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บทคัดย่อ 
 วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 1) ศึกษาขอ้มลูสว่นบคุคลที่มีความสมัพนัธต์่อภาพลกัษณท์่าอากาศยานสวุรรณภมูิ  2) ศึกษา
สมรรถนะที่มีความสมัพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสวุรรณภูมิ   3) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการที่มีความสมัพันธ์ต่อ
ภาพลกัษณท์า่อากาศยานสวุรรณภมูิ และ 4) ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้มลูสว่นบคุคล สมรรถนะ และคณุภาพการใหบ้รกิารที่
มีความสมัพนัธต์่อภาพลกัษณท์่าอากาศยานสวุรรณภมูิ  เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใชแ้บบสอบถาม 
(Questionnaire) เก็บขอ้มลูจากบคุลากรท่ีปฏิบตัิหนา้ที่ในทา่อากาศยานสวุรรณภมูิ ใชก้ารสุม่แบบบงัเอิญ จ านวนทัง้สิน้ 390 คน 
สถิติที่ใชค้ือ การแจกแจงความถ่ี (Frequency distribution) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean)  สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) สถิติ t-test สถิติ F-test (One-way ANOVA) และค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(Correlation) ผลการศึกษา
พบว่า ขอ้มลูสว่นบคุคลไม่มีความสมัพนัธต์่อภาพลกัษณท์่าอากาศยานสวุรรณภมูิ ในดา้นสมรรถนะ และคุณภาพการบริการ มี
ความสมัพนัธต์อ่ภาพลกัษณท์า่อากาศยานสวุรรณภมูิ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ถึงมากที่สดุ โดยดา้นการมุ่งผลสมัฤทธ์ิอยู่ใน
ระดบัมากที่สดุ ดา้นการยดึมั่นความถกูตอ้งชอบธรรม และจรยิธรรมอยูใ่นระดบัมาก และคณุภาพการใหบ้รกิารมีความสมัพนัธต์่อ
ภาพลกัษณท์า่อากาศยานสวุรรณภมูิพบว่ามีความสมัพนัธม์ากที่สดุในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  ดงันัน้สนามบินสวุรรณ
ภมูิควรใหค้วามส าคญัในการพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการโดยเนน้ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ สง่เสริมใหม้ีการจดักา ร
ฝึกอบรมการปฏิบตัิงาน หรอืมีคูม่ือการปฎิบตัิงานเพื่อใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนั สง่เสรมิใหเ้กิดภาพลกัษณท์ี่ดีแบบยั่งยืน 

ค าส าคัญ: สมรรถนะ  คณุภาพการใหบ้รกิาร  ภาพลกัษณท์า่อากาศยานสวุรรณภมูิ 

Abstract 
 The research Objective 1) study demographic data related to the image of Suvarnabhumi Airport, 2) explore 
the competence related to the image of Suvarnabhumi Airport, 3) investigate the service quality related to the image 
of Suvarnabhumi Airport and 4) explore the relationship between demographic data, competence and service quality 
related to the image of the Suvarnabhumi Airport. Quantitative research was done by using a questionnaire and 
accidental sampling, collecting data from personnel working at Suvarnabhumi Airport with a total number of 390 
samples. The statistics used were frequency distribution, percentage, mean, standard deviation, t-test statistics, F-
test statistics (One-way ANOVA) and Correlation. The results of the study found that demographic data had no 
relationship with the image of Suvarnabhumi Airport, but the competency and service quality had a relationship with 
the image of Suvarnabhumi Airport at high to the highest level. Achievement Motivation was the most correlated 
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aspect with ‘adhering to righteousness and ethics’ at the highest level Service quality related to the image of 
Suvarnabhumi Airport was found at the most correlated with the concreteness of the service’ at the highest level. 
Therefore, Suvarnabhumi Airport should focus on improving the quality of service by emphasizing on the concreteness 
of the service. Encourage the management of operational training. Or have an operating manual to go in the same 
direction Promote a sustainable good image 

Keywords: competency,  service quality, Suvarnabhumi airport’s image 

ความเป็นมาของปัญหา 
การประกาศผล The World's Best Airports of 

2022 100 อันดับ สนามบินที่ดีที่สุดในโลกประจ าปีนี  ้โดย 
Skytrax ที่รวบรวมผลโหวตจากนกัเดินทางทั่วโลกกว่า 100 
ประเทศ ในช่วงปี 2011/2022 เป็นที่เรียบรอ้ยแลว้นัน้พบว่า 
ทา่อากาศยานสวุรรณภมูิอยูท่ี่อนัดบั 77 สว่นอนัดบัหนึ่งไดแ้ก่ 
ท่าอากาศยานนานาชาติฮามดั (Hamad International Airport) 
ณ กรุงโดฮา ประเทศกาตาร ์ที่ควา้แชมป์ต่อเนื่องเป็นปีที่  2 
(ฐานเศรษฐกิจ, 2565) ดว้ยความที่เป็นสนามบินที่ทนัสมยั มี
สิ่งอ านวยความสะดวกครบครนั มีหอ้งใหน้อนพกัผ่อน และมี 
WIFI ให้บริการฟรีภายในสนามบิน ฮามัดออกแบบด้วย
แนวคิดโอเอซิส มีหลงัคาสงูโปรง่โลง่โดดเดน่ไปดว้ยงานศิลปะ  

ภาพที ่1  สนามบินฮาหมดั สนามบินที่ดีที่สดุในโลกปี 2022 
ที่มา: https://www.wonderfulpackage.com/article/v/1380/ 

 เมื่อปี 2016 สนามบินนานาชาติฮามดัติดอนัดบั 10 
ของโลก จากความพยายามในการปรบัปรุงพฒันาในทุกมติ 
ในการใหบ้รกิารท าใหข้ึน้มายืนอนัดบั 1 ใน 2 ปีซอ้น 

 บริษัทท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) หรือ 
ทอท. ไดใ้หค้วามส าคญักับการสรา้งองคก์รสู่ความเป็นเลิศ 
โดยมุง่มั่นที่จะยกระดบัการพฒันาคณุภาพบริการ การพฒันา
สมรรถนะบุคลากร  และการปรับปรุงระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศให้มีความพรอ้ม เพื่อรองรบัการเปลี่ยนแปลงที่  
กา้วไปอย่างไม่หยุดนิ่งโดยเฉพาะอย่างยิ่งหลงัสถานการณ์

ระยะแพรร่ะบายของไวรสัโควิด 19 ภายใตค้  าขวญั ‚ปลอดภยั
คือมาตรฐาน บรกิาร คือหวัใจ‛ 

 
ภาพที ่2  สนามบินนานาชาติสวุรรณภมิู 
ที่มา: https://www.dailynews.co.th/news/422574/ 

