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บทคัดย่อ

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาการรับรู้ความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการของสนามบิน
สุวรรณภมู ิและ 2) เปรยีบเทยีบการรับรูค้วามเชือ่มัน่ในคณุภาพการให้บรกิารของสนามบนิสวุรรณภมูจิำ�ำแนก
ตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสาร ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผ่านการประเมิน
โดยผู้เชี่ยวชาญจำ�ำนวน 5 คน มีค่าความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (IOC) มีค่า 0.60-1.00 และค่าความเชื่อมั่นด้วย
สมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค (α) เท่ากบั 0.99 กลุม่ตวัอย่าง คอื ผูโ้ดยสารทีใ่ช้บรกิารสนามบนิสวุรรณภมูิ 
จำ�ำนวน 250 คน วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ 
การทดสอบสมมติฐาน ด้วยสถิติ ค่าที ค่าเอฟ โดยกำ�ำหนดระดับนัยสำ�ำคัญทางสถิติที่ .05 ผลการวิจัย พบว่า  
1) การรับรู้ความเชื่อมั่นในคุณภาพ

การให้บริการสนามบินสุวรรณ ค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมาก X̅ = 3.48 และ S.D. = 0.94 2)  
ผู้โดยสารที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมีความรับรู้ความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการของสนามบิน
สุวรรณภูมิไม่แตกต่างกัน

คำ�ำสำ�ำคัญ: การรับรู้ ความเชื่อมั่น คุณภาพการให้บริการ การตัดสินใจ
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Abstract

The objectives of this study were to 1) study the reliability in service quality of the 
Suvarnabhumi Airport and 2) compare the perception of reliability in service quality at the 
Suvarnabhumi Airport based on passengers’ personal factors. The questionnaire was used  
as the tool in data collection. The IOC (Index of Item-Objective Congruence) index was  
evaluated by five experts ranging from 0.60 to 1.00 and the reliability analysis of the overall 
test indicated that Cronbach’s Alpha Coefficient (α) was 0.99. The sample consisted of  
250 passengers at the Suvarnabhumi Airport. The statistical analysis included frequency, 
percentage, mean and standard deviation and hypothesis testing by using t-test and F-test 
at the statistical significance level of .05. The result was shown that 1) For the perception of 
reliability in service quality of the Suvarnabhumi Airport, the overall averages were at the 
high level X̅ = 3.48 and S.D. = 0.94. 2) Passengers with different personal factors had no 
different perceptions of reliability in service quality at the Suvarnabhumi Airport. 
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บทนำ�ำ

ปัจจุบันท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นสนามบินหลักของประเทศไทย เปิดให้บริการตั้งแต่ปี พ.ศ. 2549 
และกลายเป็นหนึง่ในสนามบนิทีม่ผู้ีโดยสารมากทีส่ดุในโลกอย่างรวดเรว็ ท่าอากาศยานสวุรรณภมูเิปิดให้บรกิาร
เชิงพาณชิย์เตม็รปูแบบอย่างเป็นทางการ เมือ่วันที ่28 กนัยายน พ.ศ. 2549 รฐับาลได้กำ�ำหนดให้ท่าอากาศยาน
นานาชาติสุวรรณภูมิเป็นท่าอากาศยานหลักของประเทศไทยแทนท่าอากาศยานดอนเมือง และตั้งเป้าให้เป็น
ศูนย์กลางบินในทวีปเอเชีย อีกทั้งเน้นพัฒนาคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานให้ได้รับการจัดอันดับ 1 
ใน 10 ท่าอากาศยานที่มีคุณภาพการบริการดีที่สุดในโลก (ท่าอากาศยานไทย, 2564) สนามบินสุวรรณภูมิใน
ปัจจุบันจึงเป็นปัจจัยสำ�ำคัญในระบบขนส่งที่จะช่วยเสริมสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจของ
ประเทศ ช่วยสนับสนุน และจัดการหาสินค้าที่เป็นวัตถุดิบของธุรกิจอื่น หรือที่เรียกว่าห่วงโซ่อุปทาน รวมทั้ง
ก่อให้เกิดการขยายตัวต่อเนื่องจากกิจกรรมการบินในพื้นท่ีรอบสนามบิน และตามแนวทางคมนาคมอีกด้วย 
ตั้งแต่ต้นปี 2563 ทุกประเทศทั่วโลก เริ่มเข้าสู่วิกฤตการณ์ COVID-19 ประเทศไทยเองในฐานะการเป็นเมือง
ท่องเทีย่วกไ็ด้รบัผลกระทบในเรือ่งนีด้้วยเช่นกนั อย่างสนามบนิสวุรรณภมูเิอง มรีายงานว่าจากทีเ่คยมกีารเดนิ
ทางเข้า-ออก เฉลี่ยสูงสุดวันละ 2 แสนคน ได้ลดลงมาเหลือเพียงวันละ 9 หมื่นคน เท่านั้น และยิ่งน้อยลงอีก 
จากมาตรการชะลอเข้าประเทศ และการกกักนัโรคระบาด ขณะทีร้่านค้าภายในสนามบนิกไ็ด้รบัผลกระทบจาก
ยอดที่ลดลงกว่า 70% 

จากการระบาดของ COVID-19 เป็นเรือ่งทีม่คีวามกงัวลอย่างมากต่ออตุสาหกรรมการบนิ และแสดงถงึ
ความท้าทายที่เฉพาะเจาะจงสำ�ำหรับธุรกิจสนามบินในแง่ของปริมาณ การจราจร รายได้ การเช่ือมต่อ และ 
ข้อกำ�ำหนดต่าง ๆ  ผู้ให้บริการสนามบินยังคงเป็นอันดับแรก และสำ�ำคัญที่สุดที่เกี่ยวข้องกับการปกป้องสุขภาพ 
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และสวสัดกิารของนกัเดนิทาง พนักงาน และประชาชน รวมถงึการลดโอกาสในการแพร่กระจายของโรคตดิต่อ 
การสูญเสียผู้โดยสาร และการขนส่งสินค้า การสูญเสียรายได้ ซึ่งส่งผลกระทบต่อความสามารถของสนามบิน
ในการกู้เงินทุนและต้นทุนการดำ�ำเนินงาน และการสูญเสียการให้บริการจากการยกเลิกเที่ยวบิน ล้วนสร้างภัย
คุกคามต่อการดำ�ำเนินงานของ สนามบิน (ACI Advisory-Bulletin, 2020) สายการบินยังคงมีบทบาทสำ�ำคัญ
ต่อไปในปัจจุบันด้วยการ ขนส่งสิ่งของจำ�ำเป็น รวมถึงเวชภัณฑ์ และการส่งกลับของคนหลายพันคนที่ติดอยู ่
ทัว่โลกโดยข้อจำ�ำกดั การเดินทาง และหลงัจากมกีารระบาดของโรค COVID-19 รฐับาลแต่ละประเทศจะต้องใช้
สายการบิน เพื่อสนับสนุนการฟื้นตัวทางเศรษฐกิจ เชื่อมต่อศูนย์กลางการผลิต และสนับสนุนการท่องเที่ยว 
นั่นเป็นเหตุผลว่าทำ�ำไมจึงต้องลงมือแก้ไขปัญหาในตอนนี้และเร่งด่วนก่อนที่จะสายเกินไป (Clifford, 2020)

