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บทคัดย่่อ

การวิิจััยครั�งนี้้�มี้วิัตถุุประสงค์เพื่่�อ 1) ศึึกษาการรับร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้คุณภาพื่การให้�บริการของสนี้ามีบินี้
สุวิรรณภ้มีิ และ 2) เปร้ยบเที้ยบการรับร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้คุณภาพื่การให้�บริการของสนี้ามีบินี้สุวิรรณภ้มีิจัำแนี้ก
ตามีปัจัจััยส่วินี้บุคคลของผู้้�โดยสาร ใชื่�แบบสอบถุามีเป็นี้เคร่�องมี่อในี้การเก็บรวิบรวิมีข�อมี้ล ผู้่านี้การประเมีินี้
โดยผู้้�เชื่้�ยวิชื่าญจัำนี้วินี้ 5 คนี้ มี้ค่าควิามีเที้�ยงตรงเชื่ิงเนี้่�อห้า (IOC) มี้ค่า 0.60-1.00 และค่าควิามีเชื่่�อมีั�นี้ด�วิย
สมัีประสทิีธิ์ิ�แอลฟาของครอนี้บาค (α) เท่ีากบั 0.99 กลุม่ีตวัิอยา่ง คอ่ ผู้้�โดยสารที้�ใชื่�บรกิารสนี้ามีบินี้สวุิรรณภม้ีิ 
จัำนี้วินี้ 250 คนี้ วิิเคราะห้์ข�อมี้ลด�วิยสถุิติ ค่าควิามีถุ้� ค่าร�อยละ ค่าเฉล้�ยส่วินี้เบ้�ยงเบนี้มีาตรฐานี้ และ 
การทีดสอบสมีมีติฐานี้ ด�วิยสถุิติ ค่าที้ ค่าเอฟ โดยกำห้นี้ดระดับนี้ัยสำคัญทีางสถุิติที้� .05 ผู้ลการวิิจััย พื่บวิ่า  
1) การรับร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้คุณภาพื่

การให้�บริการสนี้ามีบินี้สุวิรรณ ค่าเฉล้�ยโดยรวิมีอย้่ในี้ระดับมีาก X̅̅ = 3.48 และ S.D. = 0.94 2)  
ผู้้�โดยสารที้�มี้ปัจัจััยส่วินี้บุคคลแตกต่างกันี้ม้ีควิามีรับร้�ควิามีเช่ื่�อมีั�นี้ในี้คุณภาพื่การให้�บริการของสนี้ามีบินี้
สุวิรรณภ้มีิไมี่แตกต่างกันี้

คำสำคัญ: การรับร้� ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ คุณภาพื่การให้�บริการ การตัดสินี้ใจั
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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 X̅̅ = 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

ปัจัจัุบันี้ที่าอากาศึยานี้สุวิรรณภ้มีิเป็นี้สนี้ามีบินี้ห้ลักของประเทีศึไทีย เปิดให้�บริการตั�งแต่ปี พื่.ศึ. 2549 
และกลายเปน็ี้ห้นี้ึ�งในี้สนี้ามีบนิี้ที้�มีผู้้้�โดยสารมีากท้ี�สดุในี้โลกอยา่งรวิดเรว็ิ ทีา่อากาศึยานี้สุวิรรณภมิ้ีเปดิให้�บรกิาร
เชื่งิพื่าณิชื่ย์เต็มีรป้แบบอย่างเป็นี้ทีางการ เม่ี�อวัินี้ที้� 28 กนัี้ยายนี้ พื่.ศึ. 2549 รฐับาลได�กำห้นี้ดให้�ทีา่อากาศึยานี้
นี้านี้าชื่าติสุวิรรณภ้มีิเป็นี้ที่าอากาศึยานี้ห้ลักของประเทีศึไทียแทีนี้ที่าอากาศึยานี้ดอนี้เมี่อง และตั�งเป้าให้�เป็นี้
ศึ้นี้ย์กลางบินี้ในี้ทีวิ้ปเอเชื่้ย อ้กทีั�งเนี้�นี้พื่ัฒนี้าคุณภาพื่การให้�บริการของที่าอากาศึยานี้ให้�ได�รับการจััดอันี้ดับ 1 
ในี้ 10 ที่าอากาศึยานี้ที้�มี้คุณภาพื่การบริการด้ที้�สุดในี้โลก (ที่าอากาศึยานี้ไทีย, 2564) สนี้ามีบินี้สุวิรรณภ้มีิในี้
ปัจัจุับันี้จึังเป็นี้ปัจัจััยสำคัญในี้ระบบขนี้ส่งที้�จัะช่ื่วิยเสริมีสร�างข้ดควิามีสามีารถุในี้การแข่งขันี้ทีางธุิ์รกิจัของ
ประเทีศึ ชื่่วิยสนี้ับสนีุ้นี้ และจััดการห้าสินี้ค�าที้�เป็นี้วิัตถุุดิบของธิ์ุรกิจัอ่�นี้ ห้ร่อที้�เร้ยกวิ่าห้่วิงโซ่่อุปทีานี้ รวิมีทีั�ง
ก่อให้�เกิดการขยายตัวิต่อเนี้่�องจัากกิจักรรมีการบินี้ในี้พื่่�นี้ท้ี�รอบสนี้ามีบินี้ และตามีแนี้วิทีางคมีนี้าคมีอ้กด�วิย 
ตั�งแต่ต�นี้ปี 2563 ทีุกประเทีศึทีั�วิโลก เริ�มีเข�าส้่วิิกฤตการณ์ COVID-19 ประเทีศึไทียเองในี้ฐานี้ะการเป็นี้เมี่อง
ทีอ่งเที้�ยวิกไ็ด�รบัผู้ลกระทีบในี้เร่�องนี้้�ด�วิยเชื่น่ี้กนัี้ อยา่งสนี้ามีบนิี้สวุิรรณภมิ้ีเอง ม้ีรายงานี้วิา่จัากที้�เคยม้ีการเดนิี้
ทีางเข�า-ออก เฉล้�ยส้งสุดวิันี้ละ 2 แสนี้คนี้ ได�ลดลงมีาเห้ล่อเพื่้ยงวิันี้ละ 9 ห้มี่�นี้คนี้ เที่านี้ั�นี้ และยิ�งนี้�อยลงอ้ก 
จัากมีาตรการชื่ะลอเข�าประเทีศึ และการกักกันี้โรคระบาด ขณะที้�ร�านี้ค�าภายในี้สนี้ามีบินี้ก็ได�รับผู้ลกระทีบจัาก
ยอดที้�ลดลงกวิ่า 70% 

จัากการระบาดของ COVID-19 เป็นี้เร่�องที้�มีค้วิามีกงัวิลอย่างมีากต่ออตุสาห้กรรมีการบนิี้ และแสดงถึุง
ควิามีที�าทีายที้�เฉพื่าะเจัาะจังสำห้รับธิ์ุรกิจัสนี้ามีบินี้ในี้แง่ของปริมีาณ การจัราจัร รายได� การเชื่่�อมีต่อ และ 
ข�อกำห้นี้ดต่าง ๆ  ผู้้�ให้�บริการสนี้ามีบินี้ยังคงเป็นี้อันี้ดับแรก และสำคัญที้�สุดที้�เก้�ยวิข�องกับการปกป้องสุขภาพื่ 
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และสวิสัดกิารของนี้กัเดนิี้ทีาง พื่นี้กังานี้ และประชื่าชื่นี้ รวิมีถุงึการลดโอกาสในี้การแพื่รก่ระจัายของโรคตดิตอ่ 
การส้ญเส้ยผู้้�โดยสาร และการขนี้ส่งสินี้ค�า การส้ญเส้ยรายได� ซ่ึ�งส่งผู้ลกระทีบต่อควิามีสามีารถุของสนี้ามีบินี้
ในี้การก้�เงินี้ทีุนี้และต�นี้ทีุนี้การดำเนี้ินี้งานี้ และการส้ญเส้ยการให้�บริการจัากการยกเลิกเที้�ยวิบินี้ ล�วินี้สร�างภัย
คุกคามีต่อการดำเนี้ินี้งานี้ของ สนี้ามีบินี้ (ACI Advisory-Bulletin, 2020) สายการบินี้ยังคงมี้บทีบาทีสำคัญ
ต่อไปในี้ปัจัจัุบันี้ด�วิยการ ขนี้ส่งสิ�งของจัำเป็นี้ รวิมีถุึงเวิชื่ภัณฑ์์ และการส่งกลับของคนี้ห้ลายพื่ันี้คนี้ที้�ติดอย้่ทีั�วิ
โลกโดยข�อจัำกัด การเดินี้ทีาง และห้ลังจัากมี้การระบาดของโรค COVID-19 รัฐบาลแต่ละประเทีศึจัะต�องใชื่�
สายการบินี้ เพื่่�อสนี้ับสนีุ้นี้การฟ้�นี้ตัวิทีางเศึรษฐกิจั เชื่่�อมีต่อศึ้นี้ย์กลางการผู้ลิต และสนี้ับสนีุ้นี้การที่องเที้�ยวิ 
นี้ั�นี้เป็นี้เห้ตุผู้ลวิ่าทีำไมีจัึงต�องลงมี่อแก�ไขปัญห้าในี้ตอนี้นี้้�และเร่งด่วินี้ก่อนี้ที้�จัะสายเกินี้ไป (Clifford, 2020)

