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บทคดัย่อ 

 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัด้านบุคคลของผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อปัจจยั 

ดา้นคุณภาพการให้บริการและประสิทธิภาพในการให้บริการ ปัจจยัดา้นบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีผล
ต่อปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพและการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์
ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการกับการรับรู้คุณภาพ ต่อประสิทธิภาพการให้บริการกับ 
การประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ และ เพื่อศึกษาช่วงเวลาในการใหบ้ริการ 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูใ้หบ้ริการ และ ผูใ้ชบ้ริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออก
ระหวา่งประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ รวมจาํนวนทั้งส้ิน คือ 734 ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถาม
สาํหรับผูใ้ห้บริการ 334 ตวัอยา่ง และ แบบสอบถามของผูใ้ชบ้ริการ 100 ตวัอยา่ง รวมทั้งจบัเวลาใน
การใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการอีก 300 ตวัอย่าง ซ่ึงสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ยดงัต่อไปน้ี 
ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติสมมติฐานใช้การแจกแจงแบบ Independent 
Samples (t-test) สาํหรับตวัแปรท่ีมีสองกลุ่ม และ ใชว้ิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Analysis of 
Variance (ANOVA) กบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีมากกว่าสองกลุ่ม การเปรียบเทียบรายคู่โดยวิธี Least 
Significant Difference (LSD) และทดสอบความสัมพนัธ์ โดยวิธีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) และ สร้างแผนภูมิควบคุม X chart และ MR 
Chart ในการคาํนวณช่วงเวลาในการใหบ้ริการ       

ผลการทดสอบสมมติฐานของผูใ้ห้บริการสรุปไดด้งัน้ี เพศ อาชีพ ระดบัการศึกษา และ
ประสบการณ์ในการทาํงานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ ท่ีมีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ อาชีพ 
ระดบัการศึกษา และประสบการณ์ในการทาํงานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิท่ีมีผลต่อดา้นประสิทธิภาพ 
การให้บริการ และ ปัจจยัดา้นคุณภาพในการให้บริการมีความสัมพนัธ์ทุกดา้นต่อดา้นประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการ มีระดบัความสมัพนัธ์ระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกนั 
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ผลการทดสอบสมมติฐานของผูใ้ชบ้ริการสรุปไดด้งัน้ี วตัถุประสงค ์และ ความถ่ีในการใช้
บริการท่ีมีผลต่อปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ อาย ุและอาชีพท่ีมีผลต่อดา้นการประเมิน
ประสิทธิภาพการให้บริการ ส่วนปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ทุกดา้น 
ต่อการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ มีระดบัความสมัพนัธ์ปานกลางในทิศทางเดียวกนั  
  ช่วงเวลามาตรฐานของกระบวนการใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุดของพนกังานต่อ 1 คน ไดแ้ก่ ช่วงเวลา
มาตรฐานของพนกังานตรวจคน้ เท่ากบั 2 นาที ช่วงเวลามาตรฐานของเจา้หน้าท่ีตรวจคนเขา้เมือง 
ขาออก เท่ากบั 5 นาที และช่วงเวลามาตรฐานของพนกังานเช็คอิน เท่ากบั 8 นาที 
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ABSTRACT 
 

The purposes of this research were to study the personal factors of service providers which 
influenced the quality of service and the performance of service, to investigate the personal factors of 
customers which influenced the recognition of quality and the performance assessment of service and to 
study relationship between the quality of service, the recognition of quality and the performance of 
service, the performance assessment of service and to study timing of service.  

The sample groups that used for the research were service providers and customers in the 
international departure hall. The samples consisted of 734 samples by using questionnaires in this 
research were separated to be 334 questionnaires for service providers, 100 questionnaires for customers, 
and 300 samples of timing of service were used for customers. Statistical data were calculated as 
Frequency, Percentage, Mean and Standard Deviation. Due to hypothesis testing, the Independent 
Samples t-test was used to test the difference between two independent groups while an analysis of 
variance (One-Way ANOVA) was also used to determine whether there were any significant differences 
between the means of the three or more independent groups. Least Significant Difference (LSD) was 
also used to determine the minimum difference between any two means. Finally, Pearson Correlation 
was used to investigate the relationships between groups of variables and create a control X Chart and 
MR Chart in timing of service.  

The results of service providers hypothesis testing showed that sex, occupation, education and 
experience of working at Suvarnabhumi Airport influenced the quality of service. Occupation, education 
and experience of working at Suvarnabhumi Airport influenced the performance of service. The qualities 
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of service had relationship with all performance of service factors and there were moderately correlated 
in the same direction.  

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

The standard timing of the best service process of employees per person such as the standard 
time of Security staff was 2 minutes, the standard time of the Immigration was 5 minutes and the 
standard time of the Check – in staff was 8 minutes. 
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บทคัดย่อ 

 
การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษา ปัจจัยด้านบุคคลของ ผู้ให้บริการที่มีผลต่อปัจจัย  

ด้านคุณภาพการให้บริการและประสิทธิภาพในการให้บริการ ปัจจัยด้านบุคคลของผู้ใช้บริการที่มีผล
ต่อปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพและการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ เพื่อศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่าง ปัจจัยด้านคุณภาพ การให้บริการ กับการรับรู้คุณภาพ  ต่อประสิทธิภาพ การให้บริการ กับ 
การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ และ เพื่อศึกษาช่วงเวลาในการให้บริการ 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ให้บริการ และ ผู้ใช้บริการภายในอาคารผู้โดยสารขาออก
ระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ รวมจ านวนทั้งสิ้น คือ 734 ตัวอย่าง โดยใช้แบบสอบถาม
ส าหรับผู้ให้บริการ 334 ตัวอย่าง และ แบบสอบถามของผู้ใช้บริการ 100 ตัวอย่าง รวมทั้งจับเวลาใน
การใช้บริการของผู้ใช้บริการอีก 300 ตัวอย่าง ซึ่งสถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูลป ระกอบด้วยดังต่อไปนี้ 
ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติสมมติฐานใช้การแจกแจง แบบ Independent 
Samples (t-test) ส าหรับตัวแปรที่มีสองกลุ่ม และ ใช้วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  Analysis of 
Variance (ANOVA) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีมากกว่าสองกลุ่ม การ เปรียบเทียบรายคู่โดยวิธี Least 
Significant Difference (LSD) และทดสอบความสัมพันธ์ โดยวิธีสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน  
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) และ สร้างแผนภูมิควบคุม X chart และ MR 
Chart ในการค านวณช่วงเวลาในการให้บริการ       

ผลการทดสอบสมมติฐานของผู้ให้บริการ สรุปได้ดังนี้  เพศ อาชีพ ระดับการศึกษา และ
ประสบการณ์ในการท างานที่สนามบินสุวรรณภูมิ ที่มีผลต่อปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการ  อาชีพ 
ระดับการศึกษา และประสบการณ์ในการท างานที่สนามบินสุวรรณภูมิที่มีผลต่อด้านประสิทธิภาพ  
การให้บริการ แล ะ ปัจจัยด้านคุณภาพในกา รให้บริการมีความสัมพันธ์ ทุกด้านต่อด้านประสิทธิภาพ
การให้บริการ มีระดับความสัมพันธ์ระดับปานกลางในทิศทางเดียวกัน 



 

 

ผลการทดสอบสมมติฐานของผู้ใช้บริการ สรุปได้ดังนี้  วัตถุประสงค์ และ ความถี่ในการใช้
บริการที่มผีลต่อปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ อายุ และอาชีพที่มีผลต่อด้านการประเมิน
ประสิทธิภาพการให้บริการ  ส่วนปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพในการให้บริการมีความสัมพันธ์ ทุกด้าน 
ต่อการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ มีระดับความสัมพันธ์ปานกลางในทิศทางเดียวกัน  
  ช่วงเวลามาตรฐานของกระบวนการให้บริการที่ดีที่สุดของพนักงานต่อ 1 คน ได้แก่ ช่วงเวลา
มาตรฐานของพนักงานตรวจค้น  เท่ากับ 2 นาที ช่วงเวลา มาตรฐานของเจ้าหน้าที่ตรวจคนเข้าเมือง  
ขาออก เท่ากับ 5 นาที และช่วงเวลามาตรฐานของพนักงานเช็คอิน เท่ากับ 8 นาที 
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ABSTRACT 
 

The purposes of this research were to study the personal factors of service providers which 
influenced the quality of service and the performance of service, to investigate the personal factors of 
customers which influenced the recognition of quality and the performance assessment of service and to 
study relationship between the quality of service, the recognition of quality and the performance of 
service, the performance assessment of service and to study timing of service.  

The sample groups that used for the research were service providers and customers in the 
international departure hall. The samples consisted of 734 samples by using questionnaires in this 
research were separated to be 334 questionnaires for service providers, 100 questionnaires for customers, 
and 300 samples of timing of service were used for customers. Statistical data were calculated as 
Frequency, Percentage, Mean and Standard Deviation. Due to hypothesis testing, the Independent 
Samples t-test was used to test the difference between two independent groups while an analysis of 
variance (One-Way ANOVA) was also used to determine whether there were any significant differences 
between the means of the three or more independent groups. Least Significant Difference (LSD) was 
also used to determine the minimum difference between any two means. Finally, Pearson Correlation 
was used to investigate the relationships between groups of variables and create a control X Chart and 
MR Chart in timing of service.  

The results of service providers hypothesis testing showed that sex, occupation, education and 
experience of working at Suvarnabhumi Airport influenced the quality of service. Occupation, education 
and experience of working at Suvarnabhumi Airport influenced the performance of service. The qualities 



 

 

of service had relationship with all performance of service factors and there were moderately correlated 
in the same direction.  

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

The standard timing of the best service process of employees per person such as the standard 
time of Security staff was 2 minutes, the standard time of the Immigration was 5 minutes and the 
standard time of the Check – in staff was 8 minutes. 
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บทที ่1 
 

บทน ำ 

 
1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ      
 การขนส่งทางอากาศในปัจจุบนั ไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในหมู่นกัเรียน นกัท่องเท่ียว 
และ นกัธุรกิจเป็นจ านวนมาก อนัสืบเน่ืองจากเหตุผลหลายประการ อาทิ ความสะดวกสบาย และ 
ความรวดเร็วในการเดินทาง รวมทั้งความเจริญกา้วหนา้ทางเทคโนโลยขีองพาหนะท่ีใชใ้นการเดินทาง 
ทางอากาศท่ีท าใหม้นุษยเ์ดินทางไปในท่ีต่าง ๆ ในระยะทางไกลไดส้ะดวกรวดเร็ว ท าให้ธุรกิจการบิน
เจริญรุ่งเรือง ก่อให้เกิดสายการบินซ่ึงเป็นสายการบินประจ าชาติ ๆ ข้ึนมากมายเกือบทุกประเทศ
(อา้งอิง : อรุณรัตน์ นิยม, 2537: 1) จากการเพิ่มข้ึนของปริมาณผูโ้ดยสาร ท าให้เกิดปัญหาการแออดั
ของผูโ้ดยสาร และ ความไม่พร้อมในการให้บริการของท่าอากาศยาน  ส่งผลให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
มีจ าเป็นท่ีจะต้องมีการเตรียมการ และ ด าเนินการส่ิงต่าง ๆ ซ่ึงมีหลายส่ิงหลายอย่างท่ีจะต้องใช้
งบประมาณมหาศาล และ ใชเ้วลาในการด าเนินการยาวนาน เพื่อท่ีจะไดส้ามารถรองรับ และให้บริการ
แก่ผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งเพียงพอทนักบัความตอ้งการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (อา้งอิง: สญชยั ศรีมาจนัทร์, 
2573: 1)           
 ซ่ึงการปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการเพื่อสามารถรองรับความต้องการใน 
การเดินทางของผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งเพียงพอเป็นส่ิงส าคญัยิ่ง เน่ืองจากเป็นการขนส่งท่ีมีความเร็วสูงใน
การให้บริการขนส่งผูโ้ดยสาร และสินค้าสามารถเดินทางไปถึงจุดหมายปลายทางต่าง ๆ ได้ใน
ระยะเวลาอนัสั้ น จึงเสมือนเช่ือมโยงโครงข่ายคมนาคมทุกประเทศในโลกเข้าด้วยกัน พร้อมทั้ ง
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการในรูปของการให้บริการผูโ้ดยสาร ท าให้ธุรกิจการบินเป็น
ธุรกิจท่ีไดรั้บความนิยมจากผูใ้ชบ้ริการเป็นจ านวนมาก  โดยเวลาในการเดินทางของผูโ้ดยสารอาจแบ่ง
ออกเป็น เวลาท่ีอยู่บนอากาศ และส่วนท่ีเสียไปขณะท่ีอยู่บนพื้นดิน ซ่ึงเวลาขณะอยู่บนพื้นดิน
ประกอบดว้ย ระยะเวลาท่ีผูโ้ดยสารเดินทางเขา้ออกสนามบิน และ ระยะเวลาท่ีผูโ้ดยสารใช้เวลาอยู่
ภายในอาคารพกัผูโ้ดยสารท่ีจะข้ึนเคร่ืองบิน โดยปกติผูโ้ดยสารท่ีเดินทางระหว่างประเทศ มารอท่ี
อาคารพกัผูโ้ดยสารมากกวา่ 2 ชัว่โมงก่อนเวลาเคร่ืองบินออก (Scheduled departure times) ซ่ึงในการ
เดินทางบางเท่ียวใชร้ะยะเวลาในการด าเนินการต่าง ๆ ภายในอาคารพกัผูโ้ดยสารมากกวา่ระยะเวลาท่ี
อยู่ในเคร่ืองบิน ดั้ งนั้ นถ้าสามารถลดระยะเวลาในการให้บริการลดลงได้ จะท าให้ระยะเวลาท่ี
ผูโ้ดยสารมารอท่ีอาคารพกัผูโ้ดยสารลดลง และยงัมีผลท าให้ระดบัการให้บริการ (Level of Service) 

 



 
 

และ ความสามารถในการบริการ (Capacity) เพิ่มข้ึนอีกดว้ย      
 ดงันั้น ผูบ้ริหารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จึงจ าเป็นตอ้งพิจารณาหาแนวทาง ขั้นตอน และ 
วิธีการปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการส่วนต่าง ๆ ภายในอาคารพกัผูโ้ดยสาร เช่น บริเวณ
เคาน์เตอร์ตรวจบตัรโดยสารและสัมภาระ (Ticket counter and Baggage check) ด่านตรวจหนงัสือ
เดินทาง (Passport control) และ ตรวจคนเขา้เมือง (Immigration) ให้มีประสิทธิภาพอยู่ตลอดเวลา  
เพื่อท าใหค้วามล่าชา้ท่ีเกิดข้ึนขณะท่ีผูโ้ดยสารอยูภ่ายในอาคารพกัผูโ้ดยสารลดลงได ้ซ่ึงส่งผลต่อเน่ือง
ใหค้วามล่าชา้ทั้งหมดในการเดินทางลดลงดว้ย (อา้งอิง สชา ธนศรีวนิชชยั, 2541: 1) 
 
ตำรำงที ่1.1  สถิติการเดินทางออกราชอาณาจกัร ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ปี พ.ศ. ชาวไทย ชาวต่างชาติ รวม 
รวมปี พ.ศ. 2554 2,992,569 11,809,182 14,801,729 
รวมปี พ.ศ. 2553 2,899,457 9,859,234 12,758,691 
รวมปี พ.ศ. 2552 2,452,459 9,039,145 11,491,604 
รวมปี พ.ศ. 2551 2,349,524 9,396,608 11,746,132 
รวมปี พ.ศ. 2550 2,349,124 9,895,998 12,245,122 
ก.ย. – ธ.ค. 2549 582,960 2,450,511 3,033,471 
รวมทั้งหมด 13,626,093 52,450,678 66,076,749 
แหล่งท่ีมา: www.immthaiairport.com (งานเทคโนโลยสีารสนเทศ ฝอ.บก.ตม.2) 

 
1.2  วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย        
 1. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นบุคคลของผูใ้หบ้ริการ (เจา้หนา้ท่ี หรือ พนกังาน) ท่ีมีผลต่อปัจจยั 
ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ กรณี ศึกษาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ    
 2. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นบุคคลของผูใ้หบ้ริการ (เจา้หนา้ท่ี หรือ พนกังาน) ท่ีมีผลต่อประสิทธิ 
ภาพการใหบ้ริการ กรณี ศึกษาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ     
 3. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อประสิทธิภาพการให ้
บริการ กรณี ศึกษาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ      
 4. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ (ผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ) ท่ีมีผลต่อ
ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพของการใหบ้ริการ กรณี ศึกษาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
  



 
 

5. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ (ผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ) ท่ีมีผลต่อ 
การประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ กรณี ศึกษาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ   
 6. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพของการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ต่อการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ กรณี ศึกษาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ     
  7. เพื่อศึกษาช่วงเวลาในการใชบ้ริการของผูโ้ดยสารกบัเจา้หนา้ท่ีตรวจคน้เขา้เมืองขาออก 
พนกังานเช็คอินของสายการบินท่ีใหบ้ริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ และ 
พนกังานตรวจคน้ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
1.3  สมมติฐำนกำรวจัิย                     
  ตอนท่ี 1 การวจิยัส าหรับผูใ้ห้บริการ (เจา้หนา้ท่ี หรือ พนกังาน) สามารถแบ่งออกเป็น 3 ส่วน
ไดด้งัน้ี           
 ส่วนที ่1.1 ปัจจัยด้ำนบุคคลของผู้ให้บริกำรทีแ่ตกต่ำงกนั มีผลต่อปัจจัยด้ำนคุณภำพใน 
กำรให้บริกำรแตกต่ำงกนั         
 สมมติฐานท่ี 1.1.1 เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
  สมมติฐานท่ี 1.1.2 อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั  
  สมมติฐานท่ี 1.1.3 อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั
 สมมติฐานท่ี 1.1.4 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั  

สมมติฐานท่ี 1.1.5 ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ
ปัจจยัดา้นคุณภาพในการให้บริการแตกต่างกนั      
 ส่วนที ่1.2. ปัจจัยด้ำนบุคคลของผู้ให้บริกำรทีแ่ตกต่ำงกนั มีผลต่อประสิทธิภำพกำรให้บริกำร
แตกต่ำงกนั          
 สมมติฐานท่ี 1.2.1 เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั  
  สมมติฐานท่ี 1.2.2 อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั   
  สมมติฐานท่ี 1.2.3 อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั  
   สมมติฐานท่ี 1.2.4 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
แตกต่างกนั          
 สมมติฐานท่ี 1.2.5 ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั        



 
 

ส่วนที ่1.3. ปัจจัยด้ำนคุณภำพในกำรให้บริกำรมีควำมสัมพนัธ์ ต่อปัจจัยด้ำนประสิทธิภำพ
กำรให้บริกำร   
  สมมติฐานท่ี 1.3.1 คุณภาพในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ ต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
  ตอนท่ี 2 การวจิยัส าหรับผูใ้ชบ้ริการ (ผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ) สามารถแบ่ง
ออกเป็น 3 ส่วนไดด้งัน้ี         
 ส่วนที ่2.1 ปัจจัยด้ำนบุคคลของผู้ใช้บริกำรทีแ่ตกต่ำงกนั มีผลต่อปัจจัยด้ำนกำรรับรู้คุณภำพ
ของกำรให้บริกำรแตกต่ำงกนั         
 สมมติฐานท่ี 2.1.1 เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั         
 สมมติฐานท่ี 2.1.2 อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั         
 สมมติฐานท่ี 2.1.3 อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั         
 สมมติฐานท่ี 2.1.4 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการับรู้คุณภาพใน 
การใหบ้ริการแตกต่างกนั         
 สมมติฐานท่ี 2.1.5 วตัถุประสงคใ์นการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการรับรู้
คุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั      
 สมมติฐานท่ี 2.1.6 ความถ่ีในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพ
ในการใหบ้ริการแตกต่างกนั       
 สมมติฐานท่ี 2.1.7 ผูร่้วมเดินทางในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการรับรู้
คุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั       
 ส่วนที ่2.2 ปัจจัยด้ำนบุคคลของผู้ใช้บริกำรทีแ่ตกต่ำงกนั มีผลต่อกำรประเมินประสิทธิภำพ
กำรให้บริกำรแตกต่ำงกนั         
 สมมติฐานท่ี 2.2.1 เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
แตกต่างกนั          
 สมมติฐานท่ี 2.2.2 อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
แตกต่างกนั         
 สมมติฐานท่ี 2.2.3 อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั         



 
 

 สมมติฐานท่ี 2.2.4 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั        
 สมมติฐานท่ี 2.2.5 วตัถุประสงคใ์นการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั      
 สมมติฐานท่ี 2.2.6 ความถ่ีในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการแตกต่างกนั        
 สมมติฐานท่ี 2.2.7 ผูร่้วมเดินทางในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั       
 ส่วนที ่2.3 ปัจจัยด้ำนกำรรับรู้คุณภำพของกำรให้บริกำร มีควำมสัมพนัธ์ ต่อกำรประเมิน
ประสิทธิภำพกำรให้บริกำร  

สมมติฐานท่ี 2.3.1 การรับรู้คุณภาพของการใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์ ต่อการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
 
1.4  ขอบเขตของกำรวจัิย        
 ขอบเขตด้ำนประชำกรทีศึ่กษำ ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคือ พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน 
เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ และ ผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการ
ภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ      
 ขอบเขตด้ำนพื้นที่ท ำกำรศึกษำ  การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัจะท าการส ารวจจากผูใ้ห้บริการ คือ
เจา้หนา้ท่ี หรือ พนกังานท่ีให้บริการ และ ผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศท่ีใชบ้ริการภายในอาคาร
ผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ    
 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ ผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลในช่วงเวลาตั้งแต่วนัท่ี 17 เดือนสิงหาคม 
2554 ถึงเดือน 31 มกราคม 2555        
 กลุ่มตัวอย่ำง พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก พนกังาน
เช็คอิน พนกังานตรวจคน้ และ ผูโ้ดยสารขาออกระหว่างประเทศ  ซ่ึงไดค้  านวณขนาดตวัอย่างตาม
สูตร Yamane โดยก าหนดค่าความเช่ือมัน่ของกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ีมีค่าเท่ากบั 95% ซ่ึง
หมายความวา่ ยอมใหมี้ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งไดร้้อยละ 5 พบวา่ขนาดตวัอยา่งในการวิจยั
คร้ังน้ีมีจ  านวน 734 ตวัอยา่ง          
 



 
 

ขอบเขตตัวแปรทีท่ ำกำรศึกษำ แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัต่อไปน้ี   
 ส่วนท่ี 1. ขอบเขตตวัแปรส าหรับผูใ้ห้บริการ (เจา้หนา้ท่ี หรือ พนกังาน) ซ่ึงผูว้ิจยัไดก้  าหนด 
ใหต้วัแปรอิสระ (Independent variable) ประกอบดว้ยขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่   
    1.1 ตวัแปรดา้นบุคคลของผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย  
        1.1.1 เพศ         
           1.1.2 อาย ุ  
  1.1.3 อาชีพ  
  1.1.4 ระดบัการศึกษา  
  1.1.5 ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ  
     1.2 ตวัแปรดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย  
            1.2.1  ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน  
    1.2.2  ดา้นกระบวนการท างาน  
  1.2.3  ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ  
  1.2.4  ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ  
  1.2.5  ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  
  1.2.6  ดา้นปริมาณพนกังานในการใหบ้ริการ  
  1.2.7  ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ  
  1.2.8  ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ  
  1.2.9  ดา้นการพฒันาพนกังาน     
 ส่วนตวัแปรตาม ( Dependent variable) คือ ดา้นประสิทธิภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย
  2.1 การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม (Context Evaluation: C)  
     2.2 การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อน (Input Evaluation: I)  
    2.3 การประเมินกระบวนการ (Process Evaluation: P)  
  2.4 การประเมินผลผลิต (Product Evaluation: P)     
  

 
 
 



 
 

ส่วนท่ี 2. ขอบเขตตวัแปรส าหรับผูใ้ชบ้ริการ (ผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ) ซ่ึงผูว้ิจยัได้
ก าหนดให้ตวัแปรอิสระ (Independent variable) ประกอบดว้ยขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ห้บริการ ไดแ้ก่  
    1.1 ตวัแปรดา้นบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ประกอบดว้ย  
        1.1.1 เพศ         
           1.1.2 อาย ุ  
  1.1.3 อาชีพ  
  1.1.4 ระดบัการศึกษา  
  1.1.5 วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ  
  1.1.6 ความถ่ีในการใชบ้ริการ  
  1.1.7 ผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการ  
  1.2 ตวัแปรปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพของการใชบ้ริการ ประกอบดว้ย  
            1.2.1  ดา้นสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ  
    1.2.2  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการของพนกังาน  
  1.2.3  ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังาน  
  1.2.4  ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน  
   1.2.5  ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน    
 ส่วนตวัแปรตาม (Dependent variable) คือ ดา้นประสิทธิภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย
   2.1 การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม (Context Evaluation: C)  
      2.2 การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อน (Input Evaluation: I)  
     2.3 การประเมินกระบวนการ (Process Evaluation: P)  
   2.4 การประเมินผลผลิต (Product Evaluation: P) 
 
1.5  ค ำจ ำกดัควำมในกำรวจัิย        
 ผู้ให้บริกำร หมายถึง คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ห้บริการมีส่วนส าคญัต่อคุณภาพบริการ
กล่าวคือ พนกังาน (Staff) หรือผูใ้ห้บริการทุกระดบัจะตอ้งมีจิตส านึกท่ีดีต่อการให้บริการ (Service  
conscious)  และมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ มีท่าทีท่ีดีต่อลูกคา้ มีความสามารถในการส่ือสารเรียนรู้
ตลอดชีวิต (Lifelong  learning)  เพื่อเพิ่มพูนทั้งองคค์วามรู้ในการบริการ (Knowledge) และ ทกัษะ 
(Skill) ในการปฏิบติังานใหบ้ริการนั้น  มีความรับผิดชอบในหน่วยของตนและต าแหน่งของตนท่ีมีต่อ
ผูอ่ื้นและหน่วยอ่ืนในองคก์รเดียวกนัโดยยึดแนวทางการให้บริการท่ีเป็นเลิศแก่กนัและกนัทุกขั้นตอน 



 
 

โดยตระหนกัรู้วา่กระบวนการถดัไปเป็นลูกคา้ของตนจนกระทัง่ไดผ้ลผลิตของกระบวนการสุดทา้ยส่ง
มอบใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจทุกช่วงสัมผสับริการ     
 ผู้ใช้บริกำร หมายถึง พฤติกรรม   กิจกรรม  หรือกระบวนการด าเนินของบุคคลหรือองคก์าร 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง และผลจากการกระท านั้นก่อให้เกิดความพึงพอใจในการใช้
บริการ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนเองได้ตรงตามท่ีคาดหวงัพร้อมทั้งท าให้เกิด
ความรู้สึกท่ีดี และในขณะเดียวกนัก็รู้สึกประทบัใจในส่ิงท่ีไดรั้บบริการไปพร้อม ๆ กนั   
 คุณภำพในกำรให้บริกำร หมายถึง ความสามารถในการให้บริการของพนกังานทุกคนตาม
มาตรฐานของแต่ละหน่วยงานท่ีว่างไว ้เพื่อตอบสนองความตอ้งการ และ เป็นไปตามความคาดหวงั
ของผูโ้ดยสารท่ีรับบริการไดม้ากหรือนอ้ยเพียงใด ประกอบดว้ยดงัต่อไปน้ี ดา้นสภาพแวดลอ้มในการ
ท างาน ดา้นกระบวนการท างาน ดา้นทกัษะในการให้บริการ ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ ดา้นความ
รวดเร็วในการใหบ้ริการ ดา้นปริมาณพนกังานท่ีให้บริการ ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ ดา้นความ
ทนัสมยัของเทคโนโลยท่ีีใช ้และ ดา้นการพฒันาพนกังาน    
 ประสิทธิภำพกำรให้บริกำร หมายถึง การปฏิบติังานตามหนา้ท่ีของพนกังานแต่ละหน่วยงาน
ท่ีรับผิดชอบ เพื่อให้พนักงานรู้ถึงการให้บริการของตนเองและปรับปรุงพฒันาให้การให้บริการมี
คุณภาพสูงข้ึน ประกอบด้วยดังต่อไปน้ี การประเมินด้านบริบทหรือสภาวะแวดล้อม (Context 
Evaluation) การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อน (Input Evaluation) การประเมินกระบวนการ 
(Process Evaluation) และ การประเมินผลผลิต (Product Evaluation)     
 กำรรับรู้คุณภำพในกำรให้บริกำร หมายถึง กระบวนการตีความหมายในส่ิงท่ีเห็น ไดย้ิน หรือ
ส่ิงท่ีรับรู้ด้วยประสาทสัมผสัต่อการบริการของพนักงานทุกหน่วยงานอาคารผูโ้ดยสารขาออก 
 ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เพียงใด ประกอบด้วยดังต่อไปน้ี ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน  
ดา้นกระบวนการท างานของพนกังาน ดา้นทกัษะในการให้บริการของพนกังาน  ดา้นทกัษะในการใช้
เคร่ืองมือของพนกังาน และ ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน     
 กำรประเมินประสิทธิภำพในกำรให้บริกำร หมายถึง เจา้หน้าท่ีหรือพนกังานของหน่วยงาน
ต่าง ๆ ท่ีให้บริการภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไดอ้ยา่งมีคุณภาพเป็นท่ีประทบัใจ และ สนองต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ประกอบดว้ยดงัต่อไปน้ี การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม 
(Context Evaluation) การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อน (Input Evaluation) การประเมิน
กระบวนการ (Process Evaluation) และการประเมินผลผลิต (Product Evaluation)  

 
 



 
 

1.6  กรอบแนวคิดในกำรวจัิย  
  กรอบแนวคิดที ่1: กำรวจัิยส ำหรับผู้ให้บริกำร (เจ้ำหน้ำที ่หรือ พนักงำน)         
ตวัแปรอิสระ (Independent variable)                    ตวัแปรตาม (Dependent variable) 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที ่1.1 แสดงภาพกรอบแนวคิดในการวจิยัส าหรับผูใ้ห้บริการ 

ปัจจัยด้ำนบุคคลของผู้ให้บริกำร 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. อาชีพ 

4. ระดบัการศึกษา 

5. ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบิน

สุวรรณภูมิ 

 

            

 

ด้ำนประสิทธิภำพกำรให้บริกำร 

รูปแบบของ CIPP Model 

1.การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะ

แวดลอ้ม (Context Evaluation: C) 

2.การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยั

ป้อน (Input Evaluation: I) 

 3.การประเมินกระบวนการ  

(Process Evaluation: P) 

4.การประเมินผลผลิต  

(Product Evaluation: P) 

 

          

 

ปัจจัยด้ำนคุณภำพในกำรให้บริกำร 

1. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน 

2. ดา้นกระบวนการท างาน 

3. ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ 

4. ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ 

5. ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

6. ดา้นปริมาณพนกังานท่ีให้บริการ 

7. ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ 

8. ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยใีนการ

ใหบ้ริการ 

9. ดา้นการพฒันาพนกังาน 



 
 

กรอบแนวคิดที ่2: ในกำรวจัิยส ำหรับผู้ใช้บริกำร (ผู้โดยสำรขำออกระหว่ำงประเทศ)  
ตวัแปรอิสระ (Independent variable)                    ตวัแปรตาม (Dependent variable) 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที ่1.2 แสดงภาพกรอบแนวคิดในการวจิยัส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
 

ปัจจัยด้ำนบุคคลของผู้ใช้บริกำร 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. อาชีพ 

4. ระดบัการศึกษา 

5. วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 

6. ความถ่ีในการใชบ้ริการ 

7. ผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการ 

 

 

 

 

            

 

ด้ำนกำรประเมินประสิทธิภำพกำร

ให้บริกำร รูปแบบของ CIPP Model 

 1. การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะ

แวดลอ้ม (Context Evaluation: C) 

2. การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยั

ป้อน (Input Evaluation: I) 

 3. การประเมินกระบวนการ  

(Process Evaluation: P) 

4. การประเมินผลผลิต 

 (Product Evaluation: P) 

 

          

 

ปัจจัยด้ำนกำรรับรู้คุณภำพของกำรให้บริกำร  

1. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ 

2. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการของพนกังาน 

3. ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังาน 

4. ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน 

5. ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน 

 



 
 

1.7  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ        
 1. บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) (ทอท.) สายการบิน และ ส านกังานตรวจคนเขา้
เมืองขาออก ซ่ึงสามารถน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาช่วงเวลาในการให้บริการของพนกังานบริเวณขาออก
ระหวา่งประเทศ มาก าหนดการวางแผนปรับปรุง แกปั้ญหา และวางกลยทุธ์ในการให้บริการสนามบิน
ให้มีประสิทธิภาพ และ สอดคล้องกับความต้องการของผูโ้ดยสาร เม่ือจ านวนผูโ้ดยสารเขา้มาใช้
บริการอยา่งต่อเน่ือง         
 2. บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) (ทอท.) และ ภาคเอกชนสามารถน าผลท่ีไดจ้าก
การศึกษาไปปรับปรุง และพฒันาการบริการให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวทั้งชาว
ไทยและชาวต่างชาติ เพื่อรองรับการขยายตวัของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวใหส้มบูรณ์แบบมากยิ่งข้ึน 
 3. บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) (ทอท.) สามารถน าผลวิเคราะห์ท่ีไดจ้ากการวิจยั
มาวางแผนกลยุทธ์การตลาด เพื่อกระตุน้ให้นักท่องเท่ียวเกิดการตั้งส้ินใจซ้ือทวัร์มาท่องเท่ียวใน
ประเทศไทยมากข้ึน และ น าขอ้มูลท่ีได้รับกลบัไปบอกต่อแบบปากต่อปาก ท าให้เกิดการขยายตวั 
ของฐานลูกคา้มากยิ่งข้ึน ดงันั้นจึงส่งผลดีต่อทั้งรัฐบาล เอกชน การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย และ 
บริษทัท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

บทที ่2 
 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

 การด าเนินกิจการของท่าอากาศยาน มีวตัถุประสงคห์ลกัอยูว่า่ เพื่อให้การบริการแก่ผูโ้ดยสาร
ภายในท่าอากาศยานเป็นไปอย่างสะดวกรวดเร็วและปลอดภยั โดยมีนโยบายทางดา้นการบริการว่า 
“จะพฒันาปรับปรุง และจดัส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ให้สามารารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสารทั้งในปัจจุบนั และในอนาคตของกิจการขนส่งทางอากาศยานอย่างมีประสิทธิภาพ และ  
คุม้ท่ีสุด” (อา้งอิง: เรืออากาศโท พลอย ป่ีบวั, 2534: 8) ซ่ึงทาง ทอท.ให้ความส าคญักบัลูกคา้เป็น
อนัดบัแรก เพื่อให้สามารถสร้างคุณภาพการบริการท่ีเหนือกว่าความคาดหมายและสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ทุกกลุ่ม รวมถึงผูโ้ดยสารและสายการบิน ทั้งน้ี จะให้ความส าคญักบัหน่วยงานท่ี
เก่ียวข้อง เพื่อให้การส่งมอบบริการเป็นไปตามเป้าหมายท่ีวางไว้ ซ่ึงในการศึกษา “การประเมิน
ประสิทธิภาพการให้บริการ กรณีศึกษา ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษารวบรวม
แนวคิด ทฤษฎี ทบทวนผลงานในอดีต และ ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใช้เป็นแนวทางในการวิจยั 
ดงัต่อไปน้ี  

2.1. การประยกุตใ์ชรู้ปแบบการประเมินรูปแบบซิบ (CIPP Model) ของ Stufflebeam 
       2.1.1 แบบจ าลองรูปแบบซิป (CIPP Model)     
       2.1.2 เกณฑแ์ละตวัช้ีวดัความส าเร็จของการประเมินผลโครงการ   
 2.2. แนวความคิดเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพในการบริการ    
 2.3. การแบ่งระดบัของประสิทธิภาพการใหบ้ริการ     
 2.4. การวดัระดบัการใหบ้ริการ LOS (Level of Service)     
 2.5. การก าหนดช่วงเวลาในการวเิคราะห์ความสามารถในการใหบ้ริการ  
 2.6. ประวติัความเป็นมาของสนามบินสุวรรณภูมิ     
 2.7. ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง         

 
 
 
 

 



 
 

2.1  การประยุกต์ใช้รูปแบบการประเมินรูปแบบซิบ (CIPP Model) ของ Stufflebeam  
 CIPP เป็นโมเดลท่ีเป็นท่ีรู้จกัแพร่หลายในการประเมินโครงการในหมู่นกัศึกษาไทยมาเป็น
เวลาหลายปี ท่ีเป็นดังน้ี เพราะองค์ประกอบในโมเดลครอบคลุมประเด็นส าคญัท่ีสามารถอธิบาย
คุณภาพของโครงการได ้ ผูเ้สนอโมเดลน้ีระบุไวว้า่ CIPP เป็นโมเดลท่ีเป็นพลวตัร ใชเ้พื่อสนบัสนุน
การตดัส้ินใจเก่ียวกบัส่ิงท่ีมุ่งประเมินในขณะนั้น ไม่วา่จะเป็นโครงการ งาน หรือ กิจกรรมอ่ืนใดก็ตาม 
โมเดลน้ีก็ถูกน าไปอา้งในการประเมินโครงการท่ีเสร็จแลว้มากมาย ทั้งในวิทยานิพนธ์การศึกษาระดบั
ปริญญาโท และ ปริญญาเอก หรือในงานประเมินทัว่ไปทางการศึกษา และในงานของผูท่ี้จบ และ 
ผูท่ี้ไม่ไดจ้บการศึกษาดา้นการประเมินมาโดยตรง บทความน้ีแสดงให้เห็นถึงแนวคิดของการประเมิน
ในยุคตั้งแต่ การประเมินอา้งอิงวตัถุประสงค์ของไทเล่อร์ จนมาถึงรูปแบบการประเมินแบบ CIPP 
ของสตสั-เฟิลบีม จากนั้นให้ตวัอย่างการประยุกต์ใช้ CIPP ในบริบทของการประเมินโครงการทาง
การศึกษา ความคาดหวงัของผูเ้ขียน คือ ครู อาจารย์ ตลอดจนถึง ผูบ้ริหาร และผูท่ี้เก่ียวข้องกับ
การศึกษาทั้งหลายจะไดแ้ลกเปล่ียนประสบการณ์ และ เรียนรู้อยา่งถูกตอ้งในแนวคิดของสตฟั-เฟิลบีม 
ในการเสนอรูปแบบการประเมินน้ี รวมทั้งไดเ้รียนรู้วา่ จะสามารถประยุกตใ์ช ้CIPP ในการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนไดอ้ยา่งไร 
  2.1.1  แบบจ าลองรูปแบบซิป (CIPP Model)     
 แบบจ าลอง (Model) หมายถึง วิธีการส่ือสารทางความคิด ความเขา้ใจ ตลอดจนจินตนาการท่ี
มีต่อปรากฏการณ์หรือเร่ืองราวใด ๆ ให้ปรากฏโดยใชก้ารส่ือในลกัษณะต่าง ๆ เช่น แผนภูมิ แผนผงั 
ระบบสมการ และรูปแบบอ่ืน เป็นตน้ เพื่อให้เขา้ใจไดง่้าย และสามารถน าเสนอเร่ืองราวไดอ้ย่างมี
ระบบ การประเมินผลโครงการนั้น มีแนวคิดและโมเดลหลายอยา่ง ณ ท่ีน้ี ขอเสนอแนวคิดและโมเดล
การประเมินแบบซิปป์ หรือ CIPP Model ของสตฟัเฟิลบีม (Danial . L. Stufflebeam) เพราะเป็นโมเดล
ท่ีไดรั้บการยอมรับกนัทัว่ไปในปัจจุบนั       
 แนวความคิดการประเมินของสตฟัเฟิลบีม  (Stufflebeam’s  CIPP  Model) ในปี  ค.ศ.  1971 
สตฟัเฟิลบีม และคณะ ไดเ้ขียนหนงัสือทางการประเมินออกมาหน่ึงเล่ม ช่ือ  “Educational Evaluation 
and decision Making” หนงัสือเล่มน้ี ไดเ้ป็นท่ียอมรับกนัอยา่งกวา้งขวาง เพราะให้แนวคิดและวิธีการ
ทางการวดัและประเมินผล ได้อย่างน่าสนใจและทนัสมยัด้วย นอกจากนั้น สตฟัเฟิลบีมก็ได้เขียน
หนังสือเก่ียวกบัการประเมินและรูปแบบของการประเมินอีกหลายเล่มอย่างต่อเน่ือง จึงกล่าวได้ว่า 
ท่านผูน้ี้เป็นผูมี้บทบาทส าคญัในการพฒันาทฤษฎีการประเมิน จนเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไปในปัจจุบนั 
เรียกวา่ CIPP Model         
  



 
 

  เป็นการประเมินท่ีเป็นกระบวนการต่อเน่ือง มีจุดเน้นท่ีส าคญั คือ ใช้ควบคู่กบัการบริหาร
โครงการ เพื่อหาขอ้มูลประกอบการตดัสินใจ อยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลา วตัถุประสงคก์ารประเมิน คือ 
การให้สารสนเทศเพื่อการตดัสินใจ เนน้การแบ่งแยกบทบาทของการท างานระหวา่ง ฝ่ายประเมินกบั 
ฝ่ายบริหารออกจากกนัอยา่งเด่นชดั กล่าวคือฝ่ายประเมินมีหนา้ท่ีระบุ จดัหา และน าเสนอสารสนเทศ
ให้กับฝ่ายบริหาร ส่วนฝ่ายบริหารมีหน้าท่ีเรียกหาข้อมูล และน าผลการประเมินท่ีได้ไปใช้
ประกอบการตดัสินใจ เพื่อด าเนินกิจกรรมใด ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งแลว้แต่กรณี ทั้งน้ีเพื่อป้องกนัการมีอคติใน
การประเมิน ซ่ึงสามารถแบ่งประเด็นการประเมินผลออกเป็น 4 ประเภท คือ   
 1. การประเมินด้านบริบทหรือสภาวะแวดล้อม (Context Evaluation: C) เป็นการประเมินให้
ได้ข้อมูลส าคญั เพื่อช่วยในการก าหนดวตัถุประสงค์ของโครงการความเป็นไปได้ของโครงการ  
เป็นการตรวจสอบว่าโครงการท่ีจะท าสนองปัญหาหรือความต้องการจ าเป็นท่ีแท้จริงหรือไม่ 
วตัถุประสงคข์องโครงการชดัเจน เหมาะสม สอดคลอ้งกบันโยบายขององค์การ หรือ นโยบายหน่วย
เหนือหรือไม่ เป็นโครงการท่ีมีความเป็นไปไดใ้นแง่ของโอกาสท่ีจะไดรั้บการสนบัสนุนจากองค์กร
ต่าง ๆ หรือไม่ เป็นตน้         
 การประเมินสภาวะแวดลอ้มจะสามารถช่วยในการตดัสินเก่ียวกบัเร่ืองโครงการควรจะท าใน
สภาพแวดล้อมใด ตอ้งการจะบรรลุเป้าหมายอะไร หรือตอ้งการบรรลุวตัถุประสงค์ เฉพาะอะไร   
เป็นตน้           
 2. การประเมินปัจจัยเบือ้งต้นหรือปัจจัยป้อน (Input Evaluation: I) เป็นการประเมินเพื่อ
พิจารณาถึง ความเป็นไปไดข้องโครงการ ความเหมาะสม และความพอเพียงของทรัพยากรท่ีจะใชใ้น
การด าเนินโครงการ เช่น งบประมาณ บุคลากร วสัดุอุปกรณ์ เวลา  รวมทั้งเทคโนโลยีและแผนการ
ด าเนินงาน  เป็นตน้         
 การประเมินผลแบบน้ีจะท าโดยใช ้เอกสารหรืองานวิจยัท่ีมีผูท้  าไวแ้ลว้ หรือใชว้ิธีการวิจยัน า
ร่องเชิงทดลอง (Pilot Experimental Project) ตลอดจนอาจให้ผูเ้ช่ียวชาญ มาท างานให้ อยา่งไรก็ตาม 
การประเมินผลน้ีจะต้องส ารวจส่ิงท่ีมีอยู่เดิมก่อนว่ามีอะไรบ้าง และตดัสินใจว่าจะใช้วิธีการใด  
ใชแ้ผนการด าเนินงานแบบไหน และตอ้งใชท้รัพยากรจากภายนอก หรือไม่   
 3. การประเมินกระบวนการ (Process Evaluation : P) เป็นการประเมินในช่วงระหวา่งการ
ด าเนินงานโครงการ เพื่อหาข้อบกพร่องของการด าเนินโครงการ ท่ีจะใช้เป็นข้อมูลในการพฒันา 
แกไ้ข ปรับปรุง ให้การด าเนินการช่วงต่อไปมีประสิทธิภาพมากข้ึน และ เป็นการตรวจสอบกิจกรรม 
เวลา ทรัพยากรท่ีใชใ้นโครงการ ภาวะผูน้ า การมีส่วนร่วมของประชาชนในโครงการ โดยมีการบนัทึก
ไวเ้ป็นหลักฐานทุกขั้นตอน การประเมินกระบวนการน้ี จะเป็นประโยชน์อย่างมากต่อการคน้หา



 
 

จุดเด่น หรือจุดแข็ง (Strengths) และจุดดอ้ย (Weakness) ของนโยบาย/แผนงาน/โครงการ มกัจะไม่
สามารถศึกษาไดภ้ายหลงัจากส้ินสุดโครงการแลว้      
 การประเมินกระบวนการจะมีบทบาทส าคญัในเร่ืองการให้ขอ้มูลยอ้นกลบัเป็นระยะ ๆ เพื่อ
การตรวจสอบการด าเนินของโครงการโดยทัว่ไป การประเมินกระบวนการมีจุดมุ่งหมาย คือ 
 3.1 เพื่อการหาขอ้บกพร่องของโครงการ ในระหว่างท่ีมีการปฏิบติัการ หรือการด าเนินงาน
ตามแผนนั้น          
 3.2 เพื่อหาขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีจะน ามาใช้ในการตดัสินใจเก่ียวกบัการด าเนินงาน ของโครงการ
 3.3 เพื่อการเก็บขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีไดจ้ากการด าเนินงานของโครงการ   
 4. การประเมินผลผลิต (Product Evaluation : P) เป็นการประเมินเพื่อเปรียบเทียบผลผลิตท่ี
เกิดข้ึนกบัวตัถุประสงคข์องโครงการ หรือ ความตอ้งการ/ เป้าหมายท่ีก าหนดไว ้รวมทั้งการพิจารณา
ในประเด็นของการยุบ เลิก ขยาย หรือปรับเปล่ียนโครงการและการประเมินผล เร่ืองผลกระทบ 
(Impact) และ ผลลพัธ์(Outcomes) ของนโยบายในการท างาน / แผนงาน / โครงการ โดยอาศยัขอ้มูล
จากการประเมินสภาวะแวดลอ้ม ปัจจยัเบ้ืองตน้และกระบวนการร่วมดว้ย  จะเห็นไดว้า่ การประเมิน
แบบ CIPP เป็นการประเมินท่ีครอบคลุมองคป์ระกอบของระบบทั้งหมด ซ่ึงผูป้ระเมินจะตอ้งก าหนด
วตัถุประสงคข์องการประเมินท่ีครอบคลุมทั้ง 4 ดา้น ก าหนดประเด็นของตวัแปรหรือตวัช้ีวดั ก าหนด
แหล่งขอ้มูลผูใ้ห้ขอ้มูล ก าหนดเคร่ืองมือการประเมิน วิธีการท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ก าหนด
แนวทางการวเิคราะห์ขอ้มูล และเกณฑก์ารประเมินท่ีชดัเจน      

เม่ือพิจารณาถึง  ช่วงเวลา ของการประเมินผลโครงการ เพื่อจ าแนกประเภทของการ
ประเมินผลโครงการโดยละเอียดแล้ว เราสามารถจ าแนกได้ว่าการประเมินผลโครงการมี 4 ระยะ
ดงัต่อไปน้ี          
 1. การประเมินผลโครงการ ก่อน การด าเนินงาน (Pre-evaluation) เป็นการประเมินวา่มีความ
จ าเป็น และความเป็นไปไดใ้นการก าหนดใหมี้โครงการหรือแผนงานนั้น ๆ หรือไม่ บางคร้ัง เรียกการ
ประเมินผล ประเภทน้ีว่า การศึกษาความเป็นไปไดท่ี้อาจจะเกิดข้ึน (Feasibility Study) หรือ การ
ประเมินความตอ้งการท่ีจ าเป็น (Need Assessment)      
 2. การประเมินผลโครงการ ขณะ ด าเนินงาน (On-going Evaluation) เป็นการประเมินผล
โครงการเพื่อติดตามความก้าวหน้าของการด าเนินงาน (Monitoring) และการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ
 3. การประเมินผลโครงการเม่ือ ส้ินสุด การด าเนินงาน (Post-evaluation) เป็นการประเมินว่า 
ผลของการด าเนินงานนั้น เป็นไปตามวตัถุประสงคข์องโครงการท่ีวางไวห้รือไม่  
 4. การประเมิน ผลกระทบ จาการด าเนินโครงการ (Impact Evaluation) เป็นการประเมินผล



 
 

โครงการ ภายหลงัจากการส้ินสุดการด าเนิน โครงการหรือแผนงาน โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อตรวจสอบ
ผลการด าเนินงานท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงอาจจะไดรั้บอิทธิพลจากการมีโครงการหรือปัจจยัอ่ืน ๆ  
 นอกจากน้ี สตฟัเฟิลบีม ได้น าเสนอประเภทของการตดัสินใจ ท่ีสอดคล้องกับประเด็นท่ี
ประเมินผล ดงัน้ี          
 1. การตดัสินใจเพื่อการวางแผน (Planning Decisions) เป็นการตดัสินใจท่ีใชข้อ้มูลจากการ
ประเมินสภาพแวดล้อมท่ีได้น าไปใช้ในการก าหนดจุดประสงค์ของโครงการ ให้สอดคล้องกับ
แผนการด าเนินงาน         
 2. การตดัสินใจเพื่อก าหนดโครงสร้างในการท างานของโครงการ (Structuring Decisions) 
เป็นการตดัสินใจท่ีใชข้อ้มูลจากปัจจยัน าเขา้ท่ีไดน้ าไปใชใ้นการก าหนดโครงสร้างของแผนงาน และ
ขั้นตอนของการด าเนินการของโครงการ       
 3. การตดัสินใจเพื่อน าโครงการไปปฏิบติั (Implementation Decisions) เป็นการตดัสินใจท่ีใช้
ขอ้มูลจากการประเมินกระบวนการ เพื่อพิจารณาควบคุมการด าเนินการให้เป็นไปตามแผน และ
ปรับปรุงแกไ้ขการด าเนินการใหมี้ประสิทธิภาพมากท่ีสุด     
 4. การตดัสินใจเพื่อทบทวนโครงการ (Recycling Decisions) เช่น การตดัสินใจเพื่อใชข้อ้มูล
จากการประเมินผลผลิต (Output) ท่ีเกิดข้ึน เพื่อพิจารณาการยุติ / ลม้เลิก หรือขยายโครงการท่ีจะ
น าไปใชใ้นโอกาสต่อไป         
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ขอ้มูลเก่ียวกบัประเด็นการประเมินแบบ CIPP Model ทั้ง 4 ประการ และประเภทต่างๆของ
การตดัสินใจดังกล่าวข้างต้น พอจะสรุป ความสัมพนัธ์ระหว่างประเภทของการประเมินกับการ
ตดัสินใจ  

 
ตารางที ่2.1  ตารางแสดงความสัมพนัธ์การตดัสินใจ และประเภทการประเมินแบบ CIPP Model 

ประเภทการประเมิน ประเภทการตดัสินใจ 
การประเมินสภาวะแวดลอ้ม 

(Context Evaluation) 
การตดัสินใจเพื่อการวางแผน 

(Planning Decisions) 
การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้/ตวัป้อน 

(Input Evaluation) 
การตดัสินใจเพื่อก าหนดโครงสร้าง

(Structuring Decisions) 
การประเมินกระบวนการ 

(Process Evaluation) 
การตดัสินใจเพื่อน าโครงการไปปฏิบติั

(Implementing Decisions) 
การประเมินผลผลิต 
(Product Evaluation) 

การตดัสินใจเพื่อทบทวนโครงการ
(Recycling Decisions) 

Stufflebeam ไดเ้สนอแนวคิดในการสร้างแบบแผนการประเมินผล ซ่ึงสอดคลอ้งกบั CIPP 
Model ซ่ึงอาจน าไปประยกุตใ์ชก้บัการประเมินผลในรูปแบบอ่ืน ๆ ได ้แบบแผนการประเมินผล ดงัน้ี 
 1. การบรรยายจุดมุ่งหมาย และการก าหนดนโยบายในการปฏิบติังาน ซ่ึงประกอบดว้ย  
  1.1 ขอบเขตความรับผดิชอบวา่มีขอบเขตระดบัทอ้งถ่ิน ระดบัจงัหวดั หรือ
ระดบัประเทศ          
  1.2 เวลาและแนวทางเลือก      
  1.3 ตวัแปรในการวดัและมาตรฐานท่ีใชใ้นการตดัสินใจ   
  1.4 นโยบายในการปฏิบติังานของผูป้ระเมินผล    
 2. การเก็บรวบรวมขอ้มูล ประกอบดว้ย แหล่งขอ้มูลท่ีจะเก็บรวบรวมขอ้มูล วธีิการ เคร่ืองมือ 
วธีิการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง สภาพการณ์ในการเก็บขอ้มูล     
 3. การวเิคราะห์ขอ้มูล        
 4. การรายงานผลหรือสรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูล     
 5. การบริหารการประเมินผล เพื่อเตรียมแผนการด าเนินงานทั้งหมด ซ่ึงประกอบดว้ย ขั้นตอน
คือ ก าหนดโครงร่าง ก าหนดบุคลากรและทรัพยากร ก าหนดวธีิการปฏิบติั ประเมินผล ประสิทธิภาพ



 
 

ของเคร่ืองมือ ก าหนดวธีิการท่ีจะพฒันาแบบแผนการประเมิน และการจดัหา งบประมาณท่ีใชใ้นการ
ด าเนินงาน การประเมินผลตลอดโครงการ 
  2.1.2  เกณฑ์และตัวช้ีวดัความส าเร็จของการประเมินโครงการ   
 การประเมินผลโครงการนั้นตอ้งมีเกณฑ์และตวัช้ีวดั (Indicator) ในระดบัความส าเร็จของ
โครงการใหท้ราบ โดยทัว่ไปแลว้เกณฑ ์เพื่อใชใ้นการประเมินผลโครงการ (วรเดช จนัทรศร และ
ไพโรจน์ ภทัรนรากุล. 2541: 44) มีดงัน้ี       
 1. เกณฑป์ระสิทธิภาพ (Efficiency) มีตวัช้ีวดั เช่น สัดส่วนของผลผลิตต่อค่าใชจ่้าย ผลิตภาพ
ต่อหน่วยเวลา ผลิตภาพต่อก าลงัคน ระยะเวลาในการใหบ้ริการต่อผูบ้ริการ   
 2. เกณฑป์ระสิทธิผล (Effectiveness) มีตวัช้ีวดั เช่น ระดบัการบรรลุเป้าหมาย ระดบัการบรรลุ
ตามเกณฑม์าตรฐาน ระดบัการมีส่วนร่วม ระดบัความเส่ียงของโครงการ   
 3. เกณฑค์วามพอเพียง (Adequacy) ตวัช้ีวดั เช่น ระดบัความพอเพียงของทรัพยากรการขาด  
แคลนปัจจยัการผลิต และปัจจยัอ่ืน เป็นตน้       
 4. เกณฑค์วามพึงพอใจ (Satisfaction) ตวัช้ีวดั เช่น ระดบัความพึงพอใจของโครงการ และ  
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของโครงการ เป็นตน้       
 5. เกณฑค์วามเป็นธรรม (Equity) ตวัช้ีวดั คือ การใหโ้อกาสกบัผูด้อ้ยโอกาส ความเป็นธรรม
ระหวา่งเพศ ระหวา่งกลุ่มอาชีพ ฯลฯ       
 6. เกณฑค์วามกา้วหนา้ (Progress) ตวัช้ีวดั เช่น ผลผลิตเปรียบเทียบกบัเป้าหมายรวมกิจกรรม
ท่ีท าแลว้เสร็จ ทรัพยากร และเวลาท่ีใชไ้ป มีความเหมาะสมเพียงใด เป็นตน้   
 7. เกณฑค์วามย ัง่ยนื ( Sustainability) ตวัช้ีวดั เช่น ความอยูร่อดของโครงการดา้นเศรษฐกิจ
สมรรถนะดา้นสถาบนั ความเป็นไปไดใ้นดา้นการขยายผลของโครงการ   
 8. เกณฑค์วามเสียหายของโครงการ (Externalities) ตวัช้ีวดั เช่น ผลกระทบดา้นส่ิงแวดลอ้ม 
ผลกระทบดา้นเศรษฐกิจ ผลกระทบดา้นสังคมและวฒันธรรม เป็นตน้   
 ส าหรับตวัช้ีวดั (Indicators) ความส าเร็จของโครงการนั้น หมายถึง ตวัช้ีวดัท่ีแสดง หรือ ระบุ
ประเด็นท่ีตอ้งการจะวดัหรือประเมิน หรือตวัแปรทางเศรษฐกิจและสังคม ท่ีตอ้งท าการศึกษา โดยจะมี
การระบุลกัษณะท่ีค่อนขา้งเป็นรูปธรรม ทั้งส่วนท่ีมีลกัษณะเชิงปริมาณ และลกัษณะเชิงคุณภาพ 

 
 
 



 
 

หลกัการสร้างตัวช้ีวดัทีด่ี  การสร้างตวัช้ีวดัท่ีดี จ  าเป็นจะตอ้งมีหลกัการ ท่ีใชเ้ป็นเป้าหมายใน
การด าเนินการดงัน้ี         
 1.  เลือกใช ้/ สร้างตวัช้ีวดัท่ีเป็นตวัแทนท่ีส าคญัเท่านั้น 
  2.  ค าอธิบาย หรือการก าหนดตวัช้ีวดัควรเป็นวลีท่ีมีความชดัเจน 
  3.  ตวัช้ีวดัอาจจะก าหนดไดท้ั้งเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพก็ได ้
  4.  ควรน าจุดประสงคข์องโครงการ หรือประเด็นการประเมินมาก าหนดตวัช้ีวดั 
  5.  การเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัตวัช้ีวดัควรรวบรวมขอ้มูล ทั้งจากแหล่งปฐมภูมิ และ  
ทุติยภูมิ            
 ขอยกตวัอยา่งการจ าแนกประเภทของตวัช้ีวดัตามลกัษณะของส่ิงท่ีไดรั้บการประเมินตาม
แบบจ าลองการประเมินผลตาม  CIPP Model คือ       
 1. ตวัช้ีวดัดา้นบริบท (Context) ตวัช้ีวดัสามารพิจารณาไดจ้ากส่ิงต่าง ๆ ดงัน้ี 
   1.1. สภาวะแวดลอ้มของก่อนมีโครงการ (ปัญหาวกิฤต) 
   1.2. ความจ าเป็น หรือ ความตอ้งการขณะนั้น และอนาคต 
   1.3. ความเขา้ใจร่วมกนัของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งกบัโครงการ    
 2. ตวัช้ีวดัดา้นปัจจยัน าเขา้ (Input) ตวัช้ีวดัสามารถพิจารณาไดจ้ากส่ิงต่าง ๆ ดงัน้ี 
   2.1. ความชดัเจนของวตัถุประสงคข์องโครงการ 
   2.2. ความพร้อมของทรัพยากร เช่น งบประมาณ คน วสัดุอุปกรณ์ เวลา และ 
กฎระเบียบ เป็นตน้ 
   2.3. ความเหมาะสมของขั้นตอนระหวา่งปัญหา สาเหตุของปัญหา และกิจกรรม 
 3. ตวัช้ีวดัดา้นกระบวนการ (Process) ตวัช้ีวดัสามารถพิจารณาไดจ้ากส่ิงต่าง ๆ ดงัน้ี 
   3.1. การตรวจสอบกิจกรรม เวลา และทรัพยากรของโครงการ 
   3.2. ความยอมรับของประชาชนและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัโครงการในพื้นท่ี 
   3.3. การมีส่วนร่วมของประชาชน และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัโครงการ 
   3.4. ภาวะผูน้ าในโครงการ      
 4. ตวัช้ีวดัดา้นผลผลิต (Product) ตวัช้ีวดัสามารถพิจารณาไดจ้ากส่ิงต่าง ๆ ดงัน้ี 
   4.1. อตัราการมีงานท าของประชาชนท่ียากจน    
  4.2. รายไดข้องประชาชนท่ีเขา้ร่วมโครงการ    
  4.3. ความพึงพอใจของประชาชนท่ีเขา้ร่วมโครงการ   
  



 
 

5. ตวัช้ีวดัดา้นผลลพัธ์ (Outcomes) ตวัช้ีวดัสามารถพิจารณาไดจ้ากส่ิงต่าง ๆ ดงัน้ี 
  5.1. คุณภาพชีวติของตนเอง และครอบครัวตามเกณฑม์าตรฐาน 
   5.2. การไม่อพยพยา้ยถ่ิน 
   5.3. การมีส่วนร่วมในการพฒันาชุมชน     
 6. ตวัช้ีวดัดา้นผลกระทบ (Impact)  ตวัช้ีวดัสามารถพิจารณาไดจ้ากส่ิงต่าง ๆ ดงัน้ี 
  6.1. ผลกระทบทางบวก / เป็นผลท่ีคาดหวงัจากการมีโครงการ 
   6.3. ผลกระทบทางลบ / เป็นผลท่ีไม่คาดหวงัจากโครงการ 
 เกณฑ์ และ ตวัช้ีวดัดังกล่าวน้ี สามารถใช้เป็นเคร่ืองมือในการประเมินผลโครงการได้ดี  
ซ่ึงจะครอบคลุม มิติดา้นเศรษฐกิจ สังคม ดา้นบริหารจดัการ ดา้นทรัพยากร และ ดา้นส่ิงแวดลอ้มใน
การท างาน เป็นตน้ นอกจากนั้นยงัสามารถวดัถึงความส าเร็จ และความลม้เหลวของโครงการพฒันา
ต่าง ๆ ของรัฐได ้ซ่ึงในทางปฏิบติันกัประเมินผล จะตอ้งน าเกณฑ์ และ ตวัช้ีวดัดงักล่าวมาปรับใชใ้ห้
เหมาะสมกบัลกัษณะ และบริบทของโครงการดว้ย 

เคร่ืองช้ีวดัการประเมินผล       
 การประเมินผลเป็นการเปรียบเทียบระหวา่งผลการปฏิบติังานจริง (Actual results) กบัผลท่ี
คาดวา่จะไดรั้บ (Expected results) โดยช้ีให้เห็นวา่ปฏิบติังานจริงเกิดข้ึนตรงกบัเป้าหมายท่ีก าหนดไว้
หรือไม่ โดยทัว่ไปตวัช้ีวดัจะตอ้งมีองคป์ระกอบส าคญั 3 ประการ คือ    
 1. ตวัช้ีวดั อาจจะมีทั้งตวัช้ีวดัเชิงปริมาณหรือคุณภาพ แต่อยา่งไรก็ตามจะตอ้งสามารถให้ค่า
หรือบ่งบอกลกัษณะท่ีชดัเจนของส่ิงท่ีจะท าการวดัวา่มีปริมาณหรือคุณลกัษณะอยา่งไร  
 2. การก าหนดเกณฑ์มาตรฐาน ในการประเมินเปรียบเทียบการเปล่ียนแปลงเคล่ือนไหวใน
ตวัช้ีวดันั้น ๆ ถึงแม้ตวัช้ีวดัจะมีความชัดเจนในการก าหนดค่าแต่ยงัไม่สามารถน าไปวิเคราะห์หา
ขอ้สรุปในการประเมินได้ จนกว่า จะได้มีการเปรียบเทียบ กบัเกณฑ์มาตรฐานหรือเป้าหมายการ
ด าเนินงานท่ีก าหนดไว ้        
 3. เง่ือนไขด้านเวลาและสถานท่ี ในการประเมินค่าของตวัช้ีวดั นอกจากข้ึนอยู่กบัเกณฑ์
มาตรฐานเพื่อการเปรียบเทียบแลว้ ยงัข้ึนอยูก่บัเง่ือนไขทั้งในดา้นเวลาและสถานท่ี กล่าวคือ ตวัช้ีวดัจะ
บ่งบอกสถานภาพของส่ิงท่ีจะวดัเฉพาะในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง หรือในขอบเขต บริเวณสถานท่ีหรือ
พื้นท่ี ท่ีไดร้ะบุไวใ้นการประเมินหรือตรวจสอบเท่านั้น 
 
 



 
 

