพร่องในการบริการ 
4)กกเป็นเร่ืองเก่ียวกบัคน กระบวนการ ผลิตภณัฑ ์บริการ และส่ิงแวดลอ้ม 
5)กกทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งมีความสุข 
6)กกมีการพฒันาอยา่งไม่หยดุย ั้ง 

2.4.2กกคุณภาพการบริการ 

มีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ คุณภาพการบริการ ไวด้งัน้ี 
Zeithaml (อ้างใน สุพจน์   ฉลาด, 2550: 15) ได้ให้ความหมายของค าว่า คุณภาพ 

การบริการ คือ การประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความดีเลิศหรือความเหนือกวา่การบริการ 



43 

 

Parasuraman et al. (อ้ างใน  สุ พ จน์   ฉ ล าด , 2550: 15) ได้ก ล่ าวไว้ว่ า  คุณ ภ าพ 
การบริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค คือ การประเมินหรือการลดความเห็นเก่ียวกบัคุณภาพของการ
บริการเป็นผลลพัธ์ของการประเมินของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการโดยรวมวา่มีความดีเลิศหรือดีกวา่
เหนือบริการใด ๆ ท่ีบุคคลนั้นมีการรับรู้มาและคาดหวงัจะเป็นต่อไป 

ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย์ (2548: 178 - 179) ได้ให้ความเห็นเก่ียวกับคุณภาพของ
บริการอาจจะเร่ิมจากการมองความแตกต่างของการวดัคุณภาพของงานบริการกบัการวดัความพึง
พอใจของลูกคา้ ผูเ้ช่ียวชาญส่วนมากเห็นด้วยว่าความพอใจของลูกค้านั้นเป็นเพียงช่วงสั้ น ๆ แต่
คุณภาพงานบริการนั้นเป็นทศันคติท่ีเกิดจากการประเมินการปฏิบติังานในระยะยาว  

แนวความคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าและเร่ืองคุณภาพงานบริการนั้ นมี
ความสัมพนัธ์กนัแต่จะสัมพนัธ์อยา่งไรนั้นยงัไม่ชดัเจน บางคนเช่ือวา่ความพอใจของลูกคา้น าไปสู่
การรับรู้ถึงคุณภาพงานบริการ แต่บางคนก็เช่ือวา่คุณภาพงานบริการน าไปสู่ความพอใจของลูกคา้
จากความสับสนของความสัมพนัธ์ระหว่างความพอใจของลูกค้าและคุณภาพบริการท าให้ไม่
สามารถอธิบายเหตุผลท่ีก่อใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือไดมี้ผูอ้ธิบายวา่ ความพอใจช่วยใหผู้บ้ริโภครับรู้
คุณภาพงานบริการได ้โดยมีเหตุผลสนบัสนุนดงัน้ี 

  1)กกการรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกับคุณภาพงานบริการนั้ นข้ึนอยู่กับความ
คาดหวงัของผูบ้ริโภคเอง แมว้า่ผูบ้ริโภคเหล่านั้นจะไม่เคยรับบริการมาก่อนก็ตาม 

  2)กกต่อมาเม่ือธุรกิจเชิญชวนผูบ้ริโภคให้มารับบริการไดผู้บ้ริโภคจะทบทวน
การรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพงานบริการใหม่ 

  3)กกและทุกคร้ังท่ีผูบ้ริโภคเขา้รับบริการจะเกิดการทบทวนการรับรู้เก่ียวกบั
คุณภาพงานบริการไปเร่ือย ๆ 

  4)กกการทบทวนการรับรู้คุณภาพงานบริการ จะพัฒนาไปสู่การตั้ งใจซ้ือ 
(Intention) บริการของผูบ้ริโภคในอนาคตได ้

กระบวนการสร้างงานบริการท่ีมีคุณภาพนั้น สามารถอธิบายได้โดยอาศยัช่องว่าง 
(Gap) ระหว่างความคาดหวงั และการรับรู้ของผูบ้ริโภค พนักงาน และฝ่ายบริหารขององค์กร  
ดงัแสดงในภาพท่ี 2.8 ช่องว่างท่ีส าคญัท่ีสุดจะเป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อ
บริการท่ีจะไดรั้บกบัการรับรู้ถึงบริการท่ีไดรั้บจริง เป้าหมายของธุรกิจบริการตอ้งลดให้มีช่องวา่งท่ี
แคบท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้อยา่งไรก็ตาม บริษทัพึงตระหนกัไวเ้สมอว่า ทศันคติของผูบ้ริโภคต่อ
บริษทัเกิดจากประสบการณ์ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อบริการท่ีไดรั้บวา่ไดผ้ลส าเร็จมากนอ้ยแค่ไหน 
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ภาพทีก่2.8กกตวัแบบคุณภาพการบริการ 
ทีม่ากกParasuraman et al. (1985) 
 

ช่องว่างท่ีธุรกิจต้องด าเนินการปิดหรือท าให้แคบลงนั้น เพื่อให้เกิดงานบริการท่ีมี
คุณภาพ มี 5 ช่องวา่งดงัน้ี 

1)กกช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคและการรับรู้ในการจดัการของ
ผูบ้ริโภค ถา้ฝ่ายจดัการไม่สามารถสร้างการรับรู้ท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ก็จะเกิดช่องวา่งน้ีข้ึน 

2)กกช่องวา่งระหว่างการรับรู้จากการจดัการ และลกัษณะคุณภาพการให้บริการ ฝ่าย
จดัการอาจแกไ้ขความตอ้งการของลูกคา้ท่ีรับรู้ แต่ไม่ได้ก าหนดมาตรฐานการท างานเฉพาะอย่าง 
ตวัอยา่ง ผูบ้ริหารบอกพยาบาลใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว โดยไม่ไดบ้อกระยะเวลา 

3)กกช่องวา่งระหวา่งลกัษณะคุณภาพการให้บริการและการส่งมอบบริการ พนกังาน
ท่ีไม่ไดรั้บการฝึกอบรมจะไม่สามารถท างานให้สอดคลอ้งกบัมาตรฐานท าให้เกิดความขดัแยง้กบั
มาตรฐาน 
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4)กก ช่องว่างระหว่างลักษณะคุณภาพการให้บ ริการและการส่งมอบบริการ 
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคได้รับผลกระทบจากตวัแทน และการโฆษณาของบริษทัตวัอย่าง ถ้า
โรงพยาบาลแสดงแผน่พบัราคาถูก และไม่สร้างภาพลกัษณ์ เหล่าน้ีมีผลกระทบต่อความคาดหวงัของลูกคา้ 

5)กกช่องว่างระหว่างบริการท่ีรับรู้และบริการท่ีคาดหวงั ช่องว่างน้ี เกิดข้ึนเม่ือ
ผูบ้ริโภคไดว้ดัการท างานของบริษทั และ ไม่เป็นไปตามคาดหวงั 

สมิต  สัชณุกร (2550: 94-95) ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับการบริการว่าเป็นการให้ความ
ช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น จะตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติั มิใช่ว่า การให้
ความช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้นจะเป็นไปตามใจของเราผูซ่ึ้งเป็นผูใ้ห้บริการโดยทัว่ไป
หลกัการใหบ้ริการมีขอ้ค านึงดงัน้ี 

  1)กกสอดคล้องตรงตามความต้องการของผูรั้บบริการ  การให้บริการต้อง
ค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นหลกัจะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการบริการ 
แมว้่าจะเป็นให้ความช่วยเหลือท่ีเราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใดแต่ถา้ผูบ้ริการไม่
ไวใ้จ ไม่ใหค้วามส าคญั การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 

  2)กก ท  าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ คุณภาพ คือความพอใจของลูกคา้เป็น
หลกัเบ้ืองตน้  เพราะฉะนั้น การบริการจะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกั
ส าคญัในการประเมินผลการให้บริการไม่วา่เราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใดแต่ก็เป็นเพียงดา้น
ปริมาณแต่คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 

  3)กก ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การใหบ้ริการซ่ึงจะสนองตอบความ
ตอ้งการและความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นได้ชัด คือการปฏิบัติท่ีต้องมีการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งและความสมบูรณ์ครบถ้วน เพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท าให้
ลูกคา้พอใจ แมจ้ะมีค าขอโทษขออภยั ก็ไดรั้บเพียงความเมตตา 

  4)กก เหมาะสมแก่สถานการณ์  การให้บ ริการท่ีรวดเร็ว  ส่งสินค้าหรือ
ให้บริการตรงตามก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญัความส่าช้าไม่ทนัก าหนด ท าให้เป็นการบริการท่ีไม่
สอดคล้องกบัสถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้ทนัก าหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความ             
เร่งรีบของลูกคา้และสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนก าหนด  

  5)กก ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การให้บริการในลักษณะใดก็ตาม 
จะตอ้งพิจารณาโดยรอบคอบรอบด้าน จะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้และฝ่ายเราเท่านั้นไม่
เป็นการเพียงพอจะต้องค านึงถึงผูเ้ก่ียวข้องหลายฝ่ายรวมทั้ งสังคมและส่ิงแวดล้อม จึงควรยึด
หลกัการในการให้บริการวา่จะระมดัระวงัไม่ท าให้เกิดผลกระทบท าความเสียหายให้แก่บุคลอ่ืน ๆ 
ดว้ย 
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2.4.3กกลกัษณะของการบริการทีด่ี  

ธุรกิจหลายแห่งประสบความส าเร็จในการให้บริการเพราะผู ้บริหารมีหลักการ
ให้บริการก าหนดไวเ้ป็นกรอบเหมือนแนวทางปฏิบัติของพนักงานเพื่อให้พนักงานยึดถือเป็น
นโยบาย ทั้งน้ี พนกังานทุกคนและทุกระดบัของกิจการถือเป็นแนวปฏิบติั 3 ประการ ไดแ้ก่ 

1)กกลูกคา้ตอ้งมาก่อนเสมอ หมายถึง ค านึงถึงลูกคา้ก่อนส่ิงอ่ืนใด 

2)กกลูกคา้ถูกเสมอ ไม่วา่ลูกคา้จะพดูจะท าอยา่งไรตอ้งไม่โตแ้ยง้เพื่อยนืยนัวา่ลูกคา้ผดิ 

3)กกใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกอบอุ่น สบายใจ 

จากหลักเกณฑ์ดังกล่าว ถือเป็นแนวทางการด าเนินการส าหรับองค์กรต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งกบังานดา้นการให้บริการ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจและก่อให้เกิดความส าเร็จต่อองค์กร
นั้น ๆ 

ณรงค์ชัย  เป็งภีระ, 2549: 35 กล่าวว่า การให้บริการเป็นการกระท าของบุคคลซ่ึงมี
บุคลิกภาพ อุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคลแต่ละสถานการณ์ จึงมีการประพฤติ
ปฏิบติัท่ีหลากหลายออกไป แต่อยา่งไรก็ตาม การบริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป มีดงัน้ี 

1)กกท าดว้ยความเตม็ใจ การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงาน 
บริการก็จะท าทุกส่ิงทุกอยา่งในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจและเตม็ใจ ผลของการ
กระท าก็มกัจะเกิดข้ึนดว้ยดี 

2)กกท าดว้ยความรวดเร็ว ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยูใ่นอาการรีบร้อนจึงตอ้งการ 
ความช่วยเหลือท่ีทันอกทนัใจ การแสดงออกอย่างกุลีกุจอ ในการให้บริการจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยให้
ผูรั้บบริการมีความสุขและความพอใจ 

3)กกท าถูกตอ้ง ดงัไดก้ล่าวไวใ้นหลกัของการใหบ้ริการวา่ การใหบ้ริการท่ี 
ครบถว้นสมบูรณ์จะเป็นการสนองตอบความตอ้งการและท าความพอใจให้แก่ผูรั้บบริการอยา่งชดั
แจง้การบริการท่ีดีจึงตอ้งเนน้การท าให้ถูกตอ้งเป็นส่ิงส าคญั 

4)กกท าอยา่งเท่าเทียมกนั คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องท่ีจะรับ 
บริการท่ีดีกวา่หรือเหนือกว่าผูอ่ื้น หากเราแสดงออกให้คนต่าง ๆ เห็นว่าเราให้บริการเป็นพิเศษแก่
บางคนก็เท่ากบัเราไม่ให้บริการอยา่งเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจให้แก่คนเพียงคนเดียว แต่
ท าความไม่พอใจใหแ้ก่คนอีกจ านวนมาก 

5)กกท าใหเ้กิดความช่ืนใจ การบริการท่ีดีจะตอ้งท าใหผู้รั้บบริการมีความสุข  
ซ่ึงทุกคนต่างตระหนักดีว่า เม่ือใดท่ีผูใ้ห้บริการสนองความตอ้งการให้ความช่วยเหลืออย่างดีก็จะ
เกิดความปิติ 
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ดังนั้ น  ผู ้ให้บริการจึงต้องพยายามให้ความช่วยเหลือจนผู ้รับบริการเกิดความ
ประทบัใจและช่ืนใจในการใหบ้ริการ (ภทัรวฒิุ  อุตภิระ, 2544: 12-13) 

2.4.4กกคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 

Gronroos, 1982 แ ล ะ  Smith and Houston,1982 cited in Khantanapha, 2000) แ ล ะ  
Parasuraman et al., 1988 ได้อธิบายและให้ความหมายเชิงปฏิบติัการไวไ้ม่แตกต่างกนั สรุปได้ว่า 
คุณภาพการให้บริการ (service quality) เป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวงั (expectation-
WHAT THEY WANT) กบัการรับรู้ (perception-WHAT THEY GET)  

Lewis, and Bloom, 1983 ไดใ้ห้ค  านิยามของคุณภาพการให้บริการวา่เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึง
ระดับของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกค้าหรือผูรั้บบริการว่าสอดคล้องกับความ
ตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  

Gronroos,1982; 1990: 17 ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการให้บริการวา่จ าแนกได ้2 
ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการได้รับ
จากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัได้เหมือกับการประเมินได้คุณภาพของผลิตภณัฑ์ (product 
quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี  (functional quality) เป็นเร่ืองท่ี เก่ียวข้องกับกระบวนการของ 
การประเมินนัน่เอง  

Crosby, 1988: 15 กล่าวว่า คุณภาพการให้บ ริการหรือ “service quality” นั้ น เป็น
แนวคิดท่ีถือหลักการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากข้อบกพร่อง และตอบสนองตรงตาม 
ความตอ้งการของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบของตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย  

กล่าวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง  การให้บริการท่ีมากกว่าหรือตรงกับ
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม 

Parasuraman, VA Zeithaml, LL Berry กล่าววา่ ลูกคา้จะใชเ้กณฑ์ต่อไปน้ีพิจารณาถึง
คุณภาพของการใหบ้ริการ 

1)กกการเขา้ถึงลูกคา้ (Access) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกใน 
ด้านเวลา สถานท่ีแก่ลูกค้า คือ ไม่ให้ ลูกค้าต้องคอยนาน ท าเลท่ีตั้ งอันเหมาะสมแสดงถึง
ความสามารถการเขา้ถึงลูกคา้ 

2)กกการติดต่อสั่งการ (Communication) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษา 
ท่ีลูกคา้เขา้ใจงาน เช่น ป้ายบอกวิธีการช าระเงินค่าโทรศพัท ์ตอ้งเขาแถวช าระเงิน หรือตอ้นรับบตัร
คิวก่อน 
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3)กกความสามารถ (Competence) บุคลากรหรืออุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการตอ้งมี 
ความช านาญ และมีความรู้ความสามารถในงาน หรือท างานโดยไม่มีขอ้ผดิพลาด 

4)กกความมีน ้าใจ (Courtesy) บุคลากรหรืออุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ ตอ้งมีมนุษย ์
สัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ มีความเป็นกนัเอง มีวจิารญาณ หรือสามารถตรวจสอบขอ้ผดิพลาดจากการ
สั่งการของผูใ้ชบ้ริการ และแจง้ใหท้ราบโดยชดัเจน 

5)กกความน่าเช่ือถือ (Creditability) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้าง 
ความเช่ือมัน่และความไวว้างใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ การคิดค่าบริการ
ถูกตอ้งตรงกบัความเป็นจริง 

6)กกความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีใหแ้ก่ลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอ  
และถูกตอ้ง 

7)กกการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการและ 
แกปั้ญหาใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

8)กกความปลอดภยั (Security) บริการท่ีให ้ตอ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียง 
และปัญหาต่าง ๆ 

9)กกการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั (Tangible) บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ จะท าให ้
เขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการได ้

10)กการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/Knowing Customer) พนกังาน 
หรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการ ตอ้งไดรั้บการออกแบบเพื่อพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และ
ใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้