บริษัทท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) ได้
ผลกัดนัการพฒันาศกัยภาพท่าอากาศยานของไทยใหเ้ป็นท่า
อากาศยานนานาชาติชัน้น าในภูมิภาค ผ่านการก าหนดแผน
แม่แบบดา้นการบริหาร และพฒันาทรพัยากรบุคคล ปี พ.ศ. 
2560-2564 เพื่อให้บุคลากรมีคุณภาพ และองค์กรประสบ
ความส าเรจ็ตามความคาดหวงัอย่างยั่งยืน ผูบ้ริหารจึงจ าเป็น
ที่ จะต้องทราบถึ งประสิท ธิภาพ  และศักยภาพในการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรในองค์กรเพื่อที่จะน าองค์กรไปสู่
ความส าเร็จตามเป้าหมายที่วางไวไ้ด้ ดงันัน้สมรรถนะในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด 
(มหาชน) จึงมีส่วนส าคญัในการพฒันาทรพัยากรบุคคลของ
องคก์ร เพื่อใหบ้คุลากรมีประสทิธิภาพ และประสิทธิผลในการ
บรหิารงานในทกุๆ ดา้น โดยเฉพาะงานในดา้นการใหบ้ริการที่
ตอ้งอาศัยสมรรถนะในการปฏิบัติงานของพนักงานทัง้ดา้น
ความรู ้ดา้นทกัษะ ดา้นบุคลิกประจ าตวัของบุคคลากร ดา้น
ความคิดเห็นเก่ียวกับตวัเอง และดา้นแรงจูงใจในการท างาน 
(บรษัิทท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน), 2562) สมรรถนะ 
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(Competency) ถกูคิดคน้โดย McClelland (1973) นกัจิตวิทยา 
แหง่มหาวิทยาลยัฮารว์ารด์ ประกอบดว้ย ความรู ้(Knowledge) 
ทกัษะ (Skill) ที่เป็นความ 1) ความช านาญพิเศษ และ 2) ลกัษณะ
สว่นบคุคล   

ผู้บริโภคมีความคาดหวังต่อคุณภาพสินค้า  หรือ
บริการมากขึน้ตลอดเวลา ธุรกิจจ านวนมากใช้ ‚ภาพลกัษณ์
องคก์ร” มาช่วยสรา้งความแตกต่างใหก้ับสินคา้ หรือบริการ
ของตน หากองคก์รที่มีภาพลกัษณด์ีก็จะสง่ผลใหพ้นกังานใน
องค์กร มีความภาคภูมิใจ และท าให้มีความตั้งใจในการ
ท างานมากขึ ้น  เพื่อให้บริการที่ดีที่สุดต่อลูกค้า  ซึ่งหาก
พนักงานมีการให้บริการดีก็ย่อมส่งผลให้ภาพลักษณ์ของ
องคก์รดีตามไปดว้ย (อภิสิทธ์ิ ฉัตรทนานนท,์ 2565) ส่วน 

 (1988) กลา่วไวว้่า Parasuraman, Zeithaml, and Berry
คุณภาพของการบริการสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 มิติ ดังนี ้

คือ 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 2) ความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 3) การตอบสนองต่อลกูคา้ที่
รวดเร็ว (Responsiveness) 4) การประกนัคณุภาพหรือการ
ใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ (Assurance) และ 5) การเอาใจใส่
ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) ซึ่งคณะผู้วิจัยได้ใช้เป็น
ตน้แบบในการศกึษาวิจยัครัง้นีด้ว้ยเช่นกนั 

จากขอ้มลูทัง้หมดที่กลา่วมา คณะผูว้ิจยัจึงไดน้ ามา
ศกึษาวิจยัในหวัขอ้ “สมรรถนะ และคณุภาพการใหบ้ริการที่มี
ความสมัพนัธต์อ่ภาพลกัษณท์า่อากาศยานสวุรรณภมูิ” โดยมี
ค าถามการวิจัยว่า สมรรถนะของบคุลากร และคุณภาพการ
ให้บริการ ณ สนามบินสุวรรณภูมิ  มีความสัมพันธ์ต่อ
ภาพลกัษณข์องสนามบินสวุรรณภมูิ หรอืไม ่และมีลกัษณเ์ป็น
อยา่งไร โดยมีกรอบแนวคิดการวิจยัดงันี ้

 

กรอบแนวคดิการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

คณุภาพการใหบ้รกิาร 
- ความเป็นรูปธรรม 
- ความเช่ือถือไวว้างใจ 
- การตอบสนองตอ่ลกูคา้ 
- การใหค้วามเช่ือมั่น 
- การรูจ้กั และเขา้ใจลกูคา้ 
Parasuraman et al. (1988) 
 

ขอ้มลูส่วนบคุคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- ต  าแหน่ง 
- ระยะเวลาการท างาน 
(ธีรพล เจรญิสขุ, 2564) 
 

สมรรถนะ 
- ดา้นการมุ่งผลสมัฤทธ์ิ 
- ดา้นการบรกิารท่ีดี 
- ดา้นการสั่งสมความเช่ียวชาญ 
- ดา้นการยดึมั่นในความถูกตอ้ง และจรยิธรรม 
- ดา้นการท างานเป็นทีม 
McClelland (1973) 
 

ภาพลกัษณอ์งคก์ร 
- เอกลกัษณ ์
- ช่ือเสียง 
- สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
- การใหบ้รกิาร 
- การตดิตอ่ระหวา่งบคุคล 
เรวฒัน ์วิวฒัปฏิภาณ (2561) 
 

ตวัแปรตน้ ตวัแปรตาม 
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วัตถุประสงคข์องการวิจัย 
1. เพื่อศกึษาขอ้มลูสว่นบคุคลของบคุลากรที่ปฏิบตัิ

หนา้ที่ในทา่อากาศยานสวุรรณภมูิ 
2. เพื่ อศึกษาสมรรถนะที่มี ความสัมพันธ์ต่อ

ภาพลกัษณท์า่อากาศยานสวุรรณภมูิ 
3.  เ พื่ อ ศึ ก ษ า คุ ณ ภ า พ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ที่ มี

ความสมัพนัธต์อ่ภาพลกัษณท์า่อากาศยานสวุรรณภูมิ   
4.  เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง  ข้อมูลส่วน

บคุคล สมรรถนะ และคณุภาพการใหบ้รกิาร ที่มีความสมัพนัธ์
ตอ่ภาพลกัษณท์า่อากาศยานสวุรรณภมูิ  

