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บทคััดย่่อ

การวิิจััยครั้้�งนี้้�มีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อ 1) ศึึกษาการรัับรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นในคุุณภาพการให้้บริิการของสนามบิิน
สุุวรรณภููมิิ และ 2) เปรีียบเทีียบการรัับรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นในคุุณภาพการให้้บริิการของสนามบิินสุุวรรณภููมิิจำแนก
ตามปััจจััยส่่วนบุุคคลของผู้้�โดยสาร ใช้้แบบสอบถามเป็็นเครื่่�องมืือในการเก็็บรวบรวมข้้อมููล ผ่่านการประเมิิน
โดยผู้้�เชี่่�ยวชาญจำนวน 5 คน มีีค่่าความเที่่�ยงตรงเชิิงเนื้้�อหา (IOC) มีีค่่า 0.60-1.00 และค่่าความเชื่่�อมั่่�นด้้วย
สัมัประสิทิธิ์์�แอลฟาของครอนบาค (α) เท่่ากับั 0.99 กลุ่่�มตัวัอย่า่ง คืือ ผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริกิารสนามบินสุวุรรณภููมิิ 
จำนวน 250 คน วิิเคราะห์์ข้้อมููลด้้วยสถิิติิ ค่่าความถี่่� ค่่าร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ยส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน และ 
การทดสอบสมมติิฐาน ด้้วยสถิิติิ ค่่าทีี ค่่าเอฟ โดยกำหนดระดัับนััยสำคััญทางสถิิติิที่่� .05 ผลการวิิจััย พบว่่า  
1) การรัับรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นในคุุณภาพ

การให้้บริิการสนามบินสุุวรรณ ค่่าเฉลี่่�ยโดยรวมอยู่่�ในระดัับมาก X̅̅ = 3.48 และ S.D. = 0.94 2)  
ผู้้�โดยสารที่่�มีีปััจจััยส่่วนบุุคคลแตกต่่างกัันมีีความรัับรู้้�ความเช่ื่�อมั่่�นในคุุณภาพการให้้บริิการของสนามบิิน
สุุวรรณภููมิิไม่่แตกต่่างกััน

คำสำคััญ: การรัับรู้้� ความเชื่่�อมั่่�น คุุณภาพการให้้บริิการ การตััดสิินใจ
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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

ปััจจุุบัันท่่าอากาศยานสุุวรรณภููมิิเป็็นสนามบิินหลัักของประเทศไทย เปิิดให้้บริิการตั้้�งแต่่ปีี พ.ศ. 2549 
และกลายเป็น็หนึ่่�งในสนามบินิที่่�มีผีู้้�โดยสารมากที่่�สุดุในโลกอย่า่งรวดเร็ว็ ท่า่อากาศยานสุวรรณภููมิเปิดิให้้บริกิาร
เชิงิพาณิิชย์เต็็มรููปแบบอย่่างเป็็นทางการ เม่ื่�อวัันที่่� 28 กันัยายน พ.ศ. 2549 รัฐับาลได้้กำหนดให้้ท่า่อากาศยาน
นานาชาติิสุุวรรณภููมิิเป็็นท่่าอากาศยานหลัักของประเทศไทยแทนท่่าอากาศยานดอนเมืือง และตั้้�งเป้้าให้้เป็็น
ศููนย์์กลางบิินในทวีีปเอเชีีย อีีกทั้้�งเน้้นพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการของท่่าอากาศยานให้้ได้้รัับการจััดอัันดัับ 1 
ใน 10 ท่่าอากาศยานที่่�มีีคุุณภาพการบริิการดีีที่่�สุุดในโลก (ท่่าอากาศยานไทย, 2564) สนามบิินสุุวรรณภููมิิใน
ปััจจุบัันจึงเป็็นปัจจััยสำคััญในระบบขนส่งที่่�จะช่่วยเสริิมสร้้างขีีดความสามารถในการแข่่งขัันทางธุุรกิิจของ
ประเทศ ช่่วยสนัับสนุุน และจััดการหาสิินค้้าที่่�เป็็นวััตถุุดิิบของธุุรกิิจอื่่�น หรืือที่่�เรีียกว่่าห่่วงโซ่่อุุปทาน รวมทั้้�ง
ก่่อให้้เกิิดการขยายตััวต่่อเนื่่�องจากกิิจกรรมการบิินในพื้้�นที่่�รอบสนามบิิน และตามแนวทางคมนาคมอีีกด้้วย 
ตั้้�งแต่่ต้้นปีี 2563 ทุุกประเทศทั่่�วโลก เริ่่�มเข้้าสู่่�วิิกฤตการณ์์ COVID-19 ประเทศไทยเองในฐานะการเป็็นเมืือง
ท่อ่งเที่่�ยวก็ไ็ด้้รับัผลกระทบในเรื่่�องนี้้�ด้้วยเช่น่กันั อย่า่งสนามบินิสุวุรรณภููมิเอง มีีรายงานว่า่จากที่่�เคยมีีการเดินิ
ทางเข้้า-ออก เฉลี่่�ยสููงสุุดวัันละ 2 แสนคน ได้้ลดลงมาเหลืือเพีียงวัันละ 9 หมื่่�นคน เท่่านั้้�น และยิ่่�งน้้อยลงอีีก 
จากมาตรการชะลอเข้้าประเทศ และการกัักกัันโรคระบาด ขณะที่่�ร้้านค้้าภายในสนามบินก็ได้้รับผลกระทบจาก
ยอดที่่�ลดลงกว่่า 70% 

จากการระบาดของ COVID-19 เป็็นเรื่่�องที่่�มีคีวามกังัวลอย่่างมากต่่ออุตุสาหกรรมการบินิ และแสดงถึึง
ความท้้าทายที่่�เฉพาะเจาะจงสำหรับธุุรกิิจสนามบินในแง่่ของปริิมาณ การจราจร รายได้้ การเชื่่�อมต่อ และ 
ข้้อกำหนดต่่าง ๆ  ผู้้�ให้้บริิการสนามบิินยัังคงเป็็นอัันดัับแรก และสำคััญที่่�สุุดที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการปกป้้องสุุขภาพ 
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และสวัสัดิกิารของนักัเดินิทาง พนักังาน และประชาชน รวมถึงึการลดโอกาสในการแพร่ก่ระจายของโรคติดิต่อ่ 
การสููญเสีียผู้้�โดยสาร และการขนส่่งสิินค้้า การสููญเสีียรายได้้ ซึ่่�งส่่งผลกระทบต่่อความสามารถของสนามบิิน
ในการกู้้�เงิินทุุนและต้้นทุุนการดำเนิินงาน และการสููญเสีียการให้้บริิการจากการยกเลิิกเที่่�ยวบิิน ล้้วนสร้้างภััย
คุุกคามต่่อการดำเนิินงานของ สนามบิิน (ACI Advisory-Bulletin, 2020) สายการบิินยัังคงมีีบทบาทสำคััญ
ต่่อไปในปััจจุุบัันด้้วยการ ขนส่่งสิ่่�งของจำเป็็น รวมถึึงเวชภััณฑ์์ และการส่่งกลัับของคนหลายพัันคนที่่�ติิดอยู่่�ทั่่�ว
โลกโดยข้้อจำกััด การเดิินทาง และหลัังจากมีีการระบาดของโรค COVID-19 รััฐบาลแต่่ละประเทศจะต้้องใช้้
สายการบิิน เพื่่�อสนัับสนุุนการฟื้้�นตััวทางเศรษฐกิิจ เชื่่�อมต่่อศููนย์์กลางการผลิิต และสนัับสนุุนการท่่องเที่่�ยว 
นั่่�นเป็็นเหตุุผลว่่าทำไมจึึงต้้องลงมืือแก้้ไขปััญหาในตอนนี้้�และเร่่งด่่วนก่่อนที่่�จะสายเกิินไป (Clifford, 2020)

ด้้วยสถานการณ์์การแพร่่ระบาดของ COVID-19 ผลกระทบต่่อภาคอุุตสาหกรรมการบิิน หรืือการจ้้าง
งานนั้้�นเกิิดขึ้้�นทัันทีี การยกเลิิก และข้้อจำกััดหลายอย่่างได้้ส่่งผลกระทบต่่อตลาดแรงงาน รวมถึึงการสููญเสีีย
นัักเดิินทางหรืือผู้้�โดยสาร และมาตรการลดต้้นทุุนที่่�ดำเนิินการโดยสายการบิิน การลดลงอย่่างมากของ 
สายการบินิ การตัดัเจ้้าหน้้าที่่� หรืือการเร่ง่ปิดิบริษิัทัในเครืือที่่�ไม่ท่ำกำไร การปรับัมาตรการรักัษาความปลอดภัยั 
และความต้้องการที่่�ซบเซาของนัักเดิินทาง นี่่�คืือสิ่่�งที่่�เกิิดขึ้้�นกัับภาคอุุตสาหกรรมการบิิน วิิกฤตการณ์์โควิิด-19 
จะส่่งผลกระทบเป็็นเวลาหลายปีี และตลาดภาคการบริิการจะใช้้เวลาหลายปีี หรืืออาจจะทศวรรษ เพื่่�อกลัับสู่่�
ระดัับก่่อนเกิิดวิิกฤตโควิิด-19 การตอบสนองของอุุตสาหกรรมการบิินมีีความหลากหลายตั้้�งแต่่ในปััจจุุบััน 
ไปจนถึึงการพิิจารณาการแก้้ไข สถานการณ์์หลัังโควิิด-19 ซึ่่�งแต่่ละประเทศมีีมาตรการแตกต่่างกัันออกไป  
แต่่ทั้้�งนี้้� ผลกระทบทางจิิตวิิทยาที่่�เกิิดจากการปรัับเปลี่่�ยนพฤติิกรรมการใช้้ชีีวิิตของคนหลัังโควิิด-19 จะนำไป
สู่่�พฤติิกรรมผู้้�บริิโภค หรืือพฤติิกรรมการใช้้บริิการภาคขนส่่ง การปรัับเปลี่่�ยนพฤติิกรรมดัังกล่่าว โดยเฉพาะ
เกี่่�ยวกับัการท่อ่งเที่่�ยวในพื้้�นที่่�ที่่�มีีจำนวนผู้้�ติดิเชื้้�อโควิดิ-19 ที่่�สููง การเปลี่่�ยนแปลงของมาตรการของสายการบินิ 
เน่ื่�องจากเครื่่�องบิินซึ่่�งเป็็นที่่�อัับอากาศจะถููกลดความสำคััญเน่ื่�องจากเป็็นพาหนะส่่วนตัว อััตราการจองของ 
ผู้้�โดยสารที่่�ลดลงในปัจจุบััน ทำให้้สายการบิินอาจลดเส้้นทางการบิินหรืือการจััดเส้้นทางบิินตรงได้้ (ทัักษิิณา 
แสนเย็็น, วรวุุฒิิ เว้้นบาป, วีีระพัันธ์์ ช่่วยประสิิทธิ์์�, กุุลธวััช ศรายุุทธ, และอาภาภรณ์์ หาโส๊๊ะ 2563)

