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บทคัดย่อ 

 งานวิจัยนี> มีว ัตถุประสงค์ เพื@ อศึกษาปั จจัยด้านคุณ ภาพ การบ ริการ เพื@ อนําเสนอ
ประสิทธิภาพการให้บริการ และเพื@อวิเคราะห์ปัญหา อุปสรรค และแนวทางพฒันาคุณภาพการ
บริการ ที@ มี ต่อการบริการผู ้โดยสารภายในท่าอากาศยาน เครื@ องมือที@ ใช้ในการวิจัย  เป็น
แบบสอบถามสําหรับผูใ้ชบ้ริการ จาํนวน 400 คน ซึ@ งผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ อายุ อาชีพ 
ระดบัการศึกษา จุดประสงค์ในการใช้บริการ และความถี@ในการใช้บริการ แตกต่างกนั มีผลต่อ
ปัจจยัดา้นการประเมินคุณภาพการบริการ แตกต่างกนั เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และความถี@
ในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการประเมินประสิทธิภาพการบริการ แตกต่างกนั 
ปัจจยัดา้นคุณภาพในการให้บริการมีความสัมพนัธ์ทุกดา้นต่อดา้นการประเมินประสิทธิภาพการ
บริการมีระดบัความสัมพนัธ์มาก ตามลาํดบั 

คําสําคัญ : การประเมินคุณภาพ คุณภาพการบริการ ท่าอากาศยาน 

 

Abstract 

 The objectives of this report were to study the quality assessment of service, the 
performance assessment of service and analysis the problems for development the quality of 
service of U-Tapao Rayong-Pattaya international airport. The sample groups that used for the 
study were customers in the passenger building by purposive sampling amount 400 samples. The 

1135 



BE-52 
 

การประชุมวิชาการระดับชาติและนานาชาติ คร้ังท่ี ๕ "งานวิชาการรับใช!สังคม" มหาวิทยาลัยหัวเฉยีวเฉลิมพระเกียรติ 

results of service customers hypothesis testing showed that age, occupation, education, purpose 
and frequency of using service influenced the recognition of quality of service. Sex, age, 
occupation, education and frequency of using service influenced the recognition of the 
performance assessment of service. The recognition of quality of service had relationship with 
all performance assessment of service factors and there was extremely correlated in the same 
direction respectively. 

 