ด�วิยสถุานี้การณ์การแพื่ร่ระบาดของ COVID-19 ผู้ลกระทีบต่อภาคอุตสาห้กรรมีการบินี้ ห้ร่อการจั�าง
งานี้นี้ั�นี้เกิดขึ�นี้ทีันี้ที้ การยกเลิก และข�อจัำกัดห้ลายอย่างได�ส่งผู้ลกระทีบต่อตลาดแรงงานี้ รวิมีถุึงการส้ญเส้ย
นี้ักเดินี้ทีางห้ร่อผู้้�โดยสาร และมีาตรการลดต�นี้ทีุนี้ท้ี�ดำเนี้ินี้การโดยสายการบินี้ การลดลงอย่างมีากของ 
สายการบนิี้ การตดัเจั�าห้นี้�าท้ี� ห้รอ่การเรง่ปดิบรษิทัีในี้เครอ่ท้ี�ไมีท่ีำกำไร การปรบัมีาตรการรกัษาควิามีปลอดภยั 
และควิามีต�องการที้�ซ่บเซ่าของนี้ักเดินี้ทีาง นี้้�ค่อสิ�งที้�เกิดขึ�นี้กับภาคอุตสาห้กรรมีการบินี้ วิิกฤตการณ์โควิิด-19 
จัะส่งผู้ลกระทีบเป็นี้เวิลาห้ลายปี และตลาดภาคการบริการจัะใชื่�เวิลาห้ลายปี ห้ร่ออาจัจัะทีศึวิรรษ เพื่่�อกลับส้่
ระดับก่อนี้เกิดวิิกฤตโควิิด-19 การตอบสนี้องของอุตสาห้กรรมีการบินี้มี้ควิามีห้ลากห้ลายตั�งแต่ในี้ปัจัจัุบันี้ 
ไปจันี้ถุึงการพื่ิจัารณาการแก�ไข สถุานี้การณ์ห้ลังโควิิด-19 ซึ่�งแต่ละประเทีศึมี้มีาตรการแตกต่างกันี้ออกไป  
แต่ทีั�งนี้้� ผู้ลกระทีบทีางจัิตวิิทียาที้�เกิดจัากการปรับเปล้�ยนี้พื่ฤติกรรมีการใชื่�ชื่้วิิตของคนี้ห้ลังโควิิด-19 จัะนี้ำไป
ส้่พื่ฤติกรรมีผู้้�บริโภค ห้ร่อพื่ฤติกรรมีการใชื่�บริการภาคขนี้ส่ง การปรับเปล้�ยนี้พื่ฤติกรรมีดังกล่าวิ โดยเฉพื่าะ
เก้�ยวิกบัการทีอ่งเที้�ยวิในี้พื่่�นี้ที้�ที้�มีจ้ัำนี้วินี้ผู้้�ตดิเชื่่�อโควิดิ-19 ที้�สง้ การเปล้�ยนี้แปลงของมีาตรการของสายการบนิี้ 
เน่ี้�องจัากเคร่�องบินี้ซ่ึ�งเป็นี้ที้�อับอากาศึจัะถุ้กลดควิามีสำคัญเน่ี้�องจัากเป็นี้พื่าห้นี้ะส่วินี้ตัวิ อัตราการจัองของ 
ผู้้�โดยสารที้�ลดลงในี้ปัจัจุับันี้ ทีำให้�สายการบินี้อาจัลดเส�นี้ทีางการบินี้ห้ร่อการจััดเส�นี้ทีางบินี้ตรงได� (ทัีกษิณา 
แสนี้เย็นี้, วิรวิุฒิ เวิ�นี้บาป, วิ้ระพื่ันี้ธิ์์ ชื่่วิยประสิทีธิ์ิ�, กุลธิ์วิัชื่ ศึรายุทีธิ์, และอาภาภรณ์ ห้าโส๊ะ 2563)

เนี้่�องจัากสนี้ามีบินี้สุวิรรณภ้มิีเป็นี้สถุานี้ท้ี�รวิบรวิมีผู้้�คนี้จัากมีากมีายจัากทัี�วิโลก จัึงทีำให้�ผู้้�โดยสารท้ี�มี้
ควิามีประสงค์จัะเดินี้ทีางไปทีำงานี้ ที่องเที้�ยวิ ห้ร่อทีำธิ์ุรกิจัเป็นี้ประจัำนี้ั�นี้ ขาดควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้การกลับมีาใชื่�
บริการ ไมี่มีั�นี้ใจักับมีาตรการควิามีปลอดภัยของผู้้�ใชื่�บริการอ้กด�วิย ดังนี้ั�นี้ ทีำให้�ผู้้�วิิจััยมี้ควิามีสนี้ใจัที้�จัะศึึกษา
เร่�องการรับร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ของผู้้�โดยสารที้�จัะมีาใชื่�บริการสนี้ามีบินี้สุวิรรณภ้มีิ ซึ่�งผู้ลการวิิจััยสามีารถุใชื่�เป็นี้
แนี้วิทีางในี้การปรับปรุง วิางแผู้นี้ พื่ัฒนี้าการได� รับร้�ถุึงข่าวิสารได� มี้ควิามีเช่ื่�อมีั�นี้ เพื่่�อจัะส่งผู้ลให้�มี้ 
การตัดสินี้ใจัที้�จัะกลับมีาใชื่�บริการสนี้ามีบินี้และสายการบินี้อ้กครั�ง 

วัตถุประสงค์

1. เพื่่�อศึึกษาการรับร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้คุณภาพื่การให้�บริการของสนี้ามีบินี้สุวิรรณภ้มีิ
2. เพื่่�อเปรย้บเทีย้บการรบัร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้คณุภาพื่การให้�บรกิารของสนี้ามีบนิี้สวุิรรณภม้ีจิัำแนี้กตามี

ปัจัจััยส่วินี้บุคคลของผู้้�โดยสาร 
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แนวคิดทฤษฎีีที�เกี�ย่วข�องและกรอบแนวคิด 

แนี้วิคิดและทีฤษฎี้เก้�ยวิกับควิามีเชื่่�อมีั�นี้ ควิามีไวิ�วิางใจั 
กันี้ตภณ ศึร้สุวิรรณ (2562) ได�อธิ์ิบาย ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ ห้มีายถุึง ควิามีไวิ�วิางใจั ห้ร่อควิามีมีั�นี้ใจัของบุคคล 

ซ่ึ�งตั�งอย้่บนี้พ่ื่�นี้ฐานี้ของควิามีร้�ควิามีเข�าใจัของบุคคลนี้ั�นี้ วิ่ามี้การรับร้�มี้ควิามีร้�สึกตลอดจันี้การแสดงออกท้ี�
บุคคลแสดงพื่ฤติกรรมีควิามีเต็มีใจั การยอมีรับควิามีเส้ยห้าย และควิามีคาดห้วิังทีางบวิกท้ี�มี้ต่อบุคคลห้ร่อ 
สิ�งใดสิ�งห้นึี้�ง ภายใต�สถุานี้การณ์ห้นี้ึ�งควิามีเชื่่�อมีั�นี้เป็นี้ควิามีร้�สึกเช่ื่�อใจัไวิวิ�างใจั ห้ร่อควิามีเช่ื่�อถุ่อของบุคคล 
ตอ่สิ�งห้นึี้�งสิ�งใดเป็นี้ผู้ลที้�ได�รับมีาจัากประสบการณ์ที้�ได�รับ ไม่ีวิา่จัะเป็นี้จัากบุคคลห้รอ่องค์กรในี้ด�านี้ต่าง ๆ  เชื่น่ี้ 
ควิามีซ่่�อสัตย์ควิามียุติธิ์รรมี ควิามีสามีารถุในี้การบริห้ารจััดการ ควิามีรับผู้ิดชื่อบต่อสังคมี อาจักล่าวิได�วิ่าเป็นี้
ควิามีคาดห้วิังในี้ทีางบวิกที้�มี้ต่อบุคคลห้ร่อองค์กร

ปารมี้ รอดกลิ�นี้ (2562) ได�อธิ์ิบาย ควิามีไวิ�วิางใจั ห้มีายถุึง การเต็มีใจัยินี้ยอมี ห้ร่อเชื่่�อมีั�นี้ของผู้้�ที้�ไวิ�
วิางใจั ต่อผู้้�ที้�ได�รับควิามีไวิวิ�างใจัในี้ลักษณะควิามีสัมีพื่ันี้ธิ์์ที้�จัะดำเนี้ินี้ต่อไปในี้การที้�จัะให้�ผู้้�ที้�ได�รับควิามีเชื่่�อถุ่อ 
ไวิ�วิางใจั ได�กระทีำทีุกวิิถุ้ทีางในี้การปกป้องผู้ลประโยชื่นี้์ และไมี่เอารัดเอาเปร้ยบผู้้�ท้ี�ไวิ�วิางใจัซึ่�งไมี่สามีารถุ 
ทีำเองได�

ภรัณยา เปรมีสวิัสดิ� (2561) ได�อธิ์ิบาย ควิามีไวิ�วิางใจั ห้มีายถุึง ควิามีสัมีพื่ันี้ธิ์์ที้�ใกล�ชื่ิดกันี้ที้�ได�มี้ 
การติดต่อ ระห้ว่ิางผู้้�ให้�บริการกับผู้้�ใชื่�บริการ เม่ี�อเกิดควิามีสัมีพัื่นี้ธ์ิ์ท้ี�ด้ม้ีควิามีใกล�ชิื่ดมัีกจัะเกิดควิามีไวิ�วิางใจั
ซ่ึ�ง ส่งผู้ลต่อควิามีร้�สึกมีั�นี้ใจัต่อสินี้ค�าห้ร่อบริการนี้ั�นี้ ๆ  ควิามีไวิ�วิางใจัจัึงเป็นี้ตัวิวิัดทีางสัมีพื่ันี้ธิ์ภาพื่ที้�จัับต�องได�
ยากระห้วิ่างผู้้�ให้�บริการกับล้กค�า

ทีฤษฎี้การตัดสินี้ใจัใชื่�ผู้ลิตภัณฑ์์และบริการ
ทีฤษฎ้ีการตัดสินี้ใจัใชื่�ผู้ลิตภัณฑ์แ์ละบริการเพื่่�อนี้ำทีฤษฎ้ีไปใชื่�วิางแผู้นี้การจัดับริการ เพื่่�อให้�ผู้้�รับบริการ

ตัดใจับริโภคผู้ลิตภัณฑ์์ และบริการนัี้กการตลาดชื่่�อ John Farley et al. (1984) ได�พัื่ฒนี้าทีฤษฎี้ขึ�นี้จัาก 
การวิิเคราะห้์งานี้วิิจััยด�วิยวิิธิ์้ Meta-Analyses แล�วิเร้ยกวิ่า “ทีฤษฎี้การตัดสินี้ใจั” เร้ยกย่อวิ่า CDM ซ่ึ�งย่อ 
มีาจัากคำวิ่า Consumer Decision Model 

ทีฤษฎีก้ารตดัสนิี้ใจัใชื่�บรกิารอธิ์บิายวิา่การตดัสนิี้ใจัใชื่�บรกิารห้รอ่ไมีข่ึ�นี้อย้ก่บั 6 องคป์ระกอบ ซ่ึ�งแตล่ะ
องค์ประกอบสมีพื่ันี้ธิ์์ซ่ึ�งกันี้และกันี้ ค่อ

องค์ประกอบที้� 1
ข�อเที็จัจัริงห้ร่อข�อมี้ลข่าวิสารเก้�ยวิกับผู้ลิตภัณฑ์์ ห้ร่อบริการซ่ึ�งเป็นี้ข�อมี้ลข่าวิสารที้�ผู้้�รับบริการรับร้� 

เก้�ยวิกับผู้ลิตภัณฑ์์ห้ร่อบริการได� 2 วิิธิ์้ค่อ
1. จัากประสบการณ์ทีางตรง ห้มีายถุึง ผู้้�รบบริการได�ใชื่�อวิัยวิะสัมีผู้ัสของตนี้กับผู้ลิตภัณฑ์์ ห้ร่อบริการ

นี้ั�นี้โดยตรง เชื่น่ี้ ได�เห้น็ี้ ได�ยนิี้ ได�ชื่มิี ได�สมัีผู้สัด�วิยตนี้เองแล�วิเกดิการรบัร้�วิา่สิ�งนี้ั�นี้ตรงกบัควิามีต�องการของตนี้
ห้ร่อไมี่ตนี้เองพื่อใจักับการบริการนี้ั�นี้มีากนี้�อยเพื่้ยงมีากนี้�อยเพื่้ยงใด