บซัเซล และเกลล์ (Buzzle and Gale, 1985 อา้งในอนุวฒัน์  ศุภชุติกุลและคณะ, 2542: 
2-3) ไดก้ล่าวถึงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการไวด้งัน้ี 

1)กกคุณภาพการใหบ้ริการ จะถูกก าหนดโดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ลูกคา้หรือ 
ผูรั้บบริการจะเป็นผูพ้ิจารณาว่าอะไรท่ีเรียกว่าคุณภาพ โดยไม่ได้ใส่ใจว่ากระบวนการท าให้การ
บริการเกิดข้ึนนั้นเป็นอย่างไร อย่างไรก็ดี ลูกคา้หรือผูรั้บบริการแต่ละคนย่อมมีมุมมองในเร่ือง
คุณภาพท่ีอาจแตกต่างกนัไปบา้ง 

2)กกคุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีองคก์ารจะตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลาไม่มี 
จุดส้ินสุด โดยท่ีเราไม่สามารถก าหนดคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็น
สูตรส าเร็จตายตวัได ้การให้บริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ี
กิจการด าเนินไปไดด้ว้ยดีหรือไม่ดีก็ตาม 



49 

 

3)กกคุณภาพการใหบ้ริการ จะเกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ี 
เก่ียวขอ้ง ไม่ว่าจะเป็นผูป้ฏิบติังานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบติังานของแต่ละคน
เป็นเร่ืองท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของการให้บริการท่ีมีคุณภาพได ้ส่ิงท่ีผูป้ฏิบติังานจ าเป็นตอ้งไดรั้บ
คือการปลูกฝังจิตส านึกความรับผิดชอบต่อการให้บริการ และการน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยู่
เสมอ ทั้งต่อเพื่อนร่วมงานและลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

4)กกคุณภาพการใหบ้ริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสารเป็น 
ส่ิงท่ีไม่อาจแยกออกจากกนัได ้ในการน าเสนอการให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูป้ฏิบติังานให้บริการ
จะเป็นตอ้งมีความรู้และเขา้ใจค าติชมผลงาน ซ่ึงให้การน้ี ผูบ้ริการจะตอ้งเอาใจใส่ต่อการบริหาร
จดัการ ทั้งน้ีเพื่อให้ผูป้ฏิบติังานบริการด้วยความจริงใจและสร้างสรรค์ ภายใตค้วามมุ่งหวงัท่ีจะ
ใหบ้ริการท่ีออกมามีคุณภาพดี  

5)กกคุณภาพการใหบ้ริการ จะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานความเป็นธรรม  
6)กกคุณภาพการใหบ้ริการจะดีเพียงนั้นข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมของการบริการ 

ภายในองคก์ารท่ีเนน้ความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองคก์ารท่ีใหบ้ริการท่ีสามารถปฏิบติัต่อ
ลูกคา้ และบุคลากรขององคก์ารไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั ยอ่มสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพการให้บริการ
อยา่งแทจ้ริง 

7)กกคุณภาพการใหบ้ริการ ข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการใหบ้ริการ แมว้า่ 
คุณภาพการให้บริการจะไม่สามารถหรือยากท่ีจะก าหนดตายตวัลงไป แต่การวางแผนเพื่อเตรียม
ความพร้อมของการบริการไวล่้วงหน้า รวมทั้ งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความต้องการหรือความ
คาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี 

8)กกคุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึงการรักษาค ามัน่สัญญาวา่องคก์ารจะ 
ให้บริการลูกค้าหรือผูรั้บบริการได้อย่างท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเง่ือนไจท่ี
ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ  

ประสิทธิภาพในการให้บริการ (Productivities) ในการเพิ่มประสิทธิภาพของการ
ใหบ้ริการ ธุรกิจใหบ้ริการสามารถท าให ้6 วธีิ คือ 

1)กกการให้พนกังานท างานมากข้ึน หรือมีความช านาญสูงข้ึนโดยค่าจา้งเท่าเดิม 
2)กกเพิ่มปริมาณการใหบ้ริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วน 
3)กกเปล่ียนบริการน้ีใหเ้ป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเขา้มาช่วยและ 

สร้างมาตรฐานการใหบ้ริการ 
4)กกการใหบ้ริการท่ีไปลดการใชบ้ริการหรือสินคา้อ่ืน ๆ 
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5)กกการออกแบบบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 
6)กกการใหส่ิ้งจูงใจลูกคา้ใหใ้ชแ้รงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทั เช่น  

การขายอาหารแบบบริการตวัเอง 
ธุรกิจท่ีให้บริการท่ีตอ้งการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ ตอ้งระมดัระวงัไม่ให้

เกิดภาพลกัษณ์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ดว้ย 
2.4.5กกการวดัคุณภาพการให้บริการ 

โคเลอร์และแพนนาวสก้ี (Koehler and Pankowski, 1996: 184-185) ซ่ึงไดใ้ห้หลกัการ
ส าคญัในการวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการโดยจะตอ้งพิจารณาถึง 4 ประการหลกั ดงัน้ี  

ประการท่ี 1 ความคาดหวงัของผูบ้ริการ (customer expectations) ส่ิงส าคญั 
ประการหน่ึงของกระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าให้ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นจริง 
และสร้างความเบิกบานใจให้แก่ลูกคา้ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งการตั้งค  าถามเพื่อท่ีจะถามผูรั้บบริการจะ
เป็นการวดัถึงความพึงพอใจจากการบริการท่ีได้รับเป็นอย่างดี ในส่วนของค าถามผูผ้ลิตหรือผู ้
ใหบ้ริการจะตอ้งสร้างค าถามในลกัษณะท่ีวา่ท าอยา่งไร 

ประการท่ี 2 ภาวะความเป็นผูน้ า (leadership) รูปแบบต่าง ๆ ของผูน้ าภายใน 
องค์การทั้ งแบบผูอ้  านวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และผูค้วบคุม จะแสดงให้เห็นถึงการกระท าท่ี
น าไปสู่ความมีคุณภาพ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในเรืองของการน าไปสู่การเปล่ียนแปลงขององคก์าร เช่น 
การจดัแบ่งดา้นเวลา การจดัสรรทรัพยากร เป็นตน้ 

ประการท่ี 3 การปรับปรุงขั้นตอน (process improvements) โดยท าการอธิบาย 
ถึงวธีิการท่ีจะท าใหข้ั้นตอนต่าง ๆ มีระดบัท่ีดีเพิ่มข้ึน หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน 
ท าการปรับปรุงเคร่ืองมือเพื่อให้เกิดขั้นตอนใหม่ๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะท้อนกลับจาก
ขั้นตอนใหม ่ๆ ดงักล่าว  

ประการท่ี 4 การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญั (meaningful data) เร่ิมจากากร 
อธิบายถึงการคดัเลือกและจดัแบ่งขอ้มูล รวมทั้งท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ โดยท าการส ารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศพัท์ นัดพบกับ
ลูกคา้เป็นรายบุคคล การสนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากน้ียงัหมายถึงการรายงานหรือ
การศึกษาพิเศษ (จากรัฐบาล)  

สรุปไดว้า่ การวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการ จะพิจารณาจากองคป์ระกอบ 4 ประการหลกั
เป็นส าคญั และถา้สามารถท าให้ความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ริงจะส่งผลให้
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ และน าไปสู่ความมีคุณภาพของการ
ใหบ้ริการเป็นล าดบั 
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2.5กกงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
กรรนภัทร  กันแก้ว (2555) ท าการศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและความพึงพอใจของ 

ผูโ้ดยสารกบัการบริการสายการบิน: กรณีศึกษาสายการบินท่ีใหบ้ริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย” 
จากการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุดจากการบริการของ
สายการบิน และมีความพึงพอใจในระดับมากจากการได้รับบริการ ส าหรับปัจจัยท่ีมีผลต่อ 
การตดัสินใจใชบ้ริการของผูโ้ดยสารนั้น ในภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัความปลอดภยั 
ตารางเท่ียวบิน ความสะดวกสบายของท่ีนั่ง ราคาท่ีเหมาะสม การส่งมอบสัมภาระท่ีรวดเร็ว 
ความสะดวกในการจองตัว๋โดยสาร ความสุภาพของพนกังาน และความเป็นมืออาชีพของพนกังาน
ในการแกปั้ญหา 

จิตตรา  วนัชัย (2550) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการชาวไทยท่ีมีต่อ
สนามบินสุวรรณภูมิ” ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 
26-33 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทั/ห้างร้าน รายได้เฉล่ีย  
ต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท ลักษณะการใช้บริการส่วนใหญ่เพื่อการเดินทางไปท างาน ดูงาน 
ประชุมหรือสัมมนาและเพื่อเดินทางท่องเท่ียว คุณภาพในการให้บริการไดแ้ก่ ความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสนามบินสุวรรณภูมิ ดา้นการเดินทางผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญั
ระดบัมากท่ีสุด คือ การมีบริการขนส่งมวลชน เช่น รถบสั รถตู ้รถแท็กซ่ี ดา้นความปลอดภยัผูอ้บ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมาก คือ มีเจา้หน้าท่ีรักษาความปลอดภยัอย่างเพียงพอ ดา้น
ค่าใช้จ่ายมีความคาดหวงัในระดบัปานกลาง คือ ค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปสนามบินสุวรรณภูมิ
สูงข้ึน ดา้นความสะดวกรวดเร็วมีความคาดหวงัในระดบัมาก คือ ระบบเช็คอินตัว๋มีความรวดเร็ว 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกมีความคาดหวงัในระดบัมาก คือ มีห้องพกัและท่ีนัง่รอเคร่ืองบินข้ึน-ลง 
อยา่งเพียงพอ ดา้นสภาพภูมิทศัน์ความสวยงามกวา่สนามบินดอนเมือง 

สุภกญัญา  ชวนิชย ์ ปริยากร  มนูเสวต และ กรณัฏฐ ์ สกุลกฤติล (2556) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง  
“การให้บริการแก่ผู ้โดยสารของท่าอากาศยานในการก ากับดูแลของกรมการบินพลเรือน”
ผลการวิจยั พบว่า ผูโ้ดยสารไดรั้บบริการทั้ง 3 ดา้น คือ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านบริการท่ี 
ท่าอากาศยานจัดให้  และด้านบริการท่ีให้ความเพลิดเพลิน  โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  
ในดา้นการให้บริการของท่าอากาศยานให้บริการทั้ง 3 ดา้น โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ส าหรับสภาพ
การให้บริการแก่ผูโ้ดยสารของการท่าอากาศยานมีความสัมพนัธ์กบัสภาพการได้รับบริการของ
ผูโ้ดยสาร โดยรวมในระดบัต ่า การไดรั้บบริการของผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานระหว่างกลุ่ม ใน
ภาพรวมแตกต่างกนั การให้บริการแก่ผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานระหว่างกลุ่ม ในภาพรวมไม่
แตกต่างกนั 
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ศิวตัรา  พิพฒัน์ไชยศิริ (2555) ไดท้  าการศึกษา “ปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า
เส้นทางภายในประเทศของผู ้โดยสารชาวไทยท่ี เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่ าและเป็น                       
ผูต้ดัสินใจดว้ยตวัเอง” พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัดา้นสินคา้และการบริการอยูใ่นระดบัมาก 
โดยช่ือเสียงดี ดา้นความปลอดภยัเป็นปัจจยัท่ีไดรั้บความส าคญัมากท่ีสุด ดา้นราคาในภาพรวมอยู ่
ในระดบัมากเช่นกนั โดยราคาบตัรโดยสารเหมาะสมกบัเส้นทางเป็นปัจจยัท่ีไดรั้บความส าคญัมาก
ท่ีสุด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั ปัจจยัความสะดวกท่ีผูโ้ดยสาร 
สามารถซ้ือบัตรโดยสารผ่านทางเว็บไซต์ได้เป็นปัจจยัท่ีกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญมากท่ีสุด  
ดา้นการส่งเสริมการตลาดในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั โดยผูโ้ดยสารใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด
กับปัจจยัการลดราคาบัตรโดยสาร ด้านการส่งมอบบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยให้
ความส าคญักบัปัจจยัการตรงต่อเวลาในการออกเดินทางเป็นส่ิงส าคญั ดา้นพนกังานในภาพรวมก็อยู่
ในระดบัมาก โดยให้ความส าคญักบัอธัยาศยัไมตรีและประสิทธิภาพของพนกังานท่ีให้บริการบน
เคร่ืองเป็นปัจจยัส าคัญ และด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  
โดยปัจจยัท่ีไดรั้บความส าคญัมากท่ีสุดคือส านกังานสายการบินท่ีทนัสมยัและสวยงาม 

เอกลกัษณ์  อนรรฆมณีกุล (2553)  ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ทศันคติของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อ 
การให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” ผลการศึกษาพบวา่ ทศันคติของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมี
ต่อการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีทศันคติต่อการ
ให้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเรียงจากล าดบัความส าคญัจากมากไป
หาน้อย ได้แก่ ด้านการให้บริการร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม ด้านบริการลานจอดและการจราจร
ภายในท่าอากาศยาน ดา้นการตรวจคน้อาวธุและส่ิงผิดกฎหมาย ดา้นการใหบ้ริการส ารองท่ีนัง่ ดา้น
การให้บ ริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้น ดิน ด้านการให้บริการตรวจรับบัตรโดยสาร 
ด้านการอ านวยความสะดวกด้านการติดต่อส่ือสาร ด้านการอ านวยความสะดวก ด้านสัมภาระ
ผูโ้ดยสาร การบริการดา้นห้องพกัส าหรับผูโ้ดยสาร นอกจากน้ี จากการศึกษาปัญหาการบริการของ
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่าการบริการส ารองท่ีนั่งเป็นปัญหามากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 37.0 
รองลงมาเป็นปัญหาการให้บริการร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม คิดเป็นร้อยละ 13.3 และนอ้ยท่ีสุดเป็น
ปัญหาการตรวจคน้อาวธุและส่ิงผดิกฎหมาย คิดเป็นร้อยละ 4.3 หากเปรียบเทียบระหวา่งขอ้มูลส่วน
บุคคลกบัทศันคติของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวา่ เพศ 
อายุ ต  าแหน่ง ระดบัการศึกษา อาชีพ และวตัถุประสงค์ในการเดินทางท่ีแตกต่างกนั มีทศันคติต่อ
การใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิไม่แตกต่างกนั 

วราพฒัน์  ถิระภิรมยไ์ชย (2555) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้
ต่อการให้บริการของท่าอากาศยานดอนเมือง” ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 
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เพศหญิงอายุ 21-30 ปี มาถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทั รายได้
เดือนละ 10,001 - 20,000 บาท ดา้นความคาดหวงัของลูกคา้ พบว่า โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ 
การให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนั การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ ดา้นการรับรู้ของลูกคา้ พบวา่ โดยรวม
อยู่ในระดบัปานกลาง ลูกคา้มีความคาดหวงัต่อการให้บริการมากกว่าการรับรู้ทุกดา้น ยกเวน้การ
ใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั มีความพึงพอใจมากกวา่ความคาดหวงั ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ การใหบ้ริการ
ของท่าอากาศยานดอนเมืองมีการให้บริการดูแล การจัดระเบียบในการให้บริการตามล าดับ               
ก่อน-หลงั มีการอ านวยความสะดวกสบายในการให้บริการรับฟังความคิดเห็นหรือขอ้เสนอะจาก
ลูกคา้ อีกทั้งยงัใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส มีการปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้เป็นอยา่งมาก   



54 

 

2.6กกกรอบแนวคดิการวจิัย 
จากการทบทวนปริทศัน์และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัได้วิเคราะห์และสรุปเพื่อน ามา

ก าหนดกรอบแนวคิดการวจิยัไดด้งัน้ี 
 
        ตัวแปรต้น                                                                               ตัวแปรตาม 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพทีก่2.9กกกรอบแนวคิดการวจิยั 

ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารชาวไทย 
ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ 
บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั 
(มหาชน) 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
      - เพศ 
      - อายุ 
      - ระดบัการศึกษา 
      - อาชีพ 
      - รายได ้
 
มาตรฐานการบริการ 
  - ดา้นการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร 
  - ดา้นการใหบ้ริการอากาศ 
  - ดา้นการใหบ้ริการสินคา้ 

มาตรฐานการรักษาความปลอดภัย 
  - มาตรการรักษาความปลอดภยัท่ีได้
มาตรฐาน 
 - การฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรใน
สายงานการรักษาความปลอดภยั 
- การควบคุมคุณภาพการรักษาความ
ปลอดภยั 
 