Keyword : Quality assessment, Service quality, Airport 

บทนํา 

 ปัจจุบนัภาครัฐมีนโยบายที@จะเสริมสร้างให้ประเทศไทยเป็นศูนยก์ลางของการขนส่งทางอากาศของ
ภูมิภาค โดยการเป็นศูนยก์ลางของการบินพาณิชยแ์ห่งภูมิภาคเอเชียของไทย จึงไดมี้การพฒันากิจการการบิน
ในดา้นต่างๆ ให้ทนัสมยัพร้อมรองรับการขยายตวัดา้นคมนาคมขนส่งทางอากาศของภูมิภาคเอเชียที@เพิ@มขึ>น
ทุกปี ประกอบกบัแนวโน้มความตอ้งการใช้บริการการเดินทางของผูโ้ดยสารที@มีตวัเลขที@สูงมากขึ>น ซึ@ งใน
ปัจจุบนัอุตสาหกรรมการบินยงัคงมีแนวโน้มที@จะเติบโตอย่างต่อเนื@อง อย่างรวดเร็วและกา้วกระโดด ในปี 
พ.ศ. 2558 ประเทศไทยเรากาํลงัจะเขา้สู่ประชาคมเขตการคา้เสรีอาเซียน หรือแน่นอนว่าย่อมมีการเดินทางไป
มาหาสู่กันในหมู่ประเทศอาเซียนมากขึ> น (กองการบินทหารเรือ, 2565) อีกทั> งยงัมีการกาํหนดทิศทางการ
พฒันาอุตสาหกรรมโลจิสติกส์เพื@อรองรับการเปิดประชาคมเขตการคา้เสรีอาเซียน มีมุมมองเกี@ยวกบัศกัยภาพ
การเป็นศูนยก์ลางอาเซียนดา้นโลจิสติกส์ของประเทศไทยว่า มีความไดเ้ปรียบเชิงยุทธศาสตร์ทาํเลที@ตั>ง และมี
ศกัยภาพในการเป็นประตูการคา้ของภูมิภาคอินโดจีน เป็นศูนยก์ลางโลจิสติกส์ของภูมิภาคที@มีอาณาเขตติดต่อ
กับพรมแดนประเทศเพื@อนบ้านหลายประเทศ ทั> งทางบก ทางราง ทางอากาศ และทางนํ> า และทําเลทาง
ภูมิศาสตร์ของประเทศไทย ถือไดว้า่เป็นศูนยก์ลางการคมนาคม และโลจิสติกส์ของภูมิภาคที@สามารถเชื@อมโยง
ประเทศต่างๆ ในอินโดจีนเขา้ดว้ยกนั (สภาหอการคา้แห่งประเทศไทย,  2557)  การเปิดประชาคมเขตการคา้
เสรีอาเซียน ยงัก่อใหเ้กิดปัจจยัสนบัสนุนธุรกิจการบินอีกปัจจยัหลกั คือการเปิดเสรีการบินอาเซียน ในปี พ.ศ. 
2556 โดยเป็นกรอบความตกลงพหุภาคีเพื@อให้ประเทศสมาชิกอาเซียนสามารถขนส่งทางอากาศ ระหว่างกนั
โดยไม่จาํกดัจาํนวน ความจุความถี@ อย่างไรก็ตามกระแสการรวมเป็นประชาคมเขตการคา้เสรีอาเซียน ก็ได้
ส่งผลให้เกิดความคึกคกัต่อธุรกิจการบินในภูมิภาคเป็นอย่างมาก โดยทาํให้เกิดการเพิ@มเที@ยวบินและขยาย
เส้นทางการบินมายงัประเทศอาเซียน และเส้นทางการบินระหว่างประเทศสมาชิกอาเซียนมากยิ@งขึ>น (มหานคร
อาเซียน, 2559) ซึ@ งการบริการเป็นภารกิจหลกัของท่าอากาศยานหรือเป็นผลิตผลของท่าอากาศยานทั@วโลกที@
จะตอ้งแข่งขนักนัในทางสร้างสรรค์ พฒันา และปรับปรุงการบริการ ให้ท่าอากาศยานของตนสร้างความพึง
พอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการมากที@สุด เพราะความพึงพอใจนี> จะนาํไปสู่ความสําเร็จในการดาํเนินงาน ชื@อเสียงของท่า
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อากาศยาน และรายไดข้องท่าอากาศยาน อนัจะส่งผลต่อการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศในที@สุด (บุญเลิศ จิต
ตั>งวฒันา, 2551) 
 ดงันั>น จากการที@รัฐบาลมีนโยบายให้ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ระยอง-พทัยา เป็นสนามบิน
พาณิชยแ์ห่งที@ 3 ของประเทศไทย เพื@อรองรับนักท่องเที@ยวเกือบ 6 ลา้นคนต่อปี จากขอ้มูลดงักล่าวท่าอากาศ
ยานจึงเปรียบเสมือนประตูสวรรค์ของนกัท่องเที@ยวที@กาํลงัจะเขา้สู่ประเทศ การสร้างความประทบัใจที@มีต่อ
ผูใ้ชบ้ริการย่อมมีอิทธิพลดา้นความรู้สึกที@มีต่อประเทศนั>น ในแง่ต่างๆ ฉะนั>นประเทศต่างๆ จึงพยายามที@จะ
ปรับปรุงท่าอากาศยานของตนให้มีความสะอาด มีความเป็นระเบียบ มีความสะดวกรวดเร็ว และมีความ
ปลอดภยั ให้กบัผูโ้ดยสารที@มาใชบ้ริการ อนัจะเป็นประโยชน์ต่อการดึงดูดนกัท่องเที@ยวใหเ้ขา้มาเที@ยวประเทศ
ของตนมากยิ@งขึ>น การที@ท่าอากาศยานจะสามารถบริการให้ผูใ้ช้บริการประทบัใจย่อมขึ>นอยู่กบัคุณภาพการ
บริการและประสิทธิภาพการบริการของท่าอากาศยานนั>น 

