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  บทคัดย่อ 
 

  การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของพนักงานใน
ท่าอากาศยานด้วยกรณีศึกษาจาก ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ รวมถึงศึกษาพฤติกรรมและ
ความต้องการของผู้ใช้บริการในท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ ผลการวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้
แบบสอบเป็นเครื่องมือพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 30-39 ปี 
การศึกษาในระดับปริญญาตรี  อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 - 
30,000 บาท ด้านพฤติกรรมของผู้ท่ีใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ใช้บริการท่าอากาศยาน 7 ครั้งข้ึนไป เดินทางมาท่าอากาศยานโดยรถส่วนตัวและใช้บริการ
จอดรถภายในอาคารจอดรถ ความเห็นด้านสาธารรูปโภคได้แก่ห้องน้ำในท่าอากาศยานควรจะมี
ความสะอาด ถูกสุขอนามัย ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในท่าอากาศยานส่วนใหญ่ใช้บันไดเลื่อน 
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ลักษณะของสิ่งอำนวยความสะดวกท่ีนั่งพักควรจะมีความแข็งแรงวางสัมภาระได้  การเลือกซื้อ
อาหารระหว่างรอข้ึน-ลงเครื่องบินโดยสาร ณ ท่าอากาศยาน ส่วนใหญ่เห็นว่าควรมีราคาอาหารท่ี 
101-150 บาทการเลือกใช้สิ่งอำนวยความสะดวก จุดบริการอินเตอร์เน็ต ไวไฟ และผลการศึกษา
ของความพึงพอใจของผู้ โดยสารแบ่งออกเป็น 5 ด้าน ท้ัง 5 ด้านมีแปรผลอยู่ในระดับมาก 
ผลการวิจัยเชิงคุณภาพด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกพนักงานผู้ให้บริการในท่าอากาศยานพบว่า 
ความเห็นด้านปัจจัยคุณภาพบริการของพนักงานท่าอากาศยานแนวทางการพัฒนาท่าอากาศยาน
ส่วนใหญ่ให้ค่าน้ำหนักไปท่ีการบริหารจัดการส่วนหลังบ้าน และการอบรมปัจจุบันมี 7 หัวข้อสำหรับ
พนักงานเข้าใหม่ได้แก่  1.Dangerrous Goods 2. General Safety In Work Case 3. SMS 4. 
Human factor 5. Aviation security Awareness 6. Airside Safety 7. PDPA และยังแนะนำ
ให้เพิ่มหัวข้อแนะนำอื่นๆ เช่นหัวข้อด้านการพัฒนาบุคลิภาพของตัวผู้ให้บริการ การฝึกอบรมด้าน
อุปกรณ์ท่ีใช้ในการทำงานของแต่ละแผนก บทเรียนของการอบรม รวมไปถึงเนื้อหาให้มีความ
น่าสนใจมากยิ่งข้ึน ส่วนอื่นๆ บริษัทมีการบริหารจัดการค่อนข้างดีอยู่แล้ว 
 
คำสำคัญ:  ปัจจัย; คุณภาพการบริการ; พนักงานในท่าอากาศยาน 
 

Abstract 

 

The purpose of this research is to study the factors affecting the service quality 
of airport employees through a case study conducted at Suvarnabhumi International 
Airport, including an examination of the behavior and needs of service users at the 
airport. The quantitative research results revealed that the majority of respondents were 
female, aged between 30-39 years, with a bachelor's degree education, and employed in 
private companies with an average monthly income ranging from 20,001 to 30,000 baht. 
Regarding airport usage behavior, most respondents reported using the airport 7 times or 
more, typically arriving by private car and utilizing parking services within the parking 
building. Comments on airport facilities indicated a preference for clean and hygienic 
bathrooms, widespread usage of escalators, and sturdy resting facilities capable of 
accommodating luggage. Regarding food choices, most respondents preferred items 
priced between 101-150 baht. Additionally, the study of passenger satisfaction was 
segmented into 5 areas, all of which exhibited a high level of variation. Qualitative 
research findings from in-depth interviews with airport service employees revealed that 
airport staff prioritize back-end management in their considerations of service quality 
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factors. Current employee training covers 7 topics for new employees, including 
Dangerous Goods, General Safety in Work Cases, SMS, Human Factors, Aviation Security 
Awareness, Airside Safety, and PDPA compliance. It was also recommended to include 
additional topics such as personality development for service providers, equipment-
specific training for each department, and enhancing training content to make it more 
engaging. Overall, other aspects of the company were found to be well managed. 