2. จัากประสบการณ์ทีางอ�อมี ห้มีายถึุง ผู้้�รับบริการได�รับข�อมี้ลข่าวิสารจัากคำบอกเล่าของผู้้�อ่�นี้จัาก
ส่�อสารมีวิลชื่นี้จัากสิ�งพื่ิมีพื่์โฆษณาแล�วิทีำให้�เกิดการรับร้�สิ�งนี้ั�นี้ตรงกับควิามีต�องการของตนี้เอง ห้ร่อไมี่ตนี้เอง
พื่อใจักับการบริการนี้ั�นี้มีากนี้�อยเพื่้ยงใด

ข�อมี้ลข่าวิสารจัะทีำห้นี้�าที้�เป็นี้สิ�งเร�า ห้ร่อเป็นี้แห้ล่งข�อมี้ลแรกที้�กระตุ�นี้ให้�ผู้้�รับบริการนี้ึกถุึง
เคร่�องห้มีายการค�านี้ั�นี้เกดิเจัตคต ิห้รอ่ควิามีร้�สกึชื่อบ ห้รอ่ไม่ีชื่อบต่อบรกิารนี้ั�นี้ และเกดิควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้บรกิารนี้ั�นี้



ปีที่ 19 ฉบับที่ 2 ประจำ�เดือนพฤษภ�คม - สิงห�คม 2566 5

องค์ประกอบที้� 2
เคร่�องห้มีายการค�าทีำให้�ผู้้�รับบริการนึี้กถึุงลักษณะของผู้ลิตภัณฑ์์ ห้ร่อบริการทีั�งในี้ด�านี้ร้ปร่าง ส้ รส

ขนี้าดการบรรจัุห้้บห้่อการออกแบบควิามีทีนี้ทีานี้ และคุณภาพื่ของบริการ
องค์ประกอบที้� 3
เจัตคติที้�มี้ต่อเคร่�องห้มีายการค�าเป็นี้ควิามีร้�สึกชื่อบไมี่ชื่อบ ห้ร่อชื่อบมีากชื่อบนี้�อย ห้ร่อเป็นี้ควิามีร้�สึก

ทีางบวิก ห้ร่อทีางลบต่อผู้ลิตภัณฑ์์ และบริการควิามีร้�สึกทีางบวิก ห้ร่อทีางลบเกิดจัากการได�รับข่าวิสาร  
ห้ร่อข�อมี้ลเก้�ยวิกับผู้ลิตภัณฑ์์ และบริการ และเกิดจัากการนี้ึกถุึงเคร่�องห้มีายการค�านี้ั�นี้ ๆ วิ่ามี้มีาอย่างไร 
ห้ากได�รับข�อมี้ลข่าวิสารมีาในี้เชื่ิงบวิกนี้ึกถุึงเคร่�องห้มีายการค�านี้ั�นี้ในี้ทีางบวิกควิามีร้�สึกที้�มี้ต่อผู้ลิตภัณฑ์์ และ
บริการนัี้�นี้จัะเกิดบวิกตามีมีาในี้ทีางตรงข�ามีควิามีร้�สึกในี้ทีางลบจัะเกิดเมี่�อได�รับข�อมี้ลข่าวิสารมีาในี้ทีางลบ 
และระลึกถุึงเคร่�องห้มีายการค�านี้ั�นี้ในี้ทีางลบซ่ึ�งเจัตคติที้�มี้ต่อเคร่�องห้มีายการค�าจัะมี้อิทีธิ์ิพื่ลต่อควิามีมีุ่งมีั�นี้ 
ที้�จัะใชื่�ผู้ลิตภัณฑ์์ และบริการนี้ั�นี้ต่อไป

องค์ประกอบที้� 4
ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้ผู้ลิตภัณฑ์์ และบริการเป็นี้การประเมีินี้ และตัดสินี้ใจัวิ่าผู้ลิตภัณฑ์์ และบริการตรวิจักับ

ควิามีต�องการของตนี้ ห้ร่อไมี่ ควิามีเชื่่�อมีั�นี้เกิดจัากการได�รับข่าวิสารเก้�ยวิกับผู้ลิตภัณฑ์์ และบริการนี้ั�นี้ และ
ควิามีศึรัทีธิ์าที้�มี้ต่อเคร่�องห้มีายการค�านี้ั�นี้ร่วิมีกันี้ โดยที้�อิทีธิ์ิพื่ลของควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้ผู้ลิตภัณฑ์์ และบริการ 
จัะมี้ต่อควิามีมีุ่งมีั�นี้ที้�จัะใชื่� ห้ร่อไมี่ใชื่�ผู้ลิตภัณฑ์์ และบริการนี้ั�นี้ต่อไป

องค์ประกอบที้� 5
ควิามีมีุ่งมีั�นี้ในี้การใชื่� ห้มีายถุึง การตัดสินี้ใจัใชื่�ด�วิยการวิางแผู้นี้การใชื่� เชื่่นี้ จัะใชื่�รุ่นี้ไห้นี้ ส้ไห้นี้ ใชื่�เมี่�อไร 

จัะติดต่อการซ่่�อกับใคร เป็นี้ต�นี้
องค์ประกอบที้� 6
การซ่่�อผู้ลิตภัณฑ์์ และบริการการซ่่�อผู้ลิตภัณฑ์์ และบริการเป็นี้ขั�นี้ตอนี้สุดที�ายท้ี�ผู้้�รับบริการตัดสินี้ใจั

ใชื่�ผู้ลิตภัณฑ์์และบริการแล�วิแสดงเป็นี้พื่ฤติกรรมีด�วิยการซ่่�อผู้ลิตภัณฑ์์และบริการนี้ั�นี้
กระบวินี้การตัดสินี้ใจั (Process of Decision Making) ห้มีายถุึง การกำห้นี้ดขั�นี้ตอนี้ของการตัดสินี้ใจั

ตั�งแต่ขั�นี้ตอนี้แรกไปจันี้ถุงึขั�นี้ตอนี้สดุที�ายการตัดสนิี้ใจั โดยมีล้ำดบัขั�นี้ของกระบวินี้การดงักล่าวิเป็นี้การตดัสนิี้ใจั
โดยใชื่�ห้ลักเห้ตุผู้ลและกฎีห้มีายซ่ึ�งเป็นี้การตัดสินี้ใจัโดยใชื่�ระเบ้ยบวิิธิ์้ทีางวิิทียาศึาสตร์เป็นี้เคร่�องมี่อช่ื่วิย 
ในี้การห้าข�อสรุปเพื่่�อการตัดสนิี้ใจัขั�นี้ตอนี้ของกระบวินี้การตัดสนิี้ใจัมีอ้ย้ห่้ลายรป้แบบแล�วิแต่ควิามีคิดเห้น็ี้ของ
นี้ักวิิชื่าการ

งานี้วิิจััยที้�เก้�ยวิข�อง 
อาทีิตยา เร่องเนี้ตร และสุทีธิ์าวิรรณ จั้ระพื่ันี้ธิ์ุ์ ซ่าโต� (2562) ทีำการศึึกษาปัจัจััยด�านี้คุณภาพื่การให้�

บริการที้�ส่งผู้ลต่อควิามีจังรักภักด้ของล้กค�าธิ์นี้าคารอาคารสงเคราะห้์ในี้เขตกรุงเทีพื่มีห้านี้คร และปริมีณฑ์ล 
โดยผู้ลการศึึกษา พื่บวิ่า ผู้้�ใชื่�บริการส่วินี้ให้ญ่เป็นี้เพื่ศึห้ญิง ชื่่วิงอายุระห้วิ่าง 31-40 ปี สถุานี้ภาพื่โสด มี้อาชื่้พื่ 
ข�าราชื่การ และพื่นี้ักงานี้รัฐวิิสาห้กิจั รายได�ต่อเด่อนี้ระห้วิ่าง 20,000-30,000 บาที ผู้้�วิิจััยพื่บวิ่า คุณภาพื่การ
ให้�บริการ ของธิ์นี้าคารอาคารสงเคราะห์้โดยรวิมีอย้ใ่นี้ระดับที้�นี้า่พื่อใจัมีากที้�สดุ โดยปัจัจัยัด�านี้คุณภาพื่การให้�
บริการที้�มี้ผู้ลต่อ ควิามีจังรักภักด้ของล้กค�าธิ์นี้าคารอาคารสงเคราะห้์ในี้เขตกรุงเทีพื่มีห้านี้คร และปริมีณฑ์ล 
ได�แก ่ควิามีเปน็ี้รป้ธิ์รรมี ของการบรกิารควิามีไวิ�วิางใจั ห้รอ่ควิามีนี้า่เชื่่�อถุอ่ และควิามีใสใ่จัลก้ค�า และจัากการ
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สมัีภาษณเ์ชื่งิลกึ พื่บวิา่ ลก้ค�าให้� ควิามีสำคญักบัพื่นี้กังานี้ผู้้�ให้�บรกิาร เชื่น่ี้ (1) การเอาใจัใส ่และเตม็ีใจัให้�บรกิาร 
(2) การให้�คำแนี้ะนี้ำและตอบข�อสงสัย (3) การให้�บริการด�วิยควิามีรวิดเร็วิ เป็นี้ต�นี้ ซ่ึ�งผู้ลการศึึกษาจัะเป็นี้
แนี้วิทีางในี้การวิางแผู้นี้ปรับปรุงและพัื่ฒนี้าการให้�บริการให้�มี้ประสิทีธิิ์ภาพื่ และคุณภาพื่มีากยิ�งขึ�นี้ เพื่่�อให้�
ธิ์นี้าคารสามีารถุขับเคล่�อนี้ไปส้่เป้าห้มีาย และเพื่ิ�มีประสิทีธิ์ิภาพื่ในี้การแข่งขันี้ ในี้ปัจัจัุบันี้ สร�างควิามียั�งย่นี้แก่
ธิ์นี้าคาร 