มาตรฐานความปลอดภัย 
 



 
บทที ่3 

วธีิการด าเนินการวจิยั 
 

การวิจยัเร่ือง คาดหวงัของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีต่อการบริการของ บริษทั ท่าอากาศยานไทย 
จ ากัด (มหาชน) เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาข้อมูลจาก
เอกสาร วารสาร งานวิจยั กฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั และทฤษฎีท่ี เก่ียวขอ้งกบัคาดหวงัของผูโ้ดยสาร 
ชาวไทยท่ีมีต่อการบริการของ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) เพื่อเป็นแนวทางใน 
การวิจยั แล้วจึงมาสร้างและพฒันาเคร่ืองมือวิจยัให้เป็นไปตามวตัถุประสงค์ท่ีก าหนดไว ้โดยมี
ขั้นตอนและวธีิด าเนินการวจิยัดงัน้ี 
 

3.1กกวธิีการวจิัย 
ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมุ่งศึกษาความคาดหวงัของมาตรฐานการบริการ มาตรฐานความ

ปลอดภยั และมาตรฐานของการรักษาความปลอดภยั เพื่อหาแนวทางท่ีถูกตอ้งของการบริการด้าน
ต่างๆให้ตรงกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารชาวไทย ท่ีใช้บริการต่อ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั 
(มหาชน) โดยใช้แบบสอบถามซ่ึงประกอบดว้ยค าถามปลายเปิดและปลายปิด ในการสอบถามกลุ่ม
ประชากรวา่มีความคาดหวงัต่อการบริการของบริษทั ท่าอากาศยานไทย (จ ากดั) มหาชน  แต่ละดา้นใน
ระดบัใด จากนั้นจะน าขอ้มูลท่ีได้รวบรวมทั้งหมด มาท าการหาความคาดหวงัมาตรฐานการบริการ 
มาตรฐานความปลอดภยัและมาจรฐานการรักษาความปลอดภยั  

เม่ือได้ปัจจยัของแต่ละมาตรฐานแล้วนั้น น าปัจจยัท่ีได้มาศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั
ส่วนบุคคลและมาตรฐานการบริการ มาตรฐานความปลอดภัย และมาตรฐานการรักษาความ
ปลอดภยัของท่าอากาศยานภูเก็ต บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

3.2กกประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2.1กกประชากร ประชากรในการศึกษาวิจ ัยค ร้ังน้ี  คือ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใช้บริการ

เท่ียวบินขาออกภายในประเทศท่ีเดินทางระหว่างเดือนพฤศจิกายน 2559-เดือนมีนาคม 2560 
ในท่าอากาศยานท่ีก าหนดของกรมท่าอากาศยาน จ านวน 6 ท่าอากาศยาน ได้แก่ ท่าอากาศยาน
นานาชาติสุวรรณภูมิ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ท่าอากาศยาน
นานาชาติเชียงใหม่ ท่าอากาศยานนานาชาติแม่ฟ้าหลวง เชียงราย และท่าอากาศยานนานาชาติ
หาดใหญ่ (ขอ้มูลบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน)) ประจ าปี 2560 รวมทั้งส้ิน 19,349,941 คน 



56 

3.2.2กกกลุ่มตัวอย่าง ในการวิจยัคร้ังน้ี ใช้การสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) โดย
ผูว้ิจยัได้ก าหนดกลุ่มตวัอย่างของกลุ่มผูโ้ดยสารชาวไทย ด้วยสูตรการก าหนดขนาดตวัอย่างของ 
Yamane (1973: 125) มีระดบัความเช่ือมัน่เป็น 95 % และค่าความคลาดเคล่ือน 5 % จะไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 
ดงัน้ี 

สูตร   
2Ne1

N
n


  

เม่ือ      n    แทน  ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
            N   แทน  ประชากรวจิยั 
             e   แทน  ความคลาดเคล่ือน เท่ากบั 0.05 

 

แทนค่า n      = 
2)05.0(941,349,191

941,349,19


 

 
 n  =  400  คน 

 

ตารางทีก่3.1กกจ านวนกลุ่มตวัอยา่งแยกเก็บตามท่าอากาศยานทั้ง 6 แห่ง 
 

ล าดับ หน่วยบิน จ านวน (คน) 
1. ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 70 
2. ท่าอากาศยานดอนเมือง 70 
3. ท่าอากาศยานภูเก็ต 70 
4. ท่าอากาศยานเชียงใหม่ 70 
5. ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย 70 
6. ท่าอากาศยานหาดใหญ่ 70 

  
จากการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งของการศึกษาไดจ้  านวนทั้งส้ิน 400 คน ทั้งน้ี ผูศึ้กษาท าการเก็บ

ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม จ านวน 420 คน เพื่อป้องกันการสูญหายระหว่างเก็บข้อมูล และ
แบ่งกลุ่มตวัอย่างท่าอากาศยานละ 70 คน รวม 6 ท่าอากาศยาน แต่เม่ือน าวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้
แบบสอบถามเพียง 400 คน เท่านั้น 
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3.3กกตัวแปรทีท่ าการวจิัย/เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
3.3.1กกตัวแปรอสิระกก  

1)กกปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้
2)กกปัจจัยมาตรฐานการบริการ ได้แก่ ด้านการบริการผูโ้ดยสาร และด้านการ

ใหบ้ริการอากาศ 
3)กกปัจจยัมาตรฐานความปลอดภยั 

4)กกปัจจยัมาตรฐานการรักษาความปลอดภยั ไดแ้ก่ มาตรการรักษาความปลอดภยัท่ี
ไดม้าตรฐาน การฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรในสายงานการรักษาความปลอดภยั และการควบคุม
คุณภาพการรักษาความปลอดภยั 

3.3.2กกตัวแปรตามกคือ ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีต่อการบริการของ บริษทั 
ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน)  

3.3.3กกเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยกกใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการ
วจิยัโดยแบ่งเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1กกใช้ข้อค าถามแบบปลายปิด (Close ended question) ในการสอบถาม
ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ใช้ขอ้ค าถามแบบตรวจสอบรายการ (Check-list) โดยมี
รายละเอียด คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้

ตอนท่ี 2กกใช้ข้อค าถามแบบปลายปิด (Close ended question) ในการสอบถาม
ขอ้มูลความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อมาตรฐานการบริการ มาตรฐานความปลอดภยัและมาตรฐาน
การรักษาความปลอดภยัของบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) ใช้ขอ้ค าถามแบบจดัล าดบั
ทศันคติ แบบ Likert’s Scale 5 ระดบั เพื่อวดัระดบัความคาดหวงัการบริการของกลุ่มประชากร โดย
มีเกณฑก์ารคิดคะแนนดงัน้ี 

5  =  ความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด 
4  =  ความคาดหวงัในระดบัมาก 
3  =  ความคาดหวงัในระดบัปานกลาง 
2  =  ความคาดหวงัในระดบันอ้ย 
1  =  ความคาดหวงัในระดบันอ้ยท่ีสุด 

เกณฑก์ารแบ่งระดบัคะแนนของแบบสอบถาม ใชว้ธีิการน าคะแนนของแบบสอบถาม
แต่ละขอ้มาหาค่าคะแนนเฉล่ีย และแปลความโดยใชก้ารแบ่งระดบัการแปลผลคะแนนเป็น 5 ระดบั
ตามสูตรการค านวณอนัตรภาคชั้น โดยค านวณจากสูตร ดงัน้ี (ชูศรี  วงศรั์ตนะ, 2541)  
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 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
                       จ  านวนอนัตรภาคชั้น 

                 = 5 - 1  =  0.8 
                   5 
 

ผูว้ิจยัไดค้  านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้นตามสูตรค านวณดงักล่าว ไดค้่าคะแนน
เฉล่ียของคาดหวงัของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีต่อการบริการของ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากัด 
(มหาชน) โดยมีเกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถาม ดงัน้ี 

 
คะแนนเฉลีย่ ความคาดหวงัต่อส่วนประสมทางการตลาด 
4.21 - 5.00 ผูโ้ดยสารชาวไทยมีความคาดหวงัต่อการบริการในระดบัมากท่ีสุด 
3.41 - 4.20 ผูโ้ดยสารชาวไทยมีความคาดหวงัต่อการบริการในระดบัมาก 
2.61 - 3.40 ผูโ้ดยสารชาวไทยมีความคาดหวงัต่อการบริการในระดบัปานกลาง 
1.81 - 2.60 ผูโ้ดยสารชาวไทยมีความคาดหวงัต่อการบริการในระดบันอ้ย 
1.00 - 1.80 ผูโ้ดยสารชาวไทยมีความคาดหวงัต่อการบริการในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 
ตอนท่ี 3 ใช้ขอ้ค าถามแบบปลายเปิด (Open ended question) ในการสอบถามความ

ตอ้งการและขอ้เสนออ่ืน ๆ  
3.3.4กกการทดสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิยก 

1)กกศึกษาและรวบรวมขอ้มูล เพื่อมาก าหนดโครงสร้างของขอ้ค าถาม โดยศึกษา
ขอ้มูลของเอกสารและงานวิจยัต่าง ๆ รวมถึงระเบียบ ทฤษฎี หลกันิยมท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาสร้าง
แบบสอบถามให้ครอบคลุมเน้ือหาตามวตัถุประสงค์และขอบเขตของการวิจยั จากนั้นจึงน ามา
ก าหนดโครงสร้างของขอ้ค าถาม ใหมี้ความเหมาะสมกบัค าถามแต่ละขอ้ 

2)กกน าแบบสอบถามฉบับร่างเสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพื่อขอ
ค าแนะน าและตรวจสอบความถูกตอ้ง ครอบคลุมตามวตัถุประสงคแ์ละขอบเขตของงานวจิยั รวมถึง
ส านวนภาษา ว่ามีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด จากนั้ นจึงด าเนินการปรับปรุงแก้ไขตาม
ความเห็นของอาจารยท่ี์ปรึกษาก่อนด าเนินการในขั้นต่อไป 

3)กกน าแบบสอบถามฉบบัร่างเสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญ โดยการแต่งตั้งผูเ้ช่ียวชาญท่ีมี
ความรู้ความสามารถมาท าการตรวจสอบแบบสอบถาม เพื่อตรวจสอบความเท่ียง (Validity) ของ
แบบสอบถาม ให้มีความถูกต้องในรายละเอียดต่าง ๆ ครอบคลุมเน้ือหาของงานวิจัย รวมถึง
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ตรวจสอบความเหมาะสมของส านวนภาษาท่ีใช้ โดยการใช้แบบประเมินเพื่อหาคุณภาพของ
เคร่ืองมือดว้ยวธีิค านวณหาดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัเน้ือหาหรือจุดประสงค ์(Item 
Objective Congruence; IOC) โดยผูว้ิจยัจะน าแบบสอบถามเสนอผูเ้ช่ียวชาญในดา้นต่างๆ จ านวน  
3 ท่านเพื่อพิจารณาความถูกตอ้งของเน้ือหา ไดแ้ก่ 

(1)กกนาวาอากาศตรีพรชยั  เอ้ืออารี -กอดีตผู ้อ  านวยการท่ าอากาศยานภู เก็ต
อาจารยป์ระจ าสาขาวชิาการจดัการธุรกิจการบิน มหาวทิยาลยัราชภฏัภูเก็ต 

(2)กกดร.วรพงษ ์ ภูมิบ่อพลบั  - นกัวชิาการและท่ีปรึกษาอิสระ 

(3)กกนายสุวฒัน์  ไพรคณะรัตน์ - เจา้หน้าท่ีฝ่ายมาตรฐานความปลอดภยัและ
อาชีวอนามยั ท่าอากาศยานภูเก็ต  

ทั้ งน้ี  ผู ้วิจ ัยได้วิเคราะห์วิเคราะห์คุณภาพของเคร่ืองมือโดยหาค่า IOC (Item-
Objective Congruence Index) ดัชนีความสอดคล้องท่ี  0.5 ข้ึนไป ผลจากการตรวจสอบพบว่าค่า 
IOC เท่ากบั 0.91 ไดข้อ้ค าถามจ านวน 53 ขอ้ รายละเอียดปรากฏใน ภาคผนวก ก. 

4)กกน าแบบสอบถามฉบบัร่างไปทดลองใช้ (Try out) กบักลุ่มทดลอง โดยการน า
แบบสอบถามท่ีผา่นการปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะจากผูเ้ช่ียวชาญไปทดลองใช้ถามกบักลุ่ม
ทดลอง คือ นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีใช้บริการเท่ียวบินขาออกภายในประเทศท่ีเดินทางระหว่าง 
เดือนพฤศจิกายน 2559 - เดือนมีนาคม 2560 ในท่าอากาศยานท่ีก าหนดของกรมท่าอากาศยาน 
จ านวน 6 ท่าอากาศยาน ไดแ้ก่ ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง  
ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ท่าอากาศยานนานาชาติเชียงใหม่ ท่าอากาศยานนานาชาติแม่ฟ้าหลวง 
เชียงราย และท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ จ านวน 30 คน ซ่ึงเป็นกลุ่มทดลองท่ีใกล้เคียงกบั
กลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการศึกษามากท่ีสุด 

5)กกหาคุณภาพของแบบสอบถาม โดยการน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมจากกลุ่ม
ทดลองขา้งตน้ มาลงรหัสเพื่อค านวณหาผลการวิจยัขั้นตน้ และน ามาปรับปรุงแบบสอบถามให้มี
ความสมบูรณ์ถูกตอ้งมากท่ีสุด 

6)กกจดัท าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ เพื่อการน าไปใช้กับกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ใน
การศึกษาวจิยัต่อไป 

 

3.4กกการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
3.4.1กกแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นข้อมูลท่ีได้จากการเก็บรวบรวมโดยใช้

แบบสอบถาม โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
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1)กกผูว้ิจยัเตรียบแบบสอบถามจ านวน 420 ชุดโดยการแบ่งพื้นท่ีของท่าอากาศยาน
ในการแจกแบบสอบถามไปยงักลุ่มตวัอยา่ง  พร้อมให้ค  าแนะน าวิธีการตอบแบบสอบถามแก่กลุ่ม
ตวัอย่างแต่ละคน โดยไม่ยุ่งเก่ียวกบัการตอบขอ้ค าถามในแบบสอบถาม ทั้งน้ีเพื่อให้ขอ้มูลมีความ
ถูกตอ้งตามความเป็นจริงมากท่ีสุด 

2)กกเม่ือผู ้วิจ ัยด าเนินการเก็บข้อมูลและรวบรวมแบบสอบถามได้ทั้ งหมดแล้ว  
จึงน ามาตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถาม  จากนั้ นน ามาวิเคราะห์ข้อมูลตาม 
ขั้นตอนต่อไป 

3.4.2กกแหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลในส่วนน้ีโดยใช ้
วิธีการศึกษาคน้ควา้จากวิทยานิพนธ์ งานวิจยัจากหน่วยงานต่าง ๆ รวมทั้งสืบคน้ขอ้มูลท่ีมีความ
น่าเช่ือถือจาก Website บน Internet 
 

3.5กกการวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าด าเนินการดงัน้ี 

1)กกส าหรับการตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผูว้ิจยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 

2)กกการลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาลงรหสัตามท่ีก าหนดไวล่้วงหนา้ 

3)กกการประมวลผลขอ้มูลท่ีลงรหัสแลว้มาบนัทึกเขา้ไฟล์โดยใช้คอมพิวเตอร์เพื่อท าการ
ประมวลผล โดยใชโ้ปรแกรมสถิติส าเร็จรูป 

4)กกในการวิ เคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปแยกการวิ เคราะห์ตาม
วตัถุประสงคแ์ละสมมติฐานการวจิยั 
 

3.6กกสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าด าเนินการดงัน้ี 

1)กกวิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง การวิเคราะห์ข้อมูลคาดหวงัของ
ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีต่อการบริการของ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) ใช้สถิติ 
เชิงพรรณนา (Description Statistics) เพื่อจดัหมวดหมู่และให้ทราบลกัษณะพื้นฐานทัว่ไปของกลุ่ม
ตวัอย่าง โดยใช้การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) การหาค่าเฉล่ีย (Mean) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ประกอบการอธิบายปัจจยัส่วนบุคคล และ
คาดหวงัของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีต่อการบริการของ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 
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2)กกการวเิคราะห์หาความสัมพนัธ์ของขอ้มูลและทดสอบสมมติฐานการวิจยั ดงัน้ี 

กกสถิติเชิงพรรณนา (Description Statistics) เพื่อจดัหมวดหมู่และให้ทราบลกัษณะ
พื้นฐานทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง โดยใช้ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

กกสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) หรือเรียกว่าสถิติภาคสรุปอา้งอิงเป็นสถิติ
ในการหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล กบัตวัแปรตามไดแ้ก่ระดบั
คาดหวงัของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีต่อการบริการของ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) โดย
ใชค้่าสถิติดงัน้ี 

-กกสถิติวิเคราะห์ค่าที (Independent sample t test) เพื่อทดสอบความแตกต่าง
ระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม  

-กกสถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One - Way ANOVA) เพื่อ
ทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 3 กลุ่มข้ึนไป โดยการหาค่า 

-กกสถิติสัมประสิทธิสหสัมพนัธ์ (Pearson Correlation) เพื่อหาความสัมพนัธ์
ระหวา่งตวัแปร 2 ตวั ท่ีอยูใ่นมาตรการวดัระดบั Interval หรือ Ratio Scale  

 

ตารางทีก่3.2กกสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลสมมุติฐานการวจิยั 
 

ตัวแปรต้น (X) ตัวแปรตาม (Y) สถิติ 
ปัจจยัส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- การศึกษา 
- อาชีพ 
-รายได ้

 
- มาตรฐานดา้นการบริการของบริษทั  
ท่าอากาศยานไทย จ ากดั(มหาชน) 
 

 
- T - Test, F - Test 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- การศึกษา 
- อาชีพ 
-รายได ้

 
- มาตรฐานดา้นความปลอดภยัของบริษทั  
ท่าอากาศยานไทย จ ากดั(มหาชน) 
 

 
- T - Test, F - Test 
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ตารางทีก่3.2กกสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลสมมุติฐานการวจิยั (ต่อ) 
 

ตัวแปรต้น (X) ตัวแปรตาม (Y) สถิติ 
ปัจจยัส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ 
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได ้

 
- มาตรฐานดา้นการรักษาความปลอดภยั
ของบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั
(มหาชน) 
 

 
- T - Test, F - Test  

 



 
บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดสัญลกัษณ์เพื่อใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูลและน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามวตัถุประสงค์เพื่อศึกษามาตรฐานการบริการ 
มาตรฐานความปลอดภยั และมาตรฐานของการรักษาความปลอดภยัของ บริษทั ท่าอากาศยานไทย 
จ ากัด (มหาชน) และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลและมาตรฐานการบริการ 
มาตรฐานความปลอดภัย และมาตรฐานการรักษาความปลอดภัยของท่าอากาศยานภูเก็ต  
บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) และเพื่อทดสอบสมมติฐานผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีปัจจยั
ส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อมาตรฐานดา้นการบริการ มาตรฐานดา้นความปลอดภยั 
และ มาตรฐานดา้นการรักษาความปลอดภยั ท่ีแตกต่างกนั เพื่อให้การน าเสนอผลวิเคราะห์ขอ้มูล
และความเขา้ใจเก่ียวกบัวิเคราะห์ขอ้มูลไดส้ะดวกยิง่ข้ึน ผูว้ิจยัจึงก าหนดสัญลกัษณ์ความหมายท่ีได้
แทนค่าสถิติ รวมทั้งตวัแปรต่าง ๆในการน าเสนอ ดงัต่อไปน้ี 

สัญลกัษณ์ทางสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
X  แทน  ค่าเฉล่ีย (Mean) 
n  แทน  จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
S.D. แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
t แทน ค่าสถิติแจกแจง t 
F แทน ค่าสถิติแจกแจง F 
SS แทน ผลบวกของค่าความเบ่ียงเบนยกก าลงัสอง 
df แทน ชั้นของความเป็นอิสระ 
MS แทน ค่าเฉล่ียความเบ่ียงเบนยกก าลงัสอง 
LSD แทน ตารางการทดสอบความแตกต่างรายคู่ 
Sig แทน ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติทดสอบ 

   * แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั .05 
   ** แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั .01 

ผูว้ิจยัได้ด าเนินการเสนอผลการเรียนวิเคราะห์ข้อมูลในรูปแบบตารางแล้วแปลผลโดยการ
บรรยาย โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
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ส่วนที่ก1กการวิเคราะห์เชิงพรรณนา (descriptive statistics) เป็นการวิจยัท่ีใช้การวิเคราะห์
ข้อมูลด้วยความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (percentage) ค่าเฉล่ีย (mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(standard deviation) 

ส่วนที่ก2กการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) สถิติในการหาความสัมพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรตามและตวัแปรอิสระท่ีไดต้ั้งสมมติฐานไว ้โดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ ประกอบดว้ย 
ค่า t-test for independent samples, ค่า correlation ค่า f-test (one-way ANOVA) ทดสอบ 

ตอนท่ีก1กการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ตอนท่ีก2กความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อมาตรฐานการบริการ มาตรฐานความ
ปลอดภยัและมาตรฐานการรักษาความปลอดภยัของบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน)  

ตอนท่ีก3กการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อมาตรฐาน 
การบริการ มาตรฐานความปลอดภัยและมาตรฐานการรักษาความปลอดภัยของบริษ ัท              
ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) 

ตอนท่ีก4กการวเิคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความคาดหวงักบัปัจจยัส่วนบุคคล 
ตอนท่ีก5กการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัแต่ละ

ดา้นของผูโ้ดยสารชาวไทย ท่ีมีต่อมาตรฐานการบริการของ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 
ตอนท่ีก6กขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม 
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ตอนทีก่1กการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 
ตารางทีก่4.1กกจ านวนและร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (400 คน) ร้อยละ 

เพศ 
   ชาย 174 43.5 
   หญิง 226 56.5 
อายุ 
    25-30 ปี 145 36.3 
    31-35 ปี 152 38.0 
   36-40 ปี 56 14.0 
   41 ปีข้ึนไป 47 11.7 
ระดับการศึกษา 
    ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 80 20.0 
    ปริญญาตรี 281 70.3 
    สูงกวา่ปริญญาตรี 39 9.7 
อาชีพ 
   ธุรกิจส่วนตวั 103 25.87 
   พนกังานบริษทัเอกชน 154 38.5 
  รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 80 20.0 
  นกัเรียน/นกัศึกษา 62 15.5 
   อ่ืน ๆ 1 0.3 
รายได้ 
   ต  ่ากวา่ 15,000 บาท 124 31.0 
   15,000 - 30,000 บาท 197 49.3 
   30,001-45,000 บาท 44 11.0 
   45,001-60,000 บาท 20 5.0 
   60,000 บาทข้ึนไป 15 3.7 
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จากตารางท่ี 4.1 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่ม
ตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 56.5 ต่อ 43.5 
ส่วนอายุของผูต้อบแบบสอบถามอยูช่่วงระหวา่ง 31-35 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 38.0 รองลงมา
ไดแ้ก่ 25-30 ปี  36-40 ปี และ 41 ปีข้ึนไป ตามล าดบั นอกจากนั้นระดบัการศึกษา ส่วนใหญ่อยู่ใน
ระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 70.3 รองลงมา ได้แก่ ต ่ากว่าปริญญาตรี และสูงกว่าปริญญาตรี 
ตามล าดบั ส่วนอาชีพ ส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 38.5 รองลงมา ได้แก่ 
ธุรกิจส่วนตวั รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และนกัเรียน/นกัศึกษา และมีรายไดสู้งสุดระหวา่ง 15,000 - 
30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 49.3 รองลงมา ได้แก่ ต ่ ากว่า 15,000 บาท   30,001 - 45,000 บาท, 
45,001 - 60,000 บาท และ 60,000 บาทข้ึนไป ตามล าดบั 
 
ตอนทีก่2กการวเิคราะห์ข้อมูลความคาดหวงัของมาตรฐานการบริการ มาตรฐานความปลอดภัย  

   และมาตรฐานการรักษาความปลอดภัยของบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

ตารางทีก่4.2กกผลรวมค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และล าดบัความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อ 
 มาตรฐานการบริการ มาตรฐานความปลอดภยัและมาตรฐานการรักษาความปลอดภยั 
 ของบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

มาตรฐาน ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ล าดับ 

มาตรฐานการบริการ 
      ดา้นการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร 3.46 .647 6 
      ดา้นการใหบ้ริการอากาศยาน 3.51 .667 5 
     ดา้นการใหบ้ริการสินคา้ 4.46 .865 1 
มาตรฐานความปลอดภัย 
    มาตรฐานความปลอดภยั 3.46 .655 6 
มาตรฐานรักษาความปลอดภัย 
   มาตรการรักษาความปลอดภยัท่ีไดม้าตรฐาน 3.54 .754 4 
    การฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรในสายงาน  
    การรักษาความปลอดภยั 

3.55 .698 3 

    การควบคุมคุณภาพการรักษาความปลอดภยั 3.61 .776 2 
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จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อมาตรฐานการบริการ มาตรฐานความ
ปลอดภยัและมาตรฐานการรักษาความปลอดภยัของบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน)             
เม่ือเรียงล าดบัความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อมาตรฐานการบริการ มาตรฐานความปลอดภยัและ
มาตรฐานการรักษาความปลอดภยัของบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) ดังน้ี คือ ด้าน 
การให้บริการสินค้า (ค่าเฉล่ีย 4.46) รองลงมาคือ การควบคุมคุณภาพการรักษาความปลอดภัย 
(ค่าเฉล่ีย 3.61) การฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรในสายงานการรักษาความปลอดภยั (ค่าเฉล่ีย 3.55) 
มาตรการรักษาความปลอดภยัท่ีไดม้าตรฐาน (ค่าเฉล่ีย3.54) ดา้นการให้บริการอากาศยาน (ค่าเฉล่ีย

3.51) ส่วนล าดับสุดท้าย ได้แก่ ด้านการให้บริการผู ้โดยสาร และมาตรฐานความปลอดภัย 
(ค่าเฉล่ีย 3.46) ตามล าดบั 
 
ตารางทีก่4.3กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความส าคญัความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อ 
 มาตรฐานการบริการ ดา้นการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร 
 

ความคาดหวงัของผู้โดยสาร ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

1. มาตรฐานการบริการ 

   1.1 ด้านการให้บริการผู้โดยสาร 3.46 .647 มาก 
         (1) เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการแก่ 
               ผูโ้ดยสาร 

3.33 .844 
ปาน
กลาง 

          (2) เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีอธัยาศยัท่ีดี มีความ 
              เป็นมิตร 

3.42 .852 มาก 

(3) เจา้หนา้ท่ี ท่ีใหบ้ริการภายในสนามบินมีความรู้    
      และประสบการณ์ท่ีน่าเช่ือถือ 

3.49 .819 มาก 

(4) ระยะเวลาของการเช็คอินมีความสะดวก รวดเร็ว  3.47 .812 มาก 
(5) ระยะเวลาการรอรับสัมภาระมีความเหมาะสม 3.46 .839 มาก 
(6) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารอยา่งเท่าเทียม 3.55 .859 มาก 

 (7) มีจ  านวนท่ีนัง่เพียงพอในหอ้งพกัรับรอง 
       ผูโ้ดยสาร 

3.55 .874 มาก 

(8) รถเขน็ท่ีใชบ้รรทุกสัมภาระมีความสมบูรณ์และ 
     เพียงพอต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 

3.52 .794 มาก 
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ตารางทีก่4.3กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความส าคญัความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อ 
 มาตรฐานการบริการ ดา้นการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร (ต่อ) 
 

ความคาดหวงัของผู้โดยสาร ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

1. มาตรฐานการบริการ 

1.1 ด้านการให้บริการผู้โดยสาร 3.46 .647 มาก 
           (9) มีบริการตูส่ื้อสารส าหรับคนพิการทางการไดย้นิ  
                (Thai telecommunication Relay Service: TTRS)   
                 ไวบ้ริการตามจุดต่าง ๆ ภายในสนามบิน 

3.46 .846 มาก 

        (10) เคาเตอร์ท่ีใหบ้ริการภายในสนามบิน มีความสูง          
                เหมาะสม ส าหรับคนพิการทางการเคล่ือนไหว 

3.46 .874 มาก 

        (11) มีเจา้หนา้ท่ี อ านวยความสะดวกส าหรับคนพิการ              
                หรือผูท่ี้มีปัญหาทางการเคล่ือนไหว ผูมี้ปัญหา 
                ทางสายตา และผูมี้ปัญหาทางการไดย้นิ 

3.43 .867 มาก 

        (12) มีเจา้หนา้ท่ี อ านวยความสะดวกส าหรับผูสู้งอายุ 3.53 .925 มาก 
        (13) หอ้งน ้าสะอาดและมีจ านวนเพียงพอต่อการ 
               ใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสาร 

3.54 .943 มาก 

         (14) มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการส าหรับผูโ้ดยสารท่ีเดินทาง 
                พร้อมกบัเด็กเล็ก หรือพร้อมผูสู้งอาย ุ

3.21 .784 
ปาน
กลาง 

 
จากตารางท่ี  4.3 พบว่า ความคาดหวงัของผู ้โดยสารต่อมาตรฐานการบริการ ด้านการ

ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 3.46) พิจารณารายด้านอยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 
ไดแ้ก่ มีจ  านวนท่ีนัง่เพียงพอในห้องพกัรับรองผูโ้ดยสาร และเจา้หนา้ท่ีให้บริการแก่ผูโ้ดยสารอยา่ง
เท่าเทียม (ค่าเฉล่ีย 3.55) หอ้งน ้าสะอาดและมีจ านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสาร (ค่าเฉล่ีย 
3.54) มีเจ้าหน้าท่ี อ านวยความสะดวกส าหรับผูสู้งอายุ (ค่าเฉล่ีย 3.53) และรถเข็นท่ีใช้บรรทุก
สัมภาระมีความสมบูรณ์และเพียงพอต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสาร (ค่าเฉล่ีย 3.52) ส่วนท่ีอยู่ใน
ระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอต่อการให้บริการแก่ผูโ้ดยสาร (ค่าเฉล่ีย 3.33) และ
มีเจา้หน้าท่ีให้บริการส าหรับผูโ้ดยสารท่ีเดินทางพร้อมกับเด็กเล็ก หรือพร้อมผูสู้งอายุ (ค่าเฉล่ีย 
3.21) ตามล าดบั 



69 

ตารางทีก่4.4กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความส าคญัความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อ 
 มาตรฐานการบริการ ดา้นการใหบ้ริการอากาศยาน 
 

ความคาดหวงัของผู้โดยสาร ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

1. มาตรฐานการบริการ    

    1.2 ด้านการให้บริการอากาศยาน 3.51 .667 มาก 
(1) มีหลุมจอดเคร่ืองบิน (Bay) เพียงพอต่อจ านวน 
     เท่ียวบิน 

3.40 .792 
ปาน
กลาง 

(2) มีจ านวนสะพานเทียบเคร่ืองบิน (Aerobridge)   
     เพียงพอต่อจ านวนเท่ียวบิน 

3.44 .885 มาก 

(3) มีป้ายสัญลกัษณ์บอกทิศทางของพื้นท่ีอากาศยาน 
     อยูใ่นต าแหน่งท่ีเห็นไดช้ดั 

3.54 .828 มาก 

(4) รถบสัขนถ่ายผูโ้ดยสาร มีจ านวนเพียงพอต่อ 
     ผูโ้ดยสารในแต่ละเท่ียวบิน 

3.51 .881 มาก 

(5) ตารางเวลาในการจดัเท่ียวบินมีความเหมาะสม 3.57 .816 มาก 
(6) มีจ  านวนทางวิง่ (Runway) ท่ีเพียงพอต่อปริมาณ 
     เท่ียวบิน 

3.58 .777 มาก 

(7) ผูโ้ดยสารไดรั้บการอ านวยความสะดวกของรถ 
     ขนถ่ายผูโ้ดยสาร 

3.54 .824 มาก 

(8) มีการตรวจสอบความปลอดภยัและความสะอาด 
     ของรถบสัขนถ่ายผูโ้ดยสารอยา่งสม ่าเสมอ 

3.48 .849 มาก 

 
จากตารางท่ี  4.4 พบว่า ความคาดหวงัของผู ้โดยสารต่อมาตรฐานการบริการ ด้านการ

ให้บริการอากาศยาน โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.51) พิจารณารายด้านอยู่ในระดับมาก
ตามล าดับ  ได้แก่  มีจ  านวนทางวิ่ง (Runway) ท่ี เพียงพอต่อปริมาณเท่ียวบิน (ค่าเฉ ล่ีย 3.58) 
ตารางเวลาในการจดัเท่ียวบินมีความเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย3.57) ผูโ้ดยสารได้รับการอ านวยความ
สะดวกของรถขนถ่ายผูโ้ดยสารและมีป้ายสัญลกัษณ์บอกทิศทางของพื้นท่ีอากาศยานอยูใ่นต าแหน่ง
ท่ีเห็นได้ชัด (ค่าเฉล่ีย 3.54) และรถบสัขนถ่ายผูโ้ดยสาร มีจ านวนเพียงพอต่อผูโ้ดยสารในแต่ละ
เท่ียวบิน (ค่าเฉล่ีย 3.51) ตามล าดบั 
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ตารางทีก่4.5กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความส าคญัความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อ 
 มาตรฐานการบริการ ดา้นการใหบ้ริการสินคา้ 
 