 
Keywords: Factors; Service Quality; Airport Staff 
 

บทนำ 

 

  กิจการการขนส่งทางอากาศมีความสำคัญต่อการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ ช่วยให้
ผู้รับบริการด้วยการขนส่งทางอากาศใช้ระยะเวลาในการเดินทางเร็วข้ึนหรือการขนส่งสินค้า 
ไปรษณีย์ภัณฑ์ทางอากาศได้รวดเร็วใช้เวลาน้อยกว่าการขนส่งประเภทอื่น จึงส่งผลดีต่อการพัฒนา
ธุรกิจและส่งเสริมการสร้างเศรษฐกิจท้ังภายในประเทศและระหว่างประเทศ (ธนากร ตรีรณภูมิ, 
2560) ประกอบกับประเทศไทยเป็นประเทศท่ีมีวัฒนธรรมและแหล่งท่องเท่ียวท่ีน่าสนใจมีศักยภาพ
ดึงดูดการเดินทางของนักท่องเท่ียวจากท่ัวทุกมุมโลก โดยคาดการณ์หลังจากสถานการณ์แพร่
ระบาดของโรคโควิด 19 ผ่อนคลายและมีแน้วโน้มดีข้ึน จะส่งผลใหจ้ำนวนการเดินทางของผู้โดยสาร
ท่ีเป็นนักท่องเท่ียวและผู้โดยสารท่ีเดินทางเพื่อการติดต่อทางธุรกิจเพิ่มข้ึนอย่างต่อเนื่อง ทำให้อัตรา
ก็ใช้บริการท่าอากาศยานเพิ่มมากข้ึนตามอัตราส่วนด้วย  

ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ เป็นท่าอากาศยานหลักของประเทศไทย มีปริมาณการ
ใช้บริการผู้โดยสาร และเท่ียวบินท่ีมากข้ึนจากเดิมท่ีผ่านมาในช่วงปี พ.ศ. 2563 เกิดการแพร่ระบาด
ของโรคโควิด 19 จำนวนผู้โดยสารท่ีใช้บริการจะลดลงกว่า 66.09% เมื่อสถานการณ์ดีข้ึนความ
ต้องการใช้บริการจากท่าอากาศยานค่อยๆ ปรับตัวสูงข้ึนและคาดว่าปริมาณผู้ใช้บริการจากท่า
อากาศยานเร่ิมกลับมาสู่สถานการณ์ปกติและมีแนวโน้มว่าจะเพิ่มข้ึนมากกว่าเดิมในอนาคต   
 จากข้อมูลคาดการณ์ความต้องการในการใช้บริการท่าอากาศยานของผู้ใช้บริการ มี
แนวโน้มมากกว่าจำนวนท่ีท่าอากาศยานสามารถรองรับได้หลังจากโรคระบาดโควิดดังกล่าว ถึงแม้
จะมีการปรับปรุงท่าอากาศยานแล้วก็ตาม จำนวนผู้ใช้บริการก็มีแนวโน้มท่ีสูงกว่าการใช้บริการอยู่
อีกมาก ซึ่งทำให้เกิดความหนาแน่นของผู้ใช้บริการท่าอากาศยานในอนาคต ดังนั้นผู้วิจัยจึงสนใจท่ี
จะศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของพนักงานในท่าอากาศยาน โดยทำกรณีศึกษา ท่า
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อากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ เพื่อประสิทธิภาพการให้บริการ และสามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้ใช้บริการตรงตามความต้องการ  
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

 

1. เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของพนักงานในท่าอากาศยาน 
กรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ เพื่อ 
รองรับการเติบโตของอุตสาหกรรมการบินในอนาคต 
  3.  เพื่อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาการบริการของพนักงานในท่าอากาศยานนานาชาติ
สุวรรณภูมิ 
 

วิธีดำเนินการวิจัย 
 

  1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้โดยสารท่ีใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จำนวน 
74,111,671 คน (บริษัท ท่าอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน), 2566) และพนักงานท่ีให้บริการในท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ 
 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาเพื่อการวิจัยเชิงปริมาณ ได้แก่ กลุ่มตัวอย่างจากผู้โดยสารท่ี
ใช้บริการท่าอากาศยานจำนวน 400 คน 
 กลุ่มเป้าหมาย/ผู้ให้ข้อมูลเพื่อการวิจันเชิงคุณถาพ ได้แก่ พนักงานบริษัท ท่าอากาศยาน
ไทย จำกัด (มหาชน) 
 2. ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 ศึกษาเกี่ยวกับข้อมูลเกี่ยวกับบริษัท ท่าอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน)  ท่าอากาศยาน
นานาชาติสุวรรณภูมิ แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับการป้องกันโรคระบาด แนวคิดและทฤษฎี
ประชากรศาสตร์ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการพัฒนา 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
       3.1 แบบสอบถาม เพื่อการวิจัยเชิงปริมาณ ประกอบด้วย 3 ส่วน ได้แก่  
                   ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา
อาชีพ รายได้ต่อเดือน สถานภาพ และ แนวคิดด้านคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน  
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                   ส่วนท่ี 2 ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ได้แก่ จำนวนครั้งในการใช้บริการท่าอากาศยาน, ความสะอาดภายในท่าอากาศยาน, ความรวดเร็ว
ในการให้บริการ, ความกระตือรือร้นในการช่วยเหลือของพนักงาน , ทักษะการสื่อสารด้านภาษา, 
การตรวจวัดอุณหภูมิในการควบคุมโรค, การให้บริการจุดตรวจร่างกาย, การให้บริการท่ีจอดรถ, 
การให้บริการด้านการขนส่งสาธารณะ, การให้บริการจุดประชาสัมพันธ์ และการให้บริการด้านการ
ป้องกันและควบคุมโรค  
                    ส่วนท่ี 3 ข้อคิดเห็น และ ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมท่ีผู้ใช้บริการเสนอแนะ หรือมี
ความคิดนอกเหนือจากข้อคำถามท่ีกำหนด 
                3.2 แบบสัมภาษณ์ เพื่อการวิจัยเชิงคุณภาพ เป็นแบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง (Semi-
Structure Interview) ผู้วิจัยใช้วิธีเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) และได้มีการ
กำหนดแบบสัมภาษณ์ โดยมีคำถามดังนี้ (1) ปัจจุบันการฝึกอบรมของ บริษัทท่าอากาศยานไทย 
จำกัด (มหาชน) เป็นอย่างไรบ้าง (2) จากการอบรมท่านคิดว่ามีด้านใดท่ีควรพัฒนามากยิ่งข้ึน  (3) 
ท่านมีข้อเสนอใดท่ีอยากปรับปรุงการบริการใดในท่าอากาศยาน ท่ีควรจะพัฒนาให้ดีมากยิ่งข้ึน  (4) 
หากเกิดโรคระบาดท่ีเกิดข้ึนในอนาคต ควรมีวิธีการจัดการอย่างไร และ (5) ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม
เกี่ยวกับแนวทางการปรับปรุงท่าอากาศยาน 
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ข้อมูลท่ีได้รวบรวมได้จากแบบสอบถาม จะนำมาวิเคราะห์ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา  
(Descriptive Statistics) ประกอบไปด้วยค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) และสถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistics) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) วิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทำการ
ทดสอบสมมติฐานผู้วิจัยนำข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิง อนุมาน (Inferential Statistics) 
คือ สถิติ Chi-square และ Pearson Correlation coefficient เพื่อหาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
แบบเพียร์สันของตัวแปร (Pearson Product-moment Correlation coefficient) ซึ่งเป็นการหา
ความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามกับประสิทธิผล  ของคุณภาพการบริการ
ของผู้โดยสาร และหาความสัมพันธ์ระหว่างประสิทธิผลกับประสิทธิผลของการของคุณภาพการ
บริการ โดยกำหนดความเชื่อมั่นระดับนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.05 สำหรับการพิจารณาค่าสัมประสิทธ์
สหสัมพันธ์ โดยท่ัวไปใช้เกณฑ์ดังนี้ (Hinkle D. E. 1998,118 อ้างถึงใน พิรันธร พัวเจริญ, 2561)  
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ผลการวิจัย 