เนื่่�องจากสนามบินสุุวรรณภููมิเป็็นสถานที่่�รวบรวมผู้้�คนจากมากมายจากทั่่�วโลก จึึงทำให้้ผู้้�โดยสารที่่�มีี
ความประสงค์์จะเดิินทางไปทำงาน ท่่องเที่่�ยว หรืือทำธุุรกิิจเป็็นประจำนั้้�น ขาดความเชื่่�อมั่่�นในการกลัับมาใช้้
บริิการ ไม่่มั่่�นใจกัับมาตรการความปลอดภััยของผู้้�ใช้้บริิการอีีกด้้วย ดัังนั้้�น ทำให้้ผู้้�วิิจััยมีีความสนใจที่่�จะศึึกษา
เรื่่�องการรัับรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นของผู้้�โดยสารที่่�จะมาใช้้บริิการสนามบิินสุุวรรณภููมิิ ซึ่่�งผลการวิิจััยสามารถใช้้เป็็น
แนวทางในการปรัับปรุุง วางแผน พััฒนาการได้้ รัับรู้้�ถึึงข่่าวสารได้้ มีีความเช่ื่�อมั่่�น เพื่่�อจะส่่งผลให้้มีี 
การตััดสิินใจที่่�จะกลัับมาใช้้บริิการสนามบิินและสายการบิินอีีกครั้้�ง 

วััตถุุประสงค์์

1.	 เพื่่�อศึึกษาการรัับรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นในคุุณภาพการให้้บริิการของสนามบิินสุุวรรณภููมิิ
2.	 เพื่่�อเปรีียบเทียีบการรับัรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นในคุณุภาพการให้บ้ริกิารของสนามบินิสุวุรรณภููมิจิำแนกตาม

ปััจจััยส่่วนบุุคคลของผู้้�โดยสาร 
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แนวคิิดทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้้องและกรอบแนวคิิด 

แนวคิิดและทฤษฎีีเกี่่�ยวกัับความเชื่่�อมั่่�น ความไว้้วางใจ 
กัันตภณ ศรีีสุุวรรณ (2562) ได้้อธิิบาย ความเชื่่�อมั่่�น หมายถึึง ความไว้้วางใจ หรืือความมั่่�นใจของบุุคคล 

ซึ่่�งตั้้�งอยู่่�บนพื้้�นฐานของความรู้้�ความเข้้าใจของบุุคคลนั้้�น ว่่ามีีการรัับรู้้�มีีความรู้้�สึึกตลอดจนการแสดงออกที่่�
บุุคคลแสดงพฤติิกรรมความเต็็มใจ การยอมรัับความเสีียหาย และความคาดหวัังทางบวกที่่�มีีต่่อบุุคคลหรืือ 
สิ่่�งใดสิ่่�งหนึ่่�ง ภายใต้้สถานการณ์์หนึ่่�งความเชื่่�อมั่่�นเป็็นความรู้�สึึกเช่ื่�อใจไวว้้างใจ หรืือความเช่ื่�อถืือของบุุคคล 
ต่อ่สิ่่�งหนึ่่�งสิ่่�งใดเป็็นผลที่่�ได้้รับมาจากประสบการณ์์ที่่�ได้้รับ ไม่่ว่า่จะเป็็นจากบุุคคลหรืือองค์์กรในด้้านต่าง ๆ  เช่น่ 
ความซื่่�อสััตย์์ความยุุติิธรรม ความสามารถในการบริิหารจััดการ ความรัับผิิดชอบต่่อสัังคม อาจกล่่าวได้้ว่่าเป็็น
ความคาดหวัังในทางบวกที่่�มีีต่่อบุุคคลหรืือองค์์กร

ปารมีี รอดกลิ่่�น (2562) ได้้อธิิบาย ความไว้้วางใจ หมายถึึง การเต็็มใจยิินยอม หรืือเชื่่�อมั่่�นของผู้้�ที่่�ไว้้
วางใจ ต่่อผู้้�ที่่�ได้้รัับความไวว้้างใจในลัักษณะความสััมพัันธ์์ที่่�จะดำเนิินต่่อไปในการที่่�จะให้้ผู้้�ที่่�ได้้รัับความเชื่่�อถืือ 
ไว้้วางใจ ได้้กระทำทุุกวิิถีีทางในการปกป้้องผลประโยชน์์ และไม่่เอารััดเอาเปรีียบผู้้�ที่่�ไว้้วางใจซึ่่�งไม่่สามารถ 
ทำเองได้้

ภรััณยา เปรมสวััสดิ์์� (2561) ได้้อธิิบาย ความไว้้วางใจ หมายถึึง ความสััมพัันธ์์ที่่�ใกล้้ชิิดกัันที่่�ได้้มีี 
การติิดต่่อ ระหว่างผู้้�ให้้บริิการกัับผู้้�ใช้้บริิการ เม่ื่�อเกิิดความสัมพันธ์ที่่�ดีีมีีความใกล้้ชิดมัักจะเกิิดความไว้้วางใจ
ซึ่่�ง ส่่งผลต่่อความรู้้�สึึกมั่่�นใจต่่อสิินค้้าหรืือบริิการนั้้�น ๆ  ความไว้้วางใจจึึงเป็็นตััววััดทางสััมพัันธภาพที่่�จัับต้้องได้้
ยากระหว่่างผู้้�ให้้บริิการกัับลููกค้้า

ทฤษฎีีการตััดสิินใจใช้้ผลิิตภััณฑ์์และบริิการ
ทฤษฎีีการตััดสิินใจใช้้ผลิตภััณฑ์แ์ละบริิการเพื่่�อนำทฤษฎีีไปใช้้วางแผนการจัดับริิการ เพื่่�อให้้ผู้้�รัับบริิการ

ตััดใจบริิโภคผลิิตภััณฑ์์ และบริิการนัักการตลาดชื่่�อ John Farley et al. (1984) ได้้พัฒนาทฤษฎีีขึ้้�นจาก 
การวิิเคราะห์์งานวิิจััยด้้วยวิิธีี Meta-Analyses แล้้วเรีียกว่่า “ทฤษฎีีการตััดสิินใจ” เรีียกย่่อว่่า CDM ซึ่่�งย่่อ 
มาจากคำว่่า Consumer Decision Model 

ทฤษฎีกีารตัดัสินิใจใช้้บริกิารอธิบิายว่า่การตัดัสินิใจใช้้บริกิารหรืือไม่ข่ึ้้�นอยู่่�กับั 6 องค์ป์ระกอบ ซึ่่�งแต่ล่ะ
องค์์ประกอบสมพัันธ์์ซึ่่�งกัันและกััน คืือ

องค์์ประกอบที่่� 1
ข้้อเท็็จจริิงหรืือข้้อมููลข่่าวสารเกี่่�ยวกัับผลิิตภััณฑ์์ หรืือบริิการซึ่่�งเป็็นข้้อมููลข่่าวสารที่่�ผู้้�รัับบริิการรัับรู้้� 

เกี่่�ยวกัับผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการได้้ 2 วิิธีีคืือ
1.	จ ากประสบการณ์์ทางตรง หมายถึึง ผู้้�รบบริิการได้้ใช้้อวััยวะสััมผััสของตนกัับผลิิตภััณฑ์์ หรืือบริิการ

นั้้�นโดยตรง เช่น่ ได้้เห็น็ ได้้ยินิ ได้้ชิมิ ได้้สัมัผัสัด้้วยตนเองแล้้วเกิดิการรับัรู้้�ว่า่สิ่่�งนั้้�นตรงกับัความต้้องการของตน
หรืือไม่่ตนเองพอใจกัับการบริิการนั้้�นมากน้้อยเพีียงมากน้้อยเพีียงใด