 ขอบเขตของการวิจัย 
 ดา้นประชากร: ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้คือ 
บุคลากรที่ปฏิบัติหน้าที่ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ได้แก่ 
พนักงานฝ่ายธุรการท่าอากาศยาน พนักงานฝ่ายบริการ
ภาคพืน้ดิน พนกังานฝ่ายรกัษาความปลอดภยั พนกังานฝ่าย
รกัษาความสะอาด พนกังานฝ่ายประชาสมัพนัธ ์ฯลฯ  
 ดา้นพืน้ท่ี: ทา่อากาศยานสวุรรณภมูิ  
 ดา้นเนือ้หา: ตัวแปรตน้ ประกอบดว้ย ขอ้มูลส่วน
บคุคล สมรรถนะ คณุภาพการบริการ และ ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ 
ภาพลกัษณอ์งคก์ร 
  ดา้นระยะเวลา: ด าเนินการวิจัยครัง้นีอ้ยู่ในช่วง 
เดือนมีนาคม 2565 - พฤษภาคม 2565  
 ประโยชนท์ี่คาดว่าจะได้รับ    
 1.  ผูว้ิจยัไดท้ราบผลของการวิจยัว่าสมรรถนะ และ
คุณภาพการให้บริการของบุคลากรที่ป ฏิบัติ หน้าที่  ณ          
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความสัมพันธ์ต่อภาพลักษณ์       
ทา่อากาศยานสวุรรณภมูิ   
 2.  ทา่อากาศยานสวุรรณภมูิสามารถน าผลการวิจยั
นีไ้ปใชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุงแกไ้ข และพฒันาสมรรถนะ 
และคุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรที่ปฏิบัติหน้าที่ เพื่อ
ตอบสนองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในท่าอากาศยาน
สวุรรณภมูิ หรอืทา่อากาศยานอื่นๆ  
 3.  ท่าอากาศยานอื่นๆ ภายใตก้ารดูแลของบริษัท 
ทา่อากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) สามารถน าผลการวิจยัไป
วางแผนพัฒนาสมรรถนะ และคุณภาพการให้บริการของ
บคุลากรท่ีปฏิบตัิหนา้ที่ในทา่อากาศยาน   

 4.  เพื่อเป็นประโยชนต์อ่ผูท้ี่สนใจ นกัศกึษา อาจารย ์
ผูบ้ริหารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  และท่าอากาศยานอื่นๆ 
และนกัวิจัย สามารถน าผลของการวิจัยไปใชใ้นการต่อยอด
งานวิจยั 
 นิยามค าศัพทเ์ฉพาะ 
 สมรรถนะ หมายถึ ง  กลุ่มของทักษะ  ความ รู ้
ความสามารถ รวมทัง้พฤติกรรม คุณลกัษณะ และทศันคติที่
บุคลากรจ าเป็นต้องมี เพื่อปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผล และเพื่อใหบ้รรลผุลส าเร็จตรงตามวตัถุประสงค์
และเปา้หมายขององคก์ร (ส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการ
พลเรอืน, 2561)  
 สมรรถนะของบคุลากรในท่าอากาศยานสวุรรณภูมิ 
หมายถึง ความสามารถในการปฏิบตัิงานอาชีพ โดยใชค้วามรู ้
ทางทกัษะ และเจตคติ ที่บรูณาการกนัอย่างแนบแน่น เพื่อให้
เกิดผลลัพธ์อย่างมีประสิทธิภาพของบุคลากรในท่าอากาศ
ยานสวุรรณภมูิ (วิลาสนิี จงกลพืช, 2563) 
 ภาพลักษณ์ หมายถึง ความคิดรวบยอดที่ก่อตัว
เกิดขึน้ในจิตใจของบุคคลแต่ละคนอนัเป็นผล มาจากการไดร้บั
ประสบการณต์รงหรือประสบการณอ์อ้มที่ไดร้บัรูม้าเก่ียวกับ
สิง่นัน้ๆ ซึง่จะมีผลต่อทศันคติ และการกระท าใดๆ ที่บคุคลจะ
มีตอ่ไป (วรสิรา สกุมุลจนัทร,์ 2564)   
 ภาพลักษณ์องค์กรของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
หมายถึง ภาพรวมทั้งหมดของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่
บคุคลรบัรูจ้ากประสบการณ ์หรอืมีความรูค้วามประทบัใจ 

 แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 แนวคิด ทฤษฎีสมรรถนะ  
 McClelland (1973) ยงัไดเ้ปรยีบบคุลกิลกัษณะของ
คนว่าเหมือนภเูขาน า้แข็ง (Iceberg model) ดงัภาพที่ 3 โดย
ภเูขาน า้แข็งจะแบง่ออกเป็น 2 สว่น คือ สว่นท่ีลอยอยู่เหนือน า้ 
และส่วนที่จมอยู่ใต้น ้า ส่วนที่ลอยอยู่เหนือน ้าเป็นส่วนที่
สงัเกตเห็นได้ง่าย ประกอบด้วย ความรู ้(Knowledge) ของ
บุคคลในสาขาต่างๆ และทกัษะ (Skill) ที่เป็นความเช่ียวชาญ 
หรือความช านาญพิเศษ และส่วนที่จมอยู่ใต้น า้ เป็นส่วนที่
สงัเกตเห็นไดย้าก เนื่องจากจะซ่อนอยู่ภายในแต่ละบุคคล 
ประกอบดว้ย ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง (Self-Concept) 
เช่น ทศันคติหรือค่านิยม ลกัษณะนิสยั (Trait) และแรงจูงใจ
หรอืแรงขบัภายในแตล่ะบคุคล (Motive) 
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ภาพที ่3 ทฤษฎีภเูขาน า้แข็ง 
ที่มา: https://www.zyo71.com/2019/04/blog-post_13.html 

 
 แนวคิด ทฤษฏีคุณภาพการให้บริการ 
 Parasuraman et al. (1988) กลา่วว่า คณุภาพการ
บรกิาร (Service quality) หมายถึง คณุภาพการใหบ้ริการที่มี
การพฒันามาจากการดแูลเอาใจใส่ ความไวเ้นือ้เช่ือใจ และ
การตอบสนองต่อความตอ้งการ แบ่งออกไดเ้ป็น 5 มิติ ดงันี ้
คือ  1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 2) ความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 3) การตอบสนองต่อลกูคา้ที่
รวดเร็ว (Responsiveness) 4) การประกันคุณภาพหรือการ
ใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ (Assurance) และ 5) การเอาใจใส่
ลกูคา้เป็นรายบคุคล (Empathy) 
 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ธีระพล เจริญสขุ (2564) ไดท้ าการศึกษา สมรรถนะ
การท างานของบุคลากร 7  ด้าน ได้แก่  1)  ด้านการมุ่ง
ผลสัมฤทธ์ิ 2) ด้านการบริการที่ดี  3) ด้านการสั่งสมความ
เช่ียวชาญในงานอาชีพ  4) ดา้นการยึดมั่นในความถูกตอ้ง
ชอบธรรมและจริยธรรม  5) ดา้นท างานเป็นทีม  6) ดา้นการ
พัฒนาชุมชน และ 7) ด้านการคิดวิเคราะห์ เพื่อส ารวจ
สมรรถนะของพนกังานในองคก์รสรรพสามิต 
 เรวฒัน ์วิวฒัปฏิภาณ (2561) ไดศ้ึกษาภาพลกัษณ์
องค์กร ได้แก่  ด้านเอกลักษณ์องค์กร ด้านช่ือเสียง ด้าน
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นการใหบ้ริการ และดา้นการ