ด้วยสถานการณ์การแพร่ระบาดของ COVID-19 ผลกระทบต่อภาคอุตสาหกรรมการบิน หรือการจ้าง
งานนั้นเกิดขึ้นทันที การยกเลิก และข้อจำ�ำกัดหลายอย่างได้ส่งผลกระทบต่อตลาดแรงงาน รวมถึงการสูญเสีย
นักเดินทางหรือผู้โดยสาร และมาตรการลดต้นทุนท่ีดำ�ำเนินการโดยสายการบิน การลดลงอย่างมากของ 
สายการบนิ การตัดเจ้าหน้าที ่หรอืการเร่งปิดบรษิทัในเครอืท่ีไม่ทำ�ำกำ�ำไร การปรบัมาตรการรกัษาความปลอดภยั 
และความต้องการที่ซบเซาของนักเดินทาง นี่คือสิ่งที่เกิดขึ้นกับภาคอุตสาหกรรมการบิน วิกฤตการณ์โควิด-19 
จะส่งผลกระทบเป็นเวลาหลายปี และตลาดภาคการบริการจะใช้เวลาหลายปี หรืออาจจะทศวรรษ เพื่อกลับสู่
ระดับก่อนเกิดวิกฤตโควิด-19 การตอบสนองของอุตสาหกรรมการบินมีความหลากหลายตั้งแต่ในปัจจุบัน 
ไปจนถึงการพิจารณาการแก้ไข สถานการณ์หลังโควิด-19 ซึ่งแต่ละประเทศมีมาตรการแตกต่างกันออกไป  
แต่ทั้งนี้ ผลกระทบทางจิตวิทยาที่เกิดจากการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการใช้ชีวิตของคนหลังโควิด-19 จะนำ�ำไป
สู่พฤติกรรมผู้บริโภค หรือพฤติกรรมการใช้บริการภาคขนส่ง การปรับเปลี่ยนพฤติกรรมดังกล่าว โดยเฉพาะ
เกีย่วกบัการท่องเทีย่วในพ้ืนทีท่ีม่จีำ�ำนวนผูติ้ดเชือ้โควิด-19 ทีส่งู การเปลีย่นแปลงของมาตรการของสายการบิน 
เน่ืองจากเคร่ืองบินซึ่งเป็นที่อับอากาศจะถูกลดความสำ�ำคัญเน่ืองจากเป็นพาหนะส่วนตัว อัตราการจองของ 
ผู้โดยสารที่ลดลงในปัจจุบัน ทำ�ำให้สายการบินอาจลดเส้นทางการบินหรือการจัดเส้นทางบินตรงได้ (ทักษิณา 
แสนเย็น, วรวุฒิ เว้นบาป, วีระพันธ์ ช่วยประสิทธิ์, กุลธวัช ศรายุทธ, และอาภาภรณ์ หาโส๊ะ 2563)

เนื่องจากสนามบินสุวรรณภูมิเป็นสถานท่ีรวบรวมผู้คนจากมากมายจากท่ัวโลก จึงทำ�ำให้ผู้โดยสารท่ีมี
ความประสงค์จะเดินทางไปทำ�ำงาน ท่องเที่ยว หรือทำ�ำธุรกิจเป็นประจำ�ำนั้น ขาดความเชื่อมั่นในการกลับมาใช้
บริการ ไม่มั่นใจกับมาตรการความปลอดภัยของผู้ใช้บริการอีกด้วย ดังนั้น ทำ�ำให้ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษา
เร่ืองการรับรู้ความเชื่อมั่นของผู้โดยสารที่จะมาใช้บริการสนามบินสุวรรณภูมิ ซ่ึงผลการวิจัยสามารถใช้เป็น
แนวทางในการปรับปรุง วางแผน พัฒนาการได้ รับรู ้ถึงข่าวสารได้ มีความเชื่อมั่น เพื่อจะส่งผลให้ม ี
การตัดสินใจที่จะกลับมาใช้บริการสนามบินและสายการบินอีกครั้ง 

วัตถุประสงค์

1.	 เพื่อศึกษาการรับรู้ความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการของสนามบินสุวรรณภูมิ
2.	 เพือ่เปรยีบเทยีบการรบัรูค้วามเชือ่มัน่ในคณุภาพการให้บรกิารของสนามบนิสวุรรณภมูจิำ�ำแนกตาม

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสาร 
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แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องและกรอบแนวคิด 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความเชื่อมั่น ความไว้วางใจ 
กนัตภณ ศรสีวุรรณ (2562) ได้อธบิาย ความเชือ่มัน่ หมายถงึ ความไว้วางใจ หรอืความม่ันใจของบคุคล 

ซึ่งตั้งอยู่บนพ้ืนฐานของความรู้ความเข้าใจของบุคคลนั้น ว่ามีการรับรู้มีความรู้สึกตลอดจนการแสดงออกที่
บุคคลแสดงพฤติกรรมความเต็มใจ การยอมรับความเสียหาย และความคาดหวังทางบวกท่ีมีต่อบุคคลหรือ 
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง ภายใต้สถานการณ์หนึ่งความเช่ือมั่นเป็นความรู้สึกเช่ือใจไวว้างใจ หรือความเช่ือถือของบุคคล 
ต่อสิง่หน่ึงส่ิงใดเป็นผลทีไ่ด้รบัมาจากประสบการณ์ทีไ่ด้รบั ไม่ว่าจะเป็นจากบคุคลหรอืองค์กรในด้านต่าง ๆ  เช่น 
ความซื่อสัตย์ความยุติธรรม ความสามารถในการบริหารจัดการ ความรับผิดชอบต่อสังคม อาจกล่าวได้ว่าเป็น
ความคาดหวังในทางบวกที่มีต่อบุคคลหรือองค์กร

ปารมี รอดกลิ่น (2562) ได้อธิบาย ความไว้วางใจ หมายถึง การเต็มใจยินยอม หรือเชื่อมั่นของผู้ที่ไว้
วางใจ ต่อผู้ทีไ่ด้รบัความไวว้างใจในลกัษณะความสมัพนัธ์ทีจ่ะดำ�ำเนนิต่อไปในการทีจ่ะให้ผูท้ีไ่ด้รบัความเชือ่ถือ 
ไว้วางใจ ได้กระทำ�ำทุกวิถีทางในการปกป้องผลประโยชน์ และไม่เอารัดเอาเปรียบผู้ที่ไว้วางใจซ่ึงไม่สามารถ 
ทำ�ำเองได้

ภรัณยา เปรมสวัสด์ิ (2561) ได้อธิบาย ความไว้วางใจ หมายถึง ความสัมพันธ์ท่ีใกล้ชิดกันท่ีได้ม ี
การติดต่อระหว่างผู้ให้บริการกับผู้ใช้บริการ เมื่อเกิดความสัมพันธ์ที่ดีมีความใกล้ชิดมักจะเกิดความไว้วางใจ 
ซึ่งส่งผลต่อความรู้สึกมั่นใจต่อสินค้าหรือบริการนั้น ๆ ความไว้วางใจจึงเป็นตัววัดทางสัมพันธภาพที่จับต้องได้
ยากระหว่างผู้ให้บริการกับลูกค้า

ทฤษฎีการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ
ทฤษฎกีารตดัสินใจใช้ผลติภณัฑ์และบรกิารเพือ่นำ�ำทฤษฎไีปใช้วางแผนการจดับรกิาร เพือ่ให้ผูร้บับรกิาร

ตัดใจบริโภคผลิตภัณฑ์ และบริการนักการตลาดชื่อ John Farley et al. (1984) ได้พัฒนาทฤษฎีขึ้นจาก 
การวิเคราะห์งานวิจัยด้วยวิธี Meta-Analyses แล้วเรียกว่า “ทฤษฎีการตัดสินใจ” เรียกย่อว่า CDM ซึ่งย่อ 
มาจากคำ�ำว่า Consumer Decision Model 