ตัวช้ีวดัผลงาน  หมายถึง        
 1. วตัถุ ส่ิงของ คุณลกัษณะท่ีสามารถสังเกตเห็น วดัไดใ้นเชิงปริมาณ   
 2. ผลงานหรือส่ิงท่ีเกิดข้ึนจากการน าเอาทรัพยากร (Input) มาใช้ในการด าเนินกิจกรรม 
(Process) KPI (Key Performance Indicator) หรือ OVI (Objectively Verifiable Indicator) หมายถึง ส่ิง
ท่ีแสดงภาพให้เขา้ใจถึงความส าเร็จซ่ึงสามารถตรวจสอบได ้สังเกตไดห้รือสอบวดัได ้ณ ช่วงเวลาใด
เวลาหน่ึง โดยอาจเป็นลกัษณะเฉพาะ หรือภาพรวมก็ไดใ้นเชิงปริมาณ และ/หรือ คุณภาพท่ีจะสามารถ
อธิบายถึงความส าเร็จไดค้รบถว้นบริบูรณ์ หรือ อยา่งนอ้ยจะตอ้งอธิบายไดไ้ม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 70 ใน
รูปของข้อความ อัตราส่วน สัดส่วน ร้อยละ หรือความสัมพนัธ์ระหว่างข้อมูลในลักษณะต่าง ๆ 
นอกจากน้ียงัจะตอ้งมีลกัษณะเป็นหลกัฐานท่ีมีร่องรอยแสดงว่ามีการด าเนินงานจริง และมิใช่ ความ
คิดเห็น หรือค าบอกกล่าว 
 ตวัช้ีวดัทางสังคม (Social Indicators) หมายถึง ส่ิงท่ีแสดงออกเป็นตวัเลขท่ีใชว้ดัแง่มุม ต่าง ๆ 
ท่ี เก่ียวข้องกบัแนวคิดทางสังคม ซ่ึงเป็นเชิงนามธรรมให้เป็นตวัแปรเชิงรูปธรรมท่ีสามารถจดัได้
ภายใตร้ะบบสารสนเทศ อนัหน่ึงอนัเดียวกนั เพื่อประกอบการตดัสินใจของผูบ้ริหาร 

ค่าของตัวช้ีวดั         
 โดยทัว่ไปค่าของตวัช้ีวดัจะแสดงออกในรูปของตวัเลข    
 1. จ านวน (Number) คือ ตวัเลขท่ีแสดงถึงจ านวนส่ิงของหน่ึง เช่น จ านวนศูนยพ์ฒันา
เทคโนโลยปีระจ าต าบล จ านวนสวนสาธารณะในกรุงเทพ และอ่ืน ๆ เป็นตน้   
 2. ร้อยละ (Percentage) คือ จ านวนของเลขกลุ่มหน่ึง ซ่ึงน ามาเปรียบเทียบกบัเลขอีกกลุ่มหน่ึง
โดยปรับให้เลขกลุ่มหลงัมีค่าเท่ากบั 100 เช่น รายไดจ้ากภาษีเป็นร้อยละ 35 ของรายจ่ายประจ า เป็นตน้ 
  3. อตัราส่วน (Ratio) คือ ขอ้มูลท่ีแสดงความสัมพนัธ์เปรียบเทียบระหวา่งจ านวนของเลขกลุ่ม
หน่ึงกบัจ านวนของเลขอีกกลุ่มหน่ึงซ่ึงอยูใ่นเหตุการณ์เดียวกนัหรือเก่ียวขอ้งกนั เช่น อตัราส่วนของ
ครูต่อนกัเรียน เท่ากบั 1:25 เป็นตน้       
 4. สัดส่วน (Proportion) คือ ขอ้มูลท่ีแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งจ านวนของเลขกลุ่มหน่ึงกบั
จ านวนของเลขอีกกลุ่มหน่ึง โดยท่ีจ านวนเลขในกลุ่มแรกนั้น เป็นส่วนหน่ึงหรือรวมอยูใ่นจ านวนของ
เลขกลุ่มหน่ึงดว้ย เช่น เจา้หนา้ท่ีการเกษตรท่ีมีความรู้ดา้นเทคโนโลยกีารเกษตร เท่ากบั 3 ใน 5 ของ
เจา้หนา้ท่ีทั้งหมด เป็นตน้         
 5. อตัรา (Rate) คือ อตัราส่วนระหวา่งเลขจ านวนหน่ึงกบัเลขอีกจ านวนหน่ึงภายในระยะเวลา
หน่ึง เช่น จ านวนผูเ้ขา้รับการบ าบดัการติดยาเสพติดทุก 500 คน จะมีผูเ้ขา้รับการบ าบดัซ ้ า 10 คน  
เป็นตน้           



 
 

 6. ค่าเฉล่ีย (Average Mean) คือ ตวัเลขหน่ึงซ่ึงเฉล่ียจากกลุ่มตวัเลขจ านวนหน่ึงท่ีเป็นประเภท
เดียวกนั (รวมค่าของจ านวนตวัเลขกลุ่มตวัอยา่งหน่ึงแลว้หารดว้ยจ านวนตวัอยา่งนั้นทั้งหมด)  

การวดัประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการเพิม่ผลผลติของงานบริการ  
 การวดัในธุรกิจบริการนั้นตอ้งพิจารณาเก่ียวกบัลกัษณะของการบริการนั้นวา่เป็นการบริการท่ี
ให้บริการแก่ลูกคา้คร้ังละนาน ๆ  จึงตอ้งเนน้เร่ืองรายละเอียดรูปแบบของการให้บริการ และ มุ่งเน้น
คุณภาพในการบริการมากกว่าความรวดเร็วในการบริการ ซ่ึงจะต้องวดัในรูปแบบของการเพิ่ม
ประสิทธิผล (Effectiveness) โดยวดัว่า ตอ้งให้บริการในเร่ืองใดเพิ่มเติมจึงจะท าให้ลูกคา้พึงพอใจ 
ในขณะท่ีระบบการใหบ้ริการท่ีเนน้การใหบ้ริการลูกคา้จ านวนมาก ๆ เช่น บริเวณเคาน์เตอร์ตรวจบตัร
โดยสาร และ สัมภาระ (Tick Counter and Baggage Check) ด่านตรวจหนงัสือเดินทาง (Passport 
Control) และ ด่านตรวจคนเขา้เมือง (Immigration)       
 นั้นควรจะวดัประสิทธิภาพ (Efficiency) ในการให้บริการ ซ่ึงหมายถึง การพยายามลดตน้ทุน
ในการให้บริการ เช่น การเพิ่มความรวดเร็วในการให้บริการ การเพิ่มจ านวนผูรั้บบริการต่อชัว่โมง  
ท าให้เกิดการเพิ่มผลผลิตในงานบริการแต่ตน้ทุนเท่าเดิม และ ลูกคา้ไดรั้บบริการรวดเร็วข้ึนแต่ธุรกิจ
ตอ้งพิจารณาถึงคุณภาพในการให้บริการควบคู่กนัไปดว้ย และการวดัการเพิ่มผลผลิตนั้นไม่ไดจ้  ากดั
อยูเ่พียงเฉพาะอตัราส่วนของผลผลิต หรือผลการใหบ้ริการ (Output) ต่อหน่วยของปัจจยัน าเขา้ (Input) 
เท่านั้น แต่ยงัรวมไปถึงตวัช้ีประสิทธิภาพและประสิทธิผลท่ีส าคญัดงัน้ี   
 - การเปรียบเทียบระหวา่งจุดมุ่งหมายของการบริการกบัการปฏิบติังานท่ีแทจ้ริง 
 - การเปรียบเทียบระหวา่งเวลา และ ตน้ทุนจริงของการบริการต่อมูลค่าของบริการท่ีคาดหวงั
 - การใชป้ระโยชน์จากขีดความสามารถในการใหบ้ริการ (Capacity) คือ อตัราส่วนระหวา่งขีด
ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีใชไ้ปกบัขีดความสามารถทั้งหมดในการใหบ้ริการ  
 - ผลส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการ 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

2.2 แนวคิดเกีย่วกบัการประเมินคุณภาพในการบริการ     
 Parasuman และ คณะ (1990) ไดร้ะบุถึงมิติในการประเมินคุณภาพของงานบริการออกเป็น  
5 ส่วน หรือ ท่ีเรียกไดว้า่ SERVQUAL ท่ีมีการส่งมอบบริการเพื่อท่ีจะประเมินคุณภาพในการบริการ
ดา้นต่าง ๆ ของธุรกิจบริการ ดงัต่อไปน้ี       
 1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง การประเมินเก่ียวกบัความ 
สามารถในการจบัตอ้งไดใ้นธุรกิจบริการท่ีใหบ้ริการกบัลูกคา้ เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึง  
ไดแ้ก่ สถานท่ี เฟอร์นิเจอร์ เวบ็ไซต ์อุปกรณ์ท่ีใชบ้ริการลูกคา้ พนกังานบริการ และ เคร่ืองมือท่ีใช้ 
ในการส่ือสารการตลาด เช่น เอกสาร แผน่พบั เป็นตน้     
 2. ด้านความเช่ือถือไว้ว่างใจได้ (Reliability) หมายถึง การประเมินเก่ียวกบัความสามารถของ
ธุรกิจบริการในการส่งมอบบริการตามท่ีไดส้ัญญาใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ   
 3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง การประเมินดา้นความพร้อมท่ี 
จะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที  
 4. ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง การประเมินเร่ืองความรู้ความ 
สามารถ ความสุภาพ ความน่าเช่ือถือ และ ความน่าไวว้างใจของพนกังานบริการท่ีใหบ้ริการลูกคา้
 5. ด้านการรู้จัก และ เข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง การประเมินธุรกิจบริการในการดูแล
เอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 
 
2.3  การแบ่งระดับของประสิทธิภาพการให้บริการ      
 แนวคิดในการแบ่งระดบัของการใหบ้ริการ ไดถู้กพฒันาเพื่อใชใ้นการวางแผน ออกแบบ และ 
วเิคราะห์ความสามารถในการให้บริการขนส่ง จากผลการวิเคราะห์ระดบัในการให้บริการจะแสดงถึง
ระดับของความสะดวกสบายท่ีผูใ้ช้ได้รับจากการให้บริการนั้ นๆ ซ่ึงมีด้วยกันหลายระดับและ
ความสามารถในการใหบ้ริการ (Ashford, 1988)      
 Fruin (1971) ยงัไดท้  างานวิจยัเก่ียวกบัเคล่ือนตวัของคนเดินเทา้ และการก าหนดระดบัการ
ให้บริการส าหรับทางเดินเทา้ภายในอาคารผูโ้ดยสารของสนามบิน Port Authority of New York โดย
พิจารณาจากปริมาณของการเคล่ือนแต่ละทิศทางของผูโ้ดยสารและความเป็นอิสระของการเคล่ือนตวั 
ซ่ึงมีหลกัการพิจารณาไม่แตกต่างกนัจากการวิเคราะห์ความสามารถในการให้บริการของถนนเกณฑ์
ในการประเมินมีดงัน้ี         
  



 
 

1. ความเร็วในการเดินของแต่ละผูโ้ดยสาร      
 2. ความสามารถในการแซง       
 3. ความสะดวกสบายของเส้นทางในการเดิน 

 
ตารางที ่2.2  สรุปพื้นท่ีมาตรฐานส าหรับคนเดินเทา้ (ตารางฟุต/คน) 

 A B C D E F 
ทางเดิน 35 หรือ 

มากกวา่ 
25-35 15-25 10-15 5-10 5 หรือ  

นอ้ยกวา่ 
บนัได 20 หรือ 

มากกวา่ 
15-20 10-15 7-10 4-7 4 หรือ  

นอ้ยกวา่ 
แถวคอย 13 10-13 7-10 3-7 2-3 2 หรือ  

นอ้ยกวา่ 
แหล่งท่ีมา Fruin (1971)  

  อยา่งไรก็ตามผลงานวิจยัของ Fruin (1971) เก่ียวกบัการต่อแถวรอใชบ้ริการตามตารางท่ี 2.1 
เป็นการก าหนดระดบัในการให้บริการจากพื้นท่ีต่อผูใ้ช้บริการ ไม่สามารถน ามาใช้ในการประเมิน
ประสิทธิภาพในการให้บริการของส่วนประกอบต่าง ๆ ภายในอาคารผูโ้ดยสารของสนามบินไดทุ้ก
ส่วน เน่ืองจากการประเมินการให้บริการจะตอ้งพิจารณาถึงระยะเวลาในการด าเนินการ และพื้นท่ีใน
การใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารควบคู่กนัไป ดงันั้นการก าหนดระดบัการให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสาร
จะแบ่งประเภทของการก าหนดการด าเนินการของผูโ้ดยสารออกเป็น 3 ประเภท คือ 

 ประเภทแรก ส่วนประกอบในการให้บริการ (Processing) ประกอบด้วยบริเวณตรวจบตัร
โดยสารและสัมภาระ ตรวจคนเขา้เมือง ศุลกากร จุดตรวจรักษาความปลอดภยั และ จุดคืนสัมภาระ  
  ประเภทที่สอง บริเวณรอของผูโ้ดยสาร (Holding) ประกอบดว้ยบริเวณรอส าหรับผูโ้ดยสาร
ขาออก ห้องรอส าหรับผูโ้ดยสารขาออก ห้องรอก่อนข้ึนเคร่ือง ห้องรอส าหรับผูโ้ดยสารเปล่ียนเคร่ือง
และบริเวณรอส าหรับผูโ้ดยสารขาเขา้      
 ประเภททีส่าม บริเวณไหลเวียนของผูโ้ดยสาร (Circulation and mode transfer) ประกอบดว้ย 
บริเวณข้ึนลงเคร่ืองบิน ทางเดินภายในอาคาร และ จุดเช่ือมต่อระหว่างอาคารผูโ้ดยสาร และ ในการ
ด าเนินการบิน (Airside)         
 ในการพิจารณาระดบัการใหบ้ริการท่ีเกิดในส่วนประกอบในการให้บริการ (Processing) โดย
ปกติจะพิจารณาทั้ งในส่วนของระยะเวลาในการให้บริการ และพื้นท่ีในการให้บริการซ่ึงมี



 
 

ความสัมพนัธ์กนั ระดบัการให้บริการบริเวณรอผูโ้ดยสาร (Holding) จะพิจารณาในลกัษณะของพื้นท่ี
ต่อผูโ้ดยสาร แต่บางคร้ังจะตอ้งพิจารณาร่วมกบัระยะเวลาในการรอของผูโ้ดยสาร เช่น ผูโ้ดยสารท่ีมา
ก่อนก าหนดการเคร่ืองออกจะใชเ้วลาท่ีเหลือในการนัง่รอ ทั้งน้ีระยะเวลาท่ีผูโ้ดยสารมาก่อนก าหนด
ข้ึนอยู่กบัปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ีคือ ระยะเวลาในการด าเนินการภายในอาคารผูโ้ดยสาร และ ระยะเวลาใน
การเดินทางมายงัสนามบิน ส่วนระดบับริเวณไหลเวียน หรือเส้นทางเดินของผูโ้ดยสาร (Circulation 
areas) จะพิจารณาจากพื้นท่ีต่อผูโ้ดยสาร การก าหนดพื้นท่ีดงักล่าวในแต่ละสนามบินมีความแตกต่าง
กันบ้างข้ึนอยู่กับลักษณะ และ พฤติกรรมของผูโ้ดยสาร เช่น อายุของผูโ้ดยสาร อตัราส่วนของ
ผูโ้ดยสารท่ีใชก้ระเป๋าถือและใชร้ถเขน็       
 ถึงอย่างไรก็ตามยงัไม่มีวิธีการท่ีเป็นมาตรฐานในการก าหนดระดับในการให้บริการท่ีใช้
ส าหรับการออกแบบเพื่อรองรับความตอ้งการในการใชบ้ริการของผูโ้ดยสารภายในอาคารผูโ้ดยสาร
ของสนามบิน ซ่ึงต่างจากการก าหนดระดบัการให้บริการของถนนท่ีมีการก าหนดระดบัการให้บริการ
ไปในทิศทางเดียวกนั แมว้า่ผูด้  าเนินการท่าอากาศยาน (Airport Operators) และนกัออกแบบของแต่ละ
หน่วยงานหรือท่าอากาศยานฯ ต่างพยายามแสดงรายละเอียดของท่ีมาของแต่ละระดบัการให้บริการ
เพื่อเป็นท่ียอมรับ แต่ก็ยงัไม่มีวธีิการใดท่ีเป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีนิยมใชก้นัแพร่หลายจากหน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการบิน โดยปกติการก าหนดระดบัในการให้บริการจะพิจารณาทั้ง 2 ส่วนคือ ส่วนของ
การออกแบบ (พื้นท่ีต่อโดยสาร) และ ส่วนของการด าเนินการ (ระยะเวลาในการให้บริการ) ซ่ึงทั้งสอง
ส่วนน้ีจ าเป็นตอ้งพิจารณาควบคู่กนัไป Transportation Research Board (1994) ไดก้  าหนดระดบัการ
ให้บริการส าหรับเส้นทางไหลเวียน (Terminal Circulation) โดยใช้การก าหนดระดบัการให้บริการ
เหมือนกับระดับการให้บริการของทาเท้า ซ่ึงพิจารณาทั้งล่าช้าท่ีวดัจากความเร็วในการเดิน และ 
ความแออดั ดงัแสดงตามตาราง ท่ี 2.3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่2.3 แสดงระดบับริการการเคล่ือนตวัภายในอาคารผูโ้ดยสาร 
 

LOS 
(Level of  
Service) 

 
พื้นท่ี 

(ตร.ฟุต/คน) 

ปริมาณผูโ้ดยสาร และ ความเร็วท่ีก าหนด 
ความเร็วเฉล่ีย 
(ตร.ฟุต/นาที) 

ปริมาณผูโ้ดยสาร 
(ตร.ฟุต/คน/นาที) 

ปริมาณผูโ้ดยสาร
ต่อความสามารถ 
ในการใหบ้ริการ 

A ≥ 130 ≥ 260 ≤ 2 ≤  0.08 
B ≥ 40 ≥ 250 ≤ 7 0.28 
C ≥ 24 ≥ 240 ≤ 10 0.40 
D ≥ 15 ≥ 225 ≤ 15 0.60 
E ≥ 6 ≥ 150 ≤ 25 ≤ 1.00 
F < 6 < 150 คลาดเคล่ือนได ้ คลาดเคล่ือนได ้

แหล่งท่ีมา: TRB (1994) 

Transportation Research Board (1987) ไดก้  าหนด LOS โดยพฒันาจากระดบัการให้บริการ
ของถนน 6 ช่องจราจร ซ่ึงไดก้  าหนดระดบัการใหบ้ริการไว ้3 ระดบั คือ  
  ระดับ 1 ผูโ้ดยสารไม่เกิดความล่าช้าหรือแออดัจากผลกระทบในส่วนของการด าเนินการ
ใหบ้ริการภายในอาคารผูโ้ดยสาร        
 ระดับ 2 ผูโ้ดยสารเกิดความล่าช้าในช่วงเร่งด่วน อาจพบจ านวนผูโ้ดยสารท่ีมารอรับบริการ 
ในส่วนของการบิน จะตอ้งไม่ไดรั้บผลกระทบจากการด าเนินการให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสาร  
  ระดับ 3 ผูโ้ดยสารเกิดความล่าช้าตลอดเวลาในช่วงเวลาเร่งด่วน ความล่าช้าในการบิน  
มีผลกระทบจากการด าเนินการ ใหบ้ริการภายในอาคารผูโ้ดยสาร    
 British Airport Authority หรือ BAA (1981) และ International Air Transport Association 
หรือ IATA (1981) ไดร่้วมกนัเปรียบเทียบมาตรฐานในการก าหนดระดบัการให้บริการในส่วนการ
ด าเนินการส าหรับผูโ้ดยสารขาออกและขาเขา้ ดงัแสดงใน ตารางท่ี 2.4 และ 2.5 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่2.4  แสดงมาตรฐานส าหรับการออกแบบ และ การใหบ้ริการของหน่วยงาน BAA  
         และ IATA (ผูโ้ดยสารขาออก) 

 
ส่วนประกอบ 

มาตรฐานของ BAA มาตรฐานของ IATA 
พ้ืนท่ีมาตรฐาน เวลาท่ีใชบ้ริการ

มาตรฐาน 
พ้ืนท่ีมาตรฐาน เวลาท่ีใชบ้ริการ

มาตรฐาน 
บริเวณตรวจบตัร

โดยสารและ สัมภาระ 
0.8 ม² ต่อผูโ้ดยสาร
พร้อมกระเป๋าถือ  
0.6 ม² ต่อผูโ้ดยสาร
พร้อมสัมภาระ 

95 % ของผูโ้ดยสาร 
 < 3 นาที 

0.8 ม² ต่อผูโ้ดยสารพร้อม
สัมภาระ  
0.6 ม² ส าหรับผูม้าเยอืน 

95 % ของผูโ้ดยสาร 
< 3 นาที ; ช่วงเวลา
คบัคัง่ 80 % < 5 นาที  

บริเวณรอก่อนตรวจ 
หนงัสือเดินทาง 

1.0 ม² ต่อผูโ้ดยสาร 
ท่ีนัง่  
0.6 ม² ต่อผูโ้ดยสาร 
ท่ียนื  ท่ีนัง่มีส าหรับ
ผูโ้ดยสาร 10 % 

 
 

ไม่มี 

 
 

ไม่มี 

 
 

ไม่มี 

ด่านตรวจหนงัสือ
เดินทาง 

0.6 ม² ต่อผูโ้ดยสาร
ปราศจากกระเป๋าถือ  
0.8 ม² ต่อผูโ้ดยสาร
พร้อมกระเป๋าถือ 

95 % ของผูโ้ดยสาร 
 < 1 นาที 

0.6 ม² ต่อผูโ้ดยสาร
ปราศจากกระเป๋าถือ  
0.8 ม² ต่อผูโ้ดยสาร 
พร้อมกระเป๋าถือ 

95 % ของผูโ้ดยสาร 
 < 1 นาที 

บริเวณตรวจบตัร
โดยสารและ สัมภาระ 

1.0 ม² ต่อผูโ้ดยสาร 
ท่ีนัง่  
1.0 ม² ต่อผูโ้ดยสาร 
ท่ียนื ท่ีนัง่มีส าหรับ
ผูโ้ดยสาร 60 % 

 
 
 

ไม่มี 

1.0 – 1.5 ม² ต่อผูโ้ดยสาร
ท่ีนัง่ 
1.2 ม² ต่อผูโ้ดยสาร 
ท่ียนืพร้อมรถเขน็ 
1.0 ม² ต่อผูโ้ดยสาร 
ท่ียนื ท่ีนัง่มีส าหรับ
ผูโ้ดยสาร 50 % 

 
 
 

ไม่มี 

บริเวณรอก่อนตรวจ 
หนงัสือเดินทาง 

1.0 ม² ต่อผูโ้ดยสาร 
ท่ีนัง่  
1.0 ม² ต่อผูโ้ดยสาร 
ท่ียนื ท่ีนัง่มีส าหรับ
ผูโ้ดยสาร 60 % 

 
 
 
 
 
 

ไม่มี 

0.6 ม² ส าหรับผูโ้ดยสาร
ยนืรอใชบ้ริการโดยไม่มี
กระเป๋าถือ 
0.8 ม² ส าหรับผูโ้ดยสาร
ท่ีรอใชบ้ริการโดย
ปราศจากกระเป๋าถือ 
1.0 ม² ต่อผูโ้ดยสาร 
ในหอ้งรอผูโ้ดยสาร 
ก่อนข้ึนเคร่ือง 

 
 
80 % ของผูโ้ดยสารท่ี
รอใชบ้ริการตรวจ
บตัรโดยสาร 
เดินทาง < 5 นาที 
 
 

แหล่งท่ีมา: BAA และ IATA (1984) 



 
 

ตารางที ่2.5  แสดงมาตรฐานส าหรับการออกแบบ และ การใหบ้ริการของหน่วยงาน BAA และ IATA   
          (ผูโ้ดยสารขาเขา้) 

 
ส่วนประกอบ 

มาตรฐานของ BAA มาตรฐานของ IATA 
พ้ืนท่ีมาตรฐาน เวลาท่ีใชบ้ริการ

มาตรฐาน 
พ้ืนท่ีมาตรฐาน เวลาท่ีใชบ้ริการ

มาตรฐาน 
ตรวจคนเขา้เมือง 0.9 ม² ต่อผูโ้ดยสาร UK/EEC* 95 %  

 < 4 นาที  
อ่ืน ๆ 95% < 12 นาที 

0.9 ม² ต่อผูโ้ดยสาร 95 % ของผูโ้ดยสาร 
ทั้งหมด< 12 นาที  
80 %  ของผูโ้ดยสาร
ในประเทศ < 5 นาที  

จุดคืนสัมภาระ 1.25 ม² ต่อผูโ้ดยสาร
2.0 ม² ต่อผูโ้ดยสาร 
เดินทางระยะส้ัน 
3.25 ม² ต่อผูโ้ดยสาร 
เดินทางระยะยาว 

ระยะเวลามากสุดไม่
เกิน 25 นาที 
นบัตั้งแต่ผูโ้ดยสาร
คนแรกออกจากด่าน
ตรวจคนเขา้เมือง และ 
คนสุดทา้ยรับ
สัมภาระ 

0.8 ม² ต่อผูโ้ดยสาร
เดินทาง
ภายในประเทศและ
เดินทางระยะส้ัน1.6 
ม² ส าหรับผูโ้ดยสาร
เดินทางระยะยาว 

ระยะเวลามากสุดไม่
เกิน 25 นาที 
นบัตั้งแต่ผูโ้ดยสาร
คนแรกเขา้สู่จุดคืน
สัมภาระและคนสุก
ทา้ยรับสัมภาระ 
90 % ของผูโ้ดยสาร
รอสัมภาระ < 20 นาที 

ศุลกากร ไม่มี ไม่มี 2.0 ม² ต่อผูโ้ดยสาร ไม่มี 
บริเวณรอส าหรับ 

ผูโ้ดยขาเขา้ 
1.0 ม² ต่อคนยนื 
0.8 ม² ต่อคนท่ีนัง่
จ  านวนท่ีนัง่มี 20% 
ส าหรับผูค้น ณ 
ขณะนั้น 

 
 

ไม่มี 

0.6 ม² ต่อคนยนืรอ 
1.0 ม² ต่อคนท่ีนัง่รอ 
0.8 ม² ต่อผูโ้ดยสาร
เดินทางระยะส้ัน 
1.6 ม² ต่อผูโ้ดยสาร
เดินทางระยะยาว 

 
 

ไม่มี 

แหล่งท่ีมา: BAA และ IATA (1984) 

มาตรฐานเพิม่เติม        
 *หมายเหตุ UK/EEC หมายถึง ผูโ้ดยสารจากเครือสหราชอาณาจกัร และ ยโุรป 
    พื้นท่ีวา่งภายในอาคารผูโ้ดยสาร : 95% ของผูโ้ดยสารสามารถหาท่ีวา่งได ้ 
  ท่าเทียบจอดเคร่ืองบิน : ระยะทางในการเดิน < 250 ม. โดยปราศจากทางเล่ือน
        < 650 ม. พร้อมทางเล่ือน (โดยท่ี 200 ม. ไม่มีทางเล่ือน)
     : ระบบขนส่งมวลชนจากจุดหน่ึงไปยงัอีกจุดหน่ึงในกรณี 
         เดินทางเกิน 500 ม.    
 การบริการท่าเทียบจอดเคร่ืองบิน : ใชส้ะพานท่าเทียบจอดเคร่ืองบินอยา่งนอ้ย 75% 



 
 

 ถึงกระนั้น BAA ไดเ้พิ่มเติมมาตรฐานพื้นท่ีต่อผูโ้ดยสารในส่วนของบริเวณการไหลเวียน 
ของผูโ้ดยสารภายในอาคาร (Circulation Area) แต่มาตรฐานท่ีก าหนดจะใช้พิจารณาในช่วงเวลาท่ี
ผูโ้ดยสารคบัคัง่เท่านั้น แทนท่ีจะเป็นมาตรฐานในช่วงเวลาท่ีสังเกตหรือพิจารณา ท าใหค้วามล่าชา้หรือ
แออดัท่ีไดจ้ากการประเมินมีความแออดัมากจนเกินไป ดงันั้น BAA จึงไดรั้บการปรับปรุงมาตรฐาน
ใหส้ัมพนัธ์กบัระยะเวลาในการรอของผูโ้ดยสารดงัแสดงในตารางท่ี 2.6 
 
ตารางที ่2.6  มาตรฐานพื้นท่ีสัมพนัธ์กบัเวลาของ BAA 

ส่วนประกอบ พื้นท่ีท่ีเตรียมไวส้ าหรับการรอใชบ้ริการ 
ของผูโ้ดยสาร 

ตรวจบตัรโดยสาร 10 นาที 
ตรวจความปลอดภยั 5 นาที 
ตรวจหนงัสือเดินทาง 1 นาที 
ตรวจคนเขา้เมือง 
              - UK/EEC * 
              - อ่ืน ๆ 

 
12 นาที 
30 นาที 

*  หมายเหตุ UK/EEC หมายถึง ผูโ้ดยสารจากเครือสหราชอาณาจกัร และ ยโุรป 
    แหล่งท่ีมา: BAA (1981) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

2.4  การวดัระดับการให้บริการ LOS (Level of Service)     
 การวดัระดบัการให้บริการ (Level of Service) ภายในท่าอากาศยานก็ถือเป็นเร่ืองส าคญัอยา่ง 
ยิ่ง เน่ืองจากเพราะการวดัระดับการให้บริการ คือ การวดัระดับการรับรู้ถึงคุณภาพของบริการท่ี
ผูโ้ดยสารจะได้รับจากการให้บริการจากการท ากิจกรรมต่าง ๆ ในท่าอากาศยาน ซ่ึงอาจวดัได้จาก
 1. ระยะเวลาการรอคอยของผูโ้ดยสาร (Waiting Time) คือ ระยะเวลาท่ีผูโ้ดยสารใชใ้นการรอ
คอยตั้งแต่เขา้สู้แถวคอยจนกระทัง่ไดรั้บบริการ      
 2. ระยะเวลาท่ีใชใ้นการรับบริการ (Service Time) คือ ระยะเวลาท่ีผูโ้ดยสารเร่ิมตน้รับบริการ
จนกระทัง่การบริการเสร็จส้ิน        
 3. ระยะเวลาท่ีใชใ้นการเดิน (Walking Times) คือ เวลาท่ีผูโ้ดยสารตอ้งใชใ้นการเดินจากจุด
กิจกรรมหน่ึงไปยงัหน่ึงกิจกรรมหน่ึง       
 ดงันั้น ผูโ้ดยสารจะรู้สึกไดว้่าการให้บริการในท่าอากาศยานมีคุณภาพดีก็ต่อเม่ือ ใชเ้วลาใน
การรอคอยและรับการบริการน้อย และ ระยะเวลาท่ีต้องเดินไปท ากิจกรรมต่างๆมีน้อยเช่นกัน  
(Daan van Beusekom, 2004)         
 จากการวดัประสิทธิภาพและการวดัระดบัการให้บริการภายในท่าอากาศยาน จะเห็นไดว้่า
ระยะเวลาการรอคอยของผูโ้ดยสาร (Waiting Time) เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส าคญั โดย Soemon Takakuwa, 
Tomoki Oyama (2003) ไดใ้ห้ความหมายของ Waiting Time คือ ระยะเวลาท่ีผูโ้ดยสารรอคอยให ้
Counter ท่ีเปิดใหบ้ริการวา่งเพื่อท่ีจะไดเ้ขา้ไปรับบริการในแต่ละกิจกรรมได ้ซ่ึงระยะเวลารอคอยน้ีถือ
วา่เป็นปัญหาท่ีส าคญัซ่ึงจะสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพของการให้บริการและส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูโ้ดยสาร (Chwen Sheu, Roger McHaney and Sunil Babbar,2003) และ J.D. Power and 
Associates Reports (2007) ยงัไดแ้สดงขอ้เสนอท่ีว่า Waiting Time จะเป็นตวัตดัส้ินหลกัในการวดั
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในท่าอากาศยานเช่นกัน โดยในรายงานท่ีจดัท าโดย United States 
Government Accountability office (2005) กล่าวถึงปัจจยัท่ีท าให้เกิดระยะเวลารอคอยไวว้า่ เกิดจาก
การไม่สมดุลกนัระหว่างความตอ้งการใช้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสาร กบัจ านวนทรัพยากรท่ีทาง 
ท่าอากาศยานจดัเตรียมไวใ้ห้บริการแก่ผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการ เช่น จ านวนเคาน์เตอร์ท่ีเปิดให้บริการ 
หรือ จ านวนพนกังานท่ีให้บริการในแต่ละกิจกรรม ซ่ึงหากมีจ านวนผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการมากกว่า
จ านวนทรัพยากรแลว้ก็จะน าไปสู่ปัญหาความแออดัภายในอาคารผูโ้ดยสาร และ เกิดแถวการรอคอย
มากข้ึน            
 แสดงตวัอย่างในการน าแบบจ าลองมาพฒันาบนพื้นฐาน Queueing Theory มาใช้ในการ
วเิคราะห์การเช่ือมโยงของการด าเนินงานภายในอาคารผูโ้ดยสารทั้งผูโ้ดยสารขาเขา้ และ ผูโ้ดยสารขา



 
 

ออก โดยรูปท่ี 2.1 แสดงขั้นตอนการด าเนินการส าหรับผูโ้ดยสารขาออกเร่ิมตั้งแต่ผูโ้ดยสารเขา้มาใน
อาคารผูโ้ดยสาร (D) ตรวจบตัรโดยสาร (T) ตรวจบตัรโดยสารและสัมภาระ (B) ตรวจหนงัสือเดินทาง 
(P) บริเวณรอพกั (W) ตรวจรักษาความปลอดภยั (X) และ ห้องรอก่อนข้ึนเคร่ือง (S) ส่วนรูปท่ี 2.2 
แสดงขั้นตอนการด าเนินการผูโ้ดยสารขาเขา้ เร่ิมตั้งแต่ผูโ้ดยสารออกจากเคร่ืองบิน (G) ตรวจคนเขา้
เมือง (P) จุดคืนสัมภาระ (R) ด่านศุลกากร (C) และ ออกจากอาคารผูโ้ดยสาร (D) 
 
                A                                C                   E                            G 
                                                                                  
                      B                    D   
 
 

ภาพที ่2.1 ภาพแสดงการด าเนินการส าหรับผูโ้ดยสารขาออก 
 
                                                          B                                    D 
                            A                                             C                                              E 
                             a                                              c                                               e 
 

ภาพที ่2.2 ภาพแสดงการด าเนินการส าหรับผูโ้ดยสารขาเขา้ 
 ภาพท่ี 2.1 และ 2.2 เป็นโครงข่ายแสดงเส้นทางการด าเนินการใชบ้ริการของผูโ้ดยสารภายใน
อาคารผูโ้ดยสาร โดยสัญลกัษณ์ A  E แสดงถึงอตัราส่วนการกระจายตวัของผูโ้ดยสารในแต่ละ 
ส่วนของการใชบ้ริการ และ ระยะทางระหวา่งแต่ละส่วนประกอบแสดงดว้ยสัญลกัษณ์ a e ทั้งน้ีใน
การวิเคราะห์ระยะเวลาในการด าเนินการทั้งหมดซ่ึงประกอบดว้ย ระยะเวลาในการรอ ระยะเวลาใน
การใหบ้ริการและระยะเวลาในการเดินทางจากส่วนประกอบหน่ึงไปยงัอีกส่วนกอบหน่ึง สามารถหา
ไดโ้ดยใช ้Transition matrix ดงัแสดงในตาราง 2.7 และ 2.8 ซ่ึงเป็นแบบฟอร์มในการป้อนขอ้มูลลงใน
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ ข้อมูลท่ีป้อนประกอบด้วยข้อมูลดงัน้ี คือ การกระจายของผูโ้ดยสาร และ 
ระยะทางในการเดินทางแต่ละส่วนประกอบ และ จ านวนเฉล่ียของผูโ้ดยสารท่ีรอใช้บริการส าหรับ
ผูโ้ดยสารขาออก จากนั้นโปรแกรมจะท าการประมวลผลต่อไปเพื่อค านวณหาผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ เช่น 
ความล่าชา้เฉล่ียของผูโ้ดยสารท่ีรอใชบ้ริการ เป็นตน้     
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  ในการประเมินประสิทธิภาพจากตารางท่ี 2.7 และ 2.8 สามารถพิจารณาไดท้ั้งเช่ือมแต่ละส่วน
ให้บริการ หรือ พิจารณาแยกแต่ละส่วนประกอบ นอกจากน้ีแบบจ าลองขา้งตน้ยงัสามารถใชไ้ดดี้ใน
การวิเคราะห์ประสิทธิภาพในการให้บริการเพื่อใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงมาตรฐานในการ
ให้บริการให้ดีข้ึน โดยปราศจากการเปล่ียนแปลงรูปแบบของโครงข่ายการด าเนินการเดิม เพื่อรักษา
ระดบัมาตรฐานการบริการท่ีตั้งไว ้แต่อยา่งไรก็ตามดงัท่ีกล่าวขา้งตน้ การวิเคราะห์โดยวิธี Analytical 
model ซ่ึงใช ้Queueing Theory สามารถวิเคราะห์แยกแต่ละส่วนประกอบเท่านั้น ไม่สามารถพิจารณา
ถึงปฎิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนระหว่างส่วนประกอบได้ โดยต่าง ๆ จากสภาพจริงท่ีเกิดข้ึนภายในอาคาร
ผูโ้ดยสาร ท าใหค้่าท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์มีความแม่นย  านอ้ยกวา่เป็นโครงข่าย ซ่ึงจ าลองสภาพท่ีเกิดข้ึน
ไดส้อดคลอ้งกบัรูปแบบการใหบ้ริการท่ีเกิดข้ึนจริงภายในอาคารผูโ้ดยสาร 
 
ตารางที ่2.7  Transition Matrix อตัราส่วนในการกระจายตวัของผูโ้ดยสารในแต่ละส่วนใหบ้ริการ   
                     ส าหรับผูโ้ดยสารขาออก 
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ตารางที ่2.8  Transition Matrix ระยะทางเฉล่ียในการเดินทางแต่ละส่วนประกอบ  

  ส าหรับผูโ้ดยสารขาออก 
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2.5  การก าหนดช่วงเวลาในการวเิคราะห์ความสามารถในการให้บริการ    
 การก าหนดช่วงเวลาท่ีเป็นฐานในการออกแบบความสามารถในการให้บริการภายในอาคาร
ผู ้โดยสาร มีความส าคัญมากต่อการพัฒนาขีดความสามารถรองรับปริมาณความต้องการใน 
การเดินทาง ในช่วงเวลาผูโ้ดยสารคบัคัง่ ถา้ออกแบบความสามารถในการให้บริการต ่าเกินไปจะเป็น
ผลท าให้มีบริการไม่เพียงพอกับความต้องการ เกิดความล่าช้าในการรอรับริการและความแออดั  
แต่ถา้ออกแบบให้มีขีดความสามารถรองรับความตอ้งการสูงเกินไปจะมีผลท าให้ส้ินเปลืองค่าใชจ่้าย
เกินความจ าเป็น การก าหนดช่วงเวลาในการออกแบบของอาคารผูโ้ดยสารของแต่ละสนามบินตอ้ง
ค านึงถึงลกัษณะการกระจายตวัของการเดินทางของผูโ้ดยสารในช่วงเวลาคบัคัง่   
 ซ่ึงลกัษณะการกระจายตวัดงักล่าวของแต่ละอาคารผูโ้ดยสารของสนามบินมีความแตกต่างกนั
สูงมาก และต่างจากเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนภายในอาคารผูโ้ดยสารของสถานีรถไฟหรือรถไฟฟ้า ซ่ึงมี
ชัว่โมงเร่งด่วนเกิดข้ึนในช่วงเวลาใกลเ้คียงกนัของทุก ๆ วนั สนามบินบางแห่งท่ีมีผูโ้ดยสารส่วนใหญ่
เดินทางเฉพาะภายในประเทศจะมีลกัษณะของการกระจายตวัของปริมาณของผูโ้ดยสารต่างจาก
สนามบินท่ีผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เดินทางระหวา่งประเทศ (Ashford และ Stanton, 1984) โดยตวัอยา่ง
ความแตกต่างของลกัษณะการกระจายตวัของผูโ้ดยสาร แสดงดงัรูปท่ี 2.3 

 
ภาพที ่2.3 กราฟแสดงปริมาณการกระจายตวัของผูโ้ดยสารของสนามบินแต่ละประเภท  
      แหล่งท่ีมา : Ashford และ Stanton (1984) 

ภาพท่ี 2.3 แสดงลกัษณะรูปร่างโดยทัว่ไปของลกัษณะการกระจายตวัของปริมาณผูโ้ดยสาร
ภายในสนามบินท่ีมีลกัษณะเฉพาะแตกต่างกนัไป 3 ประเภทคือ สนามบิน A เป็นสนามบินท่ีมีปริมาณ
ผูโ้ดยสารสูง ผูโ้ดยสารส่วนมากเดินทางระยะสั้นหรือภายในประเทศ สนามบิน B เป็นสนามบินท่ีมี



 
 

ปริมาณผูโ้ดยสารปานกลาง โดยมีผูโ้ดยสารท่ีเดินทางระยะสั้น หรือ ภายในประเทศ และผูโ้ดยสารท่ี
เดินทางระยะไกลหรือระหว่างประเทศมีปริมาณใกลเ้คียงกนั และ สนามบิน C เป็นสนามบินท่ีมี
ปริมาณผูโ้ดยสารปานกลางเดินทางระหว่างประเทศ ซ่ึงเป็นการเดินทางมากเฉพาะช่วงเทศกาล จะ
สังเกตเห็นวา่สนามบิน C จะมีปริมาณของผูโ้ดยสารคบัคัง่สูงในดา้นซ้ายของรูป เน่ืองจากผูโ้ดยสาร
ส่วนมากเดินทางระหวา่งประเทศ เดินทางมากในช่วงระยะเวลาประมาณ 2 เดือนของปีในเฉพาะช่วง
เทศกาลและช่วงหลงัจากเทศกาลต่าง ๆ สนามบิน C จะมีผูโ้ดยสารเดินทางนอ้ยกวา่สนามบิน B และ 
สนามบิน A ส่วนเส้นกราฟแสดงลกัษณะการกระจายตวัของผูโ้ดยสาร ณ สนามบิน A จะมีความชนั
น้อยกว่าสนามบินอ่ืน เน่ืองจากผูโ้ดยสารท่ีเดินทางในสนามบิน A โดยส่วนมากจะนิยมเดินทาง
ภายในประเทศเพื่อติดต่อธุรกิจตลอดปี จึงมีลกัษณะการกระจายตวัท่ีมีความแปรปรวน (Variations) 
ต ่าวา่สนามบิน B และ C         
 จากลกัษณะการกระจายตวัของปริมาณผูโ้ดยสารท่ีแตกต่างกนัดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้จึงเป็นการ
ยากท่ีจะหาขอ้มูลของปริมาณผูโ้ดยสารในช่วงเวลาคบัคัง่ได ้ดงันั้นเพื่อความง่ายในการพิจารณาโดย
ไม่ค  านึงถึงลกัษณะท่ีแตกต่างกนัของแต่ละสนามบิน จึงเลือกช่วงเวลาท่ีผูโ้ดยสารใช้สนามบินมาก
ท่ีสุดท่ีชั่วโมงท่ี 30 (Thirtieth highest hour) ซ่ึงเป็นมาตรฐานเดียวกบัท่ีนิยมใช้ในการออกแบบ
ช่วงเวลาท่ีใชก้ารออกแบบความสามารถในการให้บริการของสนามบินเรียกวา่ Standard Busy Rate 
(SBR) อย่างไรก็ดีการออกแบบสนามบินในสหรัฐอเมริกาส่วนมากไม่นิยมใช้วิธีการดงักล่าว แต่จะ 
ใช้ค่าเฉล่ียในการออกแบบ เช่นชัว่โมงผูโ้ดยสารคบัคัง่ท่ีสุดในวนัปกติของเดือนท่ีมีผูโ้ดยสารคบัคัง่
สูงสุด (Peak hour of the average day of the peak month) (Ashford, 1988) 
 
2.6  ประวตัิความเป็นมาของสนามบินสุวรรณภูมิ      
 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ หรือ สนามบินสุวรรณภูมิ (ช่ือเดิม: สนามบินหนองงูเห่า) เป็น
สนามบินตั้งอยู่ท่ี ถนนบางนา-ตราด ในต าบลราชาเทวะ อ าเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ เปิดใช้
งานวนัท่ี 28 กนัยายน พ.ศ. 2549 โดยใชง้านแทน ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง นโยบายรัฐบาล
ได้ก าหนดท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิเป็นท่าอากาศยานหลักของประเทศ และจะเป็น
ศูนยก์ลางการบินในภูมิภาค เอเชียอาคเนย์ จากขอ้มูลการจดัอนัดบัล่าสุดของเวบ็ไซต์ “สมาร์ตทรา 
เวลดอตคอม” ท่ีมีการส ารวจความเห็นของผูเ้ดินทางทัว่โลกเปิดเผยว่า ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของ
ไทยนั้นไดรั้บการจดัอนัดบัให้เป็นท่าอากาศยานยอดเยี่ยมอนัดบัท่ี 4 ของโลก รองจากท่าอากาศยาน
นานาชาติฮ่องกงท่าอากาศยานสิงคโปร์ชางงี และท่าอากาศยานนานาชาติกวัลาลมัเปอร์ของมาเลเซีย 
  ช่ือของสนามบินสุวรรณภูมิ มีความหมายว่า "แผ่นดินทอง" เป็นช่ือพระราชทานโดย



 
 

พระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วั ทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ เม่ือวนัท่ี 29 กนัยายน พ.ศ. 2543 และเสด็จ
พระราชด าเนินทรงประกอบพิธีวางศิลาฤกษ์อาคารผูโ้ดยสารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในวนัท่ี 19 
มกราคม พ.ศ. 2545 ซ่ึงช่ือแบบสากลของสนามบินจะสะกดตามการถ่ายตวัสะกดภาษาสันสกฤตว่า 
"Suvarnabhumi" แทนการเขียนทบัศพัทต์ามระบบราชบณัฑิตยสถาน ซ่ึงสะกดวา่ "Suwannaphum"   
  วิสัยทัศน์ ทสภ. เป็นท่าอากาศยานนานาชาติชั้นน า ดว้ยมาตรฐานการให้บริการระดบัสากล
ในรูปแบบเอกลกัษณ์ความเป็นไทย พร้อมดว้ยการบริการท่ีหลากหลาย สามารถตอบสนองความพึง
พอใจสูงสุดของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อไปสู่การเป็นท่าอากาศยานท่ีดีท่ีสุดใน 10 อนัดบัแรกของโลก พร้อม
ทั้งขยาย ความเป็นศูนยก์ลางทางธุรกิจ และ โลจิสติกส์ในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ซ่ึงเป็นส่วน
ส าคญัในการสร้างมูลค่าเพิ่มทางเศรษฐกิจใหก้บัประเทศไทย 

ตราสัญลักษณ์ หมายถึง รูปร่างโดยรวมของตราสัญลกัษณ์ เป็นรูปแบบเชิงนามธรรม แสดง
ถึงการบิน การพุ่งทะยานข้ึน ส่ือถึงความกา้วหนา้ขององคก์ร และการเป็นผูน้ าทางการคมนาคม และ 
การขนส่งทางอากาศ ซ่ึงเป็นภารกิจหลกัท่ีส าคญั และ ยงัส่ือถึงความเจริญกา้วหนา้ ต่อไปอยา่งไม่หยุด
น่ิง ขององคก์ร รายละเอียดของตราสัญลกัษณ์ ส่ือถึงความเป็นท่าอากาศยานสุวรรณภูมิไดอ้ยา่งลงตวั 
เพราะมีมุมมองท่ีแสดงถึงทศันียภาพ ของท่าอากาศยานแฝงอยู ่โดยแถบเส้นสีน ้ าเงิน 3 เส้นดา้นล่าง
แสดงถึงรันเวยข์องท่าอากาศยาน แถบสีทอง ดา้นบน 2 เส้น แสดงถึงเคร่ืองบิน ท่ีก าลงัจอดน่ิงอยู ่ใน
บางมุมมองแถบเส้นสีน ้าเงิน ยงัดูคลา้ยส่วนหลงัคาของอาคารของท่าอากาศยานดว้ย   
 เส้นสายของตราสัญลกัษณ์ เป็นการผสมผสานรูปแบบทางศิลปะของไทย และสากล โดยมี
ส่วนท่ีแสดงออกถึงความเป็นไทย อนัไดรั้บ แรงบนัดาลใจ จากเส้นสายลายไทยมาประยุกต์ใหม่ให้
เกิดเป็นความสากล ส่ือถึงท่าอากาศยานนานาชาติประจ าชาติไทย ดงัภาพท่ี 2.4 

 
ภาพที ่2.4 ตราสัญลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 



 
 

ตัวอกัษร  ตวัอกัษรของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิใชค้  าวา่ “Suvarnabhumi” ออกแบบข้ึนมา
เป็นพิเศษ เพื่อประกอบกบัตราสัญลกัษณ์ โดยส่วนปลายของตวัอกัษรมีการดดัแปลงเพื่อ แสดงถึง
เอกลกัษณ์ความเป็นไทย ส่ือถึงท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ดงัภาพท่ี 2.5 
 

 
 

ภาพที ่2.5 ตวัอกัษรท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 

              ความหมายของ สี 

  
 

  
สีทอง (Copper Gold) เป็นสัญลกัษณ์ของความเจริญรุ่งเรือง ส่ือถึงดินแดน  
สุวรรณภูมิอนัเป็นช่ือของท่าอากาศยาน และแสดงถึงความเจริญรุ่งเรืองขององคก์ร 

  

  
 

  
สีน า้เงิน (Blue) เป็นสีแทนสัญลกัษณ์ของความสุขมุ ความรอบคอบ และมิตรภาพ  
ซ่ึงส่ือถึงบุคลิกขององคก์ร 

 

  

              การใช้โลโก้บนพืน้สีต่าง ๆ 

  

 
ภาพที ่2.6 โลโกบ้นพื้นสีต่าง ๆ ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
 
 



 
 

  ประวตัิความเป็นมา รัฐบาลทหารของจอมพลถนอม กิตติขจร ไดซ้ื้อท่ีดินหนองน ้ า 20,000 ไร่ 
บริเวณหนองงูเห่า จงัหวดัสมุทรปราการในปี พ.ศ. 2516 ส าหรับสร้างสนามบินใหม่   
 เวลาเกือบ 30 ปีต่อมา รัฐบาลของ พ.ต.ท. ทกัษิณ ชินวตัร ไดเ้ห็นวา่ สนามบินมีความส าคญั
ต่อการส่งเสริมและพฒันาความเจริญดา้นเศรษฐกิจ สังคม การท่องเท่ียว และดา้นอ่ืนของประเทศเป็น
อย่างมาก รัฐบาลจึงก าหนดให้ การก่อสร้าง ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เป็นวาระแห่งชาติ ซ่ึงทุก
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง จะตอ้งร่วมกนัด าเนินการแบบบูรณาการ เพื่อให้ส าเร็จตามเป้าหมาย จึงไดเ้ร่ง
การก่อสร้างตั้งแต่เดือน มกราคม พ.ศ. 2545     
 สนามบินไดเ้ปิดทดลองใช้ในตอนเชา้ของวนัท่ี 29 กรกฎาคม พ.ศ. 2549 โดยมีสายการบิน
ภายในประเทศ 6 สายการบินร่วมทดลอง ไดแ้ก่ การบินไทย นกแอร์ ไทยแอร์เอเซีย บางกอกแอร์เวย ์
พีบีแอร์ และ โอเรียนทไ์ทย โดยมีจ านวนผูโ้ดยสาร 4,800 คน จาก 24 เท่ียวบิน โดยพ.ต.ท. ทกัษิณ  
ชินวตัร นายกรัฐมนตรีในขณะนั้น ได้เดินทางจากสนามบินดอนเมืองมายงัสนามบินสุวรรณภูมิ 
นอกจากน้ี ไดมี้กิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึงรวมถึงการแจกประกาศนียบตัรและบตัรโดยสารท่ีระลึกแก่ผูร่้วม
เท่ียวบิน การน าผูส้นใจเยี่ยมชมบริเวณสนามบินโดยมคัคุเทศก์อาสาสมคัรจากมหาวิทยาลยัต่าง ๆ 
ร่วมกบัการท่าอากาศยาน และรถโดยสาร ขสมก. ไดจ้ดัเส้นทางพิเศษเพื่อเขา้ชมสนามบินและสถานท่ี
ท่องเท่ียวในบริเวณใกลเ้คียง       
 นอกจากน้ีรัฐบาลคาดว่าจะไดรั้บการรับรองจากกรมการขนส่งทางอากาศ ภายใตม้าตรฐาน
นานาชาติท่ีออกโดยองค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO) และ สมาคมการขนส่งทาง
อากาศระหวา่งประเทศ (IATA) เพื่อเปิดใชใ้นทางพาณิชยอ์ยา่งเป็นทางการ ในวนัท่ี 28 กนัยายน พ.ศ. 
2549 (เร่ิมยา้ยและใหบิ้นข้ึนลงไดต้ั้งแต่ 15 กนัยายน) และ ก าหนดใหว้นัท่ี 1 กนัยายน เป็นวนัแรกของ
การทดลองบินของสายการบินจากต่างประเทศ ในการเร่ิมการบินของสายการบินภายในประเทศ 
วนัแรก ในวนัท่ี 15 กนัยายน พ.ศ. 2549 ไดเ้กิดปัญหาไฟฟ้าดบัในช่วง 1:00-6:10 น. ท าให้ประสบ
ปัญหาในการเช็คอินของสายการบินในช่วงเวลานั้น      
 ในวนัท่ี 19 กนัยายน พ.ศ. 2549 เกิดการรัฐประหารยดึอ านาจจากรัฐบาลรักษาการของ พ.ต.ท. 
ทกัษิณ ชินวตัร คณะรัฐประหารตดัสินใจยึดก าหนดการเปิดสนามบินอย่างเป็นทางการในวนัท่ี 28 
ตามเดิม           
 ในโอกาสเปิดสนามบิน ไปรษณียไ์ทยไดจ้ดัท าแสตมป์ท่ีระลึกจ านวน 18 ลา้นดวง เป็นภาพ
อาคารผูโ้ดยสาร พร้อมเคร่ืองบิน และตราสัญลกัษณ์บริษทัท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) ชนิด
ราคา 3 บาท พร้อมซองวนัแรกจ าหน่ายราคาซองละ 10 บาท จ าหน่ายวนัท่ี 28 กนัยายน เป็นวนัแรก 



 
 

  การก่อสร้าง สถาปนิกผูอ้อกแบบอาคาร คือ เฮลมุต ยาห์นชาวอเมริกนั-เยอรมนั และ บริษทั
เมอร์ฟี/ยาห์นส านกังานใหญ่ท่ีชิคาโก ซ่ึงแบบอาคารสนามบินได้ถูกปรับเปล่ียน ขนาดอาคาร และ
วสัดุจากแบบเดิมไปในหลายส่วน เช่น เพิ่มการประดบัยกัษ์ และสถาปัตยกรรมไทยเพิ่มเขา้ไปโดย
สถาปนิกชาวไทย 
  ความเป็นทีสุ่ด ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไดรั้บการกล่าวถึงวา่เป็น "ความภูมิใจของคนไทยทั้ง
ชาติ" และยงัเป็นท่ีกล่าวขวญัถึง "ความเป็นท่ีสุด" ในหลาย ๆ ดา้น ดงัต่อไปน้ี   

 1. หอบงัคบัการบินท่ีสูงท่ีสุดในโลก ดว้ยความสูง 132.2 เมตร พร้อมระบบการน าร่องอากาศ
ยานท่ีทนัสมยั          
 2. โรงซ่อมเคร่ืองบินท่ีใหญ่ท่ีสุดในโลก มีขนาดพื้นท่ีในการจอดเคร่ืองบินรวม 27,000 เมตร 
สามารถรองรับเคร่ืองบินขนาดยกัษแ์อร์บสั 380 ไดพ้ร้อมกนั 3 ล า โรงซ่อมเป็นอาคารสูง 35 เมตร 
กวา้ง 90 เมตร ยาว 270 เมตร โดยไม่มีเสากีดขวาง โครงหลงัคาใชว้สัดุเหล็กท่ีมีลกัษณะเป็นซูเปอร์ 
สตรักเจอร์ท่ีใชค้านเหล็ก มีน ้าหนกัรวม 10,000 ตนั ใชเ้งินลงทุนก่อสร้างกวา่ 1,200 ลา้นบาท 
 3. ล็อบบ้ีของโรงแรมภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงอยู่ด้านหน้าอาคารผูโ้ดยสาร  
มีหอ้งพกัถึง 600 กวา่หอ้ง เป็นบริเวณล็อบบ้ีท่ีใหญ่ท่ีสุดในโลก    
 4. เป็นสนามบินท่ีท าสถิติใชร้ะยะเวลาการก่อสร้างยาวนานท่ีสุด ถึง 45 ปี  
 5. มีเร่ือง “ฉาวโฉ่เร่ืองการทุจริต” มากท่ีสุด ตั้งแต่เร่ิมคิดโครงการเม่ือ พ.ศ. 2503 เร่ือยมาจน
การเร่ิมการก่อสร้าง         
 6. อาคารผูโ้ดยสาร เป็นอาคารผูโ้ดยสารเด่ียว (มิใช่กลุ่มอาคาร) ท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุดในโลก ใน
การก่อสร้างคร้ังเดียว โดยมีพื้นท่ีใชส้อยถึงประมาณ 563,000 ตร.ม. ซ่ึงต่อมาทางสนามบินนานาชาติ
ฮ่องกงไดต่้อเติมอาคารผูโ้ดยสารท่ี 1 ออกไป จนมีขนาด 570,000 ตร.ม. ใหญ่กว่าของสุวรรณภูมิ
 7. สนามบินท่ีใหญ่ท่ีสุด ทนัสมยัท่ีสุดในโลก     
 8. ภายในอาคารเทียบเคร่ืองบิน ถือเป็นสถาปัตยกรรมท่ีทนัสมยัท่ีสุดในโลก  
 9. ระบบการบริหารจดัการท่าอากาศยานทุกกิจกรรม ท่ีใชร้ะบบไอทีติดอนัดบัโลก โดยถูก
เช่ือมโยงดว้ยระบบเทคโนโลยีทนัสมยัท่ีเรียกว่า AIM (Airport Information Management System) 
 10. อตัราค่าธรรมเนียม หรือ landing fee ท่ีต  ่าท่ีสุด เทียบกบัสนามบินทั้งหมดในแถบภูมิภาค
เดียวกนั 
 

 



 
 

  สภาพทางกายภาพ        
 ทีต่ั้ง : เลขท่ี 999 หมู่1 ถนนบางนา-ตราด ต าบลราชาเทวะ อ าเภอบาพลี จงัหวดัสมุทรปราการ 
10540 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีพื้นท่ีใช้สอยทั้งส้ิน (Main Terminal Building and Concourse) 
เท่ากบั 563,000 ตรม.         
 อาคารจอดรถยนต์ : มี 2 อาคารอยูด่า้นหนา้อาคารผูโ้ดยสาร เป็นอาคาร 6 ชั้น รองรับรถยนต์
ไดป้ระมาณ 5,000 กวา่คนั และ มีพื้นท่ีจอดรถระดบัภาคพื้นดินอยูด่า้นขา้งของแต่ละอาคารจอดรถได้
ประมาณ 1,100 คนั นอกจากนั้นมีลานจอดรถ Long Term Parking ซ่ึงจอดรถยนตไ์ดป้ระมาณ 4,000 
คนั และ รถบสั 78 คนั        
 หอบังคับการบิน : ซ่ึงมีความสูง 132.2 เมตร เป็นหอบงัคบัการบินท่ีสูงท่ีสุดในโลก ณ ระดบั
ความสูง 132.2 เมตร เพียบพร้อมไปดว้ยเทคโนโลยกีารใหบ้ริการจราจรทางอากาศท่ีทนัสมยัท่ีสุดแห่ง
หน่ึง ส าหรับรองรับปริมาณเท่ียวบินท่ีจะบินข้ึน – ลง ประมาณ 76 เท่ียวบิน /ชัว่โมง  
 อาคาร Airport Information Management System: เป็นอาคารศูนยป์ฏิบติัสารสนเทศ 
ท่าอากาศยานสูง 6 ชั้น ประกอบด้วย ศูนยค์วบคุมหลกั 4 ศูนยค์วบคุมหลกั 4 ศูนย ์ได้แก่ ศูนย์
ปฏิบติัการท่าอากาศยาน (Airport Operation Center: AOC) ศูนยค์วบคุมการรักษาความปลอดภยั 
(Security Control Center: SCC) ศูนยค์วบคุมภาระฉุกเฉิน (Crisis Control Center: CCC) และ ศูนย์
บริหารจดัระบบเครือข่าย (Network Management Center: NMC) พื้นท่ีอาการจดัแบ่ง ดงัน้ี 
 ชั้นท่ี 1: เป็นท่ีติดตั้งอุปกรณ์ระบบโครงสร้างพื้นฐานต่าง ๆ เช่น ระบบไฟฟ้า ระบบรักษา
ความปลอดภยัอาคาร ระบบดบัเพลิงอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ และ เครือข่าย เป็นตน้  
 ชั้นท่ี 2: ศูนยค์วบคุมภาระฉุกเฉิน (Crisis Control Center: CCC) และ ห้องประชุม/สัมมนา
 ชั้นท่ี 3: ศูนยป์ฏิบติัการท่าอากาศยาน (Airport Operation Center: AOC) และ ศูนยค์วบคุม
การรักษาความปลอดภยั (Security Control Center: SCC)     
 ชั้นท่ี 4: พื้นท่ีส านกังาน        
 ชั้นท่ี 5: ศูนยบ์ริหารการจดัการระบบเครือข่าย (Network Management Center: NMC) และ 
Benchmark Test Laboratory        
 อาคารผู้โดยสาร (Main Terminal Building): มีพื้นท่ีเท่ากบั 182,000 sqm. โดยมีความกวา้ง
เท่ากบั 110 ม. และ ยาว 444 ม. สามารถน ารถเทียบตวัอาคารได ้โดยมีถนนเช่ือมเขา้สู่ดา้นหนา้อาคาร 
2 สาย ท่ีชั้น 1 ชั้น 2 และ ชั้น 4 คือ ถนนดา้นใน (Inner Curb) และ ถนนดา้นนอก (Outer Curb) และมี
ประตูทางเขา้ทั้งส้ิน 10 ประตู ส่วนบริการผูโ้ดยสารทั้งผูโ้ดยสารภายในประเทศและผูโ้ดยสารระหวา่ง
ประเทศจะอยูใ่นอาคารหลงัเดียวกนั       



 
 

 อาคารผู้โดยสารประกอบด้วย :       
 ชั้น 1: Bus Lobby  
 ชั้น 2: Arrival Hall, Meeting Point  
 ชั้น 3: Restaurant, Walkway to Parking Building (Exit no. 3 & 8)  
 ชั้น 4: Departure Hall  
 ชั้น 5: Airlines Office  
 ชั้น 6: Bank of TMB (East side) & SCB (West side)  
 ชั้น 7: จุดชมววิ         
 ห้องโถงผู้โดยสารขาออก : Check In Row ท่าอากาศยานไดใ้ชต้วัอกัษรภาษาองักฤษก าหนด
เรียกแถวของเคาน์เตอร์ โดยมีตวัอกัษรตั้งแต่ A-W โดยยกเวน้อกัษร I, O และ V ซ่ึงในแต่ละแถว  
จะมีเคาน์เตอร์ตั้งแต่เลขท่ี 1-24 โดยยกเวน้เลขท่ี 13 รวมทั้ง 23 เคาน์เตอร์ โดยเคาน์เตอร์หมายเลข 1-
19 จดัไวส้ าหรับผูโ้ดยสารท่ีมีสัมภาระข้ึนเคร่ือง และ เลข 20-24 จดัไวส้ าหรับผูโ้ดยสารท่ีไม่มีสัมภาระ 
รวมมีเคาน์เตอร์เช็คอินทั้งส้ิน 360 เคาน์เตอร์ และ 100 เคาน์เตอร์ส าหรับผูโ้ดยสารท่ีไม่มีสัมภาระ 
 ห้องโถงผู้โดยสารขาเข้า  : Baggage Claim มีจ  านวนทั้งส้ิน 23 สายพาน โดยสายพานท่ี 1 – 5 
ส าหรับเท่ียวบินภายในประเทศ และ สายพานท่ี 6 – 23 ส าหรับเท่ียวบินระหวา่งประเทศ 
 อาคารเทียบเคร่ืองบิน  (CONCOURSE):  มีพื้นท่ี = 381,000 ตรม. โดยมีความกวา้ง = 40.25 
ม. และ ความยาวของแต่ละ CONCOURSE ไดแ้ก่ A = 432 m., B = 270 m., C = 459 m., D = 909 m., 
E = 459 m., F = 270 m. และ G = 432 m. อาคารเทียบเคร่ืองบิน A และ B ชั้น 2 จดัไวส้ าหรับเท่ียวบิน
ภายในประเทศ ส่วนอาคารเทียบเคร่ืองบิน C, D, E, F, และ G เป็นอาคารส าหรับเท่ียวบินระหวา่ง
ประเทศ (A, B ชั้น 3 และ 4 อยู่ในส่วนของระหว่างประเทศ) หอบังคับการบิน AIR TRAFFIC 
CONTROL TOWER มีความสูงที่สุดในโลก = 132 m.  : ซ่ึงทางทอท.ไดแ้บ่งการใชพ้ื้นท่ีภายใน
อาคารผูโ้ดยสาร และ อาคารเทียบเคร่ืองบิน เป็นพื้นท่ีหลกั ๆ คือ     
 1. พื้นท่ีส่วนราชการและรัฐวสิาหกิจ      
 2. พื้นท่ีสายการบิน แบ่งเป็น       
   - พื้นท่ีส านกังานสายการบินในเขต airside, Landside และ ท่ีอาคาร AOB 
    - พื้นท่ีหอ้งรับรองสายการบิน (Airline Lounges)   
    - พื้นท่ีตั้ง Booth สายการบิน     
 3. พื้นท่ีกิจกรรมเชิงพาณิชย ์      
 ซ่ึงทาง ทอท.ได้รับใบอนุญาตเป็นผูจ้ ัดตั้ งเขตปลอดอากร ณ ทสภ .ตามพระราชบัญญัติ