ความคาดหวงัของผู้โดยสาร ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

1. มาตรฐานการบริการ    

    1.3 ด้านการให้บริการสินค้า 3.46 .865 มาก 
(1) ราคาสินคา้ท่ีจ  าหน่ายมีความสมเหตุสมผล 3.44 .838 มาก 
(2) สินคา้ท่ีจ  าหน่ายมีความหลากหลายทั้งรูปแบบ 
      ผลิตภณัฑ ์และราคา ตลอดจนมีคุณภาพตาม 
      มาตรฐานสากล 

3.54 .848 มาก 

(3) ระยะเวลาในการช าระสินคา้มีความรวดเร็ว 3.59 .795 มาก 
(4) ร้านจ าหน่ายสินคา้เปิดใหบ้ริการตลอดเวลา 3.61 .789 มาก 
(5) มีของท่ีระลึกและสินคา้ประจ าทอ้งถ่ิน (OTOP)  
     ของสนามบินใหบ้ริการจ าหน่าย 

3.66 .866 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อมาตรฐานการบริการ ด้านการ

ให้บริการสินค้า โดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 3.46) พิจารณารายด้านอยู่ในระดับมาก
ตามล าดบั ไดแ้ก่มีของท่ีระลึกและสินคา้ประจ าทอ้งถ่ิน (OTOP) ของสนามบินให้บริการจ าหน่าย 
(ค่าเฉล่ีย 3.66) ร้านจ าหน่ายสินคา้เปิดให้บริการตลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 3.61) ระยะเวลาในการช าระ
สินคา้มีความรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 3.59) สินคา้ท่ีจ  าหน่ายมีความหลากหลายทั้งรูปแบบผลิตภณัฑ์ และ
ราคา ตลอดจนมีคุณภาพตามมาตรฐานสากล (ค่าเฉล่ีย 3.54) และราคาสินค้าท่ีจ  าหน่ายมีความ
สมเหตุสมผล (ค่าเฉล่ีย 3.44) ตามล าดบั  

 



71 

ตารางทีก่4.6กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความส าคญัความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อ 
 มาตรฐานความปลอดภยั 
 

ความคาดหวงัของผู้โดยสาร ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

2. มาตรฐานความปลอดภัย 3.46 .655 มาก 
(1)   มีโครงสร้างของผูบ้ริหารองคก์รท่ีแสดงให้ 

ผูโ้ดยสารสามารถมองเห็นไดช้ดัเจน 
3.29 .809 

ปาน
กลาง 

(2) มีการจดัท าแผนส าหรับการบริหารจดัการความ 
 เส่ียง อยา่งสม ่าเสมอ 

3.40 .790 
ปาน
กลาง 

(3) มีการควบคุมการปฏิบติังานในเขตการบินท่ี 
ไดรั้บการยอมรับตามมาตรฐานสากล 

3.48 .778 มาก 

(4)  มีการควบคุมและดูแลมลพิษทางเสียงแก่ชุมชน 
     ใกลเ้คียง 

3.51 .843 มาก 

(5) มีการการซกัซอ้มแผนฉุกเฉินและตรวจสอบ 
อุปกรณ์ท่ีใชข้องสนามบินอยา่งสม ่าเสมอ 

3.50 .807 มาก 

(6) มีการใหบ้ริการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้ และหอ้ง 
     ฉุกเฉิน  

3.51 .813 มาก 

(7) มีการควบคุมและตรวจสอบโรคระบาด 3.48 .822 มาก 
(8) มีป้ายแจง้หมายเลขโทรศพัทข์องหน่วยงานท่ี 
      เก่ียวขอ้งภายในสนามบิน และสามารถติดต่อได ้
      ในเวลาฉุกเฉิน 

3.51 .828 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อมาตรฐานความปลอดภยั โดยรวมอยู่

ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.46) พิจารณารายดา้นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ มีการควบคุมและดูแลมลพิษ
ทางเสียงแก่ชุมชนใกล้เคียง การให้บริการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้และห้องฉุกเฉิน และมีป้ายแจง้
หมายเลขโทรศพัทข์องหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งภายในสนามบิน และสามารถติดต่อไดใ้นเวลาฉุกเฉิน  
(ค่าเฉล่ีย 3.51) มีการซักซ้อมแผนฉุกเฉินและตรวจสอบอุปกรณ์ท่ีใช้ของสนามบินอย่างสม ่าเสมอ
(ค่าเฉล่ีย 3.50) มีการควบคุมการปฏิบติังานในเขตการบินท่ีไดรั้บการยอมรับตามมาตรฐานสากล
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และ มีการควบคุมและตรวจสอบโรคระบาด (ค่าเฉล่ีย 3.48) และมีการจดัท าแผนส าหรับการบริหาร
จดัการความเส่ียง อยา่งสม ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 3.40) ตามล าดบั 
 
ตารางทีก่4.7กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความส าคญัความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อ 
 มาตรฐานการรักษาความปลอดภยั ดา้นมาตรการรักษาความปลอดภยัท่ีไดม้าตรฐาน 
 

ความคาดหวงัของผู้โดยสาร ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

3. มาตรฐานการรักษาความปลอดภัย    

    3.1  มาตรการการรักษาความปลอดภัยทีไ่ด้มาตรฐาน 3.54 .754 มาก 
(1) เจา้หน้าท่ีมีการซักซ้อมและเตรียมการรับมือ   

หากเกิดเหตุการณ์ก่อการร้าย 
3.48 .828 มาก 

(2) เจ้าหน้าท่ีผ่านการอบรมด้านมาตรฐานการ
รักษาความปลอดภยัตามาตรฐานสากล 

3.61 .811 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.7  พบว่า ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อมาตรฐานการรักษาความปลอดภยั 

ดา้นมาตรการรักษาความปลอดภยัท่ีไดม้าตรฐานโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.54) พิจารณา
รายด้านอยู่ในระดบัมากตามล าดบั ได้แก่ เจา้หน้าท่ีผ่านการอบรมด้านมาตรฐานการรักษาความ
ปลอดภยัตามาตรฐานสากล (ค่าเฉล่ีย 3.61) และเจา้หน้าท่ีมีการซักซ้อมและเตรียมการรับมือ หาก
เกิดเหตุการณ์ก่อการร้าย (ค่าเฉล่ีย 3.48) 
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ตารางทีก่4.8กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความส าคญัความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อ 
 มาตรฐานการรักษาความปลอดภยั ดา้นการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรในสายงาน 
 การรักษาความปลอดภยั 
 

ความคาดหวงัของผู้โดยสาร ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

3. มาตรฐานการรักษาความปลอดภัย    

    3.2 การฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากรในสายงานการ
รักษาความปลอดภัย 

3.55 .698 มาก 

(1) เจา้หนา้ท่ีไดรั้บการพฒันาทกัษะ ความรู้  
ความสามารถเฉพาะดา้น อยา่งสม ่าเสมอ 

3.60 .818 มาก 

(2) เจา้หนา้ท่ีไดรั้บการฝึกปฏิบติังานจากสถานท่ี 
ปฏิบติัจริง 

3.68 .867 มาก 

(3) เจา้หนา้ท่ีไดรั้บการพฒันาใหมี้ความรู้ทนัสมยั 
ตลอดเวลา 

3.38 .798 ปานกลาง 

 
จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อมาตรฐานการรักษาความปลอดภยั 

ดา้นการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรในสายงานการรักษาความปลอดภยัโดยรวมอยู่ในระดบัมาก
(ค่าเฉล่ีย 3.55) พิจารณารายด้าน ได้แก่ เจา้หน้าท่ีได้รับการฝึกปฏิบติังานจากสถานท่ีปฏิบติัจริง
(ค่าเฉล่ีย 3.68) เจา้หน้าท่ีไดรั้บการพฒันาทกัษะ ความรู้ ความสามารถเฉพาะดา้น อย่างสม ่าเสมอ
(ค่าเฉล่ีย 3.60) และเจ้าหน้าท่ีได้รับการพัฒนาให้มีความรู้ทันสมัยตลอดเวลา (ค่าเฉล่ีย 3.38)
ตามล าดบั 
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ตารางทีก่4.9กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความส าคญัความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อ 
 มาตรฐานการรักษาความปลอดภยั ดา้นการควบคุมคุณภาพการรักษาความปลอดภยั 
 

ความคาดหวงัของผู้โดยสาร ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

3. มาตรฐานการรักษาความปลอดภัย    

    3.3 การควบคุมคุณภาพการรักษาความปลอดภัย 3.61 .776 มาก 
(1) มีการตรวจสอบอุปกรณ์และเคร่ืองมือของ 

หน่วยงานอยา่งสม ่าเสมอ 
3.53 .837 มาก 

(2) มีการสุ่มตรวจเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั
ใหมี้การปฏิบติังาน เป็นไปตาม
มาตรฐานสากล 

3.57 .860 มาก 

(3) มีการน าระบบเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั เขา้มา 
ช่วยในการรักษาความปลอดภยั 

3.72 .955 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อมาตรฐานการรักษาความปลอดภยั 

ดา้นการควบคุมคุณภาพการรักษาความปลอดภยั โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.61) พิจารณา
รายด้านอยู่ในระดบัมาก ตามล าดบั ได้แก่ มีการน าระบบเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั เขา้มาช่วยในการ
รักษาความปลอดภัย (ค่าเฉล่ีย 3.72) มีการสุ่มตรวจเจ้าหน้าท่ี รักษาความปลอดภัยให้มีการ
ปฏิบติังาน เป็นไปตามมาตรฐานสากล (ค่าเฉล่ีย 3.57) และมีการตรวจสอบอุปกรณ์และเคร่ืองมือ
ของหน่วยงานอยา่งสม ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 3.53)  

กล่าวโดยสรุป ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อมาตรฐานการบริการ มาตรฐานความปลอดภยั
และมาตรฐานการรักษาความปลอดภยัของบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) เป็นรายขอ้ 
พบว่ามาตรฐานการบริการ ประกอบด้วย 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการผูโ้ดยสาร ด้านการ
ให้บริการอากาศยาน ดา้นการใหบ้ริการสินคา้ ซ่ึงผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัต่อบริษทั ท่าอากาศยาน
ไทย จ ากดั (มหาชน) ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมแต่ละดา้นระหวา่ง 3.46-3.51  

ต่อมามาตรฐานความปลอดภยั ผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัต่อบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.46 

ส่วนปัจจยัสุดทา้ย คือ มาตรฐานรักษาความปลอดภยั ประกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ มาตรการ
รักษาความปลอดภยัท่ีได้มาตรฐาน การฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรในสายงานการรักษาความ
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ปลอดภยั และการควบคุมคุณภาพการรักษาความปลอดภยั ผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัต่อ บริษทั 
ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียแต่ละดา้นระหวา่ง 3.54 - 3.61 

 
ตอนทีก่4กผลการวเิคราะห์ทดสอบสมมติฐานระหว่างปัจจัยด้านมาตรฐานการบริการ, มาตรฐาน 

   ความปลอดภัยและมาตรฐานการรักษาความปลอดภัยข้อมูลเปรียบเทยีบความคาดหวงั 
   กบัปัจจัยส่วนบุคคล 

 
ตารางทีก่4.10กกการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัท่ีพิจารณาจากเพศของผูใ้ชบ้ริการ 
 

ระดบัความคาดหวงั 

เพศชาย (174 คน) เพศหญงิ (226 คน) 
t-

Test 
sig 

ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่
ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

มาตรฐานการบริการ 
ดา้นการใหบ้ริการ
ผูโ้ดยสาร 

3.48 .621 3.44 .668 .568 .570 

ดา้นการใหบ้ริการ 
อากาศยาน 

3.50 .652 3.51 .679 
-

.115 
.909 

ดา้นการใหบ้ริการสินคา้ 4.47 .911 4.45 .830 .269 .788 
มาตรฐานความปลอดภัย 
มาตรฐานความปลอดภยั 

3.45 .646 3.46 .663 
-

.144 
.886 

มาตรการรักษาความ
ปลอดภยัท่ีไดม้าตรฐาน 

3.51 .771 3.56 .741 
-

.671 
.503 

การฝึกอบรมและพฒันา
บุคลากรในสายงานการ
รักษาความปลอดภยั 

3.52 .674 3.58 .717 
-

.867 
.386 

การควบคุมคุณภาพการ
รักษาความปลอดภยั 

3.58 .760 3.63 .789 
-

.671 
.503 
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จากตารางท่ี  4.1.0 พบว่า การเปรียบเทียบระดับความคาดหวงั ท่ีพิจารณาจากเพศของ
ผูใ้ชบ้ริการ แสดงดงัตารางท่ี 4 พบวา่ เพศของผูใ้ชบ้ริการ (เพศหญิงและเพศชาย) ไม่มีความแตกต่าง
ทางสถิติต่อความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อมาตรฐานการบริการ มาตรฐานความปลอดภยัและ
มาตรฐานการรักษาความปลอดภยัของบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน)  
 

ตารางทีก่4.11กกการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัท่ีพิจารณาจากอายขุองผูใ้ชบ้ริการ 
 

ระดบัความคาดหวงั 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

มาตรฐานการบริการ 
ดา้นการใหบ้ริการ
ผูโ้ดยสาร 

ระหวา่งกลุ่ม 4.140 3 1.380 
3.346* .019 ภายในกลุ่ม 163.327 396 .412 

รวม 167.467 399  
ดา้นการใหบ้ริการ
อากาศยาน 

ระหวา่งกลุ่ม 6.533 3 2.178 
5.037* .002 ภายในกลุ่ม 170.773 395 .432 

รวม 177.306 398  
มาตรฐานการบริการ 
ดา้นการใหบ้ริการ
สินคา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 18.098 3 6.033 

8.500* .000 
ภายในกลุ่ม 281.037 396 .710 
รวม 299.135 399  
ภายในกลุ่ม 235.091 396 .594 
รวม 240.493 399  

มาตรฐานความปลอดภัย 
มาตรฐานความ
ปลอดภยั 

ระหวา่งกลุ่ม 6.740 3 2.247 
5.403* .001 ภายในกลุ่ม 163.832 394 .416 

รวม 170.572 397  
มาตรฐานรักษาความปลอดภัย 
มาตรการรักษาความ
ปลอดภยัท่ีได้
มาตรฐาน 

ระหวา่งกลุ่ม 4.350 3 1.450 
2.580 .053 ภายในกลุ่ม 222.544 396 .562 

รวม 226.894 399  
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ตารางทีก่4.11กกการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัท่ีพิจารณาจากอายขุองผูใ้ชบ้ริการ (ต่อ) 
 

ระดบัความคาดหวงั 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

มาตรฐานรักษาความปลอดภัย 
การฝึกอบรมและ
พฒันาบุคลากรใน
สายงานการรักษา
ความปลอดภยั 

ระหวา่งกลุ่ม 6.834 3 2.278 

4.798* .003 
ภายในกลุ่ม 187.988 396 .475 
รวม 

194.822 399  

การควบคุมคุณภาพ
การรักษาความ
ปลอดภยั 

ระหวา่งกลุ่ม 5.402 3 1.801 
3.033* .029 ภายในกลุ่ม 235.091 396 .594 

รวม 240.493 399  
 

จากตารางท่ี 4.11 การเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัท่ีพิจารณาจากอายุของผูใ้ช้บริการ 
พบวา่ อายุของผูใ้ชบ้ริการมีความแตกต่างกนัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ต่อความคาดหวงัของ
บริษทัท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) ในดา้นการให้บริการผูโ้ดยสาร ดา้นการให้บริการอากาศ
ยานด้านการให้บริการสินค้า มาตรฐานความปลอดภยั และการควบคุมคุณภาพการรักษาความ
ปลอดภยั 
 
ตารางทีก่4.12กกการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัท่ีพิจารณาจากระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการ 
 

ระดบัความคาดหวงั 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

มาตรฐานการบริการ 
ดา้นการใหบ้ริการ
ผูโ้ดยสาร 

ระหวา่งกลุ่ม 3.105 2 1.553 
3.750* .024 ภายในกลุ่ม 164.362 397 .414 

รวม 167.467 399  
ดา้นการใหบ้ริการ
อากาศยาน 

ระหวา่งกลุ่ม 4.334 2 2.167 
4.962* .007 ภายในกลุ่ม 172.971 396 .437 

รวม 177.306 398  
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ตารางทีก่4.12กกการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัท่ีพิจารณาจากระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการ  (ต่อ) 
 

ระดับความคาดหวงั 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

มาตรฐานการบริการ 
ดา้นการใหบ้ริการ
สินคา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 7.661 2 3.831 
5.218* .006 ภายในกลุ่ม 291.474 397 .734 