วตัถุประสงค์ในการวจิัย 

 1. เพื@อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ที@มีต่อการใหบ้ริการผูโ้ดยสารภายในท่าอากาศยาน 
 2. เพื@อนาํเสนอประสิทธิภาพการบริการ ที@มีต่อการใหบ้ริการผูโ้ดยสารภายในท่าอากาศยาน 
 3. เพื@อวิเคราะห์ปัญหา อุปสรรค และแนวทางพฒันาคุณภาพการบริการของท่าอากาศยาน  

สมมติฐานในการวจิัย 

 1. ปัจจัยส่วนบุคคลผูใ้ช้บริการแตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยด้านการประเมินคุณภาพการบริการ 
แตกต่างกนั 
 2. ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการที@แตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการประเมินประสิทธิภาพ
การบริการแตกต่างกนั 
 3. ปัจจยัดา้นการประเมินคุณภาพการบริการกบัปัจจยัดา้นการประเมินประสิทธิภาพการบริการมี
ความสมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญั 

  

ทบทวนวรรณกรรม 

 จากทบทวนวรรณกรรม ปิยะนุช เลิศศิริ (mnno) ได้ศึกษาเรื@ อง “การประเมินประสิทธิภาพการ
ให้บริการ: กรณีศึกษา ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” จากการศึกษา พบว่า เพศ อาชีพ ระดับการศึกษา และ
ประสบการณ์ในการทาํงานที@สนามบินสุวรรณภูมิ ที@มีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ อาชีพ ระดบั
การศึกษาและประสบการณ์ในการทาํงานที@สนามบินสุวรรณภูมิที@มีผลต่อดา้นประสิทธิภาพการให้บริการ 
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และ ปัจจยัดา้นคุณภาพในการให้บริการมีความสัมพนัธ์ทุกดา้นต่อดา้นประสิทธิภาพการให้บริการ มีระดบั
ความสมัพนัธ์ระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกนั  
 ศิริพร เจริญศิรีวิริยะกุล (mnno) ไดศึ้กษาเรื@อง “คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลทั@วไปของรัฐบาล
ในเขตจงัหวดัปทุมธานี” จากการศึกษา พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ยอายุ ระดบักาศึกษา และอาชีพ มี
ผลต่อคุณภาพในการให้บริการในภาพรวมแตกต่างกัน และเมื@อพิจารณาในรายละเอียดพบว่า เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชะ มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสิ@งที@สัมผสัไดแ้ตกต่างกนั อายุ ระดบั
การศึกษา และอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่และดา้นการตอบสนองแตกต่างกนั ส่วน
อาชีพ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นความเชื@อถือและไวว้างใจแตกต่างกนั อายุและระดบัการศึกษา มีผล
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามมั@นใจแตกต่างกนั 
 ทวี อุปสุขิน (mnno) ไดศึ้กษาเรื@อง “การประเมินโครงการการพฒันาการจดัการศึกษาดา้นอาชีพของ
นกัเรียนในโรงเรียนขยายโอกาสทางการศึกษาสังกดัสาํนกังานเขตพื>นที@การศึกษาประถมศึกษาลาํพูน เขต r”
จากการศึกษา พบว่า ผลการประเมินดา้นบริบท โดยภาพรวมมีผลการประเมินอยู่ในระดบัมากและผ่านเกณฑ์
การประเมินตามกาํหนด ผลการประเมินดา้นปัจจยัป้อนโดยภาพรวมมีผลการประเมินอยู่ในระดบัมาก ผ่าน
เกณฑก์ารประเมินตามกาํหนด ผลการประเมินดา้นกระบวนการโดยภาพรวมมีผลการประเมินอยู่ในระดบัมาก 