 
 

ศุลกากร (ฉบบัท่ี 18) พ.ศ. 2543 จากกรมศุลกากรเม่ือวนัท่ี 29 ก.ค. 47 โดยมีช่ือเรียกอยา่งเป็นทางการ
วา่ เขตปลอดอากรท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีวตัถุประสงค์หลกัเพื่อส่งเสริมศกัยภ์าพของ ทสภ. ใน
การแข่งขนัดา้นการเป็นศูนยก์ลางการขนส่งทางอากาศ ในขณะเดียวกนัก็เป็นการส่งเสริมศกัยภาพ
ของผูป้ระกอบการขนส่งทางอากาศ และ ส่งเสริมให้เกิดกิจกรรมมูลค่าเพิ่ม เพื่อประโยชน์ต่อการ
พฒันาเศรษฐกิจของประเทศ        
 เขตปลอดอากรของ ทสภ. ตั้งในเขตพื้นท่ีของ ทสภ. ดา้นตะวนัตก มีพื้นท่ีให้บริการรวม 
660,572 ตร.ม. ในระยะแรกของการก่อสร้างส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ จะขีดความสามารถในการ
รองรับสินคา้ได ้3 ลา้นตนัต่อปี       
 ลกัษณะพิเศษของเขตปลอดอากร ทสภ. ท่ีแตกต่างจากบริการท่ีท่าอากาศยานกรุงเทพ คือ 
สินค้าท่ีน าเข้าสามารถพกัอยู่ในเขตปลอดอากรได้โดยไม่ต้องผ่านพิธีศุลกากรในการตรวจและ
ประเมินภาษีน าเขา้ทนัที ซ่ึงเปิดโอกาสใหผู้น้  าสินคา้ลอตทใ์หญ่ เขา้มาในเขตปลอดอากร เพื่อแบ่งแยก
ก่อนกระจายส่งออกยงัประเทศอ่ืน ๆ หรือ น าสินคา้ทั้งมีลกัษณะเป็นช้ินส่วน หรือ ส่วนประกอบของ
สินค้าอ่ืน จากหลายแหล่งในต่างประเทศรวมถึงจากประเทศไทยเข้ามาท าการบรรจุหีบห่อ หรือ 
ประกอบ และ ปิดฉลากใหม่ในเขตปลอดอากร ก่อนน าส่งยงัเมืองปลายทางต่าง ๆโดยไม่ผา่นพิธีการ
ทางภาษีของ ศก. ทั้งน้ี ผูน้  าเขา้สามารถท ากิจกรรมดงักล่าวไดใ้นพื้นท่ีคลงัสินคา้ (Warehouse) จ  านวน 
4 หลงั หรือ เรียกวา่พื้นท่ีส าหรับเพิ่มมูลค่าสินคา้ (Value Added Area) ในเขตปลอดอากร นอกจากน้ี 
ศก. ก าหนดให้ ทอท. จะตอ้งรับผิดชอบเร่ืองการติดตาม พร้อมการรายงานท่ีตั้งของสินคา้ท่ียงัคงพกั
อยูภ่ายใน เขตปลอดอากรให้ ศก. ทราบอยา่งต่อเน่ือง ดงันั้นระบบ IT จึงถือเป็นเคร่ืองมือหลกัในการ
ติดตามสินคา้ในเขตปลอดอากร ไดแ้ก่ ระบบ ACCS (Air Cargo Community System) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่2.9  เปรียบเทียบท่าอากาศยานกรุงเทพกบัท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
รายการ ท่าอากาศยานกรุงเทพ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

พ้ืนท่ีรวม (ไร่) 3,884 20,000 
ทางวิง่ (Runway) 
          จ านวนทางวิง่ 2 2 
          ช่ือทางวิง่ 03R-21L/03L-21R O1L-19R/01R-19L 
          ความยาว (ม.) 3,500/3,700 3,700/4,000 
          ความกวา้ง (ม.) 45/60 60/60 
ทางขบั (Taxi way)   
          จ านวนทางขบั 24 52 
ลานจอดอากาศยาน (Apron)   
          พ้ืนท่ี (ตร.ม.) 860,000 1,053,000 
          หลุมจอด 94 119 
พ้ืนท่ีตดัหญา้ (ตร.ม.) 1,722,850 18,789,620 
พ้ืนท่ีอาคาร (ตร.ม.)   
          อาคารผูโ้ดยสาร 321,166 แบ่งเป็น 563,000 แบ่งเป็น 
          Terminal 1 109,033 Main Terminal 185,000 
          Terminal 2 106,586  
          Domestic 22,266  
          Pier 2 – 5 66,041 Concourses 378,000 
          Pier 6 17,240  
Check – in counter 275 360 
Passport Check   
          Departure 76 72 
          Arrival 130 124 
Customs Check   
          Departure 8 8 
          Arrival 11 26 
Escalators 50 100 
Elevators 50 106 
Travelators 15 119 
Inclined Travelatirs … 18 



 
 

ตารางที ่2.9  (ต่อ) 
รายการ ท่าอากาศยานกรุงเทพ ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

Security Check Points 23 60 
Baggage Handing   
          Outbound System Semi Auto/Manual Fully Auto 
          Screening System Stand alone In - Line 
          Inbound System   
          Baggage Claim 17 22 
ท่ีจอดรถ (ไม่รวมคลงัสินคา้) 3,048 10,818 
แหล่งท่ีมา :  คณะท างานการสร้างความคุน้เคยในการปฏิบติังาน ฝ่ายทรัพยากรบุคคล และ บริหารทัว่ไป  
                    ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

   
  รางวลัและเกียรติยศของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ปี 2553 
 

 

 
ภาพที ่2.7  อนัดบั 3 ของโลก รางวลั Best in Travel Poll 2010  
      ของนิตยสารท่องเท่ียวออนไลน์ Smarttravelasia.com 

 

 
 

ภาพที ่2.8  อนัดบั 5 ประเภท ท่าอากาศยานท่ีใหบ้ริการผูโ้ดยสารมากกวา่ 40 ลา้นคน/ปี  
                  รางวลั Airport Service Quality Awards 2010 ของ ACI 
 

 
 

ภาพที ่2.9  อนัดบั 10 ท่าอากาศยานดีเด่นของโลก รางวลั World Airport Awards 2010 ของ Skytrax 



 
 

 
 

ภาพที ่2.10  “ท่าอากาศยานดีเด่นประจ าปี 2553” รางวลั CAPA Aviation Awards for Excellence  
                    ของสถาบนั Centre for Asia Pacific Aviation (CAPA) 
  ปี 2552 

 
 

ภาพที ่2.11  อนัดบั 3 ของโลก รางวลั Best in Travel Poll 2009  
                    ของนิตยสารออนไลน์ Smarttravelasia.com 

 
 

ภาพที ่2.12  อนัดบั 16 ท่าอากาศยานดีเด่นของโลก อนัดบั 3 ประเภท  
                    บริการร้านอาหารดีเด่นรางวลั World Airport Awards 2009 ของ Skytrax  
  ปี 2551 

 
 

ภาพที ่2.13  อนัดบั 3 ของโลก รางวลั Wanderlust Travel Awards 2008  
                    ของนิตยสารท่องเท่ียว Wanderlust ประเทศองักฤษ 
 

 
 

ภาพที ่2.14  อนัดบั 3 ของโลก รางวลั Best in Travel Poll 2008  
                    ของนิตยสารท่องเท่ียวออนไลน์  Smarttravelasia.com 



 
 

 
 

ภาพที ่2.15  อนัดบั 5 ประเภทท่าอากาศยานท่ีใหบ้ริการผูโ้ดยสารมากกวา่ 40 ลา้นคน/ปี  
                    รางวลั Airport Service Quality Awards 2008 ของ AC 
 
  ปี 2550 

 
 

ภาพที ่2.16  อนัดบั 4 ของโลก รางวลั Best in Travel Poll 2007  
                    ของนิตยสารท่องเท่ียวออนไลน์ Smarttravelasia.com 
 
2.7  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง         
 จากการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับ “การประเมินประสิทธิการให้บริการ กรณีศึกษา  
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” นบัวา่มีประโยชน์อยา่งมากต่อการด าเนินการทางธุรกิจ เน่ืองจากบุคคลากร
ท่ีถือไดว้า่เป็นหวัใจของการปฏิบติังานท่ีท่าอากาศยานระหวา่งประเทศทุกแห่ง นอกจากพนกังานของ
ท่าอากาศยานนั้นๆ เองแลว้ เจา้หนา้ท่ีของส่วนราชการท่ีปฏิบติังานร่วมกนั และมีผลต่อความสะดวก
หรือไม่สะดวกต่อผูโ้ดยสารอย่างยิ่ง ได้แก่ เจา้หน้าท่ีต ารวจของกองตรวจคนเขา้เมือง กรมต ารวจ  
ซ่ึงท าหนา้ท่ีตรวจลงตราหนงัสือเดินทางเขา้-ออกประเทศ การควบคุมตวับุคคลตอ้งห้ามเขา้ประเทศ 
ฯลฯ กบั เจา้หน้าท่ีตรวจส่ิงของสัมภาระของผูโ้ดยสารท่ีเดินทาง เขา้-ออก รวมทั้งส่ิงของตอ้งส าแดง
ต่าง ๆ ฯลฯ          
 การกระท าใหผู้โ้ดยสารไดรั้บความสะดวกหรือไม่สะดวกมากนอ้ยเพียงใด ถือไดว้า่เจา้หนา้ท่ี
จาก 2 หน่วยงานน้ีมีความส าคญัมากท่ีเดียว จากการส ารวจถึงผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งของทศันคติต่อ
งานด้านบริการแล้วพบว่า “การศึกษาในเร่ืองน้ีเป็นการศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคหรือลูกคา้  
กบัผูใ้ห้บริการหรือผูข้ายสินคา้ส่ิงอ านวยความสะดวกของตนเองนัน่เอง” (เรืออากาศโท พลอย ป่ีบวั, 
2534: 17) จึงไดมี้การศึกษาพฤติกรรมการคาดหวงัของผูโ้ดยสาร และ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการให้บริการ
ภายในอาคารผูโ้ดยสาร ซ่ึงทางผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาเพื่อเป็นแนวทางดงัต่อไปน้ี  
 1.สญชยั ศรีมาจนัทร์ (2537) ไดศึ้กษาเร่ือง การวเิคราะห์อุปสงคต่์อการเดินทางทางอากาศยาน
ในประเทศไทย จากการศึกษาโดยใช้แบบจ าลองอุปสงค์ต่อปริมาณการเดินทางโดยทางอากาศ  



 
 

ซ่ึงประกอบไปดว้ยตวัแปรอิสระต่าง ๆ ไดแ้ก่ ปัจจยัรายไดต่้อหวัของประชากรในจงัหวดั ปัจจยัราคา
ค่าโดยสารเคร่ืองบินต่อราคาค่าโดยสารวิธีอ่ืน ปัจจยัจ านวนผูม้าเยือนยงัจงัหวดัต่าง ๆ ท่ีเป็นชาวไทย
และท่ีเป็นชาวต่างชาติ และ ปัจจัยการเกิดอุบัติเหตุของการเดินทางโดยทางอากาศยาน จากผล
การศึกษาพบว่า ตวัแปรอิสระสามารถอธิบายปริมาณการเดินทางไดเ้ป็นอย่างดีพอสมควร ค่าความ
ยดืหยุน่ของปริมาณการเดินทางโดยทางอากาศต่อค่าผลิตภณัฑจ์งัหวดัต่อคน มีค่าสูงสุดคือเท่ากบั 1.89 
รองลงมาคือ ค่าความยืดหยุ่นต่อจ านวนผูม้าเยือนจังหวดัต่าง ๆ ท่ีเป็นชาวไทยทีค่าเท่ากับ 1.89 
รองลงมาคือค่าความยืดหยุน่ต่อจ านวนผูม้าเยือนจงัหวดัต่าง ๆ ท่ีเป็นชาวไทยมีค่าเท่ากบั 1.08 ส่วน
จ านวนผู ้มาเยือนชาวต่างชาติและเวลาท่ีสามารถประหยดัได้จากการเดินทางโดยทางอากาศ 
เม่ือเปรียบเทียบกบัการเดินทางโดยวิธีอ่ืน ๆ นั้นมีผลต่อปริมาณการเดินทางไม่มากนกั ในขณะท่ีเกิด
อุบติัเหตุมีผลท าใหป้ริมาณการเดินทางโดยทางอากาศลดลงไดม้ากพอสมควร   
 ในการทดสอบความแม่นย  าในการพยากรณ์ปริมาณการเดินทางโดยทางอากาศในอนาคต 
โดยท าการพยากรณ์ปริมาณการเดินทางใน ปี พ .ศ. 2532 พบว่า การพยากรณ์ปริมาณการเดินทาง 
ในแต่ละเดือนยงัไม่มีความแม่นย  ามากนกั แต่ส าหรับผลการพยากรณ์ปริมาณการเดินทางตลอดทั้งปี
นั้ นมีประมาณคร่ึงหน่ึงของเส้นทางท่ีท าการศึกษาทั้ งหมดท่ีสามารถพยากรณ์ได้อย่างแม่นย  า
พอสมควร ความคลาดเคล่ือนของการพยากรณ์โดยเฉพาะในแต่ละเดือน ส่วนมากเน่ืองมาจากขอ้จ ากดั
ของขอ้มูลท่ีน ามาใชห้รือขอ้จ ากดัท่ีไม่สามารถน าขอ้มูลบางตวัมาใชใ้นแบบจ าลองได ้รวมทั้งผลจาก
การเพิ่มเส้นทางบินบางเส้นทางซ่ึงมีผลกระทบต่อปริมาณผูโ้ดยสารของเส้นทางบินท่ีท าการศึกษา
 จากผลการศึกษาในหัวข้อเร่ือง พฤติกรรมของผูโ้ดยสาร พบว่าพฤติกรรมของผูโ้ดยสาร
ชาวต่างชาติและผูโ้ดยสารไทยมีความแตกต่างกนัอยูม่ากพอสมควร ผูโ้ดยสารชาวไทยจะเดินทางเพื่อ
เยีย่มญาติหรือเพื่อนฝงู เดินทางเพื่อปฏิบติังานราชการหรือเดินทางเพื่องานธุรกิจ และ เดินทางเพื่อการ
ท่องเท่ียวหรือพกัผอ่นโดยเฉล่ียใกลเ้คียงกนั ส่วนผูโ้ดยสารชาวต่างชาติมีความน่าจะเป็นท่ีจะพ านกัอยู่
ท่ีจุดหมายปลายทางนานกว่าผูโ้ดยสารชาวไทยและมกันิยมท่ีจะพ านกัอยู่ตามโรงแรมมากกว่าท่ีอ่ืน 
ในขณะท่ีผูโ้ดยสารชาวไทยนิยมพ านกัท่ีบา้นหรืออาคารชุดของญาติหรือเพื่อนฝูงใกลเ้คียง ส าหรับ
ส่วนท่ีมีความคลา้ยคลึงกนัก็ได ้เหตุผลท่ีเลือกเดินทางโดยทางอากาศ คือเพื่อความสะดวกสบายและ
ประหยดัเวลา รวมทั้งผูโ้ดยสารส่วนมากมกัจะไม่เดินทางพร้อมกบัครอบครัว  จากผลการศึกษาจาก
แบบจ าลอง Logic ก็พบวา่ผูโ้ดยสารชาวไทยและผูโ้ดยสารชาวต่างชาติมีความสัมพนัธ์ระหวา่งความ
น่าจะเป็นของขอ้มูลแตกต่างกนัพอสมควรเช่นกนั เน่ืองจากวตัถุประสงคใ์นการเดินทางท่ีแตกต่างกนั
    
         



 
 

2.นัทลี ดารานันทร์ (2538) ได้ศึกษาเร่ือง ภาพพจน์ของท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย  
ในทรรศนะของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใชบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานกรุงเทพ (ศึกษาเฉพาะกรณีผูโ้ดยสาร
ภายในประเทศ) วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงลกัษณะทัว่ไป และ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความรู้ความเขา้ใจท่ี
ผูโ้ดยสารชาวไทยมีต่อ ทอท. และพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารเก่ียวกบั ทอท. ของผูโ้ดยสารชาวไทย 
รวมทั้งศึกษาทศันคติท่ีผูโ้ดยสารชาวไทยมีต่อการให้บริการของ บริษทั ทอท. ณ อาคารผูโ้ดยสาร
ภายในประเทศ ตลอดจนศึกษาลกัษณะความสัมพนัธ์ของการเปิดรับข่าวสารกบัความรู้ความเขา้ใจ
เก่ียวกบั ทอท. และทศันคติท่ีมีต่อภาพพจน์ของ ทอท. เพื่อน าผลของการศึกษาไปพิจารณาวางแผน
ด าเนินการประชาสัมพนัธ์ท่ีเหมาะสม เพื่อสร้างภาพพจน์ท่ีดีใหก้บัองคก์รต่อไป 
 ผลการวิจยัขา้งตน้กล่าวได้ว่า ผูโ้ดยสารชาวไทยมีความรู้ความเขา้ใจในกิจการของ ทอท.  
บา้งพอสมควร และมีทศันคติต่อภาพพจน์ของ ทอท. ดา้นต่าง ๆ ในเกณฑป์านกลางค่อนขา้งดี อยา่งไร
ก็ตาม ทอท. จะตอ้งด าเนินการประชาสัมพนัธ์ เพื่อเสริมสร้างภาพพจน์องคก์รอยา่งต่อเน่ือง โดยใชส่ื้อ
ทั้งภายในบริเวณท่าอากาศยานในความรับผิดชอบของ ทอท. ทั้ง 4 แห่ง ไดแ้ก่ ท่าอากาศยานกรุงเทพ, 
เชียงใหม่ หาดใหญ่ และ ภูเก็ต ซ่ึงส่ือภายนอกท่ีมีประสิทธิภาพเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายได้หลากหลาย
ท่ีสุด และมีผลต่อการสร้างทศันคติในเชิงบวก ไดแ้ก่ ส่ือโทรทศัน์ในการประชาสัมพนัธ์ เพื่อสร้าง
ภาพพจน์ให้องค์กร อย่างสม ่าเสมอ และ มีการศึกษาวิจัยเพื่อพัฒนาและปรับปรุงการวางแผน
ประชาสัมพนัธ์องค์กรให้เป็นท่ีรู้จกั และกล่าวถึงในทางท่ีดีสมกบัท่ีเป็นประตูด่านแรกท่ีสร้างความ
ประทบัใจใหก้บัผูโ้ดยสารและผูใ้ชบ้ริการทุก ๆ คน      
 3.เรืออากาศโท พลอย ป่ีบวั (2534) ได้ศึกษาเร่ือง ทศันคติของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการบริการ 
และ ส่ิงอ านวยความสะดวก ณ ท่าอากาศยานกรุงเทพ จากผลของการส ารวจทศันคติของผูโ้ดยสารท่ีมี
ต่อการให้บริการ และส่ิงอ านวยต่าง ๆ ณ ท่าอากาศยานกรุงเทพ ตามกลุ่มประเภทของบริการต่าง ๆ 
และปัจจยัส าคญัประการหน่ึงท่ีถือไดว้่า เป็นส่ิงท่ีผูโ้ดยสารให้ขอ้สังเกตร่วมกนั คือ “ราคาแพง” ทั้ง
การใหบ้ริการรถรับจา้งสาธารณะและภตัตาคารอาหารเคร่ืองด่ืม ท่ีเป็นเช่นน้ีเพราะวา่ ทอท. คดัเลือกผู ้
เขา้ประกอบการ โดยการตดัส้ินจากผลประโยชน์ตอบแทนท่ีเสนอให้ ทอท. สูงสุดเป็นผูช้นะ โดยไม่
ค  านึงถึงปัจจยัแวดลอ้มต่าง ๆ อาทิ เช่น ราคา การบริการ และอ่ืน ๆ ประกอบดว้ย ท าให้ผูป้ระกอบการ
ท่ีชนะคัดเลือกตั้ งราคาบริการและราคาขาย โดยไม่ค  านึงถึงความเดือนร้อนของผูบ้ริโภคมุ่งแต่
แสวงหาผลก าไรให้คุม้ค่าแก่การลงทุนของตนฝ่ายเดียวเท่านั้น ดงันั้นผูว้ิจยั จึงมีขอเสนอแนะ ดงัน้ี
 1.ยงัคงใหมี้การเปิดประมูลหาผูป้ะกอบการเหมือนเดิมท่ีผา่นมา   
 2.การก าหนดเง่ือนไขใหผู้เ้สนอตวัเขา้แข่งขนั ตอ้งเสนอรายละเอียดต่าง ๆ ประกอบให้ชดัเจน 
เช่น ราคาค่าเดินทางไปยงัเขตต่าง ๆ การประกนัภยับุคคลท่ีสาม รายการอาหารพร้อมดว้ยราคาของ



 
 

อาหารแต่ละชนิด การจัดพนักงานบริการ เป็นต้น เพื่อเป็นแนวทางในการเสนอเค้าโครงร่าง 
(PROPOSAL) ของการด าเนินงานใหช้ดัเจน       
 3.เกณฑ์การตดัสิน ตอ้งดูแลเหตุผลประกอบร่วมกนัทั้ง ขอ้ 1 และ 2 ไม่ถือเอาผลประโยชน์
ตอบแทนสูงสุดเท่านั้น ตอ้งดูเคา้โครงร่างด าเนินงานของแต่ละรายท่ีเสนอว่า มีความเป็นไปไดม้าก
น้อยเพียงใด ผลประโยชน์ท่ีเสนอกับราคาและบริการต่าง ๆ สอดคล้องกันหรือไม่ เม่ือเทียบกับ
มาตรฐานโดยทัว่ไป หรือ ราคากลางท่ี ทอท. ประเมินไวเ้ป็นตน้ ซ่ึงอาจไม่จ  าเป็นตอ้งตดัส้ินเช่นกบัท่ี
ผ่านมา ผูท่ี้เสนอผลประโยชน์ต ่ากว่า แต่มีแผนการด าเนินงานท่ีดีกว่า มีความพร้อมกว่า และ ราคา
บริการถูกกว่า เหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจสังคมของประเทศไทย ซ่ึงสามารถใช้เป็นเกณฑ์ในการ
ตดัสินได ้          
 4.จิตตรา วนัชยั (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสนามบิน
สุวรรณภูมิ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสนามบินสุวรรณภูมิ
ในดา้นการเดินทาง ดา้นความปลอดภยั ดา้นค่าใชจ่้าย ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ และ ดา้นสภาพภูมิทศัน์      
 ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวงัของผู ้ใช้บริการชาวไทยท่ีมีต่อสนามบินสุวรรณภูมิ   
1) ดา้นการเดินทาง: ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ การมีบริการขนส่งมวลชน เช่น 
รถบสั รถตู ้รถแท็กซ่ี เป็นตน้ รองลงมาคือ มีป้ายบอกทางเดินตลอดเส้นทาง และมีป้ายบอกจุดหมาย
ภายในอาคารสนามบินอย่างชดัเจนตามล าดบั 2) ดา้นความปลอดภยั: ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คาดหวงัในระดบัมาก คือ มีเจา้หน้าท่ีรักษาความปลอดภยัอย่างเพียงพอ รองลงมาคือ ระบบเตือนภยั
เวลาเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉิน และ มีระบบการติดตามและตรวจสอบตามล าดบั 3) ดา้นค่าใชจ่้าย: มีความ
คาดหวงัในระดบัปานกลาง คือ ค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปสนามบินสุวรรณภูมิสูงข้ึน รองลงมา คือ 
ค่าใช้จ่ายในการจอดรถส าหรับผู ้น ารถมาจอด และ ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการร้านค้าต่าง ๆ  
4) ดา้นความสะดวกรวดเร็ว: มีความคาดหวงัในระดบัมาก คือ ระบบเช็คอินตัว๋ผูใ้ชบ้ริการท่ีรวดเร็ว 
รองลงมาคือ ระบบชั่งน ้ าหนักกระเป๋าและระบบการล าเลียงกระเป๋าท่ีสะดวกรวดเร็วตามล าดับ  
5) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก: มีความคาดหวงัในระดบัมาก คือ มีห้องพกัและท่ีนัง่รอเคร่ืองบินข้ึน/
ลงอย่างเพียงพอ รองลงมาคือ แสงสว่างอย่างเพียงพอ และ อุณหภูมิภายในอาคารเยน็สบายเพียงพอ
ตามล าดบั 6) ดา้นสภาพภูมิทศัน์: ความคาดหวงัในระดบัมาก คือ สนามบินสุวรรณภูมิมีความสวยงาม
กวา่สนามบินดอนเมือง รองลงมาคือ ความกวา้งขวางใหญ่โตของสนามบินสุวรรณภูมิก่อให้เกิดความ
ยุ่งยากล าบากในการใช้บริการ และสนามบินสุวรรณภูมิมีศกัยภาพในการเป็นศูนยก์ลางการบินใน
ภูมิภาคเอเชีย          



 
 

 5.อรุณรัตน์ นิยม (2537) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูโ้ดยสารต่อ
บริการการบินระหวา่งสายการบินไทยและสายการบินต่างชาติ วตัถุประสงคข์องการวิจยัในคร้ังน้ี เพื่อ
เป็นแนวทางเสนอแนะปรับปรุงการบริการของสายการบิน โดยใช้แนวคิดเก่ียวกับส่วนผสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) ซ่ึงประกอบดว้ยตวัแปรต่าง ๆ คือ การบริการ ราคา ความสะดวกในการ
ซ้ือ ส ารองท่ีนัง่ และส่งเสริมการจดัจ าหน่าย ซ่ึงรายละเอียดตวัแปรมีดงัต่อไปน้ี  
 1.การบริการ แยกการศึกษาเป็นการบริการภาคพื้นดิน การให้บริการบนเคร่ืองบิน ร่วมถึง
ความปลอดภยัในการเดินทาง และ การตรงต่อเวลา ดงัน้ี      
   1.1.การบริการภาคพื้นดิน ศึกษาความพึงพอใจของผู ้โดยสารต่อท่ีนั่งท่ีได้รับ   
ความคิดเห็นต่อความสะดวก และ รวดเร็วในช่วงเวลาการ Check-in ความคิดเห็นต่อการให้การ
ตอ้นรับของพนักงานตอ้นรับ ความเต็มใจในการแก้ไขปัญหา และการประกาศเรียกข้ึนเคร่ืองของ
พนกังานตอ้นรับ          
  1.2.การบริการบนเคร่ืองบิน ศึกษาจากความคิดเห็นของผูโ้ดยสารต่อการให้บริการ
ของพนกังานตอ้นรับ         
  1.3.ความปลอดภยัในการเดินทาง ศึกษาความคิดเห็นของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อเคร่ืองบิน 
และ ระบบป้องกนัภยัของสายการบินท่ีตนใชบ้ริการ และความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการสาธิตการ
ช่วยเหลือตนเองเม่ือเกิดเหตุขดัขอ้ง       
  1.4.การตรง ต่อ เวลา  ศึกษาถึงความคิดเ ห็นของผู ้โดยสาร ท่ี มี ต่อ เวลาการ 
ข้ึน- ลง ของเคร่ืองบินของสายการบินท่ีตนใชบ้ริการ     
 2.ราคา ศึกษาความคิดเห็นของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อราคาตัว๋ และ ความรู้ในดา้นความแตกต่างของ
ราคาขายระหวา่งตวัแทนจ าหน่ายกบับริษทัการบิน      
 3.ความสะดวกในการซ้ือและการส ารองท่ีนัง่ ศึกษาความคิดเห็นของผูโ้ดยสารต่อการเดินทาง
ไปถึงสถานท่ีจ าหน่ายตัว๋ (ความใกลไ้กล และ ง่ายต่อการคน้หา) การใชเ้วลาในการติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ี 
เพื่อท่ีจะด าเนินการออกตัว๋        
 4.การส่งเสริมการจ าหน่าย ศึกษาถึงส่ือโฆษณาท่ีผูโ้ดยสารไดรั้บ จากการท่ีไดท้ราบถึงความ
คิดเห็นของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการบริการของสายการบินแลว้นั้น สามารถน าความคิดเห็นของผูโ้ดยสาร
ดงักล่าวมาเป็นขอ้เสนอแนะ เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงบริการของสายการบินไทย โดยแยกเป็น
หวัขอ้ไดด้งัน้ี          
 1.การบริการ ของสายการบินไทย ควรมีเคาน์เตอร์พิเศษส าหรับผูโ้ดยสารท่ีมาถึงสนามบิน
ก่อนเวลา Check-in เพื่อให้ความสะดวกแก่ผูโ้ดยสารเพื่อท่ีไม่ตอ้งรอเป็นเวลานาน ส่วนการบริการ 



 
 

บนเคร่ืองบิน สายการบินไทยยงัตอ้งปรับปรุงวิธีการให้ค  าแนะน าและการสาธิตดา้นความปลอดภยั 
ใหส้ามารถชกัจูงใจใหผู้โ้ดยสารสนใจและใชบ้ริการมากข้ึน ทั้งน้ีเพื่อความปลอดภยัของผูโ้ดยสารเอง 
และเป็นการสร้างความเช่ือมัน่ในความปลอดภยัขณะเดินทาง นอกจากน้ี สายการบินไทยควรป้องกนั
และแก้ปัญหา เร่ืองเท่ียวบินล่าช้าให้ลดน้อยลงเพื่อภาพพจน์ท่ีดี และ ลดปริมาณความเสียหายท่ีจะ
เกิดข้ึนในการรับผดิชอบต่อผูโ้ดยสารในเท่ียวบินท่ีล่าชา้นัน่ ๆ    
 2.ราคา สายการบินไทยมีขอ้เสียเปรียบในการแข่งขนัทางดา้นราคา เน่ืองจากราคาตัว๋ของสาย
การบินไทยอยู่ในระดับค่อนข้างแพง เม่ือเปรียบเทียบกับราคาของสายการบินอ่ืน ๆ ในเส้นทาง
เดียวกนั เม่ือเป็นเช่นน้ี ถา้สายการบินไทยลดราคาตัว๋ลงบา้ง อาจท าให้สายการบินไทยมีลูกคา้เพิ่มข้ึน
ส่วนหน่ึงได ้นอกจากนั้นสายการบินไทยควรอ านวยความสะดวกไดแ้ก่ ตวัแทนจ าหน่ายเพื่อท่ีตวัแทน
จะไดมี้ความรู้สึกดี และ มีก าลงัใจอยากท่ีจะชกัชวนใหผู้โ้ดยสารใชบ้ริการของสายการบินไทยมากข้ึน
 3.ความสะดวกในการซ้ือและส ารองท่ีนัง่ ดา้นความสะดวกในการซ้ือ สายการบินไทยควร
ขยายตวัแทนจ าหน่ายให้มากข้ึนและกระจายอยู่ทัว่ภูมิภาค และมีการประชาสัมพนัธ์ท่ีดีให้บุคคล
ทัว่ไปไดท้ราบถึงสถานท่ี ท่ีจะซ้ือตัว๋เพื่อความสะดวกในการเดินทางไปยงัสถานท่ีดงักล่าว ส่วนการ
ส ารองท่ีนัง่ ควรพฒันาระบบคอมพิวเตอร์ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ตวัแทนจ าหน่ายในการส ารองท่ี
นัง่ และติดต่อกบัสายการบินง่ายข้ึน       
 4.การส่งเสริมการจ าหน่าย จากการท่ีสายการบินไทยเสียเปรียบในการแข่งขนัทางดา้นราคา
และความสะดวกในการซ้ือและส ารองท่ีนัง่ จึงควรท่ีจะเนน้รณรงคด์า้นการส่งเสริมการจ าหน่ายเพื่อ
จูงใจให้ลูกคา้หันมาใช้บริการมากข้ึน ด้วยวิธีการต่าง ๆ นอกจากน้ี สายการบินไทย ควรเพิ่มการ
โฆษณา ประชาสัมพันธ์ ทั้ งในและต่างประเทศ ให้บุคคลทั่วไปได้รู้จักมากข้ึนรวมทั้ งการให ้
ผลประโยชน์ท่ีดีกบัตวัแทนจ าหน่าย เพื่อกระตุน้ใหมี้การจูงใจลูกคา้มาใชบ้ริการมากข้ึน 
 6.สชา ธนศรีวนิชชยั (2541) ไดศึ้กษาเร่ือง การประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการอาคาร
ผูโ้ดยสารระหวา่งประเทศ ท่าอากาศยานกรุงเทพฯ ซ่ึงประกอบดว้ยแนวทางและวิธีการในการก าหนด
ระดบัของการให้บริการแก่ผูโ้ดยสาร และการพฒันาแบบจ าลองท่ีใช้ในการประเมินประสิทธิภาพ
ส่วนบริการต่าง ๆ ภายในอาคารผูโ้ดยสาร ซ่ึงประกอบดว้ย เคาน์เตอร์ตรวจบตัรโดยสารและสัมภาระ
ด่านตรวจหนงัสือเดินทาง และ ด่านตรวจคนเขา้เมือง     
 ในการก าหนดระดบัการให้บริการอาคารผูโ้ดยสารระหว่างประเทศ การศึกษาน้ีไดพ้ิจารณา
ใชแ้บบจ าลองวดัระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร (Passenger Perception-Response Models) โดย
แบบจ าลองดงักล่าวแบ่งทศันคติของผูโ้ดยสารท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการออกเป็น 3 ระดบั คือ ดี พอใช ้
และ ไม่พอใจ ซ่ึงท าการแบ่งประเภทของผูโ้ดยสารออกเป็น 2 ประเภท คือ ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางเพื่อ



 
 

ธุรกิจ และ ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางเพื่อท่องเท่ียวหรือศึกษา     
 ในการพฒันาแบบจ าลองในการประเมินประสิทธิภาพ ได้ท าการศึกษาพฤติกรรมของ
ผูโ้ดยสารและการให้บริการในแต่ละส่วนประกอบต่าง ๆ เพื่อรวบรวมขอ้มูลท่ีจ าเป็นต่อการจดัสร้าง
แบบจ าลอง โดยการศึกษาไดพ้ิจารณาใช้แบบจ าลอง Simulation ซ่ึงวิเคราะห์แต่ละส่วนประกอบ 
(Component) แยกเป็นอิสระต่อกัน และ พัฒนาบนโปรแกรม ARENA มาใช้ในการประเมิน
ประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ผูโ้ดยสาร ซ่ึงแบบจ าลองท่ีพฒันาข้ึนมาไดต้รวจสอบความถูกตอ้ง
และทดสอบความน่าเช่ือถือ โดยปรากฏวา่แบบจ าลองมีศกัยภาพท่ีจะน ามาใชใ้นการจ าลองพฤติกรรม
ท่ีเกิดข้ึนจริงในระบบภายในอาคารผูโ้ดยสารไดถู้กตอ้งระดบัหน่ึง และเพื่อเป็นขอ้มูลในการก าหนด
แนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบ้ริการทั้งในปัจจุบนัและอนาคต 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

บทที ่3 
 

วธีิด ำเนินกำรวจิยั 
 

การศึกษาวิจยั เร่ือง “กำรประเมินประสิทธิภำพกำรให้บริกำร กรณีศึกษำ ท่ำอำกำศยำน
สุวรรณภูมิ” ในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดใ้ช้การวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ด าเนินการเก็บขอ้มูลโดยใช้
วิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota Sampling) ซ่ึงผูว้ิจยัไดก้  าหนดเน้ือหา และสาระส าคญัในการ
ด าเนินการตามล าดบัขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี       
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั  
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั  
 3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล  
 4.  วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
3.1  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง       
 ประชำกร (Population) ท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน เจา้หนา้ท่ี
ตรวจคนเขา้เมืองขาออก พนกังานเช็คอินของสายการบินท่ีให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออก
ระหวา่งประเทศ พนกังานตรวจคน้ และ ผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ   
 กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรศึกษำ คือ พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง
ขาออก พนกังานเช็คอินของสายการบินท่ีให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหว่างประเทศ  
พนักงานตรวจค้น รวมจ านวน 334 ตวัอย่าง พร้อมทั้งใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบโควต้า (Quota 
Sampling) ใช้การเลือกเก็บตวัอย่างโดยการจบัเวลาจากประชากรท่ีมาใช้บริการภายในท่าอากาศ 
ยานสุวรรณภูมิกบัพนกังานเพื่อเก็บรวมรวมขอ้มูลเพิ่มอีก 300 ตวัอยา่ง และ เก็บขอ้มูลจากประชากรท่ี
ใช้บริการภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเพิ่มอีก 100 ตวัอยา่ง ซ่ึงไดค้  านวณขนาดตวัอย่างตามสูตร 
ของ Yamane โดยมีก าหนดค่าความเช่ือมัน่ของกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัในคร้ังน้ีมีค่าเท่ากบั 95%  
ซ่ึงหมายความวา่ ยอมให้มีความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งไดร้้อยละ 5 (ธานินทร์ ศิลป์จารุ 2548) 
ในช่วงเวลาตั้งแต่วนัท่ี 17 เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2554 จนถึงเดือน 31 เดือนมกราคม พ.ศ. 2555 
 ขนำนกลุ่มตัวอย่ำง (Size of Population) ในการศึกษาคร้ังน้ีไดก้  าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง 
จากยอดพนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน จ านวน 50 คน ยอดของเจา้หน้าท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก 
จ านวน 222 คน ยอดพนักงานเช็คอินของสายการบินท่ีให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออก

 



 
 

ระหวา่งประเทศจ านวน 103 สายการบิน ยอดพนกังานตรวจคน้จ านวน 78 คน  และ ผูโ้ดยสารขาออก
ระหวา่งประเทศของประจ าปี พ.ศ. 2554 จ  านวน 14,801,729 คน (ขอ้มูลจากเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ฝอ.บก.ตม.2 ปี พ.ศ.2554) จึงใช้วิธีการค านวณหาขนาดของตัวอย่างจากสูตรของYamaneโดย
ก าหนดค่าความเช่ือมัน่ของกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัในคร้ังน้ีมีค่าเท่ากบั 95% ซ่ึงหมายความวา่ ยอมให้
มีความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งได ้ 5% ดงันั้นสูตรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ  

สูตร 
2)(1 eN

N
n


  

โดยมี n แทน จ านวนของขนาดกลุ่มตวัอยา่ง     
  N แทน ขนาดของประชากร ซ่ึงแทนดว้ย พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน จ านวน 
       50 คน เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออกจ านวน 222 คน พนกังานเช็คอิน 
     ของสายการบินท่ีใหบ้ริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ 
      จ านวน 103 สายการบิน พนกังานตรวจคน้จ านวน 78 คน และ ยอดผูโ้ดย     
        สารขาออกระหวา่งประเทศประจ าปี พ.ศ. 2554 จ านวน 14,801,729 
  e แทน ค่าความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 0.05 

1. ค านวณการสุ่มตวัอยา่งของพนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน จ านวน 50 คน  
  

      
2)05.0(501

50


n  = 44. 44 หรือ 44 คน 

2. ค านวณการสุ่มตวัอยา่งของเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก จ านวน 222 คน 

2)05.0(2221

222


n = 142. 76 หรือ 143 คน 

3. ค านวณการสุ่มตวัอยา่งพนกังานเช็คอินของสายการบินท่ีใหบ้ริการผูโ้ดยสารระหวา่งประเทศ 
จ านวน 103 สายการบิน 

2)05.0(1031

103


n = 81. 90 หรือ 82 คน 

4. ค านวณการสุ่มตวัอยา่งพนกังานตรวจคน้ จ านวน 78 คน 

2)05.0(781

78


n = 65. 27 หรือ 65 คน 

 จากการค านวณการสุ่มตวัอยา่งพนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน  เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง 
ขาออก พนกังานเช็คอินของสายการบินท่ีให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหว่างประเทศ 
และ พนกังานตรวจคน้ ตามสูตรYamaneพบวา่ขนาดตวัอยา่งในการวจิยัส าหรับผูใ้ห้บริการ (เจา้หนา้ท่ี 
หรือ พนกังาน) คร้ังน้ีมีจ  านวน (44 + 143 + 82 + 65) = 334 ตวัอยา่ง  



 
 

5. ค านวณการสุ่มตวัอยา่งผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ จ านวน 14,801, 729 คน 

2)05.0(729,801,141

729,801,14


n = 399. 98 หรือ 400 คน 

 จากการค านวณการสุ่มตวัอยา่งของประชากรผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศประจ าปี พ.ศ. 
2554 ตามสูตรYamane พบวา่ขนาดตวัอยา่งในการวิจยัส าหรับผูใ้ชบ้ริการ (ผูโ้ดยสารขาออกระหวา่ง
ประเทศ) คร้ังน้ีมีจ  านวน 400 คน  
 กำรสุ่มตัวอย่ำงผู้วจัิยท ำกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบสองข้ันตอน (Two stage Radom Sampling) 
ดงัน้ี           
 ขั้นท่ี 1 การสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยเก็บตวัอยา่งจากพนกังาน 
ฝ่ายการท่าอากาศยาน เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก พนกังานเช็คอินของสายการบินท่ีใหบ้ริการ
ภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ และ พนกังานตรวจคน้ ซ่ึงแบ่งออกเป็นพนกังานฝ่าย
การท่าอากาศยาน 44 คน  เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก 143 คน พนกังานเช็คอินของสายการบิน
ท่ีใหบ้ริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ จ านวน  82 สายการบิน พนกังานตรวจคน้ 
จ านวน 65 คน รวมเป็นจ านวน 334 ตวัอยา่ง  อีกทั้งผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ จ านวน 400 คน 
รวมทั้งส้ินทั้งหมด (334+400) = 734 ตวัอยา่ง      
 ขั้นท่ี 2 การสุ่มตวัอยา่งโดยใชค้วามสะดวก (Convenience sampling) กบักลุ่มตวัอยา่ง 
ท่ีก าหนดทั้ง 734 ตวัอยา่ง 
 
3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย       
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) และ การจบัเวลาในการใช้
บริการของผู ้โดยสารขาออกระหว่างประเทศ โดยมีขั้ นตอนในการสร้างแบบสอบถาม และ  
การจบัเวลา ดงัต่อไปน้ี         
 1.ศึกษำค้นคว้ำข้อมูล จากเอกสารบทความทางวิชาการ งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัทฤษฎี และ
แนวความคิด รายงานของหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อก าหนดเป็นขอบเขต และ แนวทางในการจดัท า
แบบสอบถามใหส้อดคลอ้งกบัประเด็นปัญหาและวตัถุประสงคใ์นดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี  
 - ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ  
 - ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการ          
  



 
 

2.กำรสร้ำงแบบสอบถำม โดยศึกษาจากแบบสอบถามของผูว้ิจยัท่านอ่ืนๆ ในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง
แลว้น าบางส่วนของแบบสอบถามมาปรับปรุง แก้ไข และ ประยุกต์ตามความเหมาะสมกบังานวิจยั
ฉบบัน้ี ซ่ึงน าแบบสอบถามเสนอต่อท่านอาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์และผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 6 ท่าน 
ตรวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหาและขอ้บกพร่องของค าถาม ดว้ยวิธี Index of Item – objective 
Congruence: IOC          
 ซ่ึงผลการวเิคราะห์แสดงตามตาราง และ ท าการปรับปรุงให้มีความถูกตอ้ง โดยแบ่งออกเป็น 
2 แบบ คือ แบบสอบถามส าหรับผูใ้ห้บริการ (เจา้หน้าท่ี หรือ พนกังาน) และ แบบสอบถามส าหรับ
ผูใ้ชบ้ริการ (ผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ)      
 2.1 แบบสอบถามส าหรับผูใ้หบ้ริการ ส าหรับ เจา้หนา้ท่ี หรือ พนกังาน 
 
ตำรำงที ่3.1  ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามส าหรับผูใ้หบ้ริการ (เจา้หนา้ท่ี หรือ พนกังาน) 
               ผูเ้ช่ียวชาญ                                                               ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

ท่านท่ี 1                                                                         0
0100

68

10068



n                       

ท่านท่ี 2                                                                         0
088

68

10060



n                      

ท่านท่ี 3                                                                        0
097

68

10066



n                    

 จากตารางท่ี 3.1 ทางผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ไปทดลอง (Try out) กบัตวัอยา่ง
ในการวิจยั คือ ผูใ้ห้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหว่างประเทศ ตวัอย่างจ านวน 30 ชุด  
เพื่อตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือด้วยการหาค่าเช่ือมั่น (Reliability) ของค าถาม โดยการน า
แบบสอบถามมาหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า ดว้ยโปรแกรม SPSS ซ่ึงผลการวิเคราะห์แสดง ดงัต่อไปน้ี
  1. คุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน  
   มีจ  านวนค าถามจ านวนทั้งหมด 4 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.891  
   2. คุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการท างาน  
    มีจ  านวนค าถามจ านวนทั้งหมด 5 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.740  
  3. คุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ  
    มีจ  านวนค าถามจ านวนทั้งหมด 5 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.897  
  4. คุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ  
    มีจ  านวนค าถามจ านวนทั้งหมด 4 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.853  
   



 
 

   5. คุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  
    มีจ  านวนค าถามจ านวนทั้งหมด 2 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.839  
   6. คุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการ  
    มีจ านวนค าถามจ านวนทั้งหมด  3 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.727  
  7. คุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ  
    มีจ  านวนค าถามจ านวนทั้งหมด 3 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.835  
  8. คุณภาพในการให้บริการ ด้านความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ  
    มีจ  านวนค าถามจ านวนทั้งหมด 2 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.929  
   9. คุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นพฒันาพนกังาน  
    มีจ  านวนค าถามจ านวนทั้งหมด 3 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.912  
  10. ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ การประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม  
    มีจ  านวนค าถามจ านวนทั้งหมด 4 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.916  
   11. ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน  
    มีจ  านวนค าถามจ านวนทั้งหมด 5 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.908  
    12. ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ การประเมินกระบวนการ  
    มีจ  านวนค าถามจ านวนทั้งหมด 6 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.956  
  13. ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ การประเมินผลผลิต  
    มีจ  านวนค าถามจ านวนทั้งหมด 22 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.940 
  ผลรวมแบบสอบถำมทั้งชุด  
   มีจ ำนวนค ำถำมจ ำนวนทั้งหมด 68 ข้อ มีค่ำ Alpha = 0.972 
ลกัษณะของแบบสอบถามส าหรับผูใ้หบ้ริการ แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี  
 แบบสอบถำมตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของผูใ้ห้บริการมี
ค าถามจ านวน 5 ขอ้ ซ่ึงไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และ ประสบการณ์ในการท างานท่ี
สนามบินสุวรรณภูมิ ค  าถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list) 2 ตวัเลือก และ แบบหลาย
ตวัเลือก (Multiple Choice) แต่เลือกเพียงค าตอบเดียว    
 แบบสอบถำมตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพในการให้บริการของ 
ผูใ้ห้บริการ ซ่ึงมีค าถามจ านวนทั้งหมด 31 ข้อ ประกอบด้วย ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน      
ดา้นกระบวนการท างาน ดา้นทกัษะในการให้บริการ ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ ดา้นความรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ ดา้นปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการ ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ     



 
 

ด้านความทันสมัยของเทคโนโลยีในการให้บริการ และ ด้านการพัฒนาพนักงาน โดยเป็น
แบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นแบบมาตราวดัลิเคิร์ท สเกล (Liker’s Scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั โดยผูว้ิจยั
ไดก้  าหนดระดบัปัญหาตาม ค่าน ้าหนกั คะแนน ซ่ึงดดัแปลงมาจาก (พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2540:125-126) 
เป็นดงัน้ี 
 ระดับคุณภำพในกำรให้บริกำร  ค่ำน ำ้หนักคะแนนของตัวเลอืกตอบ 
  ท าเป็นประจ าทุกคร้ัง   ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 5 คะแนน 
  เกือบท าทุกคร้ัง    ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 4 คะแนน 
  เคยท าบา้งปานกลาง   ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 3 คะแนน 
  เคยท าบา้งเล็กนอ้ย   ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 2 คะแนน 
  ไม่เคยท าเลย    ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 1 คะแนน 
การแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถาม 
 ช่วงคะแนนเฉลีย่     ควำมหมำย 
 ระหวา่ง 4.51 – 5.00  ระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการในระดบัมากท่ีสุด 
  ระหวา่ง 3.51 – 4.50  ระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการในระดบัมาก 
  ระหวา่ง 2.51 – 3.45  ระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการในระดบัปานกลาง 
  ระหวา่ง 1.51 – 2.50  ระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการในระดบันอ้ย 
  ระหวา่ง 1.00 – 1.50  ระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 แบบสอบถำมตอนที ่3 เป็นแบบสอบถามดา้นประสิทธิภาพการให้บริการของผูใ้ห้บริการ ซ่ึง
มีค าถามจ านวนทั้งหมด 37 ข้อ ประกอบด้วย การประเมินด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม         
การประเมินปัจจยัเบ้ืองต้นหรือปัจจยัป้อน การประเมินกระบวนการ และ การประเมินผลผลิต  
โดยเป็นแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นแบบมาตราวดัลิเคิร์ท สเกล (Liker’s Scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั 
โดยผูว้จิยัไดก้  าหนดระดบัปัญหาตาม ค่าน ้าหนกั คะแนน ซ่ึงดดัแปลงมาจาก (พวงรัตน์ ทวีรัตน์,2540: 
125-126) เป็นดงัน้ี 
 ระดับประสิทธิภำพในกำรให้บริกำร ค่ำน ำ้หนักคะแนนของตัวเลอืกตอบ 
  มากท่ีสุด    ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 5 คะแนน 
  มาก     ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 4 คะแนน 
  ปานกลาง    ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 3 คะแนน 
  นอ้ย     ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 2 คะแนน 
  นอ้ยท่ีสุด    ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 1 คะแนน 



 
 

การแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถาม 
 ช่วงคะแนนเฉลีย่     ควำมหมำย 
 ระหวา่ง 4.51 – 5.00  ระดบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการในระดบัมากท่ีสุด 
  ระหวา่ง 3.51 – 4.50  ระดบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการในระดบัมาก 
  ระหวา่ง 2.51 – 3.50  ระดบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการในระดบัปานกลาง 
  ระหวา่ง 1.51 – 2.50  ระดบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการในระดบันอ้ย 
  ระหวา่ง 1.00 – 1.50  ระดบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 แบบสอบถำมตอนที ่4 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็น และ ขอ้เสนอแนะ จากการด าเนินงาน
ของผูใ้ห้บริการ ในความคิดของท่าน ท่านคิดว่าการด าเนินงานยงัมีปัญหาใดบา้ง ท่ีท่านคิดว่าส าคญั
และสมควรได้รับแกไ้ข ปรับปรุง หรือ เพื่อให้หน่วยงานของท่านมีประสิทธิภาพในการให้บริการ
ผูโ้ดยสารมากยิ่งข้ึน โดยค าถามเป็นแบบปลายเปิด (Open-End Question) โดยให้ผูต้อบแบบสอบถาม
สามรถแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งอิสระ   
 2.2 แบบสอบถามส าหรับผูใ้ชบ้ริการ ส าหรับผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ 
 
ตำรำงที ่3.2  ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามส าหรับผูใ้ชบ้ริการ (ผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ) 
               ผูเ้ช่ียวชาญ                                                               ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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 จากตารางท่ี 3.2 ทางผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ไปทดลอง (Try out) กบัตวัอยา่ง
ในการวจิยั คือ ผูใ้ชบ้ริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ ตวัอยา่งจ านวน 30 ชุด  
เพื่อตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือดว้ยการหาค่าเช่ือมัน่ (Reliability) ของค าถาม โดยการน า
แบบสอบถามหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า ดว้ยโปรแกรม SPSS ซ่ึงผลการวเิคราะห์แสดง ดงัต่อไปน้ี
  1. การรับรู้คุณภาพของการใหบ้ริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ  
    มีจ  านวนค าถามจ านวนทั้งหมด 4 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.760  
  2. การรับรู้คุณภาพของการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
    มีจ  านวนค าถามจ านวนทั้งหมด 4 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.784  
   



 
 

   3. การรับรู้คุณภาพของการใหบ้ริการ ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังาน 
    มีจ  านวนค าถามจ านวนทั้งหมด 4 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.870  
  4. การรับรู้คุณภาพของการใหบ้ริการ ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน 
    มีจ  านวนค าถามจ านวนทั้งหมด 2 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.869 
  5. การรับรู้คุณภาพของการใหบ้ริการ ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน  
    มีจ  านวนค าถามจ านวนทั้งหมด 4 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.879  
  6. การประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ การประเมินดา้นบริบท หรือ  
       สภาวะแวดลอ้ม  
    มีจ  านวนค าถามจ านวนทั้งหมด 3 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.748  
   7. การประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ 
       ปัจจยัป้อน  
    มีจ  านวนค าถามจ านวนทั้งหมด 2 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.839  
    8. การประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ การประเมินกระบวนการ  
    มีจ  านวนค าถามจ านวนทั้งหมด 3 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.873  
   9. การประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ การประเมินผลผลิต  
    มีจ  านวนค าถามจ านวนทั้งหมด 3 ขอ้ มีค่า Alpha = 0.744 
  ผลรวมแบบสอบถำมทั้งชุด  
   มีจ ำนวนค ำถำมจ ำนวนทั้งหมด 29 ข้อ มีค่ำ Alpha = 0.944 
 ลกัษณะของแบบสอบถามส าหรับผูใ้หบ้ริการ แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี  
 แบบสอบถำมตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการ     
 มีค  าถามจ านวน 7 ขอ้ ซ่ึงไดแ้ก่ เพศ  อายุ  อาชีพ  ระดบัการศึกษา  วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
ความถ่ีในการใชบ้ริการและผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการ ค าถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check 
list) 2 ตวัเลือก และแบบหลายตวัเลือก (Multiple Choice) แต่เลือกเพียงค าตอบเดียว 
 แบบสอบถำมตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพในการให้บริการ ซ่ึงมี
ค าถามจ านวนทั้งหมด 18 ขอ้ ประกอบดว้ย ดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ ดา้นทกัษะในการให้บริการของพนกังาน ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน และ   
ดา้นการเอาใจใส่ของพนักงาน โดยเป็นแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นแบบมาตราวดั ลิเคิร์ท สเกล 
(Liker’s Scale) แบ่งเป็น 5 ระดับ โดยผูว้ิจยัได้ก าหนดระดับปัญหาตาม ค่าน ้ าหนัก คะแนน  
ซ่ึงดดัแปลงมาจาก (พวงรัตน์ ทวรัีตน์,2540: 125-126) เป็นดงัน้ี  



 
 

ระดับกำรรับรู้คุณภำพในกำรให้บริกำร ค่ำน ำ้หนักคะแนนของตัวเลอืกตอบ 
  มากท่ีสุด    ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 5 คะแนน 
  มาก     ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 4 คะแนน 
  ปานกลาง    ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 3 คะแนน 
  นอ้ย     ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 2 คะแนน 
  นอ้ยท่ีสุด    ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 1 คะแนน 
การแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถาม     
 ช่วงคะแนนเฉลีย่     ควำมหมำย 
 ระหวา่ง 4.51 – 5.00 ระดบัการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการในระดบัมากท่ีสุด 
  ระหวา่ง 3.51 – 4.50 ระดบัการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการในระดบัมาก 
  ระหวา่ง 2.51 – 3.50 ระดบัการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการในระดบัปานกลาง 
  ระหวา่ง 1.51 – 2.50 ระดบัการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการในระดบันอ้ย 
  ระหวา่ง 1.00 – 1.50 ระดบัการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 แบบสอบถำมตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามด้านการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ       
ซ่ึงมีค าถามจ านวนทั้งหมด 11 ขอ้ ประกอบด้วย การประเมินด้านบริบทหรือสภาวะแวดล้อม           
การประเมินปัจจยัเบ้ืองต้นหรือปัจจยัป้อน การประเมินกระบวนการ และ การประเมินผลผลิต     
โดยเป็นแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นแบบมาตราวดัลิเคิร์ท สเกล (Liker’s Scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั 
โดยผูว้จิยัไดก้  าหนดระดบัปัญหาตาม ค่าน ้าหนกั คะแนน ซ่ึงดดัแปลงมาจาก (พวงรัตน์ ทวีรัตน์,2540: 
125-126) เป็นดงัน้ี 
ระดับกำรประเมินประสิทธิภำพกำรให้บริกำร ค่ำน ำ้หนักคะแนนของตัวเลอืกตอบ 
  มากท่ีสุด    ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 5 คะแนน 
  มาก     ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 4 คะแนน 
  ปานกลาง    ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 3 คะแนน 
  นอ้ย     ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 2 คะแนน 
  นอ้ยท่ีสุด    ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 1 คะแนน 
 
 
 
 



 
 

การแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถาม 
 ช่วงคะแนนเฉลีย่     ควำมหมำย 
 ระหวา่ง 4.51 – 5.00 ระดบัการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการในระดบัมากท่ีสุด 
  ระหวา่ง 3.51 – 4.50 ระดบัการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการในระดบัมาก 
  ระหวา่ง 2.51 – 3.50 ระดบัการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการในระดบัปานกลาง 
  ระหวา่ง 1.51 – 2.50 ระดบัการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการในระดบันอ้ย 
  ระหวา่ง 1.00 – 1.50 ระดบัการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 แบบสอบถำมตอนที่ 4 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็น และ ข้อเสนอแนะ ในความคิด 
ของท่าน ท่านรู้สึกประทบัใจในเร่ืองใดบ้าง ในการให้บริการของพนักงานในหน่วยงานต่าง ๆ  
ท่ีให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหว่างประเทศ และ ท่านคิดว่าการให้บริการในเร่ือง
ใดบา้งท่ียงัมีปัญหา และท่านคิดวา่ส าคญัและสมควรไดรั้บแกไ้ข ปรับปรุง หรือเพื่อให้การให้บริการ 
มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน โดยค าถามเป็นแบบปลายเปิด (Open-End Question) โดยให้ผู ้ตอบ
แบบสอบถามสามรถแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งอิสระ   
 3. แบบสังเกตโดยกำรจับเวลำ โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสังเกต 
(Observation) ประเภทแบบมีโครงสร้าง (Structured observation form) เป็นแบบสังเกตท่ีผูว้ิจยัสร้าง 
ข้ึนอย่างมีระบบตามแนวทางของวตัถุประสงค์การวิจยัท่ีได้ตั้งไว ้และ การสังเกตแบบมีส่วนร่วม 
(Participant Observation) เป็นวิธีการสังเกตเขา้ไปรวมอยู่ในหมู่หรือกลุ่มบุคคลท่ีจะสังเกต แต่ตอ้ง
ไม่ให้ผูถู้กสังเกตทราบเพื่อจะไดข้อ้มูลและพฤติกรรมท่ีแทจ้ริง โดยเน้ือหาของแบบสังเกตประกอบ 
ดว้ยรายละเอียด 3 ส่วนดงัต่อไปน้ี        
 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสังเกตบริเวณเคาน์เตอร์ตรวจบตัรโดยสาร และ สัมภาระ จากนั้นก็เร่ิมจบั
เวลาตั้งแต่ผูโ้ดยสารยืนรอรับบริการบริเวณ Check in ต่อคิว จนกระทั้งรับบริการ และ เสร็จส้ินการ
ใหบ้ริการ จึงท าการหยดุเวลา        
 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสังเกตบริเวณด่านตรวจหนังสือเดินทาง จากนั้นก็เร่ิมจบัเวลาตั้งแต่
ผูโ้ดยสารยืนรอให้บริเวณด่านตรวจหนังสือเดินทางท่ีบริเวณ Zone 3 ต่อคิว จนกระทั้งรับบริการ  
และ เสร็จส้ินการใหบ้ริการ จึงท าการหยดุเวลา      
 ส่วนที ่3 เป็นแบบสังเกตบริเวณด่านตรวจตรวจคน้ จากนั้นก็เร่ิมจบัเวลาตั้งแต่ผูโ้ดยสารยืนรอ
ให้บริการตั้งแต่ถึงบริเวณด่านตรวจคน้ ต่อคิว จนกระทั้งรับบริการ และ เสร็จส้ินการให้บริการ จึงท า
การหยดุเวลา 



 
 

3.3  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล        
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลงานวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดเ้ก็บขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูล 2 ประเภท คือ 
 1.ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใชว้ิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มประชากรจ านวน 
734 ตวัอย่าง โดยใช้ขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามส าหรับเจ้าหน้าท่ี หรือ พนักงาน เพื่อศึกษา 
ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ จ านวน 334 ตวัอยา่ง และ การตอบ
แบบสอบถามจากผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ เพื่อศึกษาดา้นการรับรู้คุณภาพของการให้บริการ
ท่ีมีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ จ านวน 100 ตวัอย่าง รวมทั้งใช้ขอ้มูลจากแบบ
สังเกตในการจบัเวลา เพื่อเก็บขอ้มูลจากผูโ้ดยสารชาวไทย และ ชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการภายในอาคาร
ผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ จ านวน 300 ตวัอยา่ง      

2.ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาค้นควา้จากบทความ 
วารสาร ส่ิงพิมพ์ หนังสือ งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง รายงานทางวิชาการ รวมทั้งสถิติต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
กบัการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหว่างประเทศ และ 
ขบวนการไหลของผูโ้ดยสารขาออกระหว่างประเทศภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงรวบรวม 
ขอ้มูลไดจ้ากส่วนบริการอาคารผูโ้ดยสาร ฝ่ายท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ฝ่ายตรวจคนเขา้เมืองขาออก 
ด่านตรวจคนเขา้เมืองท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ หอ้งสมุดของมหาวทิยาลยัต่าง ๆ และ อินเตอร์เน็ต 
 
3.4  วธีิกำรวเิครำะห์ข้อมูล        
 กำรวิเครำะห์ส ำหรับแบบสอบถำม ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีได้รับคืน มาท าการตรวจสอบ
ความสมบูรณ์แล้วบนัทึกรหัส (Coding) แบบสอบถามตามท่ีก าหนดไว ้เพื่อประมวลผลขอ้มูลโดย 
ใชค้อมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS (Statistical Package for Social Sciences) Version 17.0
 1. การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) อธิบายดงัน้ี 
 1.1 ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามทั้งผูใ้ห้บริการ และ 
ผูใ้ชบ้ริการ ใชส้ถิติการหาค่าร้อยละ (Percentage) และ ความถ่ี (Frequency)   
  1.1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับข้อมูลจากแบบสอบถามผูใ้ห้บริการ และ   
ส าหรับขอ้มูลจากแบบสอบถามผูใ้ชบ้ริการ ตอนท่ี 1 ในดา้น เพศ    
  1.1.2 ความถ่ี (Frequency) ส าหรับข้อมูลจากแบบสอบถามส าหรับผูใ้ห้บริการ  
ในดา้น อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ และ  ส าหรับ
ขอ้มูลจากแบบสอบถามส าหรับผูใ้ชบ้ริการ ในดา้น อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา วตัถุประสงคใ์นการใช้
บริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ และ ผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการ 



 
 