รวม 299.135 399  
 มาตรฐานความปลอดภัย 
มาตรฐานความ
ปลอดภยั 

ระหวา่งกลุ่ม 3.092 2 1.546 
3.646* .027 ภายในกลุ่ม 167.480 395 .424 

รวม 170.572 397  
 มาตรฐานรักษาความปลอดภัย 
มาตรการรักษาความ
ปลอดภยัท่ีได้
มาตรฐาน 

ระหวา่งกลุ่ม 2.181 2 1.090 
1.926 .147 ภายในกลุ่ม 224.714 397 .566 

รวม 226.894 399  
การฝึกอบรมและ
พฒันาบุคลากรใน
สายงานการรักษา
ความปลอดภยั 

ระหวา่งกลุ่ม 2.625 2 1.313 

2.711 .068 
ภายในกลุ่ม 192.197 397 .484 
รวม 

194.822 399  

การควบคุมคุณภาพ
การรักษาความ
ปลอดภยั 

ระหวา่งกลุ่ม 2.240 2 1.120 
1.866 .156 ภายในกลุ่ม 238.253 397 .600 

รวม 240.493 399  
 

จากตารางท่ี  4.12 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวงั ท่ีพิจารณาจากระดับการศึกษา 
ของผูใ้ช้บริการแสดงดัง พบว่า ระดับการศึกษาของผูใ้ช้บริการมีความแตกต่างกันทางสถิติท่ี 
ระดับนัยส าคัญ 0.05 ต่อความคาดหวงัของบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้าน 
การให้บริการผูโ้ดยสาร ดา้นการใหบ้ริการอากาศยาน ดา้นการให้บริการสินคา้ และมาตรฐานความ
ปลอดภยั ส่วนมาตรการรักษาความปลอดภยัท่ีไดม้าตรฐาน การฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรใน  
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สายงานการรักษาความปลอดภยั และการควบคุมคุณภาพการรักษาความปลอดภัย ไม่มีความ
แตกต่างกนัทางสถิติ 
 
ตารางทีก่4.13กกการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัท่ีพิจารณาจากอาชีพของผูใ้ชบ้ริการ 
 

ระดบัความคาดหวงั 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

มาตรฐานการบริการ 
ดา้นการใหบ้ริการ
ผูโ้ดยสาร 

ระหวา่งกลุ่ม 2.675 5 .535 
1.279 .272 ภายในกลุ่ม 164.792 394 .418 

รวม 167.467 399  
ดา้นการใหบ้ริการ
อากาศยาน 

ระหวา่งกลุ่ม 1.046 5 .209 
.466 .801 ภายในกลุ่ม 176.260 393 .448 

รวม 177.306 398  
ดา้นการใหบ้ริการ
สินคา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 3.544 5 .709 
.945 .452 ภายในกลุ่ม 295.591 394 .750 

รวม 299.135 399  
มาตรฐานความปลอดภัย 
มาตรฐานความ
ปลอดภยั 

ระหวา่งกลุ่ม 1.923 5 .385 
.894 .485 ภายในกลุ่ม 168.649 392 .430 

รวม 170.572 397  
มาตรฐานรักษาความปลอดภัย 
มาตรการรักษาความ
ปลอดภยัท่ีได้
มาตรฐาน 

ระหวา่งกลุ่ม 1.301 5 .260 
.454 .810 ภายในกลุ่ม 225.593 394 .573 

รวม 226.894 399  
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ตารางทีก่4.13กกการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัท่ีพิจารณาจากอาชีพของผูใ้ชบ้ริการ (ต่อ) 
 

ระดบัความคาดหวงั 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

การฝึกอบรมและ
พฒันาบุคลากรใน
สายงานการรักษา
ความปลอดภยั 

ระหวา่งกลุ่ม 1.496 5 .299 

.610 .692 
ภายในกลุ่ม 193.326 394 .491 
รวม 

194.822 399  

การควบคุมคุณภาพ
การรักษาความ
ปลอดภยั 

ระหวา่งกลุ่ม .875 5 .175 
.288 .920 ภายในกลุ่ม 239.618 394 .608 

รวม 240.493 399  
 

จากตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัท่ีพิจารณาจากอาชีพของผูใ้ช้บริการ 
พบว่า อาชีพของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกันไม่มีผลแตกต่างกันทางสถิติต่อความคาดหวงัของ
ผูโ้ดยสารต่อมาตรฐานการบริการ มาตรฐานความปลอดภยัและมาตรฐานการรักษาความปลอดภยั
ของบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 

 

ตารางทีก่4.14กกการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัท่ีพิจารณาจากรายไดข้องผูใ้ชบ้ริการ 
 

ระดบัความคาดหวงั 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

มาตรฐานการบริการ 
ดา้นการใหบ้ริการ
ผูโ้ดยสาร 

ระหวา่งกลุ่ม 10.102 4 2.526 
6.339* .000 ภายในกลุ่ม 157.365 395 .398 

รวม 167.467 399  
ดา้นการใหบ้ริการ
อากาศยาน 

ระหวา่งกลุ่ม 10.224 4 2.556 
6.027* .000 ภายในกลุ่ม 167.082 394 .424 

รวม 177.306 398  
ดา้นการใหบ้ริการ
สินคา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 14.655 4 3.664 
5.087* .001 ภายในกลุ่ม 284.480 395 .720 

รวม 299.135 399  
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ตารางทีก่4.14กกการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัท่ีพิจารณาจากรายไดข้องผูใ้ชบ้ริการ (ต่อ) 
 

ระดบัความคาดหวงั 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

มาตรฐานความปลอดภัย 
มาตรฐานความ
ปลอดภยั 

ระหวา่งกลุ่ม 10.275 4 2.569 
6.298* .000 ภายในกลุ่ม 160.297 393 .408 

รวม 170.572 397  
มาตรฐานรักษาความปลอดภัย 
มาตรการรักษาความ
ปลอดภยัท่ีได้
มาตรฐาน 

ระหวา่งกลุ่ม 12.469 4 3.117 
5.742* .000 ภายในกลุ่ม 214.425 395 .543 

รวม 226.894 399  
การฝึกอบรมและ
พฒันาบุคลากรในสาย
งานการรักษาความ
ปลอดภยั 

ระหวา่งกลุ่ม 9.779 4 2.445 

5.219* .000 
ภายในกลุ่ม 185.043 395 .468 
รวม 

194.822 399  

การควบคุมคุณภาพ
การรักษาความ
ปลอดภยั 

ระหวา่งกลุ่ม 12.914 4 3.229 
5.604* .000 ภายในกลุ่ม 227.579 395 .576 

รวม 240.493 399  
 

จากตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัท่ีพิจารณาจากรายไดข้องผูใ้ช้บริการ 
พบว่า รายไดข้องผูใ้ช้บริการมีความแตกต่างกนัทางสถิติท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 ต่อความคาดหวงั
ของบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) ในทุก ๆ ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการผูโ้ดยสาร 
ดา้นการให้บริการอากาศยาน ดา้นการให้บริการสินคา้ มาตรฐานความปลอดภยั มาตรการรักษา
ความปลอดภยัท่ีไดม้าตรฐาน การฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรในสายงานการรักษาความปลอดภยั 
และการควบคุมคุณภาพการรักษาความปลอดภยั 
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ตอนที่ก5กการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังของผู้โดยสาร 
ชาวไทย ทีม่ีต่อการบริการของ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 
 
ตารางทีก่4.15กกค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีต่อ 
 การบริการของ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

ความคาดหวงั 
ดา้นการ
ใหบ้ริการ
อากาศยาน 

ดา้นการ
ใหบ้ริการ
สินคา้ 

มาตรฐาน
ความ

ปลอดภยั 

มาตรการ
รักษาความ
ปลอดภยัท่ี
ไดม้าตรฐาน 

การฝึกอบรม
และพฒันา
บุคลากรใน
สายงานการ
รักษาความ
ปลอดภยั 

การ
ควบคุม
คุณภาพ
การรักษา
ความ

ปลอดภยั 
ดา้นการ
ใหบ้ริการ
ผูโ้ดยสาร 

.782** .707** .705** .623** .689** .717** 

 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
ดา้นการ
ใหบ้ริการ
อากาศยาน 

 .729** .718** .621** .702** .743** 

  .000 .000 .000 .000 .000 
ดา้นการ
ใหบ้ริการ
สินคา้ 

  .705** .613** .696** .697** 

   .000 .000 .000 .000 
มาตรฐาน
ความปลอดภยั 

   .761** .763** .749** 

    .000 .000 .000 
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ตารางทีก่4.15กกค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีต่อ 
 การบริการของ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) (ต่อ) 
 

ความคาดหวงั 
ดา้นการ
ใหบ้ริการ
อากาศยาน 

ดา้นการ
ใหบ้ริการ
สินคา้ 

มาตรฐาน
ความ

ปลอดภยั 

มาตรการ
รักษาความ
ปลอดภยัท่ี
ไดม้าตรฐาน 

การฝึกอบรม
และพฒันา
บุคลากรใน
สายงานการ
รักษาความ
ปลอดภยั 

การ
ควบคุม
คุณภาพ
การรักษา
ความ

ปลอดภยั 
มาตรการ
รักษาความ
ปลอดภยัท่ีได้
มาตรฐาน 

    .763** .678** 

     .000 .000 
การฝึกอบรม
และพฒันา
บุคลากรใน
สายงานการ
รักษาความ
ปลอดภยั 

     .798** 

      .000 
 

จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในของความคาดหวงัแต่ละดา้น มีค่า
อยูร่ะหวา่ง 0.613 ถึง 0.782 โดยความคาดหวงัในแต่ละดา้นมีความสัมพนัธ์ทางบวกอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัแต่ละดา้น พบวา่ 
ความคาดหวงัด้านการให้บริการผู ้โดยสาร และความคาดหวงัด้านการให้บริการอากาศยาน                   
มีความสัมพนัธ์กนัสูงท่ีสุด ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั 0.782 ส่วนความคาดหวงัดา้น
การให้บริการสินค้า และความคาดหวงัด้านมาตรการรักษาความปลอดภัยท่ีได้มาตรฐาน                       
มีความสัมพนัธ์ต ่าสุด มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั 0.613 
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ตอนทีก่6กผลการศึกษาตามสมมติฐาน 
ตารางทีก่4.16กกสรุปผลการศึกษาตามสมมติฐาน 
 

ความคาดหวงั 
ปัจจัยส่วนบุคคล 

เพศ อายุ 
ระดับ

การศึกษา 
อาชีพ รายได้ 

มาตรฐานการบริการ 

 ดา้นการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร  √ √  √ 
 ดา้นการใหบ้ริการอากาศ  √ √  √ 
 ดา้นการใหบ้ริการสินคา้  √ √  √ 

มาตรฐานความปลอดภัย  √ √  √ 
มาตรฐานการรักษาความปลอดภัย 

 มาตรการรักษาความปลอดภยัท่ีไดม้าตรฐาน     √ 
 การฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรในสายงาน

การรักษาความปลอดภยั 
 √   √ 

 การควบคุมคุณภาพการรักษาความปลอดภยั  √   √ 
 

จากตารางท่ี 4.16 แสดงสรุปผลการศึกษาตามสมมติฐาน ทั้ง 3 ขอ้ สามารถสรุปผลไดด้งัต่อไปน้ี 
สมมติฐานขอ้ 1 ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั จะมีความคาดหวงัต่อ

มาตรฐานด้านการบริการท่ีแตกต่างกัน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ ระดับ
การศึกษา และรายได ้ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อมาตรฐานดา้นการบริการทั้ง 3 ดา้น แตกต่างกนั 

สมมติฐานขอ้ 2 ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั จะมีความคาดหวงัต่อ
มาตรฐานด้านความปลอดภยัท่ีแตกต่างกัน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอายุ ระดับ
การศึกษา และรายได ้ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อมาตรฐานความปลอดภยัท่ีแตกต่างกนั 

สมมติฐานขอ้ 3 ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั จะมีความคาดหวงัต่อ
มาตรฐานด้านการรักษาความปลอดภยัท่ีแตกต่างอนั ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลด้าน
รายได ้ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อมาตรฐานการรักษาความปลอดภยั ทั้ง 3 ดา้น แตกต่างกนั 
ส่วนอายุท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรในสายงานการรักษา
ความปลอดภยั และการควบคุมคุณภาพการรักษาความปลอดภยัเท่านั้น 



 
บทที ่5 

สรุปและอภปิรายผล 
 

การวิจัยคร้ังน้ี เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาความคาดหวงัของ
ผู ้โดยสารชาวไทยท่ีมีต่อการบริการของ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน)โดยมี
วตัถุประสงค์ของการวิจยัคือ เพื่อศึกษาความคาดหวงัของมาตรฐานการบริการ มาตรฐานความ
ปลอดภยัและมาตรฐานของการรักษาความปลอดภยัของบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 
ตลอดจนเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลและมาตรฐานการบริการ มาตรฐานความ
ปลอดภยัและมาตรฐานการรักษาความปลอดภยัของ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) โดย
จ าแนกตามตวัแปรเพศ อาย ุการศึกษา อาชีพและรายได ้

ประชากรในการวิจยัคือ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใช้บริการเท่ียวบินขาออกภายในประเทศจาก 
ท่าอากาศยาน จ านวน 6 แห่ง สังกดับริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) และค านวณขนาด
กลุ่มตวัอยา่งได ้จ  านวน 400 คน ใชเ้คร่ืองมือในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 
ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบั ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะแบบสอบถาม
เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-list) มีข้อค าถาม จ านวน 5 ข้อ ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถาม
เก่ียวกบัความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อมาตรฐานการบริการ มาตรฐานความปลอดภยัและมาตรฐาน
การรักษาความปลอดภยัของบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) ลกัษณะแบบสอบถาม
เป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) แบบจดัล าดบัทศันคติ แบบ Likert’s Scale 5 ระดบั มีขอ้
ค าถามจ านวน 53 ขอ้ ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะ ลกัษณะแบบสอบถามเป็น
แบบปลายเปิด (Open-ended) จ านวน 1 ขอ้ 

ผูว้ิจยัได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม ด้วยการติดต่อและประสานงานกับบริษัท 
ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน)  และเจา้หน้าท่ีบริการภาคพื้น (Ground Service) เพื่อด าเนินการ
แจกและเก็บแบบสอบถามแก่ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีเดินทางภายในประเทศด้วยสายการบินไทย 
ประจ าสถานีภูเก็ต รวมจ านวนท่ีรวบรวมไดท้ั้งส้ิน 400 ชุด จากนั้นจึงน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลโดยขอ้
ค าถามท่ีเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ใชว้ิธีการหาค่าความถ่ี (Frequency) แลว้สรุป
ออกมาเป็นค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับข้อค าถามเก่ียวกับความคาดหวงัของผู ้โดยสารต่อ
มาตรฐานการบริการ มาตรฐานความปลอดภยัและมาตรฐานการรักษาความปลอดภยัของบริษทั ท่า
อากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) ใช้วิธีหาค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
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Deviation; S.D.) ส่วนการเปรียบเทียบศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลและมาตรฐาน
การบริการ มาตรฐานความปลอดภยั และมาตรฐานการรักษาความปลอดภยัของท่าอากาศยานภูเก็ต 
บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) โดยจ าแนกตามตวัแปรเพศ อายุ การศึกษา อาชีพและ
รายไดใ้ชก้ารวิเคราะห์การแตกต่างของค่าเฉล่ียดว้ย t-Test ส าหรับตวัแปรท่ีมีเพียง 2 ตวัแปร และใช้
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) เพื่อวิเคราะห์ความแตกต่างของตวัแปร
ท่ีมากกวา่ 2 กลุ่ม ส าหรับขอ้มูลขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ ของผูต้อบแบบสอบถาม ใชก้ารวเิคราะห์เน้ือหา 
(Content Analysis) และน ามาจดักลุ่มเพื่อท าการสรุป ซ่ึงการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติทั้งหมดใช ้
การวเิคราะห์โดยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) 
 

5.1กกสรุปผลการวจิัย 
ส่วนท่ีก1กสรุปผลการศึกษาจากแบบสอบถาม 

ตอนท่ีก1กขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า  กลุ่มตวัอย่างของการศึกษาคร้ังน้ีเป็นเพศ
หญิงมากกว่าเพศชาย ซ่ึงมีอายุระหว่าง 31 - 35 ปี  และมีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี 
นอกจากนั้นประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดร้ะหว่าง 15,000 - 30,000 บาท ใน
ส่วนของการทดสอบสมมติฐานนั้น ปัจจยัส่วนบุคคลต่อความคาดหวงัต่อในดา้นมาตรฐานดา้นการ
บริการมีเพียงอายุ ระดบัการศึกษา และรายได ้ท่ีแตกต่างกนัท าให้มีผลต่อความคาดหวงัท่ีแตกต่าง
กนั นอกจากน้ีในดา้นมาตรฐานดา้นความปลอดภยั มีเพียงปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุระดบัการศึกษา 
และรายได ้ท่ีมีความคาดหวงัต่อมาตรฐานความปลอดภยัท่ีแตกต่างกนั มากไปกวา่นั้น ปัจจยัส่วน
บุคคลด้านรายได้ ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อมาตรฐานการรักษาความปลอดภยั ทั้ ง 3 ด้าน 
ส่วนอายุมีความคาดหวงัต่อการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรในสายงานการรักษาความปลอดภยั 
และการควบคุมคุณภาพการรักษาความปลอดภยัเท่านั้น 