 

 1. ด้านข้อมูลประชากรศาสตร์ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 238 คน 
รองลงมาเป็นเพศชาย จำนวน 162 คน ผู้ตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดมีอายุระหว่าง 30-39 ปี 
จำนวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.50 ผู้ตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดระดับการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี  จำนวน 252 คน ผู้ตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
จำนวน 112 คน  ผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุดรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท  
 2. ด้านพฤติกรรมของผู้ท่ีใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
ใช้บริการท่าอากาศยาน 7 ครั้งข้ึนไป จำนวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 รองลงมาใช้บริการท่า
อากาศยาน 1-2 ครั้ง จำนวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เดินทางมาท่า
อากาศยานโดยรถส่วนตัว จำนวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 56.25 รองลงมาใช้รถแท็กซี่ จำนวน 72 
คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 รองลงมาใช้รถเช่า จำนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.75 รองลงมาใช้รถ
รับจ้าง (วินมอเตอร์ไซต์, รถตู้, รถตุ๊ก ๆ) จำนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.75 รองลงมาใช้รถลีมูซีน 
จำนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.25 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการจุดจอดรถบริเวณ
ภายในอาคารจอดรถ 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.25 รองลงมาใช้บริการจุดจอดบริเวณประตู
ทางออก จำนวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 รองลงมาใช้บริการจุดจอดภายนอกอาคารจอดรถ 
จำนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 และใช้บริการจุดจอดรถใกล้ป้อมยาม จำนวน 21 คน คิดเป็น
ร้อยละ 5.25 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ชอบคุณลักษณะห้องน้ำในท่าอากาศยานควรจะมีความ
สะอาด ถูกสุขลักษณะ จำนวน 322 คน คิดเป็นร้อยละ 83.0 รองลงมาควรมีลักษณะโปร่ง ระบาย
อากาศดี จำนวน 212 คน รองลงมาควรมีห้องน้ำสำหรับผู้สูงอายุหรือ คนพิการ จำนวน 195 คิด
เป็นร้อยละ 48.75 รองลงมาควรมีสุขภัณฑ์ท่ีพร้อมใช้งาน จำนวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.5 
รองลงมาควรมีเจลแอลกอฮอล์ล้างมือ จำนวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22 รองลงมาควรมีพนักงาน
บริการอยู่ในห้องน้ำ จำนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9 และควรมีคำแนะนำการใช้งาน จำนวน 25 
คิดเป็นร้อยละ 6.25 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้สิ่งอำนวยความสะดวกในท่าอากาศยานส่วน
ใหญ่ใช้บันไดเลื่อน จำนวน 351 คน คิดเป็นร้อยละ 86.0 รองลงมาใช้ลิฟต์ จำนวน 34 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.5 และใช้บันได จำนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 ตามลำดับ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ชอบลักษณะของสิ่งอำนวยความสะดวกท่ีนั่งพักควรจะมีความแข็งแรงวางสัมภาระได้ จำนวน 
243 คน คิดเป็นร้อยละ 60.7 รองลงมาควรมีมีเบาะนุ่ม จำนวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.0 
รองลงมาควรมีช่วงนั่งกว้าง จำนวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.7 ผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตาม
การเลือกซื้ออาหารแบบใดระหว่างรอข้ึน-ลงเครื่องบินโดยสาร ณ ท่าอากาศยาน ส่วนใหญ่เห็นว่า
ควรมีราคาอาหารท่ี 101-150 บาทบาท จำนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 รองลงมาราคา 