2.	จ ากประสบการณ์์ทางอ้้อม หมายถึึง ผู้้�รัับบริิการได้้รับข้้อมููลข่่าวสารจากคำบอกเล่่าของผู้้�อ่ื่�นจาก
สื่่�อสารมวลชนจากสิ่่�งพิิมพ์์โฆษณาแล้้วทำให้้เกิิดการรัับรู้้�สิ่่�งนั้้�นตรงกัับความต้้องการของตนเอง หรืือไม่่ตนเอง
พอใจกัับการบริิการนั้้�นมากน้้อยเพีียงใด

ข้้อมููลข่่าวสารจะทำหน้้าที่่�เป็็นสิ่่�งเร้้า หรืือเป็็นแหล่่งข้้อมููลแรกที่่�กระตุ้้�นให้้ผู้้�รัับบริิการนึึกถึึง
เครื่่�องหมายการค้้านั้้�นเกิดิเจตคติ ิหรืือความรู้้�สึกึชอบ หรืือไม่่ชอบต่่อบริกิารนั้้�น และเกิดิความเชื่่�อมั่่�นในบริกิารนั้้�น
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องค์์ประกอบที่่� 2
เครื่่�องหมายการค้้าทำให้้ผู้้�รัับบริิการนึึกถึึงลัักษณะของผลิิตภััณฑ์์ หรืือบริิการทั้้�งในด้้านรููปร่่าง สีี รส

ขนาดการบรรจุุหีีบห่่อการออกแบบความทนทาน และคุุณภาพของบริิการ
องค์์ประกอบที่่� 3
เจตคติิที่่�มีีต่่อเครื่่�องหมายการค้้าเป็็นความรู้้�สึึกชอบไม่่ชอบ หรืือชอบมากชอบน้้อย หรืือเป็็นความรู้้�สึึก

ทางบวก หรืือทางลบต่่อผลิตภััณฑ์์ และบริิการความรู้�สึึกทางบวก หรืือทางลบเกิิดจากการได้้รับข่่าวสาร  
หรืือข้้อมููลเกี่่�ยวกัับผลิิตภััณฑ์์ และบริิการ และเกิิดจากการนึึกถึึงเครื่่�องหมายการค้้านั้้�น ๆ ว่่ามีีมาอย่่างไร 
หากได้้รัับข้้อมููลข่่าวสารมาในเชิิงบวกนึึกถึึงเครื่่�องหมายการค้้านั้้�นในทางบวกความรู้้�สึึกที่่�มีีต่่อผลิิตภััณฑ์์ และ
บริิการนั้้�นจะเกิิดบวกตามมาในทางตรงข้้ามความรู้้�สึึกในทางลบจะเกิิดเมื่่�อได้้รัับข้้อมููลข่่าวสารมาในทางลบ 
และระลึึกถึึงเครื่่�องหมายการค้้านั้้�นในทางลบซึ่่�งเจตคติิที่่�มีีต่่อเครื่่�องหมายการค้้าจะมีีอิิทธิิพลต่่อความมุ่่�งมั่่�น 
ที่่�จะใช้้ผลิิตภััณฑ์์ และบริิการนั้้�นต่่อไป

องค์์ประกอบที่่� 4
ความเชื่่�อมั่่�นในผลิิตภััณฑ์์ และบริิการเป็็นการประเมิิน และตััดสิินใจว่่าผลิิตภััณฑ์์ และบริิการตรวจกัับ

ความต้้องการของตน หรืือไม่่ ความเชื่่�อมั่่�นเกิิดจากการได้้รัับข่่าวสารเกี่่�ยวกัับผลิิตภััณฑ์์ และบริิการนั้้�น และ
ความศรััทธาที่่�มีีต่่อเครื่่�องหมายการค้้านั้้�นร่่วมกััน โดยที่่�อิิทธิิพลของความเชื่่�อมั่่�นในผลิิตภััณฑ์์ และบริิการ 
จะมีีต่่อความมุ่่�งมั่่�นที่่�จะใช้้ หรืือไม่่ใช้้ผลิิตภััณฑ์์ และบริิการนั้้�นต่่อไป

องค์์ประกอบที่่� 5
ความมุ่่�งมั่่�นในการใช้้ หมายถึึง การตััดสิินใจใช้้ด้้วยการวางแผนการใช้้ เช่่น จะใช้้รุ่่�นไหน สีีไหน ใช้้เมื่่�อไร 

จะติิดต่่อการซื้้�อกัับใคร เป็็นต้้น
องค์์ประกอบที่่� 6
การซื้้�อผลิิตภััณฑ์์ และบริิการการซื้้�อผลิิตภััณฑ์์ และบริิการเป็็นขั้้�นตอนสุุดท้้ายที่่�ผู้้�รัับบริิการตััดสิินใจ

ใช้้ผลิิตภััณฑ์์และบริิการแล้้วแสดงเป็็นพฤติิกรรมด้้วยการซื้้�อผลิิตภััณฑ์์และบริิการนั้้�น
กระบวนการตััดสิินใจ (Process of Decision Making) หมายถึึง การกำหนดขั้้�นตอนของการตััดสิินใจ

ตั้้�งแต่่ขั้้�นตอนแรกไปจนถึงึขั้้�นตอนสุดุท้้ายการตััดสินิใจ โดยมีลีำดับัขั้้�นของกระบวนการดังักล่่าวเป็็นการตัดัสินิใจ
โดยใช้้หลัักเหตุผลและกฎหมายซึ่่�งเป็็นการตััดสิินใจโดยใช้้ระเบีียบวิิธีีทางวิิทยาศาสตร์์เป็็นเคร่ื่�องมืือช่่วย 
ในการหาข้้อสรุุปเพื่่�อการตััดสินิใจขั้้�นตอนของกระบวนการตััดสินิใจมีอียู่่�หลายรููปแบบแล้้วแต่่ความคิดเห็น็ของ
นัักวิิชาการ

งานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้อง 
อาทิิตยา เรืืองเนตร และสุุทธาวรรณ จีีระพัันธุ์์� ซาโต้้ (2562) ทำการศึึกษาปััจจััยด้้านคุุณภาพการให้้

บริิการที่่�ส่่งผลต่่อความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าธนาคารอาคารสงเคราะห์์ในเขตกรุุงเทพมหานคร และปริิมณฑล 
โดยผลการศึึกษา พบว่่า ผู้้�ใช้้บริิการส่่วนใหญ่่เป็็นเพศหญิิง ช่่วงอายุุระหว่่าง 31-40 ปีี สถานภาพโสด มีีอาชีีพ 
ข้้าราชการ และพนัักงานรััฐวิิสาหกิิจ รายได้้ต่่อเดืือนระหว่่าง 20,000-30,000 บาท ผู้้�วิิจััยพบว่่า คุุณภาพการ
ให้บ้ริิการ ของธนาคารอาคารสงเคราะห์์โดยรวมอยู่่�ในระดัับที่่�น่า่พอใจมากที่่�สุดุ โดยปััจจัยัด้้านคุณภาพการให้้
บริิการที่่�มีีผลต่่อ ความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าธนาคารอาคารสงเคราะห์์ในเขตกรุุงเทพมหานคร และปริิมณฑล 
ได้้แก่ ่ความเป็น็รููปธรรม ของการบริกิารความไว้้วางใจ หรืือความน่า่เชื่่�อถืือ และความใส่ใ่จลููกค้้า และจากการ



บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยสวนดุสิต6

สัมัภาษณ์เ์ชิงิลึกึ พบว่า่ ลููกค้้าให้ ้ความสำคัญักับัพนักังานผู้้�ให้บ้ริกิาร เช่น่ (1) การเอาใจใส่ ่และเต็ม็ใจให้บ้ริกิาร 
(2) การให้้คำแนะนำและตอบข้้อสงสััย (3) การให้้บริิการด้้วยความรวดเร็็ว เป็็นต้้น ซึ่่�งผลการศึึกษาจะเป็็น
แนวทางในการวางแผนปรัับปรุุงและพััฒนาการให้้บริิการให้้มีีประสิิทธิภาพ และคุุณภาพมากยิ่่�งขึ้้�น เพื่่�อให้้
ธนาคารสามารถขัับเคลื่่�อนไปสู่่�เป้้าหมาย และเพิ่่�มประสิิทธิิภาพในการแข่่งขััน ในปััจจุุบััน สร้้างความยั่่�งยืืนแก่่
ธนาคาร 

รุ่่�งทิิพย์ นิิลพััท (2561) ได้้ศึึกษาเรื่่�องคุุณภาพการให้้บริิการและความพึงพอใจมีีความสัมพันธ์กัับ 
การกลัับมาใช้้ซ้้ำของผู้้�รัับบริิการโรงพยาบาลเปาโล รัังสิิต ผลการศึึกษา พบว่่า 1) คุุณภาพการให้้บริิการ 
ด้้านการสร้้างความเชื่่�อมัันให้้แก่่ผู้้�รัับบริิการมีีความสัมพันธ์มากที่่�สุดุกัับการกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำของผู้้�รัับบริิการ 
(ค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ = 0.692) รองลงมาคืือ คุุณภาพการให้้บริิการการด้้านความเป็็นรููปธรรมของ 
การให้้บริกิารมีี ความสัมพันัธ์ก์บการกลัับมาใช้้บริกิารซ้้ำ ของผู้้�รัับบริิการ (ค่่าสัมัประสิิทธิ์์�สหสัมพันัธ์ ์= 0.689) 
ซึ่่�งผลการวิิเคราะห์์ความสััมพัันธ์์ พบว่่า มีีความสััมพัันธ์์อยู่่�ในระดัับมากทุุกด้้าน 2) ความพึึงพอใจด้้าน 
การเข้้าถึึงแหล่่งบริิการมีีความสัมพัันธ์์กัับการกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำาของผู้้�รัับบริิการมากที่่�สุุด (ค่่าสััมประสิิทธิ์์�
สหสััมพัันธ์์ = 0.682) รองลงมาคืือ ความพึึงพอใจด้้านความสะดวก และสิ่่�งอำนวยความสะดวกของแหล่่ง
บริิการมีีความสัมพันธ์กบการกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำ (ค่่าสััมประสิิทธ์ิ์�สหสัมพันธ์ = 0.676) ซึ่่�งผลการวิิเคราะห์์
ความสััมพัันธ์์พบวาความพึึงพอใจทุุกด้้านมีีระดัับความสััมพัันธ์์กัับการกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำอยููในระดัับมาก

กรอบแนวคิิดการวิิจััย

ผู้้�วิิจัยัได้้กําหนดกรอบแนวคิดในการวิิจััยให้้สอดคล้้องกัับสมมติฐานในการวิจิัยั โดยกํําหนดตััวแปรอิิสระ 
และตััวแปรตาม แสดงดัังภาพที่่� 1 โดยศึึกษาปััจจััยส่่วนบุุคคลของผู้้�โดยสารที่่�มีีต่่อการรัับรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นใน
คุณุภาพการให้บ้ริกิาร 5 ด้้าน ได้้แก่ ่ความความเป็็นรููปธรรมของการให้้บริกิาร ความเชื่่�อถืือและความไว้้วางใจ 
การตอบสนองต่่อลููกค้้า การให้้ความเชื่่�อมั่่�นต่่อลููกค้้า และการรู้้�จัักและเข้้าใจลููกค้้า

		  ตััวแปรต้้น	 	 	 	 	  ตััวแปรตาม
 

ภาพที่่� 1 กรอบแนวคิิดการวิิจััย

ปััจจััยส่่วนบุุคคลของผู้้�โดยสาร
	 1.	 เพศ
	 2.	 อายุุ
	 3.	 สถานภาพ
	 4.	 ระดัับการศึึกษา
	 5.	 อาชีีพ
	 6.	 รายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน

การรัับรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นในคุุณภาพการให้้บริิการ
	 1.	 ความเป็็นรููปธรรมของการให้้บริิการ
	 2.	 ความเชื่่�อถืือและความไว้้วางใจ
	 3.	 การตอบสนองต่่อลููกค้้า
	 4.	 การให้้ความเชื่่�อมั่่�นต่่อลููกค้้า
	 5.	 การรู้้�จัักและเข้้าใจลููกค้้า
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สมมติิฐานการวิิจััย

H
0
 ผู้้�โดยสารที่่�มีีปััจจััยส่่วนบุุคคลต่่างกััน มีีความรัับรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นในคุุณภาพการให้้บริิการของสนาม

บิินสุุวรรณภููมิิไม่่แตกต่่างกััน
H

1
 ผู้้�โดยสารที่่�มีีปััจจััยส่่วนบุุคคลต่่างกััน มีีความรัับรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นในคุุณภาพการให้้บริิการของสนาม

บิินสุุวรรณภููมิิแตกต่่างกััน

ระเบีียบวิิธีีวิิจััย

1.	 ประชากรที่่�ใช้้ในการวิจิัยั เป็น็กลุ่่�มผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริกิารสนามบินิสุวุรรณภููมิ ิเฉพาะชาวไทย จำแนก
ได้้ตาม เพศ อายุุ สถานภาพ ระดัับการศึึกษา อาชีีพ และรายได้้ต่่อเดืือน

2.	 กลุ่่�มตัวอย่่าง เน่ื่�องจากประชากรมีีขนาดใหญ่ และไม่่ทราบจำนวนประชากรที่่�แน่่นอน ดังันั้้�น ขนาด
ตััวอย่่างสามารถคำนวณได้้จากสููตรไม่่ทราบจำนวนประชากรของ WG. Cocham (อภิินัันท์์ จัันตะนีี, 2550) 
ซึ่่�งเป็็นการคำนวณหาขนาดตััวอย่่างกรณีีไม่่ทราบจำนวนประชากร ดัังนี้้� 

	สูู ตร N = P (1 – p) Z ? Z ? ? e ? Z ? ? 
เมื่่�อ	 N	คืื อ จำนวนตััวอย่่าง
	 P	คืื อ แทนสััดส่่วนประชากรผู้้�วิิจััยต้้องการสุ่่�มโดยกำหนดใช้้ 20% หรืือ .20
	 Z	คืื อ ค่่ามาตรฐานที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�นที่่�ผู้้�วิิจััยกำหนดไว้้ ระดัับความเชื่่�อมั่่�น 95% ซึ่่�งเป็็น
ระดัับนััยสำคััญทางสถิิติิ 0.05 มีีค่่าเท่่ากัับ 1.96
	 e	คืื อ ค่่าความคลาดเคลื่่�อนที่่�ยอมให้้เกิิดขึ้้�นได้้ (5% หรืือ 0.05)
วิิธีีทำ	 P	 =	 0.2
	 Z	 =	 1.96 (ความเชื่่�อมั่่�น 95%)
	 e	 =	 0.05 (คลาดเคลื่่�อนได้้ 5% หรืือ = 0.05)
แทนค่่าในสููตร	 n	 =	 0.2 (1.02) (1.96) ? Z ? ? (0.05) ? Z ? ? 
		  =	 0.6144 ? 0.0025 ?
		  =	 245.67 หรืือประมาณ 246 คน
ใช้้ขนาดตััวอย่่างอย่่างน้้อย 246 คน จึึงสามารถประมาณค่่าร้้อยละ โดยมีีความผิิดพลาดไม่่เกิินร้้อยละ 

5 ที่่�ระดับัความเชื่่�อมั่่�นร้้อยละ 95 เพื่่�อความสะดวกในการประเมินิผล และการวิเิคราะห์ข์้้อมููล ผู้้�วิจิัยัจึงึใช้้ขนาด
ของกลุ่่�มตััวอย่่างทั้้�งหมด 250 คน ซึ่่�งถืือได้้ว่่าผ่่านเกณฑ์์ตามที่่�เงื่่�อนไขกำหนด

3.	 การสุ่่�มกลุ่่�มตััวอย่่าง ใช้้วิิธีีการสุ่่�มตััวอย่่างแบบบัังเอิิญ (Accidental Sampling) เพื่่�อสะดวกในการ
เก็็บข้้อมููล

4.	 เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััย ผู้้�วิิจััยใช้้แบบสอบถามเป็็นเครื่่�องมืือในการวิิจััย โดยให้้กลุ่่�มตััวอย่่าง 
ตอบแบบสอบถามเอง โดยแบ่่งออกเป็็น 2 ส่่วน ดัังนี้้�

	ส่ ่วนที่่� 1 แบบสอบถามเกี่่�ยวกัับข้้อมููลส่่วนตััวของผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการของสนามบิินสุุวรรณภููมิิ
	ส่ ว่นที่่� 2 แบบสอบถามเกี่่�ยวกับัการรับัรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นคุณุภาพการให้บ้ริกิารของสนามบินิสุวุรรณภููมิิ 

ในช่่วงสถานการณ์์ COVID-19 5 ระดัับ คืือ มากที่่�สุุด มาก ปานกลาง น้้อย และน้้อยที่่�สุุด 
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เกณฑ์์การแบ่่งชี้้�ช่่วงคะแนนเพื่่�อแปลความหมายตามค่่าเฉลี่่�ย ดัังนี้้� (ล้้วน สายยศ และอัังคณา สายยศ, 
2553) 

	 ระดัับคะแนนเฉลี่่�ย	 =	
(คะแนนสููงสุุด - คะแนนต่่ำสุุด)

 			    จำนวนชั้้�น

		  = 	 (5 - 1)	 = 0.8
 			    

5

	 คะแนนเฉลี่่�ยที่่�ได้้ นำมาแปลความหมายตามเกณฑ์์ดัังนี้้�
	 คะแนนเฉลี่่�ยระหว่่าง 4.21–5.00 หมายถึึง มากที่่�สุุด
	 คะแนนเฉลี่่�ยระหว่่าง 3.41–4.20 หมายถึึง มาก
	 คะแนนเฉลี่่�ยระหว่่าง 2.61–3.40 หมายถึึง ปานกลาง
	 คะแนนเฉลี่่�ยระหว่่าง 1.81–2.60 หมายถึึง น้้อย
	 คะแนนเฉลี่่�ยระหว่่าง 1.00–1.80 หมายถึึง น้้อยที่่�สุุด

5.	 การสร้้างแบบสอบถามเพื่่�อใช้้ในการวิิจััยครั้้�งนี้้�ดำเนิินการ ดัังนี้้�
	 1)	 ศึึกษาเอกสาร ทฤษฎีี และงานวิิจััยต่่าง ๆ  ที่่�เกี่่�ยวข้้อง
	 2)	 สร้้างแบบสอบถามให้ค้รอบคุลุมกรอบแนวคิดิ และวัตัถุปุระสงค์ข์องการวิจิัยั และเสนออาจารย์์

ที่่�ปรึึกษาเพื่่�อตรวจสอบความเที่่�ยงตรงเชิิงโครงสร้้างของเนื้้�อหา และภาษาที่่�ใช้้แล้้วนำมาปรัับปรุุงแก้้ไข และ
นำเสนอผู้้�เชี่่�ยวชาญตรวจ จำนวน 5 คน เพื่่�อหาค่่าความสอดคล้้อง Index of Item Objective Congruence 
(IOC) จากการคำนวณจากสููตร ดัังนี้้� (สมชาย วรกิิจเกษมสกุุล, 2553) 