ทฤษฎกีารตดัสนิใจใช้บรกิารอธบิายว่าการตดัสนิใจใช้บรกิารหรอืไม่ขึน้อยูก่บั 6 องค์ประกอบ ซึง่แต่ละ
องค์ประกอบสมพันธ์ซึ่งกันและกัน คือ

องค์ประกอบที่ 1
ข้อเท็จจริงหรือข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ หรือบริการซ่ึงเป็นข้อมูลข่าวสารท่ีผู้รับบริการรับรู้ 

เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือบริการได้ 2 วิธีคือ
1.	 จากประสบการณ์ทางตรง หมายถงึ ผูร้บบรกิารได้ใช้อวยัวะสมัผสัของตนกบัผลติภณัฑ์ หรอืบรกิาร

นั้นโดยตรง เช่น ได้เห็น ได้ยิน ได้ชิม ได้สัมผัสด้วยตนเองแล้วเกิดการรับรู้ว่าสิ่งนั้นตรงกับความต้องการของ
ตนหรือไม่ตนเองพอใจกับการบริการนั้นมากน้อยเพียงมากน้อยเพียงใด

2.	 จากประสบการณ์ทางอ้อม หมายถึง ผู้รับบริการได้รับข้อมูลข่าวสารจากคำ�ำบอกเล่าของผู้อื่นจาก
สื่อสารมวลชนจากสิ่งพิมพ์โฆษณาแล้วทำ�ำให้เกิดการรับรู้สิ่งนั้นตรงกับความต้องการของตนเอง หรือไม่ตนเอง
พอใจกับการบริการนั้นมากน้อยเพียงใด

ข้อมูลข่าวสารจะทำ�ำหน้าที่เป็นสิ่งเร้า หรือเป็นแหล่งข้อมูลแรกท่ีกระตุ ้นให้ผู ้รับบริการนึกถึง
เครือ่งหมายการค้านัน้เกดิเจตคต ิหรอืความรูส้กึชอบ หรือไม่ชอบต่อบรกิารน้ัน และเกิดความเช่ือมัน่ในบริการนัน้
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องค์ประกอบที่ 2
เครื่องหมายการค้าทำ�ำให้ผู้รับบริการนึกถึงลักษณะของผลิตภัณฑ์ หรือบริการทั้งในด้านรูปร่าง สี รส

ขนาดการบรรจุหีบห่อการออกแบบความทนทาน และคุณภาพของบริการ
องค์ประกอบที่ 3
เจตคติที่มีต่อเครื่องหมายการค้าเป็นความรู้สึกชอบไม่ชอบ หรือชอบมากชอบน้อย หรือเป็นความรู้สึก

ทางบวก หรือทางลบต่อผลิตภัณฑ์ และบริการความรู้สึกทางบวก หรือทางลบเกิดจากการได้รับข่าวสาร  
หรือข้อมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ และบริการ และเกิดจากการนึกถึงเครื่องหมายการค้านั้น ๆ ว่ามีมาอย่างไร 
หากได้รับข้อมูลข่าวสารมาในเชิงบวกนึกถึงเครื่องหมายการค้านั้นในทางบวกความรู้สึกที่มีต่อผลิตภัณฑ์ และ
บริการน้ันจะเกิดบวกตามมาในทางตรงข้ามความรู้สึกในทางลบจะเกิดเมื่อได้รับข้อมูลข่าวสารมาในทางลบ 
และระลึกถึงเครื่องหมายการค้านั้นในทางลบซึ่งเจตคติที่มีต่อเครื่องหมายการค้าจะมีอิทธิพลต่อความมุ่งมั่น 
ที่จะใช้ผลิตภัณฑ์ และบริการนั้นต่อไป

องค์ประกอบที่ 4
ความเชื่อมั่นในผลิตภัณฑ์ และบริการเป็นการประเมิน และตัดสินใจว่าผลิตภัณฑ์ และบริการตรวจกับ

ความต้องการของตน หรือไม่ ความเชื่อมั่นเกิดจากการได้รับข่าวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ และบริการนั้น และ
ความศรัทธาท่ีมีต่อเครื่องหมายการค้านั้นร่วมกัน โดยท่ีอิทธิพลของความเช่ือมั่นในผลิตภัณฑ์ และบริการ 
จะมีต่อความมุ่งมั่นที่จะใช้ หรือไม่ใช้ผลิตภัณฑ์ และบริการนั้นต่อไป

องค์ประกอบที่ 5
ความมุง่มัน่ในการใช้ หมายถงึ การตดัสนิใจใช้ด้วยการวางแผนการใช้ เช่น จะใช้รุน่ไหน สไีหน ใช้เมือ่ไร 

จะติดต่อการซื้อกับใคร เป็นต้น
องค์ประกอบที่ 6
การซื้อผลิตภัณฑ์ และบริการการซื้อผลิตภัณฑ์ และบริการเป็นข้ันตอนสุดท้ายท่ีผู้รับบริการตัดสินใจ

ใช้ผลิตภัณฑ์ และบริการแล้วแสดงเป็นพฤติกรรมด้วยการซื้อผลิตภัณฑ์และบริการนั้น
กระบวนการตัดสินใจ (Process of Decision Making) หมายถึง การกำ�ำหนดขั้นตอนของการตัดสินใจ

ตัง้แต่ขัน้ตอนแรกไปจนถงึขัน้ตอนสดุท้ายการตัดสนิใจ โดยมลีำ�ำดบัข้ันของกระบวนการดังกล่าวเป็นการตดัสินใจ
โดยใช้หลักเหตุผล และกฎหมาย ซึ่งเป็นการตัดสินใจโดยใช้ระเบียบวิธีทางวิทยาศาสตร์เป็นเครื่องมือ 
ช่วยในการหาข้อสรุป เพื่อการตัดสินใจขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจมีอยู ่หลายรูปแบบแล้วแต ่
ความคิดเห็นของนักวิชาการ

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
อาทิตยา เรืองเนตร และสุทธาวรรณ จีระพันธุ์ ซาโต้ (2562) ทำ�ำการศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการให้

บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
โดยผลการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี สถานภาพโสด มีอาชีพ 
ข้าราชการ และพนักงานรัฐวิสาหกิจ รายได้ต่อเดือนระหว่าง 20,000-30,000 บาท ผู้วิจัย พบว่า คุณภาพการ
ให้บรกิารของธนาคารอาคารสงเคราะห์ โดยรวมอยูใ่นระดับทีน่่าพอใจมากทีส่ดุ โดยปัจจยัด้านคณุภาพการให้
บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม ของการบรกิารความไว้วางใจ หรอืความน่าเชือ่ถอื และความใส่ใจลกูค้า และจากการ
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สมัภาษณ์เชงิลึก พบว่า ลกูค้าให้ ความสำ�ำคญักบัพนกังานผู้ให้บรกิาร เช่น (1) การเอาใจใส่ และเต็มใจให้บรกิาร 
(2) การให้คำ�ำแนะนำ�ำ และตอบข้อสงสัย (3) การให้บริการด้วยความรวดเร็ว เป็นต้น ซึ่งผลการศึกษาจะเป็น
แนวทางในการวางแผนปรับปรุง และพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ และคุณภาพมากยิ่งข้ึน เพ่ือให้
ธนาคารสามารถขับเคลื่อนไปสู่เป้าหมาย และเพ่ิมประสิทธิภาพในการแข่งขัน ในปัจจุบัน สร้างความยั่งยืน 
แก่ธนาคาร 