 

วารสารพุทธศาสตร ์มจร อุบลราชธานี  ปีที ่6 ฉบบัที ่2 (พฤษภาคม-สงิหาคม 2567) |    203 

 

 

151-200 บาท จำนวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 รองลงมาราคา 51-100 บาท จำนวน 67 คน 
คิดเป็นร้อยละ 16.75 รองลงมาราคา 50 บาทหรือน้อยกว่า จำนวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.75 
รองลงมาไม่จำกัดราคาจำนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.25 และราคามากกว่า 200 บาท จำนวน 
35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.75 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่การเลือกใช้สิ่งอำนวยความสะดวก  จุด
บริการอินเตอร์เน็ต ไวไฟ จำนวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.7 รองลงมาจุดบริการตู้เอทีเอ็ม 
จำนวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 49.2 รองลงมาบริการชาร์ตแบตโทรศัพท์มือถือ จำนวน 77 คน 
คิดเป็นร้อยละ 19.2 สรุปได้ดังตารางที่ 1 ดังตารางดังต่อไปนี้ 
ตารางที่ 1 ตารางสรุปการทดสอบสมมติฐานระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการท่าอาศยานสุวรรณภูมิ  
 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม สถิติ ผลการทดสอบ 
เพศ พฤติกรรมของผู้ใช้บริการท่า

อาศยานสุวรรณภูม ิ
T-test ไม่แตกต่างกันอย่างมี

นัยสำคัญ 
อาย ุ พฤติกรรมของผู้ใช้บริการท่า

อาศยานสุวรรณภูม ิ
F-test ไม่แตกต่างกันอย่างมี

นัยสำคัญ 
ระดับการศึกษา พฤติกรรมของผู้ใช้บริการท่า

อาศยานสุวรรณภูม ิ
F-test ไม่แตกต่างกันอย่างมี

นัยสำคัญ 
อาชีพ พฤติกรรมของผู้ใช้บริการท่า

อาศยานสุวรรณภูม ิ
F-test แตกต่างกันอย่างมี

นัยสำคัญ 
รายได้ พฤติกรรมของผู้ใช้บริการท่า

อาศยานสุวรรณภูม ิ
F-test แตกต่างกันอย่างมี

นัยสำคัญ 

 
3. ด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของผู้ท่ีใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเรื่องความพึงพอใจด้านความเป็นรูปธรรมในการ
บริการ โดยรวมอยู่ในระดับ มาก มีค่าเฉลี่ย (  = 3.75, SD = 0.950) ความคิดเห็นเรื่องความพึง
พอใจด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับ มาก มีค่าเฉลี่ย (   = 3.76, SD = 
1.174) ความคิดเห็นเร่ืองความพึงพอใจด้านการสนองความต้องการของลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดับ 
มาก มีค่าเฉลี่ย (  = 3.73, SD = 0.561) ความคิดเห็นเรื่องด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย (   = 3.66, SD=0.897) เมื่อพิจารณาแยกเป็นรายข้อ ความ
คิดเห็นเรื่องความพึงพอใจด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย (   = 
3.78, SD=0.557) สรุปได้ดังตารางที่ 2 ดังตารางดังต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 2 การทดสอบสมมติฐานระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ
ท่าอาศยานสุวรรณภูมิ  
 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม สถิติ ผลการทดสอบ 
เพศ ความพึงพอใจของคุณภาพการ