รุ่งทิีพื่ย์ นี้ิลพัื่ที (2561) ได�ศึึกษาเร่�องคุณภาพื่การให้�บริการและควิามีพึื่งพื่อใจัมี้ควิามีสัมีพัื่นี้ธ์ิ์กับ 
การกลับมีาใชื่�ซ่�ำของผู้้�รับบริการโรงพื่ยาบาลเปาโล รังสิต ผู้ลการศึึกษา พื่บวิ่า 1) คุณภาพื่การให้�บริการ 
ด�านี้การสร�างควิามีเชื่่�อมัีนี้ให้�แก่ผู้้�รับบริการม้ีควิามีสัมีพัื่นี้ธ์ิ์มีากที้�สดุกับการกลับมีาใชื่�บริการซ่�ำของผู้้�รับบริการ 
(ค่าสัมีประสิทีธิ์ิ�สห้สัมีพื่ันี้ธิ์์ = 0.692) รองลงมีาค่อ คุณภาพื่การให้�บริการการด�านี้ควิามีเป็นี้ร้ปธิ์รรมีของ 
การให้�บรกิารม้ี ควิามีสัมีพื่นัี้ธิ์ก์บการกลับมีาใชื่�บรกิารซ่�ำ ของผู้้�รับบริการ (ค่าสมัีประสิทีธิ์ิ�สห้สัมีพื่นัี้ธิ์ ์= 0.689) 
ซ่ึ�งผู้ลการวิิเคราะห้์ควิามีสัมีพื่ันี้ธิ์์ พื่บวิ่า มี้ควิามีสัมีพื่ันี้ธิ์์อย้่ในี้ระดับมีากทีุกด�านี้ 2) ควิามีพื่ึงพื่อใจัด�านี้ 
การเข�าถุึงแห้ล่งบริการมี้ควิามีสัมีพื่ันี้ธิ์์กับการกลับมีาใชื่�บริการซ่�ำาของผู้้�รับบริการมีากที้�สุด (ค่าสัมีประสิทีธิ์ิ�
สห้สัมีพื่ันี้ธิ์์ = 0.682) รองลงมีาค่อ ควิามีพื่ึงพื่อใจัด�านี้ควิามีสะดวิก และสิ�งอำนี้วิยควิามีสะดวิกของแห้ล่ง
บริการม้ีควิามีสัมีพัื่นี้ธ์ิ์กบการกลับมีาใชื่�บริการซ่�ำ (ค่าสัมีประสิทีธิิ์�สห้สัมีพัื่นี้ธ์ิ์ = 0.676) ซ่ึ�งผู้ลการวิิเคราะห์้
ควิามีสัมีพื่ันี้ธิ์์พื่บวิาควิามีพื่ึงพื่อใจัทีุกด�านี้มี้ระดับควิามีสัมีพื่ันี้ธิ์์กับการกลับมีาใชื่�บริการซ่�ำอย้ในี้ระดับมีาก

กรอบแนวคิดการวิจััย่

ผู้้�วิิจัยัได�กําห้นี้ดกรอบแนี้วิคิดในี้การวิิจััยให้�สอดคล�องกับสมีมีติฐานี้ในี้การวิจิัยั โดยกําห้นี้ดตัวิแปรอิสระ 
และตัวิแปรตามี แสดงดังภาพื่ที้� 1 โดยศึึกษาปัจัจััยส่วินี้บุคคลของผู้้�โดยสารที้�มี้ต่อการรับร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้
คณุภาพื่การให้�บรกิาร 5 ด�านี้ ได�แก ่ควิามีควิามีเป็นี้รป้ธิ์รรมีของการให้�บรกิาร ควิามีเชื่่�อถุอ่และควิามีไวิ�วิางใจั 
การตอบสนี้องต่อล้กค�า การให้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ต่อล้กค�า และการร้�จัักและเข�าใจัล้กค�า

  ตััวแปรตั้น	 	 	 	 	 	ตััวแปรตัาม
 

ภาพที่่�	1 กรอบแนี้วิคิดการวิิจััย

ปัจัจััยส่วินี้บุคคลของผู้้�โดยสาร
 1. เพื่ศึ
 2. อายุ
 3. สถุานี้ภาพื่
 4. ระดับการศึึกษา
 5. อาชื่้พื่
 6. รายได�เฉล้�ยต่อเด่อนี้

การรับร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้คุณภาพื่การให้�บริการ
 1. ควิามีเป็นี้ร้ปธิ์รรมีของการให้�บริการ
 2. ควิามีเชื่่�อถุ่อและควิามีไวิ�วิางใจั
 3. การตอบสนี้องต่อล้กค�า
 4. การให้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ต่อล้กค�า
 5. การร้�จัักและเข�าใจัล้กค�า
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สมมติฐานการวิจััย่

H
0
 ผู้้�โดยสารที้�มี้ปัจัจััยส่วินี้บุคคลต่างกันี้ ม้ีควิามีรับร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้คุณภาพื่การให้�บริการของสนี้ามี

บินี้สุวิรรณภ้มีิไมี่แตกต่างกันี้
H

1
 ผู้้�โดยสารที้�มี้ปัจัจััยส่วินี้บุคคลต่างกันี้ ม้ีควิามีรับร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้คุณภาพื่การให้�บริการของสนี้ามี

บินี้สุวิรรณภ้มีิแตกต่างกันี้

ระเบีย่บวิธีวิจััย่

1. ประชื่ากรที้�ใชื่�ในี้การวิจิัยั เปน็ี้กลุม่ีผู้้�โดยสารที้�ใชื่�บรกิารสนี้ามีบนิี้สวุิรรณภม้ี ิเฉพื่าะชื่าวิไทีย จัำแนี้ก
ได�ตามี เพื่ศึ อายุ สถุานี้ภาพื่ ระดับการศึึกษา อาชื่้พื่ และรายได�ต่อเด่อนี้

2. กลุม่ีตัวิอย่าง เน่ี้�องจัากประชื่ากรม้ีขนี้าดให้ญ่ และไม่ีทีราบจัำนี้วินี้ประชื่ากรท้ี�แน่ี้นี้อนี้ ดงันัี้�นี้ ขนี้าด
ตัวิอย่างสามีารถุคำนี้วิณได�จัากส้ตรไมี่ทีราบจัำนี้วินี้ประชื่ากรของ WG. Cocham (อภินี้ันี้ที์ จัันี้ตะนี้้, 2550) 
ซ่ึ�งเป็นี้การคำนี้วิณห้าขนี้าดตัวิอย่างกรณ้ไมี่ทีราบจัำนี้วินี้ประชื่ากร ดังนี้้� 

 ส้ตร N = P (1 – p) Z ? Z ? ? e ? Z ? ? 
เมี่�อ N ค่อ จัำนี้วินี้ตัวิอย่าง
 P ค่อ แทีนี้สัดส่วินี้ประชื่ากรผู้้�วิิจััยต�องการสุ่มีโดยกำห้นี้ดใชื่� 20% ห้ร่อ .20
 Z ค่อ ค่ามีาตรฐานี้ที้�ระดับควิามีเชื่่�อมีั�นี้ที้�ผู้้�วิิจััยกำห้นี้ดไวิ� ระดับควิามีเชื่่�อมีั�นี้ 95% ซ่ึ�งเป็นี้
ระดับนี้ัยสำคัญทีางสถุิติ 0.05 มี้ค่าเที่ากับ 1.96
 e ค่อ ค่าควิามีคลาดเคล่�อนี้ที้�ยอมีให้�เกิดขึ�นี้ได� (5% ห้ร่อ 0.05)
วิิธิ์้ทีำ P = 0.2
 Z = 1.96 (ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ 95%)
 e = 0.05 (คลาดเคล่�อนี้ได� 5% ห้ร่อ = 0.05)
แทีนี้ค่าในี้ส้ตร n = 0.2 (1.02) (1.96) ? Z ? ? (0.05) ? Z ? ? 
  = 0.6144 ? 0.0025 ?
  = 245.67 ห้ร่อประมีาณ 246 คนี้
ใชื่�ขนี้าดตัวิอย่างอย่างนี้�อย 246 คนี้ จัึงสามีารถุประมีาณค่าร�อยละ โดยมี้ควิามีผู้ิดพื่ลาดไมี่เกินี้ร�อยละ 

5 ที้�ระดบัควิามีเชื่่�อมีั�นี้ร�อยละ 95 เพื่่�อควิามีสะดวิกในี้การประเมีนิี้ผู้ล และการวิเิคราะห้ข์�อมีล้ ผู้้�วิจิัยัจังึใชื่�ขนี้าด
ของกลุ่มีตัวิอย่างทีั�งห้มีด 250 คนี้ ซ่ึ�งถุ่อได�วิ่าผู้่านี้เกณฑ์์ตามีที้�เง่�อนี้ไขกำห้นี้ด

3. การสุ่มีกลุ่มีตัวิอย่าง ใชื่�วิิธิ์้การสุ่มีตัวิอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เพื่่�อสะดวิกในี้การ
เก็บข�อมี้ล

4. เคร่�องมี่อที้�ใชื่�ในี้การวิิจััย ผู้้�วิิจััยใชื่�แบบสอบถุามีเป็นี้เคร่�องมี่อในี้การวิิจััย โดยให้�กลุ่มีตัวิอย่าง 
ตอบแบบสอบถุามีเอง โดยแบ่งออกเป็นี้ 2 ส่วินี้ ดังนี้้�

 ส่วินี้ที้� 1 แบบสอบถุามีเก้�ยวิกับข�อมี้ลส่วินี้ตัวิของผู้้�โดยสารที้�ใชื่�บริการของสนี้ามีบินี้สุวิรรณภ้มีิ
 สว่ินี้ที้� 2 แบบสอบถุามีเก้�ยวิกบัการรบัร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้คณุภาพื่การให้�บรกิารของสนี้ามีบนิี้สวุิรรณภม้ีิ 

ในี้ชื่่วิงสถุานี้การณ์ COVID-19 5 ระดับ ค่อ มีากที้�สุด มีาก ปานี้กลาง นี้�อย และนี้�อยที้�สุด 
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เกณฑ์์การแบ่งชื่้�ชื่่วิงคะแนี้นี้เพื่่�อแปลควิามีห้มีายตามีค่าเฉล้�ย ดังนี้้� (ล�วินี้ สายยศึ และอังคณา สายยศึ, 
2553) 

 ระดับคะแนี้นี้เฉล้�ย = 
(คะแนี้นี้ส้งสุด - คะแนี้นี้ต�ำสุด)

     จัำนี้วินี้ชื่ั�นี้

  =  (5 - 1) = 0.8
     

5

 คะแนี้นี้เฉล้�ยที้�ได� นี้ำมีาแปลควิามีห้มีายตามีเกณฑ์์ดังนี้้�
 คะแนี้นี้เฉล้�ยระห้วิ่าง 4.21–5.00 ห้มีายถุึง มีากที้�สุด
 คะแนี้นี้เฉล้�ยระห้วิ่าง 3.41–4.20 ห้มีายถุึง มีาก
 คะแนี้นี้เฉล้�ยระห้วิ่าง 2.61–3.40 ห้มีายถุึง ปานี้กลาง
 คะแนี้นี้เฉล้�ยระห้วิ่าง 1.81–2.60 ห้มีายถุึง นี้�อย
 คะแนี้นี้เฉล้�ยระห้วิ่าง 1.00–1.80 ห้มีายถุึง นี้�อยที้�สุด

5. การสร�างแบบสอบถุามีเพื่่�อใชื่�ในี้การวิิจััยครั�งนี้้�ดำเนี้ินี้การ ดังนี้้�
 1) ศึึกษาเอกสาร ทีฤษฎี้ และงานี้วิิจััยต่าง ๆ  ที้�เก้�ยวิข�อง
 2) สร�างแบบสอบถุามีให้�ครอบคลุมีกรอบแนี้วิคดิ และวิตัถุปุระสงคข์องการวิจิัยั และเสนี้ออาจัารย์