	 IOC	 =

	 IOC	คืื อ	ดั ัชนีีความสอดคล้้อง A
	 R	คืื อ	 คะแนนการพิิจารณาของผู้้�เชี่่�ยวชาญ
	 ΣR	คืื อ	ผ ลรวมของคะแนนพิิจารณาของผู้้�เชี่่�ยวชาญ
   	 N	คืื อ	จ ำนวนผู้้�เชี่่�ยวชาญ 
	 โดยมีีการกำหนดคะแนนของผู้้�เชี่่�ยวชาญ ดัังนี้้�
	 + 1	คืื อ เมื่่�อแน่่ใจว่่าข้้อคำถามข้้อนั้้�นวััดได้้ตรงตามจุุดประสงค์์ที่่�ระบุุไว้้จริิง
 	  0	คืื อ เมื่่�อไม่่แน่่ใจว่่าข้้อคำถามข้้อนั้้�นวััดได้้ตรงตามจุุดประสงค์์ที่่�ระบุุไว้้
	 - 1	คืื อ เมื่่�อแน่่ใจว่่าข้้อคำถามข้้อนั้้�นไม่่สามารถวััดได้้ตามจุุดประสงค์์ที่่�ระบุุไว้้
	 เกณฑ์์การแปลความหมาย
	ทั้้ �งนี้้� ผู้้�วิิจััยได้้นำผลการตรวจสอบมาปรัับปรุุงข้้อคำถามให้้มีีความถููกต้้อง และชััดเจนยิ่่�งขึ้้�น  

โดยคััดเลืือกข้้อคำถามที่่�มีีค่่าตั้้�งแต่่ 0.50 ขึ้้�นไปไว้้ใช้้ (ค่่า IOC อยู่่�ระหว่่าง 0.60–1.00)
	 3)	ห าคุุณภาพของแบบสอบถาม โดยนำไปทดสอบกัับประชากรที่่�ไม่ใ่ช่ก่ลุ่่�มตัวอย่่าง จำนวน 30 คน 

เพื่่�อหาค่่าความเชื่่�อมั่่�น โดยคำนวณจากค่่าสััมประสิิทธิ์์�แอลฟา (α-Coefficient) ของ Cronbach ได้้ค่่าความ
เชื่่�อมั่่�นของแบบสอบถาม เท่่ากัับ 0.99 



	 ปััจจััยส่่วนบุุคคล	 จำนวน	 ร้้อยละ
	 	 (250 คน)	 (100.00)
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	 4)	น ำแบบสอบถามไปดำเนิินการเก็็บรวบรวมข้้อมููล
6.	 การเก็บ็รวบรวมข้้อมููล โดยผู้้�วิจิัยัดําํเนินิการทำหนังัสืือขอเก็็บข้้อมููลของผู้้�มาใช้้บริกิารท่า่อากาศยาน

สุุวรรณภููมิิ ถึึงผู้้�อำนวยการท่่าอากาศยานสุุวรรณภููมิิ บมจ. ท่่าอากาศยานไทย ดำเนิินการแจกแบบสอบถาม
กัับกลุ่่�มตััวอย่่างบริิเวณรอตรวจบััตรโดยสารเฉพาะชาวไทย

7.	 การวิิเคราะห์์ข้้อมููล การวิจิััยครั้้�งนี้้�ผู้้�วิิจััยได้้ใช้้วิิธีีวิิเคราะห์์ข้้อมููล ได้้แก่่ สถิิติิร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย ค่่าเบี่่�ยง
เบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติิฐาน การเปรีียบเทีียบค่่าเฉลี่่�ยด้้วยสถิิติิ t-test, F-test

	 1)	ค่ าความถี่่�และร้้อยละ (Percentage) เพื่่�อใช้้อธิบิายข้้อมููลที่่�ได้้จากแบบสอบถามตอนที่่� 1 ข้้อมููล
ส่่วนบุุคคลของผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการสนามบิินสุุวรรณภููมิิ

	 2)	ค่ ่าเฉลี่่�ย (X̅̅) ใช้้อธิิบายค่่าเฉลี่่�ยที่่�ได้้จากแบบสอบถามตอนที่่� 2 ที่่�เกี่่�ยวกัับระดัับคุุณภาพการใช้้
บริิการของผู้้�โดยสารสนามบิินสุุวรรณภููมิิจากสถานการณ์์ COVID-19

	 3)	ส่ ่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน S.D. (Standard Deviation) เพื่่�อใช้้อธิิบายการกระจายของข้้อมููลที่่�ได้้
จากแบบสอบถามตอนที่่� 2 ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับความเช่ื่�อมั่่�น และคุุณภาพในเรื่่�องของการให้้บริิการของสนามบิน
สุุวรรณภููมิิ ช่่วงสถานการณ์์ COVID-19

	 4)	 การทดสอบสมมติิฐานด้้วย t-test, F-test เพื่่�อเปรีียบเทีียบแบบสอบถามตอนที่่� 2 เกี่่�ยวข้้องกัับ
ความเชื่่�อมั่่�น และคุุณภาพในเรื่่�องของการให้้บริิการของสนามบินสุวุรรณภููมิช่ว่งสถานการณ์์ COVID-19 จำแนก
ตามแบบสอบถามตอนที่่� 1 ปัจัจััยส่ว่นบุคุคลของผู้้�โดยสาร และจำแนกตามแบบสอบถามส่ว่นที่่� 2 ระดับัคุณุภาพ
การใช้้บริิการ โดยกำหนดนััยสำคััญทางสถิิติิที่่� 0.5 ซึ่่�งถ้้าน้้อยกว่่า 0.5 แสดงว่่าความพึึงพอใจแตกต่่างกััน

	 5)	 การทดสอบสมมติิฐานด้้วย One-Way ANOVA: F-test เพื่่�อเปรีียบเทีียบความแตกต่่างระหว่่าง
ปััจจััยส่่วนบุุคคลของผู้้�โดยสารกัับระดัับความพึึงพอใจในการใช้้บริิการที่่�มีีผลต่่อการมาใช้้บริิการสนามบิิน
สุุวรรณภููมิิในช่่วงสถานการณ์์ COVID-19 กำหนดนััยสำคััญทางสถิิติิที่่� 0.5 

ผลการศึึกษา

ผู้้�วิิจััยได้้ทำการสรุุปผลการศึึกษาเรื่่�องการรัับรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นการให้้บริิการของสนามบิินสุุวรรณภููมิิ  
ในสถานการณ์์ COVID-19 มีีดัังนี้้�

1.	ปั ัจจััยส่่วนบุุคคลของผู้้�โดยสารส่่วนใหญ่่เป็็นเพศหญิิง มีีอายุุ 20-30 ปีี มีีระดัับการศึึกษาปริิญญาตรีี 
มีีอาชีีพเป็็นธุุรกิิจส่่วนตััว และมีีรายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน 20,001-30,000 บาท

ตารางที่่� 1 จำนวนและค่่าร้้อยละของผู้้�โดยสาร จำแนกตามปััจจััยส่่วนบุุคคล

เพศ
	ช าย	 103	 41.20
	หญิ ิง	 147	 58.80
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	 ปััจจััยส่่วนบุุคคล	 จำนวน	 ร้้อยละ
	 	 (250 คน)	 (100.00)

อายุุ
	ต่่ ำกว่่า 20 ปีี	 16	 6.40
	 อายุุ 20-30 ปีี	 93	 37.20
	 อายุุ 31-40 ปีี	 79	 31.60
	 อายุุ 41-50 ปีี	 42	 16.80
	 อายุุ 51-60 ปีี	 17	 6.80
	 อายุุ 60 ปีีขึ้้�นไป	 3	 1.20
สถานภาพ
	 โสด	 143	 57.20
	 สมรส	 95	 38.00
	หม้้ าย/หย่่าร้้าง/แยกกัันอยู่่�	 12	 4.80
ระดัับการศึึกษา
	ต่่ ำกว่่ามััธยม 6	 10	 4.00
	มั ัธยม 6 หรืือ ปวช.	 30	 12.00
	 ปวส./อนุุปริิญญา	 19	 7.60
	 ปริิญญาตรีี	 124	 40.60
	 ปริิญญาโท	 59	 23.60
	อื่ ่�น	 8	 3.20
อาชีีพ
	นั ักศึึกษา	 67	 26.80
	ธุ ุรกิิจส่่วนตััว	 69	 27.60
	พนั ักงานรััฐวิิสาหกิิจ	 30	 12.00
	พนั ักงานบริิษััท	 28	 11.20
	ข้้ าราชการ	 52	 20.80
	อื่ ่�น	 4	 1.60
รายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน
	 ไม่่ต่่ำกว่่า 10,000 บาท	 23	 9.20
	 10,001-20,000 บาท	 53	 21.20
	 20,001-30,000 บาท	 88	 35.20
	 30,000 บาทขึ้้�นไป	 86	 34.40

ตารางที่่� 1 (ต่่อ)
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2.	 การรัับรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นในคุุณภาพการให้้บริิการของสนามบิินสุุวรรณภููมิิ ด้้านความเป็็นรููปธรรมของ
การบริิการอยู่่�ในระดัับมาก ด้้านความน่่าเชื่่�อถืืออยู่่�ในระดัับมาก ด้้านการให้้ความมั่่�นใจอยู่่�ระดัับมาก การดููแล
เอาใจใส่่อยู่่�ในระดัับมาก ส่่วนด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รัับบริิการมีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับปานกลาง 