บริการท่าอาศยานสุวรรณภูม ิ
T-test ไม่แตกต่างกันอย่างมี

นัยสำคัญ 
อายุ ความพึงพอใจของคุณภาพการ

บริการท่าอาศยานสุวรรณภูม ิ
F-test ไม่แตกต่างกันอย่างมี

นัยสำคัญ 
ระดับการศึกษา ความพึงพอใจของคุณภาพการ

บริการท่าอาศยานสุวรรณภูม ิ
F-test ไม่แตกต่างกันอย่างมี

นัยสำคัญ 
อาชีพ ความพึงพอใจของคุณภาพการ

บริการท่าอาศยานสุวรรณภูม ิ
F-test ไม่แตกต่างกันอย่างมี

นัยสำคัญ 
รายได้ ความพึงพอใจของคุณภาพการ

บริการท่าอาศยานสุวรรณภูม ิ
F-test ไม่แตกต่างกันอย่างมี

นัยสำคัญ 

 
 4. แนวทางการพัฒนาท่าอากาศยานส่วนใหญ่ให้ค่าน้ำหนกัไปท่ีการบริหารจัดการส่วนหลงั
บ้าน และการอบรมปัจจุบันมี 7 หัวข้อสำหรับพนักงานเข้าใหม่ได้แก่ 1.Dangerous Goods 2. 
General Safety In Work Case 3. SMS 4.Human factor 5. Aviation security Awareness 
6. Airside Safety 7.PDPA และยังแนะนำให้เพิ่มหัวข้อแนะนำอื่นๆ เช่นหัวข้อด้านการพัฒนาบุคลิ
ภาพของตัวผู้ให้บริการ การฝึกอบรมด้านอุปกรณ์ท่ีใช้ในการทำงานของแต่ละแผนก บทเรียนของ
การอบรม รวมไปถึงเนื้อหาให้มีความน่าสนใจมากยิ่งข้ึน ส่วนอื่นๆ บริษัทมีการบริหารจัดการ
ค่อนข้างดีอยู่แล้ว 
 

อภิปรายผล 

 

จากการศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของพนักงานในท่าอากาศยาน 
กรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ มีประเด็นท่ีสามารถนำมาอภิปรายผล ดังนี ้

1. ความพึงพอใจคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ จากผู้ใช้บริการ
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า ผู้โดยสารพึงพอใจกับบริเวณจุดจอดรถ พึงพอใจกับความสะอาด
ของทางเดินในอาคาร และพึงพอใจกับอำนวยความสะดวกในท่าอากาศยานท่ีครบครัน ทันสมัย ซึ่ง
สอดคล้องกับผลการศึกษาวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับประสิทธิภาพการ
ให้บริการ กรณีศึกษา: ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ของ อังศุมาลิน แซ่เจ่ ท่ีระบุไว้ว่า ภายใน
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ท่าอากาศยานมีการแสดงป้ายบอกเครื่องหมาย เช่นป้ายบอกทิศทาง ป้ายบอกข้ันตอนบริการ เป็น
ต้น โดยจัดวางในพื้นท่ีท่ีเหมาะสมและแสดงข้อมูลอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย อุปกรณ์และสิ่งอานวย
ความสะดวก มีจานวนเพียงพอเหมาะสมต่อการให้บริการ และเจ้าหน้าท่ีของท่าอากาศยามี
บุคลิกภาพท่ีดีให้บริการแบบมืออาชีพ 5 ตัวแปร ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการ ตอบสนอง
ความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ และด้านความ  
เป็นรูปธรรมอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (พัฒนิจ โกญจนาท และอังศุมาลิน แซ่
เจ่ ,2563, ชัญญาภัค ถนัดช่าง,2566)  