ที้�ปรึกษาเพื่่�อตรวิจัสอบควิามีเที้�ยงตรงเชื่ิงโครงสร�างของเนี้่�อห้า และภาษาที้�ใชื่�แล�วินี้ำมีาปรับปรุงแก�ไข และ
นี้ำเสนี้อผู้้�เชื่้�ยวิชื่าญตรวิจั จัำนี้วินี้ 5 คนี้ เพื่่�อห้าค่าควิามีสอดคล�อง Index of Item Objective Congruence 
(IOC) จัากการคำนี้วิณจัากส้ตร ดังนี้้� (สมีชื่าย วิรกิจัเกษมีสกุล, 2553) 

 IOC =

 IOC ค่อ ดัชื่นี้้ควิามีสอดคล�อง A
 R ค่อ คะแนี้นี้การพื่ิจัารณาของผู้้�เชื่้�ยวิชื่าญ
 ΣR ค่อ ผู้ลรวิมีของคะแนี้นี้พื่ิจัารณาของผู้้�เชื่้�ยวิชื่าญ
    N ค่อ จัำนี้วินี้ผู้้�เชื่้�ยวิชื่าญ 
 โดยมี้การกำห้นี้ดคะแนี้นี้ของผู้้�เชื่้�ยวิชื่าญ ดังนี้้�
 + 1 ค่อ เมี่�อแนี้่ใจัวิ่าข�อคำถุามีข�อนี้ั�นี้วิัดได�ตรงตามีจัุดประสงค์ที้�ระบุไวิ�จัริง
   0 ค่อ เมี่�อไมี่แนี้่ใจัวิ่าข�อคำถุามีข�อนี้ั�นี้วิัดได�ตรงตามีจัุดประสงค์ที้�ระบุไวิ�
 - 1 ค่อ เมี่�อแนี้่ใจัวิ่าข�อคำถุามีข�อนี้ั�นี้ไมี่สามีารถุวิัดได�ตามีจัุดประสงค์ที้�ระบุไวิ�
 เกณฑ์์การแปลควิามีห้มีาย
 ทีั�งนี้้� ผู้้�วิิจััยได�นี้ำผู้ลการตรวิจัสอบมีาปรับปรุงข�อคำถุามีให้�มี้ควิามีถุ้กต�อง และชัื่ดเจันี้ยิ�งขึ�นี้  

โดยคัดเล่อกข�อคำถุามีที้�มี้ค่าตั�งแต่ 0.50 ขึ�นี้ไปไวิ�ใชื่� (ค่า IOC อย้่ระห้วิ่าง 0.60–1.00)
 3) ห้าคุณภาพื่ของแบบสอบถุามี โดยนี้ำไปทีดสอบกับประชื่ากรที้�ไมีใ่ชื่ก่ลุม่ีตัวิอย่าง จัำนี้วินี้ 30 คนี้ 

เพื่่�อห้าค่าควิามีเชื่่�อมีั�นี้ โดยคำนี้วิณจัากค่าสัมีประสิทีธิ์ิ�แอลฟา (α-Coefficient) ของ Cronbach ได�ค่าควิามี
เชื่่�อมีั�นี้ของแบบสอบถุามี เที่ากับ 0.99 



	 ปัจจัยส่วนบุุคคล	 จำนวน	 ร้อยละ
	 	 (250	คน)	 (100.00)
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 4) นี้ำแบบสอบถุามีไปดำเนี้ินี้การเก็บรวิบรวิมีข�อมี้ล
6. การเกบ็รวิบรวิมีข�อมีล้ โดยผู้้�วิจิัยัดาํเนี้นิี้การทีำห้นี้งัสอ่ขอเก็บข�อมีล้ของผู้้�มีาใชื่�บรกิารทีา่อากาศึยานี้

สุวิรรณภ้มีิ ถุึงผู้้�อำนี้วิยการที่าอากาศึยานี้สุวิรรณภ้มีิ บมีจั. ที่าอากาศึยานี้ไทีย ดำเนี้ินี้การแจักแบบสอบถุามี
กับกลุ่มีตัวิอย่างบริเวิณรอตรวิจับัตรโดยสารเฉพื่าะชื่าวิไทีย

7. การวิิเคราะห้์ข�อมี้ล การวิจิััยครั�งนี้้�ผู้้�วิิจััยได�ใชื่�วิิธิ์้วิิเคราะห้์ข�อมี้ล ได�แก่ สถุิติร�อยละ ค่าเฉล้�ย ค่าเบ้�ยง
เบนี้มีาตรฐานี้ การทีดสอบสมีมีติฐานี้ การเปร้ยบเที้ยบค่าเฉล้�ยด�วิยสถุิติ t-test, F-test

 1) ค่าควิามีถุ้�และร�อยละ (Percentage) เพื่่�อใชื่�อธิ์บิายข�อมีล้ที้�ได�จัากแบบสอบถุามีตอนี้ที้� 1 ข�อมีล้
ส่วินี้บุคคลของผู้้�โดยสารที้�ใชื่�บริการสนี้ามีบินี้สุวิรรณภ้มีิ

 2) ค่าเฉล้�ย (X̅̅) ใชื่�อธิ์ิบายค่าเฉล้�ยที้�ได�จัากแบบสอบถุามีตอนี้ที้� 2 ที้�เก้�ยวิกับระดับคุณภาพื่การใชื่�
บริการของผู้้�โดยสารสนี้ามีบินี้สุวิรรณภ้มีิจัากสถุานี้การณ์ COVID-19

 3) ส่วินี้เบ้�ยงเบนี้มีาตรฐานี้ S.D. (Standard Deviation) เพื่่�อใชื่�อธิ์ิบายการกระจัายของข�อมี้ลที้�ได�
จัากแบบสอบถุามีตอนี้ที้� 2 ที้�เก้�ยวิข�องกับควิามีเช่ื่�อมีั�นี้ และคุณภาพื่ในี้เร่�องของการให้�บริการของสนี้ามีบินี้
สุวิรรณภ้มีิ ชื่่วิงสถุานี้การณ์ COVID-19

 4) การทีดสอบสมีมีติฐานี้ด�วิย t-test, F-test เพื่่�อเปร้ยบเที้ยบแบบสอบถุามีตอนี้ที้� 2 เก้�ยวิข�องกับ
ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ และคุณภาพื่ในี้เร่�องของการให้�บริการของสนี้ามีบินี้สวุิรรณภมิ้ีชื่ว่ิงสถุานี้การณ์ COVID-19 จัำแนี้ก
ตามีแบบสอบถุามีตอนี้ที้� 1 ปจััจััยสว่ินี้บคุคลของผู้้�โดยสาร และจัำแนี้กตามีแบบสอบถุามีสว่ินี้ที้� 2 ระดบัคณุภาพื่
การใชื่�บริการ โดยกำห้นี้ดนี้ัยสำคัญทีางสถุิติที้� 0.5 ซ่ึ�งถุ�านี้�อยกวิ่า 0.5 แสดงวิ่าควิามีพื่ึงพื่อใจัแตกต่างกันี้

 5) การทีดสอบสมีมีติฐานี้ด�วิย One-Way ANOVA: F-test เพื่่�อเปร้ยบเที้ยบควิามีแตกต่างระห้วิ่าง
ปัจัจััยส่วินี้บุคคลของผู้้�โดยสารกับระดับควิามีพื่ึงพื่อใจัในี้การใชื่�บริการท้ี�มี้ผู้ลต่อการมีาใชื่�บริการสนี้ามีบินี้
สุวิรรณภ้มีิในี้ชื่่วิงสถุานี้การณ์ COVID-19 กำห้นี้ดนี้ัยสำคัญทีางสถุิติที้� 0.5 

ผลการศึึกษา

ผู้้�วิิจััยได�ทีำการสรุปผู้ลการศึึกษาเร่�องการรับร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้การให้�บริการของสนี้ามีบินี้สุวิรรณภ้มีิ  
ในี้สถุานี้การณ์ COVID-19 มี้ดังนี้้�

1. ปัจัจััยส่วินี้บุคคลของผู้้�โดยสารส่วินี้ให้ญ่เป็นี้เพื่ศึห้ญิง มี้อายุ 20-30 ปี มี้ระดับการศึึกษาปริญญาตร้ 
มี้อาชื่้พื่เป็นี้ธิ์ุรกิจัส่วินี้ตัวิ และมี้รายได�เฉล้�ยต่อเด่อนี้ 20,001-30,000 บาที

ตัารางที่่�	1 จัำนี้วินี้และค่าร�อยละของผู้้�โดยสาร จัำแนี้กตามีปัจัจััยส่วินี้บุคคล

เพื่ศึ
 ชื่าย 103 41.20
 ห้ญิง 147 58.80
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	 ปัจจัยส่วนบุุคคล	 จำนวน	 ร้อยละ
	 	 (250	คน)	 (100.00)

อายุ
 ต�ำกวิ่า 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 ปีขึ�นี้ไป 3 1.20
สถุานี้ภาพื่
 โสด 143 57.20
 สมีรส 95 38.00
 ห้มี�าย/ห้ย่าร�าง/แยกกันี้อย้่ 12 4.80
ระดับการศึึกษา
 ต�ำกวิ่ามีัธิ์ยมี 6 10 4.00
 มีัธิ์ยมี 6 ห้ร่อ ปวิชื่. 30 12.00
 ปวิส./อนีุ้ปริญญา 19 7.60
 ปริญญาตร้ 124 40.60
 ปริญญาโที 59 23.60
 อ่�นี้ 8 3.20
อาชื่้พื่
 นี้ักศึึกษา 67 26.80
 ธิ์ุรกิจัส่วินี้ตัวิ 69 27.60
 พื่นี้ักงานี้รัฐวิิสาห้กิจั 30 12.00
 พื่นี้ักงานี้บริษัที 28 11.20
 ข�าราชื่การ 52 20.80
 อ่�นี้ 4 1.60
รายได�เฉล้�ยต่อเด่อนี้
 ไมี่ต�ำกวิ่า 10,000 บาที 23 9.20
 10,001-20,000 บาที 53 21.20
 20,001-30,000 บาที 88 35.20
 30,000 บาทีขึ�นี้ไป 86 34.40

ตัารางที่่�	1 (ต่อ)
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2. การรับร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้คุณภาพื่การให้�บริการของสนี้ามีบินี้สุวิรรณภ้มีิ ด�านี้ควิามีเป็นี้ร้ปธิ์รรมีของ
การบริการอย้่ในี้ระดับมีาก ด�านี้ควิามีนี้่าเชื่่�อถุ่ออย้่ในี้ระดับมีาก ด�านี้การให้�ควิามีมีั�นี้ใจัอย้่ระดับมีาก การด้แล
เอาใจัใส่อย้่ในี้ระดับมีาก ส่วินี้ด�านี้การตอบสนี้องต่อผู้้�รับบริการมี้ค่าเฉล้�ยอย้่ในี้ระดับปานี้กลาง 