ผ่านเกณฑก์ารประเมินตามกาํหนด ผลการประเมินดา้นผลผลิต ในดา้นผลที@เกิดกบันกัเรียนในดา้นอาชีพ โดย
ภาพรวมมีผลการประเมินอยู่ในระดบัมาก ผา่นเกณฑก์ารประเมินตามกาํหนด 
 พิษณุ อภิสมาจารโยธิน (mnnt) ไดศึ้กษาเรื@อง “การศึกษาผลการดาํเนินงานโครงการส่งเสริมทกัษะ
ทางสังคม Hail Trip” จากการศึกษา พบว่า r) การประเมินในด้านบริบท และความต้องการจาํเป็นโดยยึด
วตัถุประสงค์ พบว่า การประเมินความเหมาะสมของโครงการในดา้นปัจจยัเบื>องต้น พบว่า ปัจจยัเบื>องต้น
โครงการมีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมาก   การประเมินความเหมาะสมของโครงการในดา้นกระบวนการใน
ภาพรวม พบว่า ส่วนใหญ่ให้ความเห็นในเรื@องของอุปสรรคจากภยัธรรมชาติ ไดแ้ก่ ฝนตก ปัญหาจากสัตว ์
และแมลงบางชนิด และอากาศที@ร้อน การประเมินความเหมาะสมของโครงการในดา้นผลผลิต พบว่า นกัศึกษา
แพทยที์@เขา้ร่วมโครงการมีความพึงพอใจในระดบัมาก  
 บุญทิพย ์ทองเพชร (mnnw) ไดศึ้กษาเรื@อง “ปัจจยัที@มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการทาํงานดา้น
คุณภาพ บริการพยาบาลของหัวหน้างานในกลุ่มการพยาบาลโรงพยาบาลชุมชน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี” จาก
การศึกษา พบว่า ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการทาํงานดา้นคุณภาพบริการพยาบาล อยา่ง
มีนยัสําคญัทางสถิติที@ระดบั t.tn ปัจจยัดา้นอายุความพึงพอใจในงานความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล ขวญัและ
กาํลงัใจในการปฏิบติังานและสภาพแวดลอ้มในการทาํงานมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการทาํงานดา้น
คุณภาพบริการพยาบาล อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที@ระดบั 0.01 
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 กรอบแนวคิดในการวจิัย 
จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจยัที@เกี@ยวข้อง สามารถกาํหนดกรอบ

แนวคิดในการวิจยัดงัแสดงรูปที@ r   

 

      ตวัแปรตน้      ตวัแปรตาม 
 

 

           

 

 

 

 

 

รูปทีJ 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 

ระเบียบวธีิวจิัย 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรที@ใชใ้นการศึกษาครั> งนี>  ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ระยอง-
พทัยา โดยขอ้มูลสถิติผูโ้ดยสารประจาํปีพ.ศ. 2558 มีจาํนวน 177,120 คน (สํานักงานการท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา ระยอง-พทัยา, 2559) เนื@องจากทราบจาํนวนของกลุ่มประชากร ผูวิ้จยัจึงใช้วิธีการ
คาํนวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างจากสูตรของ Taro Yamane โดยกาํหนดค่าความเชื@อมั@นของกลุ่ม
ตวัอยา่งในการศึกษาครั> งนี> มีค่าเท่ากบั 95% ดงันั>น สูตรที@ใชใ้นการศึกษาครั> งนี>  คือ 

 n =       N 
        1 + N(e)2  

          เมื@อ n  แทน จาํนวนขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

ปัจจยัดา้นการประเมินประสิทธิภาพการบริการ 
1. การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม 
2. การประเมินปัจจยัเบื>องตน้หรือปัจจยัป้อน  
3. การประเมินกระบวนการ   
4. การประเมินผลผลิต    