ตอนท่ีก2กความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อมาตรฐานการบริการ, มาตรฐานความปลอดภยั
และมาตรฐานการรักษาความปลอดภยัท่ีมีต่อบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 

5.1.1กกความคาดหวังของผู้โดยสารต่อมาตรฐานการบริการกดา้นการให้บริการผูโ้ดยสาร
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ผูโ้ดยสารชาวไทยมีความคาดหวงัต่อมีจ านวนท่ีนั่งเพียงพอในห้องพกั
รับรองผูโ้ดยสาร และเจา้หนา้ท่ีให้บริการแก่ผูโ้ดยสารอยา่งเท่าเทียม มีบริการห้องน ้ าท่ีสะอาดและมี
จ านวนเพียงพอต่อการให้บริการแก่ผูโ้ดยสาร ตลอดจนมีเจา้หน้าท่ีอ านวยความสะดวกส าหรับ
ผูสู้งอายแุละรถเขน็ท่ีใชบ้รรทุกสัมภาระมีความสมบูรณ์และเพียงพอต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 
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5.1.2กกคาดหวังของผู้โดยสารต่อมาตรฐานการบริการกด้านการให้บริการอากาศยาน 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผูโ้ดยสารขาออก คาดหวงัของการมีจ านวนทางวิ่ง (Runway) ท่ีเพียงพอต่อ
ปริมาณเท่ียวบิน ตารางเวลาในการจดัเท่ียวบินมีความเหมาะสม และ ผูโ้ดยสารตอ้งการไดรั้บการ
อ านวยความสะดวกของรถขนถ่ายผูโ้ดยสารและมีป้ายสัญลกัษณ์บอกทิศทางของพื้นท่ีอากาศยาน
อยูใ่นต าแหน่งท่ีเห็นไดช้ดั นอกจากน้ี ผูโ้ดยสารขอออกมีความคาดหวงัรถบสัขนถ่ายผูโ้ดยสาร ท่ีมี
จ  านวนเพียงพอต่อผูโ้ดยสารในแต่ละเท่ียวบิน   

5.1.3กกความคาดหวังของผู้โดยสารต่อมาตรฐานการบริการกด้านการให้บริการสินค้า 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผูโ้ดยสารขาออกส่วนใหญ่ตอ้งการมีของท่ีระลึกและสินคา้ประจ าทอ้งถ่ิน 
(OTOP) ของสนามบินให้บริการจ าหน่าย โดยมีร้านจ าหน่ายสินคา้เปิดให้บริการตลอดเวลา และ 
ระยะเวลาในการช าระสินคา้มีความรวดเร็ว นอกจากน้ีตอ้งการสินคา้ท่ีจ  าหน่ายมีความหลากหลาย
ทั้งรูปแบบผลิตภณัฑ์ และราคา ตลอดจนมีคุณภาพตามมาตรฐานสากล และราคาสินคา้ท่ีจ  าหน่ายมี
ความสมเหตุสมผล 

5.1.4กกความคาดหวังของผู้โดยสารต่อมาตรฐานความปลอดภัยกโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
ผูโ้ดยสารขาออกชาวไทย ตอ้งการมีการควบคุมและดูแลมลพิษทางเสียงแก่ชุมชนใกลเ้คียง และมี
บริการให้การปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้และห้องฉุกเฉิน ตลอดจนมีป้ายแจง้หมายเลขโทรศพัท์ของ
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องภายในสนามบินและสามารถติดต่อได้ในเวลาฉุกเฉิน นอกจากน้ีมีความ
คาดหวงัให้มีการซักซ้อมแผนฉุกเฉินและตรวจสอบอุปกรณ์ท่ีใช้ของสนามบินอย่างสม ่าเสมอ 
ตลอดจนมีการควบคุมการปฏิบัติงานในเขตการบินท่ีได้รับการยอมรับตามมาตรฐานสากล  
มีการควบคุมและตรวจสอบโรคระบาด และมีการจดัท าแผนส าหรับการบริหารจดัการความเส่ียง 
อยา่งสม ่าเสมอ   

5.1.5กกความคาดหวังของผู้โดยสารต่อมาตรฐานการรักษาความปลอดภัยกด้านมาตรการ
รักษาความปลอดภยัท่ีไดม้าตรฐานโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผูโ้ดยสารขาออกชาวไทยคาดหวงัให้
เจา้หน้าท่ีผา่นการอบรมดา้นมาตรฐานการรักษาความปลอดภยัตามาตรฐานสากล และเจา้หน้าท่ีมี
การซกัซอ้มและเตรียมการรับมือ หากเกิดเหตุการณ์ก่อการร้าย 

5.1.6กกความคาดหวังของผู้โดยสารต่อมาตรฐานการรักษาความปลอดภัยกด้านการฝึก 
อบรม และพฒันาบุคลากรในสายงานการรักษาความปลอดภยัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผูโ้ดยสาร 
ขาออกชาวไทย คาดหวงัให้เจา้หนา้ท่ีไดรั้บการฝึกปฏิบติังานจากสถานท่ีปฏิบติัจริง และไดรั้บการ
พฒันาทกัษะ ความรู้ ความสามารถเฉพาะดา้น อยา่งสม ่าเสมอ ตลอดจนเจา้หนา้ท่ีไดรั้บการพฒันา
ใหมี้ความรู้ทนัสมยัตลอดเวลา 
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5.1.7กกความคาดหวงัของผู้โดยสารต่อมาตรฐานการรักษาความปลอดภัยกดา้นการควบคุม
คุณภาพการรักษาความปลอดภยั โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ผูโ้ดยสารขาออกชาวไทย คาดหวงัให ้
มีการน าระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมยัเข้ามาช่วยในการรักษาความปลอดภัย และมีการสุ่มตรวจ
เจ้าหน้าท่ี รักษาความปลอดภัยให้มีการปฏิบั ติงานเป็นไปตามมาตรฐานสากล ตลอดจนมี 
การตรวจสอบอุปกรณ์และเคร่ืองมือของหน่วยงานอยา่งสม ่าเสมอ     

ส่วนท่ีก2กสรุปผลการวิเคราะห์และทดสอบสมมติฐานระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับ
มาตรฐานการบริการ มาตรฐานความปลอดภยัและมาตรฐานการรักษาความปลอดภยัท่ีมีต่อบริษทั 
ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) ผลศึกษาวิจยั พบวา่ ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีต่อ
การบริการของ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) โดยการจ าแนกตามตวัแปรพบวา่ เพศและ
อาชีพ มีผลต่อการความคาดหวงัท่ีไม่แตกต่างกนัออกไป  

 

5.2กกอภิปรายผลการวจิัย 
จากผลการวิจัยความคาดหวังของผู ้โดยสารชาวไทยท่ีมี ต่อการบริการของ บริษัท 

ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) สามารถน ามาอภิปรายผล ไดด้งัน้ี  
5.2.1กกความคาดหวังของผู้โดยสารต่อมาตรฐานการบริการกมาตรฐานความปลอดภยัและ

มาตรฐานการรักษาความปลอดภยัของบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) เป็นรายขอ้พบว่า 
มาตรฐานการบริการ ประกอบดว้ย 3 ด้าน ได้แก่ ดา้นการให้บริการผูโ้ดยสาร ดา้นการให้บริการ
อากาศยาน ดา้นการใหบ้ริการสินคา้ ซ่ึงผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัต่อบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียรวมแต่ละดา้นระหวา่ง 3.46 - 3.51 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั งานวิจยั
ของ สุภกญัญา  ชวนิชย ์ปริยากร  มนูเสวต และ กรณัฏฐ์  สกุลกฤติล (2556) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง  
“การให้บริการแก่ผู ้โดยสารของท่าอากาศยานในการก ากับดูแลของกรมการบินพลเรือน”
ผลการวิจยัพบว่า ผูโ้ดยสารได้รับบริการทั้ง 3 ดา้น คือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นบริการท่ี 
ท่าอากาศยานจัดให้ และด้านบริการท่ีให้ความเพลิดเพลิน โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  
ในดา้นการให้บริการของท่าอากาศยานให้บริการทั้ง 3 ดา้น โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ส าหรับสภาพ
การให้บริการแก่ผูโ้ดยสารของการท่าอากาศยานมีความสัมพนัธ์กบัสภาพการได้รับบริการของ
ผูโ้ดยสาร 

5.2.2กกมาตรฐานความปลอดภัยกผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัต่อบริษทั ท่าอากาศยานไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.46 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของกรรนภทัร  กนัแกว้ 
(2555) ท าการศึกษาเร่ือง “ความคาดหวังและความพึงพอใจของ ผู ้โดยสารกับการบริการ 
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สายการบิน: กรณีศึกษาสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย” จากการศึกษาพบว่า 
โดยภาพรวมกลุ่มตวัอย่างมีความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุดจากการบริการของสายการบิน และมี
ความพึงพอใจในระดบัมากจากการไดรั้บบริการ ส าหรับปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของ
ผูโ้ดยสารนั้น ในภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัความปลอดภยั และตารางเท่ียวบิน 

5.2.3กกมาตรฐานรักษาความปลอดภัยกประกอบดว้ย 3 ด้าน ได้แก่ มาตรการรักษาความ
ปลอดภยัท่ีไดม้าตรฐาน การฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรในสายงานการรักษาความปลอดภยั และ
การควบคุมคุณภาพการรักษาความปลอดภยั ผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัต่อบริษทั ท่าอากาศยานไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียแต่ละดา้นระหว่าง 3.54 - 3.61 สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ จิตตรา  วนัชัย (2550) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการชาวไทยท่ีมีต่อ
สนามบินสุวรรณภูมิ” ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 
26-33 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทั/ห้างร้าน รายได้เฉล่ีย  
ต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท ลักษณะการใช้บริการส่วนใหญ่เพื่อการเดินทางไปท างาน ดูงาน 
ประชุมหรือสัมมนาและเพื่อเดินทางท่องเท่ียว คุณภาพในการให้บริการไดแ้ก่ ความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสนามบินสุวรรณภูมิ ดา้นการเดินทางผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญั
ระดบัมากท่ีสุด คือ การมีบริการขนส่งมวลชน เช่น รถบสั รถตู ้รถแท็กซ่ี ดา้นความปลอดภยัผูอ้บ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมาก คือ มีเจา้หน้าท่ีรักษาความปลอดภยัอย่างเพียงพอ ดา้น
ค่าใช้จ่ายมีความคาดหวงัในระดบัปานกลาง คือ ค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปสนามบินสุวรรณภูมิ
สูงข้ึน ดา้นความสะดวกรวดเร็วมีความคาดหวงัในระดบัมาก คือ ระบบเช็คอินตัว๋มีความรวดเร็ว 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกมีความคาดหวงัในระดบัมาก คือ มีห้องพกัและท่ีนัง่รอเคร่ืองบินข้ึน-ลง 
อยา่งเพียงพอ ดา้นสภาพภูมิทศัน์ความสวยงามกวา่สนามบินดอนเมือง 

มาตรฐานการบริการ ประกอบดว้ย 3 ด้าน ไดแ้ก่ ด้านการให้บริการผูโ้ดยสาร ดา้นการให ้
บริการอากาศยาน ดา้นการให้บริการสินคา้ ซ่ึงผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัต่อบริษทั ท่าอากาศยาน
ไทย จ ากัด (มหาชน) ในระดับมาก ส่วนมาตรฐานความปลอดภยั ผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัต่อ
บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) ในระดับมาก และมาตรฐานรักษาความปลอดภัย 
ประกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ มาตรการรักษาความปลอดภยัท่ีไดม้าตรฐาน การฝึกอบรมและพฒันา
บุคลากรในสายงานการรักษาความปลอดภยั และการควบคุมคุณภาพการรักษาความปลอดภยั 
ผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัต่อบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) ในระดบัมาก ซ่ึงมาตรฐาน
ทั้งสามดา้นมีผลต่อความคาดหวงัต่ออายุ ระดบัการศึกษา และรายได ้ดงันั้น การน าผลการศึกษาไป
ใชป้ระโยชน์จึงตอ้งให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนบุคคลดงักล่าวให้มากข้ึนเพื่อท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิด
การรับรู้ตรงกบัความคาดหวงั ซ่ึงยอ่มส่งผลต่อปัจจยัต่าง ๆ ในอนาคต 
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5.3กกข้อเสนอแนะ 
ความคาดหวังของผู ้โดยสารต่อมาตรฐานการบริการ ความคาดหวังต่อมาตรฐาน 

ความปลอดภัย และความคาดหวงัของของผู ้โดยสารต่อมาตรฐานการรักษาความปลอดภัย 
ผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัต่อบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) ในระดบัมาก ซ่ึงแสดงถึง
ระดบัความคาดหวงัท่ีควรมีการปรับปรุง ไม่วา่จะเป็นรถบสัขนถ่ายผูโ้ดยสาร มีจ านวนเพียงพอต่อ
ผูโ้ดยสารในแต่ละเท่ียวบิน ตารางเวลาในการจดัเท่ียวบินมีความเหมาะสม หรือผูโ้ดยสารได้รับ 
การอ านวยความสะดวกของรถขนถ่ายผูโ้ดยสารและมีป้ายสัญลกัษณ์บอกทิศทางของพื้นท่ีอากาศ
ยานอยู่ในต าแหน่งท่ีเห็นไดช้ดั  ควรเพิ่มร้านคา้ขายของท่ีระลึกและสินคา้ประจ าทอ้งถ่ิน (OTOP) 
ของสนามบินให้บริการจ าหน่ายท่ีมีความหลากหลายในราคาท่ีสมเหตุสมผล และเปิดให้บริการ
ตลอดเวลา และระยะเวลาในการช าระสินคา้มีความรวดเร็ว ควรจดัจุดใหบ้ริการใหก้ารปฐมพยาบาล
เบ้ืองตน้และห้องฉุกเฉิน ตลอดจนมีป้ายแจง้หมายเลขโทรศพัท์ของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งภายใน
สนามบินและสามารถติดต่อไดใ้นเวลาฉุกเฉิน  เพิ่มกิจกรรมการซกัซอ้มแผนฉุกเฉินและตรวจสอบ
อุปกรณ์ท่ีใช้ของสนามบินอย่างสม ่ าเสมอ ซ่ึงการฝึกซ้อมนั้ นจะต้องได้รับการยอมรับตาม
มาตรฐานสากล ทั้งน้ีเจา้หนา้ท่ีตอ้งมีการซกัซอ้มและเตรียมการรับมือ หากเกิดเหตุการณ์ก่อการร้าย 
และไดรั้บการพฒันาทกัษะ ความรู้ ความสามารถเฉพาะดา้นท่ีมนัสมยัอยา่งสม ่าเสมอ และมีการน า
ระบบเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเขา้มาช่วยในการรักษาความปลอดภยั เป็นตน้  

5.3.1กกข้อเสนอแนะทัว่ไปกก 
1)กกท่าอากาศยานควรให้ความส าคญักบัผูใ้ช้บริการกท่ีมีช่วงระดบัอายุท่ีแตกต่าง

กนั ซ่ึง ผูสู้งอายคุวรจะมีมาตรฐานดา้นการบริการ ดา้น ลิฟตเ์พื่อให้สามารถข้ึนลงในแต่ระดบัชั้นได้
สะดวก หรือตอ้งมีเกา้อ้ีรับรองพิเศษท่ีเพียงพอจ านวนของผูสู้งอายท่ีุเพียงพอ 

2)กกท่าอากาศยานควรให้ความส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการกท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่าง
กนั ซ่ึงระดบัการศึกษาจะมีมาตรฐาน ดา้นมาตรดา้นความปลอดภยั ดา้นการควบคุมและดูแลมลพิษ
ทางเสียงแก่ชุมชนใกล้เคียงและดา้นการให้บริการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้และห้องฉุกเฉินไวค้อย
รองรับผูโ้ดยสารท่ีอาจจะเกิดอุบติัเหตุไดท้นัที 