ตัารางที่่�	2 คา่เฉล้�ยและค่าเบ้�ยงเบนี้มีาตรฐานี้การรับร้�ควิามีเช่ื่�อมัี�นี้ในี้คณุภาพื่การให้�บรกิารสนี้ามีบินี้สวุิรรณภม้ีิ 

1. ด�านี้ควิามีเป็นี้ร้ปธิ์รรมีของการบริการ 3.44 0.90 มีาก
2. ด�านี้ควิามีเชื่่�อถุ่อ 3.53 0.90 มีาก
3. ด�านี้การตอบสนี้องต่อผู้้�รับริการ 3.30 0.92 ปานี้กลาง
4. ด�านี้การให้�ควิามีมีั�นี้ใจั 3.50 0.83 มีาก
5. ด�านี้การด้แลเอาใจัใส่ 3.62 1.16 มีาก
รวม	 3.48	 0.94	 มาก

คุณภาพการให้้บุริการสนามบุินสุวรรณภูมิ	 X̅̅	 S.D.	 ระดัับุความพึงพอใจ

 จัากตารางที้� 2 พื่บวิ่า การรับร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้คุณภาพื่การให้�บริการสนี้ามีบินี้สุวิรรณ ค่าเฉล้�ยโดย
รวิมีอย้ใ่นี้ระดับมีาก (X̅̅=3.48 และ S.D.=0.94) เมี่�อพื่จิัารณาเปน็ี้รายข�อเรย้งตามีลำดบัควิามีพื่งึพื่อใจัจัากมีาก
ไปห้านี้�อย พื่บวิา่ ผู้้�โดยสารมีร้ะดบัควิามีพื่งึพื่อใจัด�านี้การดแ้ลเอาใจัใส ่มีค้า่เฉล้�ยอย้ใ่นี้ระดบัปานี้กลาง (X̅̅=3.62 
และ S.D.=1.16) รองลงมีา ด�านี้ควิามีเชื่่�อถุ่อ มี้ค่าเฉล้�ยอย้่ในี้ระดับมีา (X̅̅=3.53 และ S.D.=0.90) รองลงมีา 
ด�านี้การให้�ควิามีมีั�นี้ใจั มี้ค่าเฉล้�ยอย้่ในี้ระดับมีาก (X̅̅=3.50 และ S.D.=0.83) รองลงมีา ด�านี้ควิามีเป็นี้ร้ปธิ์รรมี
ของการบริการ มี้ค่าเฉล้�ยอย้่ในี้ระดับมีาก (X̅̅=3.44 และ S.D.=0.90) และด�านี้การตอบสนี้องต่อผู้้�รับบริการ 
มี้ค่าเฉล้�ยอย้่ในี้ระดับปานี้กลาง (X̅̅=3.30 และ S.D.=0.92) ตามีลำดับ

3. ผู้ลการวิเิคราะห้ก์ารรบัร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้คณุภาพื่การให้�บรกิารของสนี้ามีบนิี้สวุิรรณภม้ี ิจัำแนี้กปจััจัยั
ส่วินี้บุคคลของผู้้�โดยสาร ม้ีปัจัจััยส่วินี้บุคคลมี้การรับร้�ควิามีเช่ื่�อมีั�นี้ในี้คุณภาพื่การให้�บริการของสนี้ามีบินี้
สุวิรรณภ้มีิ ด�านี้ควิามีเป็นี้ร้ปธิ์รรมีของการให้�บริการ ด�านี้ควิามีเชื่่�อถุ่อ และควิามีไวิ�วิางใจั ด�านี้การตอบสนี้อง
ต่อล้กค�า และด�านี้การร้�จััก และเข�าใจัล้กค�าที้�แตกต่างกันี้ มี้การรับร้�ควิามีเช่ื่�อมีั�นี้ในี้คุณภาพื่การให้�บริการ 
ของสนี้ามีบินี้สุวิรรณภ้มีิ ด�านี้ควิามีเป็นี้ร้ปธิ์รรมีของการให้�บริการ ด�านี้ควิามีเช่ื่�อถุ่อ และควิามีไวิ�วิางใจั  
ด�านี้การตอบสนี้องต่อล้กค�า และด�านี้การร้�จัักและเข�าใจัล้กค�า ที้�ไมี่แตกต่างกันี้
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ตัารางที่่�	3	การทีดสอบเพื่่�อเปร้ยบเที้ยบการรับร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้คุณภาพื่ให้�บริการสนี้ามีบินี้ จัำแนี้กตามีเพื่ศึ

ด�านี้ควิามีเป็นี้ร้ปธิ์รรมีของการให้�บริการ 3.92 .52 4.00 .46 -1,189 .015*
ด�านี้เชื่่�อถุ่อและควิามีไวิ�วิางใจั 3.96 .45 3.99 .38 -516 .126
ด�านี้การตรวิจัสนี้องต่อล้กค�า 3.39 .76 3.16 .81 2.396 .431
ด�านี้การให้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ต่อล้กค�า 3.34 .89 3.30 .87 .379 .552
ด�านี้การร้�จัักและเข�าใจัล้กค�า 4.27 .54 4.26 .73 .155 .029*
รวม	 3.66	 .41	 3.61	 .41	 .820	 .910

ระดัับุการตััดัสินใจ ชาย	(n	=	103) ห้ญิง	(n	=	147)

เพศ

	 t	 Sig.

 x̅ S.D	 x̅	 S.D

จัากตารางที้� 3 ผู้ลการวิิเคราะห์้ด�วิยสถิุติ Independent Sample t-test ท้ี�ระดับนี้ัยสำคัญทีาง 
สถุิติที้� .05 ซึ่�งมี้ค่า Sig. มีากกวิ่าค่าระดับนี้ัยสำคัญทีางสถุิติที้� .05 มี้ 3 ด�านี้ เชื่่�อถุ่อ และควิามีไวิ�วิางใจั  
ด�านี้การตอบสนี้องต่อล้กค�า ด�านี้การให้�ควิามีเชื่่�อมีันี้ต่อล้กค�า แสดงวิ่าผู้้�โดยสารที้�มี้เพื่ศึต่างกันี้มี้การรับร้� 
ควิามีเชื่่�อมีั�นี้การให้�บริการไมี่แตกต่างกันี้ ค่า Sig นี้�อยกวิ่าค่าระดับนี้ัยสำคัญทีางสถุิติที้� .05 มี้ 2 ด�านี้ แสดงวิ่า
ผู้้�โดยสารที้�ม้ีเพื่ศึ ตา่งกันี้ ม้ีควิามีพึื่งพื่อใจัด�านี้ควิามีเป็นี้รป้ธิ์รรมีของการให้�บริการ ด�านี้การร้�จักัและเข�าใจัลก้ค�า 
แตกต่างกันี้

ตัารางที่่�	4 การทีดสอบเพื่่�อเปรย้บเทีย้บการรับร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้คณุภาพื่ให้�บรกิารสนี้ามีบนิี้ จัำแนี้กตามีระดบั 
 การศึึกษา

ด�านี้ร้ปธิ์รรมีของการบริการ ระห้วิ่างกลุ่มี 3.71 5 .74 .89 .475
 ภายในี้กลุ่มี 201.79 244 .83
 รวิมี 204.65 249
ด�านี้ควิามีนี้่าเชื่่�อถุ่อ ระห้วิ่างกลุ่มี 1.21 5 .24 .29 .908
 ภายในี้กลุ่มี 203.44 244 .83
 รวิมี 204.65 249
ด�านี้การตอบสนี้องต่อผู้้�รับบริการ ระห้วิ่างกลุ่มี 2.38 5 .47 .44 .725
 ภายในี้กลุ่มี 208.49 244 .85
 รวิมี 210.88 249
ด�านี้การให้�ควิามีมีั�นี้ใจั ระห้วิ่างกลุ่มี 4.78 5 .95 1.39 .216
 ภายในี้กลุ่มี 167.31 244 .68
 รวิมี 172.09 249

ระดัับุการตััดัสินใจใช้บุริการ	 SS	 df	 MS	 F	 Sig.
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จัากตารางท้ี� 4 ผู้ลการวิเิคราะห์้ด�วิยสถุติ ิOne-Way ANOVA ที้�ระดบันี้ยัสำคญัทีางสถิุตทิี้� .05 ซ่ึ�งมีค่้า Sig. 
ที้�คำนี้วิณได�มีค่้าระดับมีากกว่ิาค่าระดบันี้ยัสำคัญทีางสติทิี้�กำห้นี้ดไวิ� คอ่ .05 ม้ี 5 ด�านี้ แสดงว่ิาผู้้�โดยสารที้�มีร้ะดับ
การศึึกษากันี้มี้การรับร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ด�านี้ร้ปธิ์รรมีของการบริการ ด�านี้ควิามีนี้่าเช่ื่�อถุ่อ ด�านี้การตอบสนี้อง 
ต่อผู้้�รับบริการ ด�านี้การให้�ควิามีมีั�นี้ใจั และด�านี้การเข�าใจั และรับร้�ควิามีต�องการ และโดยรวิมีไมี่แตกต่างกันี้

ตัารางที่่�	5 การทีดสอบเพื่่�อเปรย้บเท้ียบการรับร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้คณุภาพื่ให้�บรกิารสนี้ามีบนิี้ จัำแนี้กตามีอาชื่พ้ื่

ระดัับุการตััดัสินใจใช้บุริการ	 SS	 df	 MS	 F	 Sig.

ระดัับุการตััดัสินใจใช้บุริการ	 SS	 df	 MS	 F	 Sig.