รุ่งทิพย์ นิลพัท (2561) ได้ศึกษา เร่ือง คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจมีความสัมพันธ์กับ 
การกลับมาใช้ซ้�้ำำของผู้รับบริการโรงพยาบาลเปาโล รังสิต ผลการศึกษา พบว่า 1) คุณภาพการให้บริการ 
ด้านการสร้างความเชือ่มนัให้แก่ผูร้บับรกิารมคีวามสมัพนัธ์มากทีส่ดุกบัการกลบัมาใช้บรกิารซ้�้ำำของผูร้บับรกิาร 
(ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ = 0.692) รองลงมาคือ คุณภาพการให้บริการการด้านความเป็นรูปธรรม 
ของการให้บรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบการกลบัมาใช้บรกิารซ้�้ำำ ของผูร้บับรกิาร (ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ = 0.689) 
ซ่ึงผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ พบว่า มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับมากทุกด้าน 2) ความพึงพอใจด้าน 
การเข้าถึงแหล่งบริการมีความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้บริการซ้�้ำำของผู้รับบริการมากท่ีสุด (ค่าสัมประสิทธิ ์
สหสัมพันธ์ = 0.682) รองลงมาคือ ความพึงพอใจด้านความสะดวก และสิ่งอำ�ำนวยความสะดวกของแหล่ง
บริการมีความสัมพันธ์กบการกลับมาใช้บริการซ้�้ำำ (ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ = 0.676) ซ่ึงผลการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์พบวาความพึงพอใจทุกด้านมีระดับความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้บริการซ้�้ำำอยูในระดับมาก

กรอบแนวคิดการวิจัย

ผูวิ้จยัได้กาํหนดกรอบแนวคิดในการวจัิยให้สอดคล้องกบัสมมตฐิานในการวิจยั โดยกาํหนดตวัแปรอสิระ 
และตัวแปรตาม แสดงดังภาพที่ 1 โดยศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสารท่ีมีต่อการรับรู้ความเช่ือมั่นใน
คุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่ ความความเป็นรปูธรรมของการให้บรกิาร ความเช่ือถอื และความไว้วางใจ 
การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า

		  ตัวแปรต้น	 	 	 	 	  ตัวแปรตาม
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสาร
	 1.	 เพศ
	 2.	 อายุ
	 3.	 สถานภาพ
	 4.	 ระดับการศึกษา
	 5.	 อาชีพ
	 6.	 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน

การรับรู้ความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการ
	 1.	 ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ
	 2.	 ความเชื่อถือและความไว้วางใจ
	 3.	 การตอบสนองต่อลูกค้า
	 4.	 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า
	 5.	 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า
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สมมติฐานการวิจัย

H
0
 ผู ้โดยสารที่มีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีความรับรู้ความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการของ 

สนามบินสุวรรณภูมิไม่แตกต่างกัน
H

1
 ผู ้โดยสารที่มีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีความรับรู้ความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการของ 

สนามบินสุวรรณภูมิแตกต่างกัน

ระเบียบวิธีวิจัย

1.	 ประชากรทีใ่ช้ในการวจิยั เป็นกลุม่ผูโ้ดยสารทีใ่ช้บรกิารสนามบนิสวุรรณภมู ิเฉพาะชาวไทย จำ�ำแนก
ได้ตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน

2.	 กลุ่มตวัอย่าง เนือ่งจากประชากรมีขนาดใหญ่ และไม่ทราบจำ�ำนวนประชากรท่ีแน่นอน ดังน้ัน ขนาด
ตวัอย่างสามารถคำ�ำนวณได้จากสตูรไม่ทราบจำ�ำนวนประชากรของ (อภนินัท์ จนัตะน,ี 2550) ซึง่เป็นการคำ�ำนวณ
หาขนาดตัวอย่างกรณีไม่ทราบจำ�ำนวนประชากร ดังนี้ 

	 สูตร N = P (1 – p) Z ? Z ? ? e ? Z ? ? 
เมื่อ	 N	 คือ จำ�ำนวนตัวอย่าง
	 P	 คือ แทนสัดส่วนประชากรผู้วิจัยต้องการสุ่มโดยกำ�ำหนดใช้ 20% หรือ .20
	 Z	 คือ ค่ามาตรฐานที่ระดับความเชื่อมั่นที่ผู้วิจัยกำ�ำหนดไว้ ระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งเป็น
ระดับนัยสำ�ำคัญทางสถิติ 0.05 มีค่าเท่ากับ 1.96
	 e	 คือ ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้นได้ (5% หรือ 0.05)
วิธีทำ�ำ	 P	 =	 0.2
	 Z	 =	 1.96 (ความเชื่อมั่น 95%)
	 e	 =	 0.05 (คลาดเคลื่อนได้ 5% หรือ = 0.05)
แทนค่าในสูตร	 n	 =	 0.2 (1.02) (1.96) ? Z ? ? (0.05) ? Z ? ? 
		  =	 0.6144 ? 0.0025 ?
		  =	 245.67 หรือประมาณ 246 คน
ใช้ขนาดตัวอย่างอย่างน้อย 246 คน จึงสามารถประมาณค่าร้อยละ โดยมีความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 

5 ทีร่ะดบัความเชือ่มัน่ร้อยละ 95 เพือ่ความสะดวกในการประเมนิผล และการวเิคราะห์ข้อมลู ผูว้จิยัจงึใช้ขนาด
ของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 250 คน ซึ่งถือได้ว่าผ่านเกณฑ์ตามที่เงื่อนไขกำ�ำหนด

3.	 การสุม่กลุม่ตวัอย่าง ใช้วธิกีารสุม่ตวัอย่างแบบบงัเอญิ (Accidental Sampling) เพือ่สะดวกในการ
เก็บข้อมูล

4.	 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจัย โดยให้กลุ่มตัวอย่าง 
ตอบแบบสอบถามเอง โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้

	 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนตัวของผู้โดยสารที่ใช้บริการของสนามบินสุวรรณภูมิ
	 ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกบัการรับรูค้วามเชือ่มัน่คณุภาพการให้บริการของสนามบนิสวุรรณภมูิ 

ในช่วงสถานการณ์ COVID-19 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด 
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เกณฑ์การแบ่งชี้ช่วงคะแนนเพื่อแปลความหมายตามค่าเฉลี่ย ดังนี้ (ล้วน สายยศ และอังคณา สายยศ, 
2553) 

	 ระดับคะแนนเฉลี่ย	 =	
(คะแนนสูงสุด - คะแนนต่�่ำำสุด)

 			    จำ�ำนวนชั้น

		  = 	 (5 - 1)	 = 0.8
 			    

5

	 คะแนนเฉลี่ยที่ได้ นำ�ำมาแปลความหมายตามเกณฑ์ดังนี้
	 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.21–5.00 หมายถึง มากที่สุด
	 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.41–4.20 หมายถึง มาก
	 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.61–3.40 หมายถึง ปานกลาง
	 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.81–2.60 หมายถึง น้อย
	 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00–1.80 หมายถึง น้อยที่สุด

5.	 การสร้างแบบสอบถามเพื่อใช้ในการวิจัยครั้งนี้ดำ�ำเนินการ ดังนี้
	 1)	 ศึกษาเอกสาร ทฤษฎี และงานวิจัยต่าง ๆ  ที่เกี่ยวข้อง
	 2)	 สร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมกรอบแนวคดิ และวตัถปุระสงค์ของการวจัิย และเสนออาจารย์

ที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้างของเน้ือหา และภาษาท่ีใช้แล้วนำ�ำมาปรับปรุงแก้ไข และ
นำ�ำเสนอผู้เชี่ยวชาญตรวจ จำ�ำนวน 5 คน เพื่อหาค่าความสอดคล้อง Index of Item Objective Congruence 
(IOC) จากการคำ�ำนวณจากสูตร ดังนี้ (สมชาย วรกิจเกษมสกุล, 2553) 