ติดต่อระหว่างบุคคล ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า
ธนาคารออมสนิ  
 โศภิษฐา เต็มรตัน ์(2561) ศึกษาวิจยัเก่ียวกบัระดบั
ของปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ า้
ในโรงแรมระดบั 5 ดาว 

วธีิด าเนินการวิจัย 
ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้คือ บคุลากรที่ปฏิบตัิ

หน้าที่ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่
แน่นอนเนื่องจากมีทั้งประจ า และจากบริษัทจัดหา (Out 
source) จึงใช้ สูตรการค านวณกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบ
จ านวนของ Cochran (1977) ไดจ้ านวนตวัอย่างจ านวน 385 
คน คณะผูว้ิจยัเก็บตวัอยา่งส ารองเพิ่มอีก 5 ตวัอย่างรวม 390 
คน วิธีการสุม่แบบไมค่ านงึความนา่จะเป็น (Non-probability) 
และด าเนินการสุม่วิธีตามสะดวก (Convenience sampling 
design)  
 1. เคร่ืองมือ และขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
 เครือ่งมือที่ใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถาม ประกอบ
ไปดว้ย 4 สว่น 
  สว่นท่ี 1  ขอ้มลูสว่นบคุคล  
 สว่นท่ี 2  สมรรถนะของบคุลากร  
 สว่นท่ี 3  คณุภาพการใหบ้รกิารของบคุลากร  
 สว่นท่ี 4  ภาพลกัษณข์องสนามบินสวุรรณภมูิ  
 2. ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ  
 2.1  สรา้งแบบสอบถามใหค้รอบคลมุวตัถุประสงค ์
และกรอบแนวคิดการวิจยัที่ไดว้างไว ้แลว้น าเสนอต่ออาจารย์
ที่ปรกึษา  
 2.2  ผูว้ิจัยน าแบบสอบถามเสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญ 3 
ท่านตรวจสอบความเที่ยงตรง ความเหมาะสมของเนือ้หา 
ความเหมาะสมในการใชภ้าษา และความชดัเจนของค าถาม 
(IOC) ไดค้่าความเที่ยงตรงอยู่ในเกณฑ์ 0.67-1.00 ทุกขอ้
ค าถาม 
 2.3  น าแบบสอบถามที่ปรับแก้แลว้ไปทดสอบกับ
กลุ่มตวัอย่างที่มีความใกลเ้คียงกันจ านวน 30 ชุด เพื่อหาค่า
ความเช่ือมั่น (Reliability) แบบสอบถามมีค่าความเช่ือมั่นอยู่
ที ่0.948 
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 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล    
 ขอ้มูลที่ใช้ในกระบวนการวิจัยในครัง้นีไ้ดจ้ากการ
จดัหาขอ้มลู การเก็บรวบรวมขอ้มูล การวิเคราะหข์อ้มูล การ
แปลความ และการสรุปผล ประกอบไปดว้ย   
 3.1  ขอ้มลูปฐมภมูิ ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มลูโดยตรง
จากบุคลากรที่ปฏิบตัิหนา้ที่ในท่าอากาศยานสวุรรณภูมิโดย
อาศัยเครื่องมือที่มีความเหมาะสมส าหรบัการเก็บรวบรวม
ขอ้มลู ซึ่งจะใชว้ิธีการสุม่แบบไม่ค านึงความน่าจะเป็น (Non-
probability) และสุ่มตัวอย่างตามสะดวก (Convenience 
sampling design) 
 3.2  ขอ้มลูทตุิยภมูิ ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มลูที่ไดจ้าก
สือ่อิเลก็ทรอนิกส ์เช่น เอกสารอิเลก็ทรอนิกส ์วรรณกรรมตา่งๆ 
หนังสือ ต ารา วารสาร นิตยสาร และขอ้มูลจากสื่อออนไลน ์
เว็บไซต์ต่างๆ เพื่อให้ได้มาซึ่งขอ้มูลเบือ้งต้นที่เก่ียวขอ้งกับ
งานวิจยั  
 4. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะหข์้อมูล 
 ผูว้ิจยัน าแบบสอบถาม 390 ชุด มาประมวลผล และ
วิเคราะหข์อ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูปคอมพิวเตอร ์  
 4.1  สถิติเชิงพรรณนาใชว้ิเคราะหข์อ้มูลส่วนบุคคล 
สมรรถนะ คุณภาพการใหบ้ริการ และภาพลกัษณ์ ดว้ยการ
แจกแจงความถ่ี (Frequency distribution) คา่รอ้ยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation)    
 4.2  สถิติเชิงอนุมานการทดสอบสมมติฐานโดยใช้
สถิติ t-test ในการทดสอบความแตกต่างของตัวแปรเพศที่
สง่ผลต่อภาพลกัษณข์องท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ, และสถิติ 
F-test (One-way ANOVA) ในการทดสอบความแตกต่างของ
ตวัแปรอาย ุต าแหนง่งาน และระยะเวลาในการท างานที่สง่ผล
ต่อภาพลกัษณข์องท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ, ค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (Correlation) ในการทดสอบความสมัพนัธ์ของ
สมรรถนะ คณุภาพการบริการ กบัภาพลกัษณข์องท่าอากาศ
ยานสวุรรณภมูิโดยใชค้า่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ ์ 

ผลการวิจัย 
 ส่วนที่  1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของ
บคุลากรท่ีปฏิบตัิงานในทา่อากาศยานสวุรรณภมูิ  

 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัขอ้มลูสว่นบคุคลของ
บคุลากรที่ปฏิบตัิหนา้ที่ในท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ  ลกัษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list) มี
จ านวน 4 ขอ้ ดงันี ้ 

ตารางที ่1 แสดงจ านวน และคา่รอ้ยละของขอ้มลูสว่นบคุคล   
ปัจจยัส่วนบคุคล จ านวน (คน) รอ้ยละ 

เพศ 

ชาย 155 39.7 
หญิง 235 60.3 

รวม 390 100.0 

อายุ 
ช่วงอาย ุ 20-29 ปี 192 49.2 
ช่วงอาย ุ 30-39 ปี 116 29.7 

ช่วงอาย ุ 40-49 ปี 64 16.4 
มากกวา่ 50 ปี 18 4.6 

รวม 390 100.0 

ต าแหน่ง 
พนกังานฝ่ายธุรการท่าอากาศยาน 18 4.6 
พนกังานฝ่ายบรกิารภาคพืน้ดิน 181 46.4 