ปัจจยัดา้นการประเมินคุณภาพการบริการ 
1. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ 
2. ดา้นความน่าเชื@อถือ 
3. ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 
4. ดา้นความมั@นใจในการใชบ้ริการ 
5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

ขอ้มูลพื>นฐานส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
1. เพศ 
2. อาย ุ 
3. อาชีพ 
4. ระดบัการศึกษา 
5. จุดประสงคใ์นเดินทาง 
6. ความถี@ในการใชบ้ริการ 
7. ผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการ 
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   N  แทน ยอดผูโ้ดยสารประจาํปี พ.ศ. 2558 จาํนวน 177,120 คน 
   e  แทนค่าความคลาดเคลื@อนจากการสุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 0.05 

 แทนค่า n =         177,120 
        1 + 177,120(0.05)2 

  n = 399.09 ≈ 400 คน 

 จากการคาํนวณการสุ่มตวัอย่างของประชากรผูใ้ช้บริการ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
ระยอง-พทัยา ประจาํปี พ.ศ. mnn�  ตามสูตรของ Taro Yamane พบว่าขนาดตวัอย่างในการศึกษา ครั> งนี>  มี
จาํนวน 400 คน 

เครืJองมือทีJใช้ในการวจิัย 

 เครื@องมือที@ใชใ้นการวิจยัครั> งนี>  เป็นแบบสอบถาม ซึ@งลกัษณะของแบบสอบถามสาํหรับ
ผูใ้ชบ้ริการ แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงันี>  
 ส่วนที@ 1 เป็นแบบสอบถามเกี@ยวกบัขอ้มูลพื>นฐานส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ มีคาํถามจาํนวน w 
ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ ความถี@ในการใชบ้ริการ และผู ้
ร่วมเดินทางในการใชบ้ริการ โดยเป็นแบบสอบถามที@มีลกัษณะเป็นแบบคาํถามนามบญัญติั โดยใหผู้ต้อบ
แบบสอบถามเลือกคาํตอบเพียงขอ้เดียวเท่านั>น  
 ส่วนที@ 2 เป็นแบบสอบถามเกี@ยวกบัการประเมินคุณภาพการบริการ ของท่าอากาศยานนานาชาติ
อู่ตะเภา ระยอง-พทัยา มีคาํถามจาํนวน 20 ขอ้ ประกอบดว้ย ดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ ดา้น
ความน่าเชื@อถือ ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ  ดา้นความมั@นใจในการใชบ้ริการ และดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่ โดยแบ่งเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากที@สุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยที@สุด 
 ส่วนที@ 3 เป็นแบบสอบถามการประเมินประสิทธิภาพการบริการ ของท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภา ระยอง-พทัยา มีคาํถามจาํนวน rr ขอ้ ประกอบดว้ย การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม 
การประเมินปัจจัยเบื>องต้นหรือปัจจัยป้อน การประเมินกระบวนการ และการประเมินผลผลิต โดย 
แบ่งเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากที@สุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยที@สุด 
 ส่วนที@ 4 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะ ในความคิดเห็นของท่าน ท่านรู้สึก
ประทบัใจในเรื@องใดบา้ง ในการให้บริการของพนักงานในหน่วยงานต่างๆ ที@ให้บริการภายในอาคาร
รองรับผูโ้ดยสาร และท่านคิดว่าการให้บริการในเรื@ องใดบ้างที@ยงัมีปัญหา และท่านคิดว่าสําคัญและ
สมควรไดรั้บแกไ้ข ปรับปรุง หรือเพื@อให้การให้บริการมีประสิทธิภาพมากยิ@งขึ>นโดยคาํภามเป็นแบบ
ปลายเปิด โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งอิสระ 
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ค่าระดบัคะแนนความคิดเห็น    ความหมาย 