ตารางที่่� 2 ค่า่เฉลี่่�ยและค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐานการรัับรู้้�ความเช่ื่�อมั่่�นในคุณุภาพการให้้บริกิารสนามบินสุวุรรณภููมิิ 

1.	ด้้ านความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ	 3.44	 0.90	ม าก
2.	ด้้ านความเชื่่�อถืือ	 3.53	 0.90	ม าก
3.	ด้้ านการตอบสนองต่่อผู้้�รัับริิการ	 3.30	 0.92	 ปานกลาง
4.	ด้้ านการให้้ความมั่่�นใจ	 3.50	 0.83	ม าก
5.	ด้้ านการดููแลเอาใจใส่่	 3.62	 1.16	ม าก
รวม	 3.48	 0.94	 มาก

คุุณภาพการให้้บริิการสนามบิินสุุวรรณภููมิิ	 X̅̅	 S.D.	 ระดัับความพึึงพอใจ

	จ ากตารางที่่� 2 พบว่่า การรัับรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นในคุุณภาพการให้้บริิการสนามบิินสุุวรรณ ค่่าเฉลี่่�ยโดย
รวมอยู่่�ในระดัับมาก (X̅̅=3.48 และ S.D.=0.94) เมื่่�อพิจิารณาเป็น็รายข้้อเรีียงตามลำดับัความพึงึพอใจจากมาก
ไปหาน้้อย พบว่า่ ผู้้�โดยสารมีรีะดับัความพึงึพอใจด้้านการดููแลเอาใจใส่ ่มีีค่า่เฉลี่่�ยอยู่่�ในระดับัปานกลาง (X̅̅=3.62 
และ S.D.=1.16) รองลงมา ด้้านความเชื่่�อถืือ มีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมา (X̅̅=3.53 และ S.D.=0.90) รองลงมา 
ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ มีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมาก (X̅̅=3.50 และ S.D.=0.83) รองลงมา ด้้านความเป็็นรููปธรรม
ของการบริิการ มีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมาก (X̅̅=3.44 และ S.D.=0.90) และด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รัับบริิการ 
มีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับปานกลาง (X̅̅=3.30 และ S.D.=0.92) ตามลำดัับ

3.	ผ ลการวิเิคราะห์ก์ารรับัรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นในคุณุภาพการให้บ้ริกิารของสนามบินิสุวุรรณภููมิ ิจำแนกปัจัจัยั
ส่่วนบุุคคลของผู้้�โดยสาร มีีปัจจััยส่่วนบุุคคลมีีการรัับรู้้�ความเช่ื่�อมั่่�นในคุณภาพการให้้บริิการของสนามบิน
สุุวรรณภููมิิ ด้้านความเป็็นรููปธรรมของการให้้บริิการ ด้้านความเชื่่�อถืือ และความไว้้วางใจ ด้้านการตอบสนอง
ต่่อลููกค้้า และด้้านการรู้้�จััก และเข้้าใจลููกค้้าที่่�แตกต่่างกััน มีีการรัับรู้้�ความเช่ื่�อมั่่�นในคุุณภาพการให้้บริิการ 
ของสนามบิินสุุวรรณภููมิิ ด้้านความเป็็นรููปธรรมของการให้้บริิการ ด้้านความเช่ื่�อถืือ และความไว้้วางใจ  
ด้้านการตอบสนองต่่อลููกค้้า และด้้านการรู้้�จัักและเข้้าใจลููกค้้า ที่่�ไม่่แตกต่่างกััน
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ตารางที่่� 3 การทดสอบเพื่่�อเปรีียบเทีียบการรัับรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นในคุุณภาพให้้บริิการสนามบิิน จำแนกตามเพศ

ด้้านความเป็็นรููปธรรมของการให้้บริิการ	 3.92	 .52	 4.00	 .46	 -1,189	 .015*
ด้้านเชื่่�อถืือและความไว้้วางใจ	 3.96	 .45	 3.99	 .38	 -516	 .126
ด้้านการตรวจสนองต่่อลููกค้้า	 3.39	 .76	 3.16	 .81	 2.396	 .431
ด้้านการให้้ความเชื่่�อมั่่�นต่่อลููกค้้า	 3.34	 .89	 3.30	 .87	 .379	 .552
ด้้านการรู้้�จัักและเข้้าใจลููกค้้า	 4.27	 .54	 4.26	 .73	 .155	 .029*
รวม	 3.66	 .41	 3.61	 .41	 .820	 .910

ระดัับการตััดสิินใจ ชาย (n = 103) หญิิง (n = 147)

เพศ

	 t	 Sig.

	 x̅	 S.D	 x̅	 S.D

จากตารางที่่� 3 ผลการวิิเคราะห์์ด้้วยสถิิติิ Independent Sample t-test ที่่�ระดัับนััยสำคััญทาง 
สถิิติิที่่� .05 ซึ่่�งมีีค่่า Sig. มากกว่่าค่่าระดัับนััยสำคััญทางสถิิติิที่่� .05 มีี 3 ด้้าน เชื่่�อถืือ และความไว้้วางใจ  
ด้้านการตอบสนองต่่อลููกค้้า ด้้านการให้้ความเชื่่�อมัันต่่อลููกค้้า แสดงว่่าผู้้�โดยสารที่่�มีีเพศต่่างกัันมีีการรัับรู้้� 
ความเชื่่�อมั่่�นการให้้บริิการไม่่แตกต่่างกััน ค่่า Sig น้้อยกว่่าค่่าระดัับนััยสำคััญทางสถิิติิที่่� .05 มีี 2 ด้้าน แสดงว่่า
ผู้้�โดยสารที่่�มีีเพศ ต่า่งกััน มีีความพึงพอใจด้้านความเป็็นรููปธรรมของการให้้บริิการ ด้้านการรู้้�จักัและเข้้าใจลููกค้้า 
แตกต่่างกััน

ตารางที่่� 4	การทดสอบเพื่่�อเปรีียบเทียีบการรัับรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นในคุณุภาพให้บ้ริกิารสนามบินิ จำแนกตามระดับั 
	 การศึึกษา

ด้้านรููปธรรมของการบริิการ	 ระหว่่างกลุ่่�ม	 3.71	 5	 .74	 .89	 .475
	 ภายในกลุ่่�ม	 201.79	 244	 .83
	 รวม	 204.65	 249
ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ	 ระหว่่างกลุ่่�ม	 1.21	 5	 .24	 .29	 .908
	 ภายในกลุ่่�ม	 203.44	 244	 .83
	 รวม	 204.65	 249
ด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รัับบริิการ	 ระหว่่างกลุ่่�ม	 2.38	 5	 .47	 .44	 .725
	 ภายในกลุ่่�ม	 208.49	 244	 .85
	 รวม	 210.88	 249
ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ	 ระหว่่างกลุ่่�ม	 4.78	 5	 .95	 1.39	 .216
	 ภายในกลุ่่�ม	 167.31	 244	 .68
	 รวม	 172.09	 249

ระดัับการตััดสิินใจใช้้บริิการ	 SS	 df	 MS	 F	 Sig.
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จากตารางที่่� 4 ผลการวิเิคราะห์์ด้้วยสถิติิ ิOne-Way ANOVA ที่่�ระดับันัยัสำคัญัทางสถิิติทิี่่� .05 ซึ่่�งมีีค่า Sig. 
ที่่�คำนวณได้้มีีค่าระดัับมากกว่่าค่่าระดับันัยัสำคััญทางสิติิทิี่่�กำหนดไว้้ คืือ .05 มีี 5 ด้้าน แสดงว่่าผู้้�โดยสารที่่�มีรีะดัับ
การศึึกษากัันมีีการรัับรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นด้้านรููปธรรมของการบริิการ ด้้านความน่่าเช่ื่�อถืือ ด้้านการตอบสนอง 
ต่่อผู้้�รัับบริิการ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ และด้้านการเข้้าใจ และรัับรู้้�ความต้้องการ และโดยรวมไม่่แตกต่่างกััน

ตารางที่่� 5 การทดสอบเพื่่�อเปรีียบเทีียบการรัับรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นในคุณุภาพให้บ้ริกิารสนามบินิ จำแนกตามอาชีีพ

ระดัับการตััดสิินใจใช้้บริิการ	 SS	 df	 MS	 F	 Sig.

ระดัับการตััดสิินใจใช้้บริิการ	 SS	 df	 MS	 F	 Sig.