 1.2 ข้อมูลเก่ียวกับด้านคุณภาพในการให้บริการ และ ประสิทธิภาพการให้บริการของ 
ผูใ้ห้บริการ ใชส้ถิติการหาค่าเฉล่ีย (Mean :  ) และ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: 
S.D.)           
 1.3 ขอ้มูลเก่ียวกบัดา้นการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ และ การประเมินประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการ ของผูใ้ชบ้ริการ ใชส้ถิติการหาค่าเฉล่ีย (Mean :  ) และ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation: S.D.)          
 2.การวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) สถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี 
 2.1.สถิติวิเคราะห์ค่าที (Independent – Samples t-test) เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่ม 2 กลุ่มท่ี
เป็นอิสระต่อกนั เพื่อทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1 ด้านเพศระหว่างขอ้มูลจากแบบสอบถามส าหรับ 
ผูใ้หบ้ริการ และ ผูใ้ชบ้ริการ        
 2.2.สถิติวิเคราะห์ค่าเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
Analysis of Variance) เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม เพื่อทดสอบสมติฐาน ขอ้
ท่ี 2 ระหว่างข้อมูลจากแบบสอบถามส าหรับผูใ้ห้บริการ ในด้านอายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา
ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ  และ ส าหรับขอ้มูลจากแบบสอบถามส าหรับ
ผูใ้ชบ้ริการ ในดา้นอาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา วตัถุประสงคใ์นการใช้บริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
และ ผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการ       
 หากพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ จะทดสอบความแตกต่างรายคู่โดยใชว้ิธีการ
ของ Least-significant Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง  
 2.3.สถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สั้ น (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร 2 ตวั คือ ปัจจยัดา้นคุณภาพในการ
ให้บริการกบัประสิทธิภาพการให้บริการ และ ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพของการให้บริการกบัการ
ประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ       
 2. กำรวิเครำะห์ส ำหรับแบบสังเกต โดยใชว้ิธีการจบัเวลา ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลเบ้ืองตน้ท่ีเก็บ
รวบรวมไดม้าท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ก่อนน าไปวิเคราะห์ หากขอ้มูลนั้นถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้
ผูว้ิจยัจะท าการบนัทึกขอ้มูลเพื่อการประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป  MINITAB 14 Demo/PC 
เพื่อสร้างแผนภูมิควบคุมขอ้มูลตวัอยา่งเดียว และ พิสัยเคล่ือนท่ี (X chart หรือ Individuals Chart และ 
MR Chart) ของพนกังานเช็คอิน เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก และ พนกังานตรวจคน้ ดงัต่อไปน้ี
  



 
 

  1. เก็บรวบรวมขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการเพื่อสร้างแผนภูมิควบคุมขอ้มูลตวัอยา่งเดียว 
และ พิสัยเคล่ือนท่ี (X chart และ MR Chart)       
 2. ผลการค านวณค่าเฉล่ีย )(X  ค่าพิสัย (R) ค่าสูงสุด (Maximum) ค่าต ่าสุด (Minimum) และ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)      
 3. ค านวณค่าเฉล่ียของค่าเฉล่ีย X และค่าเฉล่ียของพิสัยเล่ือนท่ี MR    
 4. ค านวณขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL) ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL) และ ขีดจ ากดัควบคุมกลาง 
(CL) ของแผนภูมิ X  Chart และ แผนภูมิ MR Chart ตามล าดบั    
 5. เขียนแผนภูมิ X  Chart และ แผนภูมิ MR Chart ลงใน I-MR Control Chart และ เขียนจุด
ของ X ของแต่ละตวัอยา่งยอ่ยลงในแผนภูมิ X  Chart และ เขียนจุดของ MR  ของแต่ละตวัอยา่งยอ่ย
ลงในแผนภูมิ MR Chart ตามล าดบั จากนั้นลากเส้นตรงเช่ือมต่อจุด     
 6. อ่านและวิเคราะห์แผนภูมิ หากมีจุดของ X หรือ MR  ในแผนภูมิ X  Chart และ แผนภูมิ 
MR Chart  ตามล าดบั วา่มีจุดตกอยูร่ะหวา่งขีดจ ากดัควบคุมบนและล่าง ถา้หากไม่มีลกัษณะของจุดท่ี
บ่งบอกถึงความผดิปกติ แสดงวา่กระบวนการให้บริการของพนกังานอยูภ่ายใตก้ารควบคุม  และไม่มี
ความผนัแปรท่ีหาสาเหตุระบุได ้สามารถใชแ้ผนภูมิท่ีไดเ้ปรียบเทียบกบัขีดจ ากดัขอ้ก าหนดเฉพาะของ
กลุ่มตวัอย่าง และน าไปควบคุมกระบวนการให้บริการของพนกังานในอนาคตได ้โดยถือว่าค่าท่ีเส้น
กลางในแผนควบคุม คือ ค่ามาตรฐานของกระบวนการใหบ้ริการของพนกังาน   
 ซ่ึงจุดท่ีตกอยูน่อกขีดจ ากดัควบคุมบนหรือล่าง หรือ จุดท่ีมีลกัษณะผดิปกติน้ีอาจเกิดข้ึนทั้งใน
แผนภูมิ X  Chart และ แผนภูมิ MR Chart หรือเกิดข้ึนในแผนภูมิ X  Chart และ แผนภูมิ MR Chart  
แผนภูมิใดแผนภูมิหน่ึง จะถือวา่การให้บริการของพนกังานไม่อยูภ่ายใตก้ารควบคุมโดยถา้เกิดข้ึนใน
แผนภูมิ  X  Chart  จะถือว่า ค่าเฉล่ียของการให้บริการของพนกังานไม่อยู่ภายใตก้ารควบคุม แต่ถา้
เกิดข้ึนในแผนภูมิ MR Chart จะถือวา่เป็น ความผนัแปรของการให้บริการของพนกังานไม่อยูภ่ายใต้
การควบคุม ดังนั้นจะต้องคน้หาสาเหตุของความผิดปกติน้ี ในกรณีท่ีค้นพบสาเหตุของการความ
ผดิปกติแลว้ จึงจะด าเนินการตามขั้นตอนต่อไป      
 7. ท าการปรับปรุงแผนภูมิ โดยตดัจุดของ X  และ MR  ท่ีทราบสาเหตุของความผิดปกติออก 
แลว้ท าการค านวณขีดจ ากดัควบคุมของแผนภูมิควบคุมใหม่จากจุดท่ีเหลืออยู ่ด าเนินการซ ้ า ๆ ตามขอ้
ท่ี 4 ถึง 7 จนกระทั้งไม่มีจุดผดิปกติเกิดข้ึนในทั้งแผนภูมิ X  Chart และ แผนภูมิ MR Chart แลว้จึงจะ
ใชแ้ผนภูมิท่ีไดรั้บการปรังปรุงในขั้นสุดทา้ยน้ีควบคุมการให้บริการของพนกังานในอนาคต หรือ เพื่อ
ใช้เปรียบเทียบกบัขีดจ ากดัขอ้ก าหนดเฉพาะของกลุ่มตวัอย่างเพื่อวิเคราะห์ความสามารถของการ
ใหบ้ริการของพนกังานต่อไป 



 
 

  สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล       
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นสถิติพื้นฐาน ไดแ้ก่ 

 1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) ใชว้เิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งใชสู้ตร ดงัน้ี 
  ร้อยละ = (จ านวนความถ่ี × 10) ÷ จ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 
 1.2 ค่าเฉล่ีย (Mean) เป็นการวดัแนวโนม้เขา้สู่ศูนยก์ลางของขอ้มูลใชใ้นการแปล  

  ความหมายของขอ้มูลต่าง ๆ ใชสู้ตรดงัน้ี 

     
n

fx
x


  

  โดยท่ี  X  แทน  คะแนนเฉล่ีย หรือ ค่าเฉล่ีย 
                n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
                fx แทน ผลคูณระหวา่งตวัเลขหรือคะแนน กบัความถ่ี    
                                                                                  ของตวัเลขหรือคะแนน 
              fx  แทน ค่า fx ทั้งหมดรวมกนั 

1.3 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เป็นการวดัการกระจาย ของขอ้มูล
ใชสู้ตรดงัน้ี 
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  โดยท่ี  S.D. แทน  ค่าความเบ่ียงเบนของคะแนนกลุ่มตวัอยา่ง 

                X แทน คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอยา่ง 
                n แทน แทนจ านวนสามาชิกในกลุ่มตวัอยา่ง    
              2 x  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลงัสอง 
             2x  แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 
 
 
 
 
 



 
 

  กำรทดสอบสมมติฐำน ผูว้จิยัใช่สถิติในการทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี   
 1. F-test (One way ANOVA) ใชว้เิคราะห์ความแปรวนทางเดียวเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่ม
ตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป ใชสู้ตรดงัน้ี 

w

b

MS

MS
F   

 เม่ือ F แทน ค่าสถิติท่ีใชเ้ปรียบเทียบค่าวิกฤตจากการแจกแจงแบบ F เพื่อ     
       ทราบนยัส าคญั 
   bMS  แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
     (Mean square between groups) 
   wMS  แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
     (Mean square within groups) 

  bMS    = 
 1k

SSb  

   wMS    = 
 kn

SSw


 

   bSS  แทน ผลรวมของก าลงัสองระหวา่งกลุ่ม 
     (Between group sum of  Squares) 
   wSS  แทน ผลรวมของก าลงัสองภายในกลุ่ม 
     (Within group sum of  Squares) 
   k แทน จ านวนกลุ่ม 
   n แทน จ านวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
   (k-1) แทน Degree of freedom ส าหรับการแปรผนัระหวา่งกลุ่ม (dfb) 
   (n-k) แทน Degree of freedom ส าหรับการแปรผนัระหวา่งกลุ่ม (dfw) 
  
 
 
 
 
 
 



 
 

  หากพบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ จะทดสอบความแตกต่างรายคู่ โดยใช้
วธีิการของ Least-significant Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
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โดยท่ี ji nn   

     knr   
  เม่ือ LSD แทน ค่าผลต่างนยัส าคญัท่ีค านวณไดส้ าหรับประชากรกลุ่มท่ี i และ j 
   MSE  แทน ค่า Mean Square Error จากตารางวเิคราะห์ความแปรปรวน 
   k  แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชท้ดสอบ 
   n  แทน จ านวนขอ้มูลตวัอยา่งทั้งหมด 
     แทน ค่าความเช่ือมัน่   

2. สถิติสหสัมพนัธ์อยา่ง่าย (Pearson Product Moment Correlation Coefficient)  
ใชว้ดัความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 2 ชุด โดยใชสู้ตร ดงัน้ี 

  
     2222








yynxxn

Yxxyn
xy  

เม่ือ xy  แทน สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ Pearson Product Moment  
      Correlation Coefficient 
   x  แทน ผลรวมขอ้มูลตวัแปร x 
   y  แทน ผลรวมขอ้มูลตวัแปร y 
   xy  แทน ผลรวมก าลงัสองของขอ้มูลจากตวัแปร x และ y 
   2x  แทน ผลรวมก าลงัสองของขอ้มูลจากตวัแปร x 
   2y  แทน ผลรวมก าลงัสองของขอ้มูลจากตวัแปร y 
  n  แทน จ านวนของคน หรือ กลุ่มตวัอยา่ง 
 
 
 
 
 
 



 
 

โดยท่ีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation coefficient, r) ท่ีไดจ้ะมีค่าตั้งแต่ 11  

ดงัต่อไปน้ี          
 1. ค่า r เป็นลบ แสดงวา่ x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มกนั คือ ถา้ x เพิ่ม y  
จะลด แต่ถา้ x ลด y จะเพิ่ม        
 2. ค่า r เป็นบวก แสดงวา่ x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั คือ ถา้ x เพิ่ม y  
จะเพิ่ม แต่ถา้ x ลด y จะลด        
 3. ค่า r มีค่าเขา้ใกล ้1 หมายถึง x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั และ 
มีความสัมพนัธ์กนัมาก         
 4. ค่า r มีค่าเขา้ใกล ้-1 หมายถึง x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศตรงกนัขา้ม และ 
มีความสัมพนัธ์กนันอ้ย         
 5. ค่า r เท่ากบั 0 แสดงวา่ x และ y ไม่มีความสัมพนัธ์กนั    
 6. ค่า r เขา้ใกล ้0 แสดงวา่ x และ y มีความสัมพนัธ์กนันอ้ย   
 การแปลความหมาย ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ตามเกณฑข์องวเิชียร เกตุสิงห์ (2546: 90) 
ดงัน้ี           
 ค่ำของสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ (r) ระดับควำมสัมพนัธ์ 
  มีค่าระหวา่ง 0.01 - 0.20   มีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่ามาก 
  มีค่าระหวา่ง 0.21 - 0.40   มีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่า 
  มีค่าระหวา่ง 0.41 – 0.60   มีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
    มีค่าระหวา่ง 0.61 – 0.80   มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง 
  มีค่าระหวา่ง 0.81 – 1.00   มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูงมาก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 
 

บทที ่4 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 การวิจยัในคร้ังน้ีทางผูว้ิจยัใช้กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นพนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน เจา้หน้าท่ี 
ตรวจคนเขา้เมืองขาออก พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ รวมจ านวน 334 ตวัอยา่ง และ ประชากร
ท่ีใชบ้ริการภายในสนามบินเพิ่มอีก 100 ตวัอยา่ง โดยแต่ละท่านจะไดรั้บแบบสอบถามจ านวน 1 ชุด 
ต่อ 1 ท่าน ซ่ึงทางผูว้ิจยัไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนมา จ านวน 434 ชุด และ แบบสังเกตโดยการจบั
เวลาของผูใ้ช้บริการกบัพนักงาน จ านวน 300 ตวัอย่าง ร่วมทั้งส้ิน 734 ตวัอย่าง ซ่ึงผลการวิจยัจะ
น าเสนอในรูปแบบของตาราง การแปลผลความหมายของการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัไดท้  าการก าหนด
สัญลกัษณ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 n  แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
     แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
 S.D.  แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 F-Ration แทน ค่าท่ีใชพ้ิจารณา F-Distribution 
 SS  แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 df  แทน องศาของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 MS  แทน ค่าเฉล่ียผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 r  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
 Prob.  แทน ค่าความน่าจะเป็นท่ีค่าสถิติท่ีใชท้ดสอบจะตกอยูใ่นช่วงปฏิเสธ 
     หรือ ยอมรับสมมติฐาน 
 LSD  แทน Least Significant Difference 
  *  แทน  ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  **  แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
  Sig.  แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบท่ีโปรแกรมค านวณไดใ้ช ้  
     ในการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
 

 



 
 

4.1 ล าดับข้ันตอนในการน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล     
 ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามล าดบัโดยแบ่งเป็นผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับ 
ผูใ้หบ้ริการ ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับผูใ้ชบ้ริการ และ ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการโดย
การจบัเวลา แบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัต่อไปน้ี 

ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์แบบสอบถามส าหรับผู้ให้บริการ (เจ้าหน้าที ่หรือ พนักงาน)                                                 
  ส่วนท่ี 1.1 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัดา้นบุคคลของผูใ้ห้บริการ
 ส่วนท่ี 1.2 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัดา้นคุณภาพในการให้บริการ
ประกอบโดยภาพรวม และรายด้านทั้ง 9 ดา้น ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน  
ดา้นกระบวนการท างาน ดา้นทกัษะในการให้บริการ ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ ดา้นความรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ ดา้นปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการ ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ ดา้นความทนัสมยั
ของเทคโนโลยท่ีีใช ้และ ดา้นการพฒันาพนกังาน      
 ส่วนท่ี 1.3 ผลการวเิคราะห์แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัดา้นประสิทธิภาพการให้บริการ
ประกอบโดยภาพรวม และ รายดา้นทั้ง 4 ดา้น ซ่ึงประกอบด้วย การประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะ
แวดลอ้ม (Context Evaluation) การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน (Input Evaluation) การ
ประเมินกระบวนการ (Process Evaluation) และ การประเมินผลผลิต (Product Evaluation) 
 ส่วนท่ี 1.4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน    
 ส่วนท่ี 1.5 ผลการวเิคราะห์แบบสอบถามความคิดเห็น และ ขอ้เสนอแนะ   

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามส าหรับผู้ใช้บริการ (ผู้โดยสารภายในอาคารขาออก
ระหว่างประเทศ)                                                     
 ส่วนท่ี 2.1 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัด้านบุคคลของผูใ้ช้บริการ
 ส่วนท่ี 2.2 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการประกอบโดยภาพรวม และ รายดา้นทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นสภาพแวดลอ้มในการ
ใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการท างานของพนกังาน ดา้นทกัษะในการให้บริการของพนกังาน ดา้นทกัษะ
ในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน และ ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน   

ส่วนท่ี 2.3 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัดา้นการประเมินประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการประกอบโดยภาพรวม และ รายดา้นทั้ง 4 ดา้น ซ่ึงประกอบดว้ย การประเมินดา้นบริบท
หรือสภาวะแวดล้อม (Context Evaluation) การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน (Input 
Evaluation) การประเมินกระบวนการ (Process Evaluation) และ การประเมินผลผลิต (Product 
Evaluation)          



 
 

 ส่วนท่ี 2.4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน    
 ส่วนท่ี 2.5 ผลการวเิคราะห์แบบสอบถามความคิดเห็น และ ขอ้เสนอแนะ 

ส่วนที ่3 ผลการวิเคราะห์แบบสังเกตโดยการจับเวลาของผู้ใช้บริการ (ผู้โดยสารภายในอาคาร 
ขาออกระหว่างประเทศ) กับ พนักงานเช็คอิน เจ้าหน้าที่ตรวจค้นเข้าเมืองขาออก และ พนักงาน 
ตรวจค้น          
 ส่วนท่ี 3.1 เก็บรวบรวมขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการสร้างแผนภูมิควบคุมขอ้มูลตวัอยา่ง
เดียว และ พิสัยเคล่ือนท่ี (X chart หรือ Individuals Chart และ MR chart)    
 ส่วนท่ี 3.2 ผลการวเิคราะห์การค านวณโดยใชค้่าเฉล่ีย )(X  ค่าพิสัย (R) ค่าสูงสุด (Maximum) 
ค่าต ่าสุด(Minimum) และ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)   
 ส่วนท่ี 3.3 ท าการค านวณค่าเฉล่ียของค่าเฉล่ีย X และ การค านวณค่าเฉล่ียของพิสัยเคล่ือนท่ี 
MR  พร้อมทั้งค  านวณขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL) ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL) และ ขีดจ ากดัควบคุม
กลาง (CL) ของแผนภูมิ X  Chart และ แผนภูมิ MR Chart ตามล าดบั เขียนแผนภูมิ X  Chart และ 
แผนภูมิ MR  Chart ลงใน I-MR Control Chart  และ เขียนจุดของ X ของแต่ละตวัอยา่งยอ่ยลงใน
แผนภูมิ X  Chart และ เขียนจุดของ MR  ของแต่ละตวัอยา่งยอ่ยลงในแผนภูมิ MR Chart ตามล าดบั 
จากนั้นท าการลากเส้นตรงเช่ือมต่อจุด        
 ส่วนท่ี 3.4 อ่านและวิเคราะห์แผนภูมิ หากมีจุดของ X หรือ MR  ในแผนภูมิ X  Chart และ 
แผนภูมิ MR Chart  ตามล าดบั วา่มีจุดตกอยูร่ะหวา่งขีดจ ากดัควบคุมบนและล่าง ถา้หากไม่มีลกัษณะ
ของจุดท่ีบ่งบอกถึงความผิดปกติ แสดงว่ากระบวนการให้บริการของพนักงานไม่อยู่ภายใต้การ
ควบคุม และไม่มีความผนัแปรท่ีหาสาเหตุระบุได ้สามารถใช้แผนภูมิท่ีไดเ้ปรียบเทียบกบัขีดจ ากดั
ขอ้ก าหนดเฉพาะของกลุ่มตวัอยา่ง และน าไปควบคุมการใหบ้ริการของพนกังานในอนาคตได ้ โดยถือ
วา่ค่าท่ีเส้นกลาง (CL)ในแผนควบคุม คือ ค่ามาตรฐานของการใหบ้ริการของพนกังานน้ี  
 ซ่ึงจุดท่ีตกอยูน่อกขีดจ ากดัควบคุมบนหรือล่าง หรือ จุดท่ีมีลกัษณะผดิปกติน้ีอาจเกิดข้ึนทั้งใน
แผนภูมิ X  Chart และ แผนภูมิ MR Chart หรือเกิดข้ึนในแผนภูมิ X  Chart และ แผนภูมิ MR Chart  
แผนภูมิใดแผนภูมิหน่ึง จะถือว่ากระบวนการให้บริการของพนักงานไม่อยู่ภายใต้การควบคุม  
แต่โดยถา้เกิดข้ึนภายในแผนภูมิ  X  Chart  จะถือว่าผลการค านวณค่าเฉล่ียของการให้บริการของ
พนกังานไม่อยูภ่ายใตก้ารควบคุม แต่ถา้เกิดข้ึนในแผนภูมิ MR Chart จะถือวา่เป็น ความผนัแปรของ
การใหบ้ริการของพนกังานไม่อยูภ่ายใตก้ารควบคุม ดงันั้นจะตอ้งคน้หาสาเหตุของความผิดปกติน้ี ใน
กรณีท่ีคน้พบสาเหตุของการความผดิปกติแลว้ จึงจะด าเนินการตามขั้นตอนต่อไป  
  



 
 

ท าการปรับปรุงแผนภูมิ โดยตดัจุดของ X  และ MR  ท่ีทราบสาเหตุของความผิดปกติออก 
แลว้ท าการค านวณขีดจ ากดัควบคุมของแผนภูมิควบคุมใหม่จากจุดท่ีเหลืออยู ่ด าเนินการซ ้ า ๆ ตามขอ้
ท่ี 3.3 ถึง 3.4 จนกระทั้งไม่มีจุดผิดปกติเกิดข้ึนในทั้งแผนภูมิ X  Chart และ แผนภูมิ MR Chart แลว้
จึงจะใชแ้ผนภูมิท่ีไดรั้บการปรังปรุงในขั้นสุดทา้ยน้ีควบคุมการใหบ้ริการของพนกังานในอนาคต หรือ 
ใช้เปรียบเทียบกบัขีดจ ากดัขอ้ก าหนดเฉพาะของกลุ่มตวัอย่างเพื่อวิเคราะห์ความสามารถของการ
ใหบ้ริการของพนกังานต่อไป 
 
4.2 ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์แบบสอบถามส าหรับผู้ให้บริการ (เจ้าหน้าที ่หรือ พนักงาน) 
 ส่วนที ่1.1 ผลการวเิคราะห์แบบสอบถามเกีย่วกบัข้อมูลปัจจัยด้านบุคคลของผู้ให้บริการ  
ซ่ึงประกอบดว้ยเพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และประสบการณ์ในการท างานสนามบินสุวรรณภูมิ 
 
ตารางที ่4.1  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และ ค่าร้อยละ ปัจจยัดา้นบุคคลของผูใ้หบ้ริการ   
                     จ  าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวนคน ร้อยละ 
ชาย 163 48.8 
หญิง 171 51.2 
รวม 334 100 

จากตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และ ค่าร้อยละให้เห็นถึง ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของ
ปัจจยัด้านบุคคลของผูใ้ห้บริการ ท่ีใช้กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 334 ตวัอย่าง โดย
สามารถจ าแนกตามเพศ ไดด้งัน้ี          
 ผูใ้ห้บริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี เป็นเพศชาย มีจ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 48.8 
และ เพศหญิง มีจ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 51.2 โดยผูท่ี้ตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ีส่วนใหญ่ 
จะเป็นเพศหญิงมากกวา่ เพศชาย 
  
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.2  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และ ค่าร้อยละ ปัจจยัดา้นบุคคลของผูใ้หบ้ริการ  
                     จ  าแนกตามอายุ 

อาย ุ จ านวนคน ร้อยละ อนัดบั 
ต ่ากวา่ 22 ปี 1 0.3 5 
22 – 30 ปี 79 23.7 3 
31 – 40 ปี 115 34.4 1 
41 – 50 ปี 100 29.9 2 
51 ปีข้ึนไป 39 11.7 4 
รวม 334 100  

จากตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และ ค่าร้อยละให้เห็นถึง ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของ
ปัจจยัด้านบุคคลของผูใ้ห้บริการ ท่ีใช้กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 334 ตวัอย่าง โดย
สามารถจ าแนกตามอาย ุไดด้งัน้ี          
 ผูใ้ห้บริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี มีผูต้อบแบบสอบถามอายุต  ่ากว่า 22 ปี มีจ  านวน  
1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 22-30 ปี มีจ  านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 23.7 ผูต้อบ
แบบสอบถามอายุ 31-40 ปี มีจ  านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 34.4 ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 41-50 ปี  
มีจ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 29.9 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุมากกวา่ 51 ปีข้ึนไป มีจ านวน 39 
คน คิดเป็นร้อยละ 11.7 สรุปไดว้่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 31-40 ปี รองลงมา คือ อาย ุ 
41-50 ปี , อาย ุ22-30 ปี , อาย ุ51 ปีข้ึนไป และ อาย ุต ่ากวา่ 22 ปี ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.3  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และ ค่าร้อยละ ปัจจยัดา้นบุคคลของผูใ้หบ้ริการ    
                     จ  าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ อนัดบั 
พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน 44 13.2 4 
พนกังานเช็คอิน 82 24.6 2 
พนกังานตรวจคน้ 65 19.5 3 
เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก 143 42.8 1 
อาชีพอ่ืน ๆ - - - 
รวม 334 100  

จากตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และ ค่าร้อยละให้เห็นถึง ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของ
ปัจจยัด้านบุคคลของผูใ้ห้บริการ ท่ีใช้กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 334 ตวัอย่าง โดย
สามารถจ าแนกตามอาชีพ ไดด้งัน้ี         
 ผู ้ให้บ ริการ ท่ีตอบแบบสอบถามในค ร้ัง น้ี  มีผู ้ตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงาน 
ฝ่ายการท่าอากาศยาน มีจ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 13.2 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพพนกังานเช็คอิน 
มีจ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 24.6 ผูต้อบแบบสอบถามพนกังานตรวจคน้ มีจ านวน 65 คนคิดเป็น
ร้อยละ 19.5 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก มีจ านวน 143 คน คิดเป็น
ร้อยละ 42.8 สรุปได้ว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาชีพเจ้าหน้าท่ีตรวจคนเข้าเมืองขาออก 
รองลงมา คือ พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ และ เจา้หนา้ท่ีฝ่ายการท่าอากาศยาน ตามล าดบั   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.4  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และ ค่าร้อยละ ปัจจยัดา้นบุคคลของผูใ้หบ้ริการ 
                     จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา จ านวน ร้อยละ อนัดบั 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 32 9.6 3 
ปริญญาตรี 242 72.5 1 
ปริญญาโท 60 18.0 2 
ปริญญาเอก - - - 
รวม 334 100  

จากตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และ ค่าร้อยละให้เห็นถึง ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของ
ปัจจยัด้านบุคคลของผูใ้ห้บริการ ท่ีใช้กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 334 ตวัอย่าง โดย
สามารถจ าแนกตามระดบัการศึกษาไดด้งัน้ี        
 ผูใ้ห้บริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี มีผูต้อบแบบสอบถามระดับการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรี มีจ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 9.6 ผูต้อบแบบสอบถามระดบัการศึกษาปริญญาตรี  
มีจ านวน 242 คน คิดเป็นร้อยละ 72.5 ผูต้อบแบบสอบถามระดบัการศึกษาปริญญาโท มีจ านวน 60  
คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 สรุปไดว้่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
รองลงมา คือ ปริญญาโท และ ต ่ากวา่ปริญญาตรี ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.5  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และ ค่าร้อยละ ปัจจยัดา้นบุคคลของผูใ้หบ้ริการ 
                     จ  าแนกตามประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 
ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินุสวรรณภูมิ จ านวน ร้อยละ อนัดบั 
ต ่ากวา่ 1 ปี 24 7.2 4 
1 – 2 ปี 47 14.1 3 
3 – 4 ปี 67 20.1 2 
5 – 6 ปี 196 58.7 1 
รวม 334 100  

จากตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และ ค่าร้อยละให้เห็นถึง ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของ
ปัจจยัด้านบุคคลของผูใ้ห้บริการ ท่ีใช้กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 334 ตวัอย่าง โดย
สามารถจ าแนกตามประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ ไดด้งัน้ี   
 ผูใ้หบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี มีผูต้อบแบบสอบถามมีประสบการณ์ในการท างาน
ท่ีสนามบินสุวรรณภูมิต ่ากว่า 1 ปี มีจ  านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 7.2 ผูต้อบแบบสอบถามมี
ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 1-2 ปี มีจ  านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 14.1 ผูต้อบ
แบบ สอบถามมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี มีจ  านวน 67 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 20.1 ผูต้อบแบบสอบถามมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ  5-6 ปี มีจ  านวน 
196 คน คิดเป็นร้อยละ 58.7  สรุปไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการท างานท่ี
สนามบินสุวรรณภูมิ 5-6 ปี รองลงมา คือ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ี
สนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี ผูต้อบแบบสอบถามมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 
1-2 ปี และ ผูต้อบแบบสอบถามมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิต ่ากว่า 1 ปี 
ตามล าดบั     

 
 
 
 
 
 

 



 
 

  ส่วนที่ 1.2 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการ
ประกอบโดยภาพรวม และ รายด้านทั้ง 9 ด้าน ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน  
ดา้นกระบวนการท างาน ดา้นทกัษะในการให้บริการ ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ ดา้นความรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ ดา้นปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการ ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ ดา้นความทนัสมยั
ของเทคโนโลยท่ีีใช ้และ ดา้นการพฒันาพนกังาน 

 
ตารางที ่4.6  แสดงผลรวมดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ 

 
ปัจจยัดา้นคุณภาพในการให้บริการ 

ระดบัของคุณภาพในการให้บริการ 

X  S.D. แปลผล อนัดบั 
1. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน 3.90 0.806 มาก 6 
2. ดา้นกระบวนการท างาน 4.10 0.681 มาก 3 
3. ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ 4.13 0.627 มาก 1 
4. ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ 3.93 0.710 มาก 5 
5. ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.12 0.699 มาก 2 
6. ดา้นปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการ 3.80 0.733 มาก 7 
7. ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ 3.67 0.874 มาก 9 
8. ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการใหบ้ริการ 3.68 0.917 มาก 8 
9. ดา้นการพฒันาพนกังาน 3.96 0.797 มาก 4 
รวม 3.92 0.579 มาก  

  จากตารางท่ี 4.6 แสดงผลรวมด้านคุณภาพในการให้บริการของผูใ้ห้บริการในการด าเนิน  
การในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ระดบัคุณภาพในการให้บริการ 
เรียงตามล าดบัตามน้ี ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ ดา้นกระบวนการ
ท างาน ดา้นการพฒันาพนกังาน ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน ดา้น
ปริมาณพนักงานท่ีให้บริการ ด้านความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ และ ด้านความ
เพียงพอของเคร่ืองมือ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 , 4.12 , 4.10 , 3.96 , 3.93 , 3.90 , 3.80 , 3.68 และ 3.67 
ตามล าดบั  
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.7  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้ห้บริการเก่ียวกบั  
                     ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน 

 
 

1. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัคุณภาพในการท างาน 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนั
ดบั 

1.1 ผูใ้หบ้ริการดูแลความสะอาดของ
สถานท่ีไวต้อ้นรับผูโ้ดยสารเสมอ 

116 99 103 9 7 3.92 0.974 มาก  3 

1.2 ผูใ้หบ้ริการจดัท าป้ายสญัลกัษณ์ท่ี
เขา้ใจง่าย และ จดัวางไวใ้นท่ี
ผูโ้ดยสารเห็นไดง่้าย       

75 106 110 19 24 3.57 1.115 มาก 4 

1.3 ผูใ้หบ้ริการตรวจเช็คอปุกรณ์ 
และ สถานท่ีใหบ้ริการไวเ้รียบร้อย 
และ ปลอดภยัพร้อมใชง้าน
ตลอดเวลา 

127 112 69 19 7 4.00 1.003 มาก 2 

1.4 ผูใ้หบ้ริการสามารถอ านวยความ
สะดวกใหแ้ก่ผูโ้ดยสารดว้ยความ
ปลอดภยั และเตม็ใจเสมอ 

146 111 61 11 5 4.14 0.932 มาก 1 

ผลรวม      3.90 0.806 มาก  

จากตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของ 
ผูใ้ห้บริการเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการ พบวา่ ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญั “ด้านสภาพแวดล้อม
ในการท างาน” ในระดบัมากท่ีสุด คือ ผูใ้ห้บริการสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่ผูโ้ดยสารดว้ย
ความปลอดภยั และ เต็มใจเสมอ รองลงมา คือ ผูใ้ห้บริการสามารถการตรวจเช็คอุปกรณ์ และ สถานท่ี
ใหบ้ริการใหเ้รียบร้อย และปลอดภยัพร้อมใชง้านตลอดเวลา ผูใ้ห้บริการดูแลความสะอาดของสถานท่ี
ไว้ต้อนรับผู ้โดยสารเสมอ  ผู้ให้บริการจัดท าป้ายสัญลักษณ์ท่ีเข้าใจง่าย และ จัดวางไว้ในท่ี 
ท่ีผูโ้ดยสารเห็นไดง่้าย ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 , 4.00 , 3.92 และ 3.57 ตามล าดบั   

 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.8  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้ห้บริการเก่ียวกบั  
                     ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นกระบวกการท างาน 

 
 

2. ดา้นกระบวนการท างาน 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัคุณภาพในการท างาน 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนั
ดบั 

2.1 ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการ
ตามมาตรฐานของหน่วยงานได้
เหมือนเดิมทุกคร้ัง 

130 139 61 2 2 4.18 0.788 มาก 2    

2.2 เม่ือมีขอ้ผิดพลาด ผูใ้หบ้ริการจะ
พยายามท่ีจะไม่ใหเ้กิดขอ้ผิดพลาดซ ้ า
ข้ึนอีก 

152 124 43 12 3 4.23 0.871 มาก 1 

2.3 ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการ
ลูกคา้ไดถู้กตอ้งตั้งแต่แรกจนจบ
ขบวนการ 

119 150 52 12 1 4.12 0.819 มาก 3 

2.4 ผูใ้หบ้ริการสามารถประสานงาน
กบัหน่วยงานอ่ืน ๆ ไดดี้ และ 
สามารถท างานเป็นทีมอยา่งมี
ประสิทธิภาพ ส่งผลใหผู้โ้ดยสาร 
พึงพอใจ 

97 158 63 12 4 3.99 0.856 มาก 5 

2.5 ผูใ้หบ้ริการสามารถติดตามงาน 
ท่ีผูโ้ดยสารร้องขอจนส าเร็จ ท าให้
ผูโ้ดยสารพึงพอใจทุกคร้ัง 

107 154 55 11 7 4.03 0.898 มาก 4 

ผลรวม      4.10 0.681 มาก  

จากตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของ 
ผูใ้ห้บริการเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญั “ด้านกระบวนการ
ท างาน” ในระดบัมากท่ีสุด คือ เม่ือมีขอ้ผิดพลาด ผูใ้ห้บริการจะพยายามท่ีจะไม่ให้เกิดขอ้ผิดพลาดซ ้ า
ข้ึนอีก รองลงมา คือ ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการตามมาตรฐานของหน่วยงานไดเ้หมือนเดิมทุกคร้ัง 
ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการลูกคา้ได้ถูกตอ้งตั้งแต่แรกจนจบขบวนการ ผูใ้ห้บริการสามารถติด 
ตามงานท่ีผูโ้ดยสารร้องขอจนส าเร็จ ท าใหผู้โ้ดยสารพึงพอใจทุกคร้ัง ผูใ้หบ้ริการสามารถประสานงาน
กบัหน่วยงานอ่ืน ๆ ไดดี้ และ สามารถท างานเป็นทีมอยา่งมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้ผูโ้ดยสารพึงพอใจ 
ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 , 4.18 , 4.12 , 4.03 และ 3.99 ตามล าดบั   



 
 

 ตารางที ่4.9  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้ห้บริการเก่ียวกบั   
                     ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ 

 
 

3. ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัคุณภาพในการท างาน 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนั
ดบั 

3.1 เม่ือผูโ้ดยสารมีปัญหา  
ผูใ้หบ้ริการจะรีบเขา้ไปช่วยทนัที 
ดว้ยความเตม็ใจ 

139 126 64 3 2 4.19 0.815 มาก    2    

3.2 เม่ือผูโ้ดยสารมาใชบ้ริการ  
ผูใ้หบ้ริการจะยิม้ตอ้นรับและแสดง
ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเสมอ 

149 134 46 3 2 4.27 0.775 มาก 1 

3.3 ผูใ้หบ้ริการสามารถใหข้อ้มูล
เก่ียวกบักบัสถานท่ีตา่ง ๆ ทุกจุด
ของสนามบินสุวรรณภูมิให้
ผูโ้ดยสารไดท้นัที เม่ือผูโ้ดยสาร
ถาม 

105 148 72 7 2 4.04 0.817 มาก 4 
 

 

3.4 ผูใ้หบ้ริการจะเสนอบริการหรือ
ทางเลือกใหผู้โ้ดยสารทนัที หาก
ผูโ้ดยสารไม่พอใจในบริการท่ี
ไดรั้บ 

96 146 88 2 2 3.99 0.794 มาก 5 

3.5 ผูใ้หบ้ริการแสดงท่าทางมัน่ใจ 
ในขณะใหบ้ริการผูโ้ดยสารทุกคร้ัง 

128 144 57 4 1 4.18 0.773 มาก 3 

ผลรวม      4.13 0.627 มาก  

จากตารางท่ี 4.9 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของ 
ผูใ้ห้บริการเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญั “ด้านทักษะในการ
ให้บริการ” ในระดบัมากท่ีสุด คือ เม่ือผูโ้ดยสารมาใชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการจะยิม้ตอ้นรับและแสดงความ
พร้อมท่ีจะให้บริการเสมอ รองลงมา คือ เม่ือผูโ้ดยสารมีปัญหา ผูใ้ห้บริการจะรีบเขา้ไปช่วยทนัทีดว้ย
ความเตม็ใจ ผูใ้หบ้ริการแสดงท่าทางมัน่ใจ ในขณะใหบ้ริการผูโ้ดยสารทุกคร้ัง ผูใ้ห้บริการสามารถให้
ขอ้มูลเก่ียวกบักบัสถานท่ีต่าง ๆ ทุกจุดของสนามบินสุวรรณภูมิให้ผูโ้ดยสารไดท้นัที เม่ือผูโ้ดยสาร
ถาม และ ผูใ้หบ้ริการจะเสนอบริการหรือทางเลือกใหผู้โ้ดยสารทนัที หากผูโ้ดยสารไม่พอใจในบริการ
ท่ีไดรั้บ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 , 4.19 , 4.18 , 4.04 และ 3.99 ตามล าดบั   



 
 

ตารางที ่4.10  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบั  
                      ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ 

 
 

4. ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ 
 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัคุณภาพในการท างาน 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนั
ดบั 

4.1 ผูใ้หบ้ริการสามารถใชอุ้ปกรณ์
อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยัในการ
ใหบ้ริการ 

91 161 77 4 1 4.01 0.761 มาก    2    

4.2 ผูใ้หบ้ริการสามารถใชเ้คร่ืองมือ
ในการใหบ้ริการไดเ้หมาะสม ไม่มาก
เกินไปจนท าใหผู้โ้ดยสารรู้สึกอึกอดั
ในการรับบริการ 

105 143 75 8 3 4.01 0.847 มาก 2 

4.3 ผูใ้หบ้ริการจดัเคร่ืองมือ และ 
อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ี
ผูโ้ดยสารใชป้ระจ าไวเ้ตรียมพร้อม
ใหบ้ริการเสมอ 

120 129 75 8 2 4.07 0.855 มาก 1 

4.4 ผูใ้หบ้ริการสามารถใชเ้คร่ืองมือ
ในการใหบ้ริการไดอ้ยา่งคล่องแคลว้  
ท าใหผู้โ้ดยสารเช่ือมัน่ในการ
ใหบ้ริการ 

79 116 102 22 15 3.66 1.049 มาก 3 

ผลรวม      3.93 0.710 มาก  

  จากตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของ 
ผูใ้ห้บริการเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการ พบวา่ ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญั “ด้านทักษะในการใช้
เคร่ืองมือ” ในระดับมากท่ีสุด คือ ผูใ้ห้บริการจดัเคร่ืองมือ และ อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ี
ผูโ้ดยสารใช้ประจ าไวเ้ตรียมพร้อมเสมอ  รองลงมา คือ ผูใ้ห้บริการสามารถใช้เคร่ืองมือในการ
ให้บริการได้เหมาะสม ไม่มากเกินไปจนท าให้ผูโ้ดยสารรู้สึกอึกอดัในการรับบริการ ผูใ้ห้บริการ
สามารถใช้อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทันสมัยในการให้บริการและผูใ้ห้บริการสามารถใช้
เคร่ืองมือในการให้บริการได้อย่างคล่องแคล้ว ท าให้ผูโ้ดยสารเช่ือมัน่ในการให้บริการท่ีจะได้รับ  
ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07, 4.01, 4.01 และ 3.66 ตามล าดบั   
 



 
 

ตารางที ่4.11  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบั   
                       ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

 
 

5. ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัคุณภาพในการท างาน 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนั
ดบั 

5.1 ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการ
ผูโ้ดยสารไดต้ามระยะเวลามาตรฐาน 
ของแต่ละหน่วยงานของผูใ้หบ้ริการ  
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

135 137 37 5 - 4.20 0.771   มาก       
1    

5.2 ผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว
และ ฉบัไว 

96 169 62 5 2 4.05 0.765 มาก 2 

ผลรวม      4.12 0.699 มาก  

จากตารางท่ี 4.11 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของ 
ผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการ พบวา่ ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญั “ด้านความรวดเร็วใน
การให้บริการ” ในระดบัมากท่ีสุด คือ ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการผูโ้ดยสารได้ตามระยะเวลา
มาตรฐาน ของแต่ละหน่วยงานของท่านได้อย่างมีประสิทธิภาพ รองลงมา คือ ผูใ้ห้บริการสามารถ
แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างถูกตอ้ง รวดเร็ว และ ฉับไว ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.20 และ 4.05 
ตามล าดบั   
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.12  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบั  
                       ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการ 

 
 

6. ดา้นปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัคุณภาพในการท างาน 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนั
ดบั 

6.1 หากจ านวนพนกังานท่ีใหบ้ริการ
ไม่เพียงพอ ผูใ้หบ้ริการสามารถเขา้
ไปช่วยเหลือไดอ้ยา่งทนัที 

135 129 64 6 - 4.18 0.799 มาก 1 

6.2 หากหน่วยงานไม่สามารถรองรับ
ผูโ้ดยสารจ านวนมากได ้ทาง
หน่วยงานของผูใ้หบ้ริการ ไดจ้ดัหา
พนกังานชัว่คราวมาช่วยบริการ
เพ่ิมเติม 

74 138 92 18 12 3.73 0.983 มาก 2 

6.3 ทางหน่วยงานของผูใ้หบ้ริการ 
มีนโยบายรับสมคัพนกังานเพ่ิมเติม 
ในกรณี ท่ีปริมาณพนกังานท่ี
ใหบ้ริการไม่เพียงพอ 

64 103 122 30 15 3.15 1.042 ปาน
กลาง 

3 

ผลรวม      3.80 0.733 มาก  

จากตารางท่ี 4.12 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของ 
ผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการ พบวา่ ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญั“ด้านปริมาณพนักงาน
ที่ให้บริการ” ในระดบัมากท่ีสุด คือ หากจ านวนพนกังานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ ผูใ้ห้บริการสามารถ
เขา้ไปช่วยเหลือไดอ้ยา่งทนัที รองลงมา คือ หากหน่วยงานไม่สามารถรองรับผูโ้ดยสารจ านวนมากได ้
ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการ ไดจ้ดัหาพนกังานชัว่คราวมาช่วยบริการเพิ่มเติม และ ทางหน่วยงาน
ของผูใ้หบ้ริการมีนโยบายรับสมคัพนกังานเพิ่มเติม ในกรณี ท่ีปริมาณพนกังานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ 
ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 , 3.73 และ 3.51 ตามล าดบั   
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.13  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบั   
                       ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ 

 
 

7. ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัคุณภาพในการท างาน 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนั
ดบั 

7.1 ทางหน่วยงานของผูใ้หบ้ริการได้
จดัหาเคร่ืองมือในการใหบ้ริการ  
ไดอ้ยา่งเพียงพอต่อจ านวนผูโ้ดยสาร 

84 143 86 14 7 3.85 0.919 มาก      1      

7.2 หากเคร่ืองมือในการใหบ้ริการ 
ไม่เพียงพอ ทางหน่วยงานของ 
ผูใ้หบ้ริการไดจ้ดัซ้ือเคร่ืองมือ
เพ่ิมเติมจากแหล่งอ่ืน 

74 120 100 30 10 3.65 1.016 มาก 2 

7.3 หากเคร่ืองมือท่ีใหบ้ริการช ารุด 
ทางหน่วยงานของผูใ้หบ้ริการ
สามารถหาเคร่ืองมืออ่ืนมากทดแทน
เคร่ืองมือท่ีช ารุดไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

63 112 106 41 12 3.52 1.045 มาก 3 

ผลรวม      3.67 0.917 มาก  

จากตารางท่ี 4.13 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของ 
ของผูใ้ห้บริการเก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญั “ด้านความ
เพยีงพอของเคร่ืองมือ” ในระดบัมากท่ีสุด คือ ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการไดจ้ดัหาเคร่ืองมือในการ
ให้บริการ ได้อย่างเพียงพอต่อจ านวนผูโ้ดยสาร รองลงมา คือหากเคร่ืองมือในการให้บริการไม่
เพียงพอ ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการได้จดัซ้ือเคร่ืองมือเพิ่มเติมจากแหล่งอ่ืน หากเคร่ืองมือท่ี
ใหบ้ริการช ารุด ทางหน่วยงานของผูใ้หบ้ริการสามารถหาเคร่ืองมืออ่ืนมากทดแทนเคร่ืองมือท่ีช ารุดได้
อยา่งรวดเร็ว ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85, 3.65 และ 3.52 ตามล าดบั   
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.14  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบั   
                       ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ 

 
8. ดา้นความทนัสมยัของ

เทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัคุณภาพในการท างาน 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนั
ดบั 

8.1 มีการคน้ควา้ และ วจิยั
เทคโนโลยใีหม่ ๆ เพื่อใชใ้น
หน่วยงาน 

64 125 114 21 10 3.63 0.961 มาก      2      

8.2 ระบบในการท างานมีความ
ทนัสมยั และ อพัเดทขอ้มูลในการ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ฉบัไว 
และ แมน้ย  า 

82 125 96 20 11 3.74 1.002 มาก 1 

ผลรวม      3.68 0.917 มาก  

จากตารางท่ี 4.14 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของ 
ผูใ้ห้บริการเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการ พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญั “ด้านความทันสมัย
ของเทคโนโลยีในการให้บริการ” ในระดบัมากท่ีสุด คือ ระบบในการท างานมีความทนัสมยั และ 
อพัเดทขอ้มูลในการให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว ฉับไว และ แมน้ย  า รองลงมา คือ มีการคน้ควา้ และ 
วจิยัเทคโนโลยใีหม ่ๆ เพื่อใชใ้นหน่วยงาน ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 และ 3.63 ตามล าดบั   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.15  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบั   
                       ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นการพฒันาพนกังาน 

 
9. ดา้นการพฒันาพนกังาน 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัคุณภาพในการท างาน 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนั
ดบั 

9.1 การฝึกอบรมท าใหผู้ใ้หบ้ริการ
สามารถใชอุ้ปกรณ์อ านวยความ
สะดวกใหผู้โ้ดยสารไดอ้ยา่งคล่อง
แคลว้ 

95 158 64 13 4 3.98 0.861 มาก       2 

9.2 การฝึกอบรมช่วยพฒันาทกัษะใน
การใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการมีความ
หลากหลาย และ สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการท่ีแตกต่างของ
ผูโ้ดยสารได ้

99 133 86 11 5 3.93 0.904 มาก 3 

9.3 หลกัจากการเขา้ฝึกอบรม  
ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการ
ผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งต่อเน่ือง และ 
เป็นไปตามขั้นตอนมาตรฐานของ
หน่วยงานท่ีไดว้า่งไว ้

103 144 72 14 1 4.00 0.849 มาก 1 

ผลรวม      3.96 0.797   

จากตารางท่ี 4.15 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของ 
ผูใ้ห้บริการเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการ พบวา่ ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัของ “ด้านการพัฒนา
พนักงาน” ในระดบัมากท่ีสุด คือ หลงัจากการเขา้ฝึกอบรม ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการผูโ้ดยสารได้
อยา่งต่อเน่ือง และ เป็นไปตามขั้นตอนมาตรฐานของหน่วยงานท่ีไดว้า่งไว ้รองลงมา คือ การฝึกอบรม
ท าให้ผูใ้ห้บริการสามารถใช้อุปกรณ์อ านวยความสะดวกให้ผูโ้ดยสารได้อย่างคล่องแคล้ว การ
ฝึกอบรมช่วยพฒันาทักษะในการให้บริการของผู ้ให้บริการมีความหลากหลาย และ สามารถ
ตอบสนองความต้องการท่ีแตกต่างของผูโ้ดยสารได้ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.00, 3.98 และ 3.93 
ตามล าดบั   

 



 
 

ส่วนที่ 2.3 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านประสิทธิภาพการให้บริการ 
ประกอบโดยภาพรวม และ รายดา้นทั้ง 4 ดา้น ซ่ึงประกอบดว้ย การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะ
แวดลอ้ม (Context Evaluation) การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือปัจจยัป้อน (Input Evaluation) การ
ประเมินกระบวนการ (Process Evaluation) และ การประเมินผลผลิต (Product Evaluation) 

 
ตารางที ่4.16  แสดงผลรวมดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

 
ดา้นประสิทธิภาพในการให้บริการ 

ระดบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

X  S.D. แปลผล อนัดบั 
1. การประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม 3.72 0.712 มาก 2 
2. การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน 3.36 0.881 ปานกลาง 4 
3. การประเมินกระบวนการ 3.61 0.811 มาก 3 
4. การประเมินผลผลิต 3.99 0.607 มาก 1 
รวม 3.67 0.652 มาก  

จากตารางท่ี 4.16 แสดงผลรวมด้านประสิทธิภาพการให้บริการของผูใ้ห้บริการในการ  
ด าเนินการในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ระดบัประสิทธิภาพการ
ให้บริการ เรียงตามล าดบัตามน้ี การประเมินผลผลิต การประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม 
การประเมินกระบวนการ และ การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99, 
3.72, 3.61 และ 3.36 ตามล าดบั  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.17  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบั  
                       ดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ดา้นการประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม 

 
1. การประเมินดา้นบริบท หรือ 

สภาวะแวดลอ้ม 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการ 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนั
ดบั 

1.1 หลกัการ วตัถุประสงค ์และ 
เป้าหมายของหน่วยงาน มีความ
เหมาะสม และ มีประสิทธิภาพ
สอดคลอ้งกนั 

81 144 96 11 2 3.87 0.837 มาก      1      

1.2 การก าหนดเป้าหมาย วธีิการ
ด าเนินงาน และ ระยะเวลาด าเนินงาน 
มีความเหมาะสม และ ปฏิบติัจริงได ้

60 154 107 12 1 3.78 0.790 มาก 2 

1.3 การจดับรรยากาศในการ
ใหบ้ริการ มีความเหมาะสม และ 
สอดคลอ้งกบัการด าเนินงาน 

49 137 123 24 1 3.63 0.831 มาก 3 

1.4 การประสานงานระหวา่ง
บุคลากร ท าใหเ้กิดความร่วมมือใน
การด าเนินงาน  

54 124 129 24 3 3.60 0.873 มาก    4        

ผลรวม      3.72 0.712 มาก  

จากตารางท่ี 4.17 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของ 
ผูใ้ห้บริการเก่ียวกบัประสิทธิภาพการให้บริการ พบวา่ ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญั “การประเมินด้าน
บริบท หรือ สภาพแวดล้อม” ในระดบัมากท่ีสุด คือ หลกัการ วตัถุประสงค์ และ เป้าหมายของ
หน่วยงานมีความเหมาะสม และ มีประสิทธิภาพสอดคลอ้งกนั รองลงมา คือ การก าหนดเป้าหมาย 
วธีิการด าเนินงาน และ ระยะเวลาด าเนินงาน มีความเหมาะสม และ ปฏิบติัจริงได ้การจดับรรยากาศใน
การให้บริการ มีความเหมาะสมสอดคลอ้งกบัการด าเนินงาน และ การประสานงานระหวา่งบุคลากร 
ท าใหเ้กิดความร่วมมือในการด าเนินงาน ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87, 3.78, 3.63 และ 3.60 ตามล าดบั 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.18  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบั 
                       ดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน 

 
2. การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้  

และ ปัจจยัป้อน 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปลผล อนัดบั 
2.1 จ านวนบุคลากรท่ีร่วมด าเนินงาน 
มีความเหมาะสมและเพียงพอ 

37 128 123 31 15 3.42 0.961 ปานกลาง       3   

2.2 มีงบประมาณสนบัสนุนจาก
หน่วยงานตน้สงักดั 

53 106 123 38 14 3.44 1.023 ปานกลาง       1 

2.3 ไดรั้บงบประมาณสนบัสนุน  
จากหน่วยงานรัฐ และ เอกชน 

37 99 123 52 23 3.22 1.060 ปานกลาง 5 

2.4 วสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือ หรือ 
เคร่ืองใชใ้นการด าเนินงานของ
หน่วยงานมีความเหมาะสม และ
เพียงพอ 

49 110 127 33 15 3.43 1.005 ปานกลาง           2 

2.5 อาคารสถานท่ี เคาน์เตอร์ หรือ 
หอ้งปฏิบติังานของหน่วยงานของ 
ผูใ้หบ้ริการ มีความเหมาะสมและ
เพียงพอ 

36 112 124 36 26 3.29 1.052 ปานกลาง   4 

ผลรวม      3.36 0.881 ปานกลาง  

จากตารางท่ี 4.18 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของ 
ผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญั “การประเมินปัจจัย
เบื้องต้น และ ปัจจัยป้อน” ในระดบัมากท่ีสุด คือ มีงบประมาณสนับสนุนจากหน่วยงานตน้สังกดั 
รองลงมา คือ วสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือ หรือ อุปกรณ์ท่ีใช้ในการด าเนินงานของหน่วยงานมีความ
เหมาะสม และเพียงพอ จ านวนบุคลากรท่ีร่วมด าเนินงาน มีความเหมาะสมและเพียงพอ อาคารสถานท่ี  
เคาน์เตอร์ หรือ ห้องปฏิบติังานของหน่วยงานของผูใ้ห้บริการ มีความเหมาะสมและเพียงพอ  และ 

ไดรั้บงบประมาณสนบัสนุน จากหน่วยงานรัฐ และ เอกชน ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44, 3.43, 3.42, 3.29 
และ 3.22 ตามล าดบั 
 
 



 
 

ตารางที ่4.19  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบั  
                       ดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ดา้นการประเมินกระบวนการ 

 
3. การประเมินกระบวนการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการ 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนั
ดบั 

3.1 ภายในหน่วยงานของผูใ้หบ้ริการ 
มีการศึกษาสภาพปัญหา และมีความ
ตอ้งการในการพฒันาการใหบ้ริการ 
มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

66 132 107 21 8 3.68 0.941 มาก        1 

3.2 ภายในหน่วยงานของผูใ้หบ้ริการ 
มีการจดักรอบแนวคิด และ ก าหนด
ปัญหาเพ่ือแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

50 134 115 29 6 3.58 0.910 มาก 5 

3.3 การด าเนินงานเป็นไปตามท่ี
หน่วยงานก าหนด ในแผนงานตาม
ขั้นตอนทุกกิจกรรม 

48 141 114 27 4 3.60 0.873 มาก 3 

3.4 มีการติดตามก ากบัการด าเนินงาน
ตามขั้นตอนท่ีก าหนดทุกระยะ 

63 126 111 24 10 3.62 0.969 มาก 2 

3.5 มีการประเมินผลการด าเนินงาน
ของหน่วยงานทุกคร้ัง 

58 130 116 21 9 3.62 0.934 มาก 2 

3.6 มีการวเิคราะห์ภายในหน่วยงาน 
และ น าผลการประเมินการ
ด าเนินงานมาพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

59 117 130 19 9 3.59 0.934 มาก 4 

ผลรวม      3.61 0.811 มาก  

จากตารางท่ี 4.19 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของ 
ผูใ้ห้บริการเก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการ พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญั “การประเมิน
กระบวนการ” ในระดบัมากท่ีสุด คือ ภายในหน่วยงานของผูใ้ห้บริการ มีการศึกษาสภาพปัญหา และ 
มีความตอ้งการในการพฒันาการใหบ้ริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน รองลงมา คือ มีการติดตามก ากบั
การด าเนินงานตามขั้นตอนท่ีก าหนดทุกระยะ มีการประเมินผลการด าเนินงานของหน่วยงานทุกคร้ัง  
การด าเนินงานเป็นไปตามท่ีหน่วยงานก าหนด ในแผนงานตามขั้นตอนทุกกิจกรรม มีการวิเคราะห์
ภายในหน่วยงาน ซ่ึงน าผลการประเมินการด าเนินงานมาพฒันาอยา่งต่อเน่ือง และ ภายในหน่วยงาน
ของผูใ้ห้บริการ มีการจดักรอบแนวคิด และ ก าหนดปัญหาเพื่อแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงมีค่าเฉล่ีย



 
 

เท่ากบั 3.68, 3.62, 3.62, 3.60, 3.59 และ 3.58 ตามล าดบั     
 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านการประเมินผลผลิต ประกอบโดยภาพรวม
ทั้ง 4 ส่วน คือ ประสิทธิภาพการด าเนินงานของผูต้อบแบบสอบถาม พฤติกรรมการด าเนินงานของ
ผูต้อบแบบสอบถาม คุณลกัษะท่ีพึ่งประสงคข์องผูต้อบแบบสอบถาม  และ การอยูร่่วมกบัผูอ่ื้นอยา่งมี
ความสุขของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
ตารางที ่4.20  แสดงผลรวมดา้นการประเมินผลผลิต 

 
4. การประเมินผลผลิต 

ระดบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

X  S.D. แปลผล อนัดบั 
4.1 ประสิทธิภาพการด าเนินงานของผูต้อบแบบสอบถาม 3.80 0.719 มาก 3 
4.2 พฤติกรรมการด าเนินงานของผูต้อบแบบสอบถาม 3.79 0.741 มาก 4 
4.3 คุณลกัษณะท่ีพ่ึงประสงคข์องผูต้อบแบบสอบถาม 4.13 0.658 มาก 2 
4.4 การอยูร่่วมกบัผูอ่ื้นอยา่งมีความสุขของผูต้อบแบบสอบถาม 4.23 0.695        มาก 1 
รวม 3.99 0.607 มาก  

จากตารางท่ี 4.20 แสดงผลรวมดา้นการประเมินผลผลิตของผูใ้ห้บริการในการด าเนินการใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ระดบัประสิทธิภาพการให้บริการ เรียง
ตามล าดับตามน้ี การอยู่ร่วมกับผูอ่ื้นอย่างมีความสุขของผูต้อบแบบสอบถาม คุณลักษณะท่ี 
พึ่งประสงค์ของผูต้อบแบบสอบถาม ประสิทธิภาพการด าเนินงานของผูต้อบแบบสอบถาม  และ 
พฤติกรรมการด าเนินงานของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23, 4.13, 3.80 และ 3.79 
ตามล าดบั  
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.21  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบั   
                       ดา้นการประเมินผลผลิต ดา้นประสิทธิภาพการด าเนินงานของผูต้อบแบบสอบถาม  

 
4.1 ประสิทธิภาพการด าเนินงาน 

ของผูต้อบแบบสอบถาม 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการ 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนั
ดบั 

4.1.1 มีการจดัแผนการด าเนินงาน
ตามขั้นตอนโดยละเอียดอยา่ง
ครบถว้น 

83 144 93 10 4 3.87 0.861 มาก         2      

4.1.2 ใชอุ้ปกรณ์ หรือ เคร่ืองมือ
ประกอบการด าเนินงานอยา่ง
เหมาะสม และไดป้ระโยชน์คุม้คา่ 
กบัผูใ้ชบ้ริการ และ หน่วยงาน 
ของผูใ้หบ้ริการ 

68 142 105 14 5 3.76 0.875 มาก 3 

4.1.3 บรรยากาศในการปฏิบติังาน
เป็นกนัเอง อบอุน่ และใหค้วามเอาใจ
ใส่ดูแลผูใ้ชบ้ริการอยา่งทัว่ถึง 

89 146 86 10 3 3.92 0.849 มาก 1 

4.1.4 มีการวดัและประเมินผล 
การด าเนินงานตามท่ีหน่วยงาน
ก าหนดในแผนปฏิบติังานทุก
ขั้นตอน 

70 134 111 15 4 3.75 0.877 มาก 4 

4.1.5 น าผลการประเมินการ
ด าเนินงานมาพฒันาตวัผูใ้หบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง และ สม ่าเสมอ 

71 128 113 17 5 3.73 0.904 มาก          5     

ผลรวม      3.80 0.719 มาก  

จากตารางท่ี 4.21 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของ 
ผูใ้ห้บริการเก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการ ด้านการประเมินผลผลิต พบว่า ผูใ้ห้บริการให้
ความส าคัญ “ประสิทธิภาพการด าเนินงานของผู้ตอบแบบสอบถาม” ในระดับมากท่ีสุด คือ 

บรรยากาศในการปฏิบติังานเป็นกนัเอง อบอุ่น และให้ความเอาใจใส่ดูแลผูใ้ช้บริการอย่างทัว่ถึง 
รองลงมา คือ มีการจดัแผนการด าเนินงานตามขั้นตอนโดยละเอียดอย่างครบถ้วน ใช้อุปกรณ์ หรือ 
เคร่ืองมือประกอบการด าเนินงานอยา่งเหมาะสม และไดป้ระโยชน์คุม้ค่ากบัผูใ้ชบ้ริการและหน่วยงาน
ของผูใ้หบ้ริการ มีการวดัและประเมินผลการด าเนินงานตามท่ีหน่วยงานก าหนดในแผนปฏิบติังานทุก



 
 

ขั้นตอน น าผลการประเมินการด าเนินงานมาพฒันาตวัผูใ้ห้บริการอยา่งต่อเน่ือง และ สม ่าเสมอ  ซ่ึงมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92, 3.87, 3.76, 3.75 และ 3.73 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.22  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบั  
                       การประเมินผลผลิต ดา้นพฤติกรรมการด าเนินงานของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
4.2 พฤติกรรมการด าเนินงาน 
ของผูต้อบแบบสอบถาม 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการ 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนั 
ดบั 

4.2.1 มีส่วนร่วมในการวางแผน 
การด าเนินงานของหน่วยงานของ 
ผูใ้หบ้ริการ 

51 131 104 28 20 3.49 1.049 มาก             7  

4.2.2 ผูใ้หบ้ริการปฏิบติังานดว้ย
ความตั้งใจ และ สนใจ 

114 146 64 9 1 4.09 0.814 มาก 1 

4.2.3 ผูใ้หบ้ริการมีส่วนร่วม และ 
มีโอกาสใชเ้คร่ืองมือ หรือ อุปกรณ์
อยา่งทัว่ถึง 

73 144 97 16 4 3.08 0.877 มาก 8 

4.2.4 ผูใ้หบ้ริการมีปฏิสมัพนัธ์ท่ีดีต่อ
หวัหนา้งาน และ เพ่ือนร่วมงาน 

101 156 68 8 1 4.04 0.793 มาก 2 

4.2.5 ผูใ้หบ้ริการกลา้แสดงออก ถาม 
และ ตอบค าถาม ในการด าเนินงาน
อยา่งถูกตอ้ง และ มีเหตุผล 

93 151 76 12 2 3.96 0.839 มาก 3 

4.2.6 ผูใ้หบ้ริการมีส่วนร่วมเก่ียวกบั
การวดัผลงาน และประเมินผลการ
ด าเนินงานตามความเหมาะสม 

68 123 93 34 16 3.58 1.070 มาก 6 

4.2.7 มีการสรุป และ บนัทึกผลการ
ด าเนินงานทุกคร้ัง 

74 113 107 25 15 3.62 1.050 มาก 5 

4.2.8 ผูใ้หบ้ริการมีความรู้จากการ
ด าเนินงานเพ่ิมข้ึนอยา่งสม ่าเสมอ 

73 140 102 13 6 3.78 0.892 มาก          4     

ผลรวม      3.79 0.741  มาก  

 



 
 

จากตารางท่ี 4.22 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของ 
ผู ้ให้บริการเก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการ ด้านการประเมินผลผลิต พบว่า ผู ้ให้บริการ 
ให้ความส าคญัของ “พฤติกรรมการด าเนินงานของผู้ตอบแบบสอบถาม” ในระดบัมากท่ีสุด คือ  

ผูใ้ห้บริการปฏิบติังานด้วยความตั้งใจ และ สนใจ รองลงมา คือ ผูใ้ห้บริการมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีต่อ
หวัหนา้งาน และ เพื่อนร่วมงาน ผูใ้ห้บริการกลา้แสดงออก ถาม และ ตอบค าถาม ในการด าเนินงาน
อยา่งถูกตอ้ง และ มีเหตุผล ผูใ้ห้บริการมีความรู้จากการด าเนินงานเพิ่มข้ึนอยา่งสม ่าเสมอ มีการสรุป 
และ บนัทึกผลการด าเนินงานทุกคร้ัง ผูใ้หบ้ริการมีส่วนร่วมเก่ียวกบัการวดัผลงาน และประเมินผลการ
ด าเนินงานตามความเหมาะสม  มีส่วนร่วมในการวางแผนการด าเนินงานของหน่วยงานของ 
ผูใ้ห้บริการ ผูใ้ห้บริการมีส่วนร่วม และ มีโอกาสใชเ้คร่ืองมือ หรือ อุปกรณ์อยา่งทัว่ถึง ซ่ึงมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.09, 4.04, 3.96,  3.78, 3.62, 3.58, 3.49 และ 3.08  ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.23  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบั  
                       การประเมินผลผลิต ดา้นคุณลกัษะท่ีพึ่งประสงคข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

 
4.3 คุณลกัษะท่ีพึ่งประสงค ์
ของผูต้อบแบบสอบถาม 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการ 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนั
ดบั 

4.3.1 มีวนิยัในตนเอง และ ปฏิบติัตาม
ระเบียบของหน่วยงานของ 
ผูใ้หบ้ริการ 

106 155 65 6 2 4.07 0.797 มาก 4      

4.3.2 มีความใฝ่รู้ และ ศึกษาคน้ควา้
เพ่ิมเติมความรู้อยา่งสม ่าเสมอ 

108 147 75 4 - 4.07 0.769 มาก 4 

4.3.3 มีความเอ้ืออาทรใหค้วาม
ช่วยเหลือผูอ่ื้น เม่ือมีโอกาส 

130 151 49 4 - 4.22 0.733 มาก 
ท่ีสุด 

1 

4.3.4 มีความเสียสละเพ่ือส่วนรวม 121 154 51 8 - 4.16 0.766 มาก 2 
4.3.5 ควบคุมตนเองไดเ้หมาะสม 
กบัวยั 

129 141 51 11 2 4.15 0.839 มาก 3 

ผลรวม      4.13 0.658 มาก  

จากตารางท่ี 4.23 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของ 
ผู ้ให้บริการเก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการ ด้านการประเมินผลผลิต พบว่า ผู ้ให้บริการ 
ให้ความส าคญั “คุณลักษณะที่พึ่งประสงค์ของผู้ตอบแบบสอบถาม” ในระดบัมากท่ีสุด คือ  มีความ
เอ้ืออาทรให้ความช่วยเหลือผูอ่ื้น เม่ือมีโอกาส รองลงมา คือ มีความเสียสละเพื่อส่วนรวม ควบคุม
ตนเองไดเ้หมาะสมกบัวยั มีวินัยในตนเอง และ ปฏิบติัตามระเบียบของหน่วยงานของผูใ้ห้บริการ  
มีความใฝ่รู้ และ ศึกษาคน้ควา้เพิ่มเติมความรู้อยา่งสม ่าเสมอ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22, 4.16, 4.15, 4.07 
และ 4.07 ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.24  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบั  
                       การประเมินผลผลิต ดา้นการอยูร่่วมกบัผูอ่ื้นอยา่งมีความสุขของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
4.4 การอยูร่่วมกบัผูอ่ื้นอยา่งมี

ความสุขของผูต้อบแบบสอบถาม 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการ 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนั
ดบั 

4.4.1 การมีร่างกายท่ีแขง็แรง และ 
อารมณ์ร่าเริงแจ่มใส 

142 141 47 3 1 4.26 0.751 มาก 2      

4.4.2 การมีความสุขในการเรียนรู้ 
และ การท างาน 

130 145 51 7 1 4.19 0.787 มาก 4 

4.4.3 การมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี และ  
มีความรักต่อเพ่ือนมนุษย ์

145 140 44 4 1 4.27 0.755 มาก 1 

4.4.4 การปลอดพน้จากอบายมุข 150 127 48 5 4 4.24 0.840 มาก 3 
ผลรวม      4.23 0.695 มาก  

จากตารางท่ี 4.24 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของ 
ผู ้ให้บริการเก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการ ด้านการประเมินผลผลิต พบว่า ผู ้ให้บริการ 
ใหค้วามส าคญั  “การอยู่ร่วมกับผู้อื่นอย่างมีความสุขของผู้ตอบแบบสอบถาม” ในระดบัมากท่ีสุด คือ 
การมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี และ มีความรักต่อเพื่อนมนุษย ์ รองลงมา คือ การมีร่างกายท่ีแข็งแรง และ 
อารมณ์ร่าเริงแจ่มใส การปลอดพน้จากอบายมุข การมีความสุขในการเรียนรู้ และ การท างาน  ซ่ึงมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27, 4.26, 4.24 และ 4.19 ตามล าดบั 
 

 
 
 
 
 
 
 



 
 

ส่วนที ่1.4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน    
 การทดสอบสมมติฐาน ผูว้จิยัไดพ้ิจารณาคุณภาพในการให้บริการ ประกอบดว้ยใน 
รายดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

สมมติฐานที ่1.4.1  เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 0H : เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

1H   : เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 สถิติท่ีจะน ามาใช้วิเคราะห์ จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร 2 
กลุ่ม โดยการสุ่มตวัอยา่งจากแต่ละกลุ่มอยา่งเป็นอิสระจากกนั (Independent t-test) โดยใชร้ะดบัความ
เช่ือมัน่ 95 % ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) เม่ือ 2 - tailed Prob. (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่4.25  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างผลรวมของปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ  
                       จ  าแนกตามเพศ 

 
ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ 

t – test for Equality of Means 
เพศ X  S.D t df Prob. 