         5   หมายถึง   มากที@สุด 
         4   หมายถึง  มาก 
         3   หมายถึง  ปานกลาง 
         2   หมายถึง  นอ้ย  
         1   หมายถึง  นอ้ยที@สุด 

เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉลี@ย 

 ช่วงคะแนนเฉลี@ย  ความหมาย 

 ระหวา่ง o.nr-5.00 ระดบัคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพการบริการในระดบัมากที@สุด 
 ระหวา่ง �.nr-4.50 ระดบัคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพการบริการในระดบัมาก 
 ระหวา่ง m.nr-3.50 ระดบัคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพการบริการในระดบัปานกลาง 
 ระหวา่ง r.nr-2.50 ระดบัคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพการบริการในระดบันอ้ย 
 ระหวา่ง r.tt-1.50 ระดบัคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพการบริการในระดบันอ้ยที@สุด 

การนําเสนอผลการศึกษา 

ตารางทีJ 1 ผลการวเิคราะห์แบบสอบถามเกีJยวกับข้อมูลพืSนฐานส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวนคน ร้อยละ 

เพศ 
     ชาย 
     หญิง 

 
202 
198 

 
50.5 
49.5 

อาย ุ
     ตํ@ากวา่ mt ปี 
     20-30 ปี 
     31-40 ปี 
     41-50 ปี 
     มากกวา่ 50 ปี 

 
37 
193 
94 
57 
19 

 
9.3 

48.3 
23.5 
14.2 
4.8 

อาชีพ 
     ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
     ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน 
     เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั 

 
74 
157 
69 

 
18.5 
39.3 
17.3 
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     แม่บา้น/อาชีพอิสระ 
     นกัเรียน/นกัศึกษา 

37 
63 

9.3 
15.8 

ระดบัการศึกษา 
     ตํ@ากวา่ปริญญาตรี 
     ปริญญาตรี 
     สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
155 
206 
39 

 
38.8 
51.5 
9.8 

จุดประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
     ติดต่อธุรกิจ 
     การประชุม/สัมมนา 
     เยี@ยมญาติ 
     หยดุพกัผอ่น 
     ศึกษาเล่าเรียน 

 
64 
27 
42 
236 
31 

 
16.0 
6.8 

10.5 
59.0 
7.8 

ความถี@ในการใชบ้ริการ 
     ครั> งแรก 
     1-2 ครั> ง 
     3-4 ครั> ง 
     5-6 ครั> ง 
     มากกวา่ 7 ครั> ง 

 
181 
82 
45 
24 
68 

 
45.3 
20.5 
11.3 
6.0 

17.0 

ผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการ 
     คนเดียว 
     สามี/ภรรยา 
     ครอบครัว 
     ญาติพี@นอ้ง 
     กรุ๊ปทวัร์ 
     เพื@อน 

 
138 
36 
90 
37 
7 

92 

 
34.5 
9.0 

22.5 
9.3 
1.8 

23.0 

 จากตารางที@ 1 ผูใ้ชบ้ริการที@ตอบแบบสอบถามในครั> งนี>  เป็นเพศชาย มีจาํนวน 202 คน คิดเป็น
ร้อยละ 50.5 มีอายุ 20-30 ปี มีจาํนวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 48.3 มีอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน 
มีจาํนวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีจาํนวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.5 
มีจุดประสงคใ์นการเดินทางหยดุพกัผ่อน มีจาํนวน 236 คน คิดเป็นร้อยละ 59.0 มีความถี@ในการใชบ้ริการ
ครั> งแรกมีจาํนวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.3 และมีผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการเป็นตนเอง มีจาํนวน 
138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.5 
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ตารางทีJ 2 ผลการวเิคราะห์แบบสอบถามเกีJยวกับการประเมนิคุณภาพการบริการ   

