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หัวขอการคนควาอิสระ ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของเจาหนาทีต่รวจคน 
 ตามมาตรการรักษาความปลอดภัย :  
 กรณีศึกษา อาคารผูโดยสารภายในประเทศ ณ ทาอากาศยานดอนเมือง 
ช่ือ นางสาวชนมสิตา  บุญเมือง 
อาจารยที่ปรึกษา ผูชวยศาสตราจารย ดร.สุรีรัตน อินทรหมอ 
วิชาเอก ธุรกิจระหวางประเทศ 
ปการศึกษา 2553 

บทคัดยอ 

 การศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่ตรวจคนตาม
มาตรการรักษาความปลอดภัย กรณีศึกษา อาคารผูโดยสารภายในประเทศ ณ ทาอากาศยานดอนเมือง  
โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่ตรวจคนตาม
มาตรการรักษาความปลอดภัย กรณีศึกษา อาคารผูโดยสารภายในประเทศ ณ ทาอากาศยานดอนเมือง  
โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย และใชกลุมตัวอยางคือ ผูโดยสารที่ใชบริการของสาย
การบินภายในประเทศ ณ อาคารผูโดยสารภายในประเทศ ทาอากาศยานดอนเมือง จํานวนทั้งหมด  
400 ตัวอยาง สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน นํามา
วิเคราะหความแตกตางโดยใชคาทดสอบคาที (Independent t-test) กับกลุมตัวอยางที่มี 2 กลุมและ
การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) กับกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม 
ถาพบความแตกตางจะทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี LSD (Least Significant 

Difference) สําหรับการวิเคราะหขอมูลทางสถิติใชโปรแกรมประยุกตทางคณิตศาสตร 
 ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการของสนามบินดอนเมืองที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ในคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่ตรวจคนสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ21 - 30 ป สถานภาพโสด 
จบการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัท/หางราน มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือ
เทากับ 20,000 บาท ลักษณะการใชบริการของสนามบินจะใชในกรณีการเดินทางเพื่อกลับบาน/เยี่ยม
ญาติ และจะเดินทางในชวงเวลา 12.01 - 18.00 น. สวนในรอบ 3 เดือนที่ผานมาใชบริการสนามบิน 
(ความถี่ในการใชบริการ) จํานวน 1 - 2 คร้ัง โดยทราบขอมูลขาวสารจากอินเตอรเน็ต และผูที่มีสวน
รวมในการตัดสินใจเลือกใชบริการสนามบินมากที่สุดคือตนเอง   
 ผลการทดสอบความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่ตรวจคนพบวา 
ผูใชบริการสวนใหญมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกดาน โดยใหความสําคัญในเรื่องการ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการเปนอันดับแรก รองลงมา ดานการดูแลเอาใจใส ดานความ
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นาเชื่อถือและไววางใจได ดานรูปลักษณ หรือส่ิงที่สัมผัสได และดานความปลอดภัยเปนอันดับ
สุดทาย ที่คาเฉลี่ย 3.87, 3.86, 3.83, 3.81 และ 3.78 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาลักษณะประชากรศาสตรไดแก เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในคุณภาพการให 
บริการของเจาหนาที่ตรวจคนที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ABSTRACT 
   
 The purpose of the study was to examine the passenger satisfaction toward 
the service quality of investigating officers according to security measures at Domestic 
Terminal of Donmuang Airport.  Questionnaires were used as the instrument for data 
collection from 400 passengers at Domestic Terminal of Donmuang Airport. The 
statistics used consisted of Percentage, Mean, Standard Deviation, Independent t-test, 
One-Way ANOVA, LSD (Least Significant Difference), and the data were analyzed 
through the application of Statistical Package for the Social Sciences. 
 The results of study on the passenger satisfaction toward the service quality 
of investigating officers revealed that the majority of respondents were female, 
between 21-30 years old, single, graduated with Bachelor’s degree, were employees of 
companies/shops, earned a monthly income of 20,000 Baht or lower, used the airport 
services when returning homes /visiting relatives, preferred travel time between 12.01-
18.00 hours, used the airport service 1-2 times in 3 months, received information from 
internet and the respondents made decision on the choice of airport services by 
themselves.  
 The study on the passenger satisfaction toward the service quality of 
investigating officers demonstrated the high level of satisfaction in all aspects. The 
respondents gave priority on the aspect of responding to passenger needs, next on the 
aspects of care taking, reliability and trustworthiness, appearance or physical 
characteristics and safety respectively with the mean of 3.87, 3.86, 3.83, 3.81 and 3.78. 
 The results of hypothesis test showed that different demographic factors on 
gender, age, status, education level caused difference in the passenger satisfaction 
toward the service quality of investigating officers at 0.05 level of significance. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