ตัารางที่่�	4 (ต่อ)

ด�านี้การเข�าใจัและรับร้�ควิามีต�องการ ระห้วิ่างกลุ่มี 9.36 5 1.87 1.39 .216
 ภายในี้กลุ่มี 327.16 244 1.34
 รวิมี 336.52 249
	 รวม	 ระห้ว่างกลุ่ม	 2.68	 5	 .53	 .86	 .501
	 ภายในกลุ่ม	 151.10	 244	 .61
	 รวม	 153.78	 249

ด�านี้ร้ปธิ์รรมีของการบริการ ระห้วิ่างกลุ่มี 5.07 3 1.69 2.07 .102
 ภายในี้กลุ่มี 200.44 246 .81
 รวิมี 205.51 249
ด�านี้ควิามีนี้่าเชื่่�อถุ่อ ระห้วิ่างกลุ่มี 2.50 3 .83 1.01 .378
 ภายในี้กลุ่มี 202.15 246 .82
 รวิมี 204.65 249
ด�านี้การตอบสนี้องต่อผู้้�รับบริการ ระห้วิ่างกลุ่มี 2.91 3 .97 1.14 .318
 ภายในี้กลุ่มี 207.07 246 .84
 รวิมี 210.88 249
ด�านี้การให้�ควิามีมีั�นี้ใจั ระห้วิ่างกลุ่มี 3.09 3 1.03 1.50 .212
 ภายในี้กลุ่มี 169.00 246 68
 รวิมี 172.00 249
ด�านี้การเข�าใจัและรับร้�ควิามีต�องการ ระห้วิ่างกลุ่มี 2.48 3 .82 .61 .603
 ภายในี้กลุ่มี 334.04 246 1.35
 รวิมี 336.52 249
	 รวม	 ระห้ว่างกลุ่ม	 2.70	 3	 .93	 1.52	 .210
	 	 ภายในกลุ่ม	 150.99	 240	 .01
	 	 รวม	 153.78	 249
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จัากตารางที้� 5 ผู้ลการวิิเคราะห้์ด�วิยสถุิติ One-Way ANOVA ที้�ระดับนี้ัยสำคัญทีางสถุิติที้� .05 พื่บวิ่า
ค่า Sig. ที้�คำนี้วิณได�ม้ีค่าระดับมีากกว่ิาค่าระดับนัี้ยสำคัญทีางสิติท้ี�กำห้นี้ดไวิ� ค่อ .05 ม้ี 5 ด�านี้ แสดงว่ิา 
ผู้้�โดยสารที้�มี้อาชื่้พื่ต่างกันี้มี้การรับร้�ควิามีเชื่่�อมัี�นี้ด�านี้ร้ปธิ์รรมีของการบริการ ด�านี้ควิามีนี้่าเช่ื่�อถุ่อ  
ด�านี้การตอบสนี้องต่อผู้้�รับบริการ ด�านี้การให้�ควิามีมีั�นี้ใจั และด�านี้การเข�าใจั และรับร้�ควิามีต�องการ และ 
โดยรวิมีไมี่แตกต่างกันี้

ตัารางที่่�	6	 การทีดสอบเพ่ื่�อเปร้ยบเท้ียบการรับร้�ควิามีเช่ื่�อมีั�นี้ในี้คุณภาพื่ให้�บริการสนี้ามีบินี้ จัำแนี้กตามี 
 รายได�เฉล้�ยต่อเด่อนี้

ระดัับุการตััดัสินใจใช้บุริการ	 SS	 df	 MS	 F	 Sig.

ด�านี้ร้ปธิ์รรมีของการบริการ ระห้วิ่างกลุ่มี 3.67 4 .91 1.11 .351
 ภายในี้กลุ่มี 201.83 245 82
 รวิมี 205.51 249
ด�านี้ควิามีนี้่าเชื่่�อถุ่อ ระห้วิ่างกลุ่มี 3.36 4 .84 1.02 .391
 ภายในี้กลุ่มี 201.29 245 .82
 รวิมี 204.65 249
ด�านี้การตอบสนี้องต่อผู้้�รับบริการ ระห้วิ่างกลุ่มี .32 4 .08 .09 .981
 ภายในี้กลุ่มี 210.55 245 .85
 รวิมี 210.88 249
ด�านี้การให้�ควิามีมีั�นี้ใจั ระห้วิ่างกลุ่มี 3.19 4 .79 1.15 .332
 ภายในี้กลุ่มี 168.90 245 .68
 รวิมี 172.09 249
ด�านี้การเข�าใจัและรบัร้�ควิามีต�องการ ระห้วิ่างกลุ่มี 4.49 4 1.12 .82 .503
 ภายในี้กลุ่มี 332.03 245 1.35
 รวิมี 336.52 249
	 รวม	 ระห้ว่างกลุ่ม	 1.73	 4	 .43	 .70	 .582
	 ภายในกลุ่ม	 152.03	 245	 .62
	 รวม	 153.78	 249

จัากตารางที้� 6 ผู้ลการวิิเคราะห้์ด�วิยสถุิติ One-Way ANOVA ที้�ระดับนี้ัยสำคัญทีางสถุิติที้� .05 พื่บวิ่า
ค่า Sig. ที้�คำนี้วิณได�ม้ีค่าระดับมีากกว่ิาค่าระดับนัี้ยสำคัญทีางสิติท้ี�กำห้นี้ดไวิ� ค่อ .05 ม้ี 5 ด�านี้ แสดงว่ิา 
ผู้้�โดยสารที้�มีร้ายได�เฉล้�ยต่อเด่อนี้ต่างกนัี้มีก้ารรับร้� ควิามีเช่ื่�อมีั�นี้ด�านี้รป้ธิ์รรมีของการบรกิาร ด�านี้ควิามีน่ี้าเช่ื่�อถุ่อ 
ด�านี้การตอบสนี้องต่อผู้้�รับบริการ ด�านี้การให้�ควิามีมีั�นี้ใจั และด�านี้การเข�าใจั และรับร้�ควิามีต�องการ และ 
โดยรวิมีไมี่แตกต่างกันี้
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อภูิปราย่ผล

1. การรับร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้คุณภาพื่การให้�บริการของสนี้ามีบินี้สุวิรรณภ้มิี ด�านี้ควิามีเป็นี้ร้ปธิ์รรมี  
ด�านี้ควิามีนี้่าเชื่่�อถุ่อ ด�านี้การให้�ควิามีการด้แลเอาใจัใส่โดยรวิมีอย้่ในี้ระดับมีาก ส่วินี้ด�านี้การตอบสนี้อง 
มี้ค่าเฉล้�ยอย้่ในี้ระดับปานี้กลาง อาจัเนี้่�องมีาจัากสนี้ามีบินี้สุวิรรณภ้มีิเป็นี้สนี้ามีบินี้ที้�มี้การด้แลควิามีปลอดภัย
ต่อสถุานี้การณ์ COVID-19 ทีำให้�ผู้้�โดยสารมี้การรับร้�ในี้ด�านี้ควิามีเป็นี้ร้ปธิ์รรมี ด�านี้ควิามีนี้่าเช่ื่�อถุ่อ  
ด�านี้การให้�การด้แลเอาใจัใส่อย่างทีั�วิถุึง แต่ด�านี้การตอบสนี้องต่อการรับร้�การใชื่�บริการอย้่ในี้ระดับปานี้กลาง 
เพื่ราะสถุานี้การณ์ COVID-19 ทีำให้�การเดินี้ทีางของผู้้�โดยสารห้ยุดชื่ะงัก ส่งผู้ลต่อการรับร้�ในี้การใชื่�บริการ  
ซ่ึ�งสอดคล�องกับ อาทีิตยา เร่องเนี้ตร และสุทีธิ์าวิรรณ จั้ระพื่ันี้ธิ์ุ์ ซ่าโต� (2562) ทีำการศึึกษาปัจัจััยด�านี้คุณภาพื่
การให้�บริการที้�ส่งผู้ลต่อควิามีจังรักภักด้ของล้กค�าธิ์นี้าคารอาคารสงเคราะห้์ในี้เขตกรุงเทีพื่มีห้านี้คร และ
ปริมีณฑ์ล โดยผู้ลการศึึกษา พื่บว่ิา ผู้้�ใชื่�บริการส่วินี้ให้ญ่โดยรวิมีม้ีระดับท้ี�นี้่าพื่อใจัมีากท้ี�สุดโดยปัจัจััย 
ด�านี้คณุภาพื่การให้�บรกิาร ม้ีผู้ลตอ่ควิามีจังรกัภคัดข้องลก้ค�าธิ์นี้าคารอาคารสงเคราะห้ใ์นี้เขตกรุงเทีพื่มีห้านี้คร
และปริมีณฑ์ล ได�แก่ ควิามีเป็นี้ร้ปธิ์รรมีของบริการ ควิามีไวิ�วิางใจัห้ร่อควิามีนี้่าเชื่่�อถุ่อ และควิามีใส่ใจัล้กค�า 
และสอดคล�องกับ รุ่งทีิพื่ย์ นี้ิลพื่ัที (2561) ได�ศึึกษาเร่�องคุณภาพื่การ ให้�บริการ และควิามีพึื่งพื่อใจัมี้ 
ควิามีสัมีพื่ันี้ธิ์์กับการกลับมีาใชื่�ซ่�ำของผู้้�รับบริการโรงพื่ยาบาลเปาโล รังสิต ผู้ลการศึึกษา พื่บวิ่า ปัจัจััยคุณภาพื่
การให้�บรกิารด�านี้การให้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ต่อลก้ค�า ม้ีควิามีสมัีพื่นัี้ธิ์ก์บัการกลบัมีาใชื่�ซ่�ำของผู้้�รบับรกิารโรงพื่ยาบาล
เปาโล รังสิต