การประเมินคุณภาพการบริการ 
ระดบัการประเมินคุณภาพการบริการ 

X S.D. แปลผล อนัดบั 
ดา้นความมั@นใจในการใชบ้ริการ 3.86 0.787 มาก 1 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3.81 0.769 มาก 2 
ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ  3.71 0.890 มาก 3 
ดา้นความน่าเชื@อถือ  3.70 0.869 มาก 4 
ดา้นสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ 3.53 0.922 มาก 5 
รวม 3.72 0.865 มาก  

 จากตารางที@ 2 ผลรวมค่าเฉลี@ย และค่าเบี@ยงเบนมาตรฐานของการประเมินคุณภาพการบริการ 
พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี@ยเท่ากบั 3.72 เมื@อพิจารณารายดา้น พบวา่ ระดบัการประเมิน
คุณภาพการบริการ เรียงลาํดบัตามนี>  1) ดา้นความมั@นใจในการใชบ้ริการ 2) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3) ดา้น
การตอบสนองผูใ้ช้บริการ 4) ด้านความน่าเชื@อถือ และ 5) ดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ ซึ@ งมี
ค่าเฉลี@ยเท่ากบั 3.86, 3.81, 3.71, 3.70 และ 3.53 ตามลาํดบั 

ตารางทีJ 3 ผลการวเิคราะห์แบบสอบถามเกีJยวกับการประเมนิประสิทธิภาพการบริการ  

การประเมินประสิทธิภาพการบริการ 
ระดบัการประเมินประสิทธิภาพการบริการ 

X S.D. แปลผล อนัดบั 
การประเมินผลผลิต 3.89 0.794 มาก 1 
การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม 3.87 0.797 มาก 2 
การประเมินกระบวนการ  3.81 0.781 มาก 3 
การประเมินปัจจยัเบื>องตน้หรือปัจจยัป้อน  3.65 0.869 มาก 4 
รวม 3.80 0.810 มาก  

 จากตารางที@  3 ผลรวมค่าเฉลี@ย และค่าเบี@ยงเบนมาตรฐานของการประเมินประสิทธิภาพการ
บริการ พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี@ยเท่ากบั 3.80 เมื@อพิจารณารายดา้น พบว่า ระดบัการ
ประเมินประสิทธิภาพการบริการ เรียงลาํดบัตามนี>  1) การประเมินผลผลิต 2) การประเมินดา้นบริบทหรือ
สภาวะแวดลอ้ม 3) การประเมินกระบวนการ และ 4) การประเมินปัจจยัเบื>องตน้หรือปัจจยัป้อน ซึ@ งมี
ค่าเฉลี@ยเท่ากบั 3.89, 3.87, 3.81 และ 3.65 ตามลาํดบั 
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ตารางทีJ 4 ผลการทดสอบสมมตฐิาน  

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

1.1 เพศที@แตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการแตกต่างกนั ปฏิเสธสมมติฐาน 

1.2 อายทีุ@แตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการแตกต่างกนั ยอมรับสมมติฐาน 

1.3 อาชีพที@แตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการแตกต่างกนั ยอมรับสมมติฐาน 

1.4 การศึกษาที@แตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการแตกต่างกนั ยอมรับสมมติฐาน 

1.5 จุดประสงคใ์นการเดินทางที@แตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการ
บริการ แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

1.6 ความถี@ในการใชบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานานาชาติอู่ตะเภาที@แตกต่างกนัมี
ผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

1.7 ผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการที@แตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ
การบริการ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.1 เพศที@แตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการประเมินประสิทธิภาพการบริการ 
แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.2 อายทีุ@แตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการประเมินประสิทธิภาพการบริการ 
แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.3 อาชีพที@แตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการประเมินประสิทธิภาพการ
บริการ แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.4 ระดบัการศึกษาที@แตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการประเมิน
ประสิทธิภาพการบริการ แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.5 จุดประสงคใ์นการเดินทางที@แตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการประเมิน
ประสิทธิภาพการบริการ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.6 ความถี@ในการใชบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานานาชาติอู่ตะเภาที@แตกต่างกนั มี
ผลต่อปัจจยัดา้นการประเมินประสิทธิภาพการบริการ แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.7 ผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการที@แตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการ
ประเมินประสิทธิภาพการบริการ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3. ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีความสมัพนัธ์ กบัปัจจยัดา้นประสิทธิภาพ
การบริการ  