ตารางที่่� 4	(ต่่อ)

ด้้านการเข้้าใจและรัับรู้้�ความต้้องการ	 ระหว่่างกลุ่่�ม	 9.36	 5	 1.87	 1.39	 .216
	 ภายในกลุ่่�ม	 327.16	 244	 1.34
	 รวม	 336.52	 249
	 รวม	 ระหว่่างกลุ่่�ม	 2.68	 5	 .53	 .86	 .501
	 ภายในกลุ่่�ม	 151.10	 244	 .61
	 รวม	 153.78	 249

ด้้านรููปธรรมของการบริิการ	 ระหว่่างกลุ่่�ม	 5.07	 3	 1.69	 2.07	 .102
	 ภายในกลุ่่�ม	 200.44	 246	 .81
	 รวม	 205.51	 249
ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ	 ระหว่่างกลุ่่�ม	 2.50	 3	 .83	 1.01	 .378
	 ภายในกลุ่่�ม	 202.15	 246	 .82
	 รวม	 204.65	 249
ด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รัับบริิการ	 ระหว่่างกลุ่่�ม	 2.91	 3	 .97	 1.14	 .318
	 ภายในกลุ่่�ม	 207.07	 246	 .84
	 รวม	 210.88	 249
ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ	 ระหว่่างกลุ่่�ม	 3.09	 3	 1.03	 1.50	 .212
	 ภายในกลุ่่�ม	 169.00	 246	 68
	 รวม	 172.00	 249
ด้้านการเข้้าใจและรัับรู้้�ความต้้องการ	 ระหว่่างกลุ่่�ม	 2.48	 3	 .82	 .61	 .603
	 ภายในกลุ่่�ม	 334.04	 246	 1.35
	 รวม	 336.52	 249
	 รวม	 ระหว่่างกลุ่่�ม	 2.70	 3	 .93	 1.52	 .210
	 	 ภายในกลุ่่�ม	 150.99	 240	 .01
	 	 รวม	 153.78	 249
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จากตารางที่่� 5 ผลการวิิเคราะห์์ด้้วยสถิิติิ One-Way ANOVA ที่่�ระดัับนััยสำคััญทางสถิิติิที่่� .05 พบว่่า
ค่่า Sig. ที่่�คำนวณได้้มีีค่่าระดัับมากกว่่าค่่าระดัับนััยสำคััญทางสิิติิที่่�กำหนดไว้้ คืือ .05 มีี 5 ด้้าน แสดงว่่า 
ผู้้�โดยสารที่่�มีีอาชีีพต่่างกัันมีีการรัับรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นด้้านรููปธรรมของการบริิการ ด้้านความน่่าเช่ื่�อถืือ  
ด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รัับบริิการ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ และด้้านการเข้้าใจ และรัับรู้้�ความต้้องการ และ 
โดยรวมไม่่แตกต่่างกััน

ตารางที่่� 6	 การทดสอบเพ่ื่�อเปรีียบเทีียบการรัับรู้้�ความเช่ื่�อมั่่�นในคุณภาพให้้บริิการสนามบิน จำแนกตาม 
	 รายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน

ระดัับการตััดสิินใจใช้้บริิการ	 SS	 df	 MS	 F	 Sig.

ด้้านรููปธรรมของการบริิการ	 ระหว่่างกลุ่่�ม	 3.67	 4	 .91	 1.11	 .351
	 ภายในกลุ่่�ม	 201.83	 245	 82
	 รวม	 205.51	 249
ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ	 ระหว่่างกลุ่่�ม	 3.36	 4	 .84	 1.02	 .391
	 ภายในกลุ่่�ม	 201.29	 245	 .82
	 รวม	 204.65	 249
ด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รัับบริิการ	 ระหว่่างกลุ่่�ม	 .32	 4	 .08	 .09	 .981
	 ภายในกลุ่่�ม	 210.55	 245	 .85
	 รวม	 210.88	 249
ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ	 ระหว่่างกลุ่่�ม	 3.19	 4	 .79	 1.15	 .332
	 ภายในกลุ่่�ม	 168.90	 245	 .68
	 รวม	 172.09	 249
ด้้านการเข้้าใจและรับัรู้้�ความต้้องการ	 ระหว่่างกลุ่่�ม	 4.49	 4	 1.12	 .82	 .503
	 ภายในกลุ่่�ม	 332.03	 245	 1.35
	 รวม	 336.52	 249
	 รวม	 ระหว่่างกลุ่่�ม	 1.73	 4	 .43	 .70	 .582
	 ภายในกลุ่่�ม	 152.03	 245	 .62
	 รวม	 153.78	 249

จากตารางที่่� 6 ผลการวิิเคราะห์์ด้้วยสถิิติิ One-Way ANOVA ที่่�ระดัับนััยสำคััญทางสถิิติิที่่� .05 พบว่่า
ค่่า Sig. ที่่�คำนวณได้้มีีค่่าระดัับมากกว่่าค่่าระดัับนััยสำคััญทางสิิติิที่่�กำหนดไว้้ คืือ .05 มีี 5 ด้้าน แสดงว่่า 
ผู้้�โดยสารที่่�มีรีายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือนต่างกันัมีกีารรัับรู้้� ความเช่ื่�อมั่่�นด้้านรููปธรรมของการบริกิาร ด้้านความน่าเช่ื่�อถืือ 
ด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รัับบริิการ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ และด้้านการเข้้าใจ และรัับรู้้�ความต้้องการ และ 
โดยรวมไม่่แตกต่่างกััน
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อภิิปรายผล

1.	 การรัับรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นในคุณภาพการให้้บริิการของสนามบินสุวรรณภููมิ ด้้านความเป็็นรููปธรรม  
ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ ด้้านการให้้ความการดููแลเอาใจใส่่โดยรวมอยู่่�ในระดัับมาก ส่่วนด้้านการตอบสนอง 
มีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับปานกลาง อาจเนื่่�องมาจากสนามบิินสุุวรรณภููมิิเป็็นสนามบิินที่่�มีีการดููแลความปลอดภััย
ต่่อสถานการณ์์ COVID-19 ทำให้้ผู้้�โดยสารมีีการรัับรู้้�ในด้้านความเป็็นรููปธรรม ด้้านความน่่าเช่ื่�อถืือ  
ด้้านการให้้การดููแลเอาใจใส่่อย่่างทั่่�วถึึง แต่่ด้้านการตอบสนองต่่อการรัับรู้้�การใช้้บริิการอยู่่�ในระดัับปานกลาง 
เพราะสถานการณ์์ COVID-19 ทำให้้การเดิินทางของผู้้�โดยสารหยุุดชะงััก ส่่งผลต่่อการรัับรู้้�ในการใช้้บริิการ  
ซึ่่�งสอดคล้้องกัับ อาทิิตยา เรืืองเนตร และสุุทธาวรรณ จีีระพัันธุ์์� ซาโต้้ (2562) ทำการศึึกษาปััจจััยด้้านคุุณภาพ
การให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่่อความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าธนาคารอาคารสงเคราะห์์ในเขตกรุุงเทพมหานคร และ
ปริิมณฑล โดยผลการศึึกษา พบว่่า ผู้้�ใช้้บริิการส่่วนใหญ่โดยรวมมีีระดัับที่่�น่่าพอใจมากที่่�สุุดโดยปััจจััย 
ด้้านคุณุภาพการให้้บริกิาร มีีผลต่อ่ความจงรักัภัคัดีีของลููกค้้าธนาคารอาคารสงเคราะห์ใ์นเขตกรุุงเทพมหานคร
และปริิมณฑล ได้้แก่่ ความเป็็นรููปธรรมของบริิการ ความไว้้วางใจหรืือความน่่าเชื่่�อถืือ และความใส่่ใจลููกค้้า 
และสอดคล้้องกัับ รุ่่�งทิิพย์ นิิลพััท (2561) ได้้ศึึกษาเรื่่�องคุุณภาพการ ให้้บริิการ และความพึงพอใจมีี 
ความสััมพัันธ์์กัับการกลัับมาใช้้ซ้้ำของผู้้�รัับบริิการโรงพยาบาลเปาโล รัังสิิต ผลการศึึกษา พบว่่า ปััจจััยคุุณภาพ
การให้้บริกิารด้้านการให้้ความเชื่่�อมั่่�นต่อลููกค้้า มีีความสัมัพันัธ์ก์ับัการกลับัมาใช้้ซ้้ำของผู้้�รับับริกิารโรงพยาบาล
เปาโล รัังสิิต