2. ผู้ลการวิเิคราะห้ก์ารรบัร้�ควิามีเชื่่�อมัี�นี้ในี้คณุภาพื่การให้�บรกิารของสนี้ามีบนิี้สวุิรรณภม้ี ิจัำแนี้กปจััจัยั
ส่วินี้บุคคลของผู้้�โดยสารปัจัจััยส่วินี้บุคคลมี้การรับร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้คุณภาพื่การให้�บริการของสนี้ามีบินี้
สุวิรรณภ้มีิ เพื่ศึ การศึึกษา อาชื่้พื่ และรายได�เฉล้�ยต่อเด่อนี้ที้�แตกต่างกันี้ มี้การรับร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้คุณภาพื่
การให้�บริการของสนี้ามีบินี้ด�านี้ควิามีเป็นี้ร้ปธิ์รรมีของการให้�บริการ ด�านี้ควิามีเช่ื่�อถุ่อ และควิามีไวิ�วิางใจั  
ด�านี้การตอบสนี้องต่อล้กค�า และด�านี้การร้�จััก และเข�าใจัล้กค�าท้ี�ไม่ีแตกต่างกันี้ อาจัเนี้่�องมีาจัากผู้้�โดยสาร 
มีก้ารรบัร้� และมีค้วิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้คณุภาพื่การให้�บรกิารของพื่นี้กังานี้ เชื่น่ี้ มีก้ารสวิมีห้นี้�ากากอนี้ามียั การบรกิาร
ที้�เตม็ีใจัของพื่นี้กังานี้ พื่นี้กังานี้ให้�บรกิารอยา่งถุก้ต�อง และการให้�บรกิารที้�เปน็ี้สากล รวิมีถุงึการเข�าใจัผู้้�โดยสาร
ที้�มีาใชื่�บริการ ซ่ึ�งสอดคล�องกับ รัฐนี้ันี้ที์ พืุ่กภักด้ (2557) ได�ศึึกษาเร่�องควิามีพื่ึงพื่อใจัของผู้้�ใชื่�บริการชื่าวิไทียที้�
มี้ต่อสายการบินี้ไทีย พื่บวิ่า ผู้้�ใชื่�บริการที้�มี้เพื่ศึต่างกันี้มี้ผู้ลต่อระดับควิามีพื่ึงพื่อใจัต่อการใชื่�บริการไมี่แตกต่าง
กันี้ สอดคล�องกับ ศึุภวิิชื่ชื่์ ชื่ินี้รัตนี้ลาภ (2558) ได�ทีำการศึึกษาเร่�องปัจัจััยที้�มี้อิทีธิ์ิพื่ลต่อการตัดสินี้ใจัใชื่�บริการ
สายการบินี้ต�นี้ทีุนี้ต�ำ เส�นี้ทีางภายในี้ประเทีศึของผู้้�ใชื่�บริการชื่าวิไทีย พื่บวิ่า อาชื่้พื่ และรายได�ที้�แตกต่างกันี้ 
ส่งผู้ลต่อการตัดสินี้ใจัใชื่�บริการสายการบินี้ต�นี้ทุีนี้ต�ำเส�นี้ทีางภายในี้ประเทีศึของผู้้�ใชื่�บริการชื่าวิไทีย 
ไมี่แตกต่างกันี้อย่างมี้นี้ัยสำคัญทีางสถุิติที้�ระดับ 0.05 และสอดคล�องกับ สุดสวิาที จัิตร์สุภา, ชื่นี้กสุดา มี้โพื่ธิ์ิ�, 
พื่รธิ์้รามี อุตรินี้ทีร์ และไอรดา สมัีครการ (2565) ได�ศึึกษาเร่�องทัีศึนี้คติของผู้้�โดยสารต่อการให้�บริการของ 
เจั�าห้นี้�าที้�ที่าอากาศึยานี้สุวิรรณภ้มีิ ในี้ชื่่วิงสถุานี้การณ์การแพื่ร่ระบาดของโรคติดเชื่่�อไวิรัสโคโรนี้า 2019  
พื่บวิ่า ปัจัจััยส่วินี้บุคคลของผู้้�โดยสาร ได�แก่ เพื่ศึ อายุ อาชื่้พื่ และรายได�ที้�แตกต่างกันี้ มี้ควิามีคิดเห้็นี้ต่อ 
การให้�บริการของเจั�าห้นี้�าที้�ที่าอากาศึยานี้สุวิรรณภ้มิีในี้ช่ื่วิงสถุานี้การณ์การแพื่ร่ระบาด ของโรคติดเช่ื่�อไวิรัส
โคโรนี้า 2019 ไมี่แตกต่างกันี้อย่างมี้นี้ัยสำคัญทีางสถิุติที้� ระดับ 0.05 ซ่ึ�งอาจัจัะเนี้่�องมีาจัากมีาตรการ 
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การเตรย้มี ควิามีพื่ร�อมีของบริษทัี ทีา่อากาศึยานี้ไทีย จัำกดั (มีห้าชื่นี้) (ทีอที.) ได�ดำเนิี้นี้การเตรย้มีควิามีพื่ร�อมี
ของสนี้ามีบินี้เพื่่�อรับนี้โยบายเปิดประเทีศึรับนี้กัทีอ่งเที้�ยวิด�วิยมีาตรฐานี้ควิามีปลอดภัยสนี้ามีบินี้ และนี้โยบาย
สาธิ์ารณสุข จัึงทีำให้�ผู้้�โดยสารที้�มีาใชื่�บริการทีุกคนี้ได�รับควิามีสะดวิกควิามีสบาย และประทัีบใจั จัึงทีำให้� 
ผู้ลการวิิจััยไมี่แตกต่างกันี้อย่างมี้นี้ัยสำคัญทีางสถุิติที้�ระดับ 0.05

ข�อเสนอแนะ

1. ข�อเสนี้อแนี้ะในี้การนี้ำผู้ลการวิิจััยไปประยุกต์ใชื่�
 1.1 จัากการศึกึษาเร่�องการรบัร้�ควิามีเชื่่�อมีั�นี้การให้�บรกิารของสนี้ามีบนิี้สวุิรรณภม้ีใินี้สถุานี้การณ์ 

COVID-19 พื่บวิ่า ควิามีเชื่่�อมีั�นี้ในี้คุณภาพื่การบริการมี้ผู้ลต่อการตัดสินี้ใจัในี้การใชื่�บริการของสนี้ามีบินี้
สุวิรรณภ้มิี ดังนี้ั�นี้ ห้น่ี้วิยงานี้ที้�เก้�ยวิข�องการให้�ควิามีสำคัญกับเร่�องนี้้�มีากขึ�นี้ เชื่่นี้ พื่นี้ักงานี้ของสนี้ามีบินี้
สุวิรรณภ้มีใิห้�ควิามีดแ้ลเอาใจัใสผู่้้�โดยสารอยา่งเทีา่เทีย้มีกนัี้ และแสดงให้�เห้็นี้ถุงึการด้แลแบบห้่วิงใยผู้้�โดยสาร

 1.2 พื่นัี้กงานี้ให้�บริการของสนี้ามีบนิี้ต�องให้�ควิามีมีั�นี้ใจัแก่ผู้้�โดยสารผู้า่นี้การให้�บรกิารท้ี�มีม้ีาตรการ
อย่างเคร่งครัด และใชื่�เคร่�องมี่อ ห้ร่ออุปกรณ์ที้�มี้มีาตรฐานี้ในี้การคัดกรองผู้้�โดยสารในี้สถุานี้การณ์ COVID-19 
ไมี่วิ่าจัะเป็นี้เทีอร์โมีมีิเตอร์แบบวิัดอุณห้ภ้มีิห้นี้�าผู้าก (Forehead Thermometer) เทีอร์โมีมีิเตอร์แบบสแกนี้
ร่างกาย (Thermosean ห้ร่อ Thermo Scanner) เจัลแอลกอฮอล์ และห้นี้�ากากอนี้ามีัย เพื่่�อให้�ผู้้�โดยสารร้�สึก
ปลอดภัยในี้การเข�ามีาใชื่�บริการที้�สนี้ามีบินี้ นี้อกจัากนี้้� ห้ากเกิดเห้ตุผู้ิดปกติใด ๆ กับผู้้�โดยสาร พื่นี้ักงานี้ต�อง
พื่ร�อมีที้�จัะเข�าชื่่วิยเห้ล่ออย่างรวิดเร็วิ สิ�งเห้ล่านี้้�จัะชื่่วิยให้�ผู้้�โดยสารเกิดควิามีเชื่่�อมีั�นี้ และสบายใจัในี้การเข�าใชื่�
บริการของสนี้ามีบินี้

2. ข�อเสนี้อแนี้ะในี้การทีำวิิจััยครั�งต่อไป
 2.1 แนี้ะนี้ำให้�ทีำการศึึกษากับกลุ่มีประชื่ากร/กลุ่มีตัวิอย่างกลุ่มีอ่�นี้ ๆ ในี้สถุานี้ที้�ที้�แตกต่างกันี้  

ควิรจัะศึึกษาเก้�ยวิกับสนี้ามีบินี้ในี้สถุานี้การณ์ COVID-19 ในี้พื่่�นี้ท้ี�จัังห้วิัดอ่�นี้ของประเทีศึไทีย ห้ร่อพื่่�นี้ท้ี�อ่�นี้ 
ที้�นี้่าสนี้ใจัรวิมีถุึงขยายกลุ่มีตัวิอย่างไปเป็นี้ชื่าวิต่างชื่าติ ห้ร่อเจัาะจังเฉพื่าะนี้ักที่องเที้�ยวิ และแต่ละเชื่่�อชื่าติที้�มี้
สัดส่วินี้ให้ญ่ในี้การเข�ามีาท่ีองเที้�ยวิในี้ประเทีศึไทีย เพื่่�อให้�ธิ์ุรกิจัการให้�บริการของสนี้ามีบินี้ของประเทีศึไทีย 
มี้การพื่ัฒนี้า ห้ร่อปรับปรุงคุณภาพื่การให้�บริการ และเพื่่�อเพื่ิ�มีควิามีสามีารถุ และศึักยภาพื่ในี้การต่อส้�ห้ร่อ
แข่งขันี้ของบรรดาสนี้ามีบินี้ต่าง ๆ  ให้�อย้่รอดในี้สนี้ามีการแข่งขันี้ที้�รุนี้แรงได� รวิมีถุึงชื่่วิยให้�ธิ์ุรกิจัการให้�บริการ
ของสนี้ามีบินี้คิดกลยุทีธิ์์ท้ี�มี้คุณภาพื่ในี้การให้�บริการเพื่่�อให้�ตอบโจัทีย์ควิามีต�องการของผู้้�โดยสารได�อย่างมี้
ประสิทีธิ์ิภาพื่

 2.2 การวิิจััยครั�งนี้้�มี้วิิธิ์้การดำเนิี้นี้การวิิจััยในี้เชื่ิงปริมีาณเท่ีานี้ั�นี้ฉะนี้ั�นี้ห้ากม้ีผู้้�ที้�สนี้ใจัศึึกษา 
ในี้ประเด็นี้ท้ี�คล�ายคลึงกันี้ ควิรม้ีวิิธิ์้การดำเนิี้นี้การวิิจััยในี้เชื่ิงคุณภาพื่ร่วิมีด�วิย ทีั�งนี้้�เพื่่�อให้�ผู้ลการวิิจััยม้ี 
ควิามีถุ้กต�อง ครบถุ�วินี้ และเป็นี้ที้�ยอมีรับในี้วิงวิิชื่าการมีากยิ�งขึ�นี้

 2.3 แนี้ะนี้ำให้�ใชื่�สถุิติตัวิอ่�นี้มีาวิิเคราะห้์ในี้แง่มีุมีอ่�นี้ ๆ  ควิรใชื่�สถิุติ Analysis of Variance  
(ANOVA) เพ่ื่�อทีดสอบควิามีแตกต่างของกลุ่มีตัวิอย่างตั�งแต่ 2 กลุ่มีขึ�นี้ไป เชื่่นี้ กลุ่มีตัวิอย่างคนี้ไทีย และ 
กลุ่มีตัวิอย่างชื่าวิต่างชื่าติ โดยมี้ตัวิแปรตามี 1 ตัวิในี้ มีาตรวิัด Interval ห้ร่อ Ratio Scale และตัวิแปรต�นี้ 
อย้่ในี้มีาตรวัิด Nominal Scale และควิรใชื่�สถิุติ Multivariate Analysis of Variance เพื่่�อทีดสอบ 
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ควิามีแตกต่างของค่าเฉล้�ยของกลุ่มีตัวิอย่างตั�งแต่ 2 กลุ่มีขึ�นี้ไป เชื่่นี้ กลุ่มีนัี้กท่ีองเท้ี�ยวิเอเชื่้ย และกลุ่มี 
นี้กัทีอ่งเที้�ยวิยโุรป โดยมีต้วัิแปรต�นี้ตั�งแต ่1 ตวัิขึ�นี้ไป อย้ใ่นี้มีาตรวิดั Nominal Scale และตวัิแปรตามีมีากกวิา่ 
1 ตัวิอย้่ในี้ระดับมีาตรวิัดระบบ Interval ห้ร่อ Ratio Scale และถุ�ามี้ตัวิแปรต�นี้ 1 ตัวิ เร้ยกวิ่า One-way 
ANOVA ถุ�ามี้ตัวิแปรต�นี้ 2 ตัวิ เร้ยกวิ่า Two-way ANOVA และถุ�ามี้ตัวิแปรต�นี้ 3 ตัวิ เร้ยกวิ่า Three-way 
ANOVA ห้ากมี้ตัวิแปรร่วิมี จัะเร้ยกวิ่า Multivariate Analysis of Covariance
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