	 IOC	 =

	 IOC	 คือ	 ดัชนีความสอดคล้อง A
	 R	 คือ	 คะแนนการพิจารณาของผู้เชี่ยวชาญ
	 ΣR	 คือ	 ผลรวมของคะแนนพิจารณาของผู้เชี่ยวชาญ
   	 N	 คือ	จำ �ำนวนผู้เชี่ยวชาญ 
	 โดยมีการกำ�ำหนดคะแนนของผู้เชี่ยวชาญ ดังนี้
	 + 1	 คือ เมื่อแน่ใจว่าข้อคำ�ำถามข้อนั้นวัดได้ตรงตามจุดประสงค์ที่ระบุไว้จริง
 	  0	 คือ เมื่อไม่แน่ใจว่าข้อคำ�ำถามข้อนั้นวัดได้ตรงตามจุดประสงค์ที่ระบุไว้
	 - 1	 คือ เมื่อแน่ใจว่าข้อคำ�ำถามข้อนั้นไม่สามารถวัดได้ตามจุดประสงค์ที่ระบุไว้
	 เกณฑ์การแปลความหมาย
	 ทั้งน้ี ผู้วิจัยได้นำ�ำผลการตรวจสอบมาปรับปรุงข้อคำ�ำถามให้มีความถูกต้อง และชัดเจนยิ่งขึ้น  

โดยคัดเลือกข้อคำ�ำถามที่มีค่าตั้งแต่ 0.50 ขึ้นไปไว้ใช้ (ค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.60–1.00)
	 3)	 หาคณุภาพของแบบสอบถาม โดยนำ�ำไปทดสอบกบัประชากรทีไ่ม่ใช่กลุม่ตวัอย่าง จำ�ำนวน 30 คน 

เพื่อหาค่าความเชื่อมั่น โดยคำ�ำนวณจากค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (α-Coefficient) ของ Cronbach ได้ค่าความ
เชื่อมั่นของแบบสอบถาม เท่ากับ 0.99 



	 ปัจจัยส่วนบุคคล	 จำ�ำนวน	 ร้อยละ
	 	 (250 คน)	 (100.00)
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	 4)	นำ �ำแบบสอบถามไปดำ�ำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล
6.	 การเกบ็รวบรวมข้อมลู โดยผูว้จัิยดาํเนนิการทำ�ำหนงัสอืขอเกบ็ข้อมลูของผูม้าใช้บรกิารท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ ถึงผู้อำ�ำนวยการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ บมจ. ท่าอากาศยานไทย ดำ�ำเนินการแจกแบบสอบถาม
กับกลุ่มตัวอย่างบริเวณรอตรวจบัตรโดยสารเฉพาะชาวไทย

7.	 การวเิคราะห์ข้อมูล การวจิยัครัง้นีผู้ว้จิยัได้ใช้วธิวีเิคราะห์ข้อมลู ได้แก่ สถติร้ิอยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่ง
เบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยด้วยสถิติ t-test, F-test

	 1)	 ค่าความถีแ่ละร้อยละ (Percentage) เพือ่ใช้อธบิายข้อมลูท่ีได้จากแบบสอบถามตอนที ่1 ข้อมลู
ส่วนบุคคลของผู้โดยสารที่ใช้บริการสนามบินสุวรรณภูมิ

	 2)	 ค่าเฉลี่ย (X̅) ใช้อธิบายค่าเฉลี่ยที่ได้จากแบบสอบถามตอนที่ 2 ที่เกี่ยวกับระดับคุณภาพการใช้
บริการของผู้โดยสารสนามบินสุวรรณภูมิจากสถานการณ์ COVID-19

	 3)	 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D. (Standard Deviation) เพื่อใช้อธิบายการกระจายของข้อมูลที่ได้
จากแบบสอบถามตอนที่ 2 ที่เกี่ยวข้องกับความเชื่อมั่น และคุณภาพในเรื่องของการให้บริการของสนามบิน
สุวรรณภูมิ ช่วงสถานการณ์ COVID-19

	 4)	 การทดสอบสมมติฐานด้วย t-test, F-test เพื่อเปรียบเทียบแบบสอบถามตอนที่ 2 เกี่ยวข้องกับ
ความเช่ือม่ัน และคุณภาพในเรือ่งของการให้บริการของสนามบินสวุรรณภมูช่ิวงสถานการณ์ COVID-19 จำ�ำแนก
ตามแบบสอบถามตอนที ่1 ปัจจัยส่วนบคุคลของผู้โดยสาร และจำ�ำแนกตามแบบสอบถามส่วนท่ี 2 ระดบัคุณภาพ
การใช้บริการ โดยกำ�ำหนดนัยสำ�ำคัญทางสถิติที่ 0.5 ซึ่งถ้าน้อยกว่า 0.5 แสดงว่าความพึงพอใจแตกต่างกัน

	 5)	 การทดสอบสมมติฐานด้วย One-Way ANOVA: F-test เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง
ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสารกับระดับความพึงพอใจในการใช้บริการที่มีผลต่อการมาใช้บริการสนามบิน
สุวรรณภูมิในช่วงสถานการณ์ COVID-19 กำ�ำหนดนัยสำ�ำคัญทางสถิติที่ 0.5 

ผลการศึกษา

ผู้วิจัยได้ทำ�ำการสรุปผลการศึกษา เรื่อง การรับรู้ความเชื่อมั่นการให้บริการของสนามบินสุวรรณภูมิ  
ในสถานการณ์ COVID-19 มีดังนี้

1.	 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 20-30 ปี มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
มีอาชีพเป็นธุรกิจส่วนตัว และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท

ตารางที่ 1 จำ�ำนวนและค่าร้อยละของผู้โดยสาร จำ�ำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

เพศ
	 ชาย	 103	 41.20
	 หญิง	 147	 58.80
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	 ปัจจัยส่วนบุคคล	 จำ�ำนวน	 ร้อยละ
	 	 (250 คน)	 (100.00)

อายุ
	ต่ �่ำำกว่า 20 ปี	 16	 6.40
	 อายุ 20-30 ปี	 93	 37.20
	 อายุ 31-40 ปี	 79	 31.60
	 อายุ 41-50 ปี	 42	 16.80
	 อายุ 51-60 ปี	 17	 6.80
	 อายุ 60 ปีขึ้นไป	 3	 1.20
สถานภาพ
	 โสด	 143	 57.20
	 สมรส	 95	 38.00
	 หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่	 12	 4.80
ระดับการศึกษา
	ต่ �่ำำกว่ามัธยม 6	 10	 4.00
	 มัธยม 6 หรือ ปวช.	 30	 12.00
	 ปวส./อนุปริญญา	 19	 7.60
	 ปริญญาตรี	 124	 40.60
	 ปริญญาโท	 59	 23.60
	 อื่นๆ	 8	 3.20
อาชีพ
	 นักศึกษา	 67	 26.80
	 ธุรกิจส่วนตัว	 69	 27.60
	 พนักงานรัฐวิสาหกิจ	 30	 12.00
	 พนักงานบริษัท	 28	 11.20
	 ข้าราชการ	 52	 20.80
	 อื่นๆ	 4	 1.60
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน
	 ไม่ต่�่ำำกว่า 10,000 บาท	 23	 9.20
	 10,001-20,000 บาท	 53	 21.20
	 20,001-30,000 บาท	 88	 35.20
	 30,000 บาทขึ้นไป	 86	 34.40