พนกังานฝ่ายรกัษาความปลอดภยั 90 23.1 
พนกังานฝ่ายรกัษาความสะอาด 48 12.3 

พนกังานฝ่ายประชาสมัพนัธ ์ 27 6.9 
อ่ืนๆ 26 6.7 

รวม 390 100.0 

ระยะเวลาการท างาน 
นอ้ยกว่า 1 ปี 78 20 
ระยะเวลา 1-3 ปี 131 33.6 

ระยะเวลา 3-5 ปี 95 24.4 
มากกวา่ 5 ปี 86 22.1 

รวม 390 100.0 

 จากตารางที่ 1 พบว่า บคุลากรที่ปฏิบตัิหนา้ที่ในท่า
อากาศยานสวุรรณภูมิที่ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 390 คน 
โดยเพศของผู้ที่ตอบแบบสอบถามมากที่สุด คือ เพศหญิง 
จ านวน 235 คนคิดเป็นรอ้ยละ 60.3 รองลงมา คือ  เพศชาย 
จ านวน 155 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.7 ตามล าดบั ช่วงอายขุอง
ผูท้ี่ตอบแบบสอบถามมากที่สดุ คือ ช่วงอาย ุ20-29 ปี จ านวน 
192 คน คิดเป็นรอ้ยละ 49.2 รองลงมา คือ ช่วงอาย ุ30-39 ปี 
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จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.7 ช่วงอายุ 40-49 ปี 
จ านวน 64 คนคิดเป็นรอ้ยละ 16.4 และช่วงอายมุากกว่า 50 
ปี จ านวน 18 คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.6 ตามล าดบัต าแหน่งของ 
ผู้ที่ตอบแบบสอบถามมากที่สุด คือ พนักงานฝ่ายบริการ
ภาคพืน้ดิน จ านวน 181 คนคิดเป็นรอ้ยละ 46.4 รองลงมา คือ 
พนักงานฝ่ายรกัษาความปลอดภัย จ านวน 90 คน คิดเป็น 
รอ้ยละ 23.1 พนกังานฝ่ายรกัษาความสะอาด จ านวน 48 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 12.3 พนกังานฝ่ายประชาสมัพนัธ ์จ านวน 27 คน  
คิดเป็นรอ้ยละ 6.9 พนกังานฝ่ายอื่นๆ จ านวน 26 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 6.7 และพนกังานฝ่ายธุรการทา่อากาศยาน จ านวน 18 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 4.6 ตามล าดบั และระยะเวลาการท างานของ 
ผูท้ี่ตอบแบบสอบถามมากที่สดุ คือ ระยะเวลา 1-3 ปี จ านวน 
131 คน คิดเป็นรอ้ยละ 46.4 รองลงมา คือ ระยะเวลา 3-5 ปี 
จ านวน 95 คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.4 ระยะเวลามากกว่า 5 ปี 
จ านวน 86 คน คิดเป็นรอ้ยละ 22.1 และระยะเวลานอ้ยกว่า 1 ปี 
จ านวน 78 คน คิดเป็นรอ้ยละ 20 ตามล าดบั  

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเก่ียวกับสมรรถนะของ
บคุลากรท่ีปฏิบตัิงานในทา่อากาศยานสวุรรณภมูิ  

ตารางที่ 2 สมรรถนะของบุคลากรที่ปฏิบตัิงานในท่าอากาศ
ยานสวุรรณภมูิ 

สมรรถนะของบุคลากร 
ท่ีปฏิบัติงานใน 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
X . S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. ด้านการมุ่งผลสัมฤทธิ์ 4.218 0.737 มากท่ีสุด 
2. ด้านการบริการท่ีดี 4.227 0.693 มากท่ีสุด 
3. ด้านการสั่งสมความเชี่ยวชาญ 4.100 0.688 มาก 

4. ด้านการยึดมั่นความถูกต้อง
ชอบธรรมและจริยธรรม 

4.434 0.681 มากท่ีสุด 

5. ด้านการท างานเป็นทีม 4.305 0.689 มากท่ีสุด 
รวม 4.257 0.698 มากท่ีสุด 

จากตารางที่ 2 พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ
สมรรถนะของบคุลากรที่ปฏิบตัิงานในท่าอากาศยานสวุรรณ
ภมูิ อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากที่สดุ ( X = 4.257) เมื่อพิจารณา
เป็นรายดา้น พบว่าดา้นที่มีระดบัความคิดเห็นในระดับมาก
ที่สดุ คือ ดา้นการยึดมั่นความถกูตอ้งชอบธรรมและจริยธรรม 
( X = 4.434) รองลงมา คือ ดา้นการท างานเป็นทีม ( X = 

4.305) ดา้นการบริการที่ดี ( X = 4.227) และดา้นการมุ่ง
ผลสมัฤทธ์ิ ( X = 4.218) ตามล าดบั และดา้นที่มีระดบัความ
คิดเห็นในระดบัมาก คือ ดา้นการสั่งสมความเช่ียวชาญ ( X = 
4.100)  

ส่ วนที่  3  ผลกา รวิ เ ค ร า ะห์ข้อมูล เ ก่ี ย วกับคุณภาพ              
การให้บริการของบุคลากรที่ปฏิบัติงานในท่าอากาศยาน
สวุรรณภมูิ  

ตารางที่ 3 ผลสรุปคุณภาพการให้บริการของบุคลากรที่
ปฏิบตัิงานในทา่อากาศยานสวุรรณภมูิ 

คุณภาพการให้บริการของ 
บุคลากรที่ปฏิบัติงานใน 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

X . S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

4.428 0.650 มากท่ีสุด 

2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 4.306 0.691 มากท่ีสุด 
3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 4.178 0.811 มาก 

4. ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 4.160 0.793 มาก 
5. ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 4.297 0.722 มากท่ีสุด 

รวม 4.274 0.733 มากท่ีสุด 
 

 จากตารางที่ 3 พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ
คณุภาพการใหบ้ริการของบุคลากรที่ปฏิบตัิงานในท่าอากาศ
ยานสวุรรณภูมิ อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากที่สุด ( X = 4.274) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นใน
ระดบัมากที่สดุ คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ( X = 
4.428) รองลงมา คือ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ( X = 
4.305) และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (X = 4.227) ตามล าดบั 
และด้านที่มีระดับความคิดเห็นในระดับมาก คือ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ( X = 4.178)  และดา้นการใหค้วาม
เช่ือมั่นตอ่ลกูคา้ (X = 4.160) ตามล าดบั 
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ส่วนที่  4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับภาพลักษณ์ท่า
อากาศยานสวุรรณภมูิ  

ตารางที่ 4 ผลสรุปคุณภาพการให้บริการของบุคลากรที่
ปฏิบตัิหนา้ที่ในทา่อากาศยานสวุรรณภมูิ 

ภาพลกัษณข์อง 
ทา่อากาศยานสวุรรณภมูิ 

X . S.D. 
ระดบัความ
คดิเหน็ 

1. ดา้นเอกลกัษณ ์ 4.188 0.775 มาก 
2. ดา้นช่ือเสียง 4.161 0.763 มาก 

3. ดา้นสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพ 

4.001 0.880 มาก 

ตารางที่ 4 (ตอ่) 
ภาพลกัษณข์อง 

ทา่อากาศยานสวุรรณภมูิ 
X . S.D. 