2. ความพึงพอใจคุณภาพบริการด้านความความน่าเชื่อถือในการให้บริการ จากผู้ใช้บริการ
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า พนักงานมีความเป็นมืออาชีพ มีป้ายประชาสัมพันธ์การป้องกันโรค
อย่างชัดเจน และพนักงานสามารถแนะนำได้อย่างถูกต้อง ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาวิจัยเรื่อง 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของท่าอากาศยานในสังกัดกรมท่าอากาศยานตาม
แบบสำรวจความพึงพอใจในการให้บริการ ของ กรมท่าอากาศยาน ท่ีระบุไว้ว่า พนักงานท่ีให้บริการ
มีการให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง ระยะเวลาในการให้บริการสะดวก รวดเร็ว ทันเวลา และ มีการ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลและข้อกำหนดต่าง ๆ อย่างต่อเนื่อง (กรมท่าอากาศยาน, 2564) 
จากการศึกษาวิจัยความพึงพอใจคุณภาพบริการด้านการตอบสนองความต้องการจากผู้ใช้บริการท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า พนักงานสามารถตอบทุกข้อสงสัยได้ถูกต้อง ชัดเจน มีจำนวน
พนักงานมีเพียงพอและท่ัวถึง และพนักงานท่ีให้บริการสามารถแนะนำเกี่ยวกับรายละเอียดเกี่ยวกับ
การเดินทางได้ถูกต้อง ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย ของ วิณารัตน์ ภูวพัฒน์ชัยกิจ 
(2559) ท่ีระบุไว้ว่า เจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิสามารถให้คำแนะนำท่ีเหมาะสมกับ
สถานการณ์หรือปัญหาท่ีเกิดข้ึนได้อย่างทันที เจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีจำนวนเพียงพอ 
สามารถให้บริการลูกค้าได้ท่ัวถึงและทันตามเวลาท่ีลูกค้าต้องการ และเจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิเต็มใจและพร้อมให้บริการอย่างรวดเร็ว และสุดท้ายเจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมี
ความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว (วิณารัตน์ ภูวพัฒน์ชัยกิจ, 2559)  

3. ความพึงพอใจคุณภาพบริการด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้าจากผู้ใชบ้ริการท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความเชื่อมั่นกับการรักษาความปลอดภัยของเจ้าหน้าท่ี เชื่อมั่น
ใรแนวทางการควบคุมโรคระบาด และเชื่อมั่นกับการสื่อสารด้านภาษาของพนักงาน ซึ่งสอดคล้อง
กับผลการศึกษาวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานดอนเมือง 
จิตตพัฒน์ พรหมพงษ์. (2558). และปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ด้านความปลอดภัยและการให้บริการอื่น ๆ ปัจจัย  ด้านผลิตภัณฑ์ (ท่าอากาศยาน) 
ปัจจัยด้านบุคลากร และปัจจัยด้านความคาดหวัง ตามลำดับ และปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง
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พอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ของ กนกกาญจน์ ปานเปรม (2557) ระบุไว้ว่า 
ผู้โดยสารมีความมั่นใจเร่ืองการรักษาความปลอดภัยจากการตรวจกระเป๋าสัมภาระสาหรับนาข้ึน
เครื่องบิน มีความมั่นใจในจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัย เจ้าหน้าท่ีของท่า
อากาศยานให้บริการด้วยทักษะความรู้ความสามารถในงานบริการ (กนกกาญจน์ ปานเปรม, 2557, 
จิตตพัฒน์ พรหมพงษ์, 2558) 

4. ความพึงพอใจคุณภาพบริการด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าจากผู้ใช้บริการท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ พบว่า ผู้ให้บริการท่าอาศยานทำให้ผู้โดยสารรู้สึกอยากกลับมาใช้บริการทุกครั้ง
หลังจากการใช้บริการเสร็จ พนักงานทุกคนเข้าใจในปัจเจกบุคคล และเมื่อผู้โดยสารต้องการความ
ช่วยเหลือได้รับความช่วยเหลือจากพนักงานทันทีท่ีมีการร้องขอ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาวิจัย
เร่ือง แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ของ ประกาศิต รักษา
แก้ว (2561) ท่ีได้ระบุไว้ว่า เจ้าหน้าท่ีท่ีท่าอากาศมีมิตรจิตรมิตรใจให้ความช่วยเหลือและสื่อสารกับ
ผู้โดยสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ เจ้าหน้าท่ีท่ีท่าอากาศยานให้ความใส่ใจแก่ท่านเป็นรายบุคคล และ
ความปรารถนาและความต้องการของผู้โดยสารได้รับการพิจารณา (ประกาศิต รักษาแก้ว, 2561) 
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