ตารางที่ 1 (ต่อ)
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2.	 การรับรู้ความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการของสนามบินสุวรรณภูมิ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการอยู่ในระดับมาก ด้านความน่าเชื่อถืออยู่ในระดับมาก ด้านการให้ความมั่นใจอยู่ระดับมาก การดูแล
เอาใจใส่อยู่ในระดับมาก ส่วนด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง 

ตารางที ่2 ค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานการรบัรูค้วามเช่ือมัน่ในคณุภาพการให้บรกิารสนามบินสวุรรณภมูิ 

1.	 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ	 3.44	 0.90	 มาก
2.	 ด้านความเชื่อถือ	 3.53	 0.90	 มาก
3.	 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับริการ	 3.30	 0.92	 ปานกลาง
4.	 ด้านการให้ความมั่นใจ	 3.50	 0.83	 มาก
5.	 ด้านการดูแลเอาใจใส่	 3.62	 1.16	 มาก
รวม	 3.48	 0.94	 มาก

คุณภาพการให้บริการสนามบินสุวรรณภูมิ	 X̅	 S.D.	 ระดับความพึงพอใจ

	 จากตารางที่ 2 พบว่า การรับรู้ความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการสนามบินสุวรรณ ค่าเฉลี่ย 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̅=3.48 และ S.D.=0.94) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงตามลำ�ำดับความพึงพอใจ 
จากมากไปหาน้อย พบว่า ผูโ้ดยสารมรีะดับความพงึพอใจด้านการดแูลเอาใจใส่ มค่ีาเฉลีย่อยูใ่นระดบัปานกลาง 
(X̅=3.62 และ S.D.=1.16) รองลงมา ด้านความเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมา (X̅=3.53 และ S.D.=0.90) 
รองลงมา ด้านการให้ความมั่นใจ มีค่าเฉลี่ยอยู ่ในระดับมาก (X̅=3.50 และ S.D.=0.83) รองลงมา  
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X̅=3.44 และ S.D.=0.90) และ 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X̅=3.30 และ S.D.=0.92) ตามลำ�ำดับ

3.	 ผลการวเิคราะห์การรับรูค้วามเชือ่ม่ันในคณุภาพการให้บรกิารของสนามบินสวุรรณภมู ิจำ�ำแนกปัจจยั
ส่วนบุคคลของผู้โดยสาร มีปัจจัยส่วนบุคคลมีการรับรู้ความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการของสนามบิน
สุวรรณภูมิ ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ด้านความเชื่อถือ และความไว้วางใจ ด้านการตอบสนอง
ต่อลูกค้า และด้านการรู้จัก และเข้าใจลูกค้าที่แตกต่างกัน มีการรับรู้ความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการ 
ของสนามบินสุวรรณภูมิ ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ด้านความเช่ือถือ และความไว้วางใจ  
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ที่ไม่แตกต่างกัน
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ตารางที่ 3 การทดสอบเพื่อเปรียบเทียบการรับรู้ความเชื่อมั่นในคุณภาพให้บริการสนามบิน จำ�ำแนกตามเพศ

ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ	 3.92	 .52	 4.00	 .46	 -1,189	 .015*
ด้านเชื่อถือ และความไว้วางใจ	 3.96	 .45	 3.99	 .38	 -516	 .126
ด้านการตรวจสนองต่อลูกค้า	 3.39	 .76	 3.16	 .81	 2.396	 .431
ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า	 3.34	 .89	 3.30	 .87	 .379	 .552
ด้านการรู้จัก และเข้าใจลูกค้า	 4.27	 .54	 4.26	 .73	 .155	 .029*
รวม	 3.66	 .41	 3.61	 .41	 .820	 .910

ระดับการตัดสินใจ ชาย (n = 103) หญิง (n = 147)

เพศ

	 t	 Sig.

	 x̅	 S.D	 x̅	 S.D

จากตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ด้วยสถิติ Independent Sample t-test ท่ีระดับนัยสำ�ำคัญทาง 
สถิติที่ .05 ซ่ึงมีค่า Sig. มากกว่าค่าระดับนัยสำ�ำคัญทางสถิติท่ี .05 มี 3 ด้าน เช่ือถือ และความไว้วางใจ  
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมันต่อลูกค้า แสดงว่าผู้โดยสารที่มีเพศต่างกันมีการรับรู้ 
ความเชื่อมั่นการให้บริการไม่แตกต่างกัน ค่า Sig น้อยกว่าค่าระดับนัยสำ�ำคัญทางสถิติที่ .05 มี 2 ด้าน แสดงว่า
ผู้โดยสารที่มีเพศ ต่างกัน มีความพึงพอใจด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ด้านการรู้จักและเข้าใจ
ลูกค้า แตกต่างกัน

ตารางที่ 4	การทดสอบเพือ่เปรยีบเทยีบการรบัรูค้วามเชือ่มัน่ในคณุภาพให้บรกิารสนามบนิ จำ�ำแนกตามระดบั 
	 การศึกษา

ด้านรูปธรรมของการบริการ	 ระหว่างกลุ่ม	 3.71	 5	 .74	 .89	 .475
	 ภายในกลุ่ม	 201.79	 244	 .83
	 รวม	 204.65	 249
ด้านความน่าเชื่อถือ	 ระหว่างกลุ่ม	 1.21	 5	 .24	 .29	 .908
	 ภายในกลุ่ม	 203.44	 244	 .83
	 รวม	 204.65	 249
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ	 ระหว่างกลุ่ม	 2.38	 5	 .47	 .44	 .725
	 ภายในกลุ่ม	 208.49	 244	 .85
	 รวม	 210.88	 249
ด้านการให้ความมั่นใจ	 ระหว่างกลุ่ม	 4.78	 5	 .95	 1.39	 .216
	 ภายในกลุ่ม	 167.31	 244	 .68
	 รวม	 172.09	 249

ระดับการตัดสินใจใช้บริการ	 SS	 df	 MS	 F	 Sig.
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จากตารางที ่4 ผลการวเิคราะห์ด้วยสถติ ิOne-Way ANOVA ทีร่ะดบันัยสำ�ำคญัทางสถติทิี ่.05 ซึง่มีค่า Sig. 
ทีค่ำ�ำนวณได้มค่ีาระดับมากกว่าค่าระดับนยัสำ�ำคัญทางสติทิีก่ำ�ำหนดไว้ คอื .05 ม ี5 ด้าน แสดงว่าผูโ้ดยสารท่ีมรีะดบั
การศึกษากันมีการรับรู้ความเชื่อมั่นด้านรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง 
ต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการเข้าใจ และรับรู้ความต้องการ และโดยรวมไม่แตกต่างกัน

ตารางที ่5 การทดสอบเพือ่เปรยีบเทยีบการรบัรูค้วามเช่ือม่ันในคณุภาพให้บรกิารสนามบิน จำ�ำแนกตามอาชพี

ระดับการตัดสินใจใช้บริการ	 SS	 df	 MS	 F	 Sig.

ระดับการตัดสินใจใช้บริการ	 SS	 df	 MS	 F	 Sig.