ระดบัความ
คดิเหน็ 

4. ดา้นการใหบ้รกิาร 4.163 0.748 มาก 
5. ดา้นการตดิตอ่ระหว่างบคุคล 4.192 0.809 มาก 

รวม 4.141 0.795 มาก 
 

ผลการทดสอบสมมติฐาน: ขอ้มูลส่วนบุคคล 
สมรรถนะ  คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์ต่อ
ภาพลกัษณท์า่อากาศยานสวุรรณภมูิ   

ตารางที่ 5 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้มลูสว่นบคุคลสมรรถนะ คณุภาพการใหบ้รกิาร และภาพลกัษณท์า่อากาศยานสวุรรณภมูิ 
Correlations 

 
ขอ้มลูสว่นบคุคล สมรรถนะ 

คณุภาพการ
ใหบ้รกิาร 

ภาพลกัษณ ์
ทา่อากาศยานสวุรรณภมูิ 

ขอ้มลูสว่นบคุคล Pearson Correlation  
Sig (2-tailed) 
n 

1 
 

390 

.118* 
.020 
390 

.137** 
.007 
390 

.113* 
.026 
390 

สมรรถนะ Pearson Correlation  
Sig (2-tailed) 
n 

.118* 
.020 
390 

1 
 

390 

.812** 
.000 
390 

.642** 
.000 
390 

คณุภาพการ
ใหบ้รกิาร 

Pearson Correlation  
Sig (2-tailed) 
n 

.137** 
.007 
390 

.812** 
.000 
390 

1 
 

390 

.754** 
.000 
390 

ภาพลกัษณ์
สนามบินสวุรรณ
ภมูิ 

Pearson Correlation  
Sig (2-tailed) 
n 

.113* 
.026 
390 

.642** 
.000 
390 

.754** 
.000 
390 

1 
 

390 
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).                                                        
 **Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 

การวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้มลูสว่นบคุคล 
ประกอบดว้ย เพศ อายุ ต าแหน่ง ระยะเวลาในการท างาน 
พบวา่ คา่ความส าคญั = .026 ซึง่มีคา่นอ้ยกว่าค่าความสมัพนัธ ์
ทางสถิติที่ .05 นั่นคือยอมรบัผลวิจัยได้ (Ho) ซึ่งสอดคลอ้ง  
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไวโ้ดย  1) ขอ้มลูสว่นบคุคลมีความสมัพนัธ์
กบัภาพลกัษณท์่าอากาศยานสวุรรณภมูิที่ 0.113,  2) ขอ้มลู
สว่นบคุคลมีความสมัพนัธ์กบัสมรรถนะที่ 0.118,  3) ขอ้มูล

สว่นบคุคลมีความสมัพนัธก์บัคณุภาพการบริการที่ 0.137  ซึ่ง
มีความสมัพนัธใ์นระดบัต ่ามาก และ สมรรถนะ ประกอบดว้ย 
ด้านการมุ่งผลสัมฤทธ์ิ ด้านการบริการท่ีดี ด้านการสั่งสม
ความเช่ียวชาญในงานอาชีพ ดา้นการยึดมั่นในความถกูตอ้ง
ชอบธรรมและจรยิธรรม ดา้นการท างานเป็นทีมที่มีความสมัพนัธ ์
ตอ่ภาพลกัษณท์า่อากาศยานสวุรรณภมูิ พบว่า ค่าความส าคญั 
= .00 นอ้ยกว่าค่าความสมัพนัธท์างสถิติที่ .05 นั่นคือ ยอมรบั



วารสารวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเลย        ปีที่ 18  ฉบับที่ 66  ตุลาคม - ธันวาคม 2566 

https://so05.tci-thaijo.org/index.php/researchjournal-lru/ 19 

ผลวิจัยได้ (Ho) ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไวโ้ดย 1) 
สมรรถนะมีความสมัพนัธก์บัคณุภาพการบริการที่ 0.812 ซึ่งมี
ความสมัพนัธ์ในระดบัสูง, 2) สมรรถนะมีความสมัพนัธ์กับ
ภาพลกัษณท์ี่ 0.642 ซึ่งมีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
และ คณุภาพการบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมใน
การบรกิาร ความเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนองตอ่ลกูคา้ การ
ให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า การรู ้จัก  และเข้าใจลูกค้าที่มี
ความสมัพนัธต์อ่ภาพลกัษณท์า่อากาศยานสวุรรณภมูิ  พบว่า 
ค่าความส าคญั = .00 นอ้ยกว่าค่าความสมัพนัธ์ทางสถิติที่ 
.05 นั่นคือยอมรบัผลวิจยัได ้(Ho) ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ที่ตัง้ไวโ้ดย คณุภาพการบริการมีความสมัพนัธต์่อภาพลกัษณ์
ที่ 0.754 ซึง่มีความสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง จึงท าใหเ้ห็นว่า
สมรรถนะ และคุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์ต่อ
ภาพลกัษณท์า่อากาศยานสวุรรณภมูิ 

อภปิรายผล 
1. วตัถุประสงคท์ี ่1 เพื่อศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล

ของบุคลากรที่ปฏิบัติงานในท่าอากาศยานสุวรรณภมิู  
โดยการวิเคราะหข์อ้มลูสว่นบคุคลของประชากรที่ใช้

ในการศึกษา ไดแ้ก่ เพศ อายุ ต าแหน่ง และระยะเวลาการ
ท างานพบว่า ปัจจัยขอ้มูลส่วนบุคคล ที่ไดจ้ากกลุ่มตวัอย่าง
บุคลากรที่ปฏิบัติหนา้ที่ในท่าอากาศยานสวุรรณภูมิ จ านวน
ทัง้สิน้ 390 ตัวอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นรอ้ยละ 
60.3 เป็นเพศชาย คิดเป็นรอ้ยละ 39.7 มีอายรุะหว่าง 20-29 
ปี จ านวน 192 คน อาย ุ30-39 ปี จ านวน 116 คน ในต าแหน่ง
พนักงานฝ่ายบริการภาคพืน้ดินมากที่สุดจ านวน 181 คน 
ถดัไปเป็นพนกังานฝ่ายรกัษาความปลอดภยั จ านวน 90 คน 
พนกังานฝ่ายรกัษาความสะอาด จ านวน 48 คน พนกังานฝ่าย
ประชาสมัพนัธ์ จ านวน 27 คน ต าแหน่งงานอื่นๆ จ านวน 26 
คน และพนักงานฝ่ายธุรการท่าอากาศยาน จ านวน 18 คน 
โดยมีระยะเวลาการท างาน 1-3 ปี มากที่สดุ จ านวน 131 คน 
รองลงมา ไดแ้ก่ ระยะเวลาการท างาน 3-5 ปี จ านวน 95 คน 
ระยะเวลาการท างาน มากกว่า 5 ปี จ านวน 86 คน และ
ระยะเวลาการท างานนอ้ยกว่า 1 ปี จ านวน 78 คน มีความ
สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ธีระพล เจริญสุข (2564) ในการ
วิเคราะหปั์จจยัสว่นบคุคลของบคุลากรกรมสรรพสามิตในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศ

หญิง และไม่สอดคลอ้งในเรื่องอายุเพราะส่วนใหญ่มีอายุ
ระหวา่ง 31-40 ปี  

2. วัตถุประสงคท์ี่ 2 เพื่ อ ศึกษาสมรรถนะมี
ความสัมพันธต์่อภาพลักษณท์่าอากาศยานสุวรรณภมิู 
 ระดับความคิดเห็นด้านการมุ่งผลสัมฤทธ์ิ อยู่ใน
ระดบัเห็นดว้ยมาก ดา้นการบริการที่ดี อยู่ในระดับเห็นดว้ย
มากดา้นการสั่งสมความเช่ียวชาญ อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก 
ดา้นการยึดมั่นความถูกตอ้งชอบธรรมและจริยธรรม อยู่ใน
ระดับเห็นดว้ยมากที่สุด และดา้นการท างานเป็นทีม อยู่ใน
ระดับเห็นด้วยมากที่สุดเช่นกัน สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ       
ธีระพล เจริญสขุ (2564) เก่ียวกบัสมรรถนะการท างานของ
บุคลากรสรรพสามิตใน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ด้านการสั่งสมความ
เช่ียวชาญ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ดา้นการยดึ
มั่นความถกูตอ้งชอบธรรม และจรยิธรรม อยู่ในระดบัเห็นดว้ย
มากที่สุด และด้านการท างานเป็นทีมอยู่ในระดับเห็นด้วย 
มากที่สดุ แต่ไม่สอดคลอ้งกับบุคลากรสรรพสามิตใน 2 ดา้น 
เนื่องจากผลการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัสมรรถนะการท างาน
ของบคุลากร ดา้นการมุง่ผลสมัฤทธ์ิมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
เห็นดว้ยมากที่สดุ และดา้นการบรกิารท่ีดี อยูใ่นระดบัเห็นดว้ย
มากที่สดุ  

3. วัตถุประสงคท์ี่ 3 เพื่ อ ศึกษา คุณภาพการ
ให้บริการของบุคลากรที่ปฏิบัติงานในท่าอากาศยาน
สุวรรณภมิู 

ระดบัความคิดเห็นดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
(Tangibility) อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากที่สดุ ดา้นความเช่ือถือ
วางใจได ้(Reliability) อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากที่สดุ ดา้นการ
รูจ้ักและเข้าใจลูกคา้ (Empathy) อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก
ที่สุด ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) อยู่ใน
ระดับเห็นด้วยมาก และด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 
(Assurance) อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีความสอดคลอ้งกบั
งานวิจัยของ โศภิษฐา เต็มรตัน์ (2561) เก่ียวกับระดับของ
ปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิาร ซึ่งศึกษาในตวัแปรการกลบัมา
ใชบ้ริการซ า้ในโรงแรมระดบั 5 ดาว ใน 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ความเป็นรูปลกัษณท์างกายภาพที่สมัผสัได้ (Tangibles) มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด และดา้นความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุดเช่นกัน     
ส่วนกรณีที่ไม่สอดคลอ้งด้านคุณภาพการบริการใน 3 ดา้น    
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ซึ่ง โศภิษฐา เต็มรัตน์ (2561) พบว่าปัจจัยด้านคุณภาพ     
การบริการ เป็นเกณฑ์ที่มีผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้า        
ในโรงแรมระดับ 5 ดาว ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับริการ 
(Responsiveness) มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด    
ดา้นการใหค้วามมั่นใจแก่ผูร้บับริการ (Assurance) มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด  และด้านการเข้าใจลูกค้า 
(Empathy) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

4. วัตถุประสงคท์ี่ 4 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่าง ข้อมูลส่วนบุคคล สมรรถนะ และคุณภาพการ
ให้บริการที่มีความสัมพันธต์่อภาพลักษณท์่าอากาศยาน
สุวรรณภมิู 

อยู่ ในระดับพบว่าด้านเอกลักษณ์ขององค์กร
ความเห็นดว้ยมากที่สุด ดา้นช่ือเสียงอยู่ในระดับความเห็น
ด้วยมาก ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพอยู่ในระดับ
ความเห็นดว้ยมาก ดา้นการใหบ้ริการ อยู่ในระดบัความเห็น
ดว้ยมาก ตามดว้ยดา้นการติดต่อระหว่างบคุคล อยู่ในระดบั
ความเห็นดว้ยมากเช่นกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เรวฒัน ์
วิวฒันป์ฏิภาณ (2561) เก่ียวกบัภาพลกัษณอ์งคก์รที่สง่ผลต่อ
ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ธนาคารออมสิน ในเขตอ าเภอเมือง
นครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช ใน 4 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นช่ือเสียง อยู่ในระดบัความเห็นดว้ยมาก ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพ อยู่ในระดับความเห็นด้วยมาก  ด้านการ
ใหบ้ริการ อยู่ในระดบัความเห็นดว้ยมาก และดา้นการติดต่อ
ระหวา่งบคุคลอยูใ่นระดบัความเห็นดว้ยมาก แต่ไม่สอดคลอ้ง
กับภาพลกัษณ์องคก์รที่ส่งผลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้
ธนาคารออมสิน ในเขตอ าเภอเมืองนครศรีธรรมราช จังหวดั
นครศรีธรรมราชใน 1 ดา้น คือ ดา้นเอกลกัษณข์ององคก์ร ซึ่ง

 ผูต้อบใหค้วามส าคญัในเรือ่งนีม้ากที่สดุ
 

สรุปผลการวิจัย 
ข้อมูลส่วนบุคคลพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

ปฏิบัติหน้าที่ ในต าแหน่งพนักงานบริการภาคพื ้นดิ น 
ระยะเวลาในการท างาน 1-3 ปี ดา้นสมรรถนะมีความสมัพนัธ์
ต่อภาพลกัษณท์่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า ดา้นการมุ่ง
ผลสมัฤทธ์ิท่ีมีความสมัพนัธม์ากท่ีสดุในดา้นการยึดมั่นความ
ถูกต้องชอบธรรมและจริยธรรม คุณภาพการให้บริการที่มี
ความสมัพันธ์ต่อภาพลกัษณ์ของ ท่าอากาศยานสวุรรณภูมิ 
พบว่า ดา้นคุณภาพการบริการที่มีความสมัพนัธ์มากที่สดุใน

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ การส ารวจความสมัพนัธ์
ระหว่างข้อมูลส่วนบุคคล  พบว่าไม่มีความสัมพันธ์ต่อ
ภาพลกัษณท์่าอากาศยานสวุรรณภูมิ ส่วนในดา้นสมรรถนะ 
และคุณภาพการบริการ มีความสมัพันธ์ต่อภาพลกัษณ์ท่า
อากาศยานสวุรรณภมูิ 
 

ข้อเสนอแนะ 
ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช ้
1. สมรรถนะการท างานด้านการสั่ งสมความ

เ ช่ียวชาญที่พบมีค่า เฉลี่ยต ่ าสุด  จึงควรมีการส่ง เสริม 
สนับสนุนให้เกิดการแลกเปลี่ยนความรูค้วามคิดเห็น และ
ประสบการณร์ะหวา่งเพื่อนรว่มงานใหม้ากขึน้ 