ยอมรับสมมติฐาน 
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 จากตารางที@ o ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา จุดประสงคใ์นการ
ใช้บริการ และความถี@ในการใช้บริการ แตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการประเมินคุณภาพการบริการ 
แตกต่างกนั เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และความถี@ในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้น
การประเมินประสิทธิภาพการบริการ แตกต่างกนั ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ทุก
ดา้นต่อดา้นการประเมินประสิทธิภาพการบริการ มีระดบัความสมัพนัธ์มาก ในทิศทางเดียวกนั 

สรุปผลการวจิัย 

จากการวิจยัการประเมินคุณภาพการบริการต่อการบริการผูโ้ดยสารภายในท่าอากาศยาน ความ
มั@นใจในการใชบ้ริการมีความสาํคญัมากที@สุด รองลงมาเป็นการดูแลเอาใจใส่ การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ 
ความน่าเชื@อถือ และดา้นสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการตามลาํดบั สาํหรับการประเมินประสิทธิภาพการ
บริการ พบว่าระดบัการประเมินประสิทธิภาพการบริการ การประเมินผลผลิต การประเมินดา้นบริบท
หรือสภาวะแวดลอ้ม การประเมินกระบวนการ และการประเมินปัจจยัเบื>องตน้ตามลาํดบั  สําหรับปัจจยั
ดา้นการประเมินคุณภาพการบริการ แตกต่างกนั เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และความถี@ในการใช้
บริการ แตกต่างกัน มีผลต่อปัจจยัด้านการประเมินประสิทธิภาพการบริการ แตกต่างกัน ปัจจยัด้าน
คุณภาพในการใหบ้ริการมีความสมัพนัธ์ทุกดา้นต่อดา้นการประเมินประสิทธิภาพการบริการ  

 

การอภิปรายผล 

 การวิเคราะห์ปัจจยัด้านการประเมินคุณภาพการบริการ สอดคลอ้งกับ เกษกนก ศศิบวรยศ 
(2556) ความน่าเชื@อถือของการใหบ้ริการ มีผลการประเมินอยู่ในระดบัมาก และศิริพร เจริญศิรีวิริยะกุล 
(mnno) พบวา่ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่และดา้นการ
ตอบสนอง แตกต่างกนั การประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ สอดคลอ้งกบั ทวี อุปสุขิน (mnno) พบว่า 
ผลการประเมินดา้นผลผลิต โดยภาพรวมมีผลการประเมินอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัดา้นการประเมินคุณภาพ
การบริการมีความสมัพนัธ์อยา่งมาก กบัปัจจยัดา้นการประเมินประสิทธิภาพการบริการในทิศทางเดียวกนั 
สอดคลอ้งกบัปิยะนุช เลิศศิริ (mnno)  พบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการมีความสมัพนัธ์ทุกดา้นต่อ
ดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการมีระดบัความสมัพนัธ์ระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกนั 

ข้อเสนอแนะ 

 การวิจยัครั> งนี>  ทาํใหท้ราบถึงการประเมินคุณภาพการบริการ และการประเมินประสิทธิภาพการ
บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ระยอง-พทัยา ผูวิ้จยัจึงมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปนี>  
 1. การศึกษาทศันคติและความพึงพอใจของผูโ้ดยสารที@มาใชบ้ริการภายในท่าอากาศยาน 

m. การเปรียบเทียบการประเมินคุณภาพการบริการ และการประเมินประสิทธิภาพการบริการ  
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