 ชาย 3.87 0.575 -1.665 332 0.097 
 หญิง 3.97 0.580    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.25 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพในการให้บริการใน
ภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามเพศ ไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี    
 สรุปผลรวมคุณภาพการให้บริการจ าแนกตามเพศ ด้วยค่าสถิติ (Independent t-test) พบว่า  
มีค่า Prob. เท่ากบั 0.097 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีผลต่อคุณภาพใน 
การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.26  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัดา้นคุณภาพในการให้บริการ  
                       ในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามเพศ  

 
ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ 

t – test for Equality of Means 
เพศ X  S.D t df Prob. 

1. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน ชาย 3.79 0.813 -2.442 329.816 0.015* 
หญิง 4.01 0.787    

2. ดา้นกระบวนการท างาน ชาย 4.02 0.712 -2.217 324.834 0.027* 
หญิง 4.18 0.643    

3. ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ ชาย 4.09 0.659 -1.215 332 0.225 
หญิง 4.17 0.594    

4. ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ ชาย 3.91 0.734 - 0.595 332 0.552 
หญิง 3.96 0.688    

5. ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ชาย 4.11 0.708 - 0.232 332 0.817 
หญิง 4.13 0.692    

6. ดา้นปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการ ชาย 3.81 0.732 0.232 332 0.816 
หญิง 3.79 0.736    

7. ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ ชาย 3.54 0.940 -2.597 316.644 0.010* 
หญิง 3.79 0.789    

8. ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการ
ใหบ้ริการ 

ชาย 3.58 0.940 - 1.975 328.212 0.049* 

 หญิง 3.78 0.886    
9. ดา้นการพฒันาพนกังาน ชาย 3.97 0.846 0.052 332 0.959 

หญิง 3.96 0.749    
* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.26 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพในการให้บริการใน
ภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามเพศ ไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี    
 ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน จ  าแนกตามเพศ ดว้ยค่าสถิติ (Independent t-test) พบวา่ มีค่า 
Prob. เท่ากบั 0.015 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั ( 0H ) หมายความวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นสภาพแวดลอ้มใน
การท างาน แตกต่างกนั         
  



 
 

ด้านกระบวนการท างาน จ  าแนกตามเพศ ดว้ยค่าสถิติ (Independent t-test) พบว่า มีค่า Prob. 
เท่ากบั 0.027 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05  นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
( 0H ) หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นกระบวนการท างาน 
แตกต่างกนั          
 ด้านทกัษะในการให้บริการ จ  าแนกตามเพศ ดว้ยค่าสถิติ (Independent t-test) พบวา่ มีค่า Prob. 
เท่ากบั 0.225 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง 
( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นทกัษะในการให้บริการ 
ไม่แตกต่างกนั 

ด้านทักษะในการใช้เคร่ืองมือ จ  าแนกตามเพศ ดว้ยค่าสถิติ (Independent t-test) พบว่า มีค่า 
Prob. เท่ากบั 0.552 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อ ดา้นทกัษะในการ
ใชเ้คร่ืองมือ ไม่แตกต่างกนั        
 ด้านความเร็วในการให้บริการ จ  าแนกตามเพศ ดว้ยค่าสถิติ (Independent t-test) พบว่า มีค่า 
Prob. เท่ากบั 0.817 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นความเร็วในการ
ใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั         
 ด้านปริมาณพนักงานทีใ่ห้บริการ จ  าแนกตามเพศ ดว้ยค่าสถิติ (Independent t-test) พบวา่ มีค่า 
Prob. เท่ากบั 0.816 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีผลต่อด้านปริมาณ
พนกังานท่ีใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั       
 ด้านความเพยีงพอของเคร่ืองมือ จ าแนกตามเพศ ดว้ยค่าสถิติ (Independent t-test) พบวา่ มีค่า 
Prob. เท่ากบั 0.010 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั ( 0H ) หมายความวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นความเพียงพอของ
เคร่ืองมือ แตกต่างกนั         
 ด้านความทันสมัยของเทคโนโลยีในการให้บริการ จ าแนกตามเพศ ดว้ยค่าสถิติ (Independent 
t-test) พบวา่ มีค่า Prob. เท่ากบั 0.049 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อ 
ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ แตกต่างกนั    
  



 
 

ด้านการพัฒนาพนักงาน จ  าแนกตามเพศ ดว้ยค่าสถิติ (Independent t-test) พบวา่ มีค่า Prob. 
เท่ากบั 0.959 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง 
( 1H ) หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อด้านการพฒันาพนักงาน  
ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่1.4.2  อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 0H : อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

1H   : อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
การวิเคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ คือ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของ

ประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งสถานภาพท่ี
ต่างกนั โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H )  
ก็ต่อเม่ือ ค่า F-Prob. น้อยกว่า 0.05 และถา้มีสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) จึงต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบแบบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least-Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 
ตารางที ่4.27  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการในภาพรวม   
                       และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามอายุ 
ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F-Ratio F-Prob. 

1. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 3.170 4 0.792 1.222 0.301 
ภายในกลุ่ม 213.328 329 0.648   
รวม 216.498 333    

2. ดา้นกระบวนการท างาน ระหวา่งกลุ่ม 0.664 4 0.166 0.354 0.841 
 ภายในกลุ่ม 154.169 329 0.469   
 รวม 154.833 333    
3. ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 2.478 4 0.620 1.584 0.178 
 ภายในกลุ่ม 128.699 329 0.391   
 รวม 131.177 333    
4. ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ ระหวา่งกลุ่ม 1.925 4 0.481 0.953 0.434 

ภายในกลุ่ม 166.160 329 0.505   
รวม 168.085 333    



 
 

ตารางที ่4.27  (ต่อ) 
ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F-Ratio F-Prob. 

5. ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.392 4 0.098 0.198 0.939 
 ภายในกลุ่ม 162.572 329 0.494   
 รวม 162.964 333    
6. ดา้นปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.294 4 0.073 0.135 0.969 
 ภายในกลุ่ม 178.964 329 0.544   
 รวม 162.964 333    
7. ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ ระหวา่งกลุ่ม 3.165 4 0.791 1.036 0.389 
 ภายในกลุ่ม 251.267 329 0.764   
 รวม 254.432 333    
8. ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยี
ในการใหบ้ริการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 3.416 4 0.854 1.016 0.399 
ภายในกลุ่ม 276.639 329 0.841   
รวม 280.055 333    

9. ดา้นการพฒันาพนกังาน ระหวา่งกลุ่ม 2.139 4 0.535 0.840 0.501 
ภายในกลุ่ม 209.431 329 0.637   
รวม 211.569 333    

ผลรวมคุณภาพในการใหบ้ริการ  ระหวา่งกลุ่ม 0.208 4 0.052 0.153 0.961 
ภายในกลุ่ม 111.783 329 0.340   
รวม 111.991 333    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.27 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพในการให้บริการใน
ภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามอาย ุไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี    
 ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน จ าแนกตามอายุ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า 
F - Prob. เท่ากบั 0.301 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นสภาพแวดลอ้ม
ในการท างาน ไม่แตกต่างกนั        
 ด้านการบวนการท างาน จ าแนกตามอายุ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. 
เท่ากบั 0.841 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง  
( 1H ) หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีผลต่อด้านการบวนการท างาน 



 
 

 ไม่แตกต่างกนั          
 ด้านทักษะในการให้บริการ จ าแนกตามอายุ ด้วยสถิติ (One Way ANOVA) พบว่า มีค่า  
F - Prob. เท่ากบั 0.178 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีผลต่อ ดา้นทกัษะในการ
ใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั         
 ด้านทักษะในการใช้เคร่ืองมือ จ าแนกตามอายุ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบว่า มีค่า 
F - Prob. เท่ากบั 0.434 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีผลต่อดา้นทกัษะในการใช้
เคร่ืองมือ ไม่แตกต่างกนั         
 ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ จ าแนกตามอายุ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า 
F - Prob. เท่ากบั 0.939 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีผลต่อ ดา้นความรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั        
 ด้านปริมาณพนักงานที่ให้บริการ จ าแนกตามอายุ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า 
F - Prob. เท่ากบั 0.969 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีผลต่อด้านปริมาณ
พนกังานท่ีใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั       
 ด้านความเพียงพอของเคร่ืองมือ จ าแนกตามอายุ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า 
 F - Prob. เท่ากบั 0.389 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีผลต่อ ดา้นความเพียงพอ
ของเคร่ืองมือ ไม่แตกต่างกนั        
 ด้านความทันสมัยของเทคโนโลยีในการให้บริการ จ าแนกตามอายุ ด้วยสถิติ (One Way 
ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.399 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
 ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั  
มีผลต่อดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั   
 ด้านการพฒันาพนักงาน จ าแนกตามอายุ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. 
เท่ากบั 0.501 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง 
( 1H ) หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีผลต่อด้านการพฒันาพนักงาน  
ไม่แตกต่างกนั          



 
 

 สรุปผลรวมปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการจ าแนกตามอายุ ด้วยค่าสถิติ (One Way 
ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.961 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั  
( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั  
มีผลต่อดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่1.4.3  อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 0H : อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

1H   : อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
การวิเคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ คือ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของ

ประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งสถานภาพท่ี
ต่างกนั โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H )  
ก็ต่อเม่ือ ค่า F – Prob. นอ้ยกวา่ 0.05 และถา้มีสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) จึงต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบแบบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least – Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.28  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการในภาพรวม   
                       และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามอาชีพ 
ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS  F-Ratio F-Prob. 

1. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 19.127 3 6.376 10.660 0.000* 
ภายในกลุ่ม 197.371 330 0.598   
รวม 216.498 333    

2. ดา้นกระบวนการท างาน ระหวา่งกลุ่ม 21.836 3 7.279 18.060 0.000* 
ภายในกลุ่ม 132.997 330 0.403   
รวม 154.833 333    

3. ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 23.116 3 7.705 23.531 0.000* 
ภายในกลุ่ม 108.061 330 0.327   
รวม 131.177 333    

4. ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ ระหวา่งกลุ่ม 7.491 3 2.497 5.131 0.002* 
ภายในกลุ่ม 160.594 330 0.487   
รวม 168.085 333    

5. ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 11.474 3 3.825 8.331 0.000* 
 ภายในกลุ่ม 151.491 330 0.459   
 รวม 162.964 333    
6. ดา้นปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 3.454 3 1.151 2.161 0.092 

ภายในกลุ่ม 175.803 330 0.533   
รวม 179.257 333    

7. ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ ระหวา่งกลุ่ม 15.078 3 5.026 6.929 0.000* 
ภายในกลุ่ม 239.355 330 0.725   
รวม 254.432 333    

8. ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยี
ในการใหบ้ริการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 7.681 3 2.560 3.102 0.027* 
ภายในกลุ่ม 272.373 330 0.825   
รวม 280.055 333 

   

9. ดา้นการพฒันาพนกังาน ระหวา่งกลุ่ม 12.947 3 4.316 7.170 0.000* 
ภายในกลุ่ม 198.623 330 0.602   
รวม 211.569 333    



 
 

ตารางที ่4.28  (ต่อ) 
ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F-Ratio F-Prob. 

ผลรวมคุณภาพในการใหบ้ริการ  ระหวา่งกลุ่ม 11.543 3 3.848 12.641 0.000* 
 ภายในกลุ่ม 100.448 330 .304   
 รวม 111.991 333    
* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.28 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพในการให้บริการในภาพ 
รวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามอาชีพ ไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี    

ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน จ าแนกตามอาชีพ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบว่า  
มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ยอมรับ
สมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีผลต่อ 
ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.29  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของอาชีพท่ีมีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ 
                       ในการใหบ้ริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน  

Multiple Comparisons 
อาชีพ X  

พนกังานฝ่ายการ
ท่าอากาศยาน 

3.83 

พนกังาน
เช็คอิน 

4.10 

พนกังาน
ตรวจคน้ 

4.24 

เจา้หนา้ท่ีตรวจ 
คนเขา้เมืองขาออก 

3.66 
พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน 3.83 - -0.27 

(0.064) 
- 0.41 
(0.007*) 

0.17 
(0.201) 

พนกังานเช็คอิน 4.10 - - -0.14 
(0.281) 

0.44 
(0.000*) 

พนกังานตรวจคน้ 4.24 - - - 0.58 
(0.000*) 

เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง 
ขาออก 

3.66 - - - - 

* มีระดบัระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
  



 
 

จากตารางท่ี 4.29 ผลการวิเคราะห์พบวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่ายการ 
ท่าอากาศยาน มีคุณภาพในการให้บริการดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน นอ้ยกว่า คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจคน้ โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.007 ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05 หมายความว่า 
คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานฝ่ายการท่าอากาศยาน มีคุณภาพในการให้บริการ 
ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานตรวจค้น 
แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.41 

ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเช็คอิน มีคุณภาพใน 
การใหบ้ริการดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ี
ตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ คุณภาพในการ
ใหบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเช็คอิน มีคุณภาพในการให้บริการดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน นอ้ย
กว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หน้าท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.44          
 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานตรวจค้น มีคุณภาพใน 
การใหบ้ริการดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ี
ตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจคน้ มีคุณภาพในการให้บริการดา้นสภาพแวดล้อมในการท างาน 
นอ้ยกวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพเจา้พนกังานตรวจคน้ แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.58
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

ด้านกระบวนการท างาน จ าแนกตามอาชีพ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบว่า มีค่า F  
- Prob. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นกระบวนการ
ท างาน แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.30  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของอาชีพท่ีมีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ  
                       ในการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการท างาน 

Multiple Comparisons 
อาชีพ X  

พนกังานฝ่ายการ
ท่าอากาศยาน 

4.27 

พนกังาน
เช็คอิน 

4.20 

พนกังาน
ตรวจคน้ 

4.47 

เจา้หนา้ท่ีตรวจ 
คนเขา้เมืองขาออก 

3.83 
พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน 4.27 - 0.07 

(0.570) 
- 0.20 
(0.108) 

0.44 
(0.000*) 

พนกังานเช็คอิน 4.20 - - -0.27 
(0.012*) 

0.37 
(0.000*) 

พนกังานตรวจคน้ 4.47 - - - 0.64 
(0.000*) 

เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง 
ขาออก 

3.83 - - - - 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.30 ผลการวิเคราะห์พบวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่ายการ 
ท่าอากาศยาน มีคุณภาพในการใหบ้ริการดา้นกระบวนการท างาน นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ี
มีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 
คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานฝ่ายการท่าอากาศยาน มีคุณภาพในการให้บริการด้าน
กระบวนการการท างาน นอ้ยกวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคน้เขา้เมืองขาออก 
แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.44 

ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเช็คอิน มีคุณภาพใน 
การให้บริการดา้นกระบวนการท างาน นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจคน้ 
โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.012 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพ
พนักงานเช็คอิน มีคุณภาพในการให้บริการด้านกระบวนการท างาน น้อยกว่า คุณภาพในการ
ใหบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจคน้ แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.27    



 
 

ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเช็คอิน มีคุณภาพใน 
การใหบ้ริการดา้นกระบวนการท างาน นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคน
เขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการ 
ท่ีมีอาชีพพนกังานเช็คอิน มีคุณภาพในการใหบ้ริการดา้นกระบวนการท างาน นอ้ยกวา่ คุณภาพในการ
ใหบ้ริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.37 
 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานตรวจค้น มีคุณภาพใน 
การใหบ้ริการดา้นกระบวนการท างาน นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคน
เขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการ 
ท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจคน้ มีคุณภาพในการให้บริการดา้นกระบวนการท างาน น้อยกวา่ คุณภาพใน
การใหบ้ริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.64 

ด้านทักษะในการให้บริการ จ าแนกตามอาชีพ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F  
- Prob. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อด้านทกัษะใน 
การใหบ้ริการ แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.31  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของอาชีพท่ีมีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ 
                       ในการใหบ้ริการ ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ 

Multiple Comparisons 
อาชีพ X  

พนกังานฝ่ายการ
ท่าอากาศยาน 

4.28 

พนกังาน
เช็คอิน 

4.20 

พนกังาน
ตรวจคน้ 

4.54 

เจา้หนา้ท่ีตรวจ 
คนเขา้เมืองขาออก 

3.86 
พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน 4.28 - 0.08 

0.501 
-0.26 

(0.019*) 
0.42 

(0.000*) 
พนกังานเช็คอิน 4.20 - - -0.34 

(0.000*) 
0.34 

(0.000*) 
พนกังานตรวจคน้ 4.54 - - - 0.68 

(0.000*) 
เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง 
ขาออก 

3.86 - - - - 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
  



 
 

จากตารางท่ี 4.31 ผลการวิเคราะห์พบวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่ายการ
ท่าอากาศยาน มีคุณภาพในการให้บริการด้านทักษะในการให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจคน้ โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.019 ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05 หมายความว่า 
คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานฝ่ายการท่าอากาศยาน มีคุณภาพในการให้บริการด้าน
ทกัษะในการให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจคน้ แตกต่างกนั 
โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 0.26 

ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานฝ่ายการท่าอากาศยาน  
มีคุณภาพในการให้บริการดา้นทกัษะในการให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพ
เจา้หน้าท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า  
คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานฝ่ายการท่าอากาศยาน มีคุณภาพในการให้บริการด้าน
ทกัษะในการใหบ้ริการ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคน้เขา้เมืองขาออก 
แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.42       
 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเช็คอิน มีคุณภาพใน 
การให้บริการด้านทกัษะในการให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงาน 
ตรวจคน้ โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมี
อาชีพพนกังานเช็คอิน มีคุณภาพในการใหบ้ริการดา้นทกัษะในการให้บริการ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการ
ใหบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจคน้ แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.34   
 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเช็คอิน มีคุณภาพใน 
การใหบ้ริการดา้นทกัษะในการให้บริการ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจ
คนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานเช็คอิน มีคุณภาพในการให้บริการดา้นทกัษะในการให้บริการ นอ้ยกว่า 
คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเจ้าหน้าท่ีตรวจคนเข้าเมืองขาออกแตกต่างกันโดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.34         
 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานตรวจค้น มีคุณภาพใน 
การใหบ้ริการดา้นทกัษะในการให้บริการ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจ
คนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานตรวจค้น มีคุณภาพในการให้บริการด้านทักษะในการให้บริการ  
น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้พนกังานตรวจคนเขา้เมืองขาออก แตกต่างกนัโดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.68 



 
 

ด้านทักษะในการใช้เคร่ืองมือ จ าแนกตามอาชีพ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า 
 F - Prob. เท่ากบั 0.002 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อ ดา้นทกัษะในการ
ใชเ้คร่ืองมือ แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.32  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของอาชีพท่ีมีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ 
                       ในการใหบ้ริการ ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ 

Multiple Comparisons 
อาชีพ X  

พนกังานฝ่ายการ
ท่าอากาศยาน 

3.89 

พนกังาน
เช็คอิน 

4.02 

พนกังาน
ตรวจคน้ 

4.18 

เจา้หนา้ท่ีตรวจ 
คนเขา้เมืองขาออก 

3.79 
พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน 3.89 - -0.13 

(0.332) 
- 0.29 
(0.038*) 

0.10 
(0.388) 

พนกังานเช็คอิน 4.02 - - -0.16 
(0.178) 

0.23 
(0.018*) 

พนกังานตรวจคน้ 4.18 - - - (0.39) 
(0.000*) 

เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง 
ขาออก 

3.79 - - - - 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.32 ผลการวิเคราะห์พบวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่ายการ
ท่าอากาศยาน มีคุณภาพในการให้บริการด้านทกัษะในการใช้เคร่ืองมือ น้อยกว่า คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจคน้ โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.038 ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05 หมายความว่า 
คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานฝ่ายการท่าอากาศยาน มีคุณภาพในการให้บริการ 
ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจคน้ แตกต่าง
กนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.29 

ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเช็คอิน มีคุณภาพใน 
การให้บริการดา้นทกัษะในการใช้เคร่ืองมือ น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หน้าท่ี
ตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.018 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเช็คอิน มีคุณภาพในการให้บริการด้านทักษะในการใช้เคร่ืองมือ  
น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจ้าหน้าท่ีตรวจคนเข้าเมืองขาออก แตกต่างกันโดย 



 
 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.23         
 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานตรวจค้น มีคุณภาพใน 
การให้บริการดา้นทกัษะในการใช้เคร่ืองมือ น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หน้าท่ี
ตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานตรวจค้น มีคุณภาพในการให้บริการด้านทักษะในการใช้เคร่ืองมือ  
น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หน้าท่ีตรวจคนเข้าเมืองขาออก แตกต่างกันโดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.39         
 ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ  จ าแนกตามอาชีพ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบว่า  
มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ยอมรับ
สมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีผลต่อ 
ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.33  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของอาชีพท่ีมีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ 
                       ในการใหบ้ริการ ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

Multiple Comparisons 
อาชีพ X  

พนกังานฝ่ายการ
ท่าอากาศยาน 

4.15 

พนกังาน
เช็คอิน 

4.17 

พนกังาน
ตรวจคน้ 

4.44 

เจา้หนา้ท่ีตรวจ 
คนเขา้เมืองขาออก 

3.94 
พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน 4.15 - -0.02 

(0.889) 
- 0.29 
(0.031*) 

0.21 
(0.071) 

พนกังานเช็คอิน 4.17 - - -0.27 
(0.017*) 

0.23 
(0.015*) 

พนกังานตรวจคน้ 4.44 - - - 0.5 
(0.000*) 

เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง 
ขาออก 

3.94 - - - - 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.33 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงาน 
ฝ่ายการท่าอากาศยาน มีคุณภาพในการให้บริการดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ นอ้ยกวา่ คุณภาพ
ในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจคน้ โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.031 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมาย 
ความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน มีคุณภาพในการให้บริการ 



 
 

ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานตรวจค้น 
แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.29       
 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเช็คอิน มีคุณภาพใน 
การใหบ้ริการดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังาน
ตรวจคน้ โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.017 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมี
อาชีพพนกังานเช็คอิน มีคุณภาพในการใหบ้ริการดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ นอ้ยกวา่ คุณภาพ
ในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจคน้ แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.27  
 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเช็คอิน มีคุณภาพใน 
การใหบ้ริการดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ี
ตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.015 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานเช็คอิน มีคุณภาพในการให้บริการด้านความรวดเร็วในการให้บริการ  
น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หน้าท่ีตรวจคนเข้าเมืองขาออก แตกต่างกันโดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.23         
 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานตรวจค้น มีคุณภาพใน 
การใหบ้ริการดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ี
ตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจคน้ มีคุณภาพในการให้บริการดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ  
น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจ้าหน้าท่ีตรวจคนเข้าเมืองขาออก แตกต่างกัน 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.5         
 ด้านปริมาณพนักงานที่ให้บริการ  จ าแนกตามอาชีพ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบว่า  
มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.092 ซ่ึงมีค่ามากกวา่กว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อ 
ดา้นปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 

 
 
 
 
 

 



 
 

ด้านความเพียงพอของเคร่ืองมือ  จ าแนกตามอาชีพ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบว่า  
มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ยอมรับ
สมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีผลต่อ 
ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.34  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของอาชีพท่ีมีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ 
                       ในการใหบ้ริการ ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ 

Multiple Comparisons 
อาชีพ X  

พนกังานฝ่ายการ
ท่าอากาศยาน 

3.91 

พนกังาน
เช็คอิน 

3.84 

พนกังาน
ตรวจคน้ 

3.83 

เจา้หนา้ท่ีตรวจ 
คนเขา้เมืองขาออก 

3.42 
พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน 3.91 - 0.07 

(0.637) 
0.08 

(0.606) 
0.49 

(0.001*) 
พนกังานเช็คอิน 3.84 - - 0.01 

(0.940) 
0.42 

(0.001*) 
พนกังานตรวจคน้ 3.83 - - - (0.41) 

(0.002*) 
เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง 
ขาออก 

3.42 - - - - 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.34 ผลการวิเคราะห์พบวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่ายการ
ท่าอากาศยาน มีคุณภาพในการให้บริการดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ น้อยกว่า คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หน้าท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานฝ่ายการท่าอากาศยาน มีคุณภาพในการ
ใหบ้ริการดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจ
คน้เขา้เมืองขาออก แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.49 

ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเช็คอิน มีคุณภาพใน 
การให้บริการดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หน้าท่ี
ตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเช็คอิน มีคุณภาพในการให้บริการด้านความเพียงพอของเคร่ืองมือ  
น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หน้าท่ีตรวจคนเข้าเมืองขาออก แตกต่างกันโดยมี



 
 

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.42         
 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานตรวจค้น มีคุณภาพใน 
การให้บริการดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หน้าท่ี
ตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานตรวจคน้ มีคุณภาพในการให้บริการด้านความเพียงพอของเคร่ืองมือ  
 น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หน้าท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก แตกต่างกนัโดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.41         
 ด้านความทันสมัยของเทคโนโลยีในการให้บริการ  จ าแนกตามอาชีพ ดว้ยสถิติ (One Way 
ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.027 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั  
( 0H ) และ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
มีผลต่อดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.35  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของอาชีพท่ีมีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ 
                       ในการใหบ้ริการ ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ 

Multiple Comparisons 
อาชีพ X  

พนกังานฝ่ายการ
ท่าอากาศยาน 

3.72 

พนกังาน
เช็คอิน 

3.82 

พนกังาน
ตรวจคน้ 

3.86 

เจา้หนา้ท่ีตรวจ 
คนเขา้เมืองขาออก 

3.51 
พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน 3.72 - -0.10 

(0.573) 
- 0.14 
(0.450) 

0.21 
(0.181) 

พนกังานเช็คอิน 3.82 - - -0.04 
(0.799) 

0.31 
(0.016*) 

พนกังานตรวจคน้ 3.86 - - - 0.35 
(0.012*) 

เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง 
ขาออก 

3.51 - - - - 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.35 ผลการวิเคราะห์พบวา่ ผลการวิเคราะห์พบวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมี
อาชีพพนกังานเช็คอิน มีคุณภาพในการให้บริการดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ
นอ้ยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หน้าท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 
0.016 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเช็คอิน มีคุณภาพใน



 
 

การใหบ้ริการดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ี
มีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.31  
 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานตรวจค้น มีคุณภาพใน 
การใหบ้ริการดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ี
มีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.012 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 
คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานตรวจคน้ มีคุณภาพในการให้บริการ ดา้นความทนัสมยั
ของเทคโนโลยีในการให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หน้าท่ีตรวจคนเขา้
เมืองขาออก แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.35 

ด้านการพัฒนาพนักงาน  จ าแนกตามอาชีพ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - 
Prob. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการพฒันา
พนกังาน แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.36  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของอาชีพท่ีมีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ 
                       ในการใหบ้ริการ ดา้นการพฒันาพนกังาน 

Multiple Comparisons 
อาชีพ X  

พนกังานฝ่ายการ
ท่าอากาศยาน 

4.09 

พนกังาน
เช็คอิน 

3.96 

พนกังาน
ตรวจคน้ 

4.30 

เจา้หนา้ท่ีตรวจ 
คนเขา้เมืองขาออก 

3.78 
พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน 4.09 - 0.13 

(0.395) 
- 0.21 
(0.163) 

0.31 
(0.021*) 

พนกังานเช็คอิน 3.96 - - -0.34 
(0.010*) 

0.18 
(0.083) 

พนกังานตรวจคน้ 4.30 - - - 0.52 
(0.000*) 

เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง 
ขาออก 

3.78 - - - - 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
  

จากตารางท่ี 4.36 ผลการวิเคราะห์พบวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่ายการ
ท่าอากาศยาน มีคุณภาพในการใหบ้ริการดา้นการพฒันาพนกังาน นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ี



 
 

มีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.021 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 
คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน มีคุณภาพในการให้บริการดา้นการ
พฒันาพนักงาน น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจ้าหน้าท่ีตรวจค้นเข้าเมืองขาออก 
แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.31 

ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเช็คอิน มีคุณภาพใน 
การให้บริการดา้นการพฒันาพนกังาน นอ้ยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจคน้ 
โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.010 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพ
พนักงานเช็คอิน มีคุณภาพในการให้บริการด้านการพฒันาพนักงาน น้อยกว่า คุณภาพในการ
ใหบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจคน้ แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.34   
 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานตรวจค้น มีคุณภาพใน 
การให้บริการดา้นการพฒันาพนกังาน นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคน
เขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ี
มีอาชีพพนกังานตรวจคน้ มีคุณภาพในการใหบ้ริการดา้นการพฒันาพนกังาน นอ้ยกวา่ คุณภาพในการ
ใหบ้ริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.52 
 สรุปผลรวมปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการ  จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดว้ยสถิติ (One 
Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก ( 0H ) และ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

สมมติฐานที ่1.4.4  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ 
แตกต่างกนั 

 0H : ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

1H   : ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
การวิเคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ คือ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของ

ประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งสถานภาพท่ี
ต่างกนั โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H )  
ก็ต่อเม่ือ ค่า F – Prob. นอ้ยกวา่ 0.05 และถา้มีสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) จึงต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบแบบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least – Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
ตารางที ่4.37  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการในภาพรวม  
                       และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F-Ratio F-Prob. 

1. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 0.707 2 0.354 0.543 0.582 
ภายในกลุ่ม 215.790 331 0.652   
รวม 216.498 333    

2. ดา้นกระบวนการท างาน ระหวา่งกลุ่ม 1.587 2 0.794 1.714 0.182 
ภายในกลุ่ม 153.246 331 0.463   
รวม 154.833 333    

3. ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 2.779 2 1.389 3.581 0.029* 
ภายในกลุ่ม 128.399 331 0.388   
รวม 131.177 333    

4. ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ ระหวา่งกลุ่ม 5.042 2 2.521 5.118 0.006* 
ภายในกลุ่ม 163.043 331 0.493   
รวม 168.085 333    

5. ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 5.329 2 2.664 5.595 0.004* 
 ภายในกลุ่ม 157.635 331 0.476   
 รวม 162.964 333    



 
 

ตารางที ่4.37  (ต่อ) 
ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F-Ratio F-Prob. 

6. ดา้นปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 2.295 2 1.147 2.146 0.119 
 ภายในกลุ่ม 176.963 331 0.535   
 รวม 179.257 333    
7. ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ ระหวา่งกลุ่ม 2.447 2 1.223 1.607 0.202 
 ภายในกลุ่ม 251.985 331 0.761   
 รวม 254.432 333    
8. ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยี
ในการใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.821 2 0.910 1.083 0.340 

 ภายในกลุ่ม 278.234 331 0.841   
 รวม 280.055 333    
9. ดา้นการพฒันาพนกังาน ระหวา่งกลุ่ม 5.393 2 2.697 4.329 0.014* 
 ภายในกลุ่ม 206.176 331 0.623   
 รวม 211.569 333    
ผลรวมคุณภาพในการใหบ้ริการ  ระหวา่งกลุ่ม 1.973 2 0.987 2.968 0.053 
 ภายในกลุ่ม 110.018 331 0.332   
 รวม 111.991 333    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.37 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพในการให้บริการในภาพ 
รวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามระดบัการศึกษา ไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี   
 ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน  จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) 
พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.582 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ปฏิเสธ สมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั  
มีผลต่อดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน ไม่แตกต่างกนั     
 ด้านกระบวนการท างาน  จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบว่า  
มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.182 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธ 
สมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อ
ดา้นกระบวนการท างาน ไม่แตกต่างกนั       



 
 

ด้านทกัษะในการให้บริการ  จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ 
มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.029 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ยอมรับ
สมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อ
ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.38  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการศึกษาท่ีมีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ 
                      ในการใหบ้ริการ ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ 

Multiple Comparisons 
ระดบัการศึกษา X  

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
4.41 

ปริญญาตรี 
4.11 

ปริญญาโท 
4.08 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 4.41 - 0.30 
(0.011*) 

0.33 
(0.015*) 

ปริญญาตรี 4.11 - - 
 

0.03 
(0.725) 

ปริญญาโท 4.08 - - 
 

- 
 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.38 ผลการวิเคราะห์พบวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรี มีคุณภาพในการใหบ้ริการดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ี
มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.011 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ คุณภาพใน
การให้บริการท่ีมีระดับการศึกษาต ่ ากว่าปริญญาตรี มีคุณภาพในการให้บริการด้านทักษะใน 
การให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี แตกต่างกัน 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.30         
 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดับการศึกษาต ่ ากว่าปริญญาตรี  
มีคุณภาพในการให้บริการดา้นทกัษะในการให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบั
การศึกษาปริญญาโท โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.015 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า คุณภาพในการ
ให้บริการท่ี มีระดับการศึกษาต ่ ากว่าปริญญาตรี มี คุณภาพในการให้บริการด้านทักษะใน 
การให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาโท แตกต่างกนัโดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.33 

 



 
 

ด้านทักษะในการใช้เคร่ืองมือ  จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) 
พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.006 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั  
มีผลต่อดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.39  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการศึกษาท่ีมีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ 
                      ในการใหบ้ริการ ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ 

Multiple Comparisons 
ระดบัการศึกษา X  

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
4.28 

ปริญญาตรี 
3.87 

ปริญญาโท 
4.00 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 4.28 - 0.41 
(0.002*) 

0.28 
(0.061) 

ปริญญาตรี 3.87 - - 
 

-0.13 
(0.229) 

ต ่ากวา่ปริญญาโท 4.00 - - - 
 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.39 ผลการวิเคราะห์พบวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรี มีคุณภาพในการให้บริการด้านทักษะในการใช้เคร่ืองมือ น้อยกว่า คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 
คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีคุณภาพในการให้บริการดา้นทกัษะ
ในการใชเ้คร่ืองมือ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี แตกต่างกนัโดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.41         
  

 
 
 
 
 
 



 
 

ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ  จ าแนกตามระดบัการศึกษาดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) 
พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.004 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั  
มีผลต่อดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.40  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการศึกษาท่ีมีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ 
                      ในการใหบ้ริการ ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ 

Multiple Comparisons 
ระดบัการศึกษา X  

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
4.51 

ปริญญาตรี 
4.08 

ปริญญาโท 
4.10 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 4.51 - 0.43 
(0.001*) 

0.41 
(0.007*) 

ปริญญาตรี 4.08 - - 
 

-0.02 
(0.796) 

ต ่ากวา่ปริญญาโท 4.10 - - - 
 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.40 ผลการวิเคราะห์พบวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรี มีคุณภาพในการให้บริการด้านความรวดเร็วในการให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 
คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดับการศึกษาต ่ ากว่าปริญญาตรี มีคุณภาพในการให้บริการ 
ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ น้อยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.43       
 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดับการศึกษาต ่ ากว่าปริญญาตรี  
มีคุณภาพในการให้บริการดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมี
ระดบัการศึกษาปริญญาโท โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.007 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีคุณภาพในการให้บริการดา้นความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาโท แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.41  
 



 
 

 ด้านปริมาณพนักงานทีใ่ห้บริการ  จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) 
พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.119 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ปฏิเสธ สมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั  
มีผลต่อดา้นปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั     
 ด้านความเพียงพอของเคร่ืองมือ  จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) 
พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.202 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ปฏิเสธ สมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั  
มีผลต่อดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ ไม่แตกต่างกนั     
 ด้านความทนัสมัยของเทคโนโลยใีนการให้บริการ  จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดว้ยสถิติ (One 
Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.340 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก ( 0H ) และ ปฏิเสธ สมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดับ
การศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 

ด้านการพัฒนาพนักงาน  จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบว่า  
มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.014 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ยอมรับ
สมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อ
ดา้นการพฒันาพนกังาน แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.41  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการศึกษาท่ีมีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพ 
                      ในการใหบ้ริการ ดา้นการพฒันาพนกังาน 

Multiple Comparisons 
ระดบัการศึกษา X  

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
4.35 

ปริญญาตรี 
3.91 

ปริญญาโท 
3.97 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 4.35 - 0.44 
(0.003*) 

0.38 
(0.028*) 

ปริญญาตรี 3.91 - - 
 

-0.06 
(0.630) 

ต ่ากวา่ปริญญาโท 3.97 - - - 
 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
  



 
 

จากตารางท่ี 4.41 ผลการวิเคราะห์พบวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรี มีคุณภาพในการให้บริการดา้นการพฒันาพนกังาน นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีคุณภาพในการให้บริการดา้นการพฒันาพนกังาน 
นอ้ยกวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.44  
  ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดับการศึกษาต ่ ากว่าปริญญาตรี  
มีคุณภาพในการให้บริการด้านการพฒันาพนักงาน น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดับ
การศึกษาปริญญาโท โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.028 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีคุณภาพในการให้บริการดา้นการพฒันาพนกังาน 
นอ้ยกวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาโท แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.38 
  สรุปผลรวมปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการ  จ าแนกตามระดับการศึกษา ด้วยสถิติ  
(One Way ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.053 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมี
ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่1.4.5  ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ
คุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

0H : ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการ
ใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

1H : ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพในการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

การวิเคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ คือ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของ
ประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างสถานภาพ 
ท่ีต่างกนั โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H )  
ก็ต่อเม่ือ ค่า F – Prob. นอ้ยกวา่ 0.05 และถา้มีสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) จึงต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบแบบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least – Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 



 
 

ตารางที ่4.42  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการในภาพรวม     
                       และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 
ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F-Ratio F-Prob. 

1. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.802 3 0.601 0.923 0.430 
ภายในกลุ่ม 214.696 330 0.651   
รวม 216.498 333    

2. ดา้นกระบวนการท างาน ระหวา่งกลุ่ม 3.435 3 1.145 2.496 0.060 
ภายในกลุ่ม 151.398 330 0.459   
รวม 154.833 333    

3. ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 3.336 3 1.112 2.870 0.037* 
ภายในกลุ่ม 127.841 330 0.387   
รวม 131.177 333    

4. ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ ระหวา่งกลุ่ม 0.966 3 0.322 0.636 0.592 
ภายในกลุ่ม 167.118 330 0.506   
รวม 168.085 333    

5. ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.325 3 0.442 0.902 0.440 
ภายในกลุ่ม 161.639 330 0.490   
รวม 162.964 333    

6. ดา้นปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 3.630 3 1.210 2.274 0.080 
ภายในกลุ่ม 175.627 330 0.532   
รวม 179.257 333    

7. ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ ระหวา่งกลุ่ม 7.574 3 2.525 3.375 0.019* 
ภายในกลุ่ม 246.859 330 0.748   
รวม 254.432 333    

8. ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยี
ในการใหบ้ริการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 7.064 3 2.355 2.846 0.038* 
ภายในกลุ่ม 272.991 330 0.827   
รวม 280.055 333 

   

9. ดา้นการพฒันาพนกังาน ระหวา่งกลุ่ม 6.458 3 2.153 3.464 0.017* 
ภายในกลุ่ม 205.111 330 0.622   
รวม 211.569 333    



 
 

ตารางที ่4.42  (ต่อ) 
ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F-Ratio F-Prob. 

ผลรวมคุณภาพในการใหบ้ริการ  ระหวา่งกลุ่ม 3.029 3 1.010 3.058 0.028* 
ภายในกลุ่ม 108.962 330 0.330   
รวม 111.991 333    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.42 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพในการให้บริการในภาพ 
รวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ ได้ผลการ
วเิคราะห์ดงัน้ี          

 ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน  จ าแนกตามประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณ
ภูมิ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.430 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก ( 0H ) และ ปฏิเสธ สมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ  แตกต่างกัน มีผลต่อด้าน
สภาพแวดลอ้มในการท างาน ไม่แตกต่างกนั      

 ด้านกระบวนการท างาน  จ าแนกตามประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ  
ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.060 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธ สมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมี
ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ แตกต่างกัน มีผลต่อด้านกระบวนการท างาน  
ไม่แตกต่างกนั          
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ด้านทักษะในการให้บริการ  จ าแนกตามประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 
ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.037 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมี
ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั มีผลต่อด้านทกัษะในการให้บริการ 
แตกต่างกนั 

 

ตารางที ่4.43  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบิน    
                       สุวรรณภูมิท่ีมีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ 

Multiple Comparisons 
ประสบการณ์ในการท างาน 
ท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 

X  
ต ่ากวา่ 1 ปี 

4.34 
1 – 2 ปี 

4.11 
3 – 4 ปี 

3.96 
5 – 6 ปี 

4.17 
ต ่ากวา่ 1 ปี 4.34 - 0.23 

(0.155) 
0.38 

(0.011*) 
 

0.17 
(0.210) 

1 – 2 ปี 4.11 - - 0.15 
(0.183) 

-0.06 
(0.598) 

3 – 4 ปี 3.96 - - - -0.21 
(0.017*) 

5 – 6 ปี 4.17 - - - - 
 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.43 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการ
ท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ ต ่ากว่า 1 ปี มีคุณภาพในการให้บริการด้านทกัษะในการให้บริการ  
น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี 
โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.011 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์
ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ ต ่ากว่า 1 ปี มีคุณภาพในการให้บริการด้านทกัษะในการ
ให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ  
3-4 ปี แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.38      
 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบิน
สุวรรณภูมิ 3-4 ปี มีคุณภาพในการให้บริการดา้นทกัษะในการให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 5-6 ปี โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.017  



 
 

ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบิน
สุวรรณภูมิ 3-4 ปี มีคุณภาพในการให้บริการดา้นทกัษะในการให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 5-6 ปี แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.21          
 ด้านทักษะในการใช้เคร่ืองมือ จ าแนกตามประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 
ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.592 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธ สมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมี
ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ 
ไม่แตกต่างกนั          
 ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ  จ าแนกตามประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณ
ภูมิ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.440 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก ( 0H ) และ ปฏิเสธ สมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ  แตกต่างกัน มีผลต่อด้าน 
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั      
 ด้านปริมาณพนักงานทีใ่ห้บริการ  จ าแนกตามประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณ
ภูมิ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.080 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก ( 0H ) และ ปฏิเสธ สมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ แตกต่างกัน มีผลต่อด้านปริมาณ
พนกังานท่ีใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ด้านความเพียงพอของเคร่ืองมือ  จ าแนกตามประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณ
ภูมิ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.019 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0H ) และ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า คุณภาพในการ
ใหบ้ริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นความเพียงพอ
ของเคร่ืองมือ แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.44  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบิน     
                      สุวรรณภูมิท่ีมีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ 

Multiple Comparisons 
ประสบการณ์ในการท างาน 
ท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 

X  
ต ่ากวา่ 1 ปี 

3.76 
1 – 2 ปี 

3.67 
3 – 4 ปี 

3.37 
5 – 6 ปี 

3.76 
ต ่ากวา่ 1 ปี 3.76 - 0.09 

(0.678) 
0.39 

(0.062) 
0.00 

(0.992) 
1 – 2 ปี 3.67 - - 0.3 

(0.073) 
-0.09 
(0.531) 

3 – 4 ปี 3.37 - - - -0.39 
(0.002*) 

5 – 6 ปี 3.76 - - - - 
 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.44 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการ
ท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี มีคุณภาพในการให้บริการดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ นอ้ย
กวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 5-6 ปี โดยมีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.002 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการ
ท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี มีคุณภาพในการให้บริการดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ นอ้ย
กวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 5-6 ปี แตกต่างกนั
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.39 
 
 
 
 



 
 

ด้านความทันสมัยของเทคโนโลยีในการให้บริการ  จ าแนกตามประสบการณ์ในการท างานท่ี
สนามบินสุวรรณภูมิ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.038 ซ่ึงมีค่านอ้ย
กว่า 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า
คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ แตกต่างกนั มีผลต่อ
ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.45  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของประสบการณ์ในการท างาน 
                       ท่ีสนามบินสุวรรณภูมิท่ีมีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ  
                       ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ   

Multiple Comparisons 
ประสบการณ์ในการท างาน 
ท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 

X  
ต ่ากวา่ 1 ปี 

3.79 
1 – 2 ปี 

3.56 
3 – 4 ปี 

3.44 
5 – 6 ปี 

3.78 
ต ่ากวา่ 1 ปี 3.79 - 0.23 

(0.319) 
0.35 

(0.105) 
0.01 

(0.986) 
1 – 2 ปี 3.56 - - 0.12 

(0.476) 
-0.22 
(0.130) 

3 – 4 ปี 3.44 - - - -0.34 
(0.007*) 

5 – 6 ปี 3.78 - - - - 
 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.45 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการ
ท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี มีคุณภาพในการให้บริการดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีใน
การให้บริการ  น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณ
ภูมิ 5-6 ปีโดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.007 ซ่ึงนอ้ยกว่า 0.05 หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมี
ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี มีคุณภาพในการให้บริการดา้นความทนัสมยั
ของเทคโนโลยีในการให้บริการ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ี
สนามบินสุวรรณภูมิ 5-6 ปี แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.34 

 
 



 
 

ด้านการพัฒนาพนักงาน จ าแนกตามประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ  
ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.017 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมี
ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ แตกต่างกัน มีผลต่อด้านการพฒันาพนักงาน 
แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.46  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบิน  
                      สุวรรณภูมิท่ีมีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นการพฒันาพนกังาน   

Multiple Comparisons 
ประสบการณ์ในการท างาน 
ท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 

X  
ต ่ากวา่ 1 ปี 

4.23 
1 – 2 ปี 

4.02 
3 – 4 ปี 

3.71 
5 – 6 ปี 

4.00 
ต ่ากวา่ 1 ปี 4.23 - 0.21 

(0.294) 
0.52 

(0.006*) 
0.23 

(0.183) 
1 – 2 ปี 4.02 - - 0.31 

(0.038*) 
0.02 

(0.877) 
3 – 4 ปี 3.71 - - - -0.29 

(0.009*) 
5 – 6 ปี 4.00 - - - - 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.46 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการ
ท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ ต ่ากวา่ 1 ปี มีคุณภาพในการใหบ้ริการดา้นการพฒันาพนกังาน  นอ้ยกวา่ 
คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปีโดยมีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.006  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างาน
ท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ ต ่ากว่า 1 ปี มีคุณภาพในการให้บริการด้านการพฒันาพนักงาน น้อยกว่า 
คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี แตกต่างกนัโดย
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.52         
 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบิน
สุวรรณภูมิ 1-2 ปี มีคุณภาพในการให้บริการด้านการพฒันาพนักงาน น้อยกว่า คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปีโดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.038  
ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบิน



 
 

สุวรรณภูมิ 1-2 ปี มีคุณภาพในการให้บริการด้านการพฒันาพนักงาน น้อยกว่า คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.31          
 ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบิน
สุวรรณภูมิ 3-4 ปี มีคุณภาพในการให้บริการด้านการพฒันาพนักงาน น้อยกว่า คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 5-6 ปีโดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.009  
ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบิน
สุวรรณภูมิ 3-4 ปี มีคุณภาพในการให้บริการด้านการพฒันาพนักงาน น้อยกว่า คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 5-6 ปี แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.29          
 สรุปผลรวมปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการ  จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดว้ยสถิติ (One 
Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.028 ซ่ึงมีค่าน้อยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก ( 0H ) และ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดับ
การศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

สมมติฐานที ่1.4.6  เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 0H : เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

1H   : เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 สถิติท่ีจะน ามาใช้วิเคราะห์ จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร  
2 กลุ่ม โดยการสุ่มตวัอย่างจากแต่ละกลุ่มอย่างเป็นอิสระจากกนั (Independent t-test) โดยใช้ระดบั
ความเช่ือมัน่ 95 % ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) เม่ือ 2 - tailed Prob. (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่4.47 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการในภาพรวม  
                      และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามเพศ  

 
ดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

T – test for Equality of Means 
เพศ X  S.D t df Prob. 

1. การประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะ
แวดลอ้ม 

ชาย 3.69 0.694 -0.594 332 0.553 
หญิง 3.74 0.730    

2. การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยั
ป้อน 

ชาย 3.33 0.958 -0.478 332 0.633 
หญิง 3.38 0.803    

3. การประเมินกระบวนการ ชาย 3.65 0.804 0.838 332 0.403 
หญิง 3.57 0.818    

4. การประเมินผลผลิต ชาย 4.00 0.607 0.372 332 0.701 
หญิง 3.98 0.608    

ผลรวมประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ชาย 3.67 0.657 0.023 332 0.981 
หญิง 3.67 0.650    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.47 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของประสิทธิภาพการให้บริการใน
ภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามเพศ ไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี    
 การประเมินด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม  จ  าแนกตามเพศ ด้วยค่าสถิติ (Independent  
t-test) พบวา่ มีค่า Prob. เท่ากบั 0.553 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก ( 0H ) หมายความว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน  
มีผลต่อการประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม ไม่แตกต่างกนั    
  



 
 

การประเมินปัจจัยเบื้องต้น หรือ ปัจจัยป้อน  จ  าแนกตามเพศ ด้วยค่าสถิติ (Independent  
t-test) พบวา่ มีค่า Prob. เท่ากบั 0.633 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก ( 0H ) หมายความว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน  
มีผลต่อการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อนไม่แตกต่างกนั    
 การประเมินกระบวนการ จ  าแนกตามเพศ ดว้ยค่าสถิติ (Independent t-test) พบวา่ มีค่า Prob. 
เท่ากบั 0.403 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ยอมรับสมมติฐานหลกั  
( 0H ) หมายความว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีผลต่อการประเมิน
กระบวนการ ไม่แตกต่างกนั        
 การประเมินผลผลิต จ  าแนกตามเพศ ด้วยค่าสถิติ (Independent t-test) พบว่า มีค่า Prob. 
เท่ากบั 0.710 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ยอมรับสมมติฐานหลกั  
( 0H ) หมายความวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินผลผลิต 
ไม่แตกต่างกนั         
 ผลรวมด้านประสิทธิภาพการให้บริการ จ  าแนกตามเพศ ด้วยค่าสถิติ (Independent t-test) 
พบวา่ มีค่า Prob. เท่ากบั 0.981 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก ( 0H ) หมายความว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีผลต่อ
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่1.4.7  อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 0H : อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

1H   : อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
การวิเคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ คือ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของ

ประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งสถานภาพท่ี
ต่างกนั โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H )  
ก็ต่อเม่ือ ค่า F – Prob. นอ้ยกวา่ 0.05 และถา้มีสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) จึงต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบแบบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least – Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 
 



 
 

ตารางที ่4.48  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างดา้นประสิทธิภาพในการใหบ้ริการในภาพรวม   
                      และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามอายุ 
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F-Ratio F-Prob. 

1. การประเมินดา้นบริบท หรือ 
สภาวะแวดลอ้ม 
 

ระหวา่งกลุ่ม 0.987 4 0.247 0.483 0.748 
ภายในกลุ่ม 168.089 329 0.511   
รวม 169.076 333    

2. การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ 
ปัจจยัป้อน 

ระหวา่งกลุ่ม 4.352 4 1.088 1.407 0.231 
ภายในกลุ่ม 254.382 329 0.773   
รวม 258.734 333    

3. การประเมินกระบวนการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 3.500 4 0.875 1.334 0.257 
ภายในกลุ่ม 215.791 329 0.656   
รวม 219.291 333    

4. การประเมินผลผลิต ระหวา่งกลุ่ม 1.473 4 0.368 0.999 0.408 
ภายในกลุ่ม 121.275 329 0.369   
รวม 122.748 333    

ผลรวมประสิทธิภาพการใหบ้ริการ  ระหวา่งกลุ่ม 1.452 4 0.363 0.850 0.494 
ภายในกลุ่ม 140.531 329 0.427   
รวม 141.983 333    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.48 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของประสิทธิภาพในการให้บริการ
ในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามอาย ุไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี   
 การประเมินผลด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม จ าแนกตามอายุ ด้วยสถิติ (One Way 
ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.748 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั  
( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีอายุแตกต่างกนั  
มีผลต่อดา้นการประเมินผลดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม ไม่แตกต่างกนั   
 การประเมินปัจจัยเบือ้งต้น หรือ ปัจจัยป้อน จ าแนกตามอายุ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) 
พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.231 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีอายุแตกต่างกนั มีผลต่อ 
ดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน ไม่แตกต่างกนั     



 
 

 การประเมินกระบวนการ จ าแนกตามอายุ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบว่า มีค่า F - 
Prob. เท่ากบั 0.257 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีอายุแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมิน
กระบวนการ ไม่แตกต่างกนั        
 การประเมินผลผลิต จ าแนกตามอายุ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. 
เท่ากบั 0.408 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง 
 ( 1H ) หมายความวา่ ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีอายุแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินผลผลิต 
ไม่แตกต่างกนั          
 สรุปผลรวมด้านประสิทธิภาพการให้บริการจ าแนกตามอายุ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) 
พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.494 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีอายุแตกต่างกนั มีผลต่อ 
ดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่1.4.8  อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 0H : อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

1H   : อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
การวิเคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ คือ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของ

ประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งสถานภาพท่ี
ต่างกนั โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H )  
ก็ต่อเม่ือ ค่า F – Prob. นอ้ยกวา่ 0.05 และถา้มีสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) จึงต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบแบบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least – Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.49  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างประสิทธิภาพในการใหบ้ริการในภาพรวม และ 
                      รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามอาชีพ 
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F-Ratio F-Prob. 

1. การประเมินดา้นบริบท หรือ 
สภาวะแวดลอ้ม 
 

ระหวา่งกลุ่ม 6.528 3 2.176 4.418 0.005* 
ภายในกลุ่ม 162.547 330 0.493   
รวม 169.076 333    

2. การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ 
ปัจจยัป้อน 

ระหวา่งกลุ่ม 14.433 3 4.811 6.499 0.000* 
ภายในกลุ่ม 244.301 330 0.740   
รวม 258.734 333    

3. การประเมินกระบวนการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 10.588 3 3.529 5.581 0.001* 
ภายในกลุ่ม 208.702 330 0.632   
รวม 219.291 333    

4. การประเมินผลผลิต ระหวา่งกลุ่ม 6.132 3 2.044 5.785 0.001* 
ภายในกลุ่ม 116.616 330 0.353   
รวม 122.748 333    

ผลรวมประสิทธิภาพการใหบ้ริการ  ระหวา่งกลุ่ม 8.229 3 2.743 6.768 0.000* 
ภายในกลุ่ม 133.754 330 0.405   
รวม 141.983 333    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.49 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของประสิทธิภาพในการให้บริการ
ในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามอาชีพ ไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี    

 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

การประเมินผลด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม จ าแนกตามอาชีพ ด้วยสถิติ (One Way 
ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.005 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
 ( 0H ) และ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีอาชีพแตกต่าง
กนั มีผลต่อดา้นการประเมินผลดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม แตกต่างกนั 

 

ตารางที ่4.50  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของอาชีพท่ีมีผลต่อดา้นประสิทธิภาพ     
                      ในการใหบ้ริการ ดา้นการประเมินผลดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม 

Multiple Comparisons 
อาชีพ  พนกังานฝ่ายการ

ท่าอากาศยาน 
พนกังาน
เช็คอิน 

พนกังาน
ตรวจคน้ 

เจา้หนา้ท่ีตรวจ 
คนเขา้เมืองขาออก 

 X  
3.99 3.76 3.78 3.58 

พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน 3.99 - 0.23 
(0.086) 

0.21 
(0.120) 

0.41 
(0.001*) 

พนกังานเช็คอิน 3.76 - - -0.02 
(0.915) 

0.18 
(0.054) 

พนกังานตรวจคน้ 3.78 - - - 0.20 
(0.057) 

เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง 
ขาออก 

3.58 - - - - 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.50 ผลการวเิคราะห์พบวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่าย
การท่าอากาศยาน มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นประเมินผลดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม 
น้อยกว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หน้าท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.001  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่าย
การท่าอากาศยาน มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นประเมินผลดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม 
นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก แตกต่างกนัโดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.41 

 
 
 



 
 

การประเมินปัจจัยเบือ้งต้น หรือ ปัจจัยป้อน จ าแนกตามอาชีพ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) 
พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อ
ดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.51  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของอาชีพท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพ   
                      ในการใหบ้ริการ ดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน 

Multiple Comparisons 
อาชีพ  พนกังานฝ่ายการ

ท่าอากาศยาน 
พนกังาน
เช็คอิน 

พนกังาน
ตรวจคน้ 

เจา้หนา้ท่ีตรวจ 
คนเขา้เมืองขาออก 

 X  
3.80 3.48 3.29 3.18 

พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน 3.80 - 0.32 
(0.051) 

0.51 
(0.003*) 

0.62 
(0.000*) 

พนกังานเช็คอิน 3.48 - - 0.19 
(0.178) 

0.3 
(0.012*) 

พนกังานตรวจคน้ 3.29 - - - 0.11 
(0.409) 

เจ้าหน้า ท่ีตรวจคนเข้าเ มือง 
ขาออก 

3.18 - - - - 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.51 ผลการวเิคราะห์พบวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่าย
การท่าอากาศยาน มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน 
น้อยกว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานตรวจค้น โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.003   
ซ่ึงนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่ายการท่าอากาศ
ยาน มีประสิทธิภาพในการให้บริการด้านการประเมินปัจจยัเบ้ืองต้น หรือ ปัจจัยป้อนน้อยกว่า 
ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานตรวจค้น แตกต่างกันโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 0.51
 ผลการวเิคราะห์พบวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน 
มีประสิทธิภาพในการให้บริการด้านการประเมินปัจจัยเบ้ืองต้น หรือ ปัจจัยป้อน  น้อยกว่า 
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 
ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานฝ่ายการท่า 
อากาศยาน มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน นอ้ยกวา่ 



 
 

ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.62          
 ผลการวิ เคราะห์พบว่า  ประสิทธิภาพในการให้บ ริการท่ี มีอา ชีพพนักงานเ ช็คอิน  
มีประสิทธิภาพในการให้บริการด้านการประเมินปัจจัยเบ้ืองต้น หรือ ปัจจัยป้อน  น้อยกว่า 
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.012 
ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่าประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเช็คอิน มี
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพ
ในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.3 

การประเมินกระบวนการ จ าแนกตามอาชีพ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - 
Prob. เท่ากบั 0.001 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการท่ีอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมิน
กระบวนการ แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.52  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของอาชีพท่ีมีผลต่อดา้นประสิทธิภาพ 
                      ในการใหบ้ริการ ดา้นการประเมินกระบวนการ 

Multiple Comparisons 
อาชีพ  พนกังานฝ่ายการ

ท่าอากาศยาน 
พนกังาน
เช็คอิน 

พนกังาน
ตรวจคน้ 

เจา้หนา้ท่ีตรวจ 
คนเขา้เมืองขาออก 

 X  
3.92 3.74 3.65 3.43 

พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน 3.92 - 0.18 
(0.216) 

0.27 
(0.076) 

0.49 
(0.000*) 

พนกังานเช็คอิน 3.74 - - 0.09 
(0.484) 

0.31 
(0.005*) 

พนกังานตรวจคน้ 3.65 - - - 0.22 
(0.065) 

เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง 
ขาออก 

3.43 - - - - 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.52 ผลการวเิคราะห์พบวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่าย
การท่าอากาศยาน มีประสิทธิภาพในการให้บริการด้านการประเมินกระบวนการ  น้อยกว่า 
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 



 
 

ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานฝ่ายการท่า 
อากาศยาน มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการประเมินกระบวนการ  นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพใน
การใหบ้ริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.49 

ผลการวิ เคราะห์พบว่า  ประสิทธิภาพในการให้บ ริการท่ี มีอา ชีพพนักงานเ ช็คอิน  
มีประสิทธิภาพในการให้บริการด้านการประเมินกระบวนการ  น้อยกว่า ประสิทธิภาพในการ
ให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หน้าท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเช็คอิน มีประสิทธิภาพในการ
ให้บริการดา้นการประเมินกระบวนการ น้อยกว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หน้าท่ี
ตรวจคนเขา้เมืองขาออก แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.31 

การประเมินผลผลิต จ าแนกตามอาชีพ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. 
เท่ากบั 0.001 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ยอมรับสมมติฐานรอง 
( 1H ) หมายความวา่ ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินผลผลิต 
แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4. 53  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของอาชีพท่ีมีผลต่อดา้นประสิทธิภาพ     
                       ในการใหบ้ริการ ดา้นการประเมินผลผลิต 

Multiple Comparisons 
อาชีพ  พนกังานฝ่ายการ

ท่าอากาศยาน 
พนกังาน
เช็คอิน 

พนกังาน
ตรวจคน้ 

เจา้หนา้ท่ีตรวจ 
คนเขา้เมืองขาออก 

 X  
4.12 4.04 4.16 3.84 

พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน 4.12 - 0.08 
(0.459) 

-0.04 
(0.704) 

0.28 
(0.007*) 

พนกังานเช็คอิน 4.04 - - -0.12 
(0.201) 

0.2 
(0.017*) 

พนกังานตรวจคน้ 4.16 - - - 0.32 
(0.000*) 

เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง 
ขาออก 

3.84 - - - - 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



 
 

จากตารางท่ี 4.53 ผลการวเิคราะห์พบวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่าย
การท่าอากาศยาน มีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการดา้นการประเมินผลผลิต นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพใน
การใหบ้ริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.007 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
หมายความวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน มีประสิทธิภาพ
ในการให้บริการดา้นการประเมินผลผลิต นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ี
ตรวจคนเขา้เมืองขาออก แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.28    
 ผลการวิ เคราะห์พบว่า  ประสิทธิภาพในการให้บ ริการท่ี มีอา ชีพพนักงานเ ช็คอิน  
มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการประเมินผลผลิต นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมี
อาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.017 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 
ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเช็คอิน มีประสิทธิภาพในการให้บริการด้านการ
ประเมินผลผลิต น้อยกวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก 
แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.2       
 ผลการวิ เคราะห์พบว่า  ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ี มีอาชีพพนักงานตรวจค้น  
มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการประเมินผลผลิต นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมี
อาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 
ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจคน้ มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการ
ประเมินผลผลิต น้อยกวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก 
แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.32       
 สรุปผลรวมประสิทธิภาพการให้บริการจ าแนกตามอาชีพ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) 
พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่1.4.9  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
แตกต่างกนั 

 0H : ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

1H   : ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
การวิเคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ คือ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของ

ประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งสถานภาพท่ี
ต่างกนั โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) ก็



 
 

ต่อเม่ือ ค่า F – Prob. น้อยกวา่ 0.05 และถา้มีสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) จึงต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบแบบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least – Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 
ตารางที ่4.54  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างดา้นประสิทธิภาพในการใหบ้ริการในภาพรวม   
                       และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F-Ratio F-Prob. 