ตารางที่ 4	(ต่อ)

ด้านการเข้าใจ และรบัรู้ความต้องการ	ระหว่างกลุ่ม	 9.36	 5	 1.87	 1.39	 .216
	 ภายในกลุ่ม	 327.16	 244	 1.34
	 รวม	 336.52	 249
	 รวม	 ระหว่างกลุ่ม	 2.68	 5	 .53	 .86	 .501
	 ภายในกลุ่ม	 151.10	 244	 .61
	 รวม	 153.78	 249

ด้านรูปธรรมของการบริการ	 ระหว่างกลุ่ม	 5.07	 3	 1.69	 2.07	 .102
	 ภายในกลุ่ม	 200.44	 246	 .81
	 รวม	 205.51	 249
ด้านความน่าเชื่อถือ	 ระหว่างกลุ่ม	 2.50	 3	 .83	 1.01	 .378
	 ภายในกลุ่ม	 202.15	 246	 .82
	 รวม	 204.65	 249
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ	 ระหว่างกลุ่ม	 2.91	 3	 .97	 1.14	 .318
	 ภายในกลุ่ม	 207.07	 246	 .84
	 รวม	 210.88	 249
ด้านการให้ความมั่นใจ	 ระหว่างกลุ่ม	 3.09	 3	 1.03	 1.50	 .212
	 ภายในกลุ่ม	 169.00	 246	 68
	 รวม	 172.00	 249
ด้านการเข้าใจและรบัรูค้วามต้องการ	 ระหว่างกลุ่ม	 2.48	 3	 .82	 .61	 .603
	 ภายในกลุ่ม	 334.04	 246	 1.35
	 รวม	 336.52	 249
	 รวม	 ระหว่างกลุ่ม	 2.70	 3	 .93	 1.52	 .210
	 	 ภายในกลุ่ม	 150.99	 240	 .01
	 	 รวม	 153.78	 249
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จากตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห์ด้วยสถิติ One-Way ANOVA ที่ระดับนัยสำ�ำคัญทางสถิติที่ .05 พบว่า
ค่า Sig. ที่คำ�ำนวณได้มีค่าระดับมากกว่าค่าระดับนัยสำ�ำคัญทางสิติที่กำ�ำหนดไว้ คือ .05 มี 5 ด้าน แสดงว่า 
ผู ้โดยสารที่มีอาชีพต่างกันมีการรับรู ้ความเช่ือมั่นด้านรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ  
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการเข้าใจ และรับรู้ความต้องการ และ 
โดยรวมไม่แตกต่างกัน

ตารางที่ 6	 การทดสอบเพื่อเปรียบเทียบการรับรู้ความเชื่อมั่นในคุณภาพให้บริการสนามบิน จำ�ำแนกตาม 
	 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน

ระดับการตัดสินใจใช้บริการ	 SS	 df	 MS	 F	 Sig.

ด้านรูปธรรมของการบริการ	 ระหว่างกลุ่ม	 3.67	 4	 .91	 1.11	 .351
	 ภายในกลุ่ม	 201.83	 245	 82
	 รวม	 205.51	 249
ด้านความน่าเชื่อถือ	 ระหว่างกลุ่ม	 3.36	 4	 .84	 1.02	 .391
	 ภายในกลุ่ม	 201.29	 245	 .82
	 รวม	 204.65	 249
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ	 ระหว่างกลุ่ม	 .32	 4	 .08	 .09	 .981
	 ภายในกลุ่ม	 210.55	 245	 .85
	 รวม	 210.88	 249
ด้านการให้ความมั่นใจ	 ระหว่างกลุ่ม	 3.19	 4	 .79	 1.15	 .332
	 ภายในกลุ่ม	 168.90	 245	 .68
	 รวม	 172.09	 249
ด้านการเข้าใจและรบัรู้ความต้องการ	 ระหว่างกลุ่ม	 4.49	 4	 1.12	 .82	 .503
	 ภายในกลุ่ม	 332.03	 245	 1.35
	 รวม	 336.52	 249
	 รวม	 ระหว่างกลุ่ม	 1.73	 4	 .43	 .70	 .582
	 ภายในกลุ่ม	 152.03	 245	 .62
	 รวม	 153.78	 249

จากตารางที่ 6 ผลการวิเคราะห์ด้วยสถิติ One-Way ANOVA ที่ระดับนัยสำ�ำคัญทางสถิติที่ .05 พบว่า
ค่า Sig. ที่คำ�ำนวณได้มีค่าระดับมากกว่าค่าระดับนัยสำ�ำคัญทางสิติที่กำ�ำหนดไว้ คือ .05 มี 5 ด้าน แสดงว่า 
ผู้โดยสารทีม่รีายได้เฉลีย่ต่อเดือนต่างกนัมกีารรับรู ้ความเช่ือมัน่ด้านรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการเข้าใจ และรับรู้ความต้องการ และ 
โดยรวมไม่แตกต่างกัน
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อภิปรายผล

1.	 การรับรู้ความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการของสนามบินสุวรรณภูมิ ด้านความเป็นรูปธรรม  
ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการให้ความการดูแลเอาใจใส่โดยรวมอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านการตอบสนอง 
มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง อาจเนื่องมาจากสนามบินสุวรรณภูมิเป็นสนามบินที่มีการดูแลความปลอดภัย
ต่อสถานการณ์ COVID-19 ทำ�ำให้ผู ้โดยสารมีการรับรู ้ในด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเช่ือถือ  
ด้านการให้การดูแลเอาใจใส่อย่างทั่วถึง แต่ด้านการตอบสนองต่อการรับรู้การใช้บริการอยู่ในระดับปานกลาง 
เพราะสถานการณ์ COVID-19 ทำ�ำให้การเดินทางของผู้โดยสารหยุดชะงัก ส่งผลต่อการรับรู้ในการใช้บริการ  
ซึ่งสอดคล้องกับ อาทิตยา เรืองเนตร และสุทธาวรรณ จีระพันธุ์ ซาโต้ (2562) ทำ�ำการศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพ
การให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล โดยผลการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่โดยรวมมีระดับที่น่าพอใจมากที่สุดโดยปัจจัย 
ด้านคณุภาพการให้บรกิาร มผีลต่อความจงรกัภัคดขีองลกูค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรงุเทพมหานคร
และปริมณฑล ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความไว้วางใจหรือความน่าเชื่อถือ และความใส่ใจลูกค้า 
และสอดคล้องกับ รุ่งทิพย์ นิลพัท (2561) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการ ให้บริการ และความพึงพอใจมี 
ความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใช้ซ้�้ำำของผูร้บับรกิารโรงพยาบาลเปาโล รงัสติ ผลการศกึษา พบว่า ปัจจยัคณุภาพ
การให้บริการด้านการให้ความเชือ่มัน่ต่อลกูค้า มคีวามสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใช้ซ้�้ำำของผู้รบับรกิารโรงพยาบาล
เปาโล รังสิต

2.	 ผลการวเิคราะห์การรับรูค้วามเช่ือมัน่ในคุณภาพการให้บรกิารของสนามบินสวุรรณภูม ิจำ�ำแนกปัจจยั
ส่วนบุคคลของผู้โดยสารปัจจัยส่วนบุคคลมีการรับรู้ความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการของสนามบิน
สุวรรณภูมิ เพศ การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีการรับรู้ความเชื่อมั่นในคุณภาพ
การให้บริการของสนามบินด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ด้านความเชื่อถือ และความไว้วางใจ  
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านการรู้จัก และเข้าใจลูกค้าที่ไม่แตกต่างกัน อาจเนื่องมาจากผู้โดยสาร 
มกีารรับรู้ และมคีวามเชือ่มัน่ในคณุภาพการให้บรกิารของพนักงาน เช่น มีการสวมหน้ากากอนามัย การบริการ
ทีเ่ตม็ใจของพนกังาน พนกังานให้บรกิารอย่างถูกต้อง และการให้บรกิารทีเ่ป็นสากล รวมถึงการเข้าใจผูโ้ดยสาร
ที่มาใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับ รัฐนันท์ พุกภักดี (2557) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย
ทีม่ต่ีอสายการบนิไทย พบว่า ผูใ้ช้บรกิารทีม่เีพศต่างกนัมีผลต่อระดับความพงึพอใจต่อการใช้บริการไม่แตกต่างกนั 
สอดคล้องกับ ศุภวิชช์ ชินรัตนลาภ (2558) ได้ทำ�ำการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
สายการบินต้นทุนต่�่ำำ เส้นทางภายในประเทศของผู้ใช้บริการชาวไทย พบว่า อาชีพ และรายได้ที่แตกต่างกัน 
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่�่ำำเส้นทางภายในประเทศของผู้ใช้บริการชาวไทย 
ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และสอดคล้องกับ สุดสวาท จิตร์สุภา, ชนกสุดา มีโพธิ์, 
พรธีราม อุตรินทร์ และไอรดา สมัครการ (2565) ได้ศึกษาเรื่องทัศนคติของผู้โดยสารต่อการให้บริการของ 
เจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019  
พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสาร ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ และรายได้ท่ีแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ 
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาด ของโรคติดเช้ือไวรัส
โคโรนา 2019 ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�ำคัญทางสถิติท่ี ระดับ 0.05 ซึ่งอาจจะเนื่องมาจากมาตรการ 



บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยสวนดุสิต16

การเตรียม ความพร้อมของบรษิทั ท่าอากาศยานไทย จำ�ำกดั (มหาชน) (ทอท.) ได้ดำ�ำเนนิการเตรยีมความพร้อม
ของสนามบินเพ่ือรบันโยบายเปิดประเทศรบันกัท่องเทีย่วด้วยมาตรฐานความปลอดภยัสนามบนิ และนโยบาย
สาธารณสุข จึงทำ�ำให้ผู้โดยสารที่มาใช้บริการทุกคนได้รับความสะดวกความสบาย และประทับใจ จึงทำ�ำให ้
ผลการวิจัยไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ข้อเสนอแนะ

1.	 ข้อเสนอแนะในการนำ�ำผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้
	 1.1	 จากการศกึษาเรือ่งการรบัรูค้วามเชือ่มัน่การให้บรกิารของสนามบนิสวุรรณภูมใินสถานการณ์ 

COVID-19 พบว่า ความเชื่อมั่นในคุณภาพการบริการมีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการของสนามบิน
สุวรรณภูมิ ดังน้ัน หน่วยงานที่เกี่ยวข้องการให้ความสำ�ำคัญกับเรื่องนี้มากขึ้น เช่น พนักงานของสนามบิน
สวุรรณภมูใิห้ความดแูลเอาใจใส่ผูโ้ดยสารอย่างเท่าเทยีมกนั และแสดงให้เหน็ถงึการดแูลแบบห่วงใยผูโ้ดยสาร

	 1.2	 พนักงานให้บรกิารของสนามบนิต้องให้ความมัน่ใจแก่ผูโ้ดยสารผ่านการให้บรกิารท่ีมมีาตรการ
อย่างเคร่งครัด และใช้เครื่องมือ หรืออุปกรณ์ที่มีมาตรฐานในการคัดกรองผู้โดยสารในสถานการณ์ COVID-19 
ไม่ว่าจะเป็นเทอร์โมมิเตอร์แบบวัดอุณหภูมิหน้าผาก (Forehead Thermometer) เทอร์โมมิเตอร์แบบสแกน
ร่างกาย (Thermosean หรือ Thermo Scanner) เจลแอลกอฮอล์ และหน้ากากอนามัย เพื่อให้ผู้โดยสารรู้สึก
ปลอดภัยในการเข้ามาใช้บริการที่สนามบิน นอกจากนี้ หากเกิดเหตุผิดปกติใด ๆ กับผู้โดยสาร พนักงานต้อง
พรอ้มที่จะเข้าช่วยเหลืออย่างรวดเร็ว สิ่งเหล่านี้จะช่วยให้ผู้โดยสารเกิดความเชื่อมั่น และสบายใจในการเข้าใช้
บริการของสนามบิน

2.	 ข้อเสนอแนะในการทำ�ำวิจัยครั้งต่อไป
	 2.1	 แนะนำ�ำให้ทำ�ำการศึกษากับกลุ่มประชากร/กลุ่มตัวอย่างกลุ่มอื่น ๆ ในสถานที่ที่แตกต่างกัน  

ควรจะศึกษาเกี่ยวกับสนามบินในสถานการณ์ COVID-19 ในพื้นท่ีจังหวัดอื่นของประเทศไทย หรือพื้นท่ีอ่ืน 
ที่น่าสนใจรวมถึงขยายกลุ่มตัวอย่างไปเป็นชาวต่างชาติ หรือเจาะจงเฉพาะนักท่องเที่ยว และแต่ละเชื้อชาติที่
มีสัดส่วนใหญ่ในการเข้ามาท่องเที่ยวในประเทศไทย เพื่อให้ธุรกิจการให้บริการของสนามบินของประเทศไทย 
มีการพัฒนา หรือปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ และเพื่อเพิ่มความสามารถ และศักยภาพในการต่อสู้หรือ
แข่งขนัของบรรดาสนามบนิต่าง ๆ  ให้อยูร่อดในสนามการแข่งขนัทีรุ่นแรงได้ รวมถงึช่วยให้ธรุกจิการให้บรกิาร
ของสนามบินคิดกลยุทธ์ที่มีคุณภาพในการให้บริการเพื่อให้ตอบโจทย์ความต้องการของผู้โดยสารได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ

	 2.2	 การวิจัยครั้งนี้มีวิธีการดำ�ำเนินการวิจัยในเชิงปริมาณเท่านั้นฉะนั้นหากมีผู ้ท่ีสนใจศึกษา 
ในประเด็นที่คล้ายคลึงกัน ควรมีวิธีการดำ�ำเนินการวิจัยในเชิงคุณภาพร่วมด้วย ท้ังนี้เพื่อให้ผลการวิจัยมี 
ความถูกต้อง ครบถ้วน และเป็นที่ยอมรับในวงวิชาการมากยิ่งขึ้น

	 2.3	 แนะนำ�ำให้ใช้สถิติตัวอื่นมาวิเคราะห์ในแง่มุมอื่น ๆ  ควรใช้สถิติ Analysis of Variance  
(ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกต่างของกลุ่มตัวอย่างตั้งแต่ 2 กลุ่มขึ้นไป เช่น กลุ่มตัวอย่างคนไทย และ 
กลุ่มตัวอย่างชาวต่างชาติ โดยมีตัวแปรตาม 1 ตัวใน มาตรวัด Interval หรือ Ratio Scale และตัวแปรต้น 
อยู่ในมาตรวัด Nominal Scale และควรใช้สถิติ Multivariate Analysis of Variance เพื่อทดสอบ 
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ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างต้ังแต่ 2 กลุ่มข้ึนไป เช่น กลุ่มนักท่องเท่ียวเอเชีย และกลุ่ม 
นกัท่องเทีย่วยโุรป โดยมตีวัแปรต้นตัง้แต่ 1 ตวัขึน้ไป อยูใ่นมาตรวัด Nominal Scale และตัวแปรตามมากกว่า 
1 ตัว อยู่ในระดับมาตรวัดระบบ Interval หรือ Ratio Scale และถ้ามีตัวแปรต้น 1 ตัว เรียกว่า One-way 
ANOVA ถ้ามีตัวแปรต้น 2 ตัว เรียกว่า Two-way ANOVA และถ้ามีตัวแปรต้น 3 ตัว เรียกว่า Three-way 
ANOVA หากมีตัวแปรร่วม จะเรียกว่า Multivariate Analysis of Covariance
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