2.  ดา้นการตอบสนองลกูคา้ที่มีค่าเฉลี่ยต ่าสดุ คือ 
เจา้หนา้ที่มีจ านวนเพียงพอสามารถใหบ้ริการไดอ้ย่างทั่วถึง 
และทนัตามเวลาที่ผูโ้ดยสารตอ้งการ นั่นอาจหมายถึงว่าใน
สถานการณ์ปัจจุบนัหลงัจากการระบาดของโควิด 19 เริ่มมี
ทิศทางลดลง และเพิ่งมีการเปิดใหบ้ริการเสน้ทางการบิน แต่
ยงัมีสดัส่วนของผูโ้ดยสารที่เดินทางยงัไม่มากเกินไปนกั อาจ
เพิ่มหรอืมอบหมายงานที่เก่ียวขอ้งกบัสายงานใหก้บับคุลากร
ในฝ่ายนัน้ๆ ใหม้ากขึน้  

3.  ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ มีค่าเฉลี่ยต ่า
ที่สดุ นั่นอาจสือ่ไดว้า่สิง่อ านวยความสะดวกที่ใหบ้ริการในท่า
อากาศยานสวุรรณภูมิอาจไม่พอเพียง หรือเสื่อมสภาพ ทาง
ทา่อากาศยานควรส ารวจ และพฒันาสิ่งอ านวยความสะดวก
ในการให้บริการให้มีความสมบูรณ์ ครบถ้วน เพียงพอต่อ
ความตอ้งการ เช่น เคาเตอรก์ารใหบ้ริการ ที่นั่งพัก หอ้งน า้
สะอาด ที่จอดรถ ฯลฯ   

ขอ้เสนอแนะส าหรบัการท าวิจยัครัง้ตอ่ไป 
1. การเก็บรวมรวบขอ้มลูปฐมภมูิ หากกลุม่เป้าหมาย

คือบุคลากรในท่าอากาศยานฯ ควรลงเก็บข้อมูลในเวลาที่
แตกตา่งกนั เพื่อท าใหข้อ้มลูที่ไดม้ีการกระจายตวัมากขึน้ 

2.  ใหค้วามส าคญักบัการท าหนงัสือขออนญุาตเขา้
พืน้ท่ีเพื่อเก็บขอ้มลูการวิจยัควรท าลว่งหนา้ไม่ต ่ากว่า 1 เดือน 
เมื่อไดร้บัอนญุาตแลว้จะไดร้บัการอ านวยความสะดวก ไม่ติด
ข้อขัดข้อง จะมีป้ายคล้องคอ และได้รับความร่วมมือจาก
กลุม่เปา้หมายอยา่งดี 

 



วารสารวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเลย        ปีที่ 18  ฉบับที่ 66  ตุลาคม - ธันวาคม 2566 

https://so05.tci-thaijo.org/index.php/researchjournal-lru/ 21 

เอกสารอ้างองิ 
ฐานเศรษฐกิจ. (2565 ,  02  ธันวาคม). เปิด 10  อันดับ. 

“สนามบินที่ดีที่สดุในโลก 2022" จากสกายแทร็กซ.์ 
สื บ ค้ น จ า ก  https://www.thansettakij.com/busi 
ness/529271. 

ธีระพล เจริญสขุ. (2564). การพฒันาสมรรถนะของบคุลากร
 กรมสรรพสามิตในเขตกรุงเทพมหานคร (ปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต). มหาวิทยาลัยราชภัฏ
 พระนครศรอียธุยา, พระนครศรอียธุยา. 

บรษัิท ทา่อากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน). (2562, 15 พฤษภาคม). 
แผนวิสาหกิจของ ทอท. (ปีงบประมาณ 2560-2564) 
ฉบับทบทวน. สืบคน้จาก https://www.airportthai. 
co.th/wp-Content/uploads/2019/06/   

เรวฒัน ์วิวฒันป์ฏิภาณ. (2561, 5 กนัยายน). ภาพลกัษณ์
องค์กรที่ ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า   
ธนาคารออมสิน กรณีศึกษาในเขตอ าเภอเมือง
นครศรีธรรมราช จังหวดันครศรีธรรมราช. สืบคน้

 จาก http://www.baabstract.ru.ac.th/AbstractPdf 
/2561-5-8_1566464540.pdf  

วรสิรา สกุมุลจนัทร.์ (2564). รายงานการวิจยั เรือ่ง การสรา้ง
ภาพลักษณ์ที่ดีแ ก่องค์กร  (รายงานการวิจัย ) . 
ปทมุธาน:ี มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ธญัญบรุ.ี 

วิลาสนิี จงกลพืช. (2563, 5 กนัยายน). คณุภาพการใหบ้ริการ
ในมุมมองของผู ้บริ โภคที่มีต่อธุรกิจเครื่องแก้ว
วิทยาศาสตร์กรณีศึกษา บริษัท เอ็น เค แลบอราทอร ี
(ประ เทศไทย)  จ ากัด  (วิทยานิพนธ์ปริญญา
มหาบัณฑิต). มหาวิทยาลัยศิลปากร  วิทยาเขต
เพชรบรุ,ี เพชรบรุ.ี 

 
 
 
 
 
 
 
 

โศภิษฐา เต็มรตัน.์ (2561, 5 กนัยายน). คณุภาพการบริการที่
สง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าในโรงแรม ระดบั 5 
ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร (วิทยานิพนธป์ริญญา
มหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตเพชรบรุี, 
เพชรบุรี). สืบค้นจาก http://ithesis-ir.su.ac.th/ds 
pace/bitstream/123456789/2044/1/59602703.p
df  

 ส  านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน. (2561, 29 
กันยายน). การพัฒนาสมรรถนะหลัก (ส าหรับ
ขา้ราชการใหม)่. สืบคน้จาก https://www.ocsc.go. 
th/sites/default/files/attachment/page/aptitude/
development.pdf 

อภิสิทธ์ิ ฉตัรทนานนท.์ (2565, 20 สิงหาคม). คน...ผูส้รา้ง
ภาพลกัษณอ์งคก์ร. สืบคน้จาก https://www.Siam 
hrm.com/?name=management&file=readnews
&max=74 

Cochran, W.G. (1977). Sampling  Techniques (3rd ed). 
 New York: John Wiley and Sons Inc.  

McClelland, D.C. (1973). Test for Competence, rather 
than intelligence. American Psychologists, 17(7), 
57-83.  

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., and Berry, L. L. 
(1988). SERVQUAL: A multiple-item scale  for 
measuring consumer perceptions of service 
 quality. Journal of Marketing, 64, 12-40. 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

https://www.airportthai.co.th/wp-
https://www.airportthai.co.th/wp-
http://www.baabstract.ru.ac.th/AbstractPdf/2561-5-8_1566464540.pdf
http://www.baabstract.ru.ac.th/AbstractPdf/2561-5-8_1566464540.pdf
http://ithesis-/