1. การประเมินดา้นบริบท หรือ 
สภาวะแวดลอ้ม 
 

ระหวา่งกลุ่ม 2.998 2 1.499 2.987 0.052 
ภายในกลุ่ม 166.078 331 0.502   
รวม 169.076 333    

2. การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ 
ปัจจยัป้อน 

ระหวา่งกลุ่ม 6.062 2 3.031 3.970 0.020* 
ภายในกลุ่ม 252.672 331 0.763   
รวม 258.734 333    

3. การประเมินกระบวนการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.655 2 0.828 1.259 0.285 
ภายในกลุ่ม 217.635 331 0.658   
รวม 219.291 333    

4. การประเมินผลผลิต ระหวา่งกลุ่ม 2.664 2 1.332 3.672 0.026* 
ภายในกลุ่ม 120.084 331 0.363   
รวม 122.748 333    

ผลรวมประสิทธิภาพการใหบ้ริการ  ระหวา่งกลุ่ม 2.689 2 1.344 3.194 0.042* 
ภายในกลุ่ม 139.295 331 0.421   
รวม 141.983 333    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตางรางท่ี 4.54 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของประสิทธิภาพในการให้บริการ
ในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามระดบัการศึกษา ไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี  
 การประเมินผลด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม จ าแนกตามระดับการศึกษา ด้วยสถิติ  
(One Way ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.052 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ ประสิทธิภาพการให้บริการท่ี



 
 

ระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีผลต่อด้านการประเมินผลด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม  
ไม่แตกต่างกนั           

การประเมินปัจจัยเบือ้งต้น หรือ ปัจจัยป้อน จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดว้ยสถิติ (One Way 
ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.020 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั  
( 0H ) และ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.55  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการศึกษาท่ีมีผลต่อดา้นประสิทธิภาพ 
                       ในการใหบ้ริการ ดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน 

Multiple Comparisons 
ระดบัการศึกษา X  

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
3.21 

ปริญญาตรี 
3.31 

ปริญญาโท 
3.64 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.21 - -0.1 
(0.579) 

-0.43 
(0.027*) 

ปริญญาตรี 3.31 - - 
 

-0.33 
(0.009*) 

ต ่ากวา่ปริญญาโท 3.64 - - - 
* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.55 ผลการวเิคราะห์พบวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่า
กวา่ปริญญาตรี มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน นอ้ย
กวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโท โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.027 ซ่ึงนอ้ย
กว่า 0.05 หมายความว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี  
มีประสิทธิภาพในการให้บริการด้านการประเมินปัจจัยเบ้ืองต้น หรือ ปัจจัยป้อน น้อยกว่า 
ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโท แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.43
 ผลการวิเคราะห์พบว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี  
มีประสิทธิภาพในการให้บริการด้านการประเมินปัจจัยเบ้ืองต้น หรือ ปัจจัยป้อน น้อยกว่า 
ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโท โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.009 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 
0.05 หมายความวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีประสิทธิภาพใน
การใหบ้ริการดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการ
ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโท แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.33  



 
 

  การประเมินกระบวนการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มี
ค่า F - Prob. เท่ากบั 0.285 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธ
สมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อ
ดา้นการประเมินกระบวนการ ไม่แตกต่างกนั      
 การประเมินผลผลิต จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า  
F - Prob. เท่ากบั 0.026 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อดา้น
การประเมินผลผลิต แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.56  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการศึกษาท่ีมีผลต่อดา้นประสิทธิภาพ 
                       ในการใหบ้ริการ ดา้นการประเมินผลผลิต 

Multiple Comparisons 
ระดบัการศึกษา X  

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
4.11 

ปริญญาตรี 
3.93 

ปริญญาโท 
4.14 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 4.11 - 0.18 
0.118 

-0.03 
(0.802) 

ปริญญาตรี 3.93 - - 
 

-0.21 
(0.016*) 

ต ่ากวา่ปริญญาโท 4.14 - - - 
* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.56 ผลการวิเคราะห์พบว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการประเมินผลผลิต น้อยกว่า ประสิทธิภาพในการ
ให้บริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโท โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.016 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการ
ประเมินผลผลิต น้อยกว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโท แตกต่างกนั
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.21         
 สรุปผลรวมประสิทธิภาพการให้บริการจ าแนกตามระดับการศึกษา ด้วยสถิติ (One Way 
ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.042 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั  
( 0H ) และ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 



 
 

สมมติฐานที ่1.4.10  ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 0H : ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

1H : ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการแตกต่างกนั 

การวิเคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ คือ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของ
ประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งสถานภาพท่ี
ต่างกนั โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H )  
ก็ต่อเม่ือ ค่า F – Prob. นอ้ยกวา่ 0.05 และถา้มีสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) จึงต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบแบบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least – Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที่ 4.57 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างดา้นประสิทธิภาพในการให้บริการในภาพรวม    
           และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 
ประสิทธิภาพในการให้บริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F-Ratio F-Prob. 

1. การประเมินดา้นบริบท หรือ 
สภาวะแวดลอ้ม 
 

ระหวา่งกลุ่ม 5.216 3 1.739 3.502 0.016* 
ภายในกลุ่ม 163.859 330 0.497   
รวม 169.076 333    

2. การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ 
ปัจจยัป้อน 

ระหวา่งกลุ่ม 8.838 3 2.946 3.890 0.009* 
ภายในกลุ่ม 249.896 330 0.757   
รวม 258.734 333    

3. การประเมินกระบวนการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 3.770 3 1.257 1.924 0.125 
ภายในกลุ่ม 215.520 330 0.653   
รวม 219.291 333    

4. การประเมินผลผลิต ระหวา่งกลุ่ม 3.471 3 1.157 3.201 0.024* 
ภายในกลุ่ม 119.277 330 0.361   
รวม 122.748 333    

ผลรวมประสิทธิภาพการใหบ้ริการ  ระหวา่งกลุ่ม 4.595 3 1.532 3.679 0.012* 
ภายในกลุ่ม 137.388 330 0.416   
รวม 141.983 333    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตางรางท่ี 4.57 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของประสิทธิภาพในการให้บริการ
ในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ ไดผ้ล
การวเิคราะห์ดงัน้ี         
 การประเมินผลด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม จ าแนกตามตามประสบการณ์ในการท างาน
ท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ ดว้ยสถิติ  (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.016 ซ่ึงมีค่า 
นอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า 
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิแตกต่างกนั มีผลต่อ
ดา้นการประเมินผลดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม แตกต่างกนั 
 



 
 

ตารางที ่4.58  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบิน  
                       สุวรรณภูมิท่ีมีผลต่อดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ดา้นการประเมินผลดา้นบริบท  
                       หรือ สภาวะแวดลอ้ม  

Multiple Comparisons 
ประสบการณ์ในการท างาน 
ท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 

X  
ต ่ากวา่ 1 ปี 

3.97 
1 – 2 ปี 

3.63 
3 – 4 ปี 

3.52 
5 – 6 ปี 

3.77 
ต ่ากวา่ 1 ปี 3.97 - 0.34 

(0.051) 
0.45 

(0.007*) 
0.2 

(0.185) 
1 – 2 ปี 3.63 - - 0.11 

(0.410) 
-0.14 
(0.210) 

3 – 4 ปี 3.52 - - - -0.25 
(0.011*) 

5 – 6 ปี 3.77 - - - - 
* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.58 ผลการวิเคราะห์พบว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ใน
การท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิต ่ากวา่ 1 ปี มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการประเมินผลดา้น
บริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ี
สนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.007 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ประสิทธิภาพ
ในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิต ่ากวา่ 1 ปี มีประสิทธิภาพใน
การให้บริการด้านการประเมินผลด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม น้อยกว่า ประสิทธิภาพในการ
ให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.45          
 ผลการวิเคราะห์พบว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ี
สนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี มีประสิทธิภาพในการให้บริการด้านการประเมินผลด้านบริบท หรือ 
สภาวะแวดลอ้ม น้อยกว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบิน
สุวรรณภูมิ 5-6 ปี โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.011 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ประสิทธิภาพในการ
ให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี มีประสิทธิภาพในการ
ให้บริการด้านการประเมินผลด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม น้อยกว่า ประสิทธิภาพในการ
ให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 5-6 ปี แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.25 



 
 

การประเมินปัจจัยเบื้องต้น หรือ ปัจจัยป้อน จ าแนกตามตามประสบการณ์ในการท างานท่ี
สนามบินสุวรรณภูมิ ดว้ยสถิติ  (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.009 ซ่ึงมีค่านอ้ย
กว่า 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า 
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิแตกต่างกนั มีผลต่อ
ดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.59  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบิน  
                       สุวรรณภูมิท่ีมีผลต่อดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้  
                       หรือ ปัจจยัป้อน  

Multiple Comparisons 
ประสบการณ์ในการท างาน 
ท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 

X  
ต ่ากวา่ 1 ปี 

3.72 
1 – 2 ปี 

3.25 
3 – 4 ปี 

3.10 
5 – 6 ปี 

3.42 
ต ่ากวา่ 1 ปี 3.72 - 0.47 

(0.034*) 
0.62 

(0.003*) 
0.3 

(0.115) 
1 – 2 ปี 3.25 - - 0.15 

(0.359) 
-0.17 
(0.235) 

3 – 4 ปี 3.10 - - - -0.32 
(0.010*) 

5 – 6 ปี 3.42 - - - - 
 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.59 ผลการวิเคราะห์พบว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ใน
การท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิต ่ากวา่ 1 ปี มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการประเมินปัจจยั
เบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน น้อยกว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ี
สนามบินสุวรรณภูมิ 1-2 ปี โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.034 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ประสิทธิภาพ
ในการใหบ้ริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิต ่ากวา่ 1 ปี  มีประสิทธิภาพใน
การใหบ้ริการดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการ
ท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 1-2 ปี แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.47
          



 
 

ผลการวิเคราะห์พบว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ี
สนามบินสุวรรณภูมิต ่ากวา่ 1 ปี มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ 
ปัจจยัป้อน นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณ
ภูมิ 3-4 ปี โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ี
มีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิต ่ากวา่ 1 ปี มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้น
การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์
ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.62  
 ผลการวิเคราะห์พบว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ี
สนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ 
ปัจจยัป้อน นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณ
ภูมิ 5-6 ปี โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.010 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ี
มีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการ
ประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ใน
การท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 5-6 ปี แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.32   
 การประเมินกระบวนการ จ าแนกตามตามประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 
ดว้ยสถิติ  (One Way ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.125 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า ประสิทธิภาพการ
ให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมิน
กระบวนการ ไม่แตกต่างกนั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

การประเมินผลผลิต จ าแนกตามตามประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ  ดว้ย
สถิติ  (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.024 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ ประสิทธิภาพการให้บริการท่ี
มีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิแตกต่างกนั มีผลต่อด้านการประเมินผลผลิต 
แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.60  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบิน 
                       สุวรรณภูมิท่ีมีผลต่อดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ดา้นการประเมินผลผลิต  

Multiple Comparisons 
ประสบการณ์ในการท างาน 
ท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 

X  
ต ่ากวา่ 1 ปี 

3.96 
1 – 2 ปี 

4.01 
3 – 4 ปี 

3.79 
5 – 6 ปี 

4.05 
ต ่ากวา่ 1 ปี 3.96 - -0.05 

(0.734) 
0.17 

(0.235) 
-0.09 
(0.481) 

1 – 2 ปี 4.01 - - 0.22 
(0.054) 

-0.04 
(0.679) 

3 – 4 ปี 3.79 - - - -0.26 
(0.002*) 

5 – 6 ปี 4.05 - - - - 
* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.60 ผลการวิเคราะห์พบว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ใน
การท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการประเมินผลผลิตนอ้ย
กวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 5-6 ปี โดยมี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์
ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการประเมินผลผลิต 
นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 5-6 ปี 
แตกต่างกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.26   
 สรุปผลรวมด้านประสิทธิภาพการให้บริการจ าแนกตามตามประสบการณ์ในการท างานที่
สนามบินสุวรรณภูมิ ดว้ยสถิติ  (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.012 ซ่ึงมีค่านอ้ย
กว่า 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า 



 
 

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิแตกต่างกนั มีผลต่อ
ดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่1.4.11  คุณภาพในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ ต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
 0H : คุณภาพในการใหบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์ ต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

1H   : คุณภาพในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ ต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
การวเิคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบ คือ การทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ค่าสัมพนัธ์ของ

ตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระต่อกัน โดยใช้สถิติสหสัมพนัธ์อย่าง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐานในระดบัความเช่ือมัน่ 95 % ดงันั้น  
จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) ก็ต่อเม่ือ ค่า Sig. (2 - Tailed) นอ้ยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
เป็นดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.61  แสดงผลการทดสอบความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ  
                       กบัดา้นประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

 
คุณภาพในการใหบ้ริการ 

ดา้นประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
r Sig. ระดบัความสมัพนัธ์ ทิศทาง 

1. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน 0.445 0.000* ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 
2. ดา้นกระบวนการท างาน 0.424 0.000* ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 
3. ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ 0.467 0.000* ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 
4. ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ 0.533 0.000* ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 
5. ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 0.410 0.000* ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 
6. ดา้นปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการ 0.559 0.000* ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 
7. ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ 0.676 0.000* ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 
8. ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยใีนการ
ใหบ้ริการ 

0.642 0.000* ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 

9. ดา้นการพฒันาพนกังาน 0.525 0.000* ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 
ผลรวมคุณภาพในการใหบ้ริการ 0.693 0.000* ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.61 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพในการให้บริการกับ
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ โดยใชก้ารวเิคราะห์ของ Pearson ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
  



 
 

  ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05 นั้น
คือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ในการท างานมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพในการให้บริการ ในระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ใน
ทิศทางเดียวกนั          
 ด้านกระบวนการท างาน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.01 และ 0.05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า ด้านกระบวนการ
ท างานมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพในการให้บริการ ในระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทาง
เดียวกนั           
 ด้านทักษะในการให้บริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.01 และ 0.05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0H ) หมายความว่า ด้านทักษะใน 
การให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพในการให้บริการ ในระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ใน
ทิศทางเดียวกนั          
 ด้านทักษะในการใช้เคร่ืองมือ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0H ) หมายความว่า ด้านทักษะใน 
การใชเ้คร่ืองมือมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพในการให้บริการ ในระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง 
ในทิศทางเดียวกนั         
 ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05 นั้น
คือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า ดา้นความรวดเร็ว
ในการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพในการให้บริการ ในระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง 
ในทิศทางเดียวกนั         
 ด้านปริมาณพนักงานที่ให้บริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05 นั้น
คือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0H ) หมายความว่า ด้านปริมาณ
พนกังานท่ีให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพในการให้บริการ ในระดบัความสัมพนัธ์ปาน
กลาง ในทิศทางเดียวกนั         
 ด้านความเพียงพอของเคร่ืองมือ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05 นั้น
คือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ ดา้นความเพียงพอ
ของเคร่ืองมือมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพในการให้บริการ ในระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ใน
ทิศทางเดียวกนั 



 
 

ด้านความทันสมัยของเทคโนโลยีในการให้บริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 
0.01 และ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ 
ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพในการให้บริการ 
ในระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั      
 ด้านการพัฒนาพนักงาน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0H ) หมายความว่า ด้านการพฒันา
พนักงานมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพในการให้บริการ ในระดับความสัมพนัธ์ปานกลาง ใน
ทิศทางเดียวกนั         
 ผลรวมด้านปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการ มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.01 และ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ คุณภาพในการให้บริการกบัประสิทธิภาพในการให้บริการ ใน
ระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.62  ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน  
                       กบัดา้นประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

1. ดา้นส่ิงแวดลอ้มในการท างาน 

  
การประเมินดา้น
บริบท หรือ สภาวะ
แวดลอ้ม (Context 

Evaluation) 

การประเมินปัจจยั
เบ้ืองตน้หรือปัจจยั

ป้อน (Input 
Evaluation) 

การประเมิน
กระบวนการ 

(Process 
Evaluation) 

การ
ประเมินผล

ผลิต 
(Product 

Evaluation) 

1.1 ผูใ้ห้บริการดูแลความสะอาดของ
สถานท่ีไวต้อ้นรับผูโ้ดยสารเสมอ 

Pearson Correlation 0.346** 0.276** 0.306** 0.268** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

1.2 ผูใ้ห้บริการจดัท าป้ายสญัลกัษณ์ท่ี
เขา้ใจง่าย และ จดัวางไวใ้นท่ี 
ท่ีผูโ้ดยสารเห็นไดง่้าย 

Pearson Correlation 0.360** 0.318** 0.359** 0.287** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

1.3 ผูใ้ห้บริการตรวจเช็คอุปกรณ์ 
และสถานท่ีให้บริการไวเ้รียบร้อย 
และปลอดภยัพร้อมใชง้านตลอดเวลา 

Pearson Correlation 0.440** 0.293** 0.381** 0.376** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

1.4 ผูใ้ห้บริการสามารถอ านวยความ
สะดวกให้แก่ผูโ้ดยสารดว้ยความ 
เตม็ใจ และ ปลอดภยัสมอ 

Pearson Correlation 0.307** 0.158** 0.196** 0.279** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.004* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

จากตารางท่ี 4.62 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน  
กบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ โดยใชก้ารวเิคราะห์ของ Pearson ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการดา้นสภาพแวดล้อมในการท างาน เร่ือง ผูใ้ห้บริการ
ดูแลความสะอาดของสถานท่ีไวต้อ้นรับผูโ้ดยสารเสมอ ผูใ้ห้บริการจดัท าป้ายสัญลกัษณ์ท่ีเขา้ใจง่าย 
และ จดัวางไวใ้นท่ีผูโ้ดยสารเห็นไดง่้าย ผูใ้ห้บริการตรวจเช็คอุปกรณ์ และ สถานท่ีให้บริการไว้
เรียบร้อย และ ปลอดภยัพร้อมใชง้านตลอดเวลา และ ผูใ้ห้บริการสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่
ผูโ้ดยสารดว้ยความปลอดภยั และเต็มใจเสมอ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ คุณภาพการให้บริการ
ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน เร่ือง ผูใ้ห้บริการดูแลความสะอาดของสถานท่ีไวต้อ้นรับผูโ้ดยสาร
เสมอ ผูใ้หบ้ริการจดัท าป้ายสัญลกัษณ์ท่ีเขา้ใจง่าย และ จดัวางไวใ้นท่ีผูโ้ดยสารเห็นไดง่้าย  ผูใ้ห้บริการ



 
 

ตรวจเช็คอุปกรณ์และสถานท่ีให้บริการไวเ้รียบร้อย และ ปลอดภยัพร้อมใช้งานตลอดเวลา และ  
ผูใ้ห้บริการสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่ผูโ้ดยสารด้วยความปลอดภัย และเต็มใจเสมอ  
มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม) มี
ระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั      
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ด้านสภาพแวดลอ้มในการท างาน เร่ือง ผูใ้ห้บริการ
ดูแลความสะอาดของสถานท่ีไวต้อ้นรับผูโ้ดยสารเสมอ ผูใ้ห้บริการจดัท าป้ายสัญลกัษณ์ท่ีเขา้ใจง่าย 
และ จดัวางไวใ้นท่ีผูโ้ดยสารเห็นไดง่้าย ผูใ้ห้บริการตรวจเช็คอุปกรณ์ และ สถานท่ีให้บริการไว้
เรียบร้อย และ ปลอดภยัพร้อมใชง้านตลอดเวลา มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ คุณภาพการให้บริการ
ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน เร่ือง ผูใ้ห้บริการดูแลความสะอาดของสถานท่ีไวต้อ้นรับผูโ้ดยสาร
เสมอ ผูใ้หบ้ริการจดัท าป้ายสัญลกัษณ์ท่ีเขา้ใจง่าย และ จดัวางไวใ้นท่ีผูโ้ดยสารเห็นไดง่้าย ผูใ้ห้บริการ
ตรวจเช็คอุปกรณ์และสถานท่ีให้บริการไว้เรียบร้อย และ ปลอดภัยพร้อมใช้งานตลอดเวลา   
มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน) มีระดบั
ความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั       
 แต่ผลการวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน เร่ือง ผูใ้ห้บริการ
สามารถอ านวยความสะดวกให้แก่ผูโ้ดยสารด้วยความปลอดภยั และเต็มใจเสมอ มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.004 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) 
หมายความวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน เร่ือง ให้บริการสามารถอ านวย
ความสะดวกใหแ้ก่ผูโ้ดยสารดว้ยความปลอดภยั และเตม็ใจเสมอ มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการ
ให้บริการ (การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน) มีระดับความสัมพนัธ์ต ่ามาก ในทิศทาง
เดียวกนั          

ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน เร่ือง ผูใ้ห้บริการ
ดูแลความสะอาดของสถานท่ีไวต้อ้นรับผูโ้ดยสารเสมอ ผูใ้ห้บริการจดัท าป้ายสัญลกัษณ์ท่ีเขา้ใจง่าย 
และ จดัวางไวใ้นท่ีผูโ้ดยสารเห็นไดง่้าย ผูใ้ห้บริการตรวจเช็คอุปกรณ์ และ สถานท่ีให้บริการไว้
เรียบร้อย และ ปลอดภยัพร้อมใชง้านตลอดเวลา และ ผูใ้ห้บริการสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่
ผูโ้ดยสารดว้ยความปลอดภยั และเต็มใจเสมอ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ คุณภาพการให้บริการ
ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน เร่ือง ผูใ้ห้บริการดูแลความสะอาดของสถานท่ีไวต้อ้นรับผูโ้ดยสาร
เสมอ ผูใ้หบ้ริการจดัท าป้ายสัญลกัษณ์ท่ีเขา้ใจง่าย และ จดัวางไวใ้นท่ีผูโ้ดยสารเห็นไดง่้าย  ผูใ้ห้บริการ



 
 

ตรวจเช็คอุปกรณ์ และ สถานท่ีให้บริการไวเ้รียบร้อย และ ปลอดภยัพร้อมใช้งานตลอดเวลา  และ  
ผูใ้ห้บริการสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่ผูโ้ดยสารด้วยความปลอดภัย และเต็มใจเสมอ  
มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินกระบวนการ) ท่ีระดบัความสัมพนัธ์ปาน
กลาง ในทิศทางเดียวกนั         
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน เร่ือง ผูใ้ห้บริการ
ดูแลความสะอาดของสถานท่ีไวต้อ้นรับผูโ้ดยสารเสมอ ผูใ้ห้บริการจดัท าป้ายสัญลกัษณ์ท่ีเขา้ใจง่าย 
และ จดัวางไวใ้นท่ีผูโ้ดยสารเห็นไดง่้าย ผูใ้ห้บริการตรวจเช็คอุปกรณ์ และ สถานท่ีให้บริการไว้
เรียบร้อย และ ปลอดภยัพร้อมใชง้านตลอดเวลา และ ผูใ้ห้บริการสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่
ผูโ้ดยสารดว้ยความปลอดภยั และเต็มใจเสมอ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ คุณภาพการให้บริการ
ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน เร่ือง ผูใ้ห้บริการดูแลความสะอาดของสถานท่ีไวต้อ้นรับผูโ้ดยสาร
เสมอ ผูใ้ห้บริการจัดท าป้ายสัญลักษณ์ท่ีเข้าใจง่าย และ จัดวางไวใ้นท่ีผูโ้ดยสารเห็นได้ง่าย 
ผูใ้ห้บริการตรวจเช็คอุปกรณ์  และ สถานท่ีให้บริการไวเ้รียบร้อย และ ปลอดภยัพร้อมใช้งาน
ตลอดเวลา และ ผูใ้ห้บริการสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่ผูโ้ดยสารดว้ยความปลอดภยั และเต็ม
ใจเสมอ มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินผลผลิต) ท่ีระดบัความสัมพนัธ์
ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั         
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.63  ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นกระบวนการท างาน  
                       กบัดา้นประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

2. ดา้นกระบวนการท างาน 

  
การประเมินดา้น
บริบท หรือ สภาวะ
แวดลอ้ม (Context 

Evaluation) 

การประเมินปัจจยั
เบ้ืองตน้หรือปัจจยั

ป้อน (Input 
Evaluation) 

การประเมิน
กระบวนการ 

(Process 
Evaluation) 

การ
ประเมินผล

ผลิต 
(Product 

Evaluation) 

2.1. ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการ
ตามมาตรฐานของหน่วยงานได้
เหมือนเดิมทุกคร้ัง 

Pearson Correlation 0.431** 0.276** 0.374** 0.422** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

2.2 เม่ือมีขอ้ผิดพลาด ผูใ้ห้บริการจะ
พยายามท่ีจะไม่ให้เกิดขอ้ผิดพลาดซ ้า
ข้ึนอีก 

Pearson Correlation 0.282** 0.162** 0.245** 0.255** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.003* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

2.3 ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการ
ลูกคา้ไดถู้กตอ้งตั้งแต่แรก จนจบ
ขบวนการ 

Pearson Correlation 0.346** 0.155** 0.262** 0.292** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.005* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

2.4 ผูใ้ห้บริการสามารถประสานงาน
กบัหน่วยงานอ่ืน ๆ ไดดี้ และสามารถ
ท างานเป็นทีมอยา่งมีประสิทธิภาพ 
ส่งผลให้ผูโ้ดยสารพึงพอใจ  

Pearson Correlation 0.395** 0.250** 0.336** 0.325** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

2.5 ผูใ้ห้บริการสามารถติดตามงานท่ี
ผูโ้ดยสารร้องขอจนส าเร็จ ท าให้
ผูโ้ดยสารพึงพอใจทุกคร้ัง 

Pearson Correlation 0.351** 0.255** 0.319** 0.315** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

จากตารางท่ี 4.63 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างด้านกระบวนการท างาน กับ
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ โดยใชก้ารวเิคราะห์ของ Pearson ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นกระบวนการท างาน เร่ือง ผูใ้ห้บริการสามารถ
ใหบ้ริการตามมาตรฐานของหน่วยงานไดเ้หมือนเดิมทุกคร้ัง เม่ือมีขอ้ผิดพลาด ผูใ้ห้บริการจะพยายาม
ท่ีจะไม่ให้เกิดขอ้ผิดพลาดซ ้ าข้ึนอีก ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการลูกคา้ไดถู้กตอ้งตั้งแต่แรกจนจบ
ขบวนการ ผูใ้หบ้ริการสามารถประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน ๆ ไดดี้ และ สามารถท างานเป็นทีมอยา่ง
มีประสิทธิภาพ ส่งผลให้ผูโ้ดยสารพึงพอใจ และ ผูใ้ห้บริการสามารถติดตามงาน ท่ีผูโ้ดยสารร้องขอ



 
 

จนส าเร็จ ท าใหผู้โ้ดยสารพึงพอใจทุกคร้ัง มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า คุณภาพการให้บริการด้าน
กระบวนการท างาน เร่ือง ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการตามมาตรฐานของหน่วยงานไดเ้หมือนเดิมทุก
คร้ัง เม่ือมีขอ้ผดิพลาด ผูใ้ห้บริการจะพยายามท่ีจะไม่ให้เกิดขอ้ผิดพลาดซ ้ าข้ึนอีก ผูใ้ห้บริการสามารถ
ให้บริการลูกคา้ไดถู้กตอ้งตั้งแต่แรกจนจบขบวนการ ผูใ้ห้บริการสามารถประสานงานกบัหน่วยงาน
อ่ืน ๆ ได้ดี และ สามารถท างานเป็นทีมอย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้ผูโ้ดยสารพึงพอใจ และ  
ผูใ้ห้บริการสามารถติดตามงาน ท่ีผูโ้ดยสารร้องขอจนส าเร็จ ท าให้ผู ้โดยสารพึงพอใจทุกคร้ัง  
มีความสัมพนัธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม)  
มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั      
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นกระบวนการท างาน เร่ือง ผูใ้ห้บริการสามารถ
ให้บริการตามมาตรฐานของหน่วยงานได้เหมือนเดิมทุกคร้ัง ผูใ้ห้บริการสามารถประสานงานกบั
หน่วยงานอ่ืน ๆ ไดดี้ และ สามารถท างานเป็นทีมอย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้ผูโ้ดยสารพึงพอใจ 
และ ผูใ้หบ้ริการสามารถติดตามงาน ท่ีผูโ้ดยสารร้องขอจนส าเร็จ ท าใหผู้โ้ดยสารพึงพอใจทุกคร้ัง มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั ( 0H ) หมายความว่า คุณภาพการให้บริการดา้นกระบวนการท างาน เร่ือง ผูใ้ห้บริการสามารถ
ให้บริการตามมาตรฐานของหน่วยงานได้เหมือนเดิมทุกคร้ัง ผูใ้ห้บริการสามารถประสานงานกบั
หน่วยงานอ่ืน ๆ ไดดี้ และ สามารถท างานเป็นทีมอย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้ผูโ้ดยสารพึงพอใจ 
และ ผูใ้ห้บริการสามารถติดตามงาน ท่ีผูโ้ดยสารร้องขอจนส าเร็จ ท าให้ผูโ้ดยสารพึงพอใจทุกคร้ัง  
มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน) มีระดบั
ความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั       
 แต่ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นกระบวนการท างาน เร่ือง เม่ือมีขอ้ผิดพลาด  
ผูใ้ห้บริการจะพยายามท่ีจะไม่ให้เกิดขอ้ผิดพลาดซ ้ าข้ึนอีก มีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 
0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ คุณภาพ
การให้บริการดา้นกระบวนการท างาน เร่ือง เม่ือมีขอ้ผิดพลาด ผูใ้ห้บริการจะพยายามท่ีจะไม่ให้เกิด
ขอ้ผดิพลาดซ ้ าข้ึนอีก มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ (การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ 
ปัจจยัป้อน) มีระดบัความสัมพนัธ์ต ่ามากท่ีสุด ในทิศทางเดียวกนั    
 ส่วนผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ด้านกระบวนการท างาน เร่ือง  ผูใ้ห้บริการ
สามารถให้บริการลูกคา้ไดถู้กตอ้งตั้งแต่แรกจนจบขบวนการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 
0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ คุณภาพ



 
 

การให้บริการดา้นกระบวนการท างาน เร่ือง ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการลูกคา้ไดถู้กตอ้งตั้งแต่แรก
จนจบขบวนการ มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ 
ปัจจยัป้อน) มีระดบัความสัมพนัธ์ต ่ามากท่ีสุด ในทิศทางเดียวกนั    
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นกระบวนการท างาน เร่ือง ผูใ้ห้บริการสามารถ
ใหบ้ริการตามมาตรฐานของหน่วยงานไดเ้หมือนเดิมทุกคร้ัง เม่ือมีขอ้ผิดพลาด ผูใ้ห้บริการจะพยายาม
ท่ีจะไม่ให้เกิดขอ้ผิดพลาดซ ้ าข้ึนอีก ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการลูกคา้ไดถู้กตอ้งตั้งแต่แรกจนจบ
ขบวนการ ผูใ้หบ้ริการสามารถประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน ๆ ไดดี้ และ สามารถท างานเป็นทีมอยา่ง
มีประสิทธิภาพ ส่งผลให้ผูโ้ดยสารพึงพอใจ และ ผูใ้ห้บริการสามารถติดตามงาน ท่ีผูโ้ดยสารร้องขอ
จนส าเร็จ ท าใหผู้โ้ดยสารพึงพอใจทุกคร้ัง มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0H ) หมายความว่า คุณภาพการให้บริการ 
ด้านกระบวนการท างาน เร่ือง ผู ้ให้บริการสามารถให้บริการตามมาตรฐานของหน่วยงานได้
เหมือนเดิมทุกคร้ัง เม่ือมีข้อผิดพลาด ผูใ้ห้บริการจะพยายามท่ีจะไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดซ ้ าข้ึนอีก  
ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการลูกค้าได้ถูกต้องตั้งแต่แรกจนจบขบวนการ ผูใ้ห้บริการสามารถ
ประสานงานกับหน่วยงานอ่ืน ๆ ได้ดี และ สามารถท างานเป็นทีมอย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้
ผูโ้ดยสารพึงพอใจ และ ผูใ้ห้บริการสามารถติดตามงาน ท่ีผูโ้ดยสารร้องขอจนส าเร็จ ท าให้ผูโ้ดยสาร
พึงพอใจทุกคร้ัง มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินกระบวนการ) มีระดบั
ความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั       
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นกระบวนการท างาน เร่ือง ผูใ้ห้บริการสามารถ
ใหบ้ริการตามมาตรฐานของหน่วยงานไดเ้หมือนเดิมทุกคร้ัง เม่ือมีขอ้ผิดพลาด ผูใ้ห้บริการจะพยายาม
ท่ีจะไม่ให้เกิดขอ้ผิดพลาดซ ้ าข้ึนอีก ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการลูกคา้ไดถู้กตอ้งตั้งแต่แรกจนจบ
ขบวนการ ผูใ้หบ้ริการสามารถประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน ๆ ไดดี้ และ สามารถท างานเป็นทีมอยา่ง
มีประสิทธิภาพ ส่งผลให้ผูโ้ดยสารพึงพอใจ และ ผูใ้ห้บริการสามารถติดตามงาน ท่ีผูโ้ดยสารร้องขอ
จนส าเร็จ ท าใหผู้โ้ดยสารพึงพอใจทุกคร้ัง มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า คุณภาพการให้บริการด้าน
กระบวนการท างาน เร่ือง ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการตามมาตรฐานของหน่วยงานไดเ้หมือนเดิมทุก
คร้ัง เม่ือมีขอ้ผดิพลาด ผูใ้ห้บริการจะพยายามท่ีจะไม่ให้เกิดขอ้ผิดพลาดซ ้ าข้ึนอีก ผูใ้ห้บริการสามารถ
ให้บริการลูกคา้ไดถู้กตอ้งตั้งแต่แรกจนจบขบวนการ ผูใ้ห้บริการสามารถประสานงานกบัหน่วยงาน
อ่ืน ๆ ได้ดี และ สามารถท างานเป็นทีมอย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้ผูโ้ดยสารพึงพอใจ และ  
ผูใ้ห้บริการสามารถติดตามงาน ท่ีผูโ้ดยสารร้องขอจนส าเร็จ ท าให้ผู ้โดยสารพึงพอใจทุกคร้ัง  



 
 

มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินผลผลิต) มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง 
ในทิศทางเดียวกนั 
 
ตารางที ่4.64  ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ  
                       กบัดา้นประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

3. ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ 

  
การประเมินดา้น
บริบท หรือ สภาวะ
แวดลอ้ม (Context 

Evaluation) 

การประเมินปัจจยั
เบ้ืองตน้หรือปัจจยั

ป้อน (Input 
Evaluation) 

การประเมิน
กระบวนการ 

(Process 
Evaluation) 

การ
ประเมินผล

ผลิต 
(Product 

Evaluation) 

3.1 เม่ือผูโ้ดยสารมีปัญหา  
ผูใ้ห้บริการจะรีบเขา้ไปช่วยเหลือ
ทนัทีดว้ยความเตม็ใจ 

Pearson Correlation 0.403** 0.228** 0.329** 0.397** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

3.2 เม่ือผูโ้ดยสารมาใชบ้ริการ  
ผูใ้ห้บริการจะยิม้ตอ้นรับและแสดง
ความพร้อมท่ีจะให้บริการเสมอ 

Pearson Correlation 0.367** 0.186** 0.264** 0.352** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.001* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

3.3 ผูใ้ห้บริการสามารถให้ขอ้มูล
เก่ียวกบัสถานท่ีต่าง ๆ ทุกจุดของ
สนามบินสุวรรณภูมิ ให้กบัผูโ้ดยสาร
ไดท้นัที ท่ีผูโ้ดยสารถาม 

Pearson Correlation 0.422** 0.232** 0.268** 0.327** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

3.4 ผูใ้ห้บริการสามารถเสนอบริการ 
หรือทางเลือกอ่ืน ๆ ให้ผูโ้ดยสาร
ทนัที หากผูโ้ดยสารไม่พอใจใน
บริการท่ีไดรั้บ 

Pearson Correlation 0.415** 0.260** 0.389** 0.396** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

3.5 ผูใ้ห้บริการแสดงท่าทางมัน่ใจ 
ในขณะให้บริการทุกคร้ัง 

Pearson Correlation 0.414** 0.250** 0.307** 0.326** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

จากตารางท่ี 4.64 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างด้านทกัษะในการให้บริการ กบั
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ โดยใชก้ารวเิคราะห์ของ Pearson ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
  



 
 

ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ด้านทกัษะในการให้บริการ เร่ือง เม่ือผูโ้ดยสาร 
มีปัญหา ผูใ้ห้บริการจะรีบเขา้ไปช่วยทนัทีดว้ยความเต็มใจ เม่ือผูโ้ดยสารมาใชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการจะ
ยิม้ตอ้นรับและแสดงความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเสมอ ผูใ้หบ้ริการสามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกบักบัสถานท่ี
ต่าง ๆ ทุกจุดของสนามบินสุวรรณภูมิให้ผูโ้ดยสารได้ทนัที เ ม่ือผูโ้ดยสารถามผูใ้ห้บริการจะเสนอ
บริการหรือทางเลือกอ่ืน ๆ ให้ผูโ้ดยสารทนัที หากผูโ้ดยสารไม่พอใจในบริการท่ีได้รับ และ  
ผูใ้หบ้ริการแสดงท่าทางมัน่ใจ ในขณะใหบ้ริการผูโ้ดยสารทุกคร้ัง มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ย
กว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ  เร่ือง เม่ือผูโ้ดยสารมีปัญหา ผูใ้หบ้ริการจะรีบเขา้ไป
ช่วยทนัทีดว้ยความเตม็ใจ เม่ือผูโ้ดยสารมาใชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการจะยิม้ตอ้นรับและแสดงความพร้อมท่ี
จะใหบ้ริการเสมอ ผูใ้หบ้ริการสามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบักบัสถานท่ีต่าง ๆ ทุกจุดของสนามบินสุวรรณ
ภูมิใหผู้โ้ดยสารไดท้นัที เม่ือผูโ้ดยสารถามผูใ้หบ้ริการจะเสนอบริการหรือทางเลือกอ่ืน ๆ ให้ผูโ้ดยสาร
ทนัที หากผูโ้ดยสารไม่พอใจในบริการท่ีไดรั้บ และ  ผูใ้ห้บริการแสดงท่าทางมัน่ใจ ในขณะให้บริการ
ผูโ้ดยสารทุกคร้ัง มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ (การประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะ
แวดลอ้ม ) มีระดบัความสัมพนัธ์ต ่ามากท่ีสุด ในทิศทางเดียวกนั    
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ด้านทกัษะในการให้บริการ เร่ือง เม่ือผูโ้ดยสาร 
มีปัญหา ผูใ้ห้บริการจะรีบเขา้ไปช่วยทนัทีดว้ยความเต็มใจ ผูใ้ห้บริการสามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกบักบั
สถานท่ีต่าง ๆ ทุกจุดของสนามบินสุวรรณภูมิให้ผูโ้ดยสารไดท้นัที เม่ือผูโ้ดยสารถามผูใ้ห้บริการจะ
เสนอบริการหรือทางเลือกอ่ืน ๆ ให้ผูโ้ดยสารทนัที หากผูโ้ดยสารไม่พอใจในบริการท่ีไดรั้บ และ  
ผูใ้หบ้ริการแสดงท่าทางมัน่ใจ ในขณะใหบ้ริการผูโ้ดยสารทุกคร้ัง มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ย
กว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ  เร่ือง เม่ือผูโ้ดยสารมีปัญหา ผูใ้หบ้ริการจะรีบเขา้ไป
ช่วยทนัทีดว้ยความเตม็ใจ ผูใ้หบ้ริการสามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกบักบัสถานท่ีต่าง ๆ ทุกจุดของสนามบิน
สุวรรณภูมิให้ผูโ้ดยสารไดท้นัที เม่ือผูโ้ดยสารถามผูใ้ห้บริการจะเสนอบริการหรือทางเลือกอ่ืน ๆ ให้
ผูโ้ดยสารทนัที หากผูโ้ดยสารไม่พอใจในบริการท่ีไดรั้บ และ  ผูใ้ห้บริการแสดงท่าทางมัน่ใจ ในขณะ
ให้บริการผูโ้ดยสารทุกคร้ัง มีความสัมพนัธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินปัจจัย
เบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน) มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั   
 แต่ผลการวเิคราะห์ คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ เร่ือง เ ม่ือผู ้โดยสาร
มาใช้บริการ ผูใ้ห้บริการจะยิ้มตอ้นรับและแสดงความพร้อมท่ีจะให้บริการเสมอ มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.001  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) 



 
 

หมายความว่า คุณภาพการให้บริการดา้นทกัษะในการให้บริการ  เร่ือง เม่ือผูโ้ดยสารมาใช้บริการ  
ผูใ้หบ้ริการจะยิม้ตอ้นรับและแสดงความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเสมอ มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพ
การให้บริการ (การประเมินปัจจัยเบ้ืองต้น หรือ ปัจจัยป้อน) มีระดับความสัมพันธ์ปานกลาง  
ในทิศทางเดียวกนั         
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ด้านทกัษะในการให้บริการ เร่ือง เม่ือผูโ้ดยสาร 
มีปัญหา ผูใ้ห้บริการจะรีบเขา้ไปช่วยทนัทีดว้ยความเต็มใจ เม่ือผูโ้ดยสารมาใชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการจะ
ยิม้ตอ้นรับและแสดงความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเสมอ ผูใ้หบ้ริการสามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกบักบัสถานท่ี
ต่าง ๆ ทุกจุดของสนามบินสุวรรณภูมิให้ผูโ้ดยสารได้ทนัที เม่ือผูโ้ดยสารถามผูใ้ห้บริการจะเสนอ
บริการหรือทางเลือกอ่ืน ๆ ให้ผูโ้ดยสารทนัที หากผูโ้ดยสารไม่พอใจในบริการท่ีได้รับ และ  
ผูใ้หบ้ริการแสดงท่าทางมัน่ใจ ในขณะใหบ้ริการผูโ้ดยสารทุกคร้ัง มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ย
กว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ  เร่ือง เม่ือผูโ้ดยสารมีปัญหา ผูใ้หบ้ริการจะรีบเขา้ไป
ช่วยทนัทีดว้ยความเตม็ใจ เม่ือผูโ้ดยสารมาใชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการจะยิม้ตอ้นรับและแสดงความพร้อมท่ี
จะใหบ้ริการเสมอ ผูใ้หบ้ริการสามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบักบัสถานท่ีต่าง ๆ ทุกจุดของสนามบินสุวรรณ
ภูมิใหผู้โ้ดยสารไดท้นัที เม่ือผูโ้ดยสารถามผูใ้หบ้ริการจะเสนอบริการหรือทางเลือกอ่ืน ๆ ให้ผูโ้ดยสาร
ทนัที หากผูโ้ดยสารไม่พอใจในบริการท่ีไดรั้บ และ  ผูใ้ห้บริการแสดงท่าทางมัน่ใจ ในขณะให้บริการ
ผูโ้ดยสารทุกคร้ัง มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินกระบวนการ) มีระดบั
ความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั       
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ด้านทกัษะในการให้บริการ เร่ือง เม่ือผูโ้ดยสารมี
ปัญหา ผูใ้หบ้ริการจะรีบเขา้ไปช่วยทนัทีดว้ยความเต็มใจ เม่ือผูโ้ดยสารมาใชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการจะยิม้
ตอ้นรับและแสดงความพร้อมท่ีจะให้บริการเสมอ ผูใ้ห้บริการสามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกบักบัสถานท่ี
ต่าง ๆ ทุกจุดของสนามบินสุวรรณภูมิให้ผูโ้ดยสารได้ทนัที เม่ือผูโ้ดยสารถามผูใ้ห้บริการจะเสนอ
บริการหรือทางเลือกอ่ืน ๆ ให้ผูโ้ดยสารทนัที หากผูโ้ดยสารไม่พอใจในบริการท่ีได้รับ และ  
ผูใ้หบ้ริการแสดงท่าทางมัน่ใจ ในขณะใหบ้ริการผูโ้ดยสารทุกคร้ัง มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ย
กว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ  เร่ือง เม่ือผูโ้ดยสารมีปัญหา ผูใ้หบ้ริการจะรีบเขา้ไป
ช่วยทนัทีดว้ยความเต็มใจ  เม่ือผูโ้ดยสารมาใชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการจะยิม้ตอ้นรับและแสดงความพร้อม
ท่ีจะให้บริการเสมอ  ผูใ้ห้บริการสามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกบักบัสถานท่ีต่าง ๆ ทุกจุดของสนามบิน
สุวรรณภูมิให้ผูโ้ดยสารไดท้นัที เม่ือผูโ้ดยสารถามผูใ้ห้บริการจะเสนอบริการหรือทางเลือก อ่ืน ๆ ให้



 
 

ผูโ้ดยสารทนัที หากผูโ้ดยสารไม่พอใจในบริการท่ีไดรั้บ และ ผูใ้ห้บริการแสดงท่าทางมัน่ใจ ในขณะ
ให้บริการผูโ้ดยสารทุกคร้ัง มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินผลผลิต) มี
ระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั 
 
ตารางที ่4.65  ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ  
                       กบัดา้นประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

4. ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ 

  
การประเมินดา้น
บริบท หรือ สภาวะ
แวดลอ้ม (Context 

Evaluation) 

การประเมินปัจจยั
เบ้ืองตน้หรือปัจจยั

ป้อน (Input 
Evaluation) 

การประเมิน
กระบวนการ 

(Process 
Evaluation) 

การ
ประเมินผล

ผลิต 
(Product 

Evaluation) 

4.1 ผูใ้ห้บริการใชอุ้ปกรณ์อ านวย
ความสะดวกท่ีทนัสมยัในการ
ให้บริการ 

Pearson Correlation 0.381** 0.259** 0.343** 0.355** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

4.2 ผูใ้ห้บริการสามารถใชเ้คร่ืองมือ
ในการให้บริการไดเ้หมาะสม ไม่มาก
เกินไปจนท าให้ผูโ้ดยสารรู้สึกอึดอดั
ในการรับการบริการ 

Pearson Correlation 0.431** 0.320** 0.398** 0.391** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

4.3 ผูใ้ห้บริการจดัเคร่ืองมือ และ 
อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ี
ผูโ้ดยสารใชป้ระจ าไวพ้ร้อม
ให้บริการเสมอ 

Pearson Correlation 0.475** 0.286** 0.390** 0.402** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

4.4 ผูใ้ห้บริการสามารถใชเ้คร่ืองมือ
ในการให้บริการไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว 
ท าให้ผูโ้ดยสารเช่ือมัน่ในการ
ให้บริการท่ีจะไดรั้บ 

Pearson Correlation 0.393** 0.402** 0.386** 0.390** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

จากตารางท่ี 4.65 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างด้านทกัษะในการใช้เคร่ืองมือ  
กบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ โดยใชก้ารวเิคราะห์ของ Pearson ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
  



 
 

ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ด้านทกัษะในการใช้เคร่ืองมือ เร่ือง ผูใ้ห้บริการ
สามารถใชอุ้ปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ ผูใ้ห้บริการสามารถใชเ้คร่ืองมือใน
การให้บริการไดเ้หมาะสม ไม่มากเกินไปจนท าให้ผูโ้ดยสารรู้สึกอึกอดัในการรับบริการผูใ้ห้บริการ 
จดัเคร่ืองมือ และ อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีผูโ้ดยสารใช้ประจ าไวเ้ตรียมพร้อมเสมอ  และ  
ผูใ้ห้บริการสามารถใช้เคร่ืองมือในการให้บริการไดอ้ย่างคล่องแคล่ว ท าให้ผูโ้ดยสารเช่ือมัน่ในการ
ให้บริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า คุณภาพการให้บริการด้านทกัษะในการใช้เคร่ืองมือ   
เร่ือง ผูใ้ห้บริการสามารถใช้อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยัในการให้บริการ  ผูใ้ห้บริการ
สามารถใชเ้คร่ืองมือในการใหบ้ริการไดเ้หมาะสม ไม่มากเกินไปจนท าให้ผูโ้ดยสารรู้สึกอึกอดัในการ
รับบริการ ผูใ้ห้บริการจดัเคร่ืองมือ และ อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีผูโ้ดยสารใช้ประจ าไว้
เตรียมพร้อมเสมอ และ ผูใ้ห้บริการสามารถใชเ้คร่ืองมือในการให้บริการไดอ้ย่างคล่องแคล่ว ท าให้
ผูโ้ดยสารเช่ือมัน่ในการให้บริการ มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการ  (การประเมินดา้น
บริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม) มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั  
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ด้านทกัษะในการใช้เคร่ืองมือ เร่ือง ผูใ้ห้บริการ
สามารถใชอุ้ปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ ผูใ้ห้บริการสามารถใชเ้คร่ืองมือใน
การให้บริการไดเ้หมาะสม ไม่มากเกินไปจนท าให้ผูโ้ดยสารรู้สึกอึกอดัในการรับบริการ ผูใ้ห้บริการ
จดัเคร่ืองมือ และ อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีผูโ้ดยสารใช้ประจ าไวเ้ตรียมพร้อมเสมอ  และ  
ผูใ้ห้บริการสามารถใช้เคร่ืองมือในการให้บริการไดอ้ย่างคล่องแคล่ว ท าให้ผูโ้ดยสารเช่ือมัน่ในการ
ให้บริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า คุณภาพการให้บริการด้านทกัษะในการใช้เคร่ืองมือ   
เร่ือง ผูใ้ห้บริการสามารถใช้อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยัในการให้บริการ  ผูใ้ห้บริการ
สามารถใชเ้คร่ืองมือในการใหบ้ริการไดเ้หมาะสม ไม่มากเกินไปจนท าให้ผูโ้ดยสารรู้สึกอึกอดัในการ
รับบริการ ผูใ้ห้บริการจดัเคร่ืองมือ และ อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีผูโ้ดยสารใช้ประจ าไว้
เตรียมพร้อมเสมอ และ ผูใ้ห้บริการสามารถใชเ้คร่ืองมือในการให้บริการไดอ้ย่างคล่องแคล่ว ท าให้
ผูโ้ดยสารเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการ  (การประเมินปัจจยั
เบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน) มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั   
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ด้านทกัษะในการใช้เคร่ืองมือ เร่ือง ผูใ้ห้บริการ
สามารถใชอุ้ปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ ผูใ้ห้บริการสามารถใชเ้คร่ืองมือใน
การให้บริการไดเ้หมาะสม ไม่มากเกินไปจนท าให้ผูโ้ดยสารรู้สึกอึกอดัในการรับบริการ ผูใ้ห้บริการ



 
 

จดัเคร่ืองมือ และ อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีผูโ้ดยสารใช้ประจ าไวเ้ตรียมพร้อมเสมอ  และ  
ผูใ้ห้บริการสามารถใช้เคร่ืองมือในการให้บริการไดอ้ย่างคล่องแคล่ว ท าให้ผูโ้ดยสารเช่ือมัน่ในการ
ให้บริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า คุณภาพการให้บริการด้านทกัษะในการใช้เคร่ืองมือ  
 เร่ือง ผูใ้ห้บริการสามารถใช้อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทันสมยัในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการ
สามารถใชเ้คร่ืองมือในการใหบ้ริการไดเ้หมาะสม ไม่มากเกินไปจนท าให้ผูโ้ดยสารรู้สึกอึกอดัในการ
รับบริการ ผูใ้ห้บริการจดัเคร่ืองมือ และ อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีผูโ้ดยสารใช้ประจ าไว้
เตรียมพร้อมเสมอ และ ผูใ้ห้บริการสามารถใชเ้คร่ืองมือในการให้บริการไดอ้ย่างคล่องแคล่ว ท าให้
ผูโ้ดยสารเช่ือมัน่ในการให้บริการ มีความสัมพนัธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการ  (การประเมิน
กระบวนการ) มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั    
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ด้านทกัษะในการใช้เคร่ืองมือ เร่ือง ผูใ้ห้บริการ
สามารถใชอุ้ปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ ผูใ้ห้บริการสามารถใชเ้คร่ืองมือใน
การให้บริการไดเ้หมาะสม ไม่มากเกินไปจนท าให้ผูโ้ดยสารรู้สึกอึกอดัในการรับบริการ ผูใ้ห้บริการ
จดัเคร่ืองมือ และ อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีผูโ้ดยสารใช้ประจ าไวเ้ตรียมพร้อมเสมอ และ  
ผูใ้ห้บริการสามารถใช้เคร่ืองมือในการให้บริการไดอ้ย่างคล่องแคล่ว ท าให้ผูโ้ดยสารเช่ือมัน่ในการ
ให้บริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า คุณภาพการให้บริการด้านทกัษะในการใช้เคร่ืองมือ   
เร่ือง ผูใ้ห้บริการสามารถใช้อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยัในการให้บริการ  ผูใ้ห้บริการ
สามารถใชเ้คร่ืองมือในการใหบ้ริการไดเ้หมาะสม ไม่มากเกินไปจนท าให้ผูโ้ดยสารรู้สึกอึกอดัในการ
รับบริการ ผูใ้ห้บริการจดัเคร่ืองมือ และ อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีผูโ้ดยสารใช้ประจ าไว้
เตรียมพร้อมเสมอ และ ผูใ้ห้บริการสามารถใชเ้คร่ืองมือในการให้บริการไดอ้ย่างคล่องแคล่ว ท าให้
ผูโ้ดยสารเช่ือมัน่ในการให้บริการ มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการ  (การประเมินผล
ผลิต) มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.66  ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ   
                       กบัดา้นประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

5. ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

  
การประเมินดา้น
บริบท หรือ สภาวะ
แวดลอ้ม (Context 

Evaluation) 

การประเมินปัจจยั
เบ้ืองตน้หรือปัจจยั

ป้อน (Input 
Evaluation) 

การประเมิน
กระบวนการ 

(Process 
Evaluation) 

การ
ประเมินผล

ผลิต 
(Product 

Evaluation) 

5.1 ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการ
ผูโ้ดยสารไดต้ามระยะเวลามาตรฐาน
ของหน่วยงานไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

Pearson Correlation 0.388** 0.189** 0.369** 0.344** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.001* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

5.2 ผูใ้ห้บริการสามารถสามารถ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดถู้กตอ้ง 
รวดเร็ว และ ฉบัไว 

Pearson Correlation 0.387** 0.227** 0.365** 0.374** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.       
 จากตารางท่ี 4.66 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ 
กบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ โดยใชก้ารวเิคราะห์ของ Pearson ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ  เร่ือง ผูใ้ห้บริการ
สามารถให้บริการผูโ้ดยสารไดต้ามระยะเวลามาตรฐาน ของแต่ละหน่วยงาน ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
และ ผูใ้ห้บริการสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และ ฉบัไว มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) 
หมายความว่า คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็วในการให้บริการ  เร่ือง ผูใ้ห้บริการสามารถ
ให้บริการผูโ้ดยสารไดต้ามระยะเวลามาตรฐาน ของแต่ละหน่วยงาน ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และ  
ผูใ้ห้บริการสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างถูกตอ้ง รวดเร็วและ ฉับไว มีความสัมพนัธ์กบั
ประสิทธิภาพการให้บริการ  (การประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม) มีระดบัความสัมพนัธ์
ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั        
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ  เร่ือง ผูใ้ห้บริการ
สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และ ฉบัไว มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ เร่ือง ผูใ้ห้บริการสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะ



 
 

หนา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็วและ ฉบัไว มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการ  (การประเมิน
ปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน) มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั  
 แต่ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ  เ ร่ือง  
ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการผูโ้ดยสารได้ตามระยะเวลามาตรฐาน ของแต่ละหน่วยงานไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ คุณภาพการให้บริการดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ  
เร่ือง ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการผูโ้ดยสารไดต้ามระยะเวลามาตรฐาน ของแต่ละหน่วยงาน ไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการ  (การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ 
ปัจจยัป้อน) มีระดบัความสัมพนัธ์ต ่าท่ีสุด ในทิศทางเดียวกนั        
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ  เร่ือง ผูใ้ห้บริการ
สามารถให้บริการผูโ้ดยสารไดต้ามระยะเวลามาตรฐาน ของแต่ละหน่วยงาน ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
และ ผูใ้ห้บริการสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และ ฉบัไว มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) 
หมายความว่า คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็วในการให้บริการ  เร่ือง ผูใ้ห้บริการสามารถ
ให้บริการผูโ้ดยสารไดต้ามระยะเวลามาตรฐาน ของแต่ละหน่วยงาน ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และ  
ผูใ้ห้บริการสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างถูกตอ้ง รวดเร็วและ ฉับไว มีความสัมพนัธ์กบั
ประสิทธิภาพการให้บริการ  (การประเมินกระบวนการ) มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทาง
เดียวกนั           
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ  เร่ือง ผูใ้ห้บริการ
สามารถให้บริการผูโ้ดยสารไดต้ามระยะเวลามาตรฐาน ของแต่ละหน่วยงาน ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
และ ผูใ้ห้บริการสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และ ฉบัไว มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) 
หมายความว่า คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็วในการให้บริการ  เร่ือง ผูใ้ห้บริการสามารถ
ให้บริการผูโ้ดยสารไดต้ามระยะเวลามาตรฐาน ของแต่ละหน่วยงาน ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และ  
ผูใ้ห้บริการสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างถูกตอ้ง รวดเร็วและ ฉับไว มีความสัมพนัธ์กบั
ประสิทธิภาพการให้บริการ  (การประเมินผลผลิต)  มีระดับความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทาง
เดียวกนั 
 



 
 

ตารางที ่4.67  ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการ  
                      กบัดา้นประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

6. ดา้นปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการ 

  
การประเมินดา้น
บริบท หรือ สภาวะ
แวดลอ้ม (Context 

Evaluation) 

การประเมินปัจจยั
เบ้ืองตน้หรือปัจจยั

ป้อน (Input 
Evaluation) 

การประเมิน
กระบวนการ 

(Process 
Evaluation) 

การ
ประเมินผล

ผลิต 
(Product 

Evaluation) 

6.1 หากจ านวนพนกังานท่ีให้บริการ
ไม่เพียงพอ ผูใ้ห้บริการสามารถเขา้
ไปช่วยเหลือไดอ้ยา่งทนัที 

Pearson Correlation 0.433** 0.263** 0.332** 0.376** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

6.2 หากหน่วยงานไม่สามารถรองรับ
ผูโ้ดยสารจ านวนมากได ้ทาง
หน่วยงานของผูใ้ห้บริการไดจ้ดัหา
พนกังานชัว่คราวมาช่วยบริการ
เพ่ิมเติม 

Pearson Correlation 0.451** 0.395** 0.401** 0.362** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

6.3 ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการมี
นโยบายรับสมคัรพนกังานเพ่ิมเติม 
ในกรณีท่ีปริมาณพนกังานท่ีไห้
บริการไม่เพียงพอ 

Pearson Correlation 0.413** 0.364** 0.385** 0.357** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. The mean difference is significant at the 0.05 level.       
 จากตารางท่ี 4.67 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นปริมาณพนกังานท่ีให้บริการ กบั
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ โดยใชก้ารวเิคราะห์ของ Pearson ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นปริมาณพนกังานท่ีให้บริการ  เร่ือง หากจ านวน
พนกังานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ ผูใ้ห้บริการสามารถเขา้ไปช่วยเหลือไดอ้ยา่งทนัที หากหน่วยงานไม่
สามารถรองรับผูโ้ดยสารจ านวนมากได ้ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการ ไดจ้ดัหาพนกังานชัว่คราวมา
ช่วยบริการเพิ่มเติม และ ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการมีนโยบายรับสมคัพนกังานเพิ่มเติม ในกรณี  
ท่ีปริมาณพนกังานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ คุณภาพการให้บริการ 
ด้านปริมาณพนักงานท่ีให้บริการ  เร่ือง หากจ านวนพนักงานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ ผูใ้ห้บริการ
สามารถเขา้ไปช่วยเหลือไดอ้ยา่งทนัที หากหน่วยงานไม่สามารถรองรับผูโ้ดยสารจ านวนมากได ้ทาง
หน่วยงานของผูใ้ห้บริการ ไดจ้ดัหาพนกังานชัว่คราวมาช่วยบริการเพิ่มเติม และ ทางหน่วยงานของ 



 
 

ผูใ้ห้บริการมีนโยบายรับสมคัพนักงานเพิ่มเติม ในกรณี ท่ีปริมาณพนักงานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ  
มีความสัมพนัธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการ  (การประเมินด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม)   
มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั      
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นปริมาณพนกังานท่ีให้บริการ  เร่ือง หากจ านวน
พนกังานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ ผูใ้ห้บริการสามารถเขา้ไปช่วยเหลือไดอ้ยา่งทนัที หากหน่วยงานไม่
สามารถรองรับผูโ้ดยสารจ านวนมากได ้ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการ ไดจ้ดัหาพนกังานชัว่คราวมา
ช่วยบริการเพิ่มเติม และ ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการมีนโยบายรับสมคัพนกังานเพิ่มเติม ในกรณี  
ท่ีปริมาณพนกังานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ คุณภาพการให้บริการ 
ด้านปริมาณพนักงานท่ีให้บริการ  เร่ือง หากจ านวนพนักงานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ ผูใ้ห้บริการ
สามารถเขา้ไปช่วยเหลือไดอ้ยา่งทนัที หากหน่วยงานไม่สามารถรองรับผูโ้ดยสารจ านวนมากได ้ทาง
หน่วยงานของผูใ้ห้บริการ ไดจ้ดัหาพนกังานชัว่คราวมาช่วยบริการเพิ่มเติม และ ทางหน่วยงานของ 
ผูใ้ห้บริการมีนโยบายรับสมคัพนักงานเพิ่มเติม ในกรณี ท่ีปริมาณพนักงานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ  
มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ  (การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ และ ปัจจยัป้อน)  มีระดบั
ความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั       
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นปริมาณพนกังานท่ีให้บริการ  เร่ือง หากจ านวน
พนกังานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ ผูใ้ห้บริการสามารถเขา้ไปช่วยเหลือไดอ้ยา่งทนัที หากหน่วยงานไม่
สามารถรองรับผูโ้ดยสารจ านวนมากได ้ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการ ไดจ้ดัหาพนกังานชัว่คราวมา
ช่วยบริการเพิ่มเติม และ ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการมีนโยบายรับสมคัพนกังานเพิ่มเติม ในกรณี ท่ี
ปริมาณพนกังานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0H ) หมายความว่า คุณภาพการให้บริการ 
ด้านปริมาณพนักงานท่ีให้บริการ  เร่ือง หากจ านวนพนักงานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ ผูใ้ห้บริการ
สามารถเข้าไปช่วยเหลือได้อย่างทนัที หากหน่วยงานไม่สามารถรองรับผูโ้ดยสารจ านวนมากได ้ 
ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการ ไดจ้ดัหาพนกังานชัว่คราวมาช่วยบริการเพิ่มเติม และ ทางหน่วยงาน
ของผูใ้หบ้ริการมีนโยบายรับสมคัพนกังานเพิ่มเติม ในกรณี ท่ีปริมาณพนกังานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ 
มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการ  (การประเมินกระบวนการ) มีระดบัความสัมพนัธ์ 
ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั        
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นปริมาณพนกังานท่ีให้บริการ  เร่ือง หากจ านวน
พนกังานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ ผูใ้ห้บริการสามารถเขา้ไปช่วยเหลือไดอ้ยา่งทนัที หากหน่วยงานไม่



 
 

สามารถรองรับผูโ้ดยสารจ านวนมากได ้ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการ ไดจ้ดัหาพนกังานชัว่คราวมา
ช่วยบริการเพิ่มเติม และ ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการมีนโยบายรับสมคัพนกังานเพิ่มเติม ในกรณี ท่ี
ปริมาณพนกังานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0H ) หมายความว่า คุณภาพการให้บริการ 
ด้านปริมาณพนักงานท่ีให้บริการ  เร่ือง หากจ านวนพนักงานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ ผูใ้ห้บริการ
สามารถเข้าไปช่วยเหลือได้อย่างทนัที หากหน่วยงานไม่สามารถรองรับผูโ้ดยสารจ านวนมากได ้ 
ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการ ไดจ้ดัหาพนกังานชัว่คราวมาช่วยบริการเพิ่มเติม และ ทางหน่วยงาน
ของผูใ้หบ้ริการมีนโยบายรับสมคัพนกังานเพิ่มเติม ในกรณี ท่ีปริมาณพนกังานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ 
มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ  (การประเมินผลผลิต)  มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง 
ในทิศทางเดียวกนั 
 
ตารางที ่4.68  ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ  
                      กบัดา้นประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

7. ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ 

  
การประเมินดา้น
บริบท หรือ สภาวะ
แวดลอ้ม (Context 

Evaluation) 

การประเมินปัจจยั
เบ้ืองตน้หรือปัจจยั

ป้อน (Input 
Evaluation) 

การประเมิน
กระบวนการ 

(Process 
Evaluation) 

การ
ประเมินผล

ผลิต 
(Product 

Evaluation) 

7.1 ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการได้
จดัหาเคร่ืองมือในการให้บริการได้
อยา่งเพียงพอต่อจ านวนผูโ้ดยสาร 

Pearson Correlation 0.517** 0.507** 0.543** 0.467** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

7.2 ในกรณีท่ีเคร่ืองมือในการ
ให้บริการไม่เพียงพอ ทางหน่วยงาน
ของผูใ้ห้บริการไดจ้ดัซ้ือเคร่ืองมือ
เพ่ิมเติมจากแหล่งอ่ืน 

Pearson Correlation 0.470** 0.562** 0.520** 0.466** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

7.3 หากเคร่ืองมือท่ีให้บริการช ารุด 
ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการ
สามารถหาเคร่ืองมืออ่ืนมาทดแทน
เคร่ืองมือท่ีช ารุดไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

Pearson Correlation 0.528** 0.553** 0.535** 0.471** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. The mean difference is significant at the 0.05 level.       
  