2.	ผ ลการวิเิคราะห์ก์ารรับัรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นในคุณุภาพการให้บ้ริกิารของสนามบินิสุวุรรณภููมิ ิจำแนกปัจัจัยั
ส่่วนบุุคคลของผู้้�โดยสารปััจจััยส่่วนบุุคคลมีีการรัับรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นในคุุณภาพการให้้บริิการของสนามบิิน
สุุวรรณภููมิิ เพศ การศึึกษา อาชีีพ และรายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือนที่่�แตกต่่างกััน มีีการรัับรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นในคุุณภาพ
การให้้บริิการของสนามบิินด้้านความเป็็นรููปธรรมของการให้้บริิการ ด้้านความเช่ื่�อถืือ และความไว้้วางใจ  
ด้้านการตอบสนองต่่อลููกค้้า และด้้านการรู้้�จััก และเข้้าใจลููกค้้าที่่�ไม่่แตกต่่างกััน อาจเนื่่�องมาจากผู้้�โดยสาร 
มีกีารรับัรู้้� และมีคีวามเชื่่�อมั่่�นในคุณุภาพการให้บ้ริกิารของพนักังาน เช่น่ มีกีารสวมหน้้ากากอนามัยั การบริกิาร
ที่่�เต็ม็ใจของพนักังาน พนักังานให้บ้ริกิารอย่า่งถููกต้้อง และการให้บ้ริกิารที่่�เป็น็สากล รวมถึงึการเข้้าใจผู้้�โดยสาร
ที่่�มาใช้้บริิการ ซึ่่�งสอดคล้้องกัับ รััฐนัันท์์ พุุกภัักดีี (2557) ได้้ศึึกษาเรื่่�องความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการชาวไทยที่่�
มีีต่่อสายการบิินไทย พบว่่า ผู้้�ใช้้บริิการที่่�มีีเพศต่่างกัันมีีผลต่่อระดัับความพึึงพอใจต่่อการใช้้บริิการไม่่แตกต่่าง
กััน สอดคล้้องกัับ ศุุภวิิชช์์ ชิินรััตนลาภ (2558) ได้้ทำการศึึกษาเรื่่�องปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการตััดสิินใจใช้้บริิการ
สายการบิินต้้นทุุนต่่ำ เส้้นทางภายในประเทศของผู้้�ใช้้บริิการชาวไทย พบว่่า อาชีีพ และรายได้้ที่่�แตกต่่างกััน 
ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจใช้้บริิการสายการบิินต้้นทุนต่่ำเส้้นทางภายในประเทศของผู้้�ใช้้บริิการชาวไทย 
ไม่่แตกต่่างกัันอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 และสอดคล้้องกัับ สุุดสวาท จิิตร์์สุุภา, ชนกสุุดา มีีโพธิ์์�, 
พรธีีราม อุุตริินทร์ และไอรดา สมััครการ (2565) ได้้ศึึกษาเรื่่�องทััศนคติิของผู้้�โดยสารต่่อการให้้บริิการของ 
เจ้้าหน้้าที่่�ท่่าอากาศยานสุุวรรณภููมิิ ในช่่วงสถานการณ์์การแพร่่ระบาดของโรคติิดเชื้้�อไวรััสโคโรนา 2019  
พบว่่า ปััจจััยส่่วนบุุคคลของผู้้�โดยสาร ได้้แก่่ เพศ อายุุ อาชีีพ และรายได้้ที่่�แตกต่่างกััน มีีความคิิดเห็็นต่่อ 
การให้้บริิการของเจ้้าหน้้าที่่�ท่่าอากาศยานสุวรรณภููมิในช่วงสถานการณ์์การแพร่ระบาด ของโรคติิดเชื้้�อไวรััส
โคโรนา 2019 ไม่่แตกต่่างกัันอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่� ระดัับ 0.05 ซึ่่�งอาจจะเนื่่�องมาจากมาตรการ 
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การเตรีียม ความพร้้อมของบริิษัทั ท่า่อากาศยานไทย จำกัดั (มหาชน) (ทอท.) ได้้ดำเนิินการเตรีียมความพร้้อม
ของสนามบินเพื่่�อรัับนโยบายเปิิดประเทศรับนักัท่อ่งเที่่�ยวด้้วยมาตรฐานความปลอดภััยสนามบิน และนโยบาย
สาธารณสุุข จึึงทำให้้ผู้้�โดยสารที่่�มาใช้้บริิการทุุกคนได้้รับความสะดวกความสบาย และประทัับใจ จึึงทำให้้ 
ผลการวิิจััยไม่่แตกต่่างกัันอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05

ข้้อเสนอแนะ

1.	ข้้ อเสนอแนะในการนำผลการวิิจััยไปประยุุกต์์ใช้้
	 1.1	จ ากการศึกึษาเรื่่�องการรับัรู้้�ความเชื่่�อมั่่�นการให้บ้ริกิารของสนามบินิสุวุรรณภููมิใินสถานการณ์์ 

COVID-19 พบว่่า ความเชื่่�อมั่่�นในคุุณภาพการบริิการมีีผลต่่อการตััดสิินใจในการใช้้บริิการของสนามบิน
สุุวรรณภููมิ ดัังนั้้�น หน่วยงานที่่�เกี่่�ยวข้้องการให้้ความสำคััญกัับเรื่่�องนี้้�มากขึ้้�น เช่่น พนัักงานของสนามบิน
สุุวรรณภููมิใิห้ค้วามดููแลเอาใจใส่ผู่้้�โดยสารอย่า่งเท่า่เทียีมกันั และแสดงให้เ้ห็็นถึงึการดููแลแบบห่่วงใยผู้้�โดยสาร

	 1.2	พนั กงานให้บ้ริิการของสนามบินิต้้องให้ค้วามมั่่�นใจแก่่ผู้้�โดยสารผ่า่นการให้บ้ริกิารที่่�มีีมาตรการ
อย่่างเคร่่งครััด และใช้้เครื่่�องมืือ หรืืออุุปกรณ์์ที่่�มีีมาตรฐานในการคััดกรองผู้้�โดยสารในสถานการณ์์ COVID-19 
ไม่่ว่่าจะเป็็นเทอร์์โมมิิเตอร์์แบบวััดอุุณหภููมิิหน้้าผาก (Forehead Thermometer) เทอร์์โมมิิเตอร์์แบบสแกน
ร่่างกาย (Thermosean หรืือ Thermo Scanner) เจลแอลกอฮอล์์ และหน้้ากากอนามััย เพื่่�อให้้ผู้้�โดยสารรู้้�สึึก
ปลอดภััยในการเข้้ามาใช้้บริิการที่่�สนามบิิน นอกจากนี้้� หากเกิิดเหตุุผิิดปกติิใด ๆ กัับผู้้�โดยสาร พนัักงานต้้อง
พร้้อมที่่�จะเข้้าช่่วยเหลืืออย่่างรวดเร็็ว สิ่่�งเหล่่านี้้�จะช่่วยให้้ผู้้�โดยสารเกิิดความเชื่่�อมั่่�น และสบายใจในการเข้้าใช้้
บริิการของสนามบิิน

2.	ข้้ อเสนอแนะในการทำวิิจััยครั้้�งต่่อไป
	 2.1	 แนะนำให้้ทำการศึึกษากัับกลุ่่�มประชากร/กลุ่่�มตััวอย่่างกลุ่่�มอื่่�น ๆ ในสถานที่่�ที่่�แตกต่่างกััน  

ควรจะศึึกษาเกี่่�ยวกัับสนามบิินในสถานการณ์์ COVID-19 ในพื้้�นที่่�จัังหวััดอื่่�นของประเทศไทย หรืือพื้้�นที่่�อื่่�น 
ที่่�น่่าสนใจรวมถึึงขยายกลุ่่�มตััวอย่่างไปเป็็นชาวต่่างชาติิ หรืือเจาะจงเฉพาะนัักท่่องเที่่�ยว และแต่่ละเชื้้�อชาติิที่่�มีี
สััดส่่วนใหญ่ในการเข้้ามาท่่องเที่่�ยวในประเทศไทย เพื่่�อให้้ธุุรกิิจการให้้บริิการของสนามบินของประเทศไทย 
มีีการพััฒนา หรืือปรัับปรุุงคุุณภาพการให้้บริิการ และเพื่่�อเพิ่่�มความสามารถ และศัักยภาพในการต่่อสู้้�หรืือ
แข่่งขัันของบรรดาสนามบิินต่่าง ๆ  ให้้อยู่่�รอดในสนามการแข่่งขัันที่่�รุุนแรงได้้ รวมถึึงช่่วยให้้ธุุรกิิจการให้้บริิการ
ของสนามบิินคิิดกลยุุทธ์์ที่่�มีีคุุณภาพในการให้้บริิการเพื่่�อให้้ตอบโจทย์์ความต้้องการของผู้้�โดยสารได้้อย่่างมีี
ประสิิทธิิภาพ

	 2.2	 การวิิจััยครั้้�งนี้้�มีีวิิธีีการดำเนิินการวิิจััยในเชิิงปริิมาณเท่่านั้้�นฉะนั้้�นหากมีีผู้้�ที่่�สนใจศึึกษา 
ในประเด็็นที่่�คล้้ายคลึึงกััน ควรมีีวิิธีีการดำเนิินการวิิจััยในเชิิงคุุณภาพร่วมด้้วย ทั้้�งนี้้�เพื่่�อให้้ผลการวิิจััยมีี 
ความถููกต้้อง ครบถ้้วน และเป็็นที่่�ยอมรัับในวงวิิชาการมากยิ่่�งขึ้้�น

	 2.3	 แนะนำให้้ใช้้สถิิติิตััวอื่่�นมาวิิเคราะห์์ในแง่่มุุมอื่่�น   ควรใช้้สถิิติิ Analysis of Variance  
(ANOVA) เพ่ื่�อทดสอบความแตกต่่างของกลุ่่�มตััวอย่่างตั้้�งแต่่ 2 กลุ่่�มขึ้้�นไป เช่่น กลุ่่�มตััวอย่่างคนไทย และ 
กลุ่่�มตััวอย่่างชาวต่่างชาติิ โดยมีีตััวแปรตาม 1 ตััวใน มาตรวััด Interval หรืือ Ratio Scale และตััวแปรต้้น 
อยู่่�ในมาตรวััด Nominal Scale และควรใช้้สถิิติิ Multivariate Analysis of Variance เพื่่�อทดสอบ 
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ความแตกต่่างของค่่าเฉลี่่�ยของกลุ่่�มตัวอย่่างตั้้�งแต่่ 2 กลุ่่�มขึ้้�นไป เช่่น กลุ่่�มนักท่่องเที่่�ยวเอเชีีย และกลุ่่�ม 
นักัท่อ่งเที่่�ยวยุโุรป โดยมีีตัวัแปรต้้นตั้้�งแต่ ่1 ตัวัขึ้้�นไป อยู่่�ในมาตรวัดั Nominal Scale และตัวัแปรตามมากกว่า่ 
1 ตััวอยู่่�ในระดัับมาตรวััดระบบ Interval หรืือ Ratio Scale และถ้้ามีีตััวแปรต้้น 1 ตััว เรีียกว่่า One-way 
ANOVA ถ้้ามีีตััวแปรต้้น 2 ตััว เรีียกว่่า Two-way ANOVA และถ้้ามีีตััวแปรต้้น 3 ตััว เรีียกว่่า Three-way 
ANOVA หากมีีตััวแปรร่่วม จะเรีียกว่่า Multivariate Analysis of Covariance
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