3)กกท่าอากาศยานควรให้ความส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการกท่ีมีช่วงระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนั 
ซ่ึงระดบัรายได้ควรจะมีมาตรฐานดา้นมาตรฐานการบริการ ในดา้นบริการผูโ้ดยสารในเร่ืองของ
จ านวนเจ้าหน้าท่ีมีจ  านวนเพียงพอต่อการให้บริการแก่ผูโ้ดยสารในช่วงท่ีมีผูโ้ดยสารมากและ
เจา้หนา้ท่ีท่ีบริการควรมีอธัยาศยัท่ีดีและมีความเป็นมิตรกบัผูโ้ดยสารในการใหก้ารแนะน าและขณะ
การใหบ้ริการ 
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5.3.2กกข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไปกจากการศึกษาความคาดหวงัของผูโ้ดยสารชาวไทย
ท่ีมีต่อการบริการของบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) ผูว้จิยัขอเสนอแนะใหมี้การวจิยัดงัน้ี 

1)กกควรมีการศึกษาปัจจยัอ่ืนๆท่ีส่งผลต่อมาตรฐานท่ีนอกเหนือจากปัจจยัส่วน
บุคคล เช่น คุณภาพในการบริการ ปัจจยัการตลาด ความเช่ือมัน่ เป็นตน้ 

2)กกการก าหนดกลุ่มตัวอย่าง ควรท าการศึกษากับนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
ผูโ้ดยสารระหว่างประเทศ หรือ เปรียบเทียบสัญชาติชองผูโ้ดยสารต่อความคาดหวงัในการ
ให้บริการของบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) เพื่อสามารถน ามาวางแผนให้มีความ
สอดคลอ้งกบัจุดแขง็ของสายการบินไดดี้มากยิง่ข้ึน 

3)กกควรท าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั 
(มหาชน) ทั้ ง 6 แห่ง เพื่อทราบถึงปัญหา อุปสรรค รวมถึงการน าข้อมูลไปปรับปรุง แก้ไขและ
พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ 

 

5.4กกข้อจ ากดัของการวจิัย 
เน่ืองจากผูโ้ดยสารชาวไทยซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ท  าการศึกษาคร้ังน้ี ในบางช่วงเวลาเป็น

กลุ่มผูโ้ดยสารท่ีมาเป็นกลุ่มคณะ ท าให้ขอ้มูลท่ีไดรั้บอาจกกองอยูใ่นลกัษณะประชากรศาสตร์กลุ่ม
ใดกลุ่มหน่ึง อาจท าใหข้อ้มูลไม่มีการกระจายตวัเท่าท่ีควร 
 

5.5กกการประยุกต์ผลการวจิัย 
ผลการวิจยัท่ีได้ สามารถน าไปประยุกต์ใช้ในการพฒันาปรับปรุงการบริการของบริษัท  

ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) ไดใ้น 3 ประเด็น คือ 
1)กกดา้นผูโ้ดยสาร บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) สามารถน าไปประยุกต์ดา้น

ผูโ้ดยสาร ในประเด็นการพฒันาคุณภาพการบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารชาวไทย 
อีกทั้งเพื่อเพิ่มความพึงพอใจให้กบัผูโ้ดยสารอีกดว้ย อาทิ ในดา้นมาตรฐานการบริการ ในประเด็น
เจา้หน้าท่ีมีความรู้และประสบการณ์ท่ีเช่ือถือได้ บริษทั ท่าอากาศยาน จ ากดั (มหาชน) สามารถ
จดัการฝึกอบรมและพฒันาองค์ความรู้ให้แก่บุคลากรในสังกดั ให้ไดม้าตรฐานในระดบัสากล เพื่อ
สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูโ้ดยสาร 

2)กกด้านองค์กร บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) สามรถน าผลการศึกษาไป
ปรับปรุงและพฒันาในขอ้ท่ีไดรั้บความคาดหวงัในระดบัสูงให้มีการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ
ของผูโ้ดยสารใหม้ากท่ีสุด 
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3)กกด้านการพัฒนาประเทศ หาก บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) สามารถ
ให้บริการแก่ผูโ้ดยสารไดต้รงตามความคาดหวงัและก่อให้เกิดความพึงใจมากท่ีสุดก็จะท าให้เกิด
มาตรฐานในระดบัสากลและสามารถสร้างรายไดใ้หก้บัประเทศ  



 

 

 

 

 

ภาคผนวก 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามเพือ่การวจิยั 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ความคาดหวงัของผู้โดยสารชาวไทยทีม่ีต่อการบริการของ  
บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 

 
ค าช้ีแจง 

1. แบบสอบถามฉบับน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความคาดหวงัของมาตรฐาน 

การบริการปัจจยัดา้นการบริการ มาตรฐานความปลอดภยัและมาตรฐานการรักษาความปลอดภยั

ของบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) ตลอดจนศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วน

บุคคลและความคาดหวงัมาตรฐานการบริการ มาตรฐานความปลอดภยัและมาตรฐานการรักษา

ความปลอดภยัของบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) ของนักศึกษาหลกัสูตรการจดัการ

มหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการการบิน สถาบนัการบินพลเรือน โดยมีรายละเอียดของค าถาม 

ดงัต่อไปน้ี 

  ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป  

  ตอนท่ี 2 ความคาดหวงัของมาตรฐานการบริการ มาตรฐานความปลอดภยั และ

มาตรฐานการรักษาความปลอดภยัของบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 

  ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ  

2. โปรดตอบค าถามทุกขอ้ตามความเป็นจริง เพราะค าตอบท่ีเป็นจริงและสมบูรณ์เท่านั้น 

จะช่วยใหก้ารวจิยัในคร้ังน้ีเกิดประโยชน์อยา่งแทจ้ริง 

3. ทุกค าตอบของท่าน ผู ้วิจ ัยจะเก็บเป็นความลับ และจะประมวลผลเป็นรายงานใน

ภาพรวม  
 

                                                         นายธรรมนูญ คงสวสัด์ิ 

                                                                                          นกัศึกษาหลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต 
                                                                   สาขาวชิาการจดัการการบิน สถาบนัการบินพลเรือน 
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ค าสั่ง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริง 
ตอนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไป 

1. เพศ 

  ชาย    หญิง 

 

2. อาย ุ

  25 - 30 ปี   31 - 35 ปี          36 - 40 ปี  41 ปี ข้ึนไป 

 

3. ระดบัการศึกษา 

  ต ่ากวา่ปริญญาตรี      ปริญญาตรี  สูงกวา่ปริญญาตรี 

 

4. อาชีพ 

  ธุรกิจส่วนตวั      พนกังานบริษทัเอกชน  

รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ   

  นกัเรียน / นกัศึกษา      อ่ืนๆ............................ (โปรดระบุ) 

 

5. รายได ้

  ต ่ากวา่ 15,000 บาท        15,001 - 30,000 บาท     30,001 - 45,000 

  45,001 - 60,000 บาท        60,001 บาท ข้ึนไป 

 

ตอนที ่2 ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อมาตรฐานการบริการ มาตรฐานความปลอดภยัและ

มาตรฐานการรักษาความปลอดภยัของบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน)   

ความหมายของการใหค้ะแนน  

5  =  ความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด 

4  =  ความคาดหวงัในระดบัมาก 

3  =  ความคาดหวงัในระดบัปานกลาง 

2  =  ความคาดหวงัในระดบันอ้ย 

1  =  ความคาดหวงัในระดบันอ้ยท่ีสุด 



104 

ความคาดหวงัของผู้โดยสารชาวไทยที่

มีต่อ 

การบริการของ บริษัท ท่าอากาศยาน

ไทย จ ากดั (มหาชน) 

ระดับความคาดหวงั 

น้อย

ทีสุ่ด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก มากทีสุ่ด 

1. มาตรฐานการบริการ 

1.1 ด้านการให้บริการผู้โดยสาร 

(1) มีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการ

ใหบ้ริการผูโ้ดยสาร  

     

(2) เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัท่ีดี ยิม้แยม้

แจ่มใส 

     

(3) เจา้หนา้ท่ีมีความรู้และ

ประสบการณ์ท่ีเช่ือถือได ้

     

(4) ระยะเวลาของการรอเช็คอินมี

ความรวดเร็ว 

     

(5) ระยะเวลาในการรอรับสัมภาระมี

ความเหมาะสม 

     

(6) พนกังานใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสาร

อยา่งเท่าเทียม 

     

(7) ระยะเวลาในการเรียกผูโ้ดยสาร

ข้ึนเคร่ือง (Boarding Time) ใชเ้วลาท่ี

เหมะสม 

     

(8) หอ้งพกัรับรองผูโ้ดยสารมีท่ีนัง่

เพียงพอ 
     

(9) รถเขน็ท่ีใชบ้รรทุกกระเป๋าและ

สัมภาระมีความสมบูรณ์และเพียงพอ

ต่อความตอ้งการ 

     

(10) มีตู ้TTRS ส าหรับผูโ้ดยสาร

พิการทางการไดย้นิ 
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(11) เคาเตอร์ท่ีใหบ้ริการเช็คอิน มี

ความสูงท่ีเหมาะสมส าหรับคนพิการ

ทางการเคล่ือนไหว 

     

(12) มีเจา้หนา้ท่ีคอยอ านวยความ

สะดวกส าหรับคนพิการทางการ

เคล่ือนไหว 

     

(13) มีเจา้หนา้ท่ีอ านวยความสะดวก

คนพิการทางสายตา 

     

(14) มีเจา้หนา้ท่ีอ  านวยความสะดวก

คนพิการทางการไดย้นิ 
     

(15) มีเจา้หนา้ท่ีอ านวยความสะดวก

แก่เด็กและผูสู้งอายท่ีุเดินทางล าพงั 

     

(16) มีจ านวนหอ้งน ้าท่ีสะอาดและ
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

     

 

ความคาดหวงัของผู้โดยสารชาวไทย

ทีม่ีต่อ 

การบริการของ บริษัท ท่าอากาศยาน

ไทย จ ากดั (มหาชน) 

ระดับความคาดหวงั 

น้อย

ทีสุ่ด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก มากทีสุ่ด 

1.2 ด้านการให้บริการอากาศยาน       

(1) จ  าน วนห ลุมจอด เค ร่ืองบิน มี

ปริมาณเพียงพอต่อเคร่ืองบิน 

     

(2) มีจ านวนสะพานเทียบเคร่ืองบิน

เพียงพอต่อเท่ียวบิน 

     

(3) มีป้ายสัญลกัษณ์แสดงอยูใ่น

ต าแหน่งท่ีเห็นไดช้ดั 

     

(4) รถบัสขนถ่ายผู ้โดยสารมีความ

เพียงพอต่อจ านวนผูโ้ดยสาร 
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(5) จ านวนเท่ียวบินมีความเหมาะสม      

(6) มีบริการแจ้งข่าวสารด้านสภาพ
อากาศ  

     

(7) มี จ  าน วน ท างวิ่ ง เพี ย งพ อ ต่ อ
เท่ียวบิน 

     

(8) มีจ านวนทางออกฉุกเฉินเพียงพอ
ต่อผูโ้ดยสาร 

     

1.3 ด้านการให้บริการสินค้า      

(1) ราคาสินคา้มีความสมเหตุสมผล      

(2) สินคา้มีความหลากหลาย      

(3) ระยะเวลาในการบริการช าระราคา
สินคา้มีความรวดเร็ว 

     

(4) ร้านคา้เปิดบริการ 24 ชัว่โมง      

(5) มีบริการจ าหน่ายสินคา้แบบเขต
ปลอดภาษี (Duty Free) 

     

61.  (6) สินคา้ไดรั้บคุณภาพตาม
มาตรฐานสากล 

     

 

2. มาตรฐานความปลอดภัย      

(1) ท่าอากาศยานมีการจดัโครงสร้าง
องคก์รดา้นความปลอดภยัอยา่ง
ชดัเจน 

     

(2) ท่าอากาศยานมีแผนการบริหาร
จดัการความเส่ียง 

     

61.  (3) มีระบบควบคุมการปฏิบติังานใน
เขตการบิน 

     

(4) มีระบบแจง้ขอ้มูลข่าวสารดา้นการ

บิน 
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ความคาดหวงัของผู้โดยสารชาวไทย

ทีม่ีต่อ 

การบริการของ บริษัท ท่าอากาศยาน

ไทย จ ากดั (มหาชน) 

ระดับความคาดหวงั 

น้อย

ทีสุ่ด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก มากทีสุ่ด 

(5) มีการควบคุมดูแลมลพิษทางเสียง

ไดต้ามมาตรฐานสากล 
     

(6) เจา้หนา้ท่ีมีการซกัซอ้มแผน

ฉุกเฉิน  
     

(7) มีป้ายสัญลกัษณ์แสดงในจุดท่ีเห็น

ชดัเจน 
     

 

3.มาตรฐานรักษาความปลอดภัย      

3.1 มาตรการรักษาความปลอดภัยที่

ได้มาตรฐาน 

     

(1) มีการแจง้ข่าวสารดา้นสภาพ

อากาศทุกชัว่โมง 

     

(2) มีการแจง้ข่าวสารดา้นการบิน      

(3) เจา้หนา้ท่ีของสนามบินมี

ความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อผูใ้ชบ้ริการ 
     

(4) เจา้หนา้ท่ีสนามบินเอาใจใส่และ

บริการไดต้ามความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

     

(5) ความรวดเร็วในการช่วยเหลือและ

ใหบ้ริการลูกคา้จากเจา้หนา้ท่ี

ภาคพื้นดิน 

     

3.2 การฝึกอบรมและพฒันาบุคลากร
ในสายงานการรักษาความปลอดภัย 

     

(1) เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะ ความรู้      
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ความสามารถดา้นการรักษาความ

ปลอดภยั 

(2) เจา้หนา้ท่ีสามารถแนะน าและ

แกไ้ขปัญหาไดดี้ 

     

(3) เจา้หนา้ท่ีผา่นการฝึกปฏิบติังาน

ในสถานท่ีจริง 

     

(4) เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรมดา้นมาตรฐาน
เป็นประจ า 

     

(5) องคก์รส่งเสริมใหบุ้คลากรมี
ความรู้ทนัสมยัตลอดเวลา 

     

(6) มีระบบการรักษาความปลอดไป
เป็นไปตามมาตรฐานสากล 

     

3. 3 การควบคุมคุณภาพการรักษา

ความปลอดภัย 

     

(1) มีการตรวจสอบเคร่ืองมือและ

อุปกรณ์อยา่งสม ่าเสมอ 

     

 

ความคาดหวงัของผู้โดยสารชาวไทย

ทีม่ีต่อ 

การบริการของ บริษัท ท่าอากาศยาน

ไทย จ ากดั (มหาชน) 

ระดับความคาดหวงั 

น้อย

ทีสุ่ด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก มากทีสุ่ด 

(2) มีการรักษาความปลอดภยัได้
ระดบัมาตรฐานสากล 

     

(3) มีการทดสอบการปฏิบติังานดา้น
การรักษาความปลอดภยัของเจา้หนา้
อยา่งสม ่าเสมอ 

     

(4) มีการตรวจสอบของขั้นตอนการ
รักษาความปลอดภยั 
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61. (5) มีการใชเ้ทคโนโลยเีขา้มาช่วยใน
การรักษาความปลอดภยั 

     

 

 

ตอนที ่3 ข้อเสนอแนะอืน่ๆ 

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

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

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

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

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

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

 

ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีตอบแบบสอบถาม 

                                                                                                       นายธรรมนูญ   คงสวสัด์ิ 
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ประวตัผู้ิจดัท ำวทิยำนิพนธ์ 

  
นกัศึกษา นายธรรมนูญ คงสวสัด์ิ    รหสั 5813200400 
สาขาวชิา การจดัการการบิน 
วนั-เดือน-ปีเกิด วนัท่ี 10 ธนัวาคม  2534 
จงัหวดัท่ีเกิด ระนอง 
ท่ีอยูปั่จจุบนั 8 หมู่3 ต.ล าภี อ.ทา้ยเหมือง จ.พงังา 82120 
สถานท่ีท างาน มหาวทิยาลยัราชภฏัภูเก็ต 
ต าแหน่ง นกัศึกษารับทุนอาจารยป์ระจ าสาขาวชิาการจดัการธุรกิจการบิน ม.ราชภฏัภูเก็ต 
ประวติัการศึกษา ปริญญาบริหารธุรกิจบณัฑิต (ธุรกิจการบิน)  
 มหาวทิยาลยัราชภฏัภูเก็ต 
 พ.ศ. 2558 
ผลงานวจิยั กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของผู้โดยสำรภำยในประเทศที่มีต่อ 

เคำน์เตอร์เช็คอนิ สำยกำรบินไทย ประจ ำสถำนีภูเกต็ (The Service Quality 
Perception of Domestic Passenger at Check-in Counter of  Thai Airways 
at Phuket Station) 

 

 