 
 

จากตารางท่ี 4.68 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ 
 กบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ โดยใชก้ารวเิคราะห์ของ Pearson ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 ผลการวเิคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ  เร่ือง ทางหน่วยงาน
ของผูใ้หบ้ริการไดจ้ดัหาเคร่ืองมือในการใหบ้ริการ ไดอ้ยา่งเพียงพอต่อจ านวนผูโ้ดยสาร หากเคร่ืองมือ
ในการให้บริการไม่เพียงพอ ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการไดจ้ดัซ้ือเคร่ืองมือเพิ่มเติมจากแหล่งอ่ืน 
และ หากเคร่ืองมือท่ีใหบ้ริการช ารุด ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการสามารถหาเคร่ืองมืออ่ืนมาทดแทน
เคร่ืองมือท่ีช ารุดไดอ้ยา่งรวดเร็ว  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า คุณภาพการให้บริการด้านความ
เพียงพอของเคร่ืองมือ  เร่ือง ทางหน่วยงานของผูใ้หบ้ริการไดจ้ดัหาเคร่ืองมือในการให้บริการ ไดอ้ยา่ง
เพียงพอต่อจ านวนผู ้โดยสาร หากเคร่ืองมือในการให้บริการไม่เพียงพอ ทางหน่วยงานของ 
ผูใ้หบ้ริการไดจ้ดัซ้ือเคร่ืองมือเพิ่มเติมจากแหล่งอ่ืนและหากเคร่ืองมือท่ีให้บริการช ารุด ทางหน่วยงาน
ของผูใ้หบ้ริการสามารถหาเคร่ืองมืออ่ืนมาทดแทนเคร่ืองมือท่ีช ารุดไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีความสัมพนัธ์กบั
ประสิทธิภาพการให้บริการ  (การประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม)  มีระดบัความสัมพนัธ์
ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั        
 ผลการวเิคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ  เร่ือง ทางหน่วยงาน
ของผูใ้หบ้ริการไดจ้ดัหาเคร่ืองมือในการใหบ้ริการ ไดอ้ยา่งเพียงพอต่อจ านวนผูโ้ดยสาร หากเคร่ืองมือ
ในการให้บริการไม่เพียงพอ ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการไดจ้ดัซ้ือเคร่ืองมือเพิ่มเติมจากแหล่งอ่ืน 
และ หากเคร่ืองมือท่ีใหบ้ริการช ารุด ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการสามารถหาเคร่ืองมืออ่ืนมาทดแทน
เคร่ืองมือท่ีช ารุดไดอ้ยา่งรวดเร็ว  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า คุณภาพการให้บริการด้านความ
เพียงพอของเคร่ืองมือ  เร่ือง ทางหน่วยงานของผูใ้หบ้ริการไดจ้ดัหาเคร่ืองมือในการให้บริการ ไดอ้ยา่ง
เพียงพอต่อจ านวนผู ้โดยสาร หากเคร่ืองมือในการให้บริการไม่เพียงพอ ทางหน่วยงานของ 
ผูใ้หบ้ริการไดจ้ดัซ้ือเคร่ืองมือเพิ่มเติมจากแหล่งอ่ืนและหากเคร่ืองมือท่ีให้บริการช ารุด ทางหน่วยงาน
ของผูใ้ห้บริการสามารถหาเคร่ืองมืออ่ืนมาทดแทนเคร่ืองมือท่ีช ารุดไดอ้ยา่งรวดเร็ว  มีความสัมพนัธ์
กบัประสิทธิภาพการให้บริการ  (การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน)  มีระดบัความสัมพนัธ์
ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั        
 ผลการวเิคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ  เร่ือง ทางหน่วยงาน
ของผูใ้หบ้ริการไดจ้ดัหาเคร่ืองมือในการใหบ้ริการ ไดอ้ยา่งเพียงพอต่อจ านวนผูโ้ดยสาร หากเคร่ืองมือ
ในการให้บริการไม่เพียงพอ ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการไดจ้ดัซ้ือเคร่ืองมือเพิ่มเติมจากแหล่งอ่ืน 



 
 

และ หากเคร่ืองมือท่ีใหบ้ริการช ารุด ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการสามารถหาเคร่ืองมืออ่ืนมาทดแทน
เคร่ืองมือท่ีช ารุดไดอ้ยา่งรวดเร็ว  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า คุณภาพการให้บริการด้านความ
เพียงพอของเคร่ืองมือ  เร่ือง ทางหน่วยงานของผูใ้หบ้ริการไดจ้ดัหาเคร่ืองมือในการให้บริการ ไดอ้ยา่ง
เพียงพอต่อจ านวนผู ้โดยสาร หากเคร่ืองมือในการให้บริการไม่เพียงพอ ทางหน่วยงานของ 
ผูใ้หบ้ริการไดจ้ดัซ้ือเคร่ืองมือเพิ่มเติมจากแหล่งอ่ืนและหากเคร่ืองมือท่ีให้บริการช ารุด ทางหน่วยงาน
ของผูใ้ห้บริการสามารถหาเคร่ืองมืออ่ืนมาทดแทนเคร่ืองมือท่ีช ารุดไดอ้ยา่งรวดเร็ว  มีความสัมพนัธ์
กบัประสิทธิภาพการให้บริการ  (การประเมินกระบวนการ)  มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ใน
ทิศทางเดียวกนั          
 ผลการวเิคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ  เร่ือง ทางหน่วยงาน
ของผูใ้หบ้ริการไดจ้ดัหาเคร่ืองมือในการใหบ้ริการ ไดอ้ยา่งเพียงพอต่อจ านวนผูโ้ดยสาร หากเคร่ืองมือ
ในการให้บริการไม่เพียงพอ ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการไดจ้ดัซ้ือเคร่ืองมือเพิ่มเติมจากแหล่งอ่ืน 
และ หากเคร่ืองมือท่ีใหบ้ริการช ารุด ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการสามารถหาเคร่ืองมืออ่ืนมาทดแทน
เคร่ืองมือท่ีช ารุดไดอ้ยา่งรวดเร็ว  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า คุณภาพการให้บริการด้านความ
เพียงพอของเคร่ืองมือ  เร่ือง ทางหน่วยงานของผูใ้หบ้ริการไดจ้ดัหาเคร่ืองมือในการให้บริการ ไดอ้ยา่ง
เพียงพอต่อจ านวนผู ้โดยสาร หากเคร่ืองมือในการให้บริการไม่เพียงพอ ทางหน่วยงานของ 
ผูใ้หบ้ริการไดจ้ดัซ้ือเคร่ืองมือเพิ่มเติมจากแหล่งอ่ืนและหากเคร่ืองมือท่ีให้บริการช ารุด ทางหน่วยงาน
ของผูใ้ห้บริการสามารถหาเคร่ืองมืออ่ืนมาทดแทนเคร่ืองมือท่ีช ารุดไดอ้ยา่งรวดเร็ว  มีความสัมพนัธ์
กบัประสิทธิภาพการให้บริการ  (การประเมินผลผลิต)  มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทาง
เดียวกนั 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.69  ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลย ี   
                       ในการใหบ้ริการ กบั ดา้นประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

8. ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ 

  
การประเมินดา้น
บริบท หรือ สภาวะ
แวดลอ้ม (Context 

Evaluation) 

การประเมินปัจจยั
เบ้ืองตน้หรือปัจจยั

ป้อน (Input 
Evaluation) 

การประเมิน
กระบวนการ 

(Process 
Evaluation) 

การ
ประเมินผล

ผลิต 
(Product 

Evaluation) 

8.1 มีการคน้ควา้และวิจยัเทคโนโลยี
ใหม่ ๆ เพ่ือใชใ้นหน่วยงานหรือไม่ 

Pearson Correlation 0.555** 0.526** 0.513** 0.461** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

8.2 ระบบในการท างานของท่าน
ทนัสมยั และ อพัเดทขอ้มูลในการ
ให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ฉบัไว และ 
แม่นย  า 

Pearson Correlation 0.552** 0.535** 0.522** 0.479** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. The mean difference is significant at the 0.05 level.  

จากตารางท่ี 4.69 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีใน
การใหบ้ริการกบัประสิทธิภาพในการให้บริการ โดยใชก้ารวิเคราะห์ของ Pearson ไดผ้ลการวิเคราะห์ 
ดงัน้ี           
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ  
เร่ือง มีการค้นควา้ และ วิจยัเทคโนโลยีใหม่ ๆ เพื่อใช้ในหน่วยงาน ระบบในการท างานมีความ
ทนัสมยั และ อพัเดทขอ้มูลในการให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว ฉับไว และ แม่นย  า  มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) 
หมายความว่า คุณภาพการให้บริการดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ  เร่ือง มีการ
คน้ควา้ และ วิจยัเทคโนโลยีใหม่ ๆ เพื่อใช้ในหน่วยงาน ระบบในการท างานมีความทนัสมยั และ 
อพัเดทขอ้มูลในการให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว ฉบัไว และ แม่นย  า มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพ
การให้บริการ (การประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม)  มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ใน
ทิศทางเดียวกนั          
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ  
เร่ือง มีการค้นควา้ และ วิจยัเทคโนโลยีใหม่ ๆ เพื่อใช้ในหน่วยงาน ระบบในการท างานมีความ
ทนัสมยั และ อพัเดทขอ้มูลในการให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว ฉับไว และ แม่นย  า  มีค่า Sig. เท่ากบั 



 
 

0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) 
หมายความว่า คุณภาพการให้บริการดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ  เร่ือง มีการ
คน้ควา้ และ วิจยัเทคโนโลยีใหม่ ๆ เพื่อใช้ในหน่วยงาน ระบบในการท างานมีความทนัสมยั และ 
อพัเดทขอ้มูลในการให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว ฉบัไว และ แม่นย  า มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพ
การให้บริการ  (การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน)  มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ใน
ทิศทางเดียวกนั          
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ  
เร่ือง มีการค้นควา้ และ วิจยัเทคโนโลยีใหม่ ๆ เพื่อใช้ในหน่วยงาน ระบบในการท างานมีความ
ทนัสมยั และ อพัเดทขอ้มูลในการให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว ฉับไว และ แม่นย  า  มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) 
หมายความว่า คุณภาพการให้บริการดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ  เร่ือง มีการ
คน้ควา้ และ วิจยัเทคโนโลยีใหม่ ๆ เพื่อใช้ในหน่วยงาน ระบบในการท างานมีความทนัสมยั และ 
อพัเดทขอ้มูลในการให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว ฉบัไว และ แม่นย  า มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการ  (การประเมินกระบวนการ)  มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั 
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ  
เร่ือง มีการค้นควา้ และ วิจยัเทคโนโลยีใหม่ ๆ เพื่อใช้ในหน่วยงาน ระบบในการท างานมีความ
ทนัสมยั และ อพัเดทขอ้มูลในการให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว ฉับไว และ แม่นย  า  มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) 
หมายความว่า คุณภาพการให้บริการดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ  เร่ือง มีการ
คน้ควา้ และ วิจยัเทคโนโลยีใหม่ ๆ เพื่อใช้ในหน่วยงาน ระบบในการท างานมีความทนัสมยั และ 
อพัเดทขอ้มูลในการให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว ฉบัไว และ แม่นย  า มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการ  (การประเมินผลผลิต)  มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.70  ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นการพฒันาพนกังาน  
                       กบัดา้นประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

9. ดา้นการพฒันาพนกังาน 

  
การประเมินดา้น
บริบท หรือ สภาวะ
แวดลอ้ม (Context 

Evaluation) 

การประเมินปัจจยั
เบ้ืองตน้หรือปัจจยั

ป้อน (Input 
Evaluation) 

การประเมิน
กระบวนการ 

(Process 
Evaluation) 

การ
ประเมินผล

ผลิต 
(Product 

Evaluation) 

9.1 การฝึกอบรมท าให้ผูใ้ชบ้ริการ 
สามารถใชอุ้ปกรณ์อ านวยความ
สะดวกให้ผูโ้ดยสารไดอ้ยา่ง
คล่องแคล่ว 

Pearson Correlation 0.508** 0.314** 0.395** 0.444** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

9.2 การฝึกอบรมช่วยพฒันาทกัษะใน
การให้บริการของผูใ้ห้บริการให้มี
ความหลากหลาย และสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการท่ีแตกต่าง
ของผูโ้ดยสารได ้

Pearson Correlation 0.512** 0.353** 0.404** 0.472** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

9.3 หลงัจากการเขา้ฝึกอบรม 
ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการ
ผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งต่อเน่ือง และ 
เป็นไปตามขั้นตอนมาตรฐานของ
หน่วยงานท่ีไดว้างไว ้

Pearson Correlation 0.501** 0.341** 0.386** 0.445** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 334 334 334 334 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. The mean difference is significant at the 0.05 level.       
 จากตารางท่ี 4.70 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างด้านการพฒันาพนักงานกับ
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ โดยใชก้ารวเิคราะห์ของ Pearson ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ด้านการพฒันาพนกังาน  เร่ือง การฝึกอบรมท าให้ 
ผูใ้หบ้ริการสามารถใชอุ้ปกรณ์อ านวยความสะดวกให้ผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว การฝึกอบรมช่วย
พฒันาทกัษะในการให้บริการของผูใ้ห้บริการมีความหลากหลาย และ สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างของผูโ้ดยสารได ้ และ หลงัจากการเขา้ฝึกอบรม ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการ
ผูโ้ดยสารได้อย่างต่อเน่ือง และ เป็นไปตามขั้นตอนมาตรฐานของหน่วยงานท่ีได้วางไว ้ มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
( 0H ) หมายความว่า คุณภาพการให้บริการด้านการพฒันาพนักงาน  เร่ือง การฝึกอบรมท าให้ผูใ้ห้
บริการสามารถใช้อุปกรณ์อ านวยความสะดวกให้ผูโ้ดยสารได้อย่างคล่องแคล่ว การฝึกอบรมช่วย



 
 

พฒันาทกัษะในการให้บริการของผูใ้ห้บริการมีความหลากหลาย และ สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างของผูโ้ดยสารได ้ และ หลงัจากการเขา้ฝึกอบรม ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการ
ผู ้โดยสารได้อย่างต่อเ น่ือง และ เป็นไปตามขั้ นตอนมาตรฐานของหน่วยงานท่ีได้วางไว ้  
มีความสัมพนัธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการ  (การประเมินด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม)   
มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั      
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ด้านการพฒันาพนกังาน  เร่ือง การฝึกอบรมท าให้ 
ผูใ้หบ้ริการสามารถใชอุ้ปกรณ์อ านวยความสะดวกให้ผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว การฝึกอบรมช่วย
พฒันาทกัษะในการให้บริการของผูใ้ห้บริการมีความหลากหลาย และ สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างของผูโ้ดยสารได ้ และ หลงัจากการเขา้ฝึกอบรม ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการ
ผูโ้ดยสารได้อย่างต่อเน่ือง และ เป็นไปตามขั้นตอนมาตรฐานของหน่วยงานท่ีได้วางไว ้ มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
( 0H ) หมายความว่า คุณภาพการให้บริการด้านการพฒันาพนักงาน  เร่ือง การฝึกอบรมท าให้ผูใ้ห้
บริการสามารถใช้อุปกรณ์อ านวยความสะดวกให้ผูโ้ดยสารได้อย่างคล่องแคล่ว การฝึกอบรมช่วย
พฒันาทกัษะในการให้บริการของผูใ้ห้บริการมีความหลากหลาย และ สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างของผูโ้ดยสารได ้ และ หลงัจากการเขา้ฝึกอบรม ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการ
ผู ้โดยสารได้อย่างต่อเ น่ือง และ เป็นไปตามขั้ นตอนมาตรฐานของหน่วยงานท่ีได้วางไว ้  
มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ  (การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน)  มีระดบั
ความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั       
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ด้านการพฒันาพนกังาน  เร่ือง การฝึกอบรมท าให้ 
ผูใ้หบ้ริการสามารถใชอุ้ปกรณ์อ านวยความสะดวกให้ผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว การฝึกอบรมช่วย
พฒันาทกัษะในการให้บริการของผูใ้ห้บริการมีความหลากหลาย และ สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างของผูโ้ดยสารได ้ และ หลงัจากการเขา้ฝึกอบรม ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการ
ผูโ้ดยสารได้อย่างต่อเน่ือง และ เป็นไปตามขั้นตอนมาตรฐานของหน่วยงานท่ีได้วางไว ้ มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
( 0H ) หมายความว่า คุณภาพการให้บริการด้านการพฒันาพนักงาน  เร่ือง การฝึกอบรมท าให้ผูใ้ห้
บริการสามารถใช้อุปกรณ์อ านวยความสะดวกให้ผูโ้ดยสารได้อย่างคล่องแคล่ว การฝึกอบรมช่วย
พฒันาทกัษะในการให้บริการของผูใ้ห้บริการมีความหลากหลาย และ สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างของผูโ้ดยสารได ้ และ หลงัจากการเขา้ฝึกอบรม ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการ
ผู ้โดยสารได้อย่างต่อเ น่ือง และ เป็นไปตามขั้ นตอนมาตรฐานของหน่วยงานท่ีได้วางไว ้  



 
 

มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ  (การประเมินกระบวนการ)  มีระดบัความสัมพนัธ์ปาน
กลาง ในทิศทางเดียวกนั         
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการ ด้านการพฒันาพนกังาน  เร่ือง การฝึกอบรมท าให้ 
ผูใ้หบ้ริการสามารถใชอุ้ปกรณ์อ านวยความสะดวกให้ผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว การฝึกอบรมช่วย
พฒันาทกัษะในการให้บริการของผูใ้ห้บริการมีความหลากหลาย และ สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างของผูโ้ดยสารได ้ และ หลงัจากการเขา้ฝึกอบรม ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการ
ผูโ้ดยสารได้อย่างต่อเน่ือง และ เป็นไปตามขั้นตอนมาตรฐานของหน่วยงานท่ีได้วางไว ้ มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
( 0H ) หมายความว่า คุณภาพการให้บริการด้านการพฒันาพนักงาน  เร่ือง การฝึกอบรมท าให้ผูใ้ห้
บริการสามารถใช้อุปกรณ์อ านวยความสะดวกให้ผูโ้ดยสารได้อย่างคล่องแคล่ว การฝึกอบรมช่วย
พฒันาทกัษะในการให้บริการของผูใ้ห้บริการมีความหลากหลาย และ สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างของผูโ้ดยสารได ้ และ หลงัจากการเขา้ฝึกอบรม ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการ
ผู ้โดยสารได้อย่างต่อเ น่ือง และ เป็นไปตามขั้ นตอนมาตรฐานของหน่วยงานท่ีได้วางไว ้  
มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ  (การประเมินผลผลิต)  มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง 
ในทิศทางเดียวกนั 
 ส่วนที่ 1.5 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามความคิดเห็น และ ข้อเสนอแนะ  ของผูใ้ห้บริการ  
ซ่ึงประกอบดว้ย เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก พนกังานเช็คอิน และ พนกังาตรวจคน้  
  1. ข้อเสนอแนะของเจ้าหน้าทีต่รวจคนเข้าเมืองขาออก    
  1.1 พนกังานส่วนใหญ่ตอ้งการให้หน่วยงานน าเอาเทคโนโลยีสมยัใหม่ ๆ มาใชใ้น
การให้ให้บริการ เพื่อความรวดเร็ว และ ลดปัญหาระบบซ ้ าซ้อน เพื่อประสิทธิภาพในการให้บริการ
  1.2 อุปกณ์ในการให้บริการไม่เพียงพอ ตลอดจนเคาน์เตอร์ช่องตรวจผูโ้ดยสารมี
พื้นท่ีคบัแคบ ส่งผลต่อดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน   
   1.3 สถานท่ีท่ีให้บริการ และ อุปกณ์ในการให้บริการควรมีการบ ารุงรักษาตามแผน
ด าเนินงานของหน่วยงานอยา่งจริงจงั                                                                                          
  1.4 ก าลงัพลไม่เพียงพอต่อผูโ้ดยสารจ านวนมาก ควรมีการเพิ่มอตัราก าลงัพลในการ
ปฏิบติั งานใหม้ากกวา่น้ี         
  1.5 ผูบ้งัคบับญัชาควรมีความยุติธรรม เอาใจใส่ดูแลผูใ้ตบ้งัคบับญัชา สร้างขวญัและ
ก าลงัใจ และรับฟังความคิดเห็นของผูใ้ตบ้งัคบับญัชาในปัญหาท่ีเกิดข้ึน เพื่อน าไปปรับปรุงแกไ้ขให้
หน่วยงานมีประสิทธิภาพในการท างานมากกวา่น้ี      



 
 

  1.6 ทางหน่วยงานของสายการบิน ควรมีการแนะน าให้ผูโ้ดยสารรับบตัร ตม.6 และ 
กรองรายละเอียดใหค้รบก่อน เพื่อท่ีผูโ้ดยสารจะไดไ้ม่ตอ้งเสียเวลากลบัมาต่อคิวใหม่อีกคร้ัง   
   1.7 ควรเพิ่มสวสัดิการให้แก่พนกังานบา้ง และมีการโยกยา้ยต าแหน่งงานอยา่งเป็น
ธรรมเพื่อเพิ่มขวญัและก าลงัใจในการท างานของพนกังาน     
  1.8 สภาพอากาศภายในอาคารผูโ้ดยสารไม่มีความสมดุล ตอนกลางวนั ผูโ้ดยสาร
เยอะมาก ภายในสนามบินมีอุณหภูมิร้อนมาก ส่วนตอนกลางคืน มีผูโ้ดยสารน้อยภายในสนามบิน
กลบักลบัมีอุณหภูมิเยน็มาก ส่งผลกระทบทั้งผูใ้หบ้ริการ และ ผูใ้ชบ้ริการ   
  1.9 ปริมาณงานท่ีมากเกินไป ส่งผลให้พนกังานรู้สึกอ่อนลา้ และ ให้บริการชา้กว่า
มาตรฐานท่ีทางหน่วยงานตั้งไว ้
  2. ข้อเสนอแนะของพนักงานเช็คอนิ      
  2.1 จ านวนพนกังานไม่เพียงพอกบัปริมาณงาน ควรมีการเพิ่มจ านวนของพนกังาน
เพื่อจะไดท้  างานอยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน      
  2.2 ปัญหาห้องน ้ าภายในอาคารผูโ้ดยสารทุกชั้น ควรมีเจา้หนา้ท่ีท าความสะอาดทุก
คร้ัง และ มีอุปกรณ์ดบักล่ินภายในหอ้งน ้าเพื่อใหถู้กสุขลกัษณะ    
  2.3 ระบบในการท างานไม่มีความแน่นอน ส่งผลให้พนักงานได้อย่างไม่มี
ประสิทธิภาพ และ ทา้ยท่ีสุดก็โดยหวัหนา้วา่กล่าวตกัเตือน     
  2.4 ปรับโครงสร้างบริษทัให้มีความถูกตอ้ง ยุติธรรมในการท างาน มีการตรวจสอบ 
ป้องกนั การทุจริต ภายในหน่วยงานเพิ่มมากยิง่ข้ึน      
  2.5 เน่ืองจากบริษทัของเราเป็นสายการบินเล็กๆ ดว้ยเหตุน้ี เวลาเคร่ืองจะถอย สาย
การบินอ่ืนไดถ้อยก่อนตลอด ไม่ทราบวา่ดว้ยสาเหตุใด จึงท าให้สายการบินของเราเกิดการล่าชา้ และ 
เคร่ือง Delay ตลอดเวลา ดงันั้นจึงขอความกรุณาและโอกาสในการปฏิบติังานอยา่งเท่าเทียม 
  2.6 หวัหนา้งาน ควรรับฟังปัญหา ความคิดเห็นของพนกังานอยา่งจริงใจ พร้อมร่วมท่ี
จะช่วยด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กบัพนักงานอย่างจริงจงัและมีการพิจารณาผลงาน เพื่อปรับเล่ือน
ต าแหน่งใหพ้นกังาน เพื่อขวญัและก าลงัจากท่ีดีในการท างานของพนกังาน   
  2.7 อุปกรณ์เคร่ืองมือในส านักงานยงัใช้งานได้ไม่สมบูรณ์ เน่ืองจากการยา้ย
ส านกังานหลายคร้ัง สาเหตุเพราะ ปัญหาสัญญากบับริษทัท่าอากาศยานฯ   
  2.8 ไม่มีความสัมพนัธ์ท่ีดีในทีมปฏิบติังาน  
   



 
 

  3. ข้อเสนอแนะของพนักงานตรวจค้นภายในสนามบินสุวรรณภูมิ   
  3.1 ระดบัหวัหนา้งานไม่มีความรู้ในงานท่ีปฏิบติั    
  3.2 เพื่อนร่วมงานบางคนยงัมีความเห็นแก่ตวั รักสบาย ไม่มีความเอาใจใส่ในงานท่ี
ท า และหละหลวมต่อกฎระเบียบของทางหน่วยงาน ควรก าหนดเป็นลายลกัษณ์อกัษรให้ชดัเจน และ 
ครอบคลุม          
  3.3 อุปกรณ์ควรเป็นอุปกรณ์การท างานไดม้าตรฐาน 100% ไม่ควรซ้ือหรือเช่าซ้ือ
อุปกรณ์ท่ีไม่จ  าเป็น และ ไม่ไดม้าตรฐานมาใชใ้นการปฏิบติังาน    
  3.4 ควรปรับปรุงสถานท่ีในการปฏิบติังานให้มีความเหมาะสม เน่ืองจากคบัแคบ 
และค่อนขา้งสกปรก         
  3.5 ควรด าเนินตามวสิัยทศัน์ของผูบ้ริหารในการปฏิบติังาน   
  3.6 หน่วยงานจะประสบความส าเร็จไดน้ั้น ประการแรก คือ ทุก ๆ หน่วยงานตอ้งมี
เป้าหมายเดียวกนั กล่าวคือ ตอ้งมีการระดมความคิดจากทุก ๆ หน่วยงานตั้งแต่สภาพปัญหา สาเหตุ
แนวทางแกไ้ขปัญหาจากทุกระดบัชั้น ไม่ใช่ฝ่ายบริหารเรียกประชุม แลว้สรุป ซ่ึงนั้นหมายถึงจะไม่ได้
ประสิทธิผล (ผลสัมฤทธ์ิ) อยา่งแทจ้ริง ประการท่ีสอง หลงัจากไดห้ลกัการและเหตุผลแลว้ตอ้งมีการ
ติดตาม และ ประเมินผลประสิทธิภาพในการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง    
  3.7 ในการศึกษาดูงานจากหน่วยงานอ่ืน ๆ สมควรให้ผูศึ้กษาดูงานลงมือปฏิบติังาน
จริง เพราะ ผูศึ้กษาจะไดรู้้ถึงสภาพปัญหาท่ีแทจ้ริงในการปฏิบติังาน    
  3.8 ควรมีการแนะน าหรืออธิบายถึงกฎระเบียบในการปฏิบติัหนา้ท่ีให้แก่ผูรั้บบริการ 
ทั้งในป้ายประชาสัมพนัธ์ การแนะน าทางอินเตอร์เน็ต หรือ มีเจ้าหน้าท่ีแนะน าโดยเฉพาะ เพื่อ
ผูรั้บบริการจะไดมี้ความเขา้ใจไปในทิศทางเดียวกนั พร้อมทั้งลดภาวะตึงเครียดระหวา่งผูใ้ห้บริการ
และผูรั้บบริการ          
  3.9 ควรมีประชาธิปไตยในการท างาน ลม้เลิกระบบแบ่งพรรคแบ่งพวกในการท างาน 
และระบบอุปถมัภ ์         
  3.10 การปฏิบติังานยงัมีความล่าชา้อยูบ่า้ง เน่ืองจากประสบการณ์ของพนกังานแต่ละ
คน และ ระบบการท างานไม่มีระเบียบแบบแผนท่ีแน่นอน     
  3.11 ควรมีการเสนอให้มีการประชุมในการพูดคุยถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนทั้งอย่างเป็น
ทางการและไม่เป็นทางการ เป็นประจ าทุก 2 อาทิตย ์เพื่อให้ทราบถึงปัญหา และ แนวทางการ
แกปั้ญหาต่อไป          
      
 



 
 

4.3 ส่วนที ่2  ผลการวเิคราะห์แบบสอบถามส าหรับผู้ใช้บริการ (ผู้โดยสารภายในอาคารขาออกระหว่าง
ประเทศ) 
 ส่วนที ่2.1  ผลการวเิคราะห์แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านบุคคลของผูใ้ชบ้ริการของ
ผูโ้ดยสารภายในอาคารขาออกระหว่างประเทศ ซ่ึงประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา 
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ และ ผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการ 
 
ตารางที ่4.71  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และ ค่าร้อยละ ปัจจยัดา้นบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
                       จ  าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวนคน ร้อยละ 
ชาย 42 42.0 
หญิง 58 58.0 
รวม 100 100 

จากตารางท่ี 4.71 แสดงให้เห็นถึง ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของปัจจัยด้านบุคคลของ 
ผูใ้ช้บริการ ท่ีใช้กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 100 ตวัอย่าง โดยสามารถจ าแนกตามเพศ 
ไดด้งัน้ี             
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี เป็นเพศชาย มีจ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 42.0 
และ เพศหญิง มีจ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 58.0 โดยผูท่ี้ตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ีส่วนใหญ่ 
จะเป็นเพศหญิงมากกวา่ เพศชาย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.72  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และ ค่าร้อยละ ปัจจยัดา้นบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
                       จ  าแนกตามอาย ุ

อาย ุ จ านวนคน ร้อยละ อนัดบั 
ต ่ากวา่ 20 ปี 13 13.0 3 
20 – 30 ปี 42 42.0 1 
31 – 40 ปี 28 28.0 2 
41 – 50 ปี 9 9.0 4 
51 – 60 ปี 3 3.0 6 
มากกวา่ 60 ปี 5 5.0 5 
รวม 100 100  

ผลจากตารางท่ี 4.72 แสดงให้เห็นถึง ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของปัจจยัด้านบุคคลของ 
ผูใ้ช้บริการ ท่ีใช้กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 100 ตวัอย่าง โดยสามารถจ าแนกตามอาย ุ
ไดด้งัน้ี            
 ผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี มีผูต้อบแบบสอบถามอายุต  ่ากว่า 20 ปี มีจ  านวน  
13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 20-30 ปี มีจ  านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 42.0 
ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 31-40 ปี มีจ  านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ 
41-50 ปี มีจ  านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 51-60 ปี  มีจ  านวน 3 คน คิด
เป็นร้อยละ 3.0 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุมากกว่า 60 ปี มีจ  านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0  
สรุปไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 22-30 ปี รองลงมา คือ อายุ  31-40 ปี อายุต  ่ากวา่ 20 ปี 
อาย ุ41-50 ปี มากกวา่ 60 ปี และ อาย ุ51-60 ปี ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.73  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และ ค่าร้อยละ ปัจจยัดา้นบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
                       จ  าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ อนัดบั 
พนกังานรับราชการ 6 6.0 6 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 7 7.0 5 
พนกังานบริษทั/พนกังานหา้งร้าน 14 14.0 4 
เจา้ของธุรกิจส่วนตวั 23 23.0 2 
นกัเรียน/นกัศึกษา 28 28.0 1 
อาชีพอ่ืน ๆ 22 22.0 3 
รวม 100 100  

จากตารางท่ี 4.73 แสดงให้เห็นถึง ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของปัจจัยด้านบุคคลของ 
ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีใชก้ลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 100 ตวัอยา่ง โดยสามารถจ าแนกตามอาชีพ 
ไดด้งัน้ี            
 ผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี มีผูต้อบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรับราชการ 
มีจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0 มีผูต้อบแบบสอบถามอาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ มีจ านวน 7 คน คิด
เป็นร้อยละ 7.0 มีผูต้อบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษทั/พนกังานห้างร้าน มีจ านวน 14 คน  
คิดเป็นร้อยละ 14.0 มีผูต้อบแบบสอบถามอาชีพเจา้ของธุรกิจส่วนตวั มีจ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 
23.0 มีผูต้อบแบบสอบถามอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีจ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 มีผูต้อบ
แบบสอบถามอาชีพอ่ืน ๆ มีจ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 22.0 สรุปไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่อาชีพนักเรียน/นักศึกษา รองลงมา คือ เจา้ของธุรกิจส่วนตวั อาชีพอ่ืน ๆ พนกังานบริษทั/
พนกังานหา้งร้าน พนกังานรัฐวสิาหกิจ และ พนกังานรับราชการ ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.74  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และ ค่าร้อยละ ปัจจยัดา้นบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
                       จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา จ านวน ร้อยละ อนัดบั 
ต ่ากวา่ประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง 13 13.0 4 
ประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง 15 15.0 3 
ปริญญาตรี 50 50.0 1 
ปริญญาโท 21 21.0 2 
ปริญญาเอก 1 1.0 5 
รวม 100 100  

จากตารางท่ี 4.74 แสดงให้เห็นถึง ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของปัจจัยด้านบุคคลของ 
ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีใชก้ลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 100 ตวัอยา่ง โดยสามารถจ าแนกตามระดบั
การศึกษาไดด้งัน้ี          
 ผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี มีผูต้อบแบบสอบถามระดับการศึกษาต ่ากว่า
ประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง มีจ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 มีผูต้อบแบบสอบถามระดบั
การศึกษาประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง มีจ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0 มีผูต้อบแบบสอบถาม
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีจ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 50.0 มีผูต้อบแบบสอบถามระดบัการศึกษา
ปริญญาโท มีจ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 21.0 มีผูต้อบแบบสอบถามระดบัการศึกษาปริญญาเอก  
มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 สรุปไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี รองลงมา คือ ปริญญาโท ประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง ต ่ากว่าประกาศนียบตัรวิชาชีพ
ชั้นสูง และ ปริญญาเอก ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.75  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และ ค่าร้อยละ ปัจจยัดา้นบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
                       จ  าแนกตามวตัถุประสงคใ์นการใหบ้ริการ 
วตัถุประสงคใ์นการใหบ้ริการ จ านวนคน ร้อยละ อนัดบั 
ติดต่อธุรกิจ 7 7.0 4 
ประชุม/สัมมนา 7 7.0 4 
ศึกษาเล่าเรียน 11 11.0 2 
เยีย่มญาติ 8 8.0 3 
ท่องเท่ียว 67 67.0 1 
รวม 100 100  

จากตารางท่ี 4.75 แสดงให้เห็นถึง ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของปัจจัยด้านบุคคลของ 
ผูใ้ช้บริการ ท่ีใช้กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 100 ตวัอย่าง โดยสามารถจ าแนกตาม
วตัถุประสงคใ์นการใหบ้ริการ ไดด้งัน้ี         
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี มีผูต้อบแบบสอบถามมีวตัถุประสงคใ์นการบริการ
เพื่อติดต่อธุรกิจ มีจ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 มีผูต้อบแบบสอบถามมีวตัถุประสงคใ์นการบริการ
เพื่อประชุม/สัมมนา มีจ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 มีผูต้อบแบบสอบถามมีวตัถุประสงค์ในการ
บริการเพื่อศึกษาเล่าเรียน มีจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 11.0 มีผูต้อบแบบสอบถามมีวตัถุประสงค์
ในการบริการเพื่อติดต่อเยี่ยมญาติ มีจ  านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 มีผูต้อบแบบสอบถาม 
มีวตัถุประสงค์ในการบริการเพื่อท่องเท่ียว มีจ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 67.0 สรุปได้ว่าผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคใ์นการบริการเพื่อท่องเท่ียว รองลงมา คือ ศึกษาเล่าเรียน  ติดต่อ
เยีย่มญาติ ประชุม/สัมมนา และ ติดต่อธุรกิจ ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.76  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และ ค่าร้อยละ ปัจจยัดา้นบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
                       จ  าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ จ านวนคน ร้อยละ อนัดบั 
คร้ังแรก 7 7.0 4 
1 – 2 คร้ัง 55 55.0 1 
3 – 4 คร้ัง 19 19.0 2 
5 – 6 คร้ัง 7 7.0 4 
มากกวา่ 7 คร้ัง 12 12.0 3 
รวม 100 100  

จากตารางท่ี 4.76 แสดงให้เห็นถึง ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของปัจจัยด้านบุคคลของ 
ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีใชก้ลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 100 ตวัอยา่ง โดยสามารถจ าแนกตามความถ่ี
ในการใชบ้ริการไดด้งัน้ี           
 ผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการ
คร้ังแรก มีจ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 ผู ้ให้บริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี มีผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง มีจ  านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 55.0 ผูใ้ห้บริการท่ี
ตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ 3-4 คร้ัง มีจ  านวน 19 
คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 ผูใ้ห้บริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีใน
การใช้บริการ 5-6 ปี มีจ  านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 ผูใ้ห้บริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี  
มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการมากกวา่ 7 คร้ัง มีจ  านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 
สรุปไดว้่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใช้บริการ1-2 คร้ัง รองลงมา คือ 3-4 คร้ัง 
มากกวา่ 7 คร้ัง 5-6 คร้ัง และ คร้ังแรก ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.77  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และ ค่าร้อยละ ปัจจยัดา้นบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
                       จ  าแนกตามผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการ 
ผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการ จ านวนคน ร้อยละ อนัดบั 
ตนเอง 22 22.0 3 
สามี/ภรรยา 13 13.0 4 
ครอบครัว 29 29.0 2 
ญาติ 1 1.0 6 
กลุ่มทวัร์ 5 5.0 5 
เพื่อน/เพื่อนร่วมงาน 30 30.0 1 
รวม 100 100  

จากตารางท่ี 4.77 แสดงให้เห็นถึง ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของปัจจัยด้านบุคคลของ 
ผูใ้ช้บริการ ท่ีใช้กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 100 ตวัอย่าง โดยสามารถจ าแนกตาม 
ผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการไดด้งัน้ี        
 ผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีผูร่้วมเดินทางในการใช้
บริการเป็นตนเอง มีจ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 22.0 มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีผูร่้วมเดินทางในการ
ใชบ้ริการเป็นสามี/ภรรยา มีจ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีผูร่้วมเดินทาง
ในการใช้บริการเป็นครอบครัว มีจ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 29.0 มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีผูร่้วม
เดินทางในการใช้บริการเป็นกลุ่มทวัร์ มีจ  านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีผู ้
ร่วมเดินทางในการใชบ้ริการเป็นเพื่อน/เพื่อนร่วมงาน มีจ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 สรุปไดว้า่
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีผูร่้วมเดินในการใชบ้ริการเป็นเพื่อน รองลงมา คือ ครอบครัว สามี/
ภรรยา ตนเอง กลุ่มทวัร์ และ ญาติ ตามล าดบั 

 
 
 
 
 
 
 



 
 

ส่วนที่ 2.2 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการ ประกอบโดยภาพร่วม และรายดา้นทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นสภาพแวดลอ้มในการ
ให้บริการ ด้านกระบวนการท างานของพนักงาน ด้านทักษะในการให้บริการของพนักงาน  
ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน และ ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน 

 
ตารางที ่4.78  แสดงผลรวมระดบัการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ 

 
ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ 

ระดบัของการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ 

X  S.D. แปลผล อนัดบั 
ดา้นสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ 3.86 0.708 มาก 1 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการของพนกังาน 3.80 0.656 มาก 2 
ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังาน 3.71 0.718 มาก 4 
ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน 3.79 0.728 มาก 3 
ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน 3.70 0.672 มาก 5 
รวม 3.77 0.634 มาก  

จากตารางท่ี 4.78 แสดงผลรวมระดับการรับรู้คุณภาพในการให้บริการของผูใ้ช้บริการ  
ในการด าเนินการในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77 เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ระดบัการรับรู้
คุณภาพในการใหบ้ริการ เรียงตามล าดบัตามน้ี ดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ ดา้นกระบวนการ
ให้บริการของพนกังาน ดา้นทกัษะในการให้บริการของพนกังาน ดา้นทกัษะในการใช้เคร่ืองมือของ
พนกังาน ดา้นความเอาใจใส่ของพนกังาน ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86, 3.80, 3.79, 3.71 และ 3.70 
ตามล าดบั 

 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.79  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบั      
                       ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ 

 
ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
ในการใหบ้ริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัการรับรู้คุณภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนัดั
บ 

1.1 สถานท่ีท่ีใหบ้ริการภายใน
อาคารผูโ้ดยสารขาออกระหวา่ง
ประเทศมีความสะอาดเรียบร้อย 
และ ปลอดภยั 

28 48 21 3 - 4.01 0.785    มาก   1 

1.2 ป้ายบอกทิศทาง และ ป้ายบอก
ขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความ
สะอาดเรียบร้อย และ เขา้ใจง่าย 

16 50 26 8 - 3.74 0.824 มาก 4 

1.3 อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการมีความ
ปลอดภยั และ พร้อมใชง้าน
ตลอดเวลา 

21 46 30 3 - 3.85 0.783 มาก 2 

1.4 ส่ิงอ านวยความสะดวกภายใน
สนามบินมีความปลอดภยัเสมอ 
เช่น ลิฟต ์บนัไดเล่ือน  ตูโ้ทรศพัท ์
และ รถเขน็ เป็นตน้ 

21 47 27 5 - 3.84 0.813 มาก 3 

ผลรวม      3.86 0.708 มาก  

จากตารางท่ี 4.79 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของ 
ผูใ้ช้บริการเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัของ“ด้าน
สภาพแวดล้อมในการให้บริการ” ในระดบัมากท่ีสุด คือ  สถานท่ีท่ีใหบ้ริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขา
ออกระหวา่งประเทศมีความสะอาดเรียบร้อย และ ปลอดภยั รองลงมา คือ อุปกรณ์ท่ีให้บริการมีความ
ปลอดภยั และ พร้อมใชง้านตลอดเวลา ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสนามบิน มีความปลอดภยัเสมอ 
เช่น ลิฟต ์บนัไดเล่ือน ตูโ้ทรศพัท์ และ รถเข็น เป็นตน้  ป้ายบอกทิศทาง และ ป้ายบอกขั้นตอนในการ
ให้บริการมีความสะอาดเรียบร้อย และ เขา้ใจง่าย ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 , 3.85 , 3.84 และ 3.74 
ตามล าดบั 



 
 

ตารางที ่4.80  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบั   
                       ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ  
                       ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการของพนกังาน 
ด้านกระบวนการให้บริการของ
พนกังาน (ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการ
ไดต้ามมาตรฐานเหมือนเดิมทุกคร้ัง และ 
สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่าง
รวดเร็ว) 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัการรับรู้คุณภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนั
ดบั 

2.1 พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน 28 50 24 3 - 3.93 0.769 มาก 1 
2.2 พนกังานเช็คอิน 26 41 30 3 - 3.90 0.823 มาก 2 
2.3 พนกังานตรวจคน้ 16 43 37 3 1 3.70 0.810 มาก 3 
2.4 เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง 
ขาออก 

14 45 38 3 - 3.70 0.745 มาก 3 

ผลรวม      3.80 0.656 มาก  

จากตารางท่ี 4.80 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของ 
ผูใ้ช้บริการเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัของ “ด้าน
กระบวนการให้บริการของพนักงาน” ในระดบัมากท่ีสุด คือ พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน รองลงมา
คือ พนกังานเช็คอิน, พนกังานตรวจคน้ และ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.93, 3.90, 3.70 และ 3.70 ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.81  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบั     
                       ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังาน 
ด้านทักษะในการให้บริการของ
พนักงาน (ผูใ้ห้บริการยิม้ตอ้นรับ และ
แสดงความพร้อมในการให้บริการเสมอ  
แต่ถ้าหากผู ้ใช้บริการไม่พอใจในการ
ให้บริการ ผู้ให้บริการสามารถเสนอ
ทางเลือกอ่ืน ๆ ไดอ้ยา่งทนัที) 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัการรับรู้คุณภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนั
ดบั 

3.1 พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน 21 38 40 1 - 3.79 0.782 มาก   1    
3.2 พนกังานเช็คอิน 22 41 31 6 - 3.79 0.856 มาก 1 
3.3 พนกังานตรวจคน้ 15 43 34 8  3.65 0.833 มาก 2 
3.4 เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก 18 33 41 8 - 3.61 0.875 มาก 3 
ผลรวม      3.71 0.718 มาก  

จากตารางท่ี 4.81 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของ 
ผู ้ใช้บริการเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ พบว่า ผู ้ใช้บริการให้ความส าคัญของ 
“ด้านทกัษะในการให้บริการของพนักงาน” ในระดบัมากท่ีสุด คือ พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน และ 
พนกังานเช็คอิน รองลงมา คือ พนกังานตรวจคน้ และ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก ซ่ึงมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.79, 3.79, 3.65 และ 3.61 ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.82  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบั     
                       ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน 

 
ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ 

ของพนกังาน 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัการรับรู้คุณภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนั
ดบั 

4.1 พนกังานตรวจคน้ใชเ้คร่ืองมือ
ในการใหบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสม 
ไม่มากเกินไปจนท าใหผู้รั้บบริการ
รู้สึกอึดอดัในการรับบริการ 

19 43 37 1 - 3.80 0.752 มาก 1    

4.2 พนกังานเช็คอิน และ เจา้หนา้ท่ี
ตรวจคนเขา้เมืองขาออกใชร้ะบบ 
ในการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัและ 
มีการปรับปรุงขอ้มูลอยา่งรวดเร็ว 
และ แม่นย  า 

19 47 27 7 - 3.78 0.836 มาก 2 

ผลรวม      3.79 0.728 มาก  

จากตารางท่ี 4.82 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของ 
ผูใ้ช้บริการเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัของ “ด้าน
ทักษะในการใช้เคร่ืองมือของพนักงาน” ในระดบัมากท่ีสุด คือ พนกังานตรวจคน้ใชเ้คร่ืองมือในการ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสม ไม่มากเกินไปจนท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกอึดอดัในการรับบริการ รองลงมา 
คือ พนกังานเช็คอิน และ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออกใช้ระบบในการให้บริการท่ีทนัสมยั  และ 
มีการปรับปรุงขอ้มูลอยา่งรวดเร็ว และ แม่นย  า ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 และ 3.78 ตามล าดบั 

 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.83  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบั       
                       ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน 
ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน  
(ผูใ้ห้บริการมีความเขา้ในในความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และให้บริการ
ดว้ยท่าทางท่ีสุภาพ) 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัการรับรู้คุณภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนั
ดบั 

5.1 พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน 17 54 27 2 - 3.86 0.711 มาก 1    
5.2 พนกังานเช็คอิน 12 48 35 5 - 3.67 0.753 มาก 3 
5.3 พนกังานตรวจคน้ 15 41 33 11  3.60 0.876 มาก 4 
5.4 เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง 
ขาออก 

18 37 42 3 - 3.70 0.798 มาก 2 

ผลรวม      3.70 0.672 มาก  

จากตารางท่ี 4.83 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของ 
ผูใ้ช้บริการเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัของ “ด้าน 
การเอาใจใส่ของพนักงาน” ในระดบัมากท่ีสุด คือ พนักงานฝ่ายการท่าอากาศยาน รองลงมา คือ 
เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86, 3.70, 
3.67 และ 3.60 ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ส่วนที่ 2.3 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านการประเมินประสิทธิภาพ
การให้บริการ ประกอบโดยภาพรวม และ รายดา้นทั้ง 4 ดา้น ซ่ึงประกอบดว้ย การประเมินดา้นบริบท
หรือสภาวะแวดล้อม (Context Evaluation) การประเมินปัจจยัเบ้ืองต้น หรือปัจจยัป้อน (Input 
Evaluation) การประเมินกระบวนการ (Process Evaluation) และ การประเมินผลผลิต (Product 
Evaluation) 

 
ตารางที ่4.84  แสดงผลรวมดา้นการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

 
ดา้นการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

ระดบัการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

X  S.D. แปลผล อนัดบั 
การประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม 3.79 0.682 มาก 2 
การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน 3.78 0.675 มาก 3 
การประเมินกระบวนการ 3.79 0.736 มาก 2 
การประเมินผลผลิต 3.87 0.702 มาก 1 
รวม 3.81 0.624 มาก  

จากตารางท่ี 4.84 แสดงผลรวมด้านการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการของ 
ผูใ้ช้บริการ ในการด าเนินการในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ระดบั
การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ เรียงตามล าดบัตามน้ี การประเมินผลผลิต การประเมิน
กระบวนการ การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน การประเมินด้านบริบท หรือ สภาวะ
แวดลอ้ม ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87, 3.79, 3.79 และ 3.78 ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.85  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบั    
                       ดา้นการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ดา้นการประเมินดา้นบริบท  
                       หรือ สภาพแวดลอ้ม 

 
1. การประเมินดา้นบริบท  
หรือ สภาพแวดลอ้ม 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนั
ดบั 

1.1 ภาพร่วมในการใหบ้ริการ 
มีความเหมาะสมสอดคลอ้ง และ  
มีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

14 67 16 3 - 3.92 0.646 มาก      1      

1.2 การประสานงานระหวา่ง
หน่วยงานต่าง ๆ ภายในอาคาร
ผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ 
มีความร่วมมือในการด าเนินงาน 
และ ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั 

18 36 40 6 - 3.66 0.844 มาก 3 

1.3 บรรยากาศในการใหบ้ริการ
อยา่งเป็นมิตร 

20 44 32 4 - 3.80 0.804 มาก 2 

ผลรวม      3.79 0.682 มาก  

จากตารางท่ี 4.85 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็น 
ของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัของ 
“การประเมินด้านบริบท หรือ สภาพแวดล้อม” ในระดบัมากท่ีสุด คือ ภาพร่วมในการให้บริการ 
มีความเหมาะสมสอดคลอ้ง และ มีประสิทธิภาพในการให้บริการ รองลงมา คือ บรรยากาศในการ
ให้บริการอย่างเป็นมิตร  การประสานงานระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ ภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออก
ระหวา่งประเทศมีความร่วมมือในการด าเนินงาน และ ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.92 , 3.80 และ 3.66 

 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.86  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบั  
                       ดา้นการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้  
                       หรือ ปัจจยัป้อน 

 
2. การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้  

และ ปัจจยัป้อน 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

5 4 3 2 1 
X  S.D. แปล

ผล 
อนั
ดบั 

2.1 จ านวนผูใ้หบ้ริการท่ีปฏิบติังาน
ภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออก
ระหวา่งประเทศมีความเหมาะสม
และ เพียงพอ 

15 49 33 3 - 3.76 0.740 มาก      2      

2.2 อาคารสถานท่ี เคาน์เตอร์   
หอ้งปฏิบติังานของหน่วยงาน ร่วม
ทั้งอุปกรณ์ และเคร่ืองมือในการ
ใหบ้ริการภายในอาคารผูโ้ดยสาร 
ขาออกระหวา่งประเทศ มีความ
เหมาะสมและเพียงพอ 

16 52 29 6 - 3.81 0.734 มาก 1 

ผลรวม      3.78 0.675 มาก  

จากตารางท่ี 4.86 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็น 
ของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัของ 
“การประเมินปัจจัยเบือ้งต้น และ ปัจจัยป้อน” ในระดบัมากท่ีสุด คือ อาคารสถานท่ี เคาน์เตอร์  ห้อง
ปฏิบติังานของหน่วยงาน ร่วมทั้งอุปกรณ์ และ เคร่ืองมือในการให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสาร 
ขาออกระหวา่งประเทศ มีความเหมาะสมและเพียงพอ รองลงมา คือ จ านวนผูใ้ห้บริการท่ีปฏิบติังาน
ภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศมีความเหมาะสมและ เพียงพอ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 
และ 3.86 ตามล าดบั 

 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.87  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบั    
                       ดา้นการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ดา้นการประเมินกระบวนการ 

 
3. การประเมินกระบวนการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนั
ดบั 

3.1 ผูใ้หบ้ริการมีความตรงต่อเวลา
ในการใหบ้ริการ 

22 41 36 1 - 3.84 0.775 มาก      1      

3.2 ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการ
ดว้ยความเสมอภาค 

20 40 35 5 - 3.75 0.833 มาก 3 

3.3 การใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ
เป็นไปตามมาตรฐานของหน่วยงาน
ท่ีวา่งไวไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว และ 
ปลอดภยัทุกคร้ัง 

19 45 33 2 1 3.79 0.808 มาก 2 

ผลรวม      3.79 0.736 มาก  

จากตารางท่ี 4.87 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็น 
ของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัของ 
“การประเมินกระบวนการ” ในระดบัมากท่ีสุด คือ ผูใ้ห้บริการมีความตรงต่อเวลาในการให้บริการ 
รองลงมา คือ การให้บริการของผูใ้ห้บริการเป็นไปตามมาตรฐานของหน่วยงานท่ีว่างไวไ้ด้อย่าง
รวดเร็ว และ ปลอดภยัทุกคร้ัง ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการดว้ยความเสมอภาค ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.84, 3.79 และ 3.75 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.88  แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบั     
                       ดา้นการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ดา้นการประเมินผลผลิต 

 
4. การประเมินผลผลิต 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ระดบัการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

5 4 3 2 1 X  S.D. แปล
ผล 

อนัดบั 

4.1 ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการ
ตามขั้นตอนโดยละเอียดอยา่ง
ครบถว้น 

19 50 29 2 - 3.86 0.739 มาก      2      

4.2 ผูใ้หบ้ริการมีระเบียบวนิยัใน
การใหบ้ริการตามท่ีหน่วยงาน 
นั้น ๆ ไดก้ าหนดไว ้

20 45 31 4 - 3.81 0.800 มาก 3 

4.3 ผูใ้หบ้ริการสามารถควบคุม
ตนเองได ้และ มีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ี
ดีกบัผูใ้ชบ้ริการ 

24 51 22 2 1 3.95 0.796 มาก 1 

ผลรวม      3.87 0.702 มาก  

จากตารางท่ี 4.88 แสดงค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็น 
ของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัของ 
“การประเมินผลผลิต” ในระดบัมากท่ีสุด คือ ผูใ้ห้บริการสามารถควบคุมตนเองได้ และ มีมนุษย์
สัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้ชบ้ริการ รองลงมา คือ ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการตามขั้นตอน โดยละเอียดอยา่ง
ครบถว้น ผูใ้หบ้ริการมีระเบียบวนิยัในการใหบ้ริการตามท่ีหน่วยงานนั้น ๆ ไดก้ าหนดไว ้ซ่ึงมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.95, 3.86 และ 3.81 ตามล าดบั 
 

 
 
 
 
 
 



 
 

ส่วนที ่2.4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน    
 การทดสอบสมมติฐาน ผูว้จิยัไดพ้ิจารณาปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ และ  
ดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ยในรายดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

สมมติฐานที ่2.4.1  เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 0H : เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

1H   : เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 สถิติท่ีจะน ามาใช้วิเคราะห์ จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร 2 
กลุ่ม โดยการสุ่มตวัอยา่งจากแต่ละกลุ่มอยา่งเป็นอิสระจากกนั (Independent t-test) โดยใชร้ะดบัความ
เช่ือมัน่ 95 % ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) เม่ือ 2 - tailed Prob. (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่4.89  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างผลรวมปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพ 
                       ในการใหบ้ริการ จ าแนกตามเพศ  

 
ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ 

t – test for Equality of Means 
เพศ X  S.D t df Prob. 

 ชาย 3.81 0.635 0.509 98 0.612 
 หญิง 3.74 0.638    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.89 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพในการ
ใหบ้ริการในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามเพศ ไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี  

 สรุปผลรวมการรับรู้คุณภาพในการให้บริการจ าแนกตามเพศ ดว้ยค่าสถิติ (Independent t-test) 
พบวา่ มีค่า Prob. เท่ากบั 0.612 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธ
สมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อการ
รับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.90  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ    
                       ในภาพรวม และรายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามเพศ  

 
ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ 

t – test for Equality of Means 
เพศ X  S.D t df Prob. 

1. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ ชาย 3.89 0.707 0.393 98 0.695 
หญิง 3.83 0.714    

2. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการของพนกังาน ชาย 3.82 0.642 0.180 98 0.858 
หญิง 3.79 0.672    

3. ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังาน ชาย 3.79 0.719 0.967 98 0.336 
หญิง 3.65 0.717    

4. ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของ
พนกังาน 

ชาย 3.80 0.680 0.227 98 0.821 
หญิง 3.77 0.767    

5. ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ชาย 3.75 0.700 0.536 98 0.593 
หญิง 3.67 0.655    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.90 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพในการ
ใหบ้ริการในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามเพศ ไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี  

 ด้านสภาพแวดล้อมในการให้บริการ ดว้ยค่าสถิติ (Independent t-test) พบวา่ มีค่า Prob.เท่ากบั 
0.695 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) 
หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการ
ใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 

ด้านกระบวนการให้บริการของพนักงาน ดว้ยค่าสถิติ (Independent t-test) พบวา่ มีค่า Prob. 
เท่ากบั 0.858 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง 
( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการของพนกังาน ไม่แตกต่างกนั       
 ด้านทักษะในการให้บริการของพนักงาน ดว้ยค่าสถิติ (Independent t-test) พบว่า มีค่า Prob. 
เท่ากบั 0.336 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง 
( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นทกัษะในการ
ใหบ้ริการของพนกังาน ไม่แตกต่างกนั       
  



 
 

ด้านทกัษะในการใช้เคร่ืองมือของพนักงาน ดว้ยค่าสถิติ (Independent t-test) พบวา่ มีค่า Prob. 
เท่ากบั 0.821 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง 
( 1H ) หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อ ดา้นทกัษะในการใช้
เคร่ืองมือของพนกังาน ไม่แตกต่างกนั       
 ด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน ด้วยค่าสถิติ (Independent t-test) พบว่า มีค่า Prob. เท่ากบั 
0.593 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) 
หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อด้านการเอาใจใส่ของ
พนกังาน ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่2.4.2  อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 0H : อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

1H   : อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
การวิเคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ คือ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของ

ประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งสถานภาพท่ี
ต่างกนั โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H )  
ก็ต่อเม่ือ ค่า F – Prob. นอ้ยกวา่ 0.05 และถา้มีสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) จึงต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบแบบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least – Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 
ตารางที ่4.91  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ 
                       ในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามอาย ุ

ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio F-Prob. 

1. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.756 5 0.351 0.689 0.633 
ภายในกลุ่ม 47.909 94 0.510   
รวม 49.665 99    

2. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการของ
พนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 1.944 5 0.389 0.896 0.487 
ภายในกลุ่ม 40.788 94 0.434   
รวม 42.732 99    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



 
 

ตารางที ่4.91  (ต่อ) 
ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพ 

ในการใหบ้ริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio F-Prob. 

3. ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการของ
พนกังาน 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.045 5 0.209 0.393 0.853 
ภายในกลุ่ม 50.045 94 0.532   
รวม 51.090 99 

   

4. ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของ
พนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 4.082 5 0.816 1.582 0.173 
ภายในกลุ่ม 48.508 94 0.516   
รวม 52.590 99    

5. ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ระหวา่งกลุ่ม 2.158 5 0.432 0.952 0.451 
ภายในกลุ่ม 42.599 94 0.453   
รวม 44.757 99    

ผลรวมการรับรู้คุณภาพในการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.937 5 0.387 0.960 0.447 
ภายในกลุ่ม 37.936 94 0.404   
รวม 39.873 99    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.91 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพในการ
ใหบ้ริการในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามอาย ุไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี  

 ด้านสภาพแวดล้อมในการให้บริการ จ  าแนกตามอายุ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบว่า  
มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.633 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธ
สมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีผลต่อ 
ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน ไม่แตกต่างกนั      

 ด้านกระบวนการให้บริการของพนักงาน จ าแนกตามอายุ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) 
พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.487 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน  
มีผลต่อดา้นกระบวนการใหบ้ริการของพนกังาน ไม่แตกต่างกนั    

 ด้านทักษะในการให้บริการของพนักงาน จ  าแนกตามอายุ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) 
พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.853 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน  
มีผลต่อดา้นทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังาน ไม่แตกต่างกนั    



 
 

 ด้านทักษะในการใช้เคร่ืองมือของพนักงาน จ  าแนกตามอายุ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) 
พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.173 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน  
มีผลต่อดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน ไม่แตกต่างกนั    

 ด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน จ  าแนกตามอายุ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบว่า มีค่า  
F - Prob. เท่ากบั 0.451 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีผลต่อ 
ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ไม่แตกต่างกนั      

 สรุปผลรวมปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพในการให้บริการจ าแนกตามอายุ ดว้ยสถิติ (One Way 
ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.447 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอายุ
แตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่2.4.3  อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 0H : อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

1H   : อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
การวิเคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ คือ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของ

ประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งสถานภาพท่ี
ต่างกนั โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H )  
ก็ต่อเม่ือ ค่า F – Prob. นอ้ยกวา่ 0.05 และถา้มีสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) จึงต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบแบบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least – Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.92  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ   
                       ในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามอาชีพ 

ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio F-Prob. 

1. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการ
ใหบ้ริการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 2.106 5 0.421 0.832 0.530 
ภายในกลุ่ม 47.559 94 0.506   
รวม 49.665 99 

   

2. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการของ
พนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 2.308 5 0.462 1.073 0.380 
ภายในกลุ่ม 40.424 94 0.430   
รวม 42.732 99    

3. ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการของ
พนกังาน 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 3.111 5 0.622 1.219 0.306 
ภายในกลุ่ม 47.979 94 0.510   
รวม 51.090 99 

   

4. ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของ
พนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 4.251 5 0.850 1.653 0.154 
ภายในกลุ่ม 48.339 94 0.514   
รวม 52.590 99    

5. ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ระหวา่งกลุ่ม 3.637 5 0.727 1.663 0.151 
ภายในกลุ่ม 41.120 94 0.437   
รวม 44.757 99    

ผลรวมการรับรู้คุณภาพในการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.316 5 0.463 1.160 0.335 
ภายในกลุ่ม 37.556 94 0.400   
รวม 39.873 99    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.92 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพในการ
ใหบ้ริการในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามอาชีพ ไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี 

ด้านสภาพแวดล้อมในการให้บริการ จ  าแนกตามอาชีพ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ 
มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.530 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธ
สมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อ
ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน ไม่แตกต่างกนั      
  



 
 

ด้านกระบวนการให้บริการของพนักงาน จ าแนกตามอาชีพ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) 
พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.380 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั  
มีผลต่อดา้นกระบวนการใหบ้ริการของพนกังาน ไม่แตกต่างกนั    
 ด้านทักษะในการให้บริการของพนักงาน จ  าแนกตามอาชีพ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) 
พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.306 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั  
มีผลต่อดา้นทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังาน ไม่แตกต่างกนั    
 ด้านทักษะในการใช้เคร่ืองมือของพนักงาน จ  าแนกตามอาชีพ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) 
พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.154 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั  
มีผลต่อดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน ไม่แตกต่างกนั    
 ด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน จ  าแนกตามอาชีพ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า  
F - Prob. เท่ากบั 0.151 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีผลต่อ 
ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ไม่แตกต่างกนั      
 สรุปผลรวมปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพในการให้บริการจ าแนกตามอาชีพ  ด้วยสถิติ  
(One Way ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.335 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการ
ใหบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 

 
 
 
 
 
 
 



 
 

สมมติฐานที ่2.4.4  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั 

       0H  : ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

    1H : ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
การวิเคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ คือ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของ

ประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งสถานภาพท่ี
ต่างกนั โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H )  
ก็ต่อเม่ือ ค่า F – Prob. นอ้ยกวา่ 0.05 และถา้มีสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) จึงต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบแบบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least – Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 
ตารางที ่4.93  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ     
                       ในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio F-Prob. 

1. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.402 4 0.351 0.690 0.601 
ภายในกลุ่ม 48.263 95 0.508   
รวม 49.665 99    

2. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการของ
พนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 2.203 4 0.551 1.291 0.279 
ภายในกลุ่ม 40.529 95 0.427   
รวม 42.732 99    

3. ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการของ
พนกังาน 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.904 4 0.476 0.919 0.456 
ภายในกลุ่ม 49.186 95 0.518   
รวม 51.090 99 

   

4. ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของ
พนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 2.150 4 0.538 1.013 0.405 
ภายในกลุ่ม 50.440 95 0.531   
รวม 52.590 99    

 
 



 
 

ตารางที ่4.93  (ต่อ) 
ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพ 

ในการใหบ้ริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio F-
Prob. 

5. ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ระหวา่งกลุ่ม 1.697 4 0.424 0.936 0.447 
 ภายในกลุ่ม 43.060 95 0.453   

 รวม 44.757 99 รวม   
ผลรวมการรับรู้คุณภาพในการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.498 4 0.374 0.927 0.452 

 ภายในกลุ่ม 38.375 95 0.404   
 รวม 39.873 99    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

  จากตารางท่ี 4.93 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพในการ
ใหบ้ริการในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามระดบัการศึกษา ไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี 

ด้านสภาพแวดล้อมในการให้บริการ  จ  าแนกตามระดับการศึกษา ด้วยสถิติ (One Way 
ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.601 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบั
การศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน ไม่แตกต่างกนั  
 ด้านกระบวนการให้บริการของพนักงาน จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดว้ยสถิติ (One Way 
ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.279 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบั
การศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นกระบวนการใหบ้ริการของพนกังาน ไม่แตกต่างกนั  
 ด้านทักษะในการให้บริการของพนักงาน จ  าแนกตามระดบัการศึกษา ดว้ยสถิติ (One Way 
ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.456 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบั
การศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังาน ไม่แตกต่างกนั  
 ด้านทักษะในการใช้เคร่ืองมือของพนักงาน จ  าแนกตามระดบัการศึกษา ดว้ยสถิติ (One Way 
ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.405 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบั
การศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน ไม่แตกต่างกนั 
  



 
 

ด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน จ  าแนกตามระดบัการศึกษา ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) 
พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.447 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดับการศึกษา
แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ไม่แตกต่างกนั    
 สรุปผลรวมปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพในการให้บริการจ าแนกตามระดับการศึกษา ดว้ยสถิติ 
(One Way ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.452 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการ
ใหบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 2.4.5 วตัถุประสงค์ในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพใน
การใหบ้ริการแตกต่างกนั 

0H : วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการไม่
แตกต่างกนั 

1H : วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั 

การวิเคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ คือ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของ
ประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งสถานภาพท่ี
ต่างกนั โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H )  
ก็ต่อเม่ือ ค่า F – Prob. นอ้ยกวา่ 0.05 และถา้มีสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) จึงต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบแบบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least – Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.94  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ    
                       ในภาพรวม และ รายดา้นต่างๆ จ าแนกตามวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 

ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-
Ratio 

F-Prob. 

1. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 3.946 4 0.986 2.050 0.094 
ภายในกลุ่ม 45.719 95 0.481   
รวม 49.665 99    

2. ด้านกระบวนการให้บริการของ
พนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 3.507 4 0.877 2.124     0.084 
ภายในกลุ่ม 39.224 95 0.413   
รวม 42.732 99    

3. ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการของ
พนกังาน 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 2.824 4 0.706 1.389 0.244 
ภายในกลุ่ม 48.266 95 0.508   
รวม 51.090 99 

   

4. ด้านทักษะในการใชเ้คร่ืองมือของ
พนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 5.594 4 1.398 2.827  0.029* 
ภายในกลุ่ม 46.996 95 0.495   
รวม 52.590 99    

5. ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ระหวา่งกลุ่ม 3.984 4 0.996 2.321 0.062 
ภายในกลุ่ม 40.773 95 0.429   
รวม 44.757 99    

ผลรวมการรับรู้คุณภาพในการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 3.518 4 0.880 2.298 0.065 
ภายในกลุ่ม 36.354 95 0.383   
รวม 39.873 99    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.94 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการในภาพรวม และ รายด้านต่าง ๆ จ าแนกตามวตัถุประสงค์ในการใช้บริการ  ได้ผลการ
วเิคราะห์ดงัน้ี          

 ด้านสภาพแวดล้อมในการให้บริการ จ  าแนกตามวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ ดว้ยสถิติ (One 
Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.094 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมี
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน ไม่แตกต่างกนั 
  



 
 

ด้านกระบวนการให้บริการของพนักงาน จ าแนกตามวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ ดว้ยสถิติ 
(One Way ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.084 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการ แตกต่างกนั มีผลต่อด้านกระบวนการให้บริการของ
พนกังาน ไม่แตกต่างกนั         

 ด้านทักษะในการให้บริการของพนักงาน  จ  าแนกตามวัตถุประสงค์ในการใช้บริการ  
ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.244 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการแตกต่างกัน มีผลต่อด้านทกัษะในการให้บริการของ
พนกังาน ไม่แตกต่างกนั 

ด้านทักษะในการใช้เคร่ืองมือของพนักงาน  จ  าแนกตามวตัถุประสงค์ในการใช้บริการ  
ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.029 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก ( 0H ) และ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการ แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นทกัษะในการใช้เคร่ืองมือของ
พนกังาน แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.95  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ ท่ีมีผลต่อ   
                       ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน 

Multiple Comparisons 
วตัถุประสงค ์

ในการใชบ้ริการ 
X  

ติดต่อธุรกิจ 
3.92 

ประชุม/สัมมนา 
3.85 

ศึกษาเล่าเรียน 
3.13 

เยีย่มญาติ 
3.68 

ท่องเท่ียว 
3.88 

ติดต่อธุรกิจ 3.92 - 0.07 
(0.850) 

0.79 
(0.022*) 

0.24 
(0.509) 

0.04 
(0.885) 

ประชุม/สัมมนา 3.85 - - 0.72 
(0.037*) 

0.17 
(0.642) 

-0.03 
(0.912) 

ศึกษาเล่าเรียน 3.13 - - - -0.55 
(0.095) 

-0.75 
(0.001*) 

เยีย่มญาติ 3.68 - - - - -0.2 
(0.448) 

ท่องเท่ียว 3.88 - - - - - 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
  



 
 

จากตารางท่ี 4.95 ผลการวเิคราะห์พบวา่ การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีวตัถุประสงคใ์น
การใช้บริการเพื่อติดต่อธุรกิจ มีการรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นทกัษะในการใช้เคร่ืองมือของ
พนกังาน น้อยกว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการเพื่อศึกษาเล่า
เรียน โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.022  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมี
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการเพื่อติดต่อธุรกิจ มีการรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นทกัษะในการใช้
เคร่ืองมือของพนกังาน น้อยกวา่ การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการ
เพื่อศึกษาเล่าเรียน แตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.79     

 ผลการวเิคราะห์พบวา่ การรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการเพื่อ
ประชุม/สัมมนา มีการรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นทักษะในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน นอ้ย
กว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการเพื่อศึกษาเล่าเรียน โดยมีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.037 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีวตัถุประสงค์
ในการใชบ้ริการเพื่อประชุม/สัมมนา มีการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ
ของพนกังาน น้อยกว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีวตัถุประสงค์ในการใชบ้ริการเพื่อศึกษา
เล่าเรียน แตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.72      

 ผลการวเิคราะห์พบวา่ การรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการเพื่อ
ศึกษาเล่าเรียน มีการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน นอ้ยกวา่ 
การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการเพื่อท่องเท่ียว โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 
0.001 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีวตัถุประสงค์ในการใช้
บริการเพื่อศึกษาเล่าเรียน มีการรับรู้คุณภาพในการให้บริการด้านทกัษะในการใช้เคร่ืองมือของ
พนกังาน น้อยกว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการเพื่อท่องเท่ียว 
แตกต่างกนั โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 0.75       

 ด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน  จ  าแนกตามวตัถุประสงค์ในการใช้บริการ  ด้วยสถิติ  
(One Way ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.062 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการ  แตกต่างกนั มีผลต่อด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน  
ไม่แตกต่างกนั          
  

 



 
 

สรุปผลรวมปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพในการให้บริการจ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการใช้
บริการ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.065 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ แตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการให้บริการไม่
แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่2.4.6  ความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

0H : ความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ 
ไม่แตกต่างกนั 

1H : ความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ 
แตกต่างกนั 

การวิเคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ คือ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของ
ประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งสถานภาพท่ี
ต่างกนั โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H )  
ก็ต่อเม่ือ ค่า F – Prob. นอ้ยกวา่ 0.05 และถา้มีสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) จึงต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบแบบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least – Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.96  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ     
                      ในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ 

ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-
Ratio 

F-Prob. 

1. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.566 4 0.391 0.773 0.545 
ภายในกลุ่ม 48.099 95 0.506   
รวม 49.665 99    

2. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการของ
พนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 4.751 4 1.188 2.971 0.023* 
ภายในกลุ่ม 37.981 95 0.400   
รวม 42.732 99    

3. ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการของ
พนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 2.507 4 0.627 1.226 0.305 

 ภายในกลุ่ม 48.583 95 0.511   
 รวม 51.090 99    
4. ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของ
พนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 2.762 4 .690 1.316 0.270 

 ภายในกลุ่ม 49.828 95 .525   
 รวม 52.590 99    
5. ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ระหวา่งกลุ่ม 2.490 4 .623 1.399 0.240 
 ภายในกลุ่ม 42.267 95 .445   
 รวม 44.757 99    
ผลรวมการรับรู้คุณภาพในการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.327 4 0.582 1.472 0.217 

 ภายในกลุ่ม 37.546 95 0.395   
 รวม 39.873 99    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.96 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพในการ
ใหบ้ริการในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ ไดผ้ลการวิเคราะห์ดงัน้ี
 ด้านสภาพแวดล้อมในการให้บริการ  จ  าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ  ด้วยสถิติ 
(One Way ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.545 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการ



 
 

ให้บริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการแตกต่างกัน มีผลต่อด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน  
ไม่แตกต่างกนั           

ด้านกระบวนการให้บริการของพนักงาน จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ ด้วยสถิติ  
(One Way ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.023 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก ( 0H ) และ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นกระบวนการให้บริการของพนกังาน 
แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.97  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความถ่ีในการใชบ้ริการ ท่ีมีผลต่อปัจจยั    
                       ดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการของพนกังาน 

Multiple Comparisons 
ความถ่ีในการ 
ใชบ้ริการ 

X  
คร้ังแรก 

3.96 
1 – 2 คร้ัง 

3.93 
3 – 4 คร้ัง 

3.81 
5 – 6  คร้ัง 

3.35 
มากกวา่ 7 คร้ัง 

3.37 
คร้ังแรก 3.96 - 0.03 

(0.913) 
0.15 

(0.597) 
0.61 

(0.076) 
0.59 

(0.053) 
1 – 2 คร้ัง 3.93 - - 0.12 

(0.475) 
0.58 

(0.025*) 
0.56 

(0.006*) 
3 – 4 คร้ัง 3.81 - - - 0.46 

(0.104) 
0.44 

(0.062) 
5 – 6 คร้ัง 3.35 - - - - -0.02 

(0.953) 
มากกวา่ 7 คร้ัง 3.37 - - - - - 
* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.97 ผลการวิเคราะห์พบวา่ การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง มีการรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นกระบวนการให้บริการของพนกังานนอ้ย
กวา่ การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ 5-6 คร้ัง โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.025  
ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการ  
1-2 คร้ัง มีการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการของพนกังานนอ้ยกวา่ การรับรู้
คุณภาพในการให้บริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ 5-6 คร้ัง แตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.58  
  ผลการวิเคราะห์พบวา่ การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง 
มีการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการดา้นกระบวนการให้บริการของพนกังานนอ้ยกวา่ การรับรู้คุณภาพ



 
 

ในการให้บริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการมากกวา่ 7 คร้ัง โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.006  ซ่ึงนอ้ยกวา่  
0.05 หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง มีการรับรู้
คุณภาพในการให้บริการดา้นกระบวนการให้บริการของพนกังานน้อยกว่า การรับรู้คุณภาพในการ
ใหบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการมากกวา่ 7 คร้ัง แตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.56 

 ด้านทักษะในการให้บริการของพนักงาน  จ  าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ  ด้วยสถิติ  
(One Way ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.305 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นทกัษะในการให้บริการของพนกังาน  
ไม่แตกต่างกนั   
  ด้านทักษะในการใช้เคร่ืองมือของพนักงาน  จ  าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ ดว้ยสถิติ 
(One Way ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.270 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน 
ไม่แตกต่างกนั  

  ด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน จ  าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ ด้วยสถิติ (One Way 
ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.240 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีความถ่ีใน
การใชบ้ริการแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ไม่แตกต่างกนั   
 สรุปผลรวมปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพในการให้บริการจ าแนกตามความถี่ในการใช้บริการ 
ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.217 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการแตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ 
ไม่แตกต่างกนั 

 
 
 
 
 
 



 
 

สมมติฐานที ่2.4.7  ผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพใน
การใหบ้ริการแตกต่างกนั 

0H : ผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ
ไม่แตกต่างกนั 

1H : ผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั 

การวิเคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ คือ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของ
ประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งสถานภาพท่ี
ต่างกนั โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) ก็
ต่อเม่ือ ค่า F – Prob. น้อยกวา่ 0.05 และถา้มีสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) จึงต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบแบบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least – Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
ตารางที ่4.98  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ 
                       ในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการ 

ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio F-Prob. 

1. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.217 5 0.243 0.472 0.796 
ภายในกลุ่ม 48.448 94 0.515   
รวม 49.665 99    

2. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการของ
พนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 3.143 5 0.629 1.493 0.200 
ภายในกลุ่ม 39.589 94 0.421   
รวม 42.732 99    

3. ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการของ
พนกังาน 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.382 5 0.276 0.523 0.759 
ภายในกลุ่ม 49.708 94 0.529   
รวม 51.090 99 

   

4. ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของ
พนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 1.822 5 0.364 0.675 0.644 
ภายในกลุ่ม 50.768 94 0.540   
รวม 52.590 99    



 
 

ตารางที ่4.98  (ต่อ) 
ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพ 

ในการใหบ้ริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio F-Prob. 

5. ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ระหวา่งกลุ่ม 1.082 5 0.216 0.466 0.801 
 ภายในกลุ่ม 43.675 94 0.465   
 รวม 44.757 99    
ผลรวมการรับรู้คุณภาพในการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.376 5 0.275 0.672 0.645 
ภายในกลุ่ม 38.496 94 0.410   
รวม 39.873 99    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.98 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการในภาพรวม และ รายด้านต่าง ๆ จ าแนกตามผูร่้วมเดินทางในการใช้บริการ ได้ผลการ
วเิคราะห์ดงัน้ี          

 ด้านสภาพแวดล้อมในการให้บริการ จ  าแนกตามผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการดว้ยสถิติ (One 
Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.796 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมี 
ผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน ไม่แตกต่างกนั
 ด้านกระบวนการให้บริการของพนักงาน จ าแนกตามผู ้ร่วมเดินทางในการใช้บริการ 
ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.200 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีผูร่้วมเดินทางในการใช้บริการแตกต่างกัน มีผลต่อด้านกระบวนการให้บริการของ
พนกังาน ไม่แตกต่างกนั         

 ด้านทักษะในการให้บริการของพนักงาน  จ  าแนกตามผู ้ร่วมเดินทางในการใช้บริการ 
ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.759 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีผูร่้วมเดินทางในการใช้บริการแตกต่างกนั มีผลต่อด้านทกัษะในการให้บริการของ
พนกังาน ไม่แตกต่างกนั 

ด้านทักษะในการใช้เคร่ืองมือของพนักงาน  จ  าแนกตามผูร่้วมเดินทางในการใช้บริการ 
ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.644 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการ



 
 

ให้บริการท่ีมีผูร่้วมเดินทางในการใช้บริการแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นทกัษะในการใช้เคร่ืองมือของ
พนกังาน ไม่แตกต่างกนั         
 ด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน  จ  าแนกตามผู ้ร่วมเดินทางในการใช้บริการ ด้วยสถิติ  
(One Way ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.801 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีผูร่้วมเดินทางในการใช้บริการแตกต่างกัน มีผลต่อด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน  
ไม่แตกต่างกนั          
 สรุปผลรวมปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพในการให้บริการจ าแนกตามผู้ร่วมเดินทางในการใช้
บริการ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.645 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีผูร่้วมเดินทางในการใช้บริการแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในการให้บริการไม่
แตกต่างกนั 
        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

สมมติฐานที ่2.4.8 เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
แตกต่างกนั 

0H : เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

1H : เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 สถิติท่ีจะน ามาใช้วิเคราะห์ จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร 2 
กลุ่ม โดยการสุ่มตวัอยา่งจากแต่ละกลุ่มอยา่งเป็นอิสระจากกนั (Independent t-test) โดยใชร้ะดบัความ
เช่ือมัน่ 95 % ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) เม่ือ 2 - tailed Prob. (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่4.99  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของดา้นการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
                       ในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามเพศ  

การประเมินประสิทธิภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

t – test for Equality of Means 
เพศ X  S.D t df Prob. 

1. การประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะ
แวดลอ้ม 

ชาย 3.90 0.643 1.395 98 0.166 
หญิง 3.71 0.704    

2. การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยั
ป้อน 

ชาย 3.83 0.695 0.607 98 0.545 
หญิง 3.75 0.663    

3. การประเมินกระบวนการ ชาย 3.90 0.762 1.291 98 0.200 
หญิง 3.71 0.713    

4. การประเมินผลผลิต ชาย 3.96 0.638 1.054 98 0.294 
หญิง 3.81 0.744    

ผลรวมประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ชาย 3.90 0.620 1.223 98 0.224 
หญิง 3.74 0.624    

จากตารางท่ี 4.99 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการประเมินประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามเพศ ไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี  
 การประเมินด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม  จ  าแนกตามเพศ ด้วยค่าสถิติ (Independent  
t-test) พบวา่ มีค่า Prob. เท่ากบั 0.166 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก ( 0H ) หมายความว่า การประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีเพศ
แตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม ไม่แตกต่างกนั  
  



 
 

การประเมินปัจจัยเบื้องต้น หรือ ปัจจัยป้อน  จ  าแนกตามเพศ ด้วยค่าสถิติ (Independent  
t-test) พบวา่ มีค่า Prob. เท่ากบั 0.545 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก ( 0H ) หมายความว่า การประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีเพศ
แตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อนไม่แตกต่างกนั   
 การประเมินกระบวนการ จ  าแนกตามเพศ ดว้ยค่าสถิติ (Independent t-test) พบวา่ มีค่า Prob. 
เท่ากบั 0.200 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
( 0H ) หมายความว่า การประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีผลต่อการ
ประเมินกระบวนการ ไม่แตกต่างกนั       
 การประเมินผลผลิต จ  าแนกตามเพศ ด้วยค่าสถิติ (Independent t-test) พบว่า มีค่า Prob. 
เท่ากบั 0.294 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
( 0H ) หมายความว่า การประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีผลต่อการ
ประเมินผลผลิต ไม่แตกต่างกนั       
 ผลรวมด้านการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ  จ  าแนกตามเพศ ด้วยค่าสถิ ติ 
(Independent t-test) พบวา่ มีค่า Prob. เท่ากบั 0.224 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานรอง 
( 1H ) และ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการท่ี
มีเพศแตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่2.4.9  อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
แตกต่างกนั 

0H : อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

1H : อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
การวิเคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ คือ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของ

ประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งสถานภาพท่ี
ต่างกนั โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) ก็
ต่อเม่ือ ค่า F – Prob. น้อยกวา่ 0.05 และถา้มีสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) จึงต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบแบบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least – Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 



 
 

ตารางที ่4.100  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างดา้นการประเมินประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
                         ในภาพรวม และรายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามอาย ุ

การประเมินประสิทธิภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio F-Prob. 

1. การประเมินดา้นบริบท หรือ 
สภาวะแวดลอ้ม 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.580 5 0.316 0.666 0.650 
ภายในกลุ่ม 44.593 94 0.474   
รวม 46.173 99    

2. การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ 
ปัจจยัป้อน 

ระหวา่งกลุ่ม 1.919 5    0.384     0.835     0.528 
ภายในกลุ่ม 43.209 94    0.460   
รวม 45.128 99    

3. การประเมินกระบวนการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 2.161 5 0.432 0.788 0.561 
ภายในกลุ่ม 51.568 94 0.549   
รวม 53.729 99    

4. การประเมินผลผลิต ระหวา่งกลุ่ม 5.582 5 1.116 2.426 0.041* 
ภายในกลุ่ม 43.258 94 0.460   
รวม 48.840 99    

ผลรวมประสิทธิภาพการใหบ้ริการ  ระหวา่งกลุ่ม 2.004 5 0.401 1.028 0.406 
ภายในกลุ่ม 36.633 94 0.390   
รวม 38.637 99    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.100 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการประเมินประสิทธิภาพใน
การใหบ้ริการในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามอาย ุไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี  

 การประเมินผลด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม จ าแนกตามอายุ ด้วยสถิติ (One Way 
ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.650 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีอายุ
แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินผลดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม ไม่แตกต่างกนั 

 การประเมินปัจจัยเบือ้งต้น หรือ ปัจจัยป้อน จ าแนกตามอายุ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) 
พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.528 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีอายุแตกต่างกนั 
มีผลต่อดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน ไม่แตกต่างกนั   
  



 
 

การประเมินกระบวนการ จ าแนกตามอายุ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบว่า มีค่า F - 
Prob. เท่ากบั 0.561 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีอายุแตกต่างกนั มีผลต่อดา้น
การประเมินผลดา้นการประเมินกระบวนการ ไม่แตกต่างกนั     

 การประเมินผลผลิต จ าแนกตามอายุ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob.
เท่ากบั 0.041 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่ากว่า 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีอายุแตกต่างกนั มีผลต่อดา้น
การประเมินผลดา้นการประเมินผลผลิต แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.101  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของอาย ุท่ีมีผลต่อดา้นการประเมิน 
                         ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ดา้นการประเมินผลผลิต 

Multiple Comparisons 
อาย ุ X  

ต ่ากวา่ 20 ปี 
3.92 

21 –  30 ปี 
3.97 

31 –  40 ปี 
3.95 

41 –  50 ปี
3.66 

51 - 60 ปี 
3.66 

มากกวา่ 60 ปี 
2.93 

ต ่ากวา่ 20 ปี 3.92 - -0.05 
(0.806) 

-0.03 
(0.898) 

0.26 
(0.386) 

0.26 
(0.557) 

0.99 
(0.007*) 

21 – 30 ปี 3.97 - - 0.02 
(0.886) 

0.31 
(0.217) 

0.31 
(0.447) 

1.04 
(0.002*) 

31 – 40 ปี 3.95 - - - 0.29 
(0.275) 

0.29 
(0.490) 

1.02 
(0.003*) 

41 – 50 ปี 3.66 - - - - 0.00 
(0.100) 

0.73 
(0.056) 

51 – 60 ปี 3.66 - - - - - 0.73 
(0.142) 

มากกวา่ 60 ปี 2.93 - - - - - - 
* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       

 จากตารางท่ี 4.101 ผลการวิเคราะห์พบวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอายุ ต  ่า
กวา่ 20 ปี มีการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการดา้นการประเมินผลผลิต นอ้ยกวา่ การประเมิน
ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอายุ มากกว่า 60 ปี โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.007 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอายุ ต  ่ากว่า 20 ปี มีการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นการประเมินผลผลิต นอ้ยกวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ



 
 

ท่ีมีอาย ุมากกวา่ 60 ปี แตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.99     

 ผลการวิเคราะห์พบว่า การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอายุ 21 - 30 ปี มีการ
ประเมินประสิทธิภาพการให้บริการดา้นการประเมินผลผลิต นอ้ยกวา่ การประเมินประสิทธิภาพการ
ให้บริการท่ีมีอายุ มากกว่า 60 ปี โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การ
ประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอายุ 21 - 30 ปี มีการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการดา้น
การประเมินผลผลิต นอ้ยกวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอายุ มากกวา่ 60 ปี แตกต่าง
กนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.04        

 ผลการวิเคราะห์พบว่า การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอายุ 31 - 40 ปี มีการ
ประเมินประสิทธิภาพการให้บริการดา้นการประเมินผลผลิต นอ้ยกวา่ การประเมินประสิทธิภาพการ
ให้บริการท่ีมีอายุ มากกว่า 60 ปี โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การ
ประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอายุ 31 - 40 ปี มีการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ 
ดา้นการประเมินผลผลิต น้อยกว่า การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอายุ มากกว่า 60 ปี 
แตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.02       

 สรุปผลรวมด้านการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการจ าแนกตามอายุ ดว้ยสถิติ (One Way 
ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.406 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีอายุ
แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่2.4.10 อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
แตกต่างกนั 

0H : อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

1H  : อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
การวิเคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ คือ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของ

ประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งสถานภาพท่ี
ต่างกนั โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) ก็
ต่อเม่ือ ค่า F – Prob. น้อยกวา่ 0.05 และถา้มีสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) จึงต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบแบบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least – Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 



 
 

ตารางที ่4.102  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างดา้นการประเมินประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ      
                         ในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามอาชีพ 

การประเมินประสิทธิภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio F-Prob. 

1. การประเมินดา้นบริบท หรือ 
สภาวะแวดลอ้ม 
 

ระหวา่งกลุ่ม 5.952 5 1.190 2.782 0.022* 
ภายในกลุ่ม 40.221 94 0.428   
รวม 46.173 99    

2. การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ 
ปัจจยัป้อน 

ระหวา่งกลุ่ม 2.494 5 0.499 1.100 0.366 
ภายในกลุ่ม 42.633 94 0.454   
รวม 45.128 99    

3. การประเมินกระบวนการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 6.913 5 1.383 2.776 0.022* 
ภายในกลุ่ม 46.815 94 0.498   
รวม 53.729 99    

4. การประเมินผลผลิต ระหวา่งกลุ่ม 3.231 5 0.646 1.332 0.258 
ภายในกลุ่ม 45.609 94 0.485   
รวม 48.840 99    

ผลรวมประสิทธิภาพการใหบ้ริการ  ระหวา่งกลุ่ม 3.925 5 0.785 2.126 0.069 
ภายในกลุ่ม 34.712 94 0.369   
รวม 38.637 99    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.102 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการประเมินประสิทธิภาพใน
การใหบ้ริการในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามอาชีพ ไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี 
   

 
 
 
 
 
 
 



 
 

การประเมินด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม  จ  าแนกตามอาชีพด้วยสถิติ (One Way 
ANOVA) พบวา่ มีค่า Prob. เท่ากบั 0.022 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) 
และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.103  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของอาชีพ ท่ีมีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพ   
                         การใหบ้ริการ ดา้นการประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม 

Multiple Comparisons 
อาชีพ X  

พนกังานรับ
ราชการ 

 
4.22 

พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

 
4.76 

พนกังาน
บริษทั/
หา้งร้าน 

3.57 

เจา้ของ
ธุรกิจ
ส่วนตวั 

3.47 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

 
3.85 

อาชีพ
อ่ืน ๆ 

 
3.07 

พนกังานรับราชการ 4.22 - -0.54 
(0.209) 

0.65 
(0.044*) 

0.75 
(0.015*) 

0.37 
(0.218) 

1.15 
(0.628) 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 4.76 - - 1.19 
(0.531) 

1.29 
(0.318) 

0.91 
(0.731) 

1.69 
(0.727) 

พนกังานบริษทั/ 
หา้งร้าน 

3.57 - - - 0.1 
(0.675) 

-0.28 
(0.185) 

0.5 
(0.026*) 

เจา้ของธุรกิจส่วนตวั 3.47 - - - - -0.38 
(0.042*) 

0.4 
(0.003*) 

นกัเรียน/นกัศึกษา 3.85 - - - - - 0.78 
(0.244) 

อาชีพอ่ืน ๆ 4.07 - - - - - - 
 

จากตารางท่ี 4.103 ผลการวิเคราะห์พบวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพ
พนักงานรับราชการ มีการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการด้านการประเมินด้านบริบท หรือ 
สภาวะแวดลอ้ม น้อยกวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั/ห้างร้าน 
โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.044 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ี
มีอาชีพพนกังานรับราชการ มีการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการดา้นการประเมินดา้นบริบท 
หรือ สภาวะแวดลอ้ม น้อยกว่า การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษทั/ 
หา้งร้าน แตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.65      



 
 

 ผลการวเิคราะห์พบวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานรับราชการ 
มีการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการดา้นการประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม นอ้ยกวา่ 
การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้ของธุรกิจส่วนตวั โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.015  
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานรับราชการ 
มีการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการดา้นการประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม นอ้ยกวา่ 
การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้ของธุรกิจส่วนตวั แตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.75          
 ผลการวิเคราะห์พบว่า การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษทั/ 
ห้างร้าน มีการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการดา้นการประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม 
นอ้ยกวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.026 ซ่ึงนอ้ย
กว่า 0.05 หมายความว่า การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั/ห้างร้าน  
มีการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการดา้นการประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม นอ้ยกวา่ 
การประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ แตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.05 
 ผลการวเิคราะห์พบวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้ของธุรกิจส่วนตวั 
มีการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการดา้นการประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม นอ้ยกวา่ 
การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษาโดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.042  
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพเจา้ของธุรกิจส่วนตวั 
มีการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการดา้นการประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม นอ้ยกวา่ 
การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา แตกต่างกัน โดยมีค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 0.38          
 ผลการวเิคราะห์พบวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้ของธุรกิจส่วนตวั 
มีการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการดา้นการประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม นอ้ยกวา่ 
การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05 
หมายความว่า การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้ของธุรกิจส่วนตวั มีการประเมิน
ประสิทธิภาพการให้บริการดา้นการประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม นอ้ยกว่า การประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ แตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.4 

 
 



 
 

การประเมินปัจจัยเบือ้งต้น หรือ ปัจจัยป้อน จ  าแนกตามอาชีพ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) 
พบวา่ มีค่า Prob. เท่ากบั 0.366 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
มีผลต่อการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อนไม่แตกต่างกนั 

การประเมินกระบวนการ จ  าแนกตามอาชีพ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า Prob. 
เท่ากบั 0.022 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
( 0H ) หมายความว่า การประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อการ
ประเมินกระบวนการ แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.104  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของอาชีพ ท่ีมีผลต่อดา้นการประเมิน   
                         ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ดา้นการประเมินกระบวนการ 

Multiple Comparisons 
อาชีพ X  

พนกังานรับ
ราชการ 

 
3.94 

พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

 
3.90 

พนกังาน
บริษทั/
หา้งร้าน 

3.47 

เจา้ของ
ธุรกิจ
ส่วนตวั 

3.52 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

 
3.79 

อาชีพ
อ่ืน ๆ 

 
4.19 

พนกังานรับราชการ 3.94 - 0.04 
(0.920) 

0.47 
(0.177) 

0.42 
(0.195) 

0.15 
(0.645) 

-0.25 
(0.439) 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 3.90 - - 0.43 
(0.193) 

0.38 
(0.212) 

0.11 
(0.720) 

-0.29 
(0.342) 

พนกังานบริษทั/ 
หา้งร้าน 

3.47 - - - -0.05 
(0.849) 

-0.32 
(0.167) 

-0.72 
(0.004*) 

เจา้ของธุรกิจส่วนตวั 3.52 - - - - -0.27 
(0.168) 

-0.67 
(0.002*) 

นกัเรียน/นกัศึกษา 3.79 - - - - - 0.72 
(0.050) 

อาชีพอ่ืน ๆ 4.19 - - - - - - 
 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 



 
 

จากตารางท่ี 4.104 ผลการวิเคราะห์พบวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพ
พนกังานบริษทั/ห้างร้าน มีการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการดา้นการประเมินกระบวนการ  
นอ้ยกวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.004 ซ่ึงนอ้ย
กว่า 0.05 หมายความว่า การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั/ห้างร้าน  
มีการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการด้านการประเมินกระบวนการ น้อยกว่า การประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ แตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.72  
 ผลการวเิคราะห์พบวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้ของธุรกิจส่วนตวั 
มีการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการด้านการประเมินกระบวนการ น้อยกว่า การประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 
การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้ของธุรกิจส่วนตวั มีการประเมินประสิทธิภาพ
การให้บริการด้านการประเมินกระบวนการ น้อยกว่า การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมี
อาชีพอ่ืน ๆ แตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.67      
 การประเมินผลผลิต จ  าแนกตามอาชีพ ด้วยสถิติ (One Way ANOVA) พบว่า มีค่า Prob. 
เท่ากบั 0.258 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
( 0H ) หมายความว่า การประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อการ
ประเมินผลผลิต ไม่แตกต่างกนั        
 ผลรวมด้านการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ จ  าแนกตามอาชีพ ดว้ยสถิติ (One Way 
ANOVA) พบวา่ มีค่า Prob. เท่ากบั 0.069 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) 
และ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่2.4.11  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการแตกต่างกนั 

0H : ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
ไม่แตกต่างกนั 

1H  : ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
แตกต่างกนั 

การวิเคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ คือ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของ
ประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งสถานภาพท่ี
ต่างกนั โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H )  



 
 

ก็ต่อเม่ือ ค่า F – Prob. นอ้ยกวา่ 0.05 และถา้มีสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) จึงต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบแบบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least – Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
ตารางที ่4.105  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างดา้นการประเมินประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
                         ในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

การประเมินประสิทธิภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio F-Prob. 

1. การประเมินดา้นบริบท หรือ 
สภาวะแวดลอ้ม 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.513 4 0.378 0.805 0.525 
ภายในกลุ่ม 44.660 95 0.470   
รวม 46.173 99    

2. การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ 
ปัจจยัป้อน 

ระหวา่งกลุ่ม 2.540 4 0.635 1.417 0.234 
ภายในกลุ่ม 42.587 95 0.448   
รวม 45.128 99    

3. การประเมินกระบวนการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 2.365 4 0.591 1.094 0.364 
ภายในกลุ่ม 51.363 95 0.541   
รวม 53.729 99    

4. การประเมินผลผลิต ระหวา่งกลุ่ม 2.123 4 0.531 1.079 0371 
ภายในกลุ่ม 46.717 95 0.492   
รวม 48.840 99    

ผลรวมประสิทธิภาพการใหบ้ริการ  ระหวา่งกลุ่ม 1.179 4 0.295 0.748 0.562 
ภายในกลุ่ม 37.458 95 0.394   
รวม 38.637 99    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.105 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการประเมินประสิทธิภาพใน
การให้บริการในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามระดบัการศึกษา ไดผ้ลการวิเคราะห์ดงัน้ี
 การประเมินผลด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม จ าแนกตามระดับการศึกษา ด้วยสถิติ  
(One Way ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.525 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการ
ให้บริการท่ีมีระดับการศึกษา แตกต่างกัน มีผลต่อด้านการประเมินผลด้านบริบท หรือ สภาวะ



 
 

แวดลอ้ม ไม่แตกต่างกนั         
 การประเมินปัจจัยเบื้องต้น หรือ ปัจจัยป้อน จ าแนกตามระดับการศึกษา ด้วยสถิติ  
(One Way ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.234 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน ไม่
แตกต่างกนั          
 การประเมินกระบวนการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่  
มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.364 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธ
สมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีระดับการศึกษา
แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินผลดา้นการประเมินกระบวนการ ไม่แตกต่างกนั  
 การประเมินผลผลิต จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า  
F - Prob. เท่ากบั 0.371 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกนั 
มีผลต่อดา้นการประเมินผลผลิตดา้นการประเมินผลผลิต แตกต่างกนั    
 สรุปผลรวมด้านการประสิทธิภาพการให้บริการจ าแนกตามระดับการศึกษา ด้วยสถิติ  
(One Way ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.562 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่2.4.12  วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

0H : วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

1H  : วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

การวิเคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ คือ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของ
ประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งสถานภาพท่ี
ต่างกนั โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H )  
ก็ต่อเม่ือ ค่า F – Prob. นอ้ยกวา่ 0.05 และถา้มีสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) จึงต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบแบบเชิงซ้อน (Multiple 



 
 

Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least – Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
ตารางที ่4.106  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างดา้นการประเมินประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ   
                         ในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 

การประเมินประสิทธิภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio F-Prob. 

1. การประเมินดา้นบริบท หรือ 
สภาวะแวดลอ้ม 
 

ระหวา่งกลุ่ม 2.732 4 0.683 1.493 0.210 
ภายในกลุ่ม 43.442 95 0.457   
รวม 46.173 99    

2. การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ 
ปัจจยัป้อน 

ระหวา่งกลุ่ม 3.948 4 0.987 2.277 0.067 
ภายในกลุ่ม 41.179 95 0.433   
รวม 45.128 99    

3. การประเมินกระบวนการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.630 4 0.407 0.743 0.565 
ภายในกลุ่ม 52.099 95 0.548   
รวม 53.729 99    

4. การประเมินผลผลิต ระหวา่งกลุ่ม 1.496 4 0.374 0.751 0.560 
ภายในกลุ่ม 47.344 95 0.498   
รวม 48.840 99    

ผลรวมประสิทธิภาพการใหบ้ริการ  ระหวา่งกลุ่ม 2.058 4 0.514 1.336 0.262 
ภายในกลุ่ม 36.579 95 0.385   
รวม 38.637 99    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.106 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการประเมินประสิทธิภาพใน
การให้บริการในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามวตัถุประสงค์ในการใช้บริการไดผ้ลการ
วเิคราะห์ดงัน้ี          
 การประเมินผลด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม จ าแนกตามวตัถุประสงค์ในการใช้บริการ
ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.210 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการ
ให้บริการท่ีมีวตัถุประสงค์ในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินผลดา้นบริบท หรือ 
สภาวะแวดลอ้ม ไม่แตกต่างกนั        



 
 

 การประเมินปัจจัยเบื้องต้น หรือ ปัจจัยป้อน จ าแนกตามวตัถุประสงคใ์นการใช้บริการ ดว้ย
สถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.067 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการ
ให้บริการท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ 
ปัจจยัป้อน ไม่แตกต่างกนั        
 การประเมินกระบวนการ จ าแนกตามวตัถุประสงค์ในการใช้บริการ ดว้ยสถิติ (One Way 
ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.565 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมี
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินผลดา้นการประเมินกระบวนการ  
ไม่แตกต่างกนั          
 การประเมินผลผลติ จ าแนกตามวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) 
พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.560 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีวตัถุประสงค์
ในการใช้บริการ แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินผลผลิตดา้นการประเมินผลผลิต แตกต่างกนั  
  สรุปผลรวมด้านการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการจ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการใช้
บริการ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.262 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การประเมิน
ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการใช้บริการ แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่2.4.13  ความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการแตกต่างกนั 

0H : ความถ่ีในการใช้บริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ
ไม่แตกต่างกนั 

1H  : ความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ
แตกต่างกนั 

การวิเคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ คือ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของ
ประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งสถานภาพท่ี
ต่างกนั โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) ก็
ต่อเม่ือ ค่า F – Prob. น้อยกวา่ 0.05 และถา้มีสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 



 
 

ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) จึงต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบแบบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least – Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
ตารางที ่4.107  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างดา้นการประเมินประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
                         ในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ 

การประเมินประสิทธิภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio F-Prob. 

1. การประเมินดา้นบริบท หรือ 
สภาวะแวดลอ้ม 
 

ระหวา่งกลุ่ม 4.250 4 1.063 2.408 0.055 
ภายในกลุ่ม 41.923 95 0.441   
รวม 46.173 99    

2. การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ 
ปัจจยัป้อน 

ระหวา่งกลุ่ม .761 4 0.190 0.407 0.803 
ภายในกลุ่ม 44.366 95 0.467   
รวม 45.128 99    

3. การประเมินกระบวนการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.918 4 0.480 0.879 0.479 
ภายในกลุ่ม 51.811 95 0.545   
รวม 53.729 99    

4. การประเมินผลผลิต ระหวา่งกลุ่ม 3.943 4 0.986 2.086 0.089 
ภายในกลุ่ม 44.897 95 0.473   
รวม 48.840 99    

ผลรวมประสิทธิภาพการใหบ้ริการ  ระหวา่งกลุ่ม 1.930 4 0.482 1.248 0.296 
ภายในกลุ่ม 36.707 95 0.386   
รวม 38.637 99    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.107 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการประเมินประสิทธิภาพใน
การให้บริการในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการไดผ้ลการวิเคราะห์
ดงัน้ี  
  การประเมินผลด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ  
ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.055 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินผลดา้นบริบท หรือ สภาวะ



 
 

แวดลอ้ม ไม่แตกต่างกนั         
 การประเมินปัจจัยเบื้องต้น หรือ ปัจจัยป้อน จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ 
ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.803 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการ
ให้บริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยั
ป้อน ไม่แตกต่างกนั         
 การประเมินกระบวนการ จ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) 
พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.479 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินผลดา้นการประเมินกระบวนการ ไม่แตกต่างกนั 
 การประเมินผลผลิต จ าแนกความถ่ีในการใชบ้ริการ  ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบว่า  
มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.089 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธ
สมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีความถ่ีในการใช้
บริการ แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินผลผลิตดา้นการประเมินผลผลิต แตกต่างกนั 
 สรุปผลรวมด้านการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการจ าแนกตามความถี่ในการใช้บริการ  
ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.296 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการ
ให้บริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการ แตกต่างกัน มีผลต่อด้านประสิทธิภาพการให้บริการ  
ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่2.4.14 ผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

0H : ผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

1H  : ผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการประเมินประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

การวิเคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ คือ การทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของ
ประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งสถานภาพท่ี
ต่างกนั โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) ก็
ต่อเม่ือ ค่า F – Prob. น้อยกวา่ 0.05 และถา้มีสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 



 
 

ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) จึงต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบแบบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least – Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
ตารางที ่4.108  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างดา้นการประเมินประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ  
                         ในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการ 

การประเมินประสิทธิภาพ 
ในการใหบ้ริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio F-Prob. 

1. การประเมินดา้นบริบท หรือ 
สภาวะแวดลอ้ม 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.024 5 0.205 0.426 0.829 
ภายในกลุ่ม 45.149 94 0.480   
รวม 46.173 99    

2. การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ 
ปัจจยัป้อน 

ระหวา่งกลุ่ม 0.613 5 0.123 0.259 0.934 
ภายในกลุ่ม 44.514 94 0.474   
รวม 45.128 99    

3. การประเมินกระบวนการ 
 
 

ระหวา่งกลุ่ม 2.703 5 0.541 0.996 0.425 
ภายในกลุ่ม 51.026 94 0.543   
รวม 53.729 99    

4. การประเมินผลผลิต ระหวา่งกลุ่ม 1.838 5 0.368 0.735 0.599 
ภายในกลุ่ม 47.002 94 0.500   
รวม 48.840 99    

ผลรวมประสิทธิภาพการใหบ้ริการ  ระหวา่งกลุ่ม 0.895 5 0.179 0.446 0.815 
ภายในกลุ่ม 37.742 94 0.402   
รวม 38.637 99    

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.108 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการประเมินประสิทธิภาพใน
การให้บริการในภาพรวม และ รายดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามผูร่้วมเดินทางในการใช้บริการ ไดผ้ลการ
วเิคราะห์          
 การประเมินผลด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม จ าแนกตามผูร่้วมเดินทางในการใช้บริการ  
ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.829 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการ
ให้บริการท่ีมีผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินผลดา้นบริบท หรือ 



 
 

สภาวะแวดลอ้ม ไม่แตกต่างกนั        
 การประเมินปัจจัยเบื้องต้น หรือ ปัจจัยป้อน จ าแนกตามผูร่้วมเดินทางในการใช้บริการ 
ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.934 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการท่ีมีผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ 
ปัจจยัป้อน ไม่แตกต่างกนั        
 การประเมินกระบวนการ จ าแนกตามผูร่้วมเดินทางในการใช้บริการ ดว้ยสถิติ (One Way 
ANOVA) พบว่า มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.425 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมี 
ผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินผลดา้นการประเมินกระบวนการ  
ไม่แตกต่างกนั          
 การประเมินผลผลิต จ าแนกผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) 
พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.599 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ( 0H ) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีผูร่้วมเดินทาง
ในการใช้บริการ แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินผลผลิตดา้นการประเมินผลผลิต แตกต่างกนั 
  สรุปผลรวมด้านการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการจ าแนกผู้ร่วมเดินทางในการใช้
บริการ ดว้ยสถิติ (One Way ANOVA) พบวา่ มีค่า F - Prob. เท่ากบั 0.815 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก ( 0H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง ( 1H ) หมายความว่า การประเมิน
ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั มีผลต่อดา้นประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

สมมติฐานที ่2.4.15 การรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ และ ผลกระทบต่อการ
ประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

 0H : การรับรู้คุณภาพในการให้บริการไม่มีความสัมพนัธ์ และ ผลกระทบต่อการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

1H : การรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ และ ผลกระทบต่อการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

การวเิคราะห์คร้ังน้ี สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบ คือ การทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ค่าสัมพนัธ์ของ
ตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระต่อกัน โดยใช้สถิติสหสัมพนัธ์อย่าง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐานในระดบัความเช่ือมัน่ 95 % ดงันั้น  
จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) ก็ต่อเม่ือ ค่า Sig. (2 - Tailed) นอ้ยกวา่ .05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
เป็นดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.109  แสดงผลการทดสอบความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ  
                         กบัการประเมินประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

 
การรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ 

ดา้นการประเมินประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
r Sig. ระดบัความสมัพนัธ์ ทิศทาง 

1. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ 0.811 0.000* ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 
2. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการของพนกังาน 0.753 0.000* ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 
3. ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังาน 0.800 0.000* ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 
4. ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน 0.798 0.000* ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 
5. ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน 0.818 0.000* ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 
ผลรวมการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ 0.874  0.000* ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 

จากตารางท่ี 4.109 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ 
กบั การประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการ โดยใชก้ารวิเคราะห์ของ Pearson ไดผ้ลการวิเคราะห์ 
ดงัน้ี           
 ด้านสภาพแวดล้อมในการให้บริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05 
นั้ น คือ  ยอมรับสมมติฐานรอง  ( 1H )  และ  ปฏิ เสธสมมติฐานหลัก  ( 0H )  หมายความว่า  
ดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ มีความสัมพนัธ์กบัการประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการ 
ในระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั      
  



 
 

ด้านกระบวนการให้บริการของพนักงาน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 
0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0H ) หมายความว่า  
ด้านกระบวนการให้บริการของพนักงาน มีความสัมพนัธ์กับการประเมินประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการ ในระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั 

ด้านทักษะในการให้บริการของพนักงาน  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 
0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0H ) หมายความว่า  
ด้านทักษะในการให้บริการของพนักงาน มีความสัมพนัธ์กับการประเมินประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการ ในระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั    
 ด้านทกัษะในการใช้เคร่ืองมือของพนักงาน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 
0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( 0H ) หมายความว่า  
ด้านทกัษะในการใช้เคร่ืองมือของพนักงาน มีความสัมพนัธ์กับการประเมินประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการ ในระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั    
 ด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05 นั้นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า ดา้นการเอาใจใส่ของ
พนกังาน มีความสัมพนัธ์กบัการประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการ ในระดบัความสัมพนัธ์ปาน
กลาง ในทิศทางเดียวกนั         
 ผลรวมด้านปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก ( 0H ) หมายความว่า ด้านการรับรู้คุณภาพในการให้บริการกับการประเมิน
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ ในระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.110  การประมวลผลผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นสภาพแวดลอ้มในการ
ใหบ้ริการ กบัดา้นการประเมินประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

 

1. ดา้นสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ 

  การประเมินดา้น
บริบทหรือ

สภาพแวดลอ้ม 
(Context 

Evaluation) 

การประเมินปัจจยั
เบ้ืองตน้หรือปัจจยั

ป้อน (Input 
Evaluation) 

การประเมิน
กระบวนการ 

(Process 
Evaluation) 

การ
ประเมินผล

ผลิต 
(Product 

Evaluation) 

1.1 สถานท่ีท่ีให้บริการภายในอาคาร
ผูโ้ดยสารขาออกระหว่างประเทศมี
ความสะอาดเรียบร้อย และ ปลอดภยั 

Pearson Correlation 0.563** 0.509** 0.574** 0.637** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 100 100 100 100 

1.2 ป้ายบอกทิศทาง และ ป้ายบอก
ขั้นตอนในการให้บริการมีความ
สะอาดเรียบร้อย และ เขา้ใจง่าย 

Pearson Correlation 0.723** 0.643** 0.665** 0.652** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 100 100 100 100 

1.3 อุปกรณ์ท่ีให้บริการมีความ
ปลอดภยั และ พร้อมใชง้าน
ตลอดเวลา 

Pearson Correlation 0.703** 0.636** 0.698** 0.712** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 100 100 100 100 

1.4 ส่ิงอ านวยความสะดวกภายใน
สนามบินมีความปลอดภยัเสมอ เช่น 
ลิฟต ์บนัไดเล่ือน ตูโ้ทรศพัท ์และ 
รถเขน็ เป็นตน้ 

Pearson Correlation 0.607** 0.590** 0.653** 0.666** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. The mean difference is significant at the 0.05 level.       
 จากตารางท่ี 4.110 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ 
กบัการประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการ โดยใชก้ารวิเคราะห์ของ Pearson ไดผ้ลการวิเคราะห์ 
ดงัน้ี           
 ผลการวิเคราะห์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านสภาพแวดล้อมในการให้บริการ เร่ือง  
สถานท่ีท่ีให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหว่างประเทศมีความสะอาดเรียบร้อย และ 
ปลอดภยั ป้ายบอกทิศทาง และ ป้ายบอกขั้นตอนในการให้บริการมีความสะอาดเรียบร้อย และ  
เขา้ใจง่าย อุปกรณ์ท่ีให้บริการมีความปลอดภยั และ พร้อมใชง้านตลอดเวลา ส่ิงอ านวยความสะดวก
ภายในสนามบินมีความปลอดภยัเสมอ  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการ



 
 

ดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ เร่ือง สถานท่ีท่ีให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหวา่ง
ประเทศมีความสะอาดเรียบร้อย และ ปลอดภยั ป้ายบอกทิศทาง และ ป้ายบอกขั้นตอนในการ
ให้บริการมีความสะอาดเรียบร้อย และ เขา้ใจง่าย อุปกรณ์ท่ีให้บริการมีความปลอดภยั และ พร้อมใช้
งานตลอดเวลา ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสนามบินมีความปลอดภยัเสมอ  มีความสัมพนัธ์กบั 
การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม) มีระดับ
ความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั       
 ผลการวิเคราะห์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นสภาพแวดล้อมในการให้บริการ เร่ือง  
สถานท่ีท่ีให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหว่างประเทศมีความสะอาดเรียบร้อย และ 
ปลอดภยั ป้ายบอกทิศทาง และ ป้ายบอกขั้นตอนในการให้บริการมีความสะอาดเรียบร้อย และ เขา้ใจ
ง่าย อุปกรณ์ท่ีให้บริการมีความปลอดภยั และ พร้อมใชง้านตลอดเวลา ส่ิงอ านวยความสะดวกภายใน
สนามบินมีความปลอดภยัเสมอ  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น
สภาพแวดล้อมในการให้บริการ เร่ือง สถานท่ีท่ีให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหว่าง
ประเทศมีความสะอาดเรียบร้อย และ ปลอดภยั ป้ายบอกทิศทาง และ ป้ายบอกขั้นตอนในการ
ให้บริการมีความสะอาดเรียบร้อย และ เขา้ใจง่าย อุปกรณ์ท่ีให้บริการมีความปลอดภยั และ พร้อมใช้
งานตลอดเวลา ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสนามบินมีความปลอดภยัเสมอ มีความสัมพนัธ์กบั 
การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินปัจจัยเบ้ืองต้น หรือ ปัจจัยป้อน) มีระดับ
ความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั       
 ผลการวิเคราะห์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นสภาพแวดล้อมในการให้บริการ เร่ือง  
สถานท่ีท่ีให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหว่างประเทศมีความสะอาดเรียบร้อย และ 
ปลอดภยั ป้ายบอกทิศทาง และ ป้ายบอกขั้นตอนในการให้บริการมีความสะอาดเรียบร้อย และ เขา้ใจ
ง่าย, อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการมีความปลอดภยั และ พร้อมใชง้านตลอดเวลา ส่ิงอ านวยความสะดวกภายใน
สนามบินมีความปลอดภยัเสมอ  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น
สภาพแวดล้อมในการให้บริการ เร่ือง สถานท่ีท่ีให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหว่าง
ประเทศมีความสะอาดเรียบร้อย และ ปลอดภยั ป้ายบอกทิศทาง และ ป้ายบอกขั้นตอนในการ
ให้บริการมีความสะอาดเรียบร้อย และ เขา้ใจง่าย อุปกรณ์ท่ีให้บริการมีความปลอดภยั และ พร้อมใช้
งานตลอดเวลา ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสนามบินมีความปลอดภยัเสมอ มีความสัมพนัธ์กบั 
การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินกระบวนการ) มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง 



 
 

ในทิศทางเดียวกนั         
 ผลการวิเคราะห์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นสภาพแวดล้อมในการให้บริการ เร่ือง  
สถานท่ีท่ีให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหว่างประเทศมีความสะอาดเรียบร้อย  และ 
ปลอดภยั ป้ายบอกทิศทาง และ ป้ายบอกขั้นตอนในการให้บริการมีความสะอาดเรียบร้อย และ เขา้ใจ
ง่าย, อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการมีความปลอดภยั และ พร้อมใชง้านตลอดเวลา ส่ิงอ านวยความสะดวกภายใน
สนามบินมีความปลอดภยัเสมอ  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้น
สภาพแวดล้อมในการให้บริการ เร่ือง สถานท่ีท่ีให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหว่าง
ประเทศมีความสะอาดเรียบร้อย และ ปลอดภยั ป้ายบอกทิศทาง และ ป้ายบอกขั้นตอนในการ
ให้บริการมีความสะอาดเรียบร้อย และ เขา้ใจง่าย อุปกรณ์ท่ีให้บริการมีความปลอดภยั และ พร้อมใช้
งานตลอดเวลา ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสนามบินมีความปลอดภยัเสมอ มีความสัมพนัธ์กบั 
การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินผลผลิต) มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ใน
ทิศทางเดียวกนั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.111  การประมวลผลผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นกระบวนการใหบ้ริการของ 
                         พนกังาน กบัดา้นการประเมินประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

 

2. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการของพนกังาน 

  การประเมินดา้น
บริบทหรือ

สภาพแวดลอ้ม 
(Context 

Evaluation) 

การประเมินปัจจยั
เบ้ืองตน้หรือปัจจยั

ป้อน (Input 
Evaluation) 

การประเมิน
กระบวนการ 

(Process 
Evaluation) 

การ
ประเมินผล

ผลิต 
(Product 

Evaluation) 

2.1 พนกังานท่าอากาศยาน Pearson Correlation 0.511** 0.555** 0.474** 0.626** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 100 100 100 100 

2.2 พนกังานเช็คอิน Pearson Correlation 0.502** 0.525** 0.499** 0.555** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 100 100 100 100 

2.3 เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก Pearson Correlation 0.574** 0.499** 0.617** 0.696** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 100 100 100 100 

2.4 พนกังานตรวจคน้ Pearson Correlation 0.598** 0.533** 0.622** 0.602** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. The mean difference is significant at the 0.05 level.       
 จากตารางท่ี 4.111 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างดา้นกระบวนการให้บริการของ
พนักงาน กับการประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการ โดยใช้การวิเคราะห์ของ Pearson ได ้
ผลการวเิคราะห์ ดงัน้ี         
 ผลการวเิคราะห์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นกระบวนการให้บริการของพนกังาน ของ 
พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นกระบวนการให้บริการของ
พนกังาน ของ พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ เจา้หนา้ท่ีตรวจคน
เขา้เมืองขาออก มีความสัมพนัธ์กบัการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินดา้นบริบท 



 
 

หรือ สภาวะแวดลอ้ม) มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั   
 ผลการวเิคราะห์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นกระบวนการให้บริการของพนกังาน ของ 
พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นกระบวนการให้บริการของ
พนกังาน ของ พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ เจา้หนา้ท่ีตรวจคน
เข้าเมืองขาออก  มีความสัมพนัธ์กับการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินปัจจัย
เบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน) มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั   
 ผลการวเิคราะห์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นกระบวนการให้บริการของพนกังาน ของ 
พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นกระบวนการให้บริการของ
พนกังาน ของ พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ เจา้หนา้ท่ีตรวจคน
เข้าเมืองขาออก  มีความสัมพันธ์กับการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมิน
กระบวนการ) มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั    
 ผลการวเิคราะห์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นกระบวนการให้บริการของพนกังาน ของ 
พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นกระบวนการให้บริการของ
พนกังาน ของ พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ เจา้หนา้ท่ีตรวจคน
เขา้เมืองขาออก มีความสัมพนัธ์กบัการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินผลผลิต)  
มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.112  การประมวลผลผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นทกัษะในการใหบ้ริการของ 
                         พนกังาน กบัดา้นการประเมินประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

 
3. ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังาน 

  การประเมินดา้น
บริบทหรือ

สภาพแวดลอ้ม 
(Context 

Evaluation) 

การประเมินปัจจยั
เบ้ืองตน้หรือปัจจยั

ป้อน (Input 
Evaluation) 

การประเมิน
กระบวนการ 

(Process 
Evaluation) 

การ
ประเมินผล

ผลิต 
(Product 

Evaluation) 

3.1 พนกังานท่าอากาศยาน Pearson Correlation 0.699** 0.554** 0.672** 0.674** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 100 100 100 100 

3.2 พนกังานเช็คอิน Pearson Correlation 0.616** 0.498** 0.587** 0.638** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 100 100 100 100 

3.3 เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก Pearson Correlation 0.587** 0.520** 0.610** 0.643** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 100 100 100 100 

3.4 พนกังานตรวจคน้ Pearson Correlation 0.658** 0.447** 0.730** 0.669** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. The mean difference is significant at the 0.05 level.       
 จากตารางท่ี 4.112 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างดา้นทกัษะในการให้บริการของ
พนกังาน กบัการประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการ โดยใชก้ารวิเคราะห์ของ Pearson ไดผ้ลการ
วเิคราะห์ ดงัน้ี          
 ผลการวิเคราะห์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านทกัษะในการให้บริการของพนักงาน 
ของ พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขา
ออก มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นทกัษะในการให้บริการของ
พนกังาน ของ พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ เจา้หนา้ท่ีตรวจคน
เข้าเมืองขาออก  มีความสัมพันธ์กับการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมิน 



 
 

ดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม) มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั  
 ผลการวเิคราะห์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นทกัษะในการให้บริการของพนกังานของ 
พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นทกัษะในการให้บริการของ
พนกังาน ของ พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ เจา้หนา้ท่ีตรวจคน
เข้าเมืองขาออก  มีความสัมพนัธ์กับการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินปัจจัย
เบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน) มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั   
 ผลการวเิคราะห์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นทกัษะในการให้บริการของพนกังานของ 
พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นทกัษะในการให้บริการของ
พนกังาน ของ พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ เจา้หนา้ท่ีตรวจคน
เข้าเมืองขาออก  มีความสัมพันธ์กับการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมิน
กระบวนการ) มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั    
 ผลการวเิคราะห์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นทกัษะในการให้บริการของพนกังานของ 
พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั ( 0H ) หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นทกัษะในการให้บริการของ
พนกังาน ของ พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ เจา้หนา้ท่ีตรวจคน
เขา้เมืองขาออก มีความสัมพนัธ์กบัการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินผลผลิต)  
มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.113  การประมวลผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของ 
                         พนกังาน กบัดา้นการประเมินประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

 
4. ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน 

  การประเมินดา้น
บริบทหรือ

สภาพแวดลอ้ม 
(Context 

Evaluation) 

การประเมินปัจจยั
เบ้ืองตน้หรือปัจจยั

ป้อน (Input 
Evaluation) 

การประเมิน
กระบวนการ 

(Process 
Evaluation) 

การ
ประเมินผล

ผลิต 
(Product 

Evaluation) 

4.1 พนกังานตรวจคน้ใชเ้คร่ืองมือใน
การให้บริการไดอ้ยา่งเหมาะสมไม่
มากเกินไปจนท าให้ผูรั้บบริการรู้สึก
อึดอดัในการรับบริการ 

Pearson Correlation 0.738** 0.551** 0.727** 0.748** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 100 100 100 100 

4.2 พนกังานเช็คอิน และ เจา้หนา้ท่ี
ตรวจคนเขา้เมืองขาออกใชร้ะบบใน
การให้บริการท่ีทนัสมยัและมีการ
ปรับปรุงขอ้มูลอยา่งรวดเร็ว และ 
แม่นย  า 

Pearson Correlation 0.645** 0.596** 0.614** 0.623** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. The mean difference is significant at the 0.05 level.       
 จากตารางท่ี 4.113 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของ
พนกังาน กบัการประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการ โดยใชก้ารวิเคราะห์ของ Pearson ไดผ้ลการ
วเิคราะห์ ดงัน้ี          
 ผลการวิเคราะห์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นทกัษะในการใช่เคร่ืองมือของพนกังาน
เร่ือง พนักงานตรวจค้นใช้เคร่ืองมือในการให้บริการได้อย่างเหมาะสม  ไม่มากเกินไปจนท าให้
ผูรั้บบริการรู้สึกอึดอดัในการรับบริการ พนกังานเช็คอิน และ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออกใช้
ระบบในการให้บริการท่ีทนัสมยั และ มีการปรับปรุงขอ้มูลอยา่งรวดเร็วและแม่นย  า มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) 
หมายความว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านทักษะในการใช่เคร่ืองมือของพนักงาน เร่ือง 
พนกังานตรวจคน้ใชเ้คร่ืองมือในการให้บริการไดอ้ยา่งเหมาะสม  ไม่มากเกินไปจนท าให้ผูรั้บบริการ
รู้สึกอึดอดัในการรับบริการ พนกังานเช็คอิน และ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออกใช้ระบบในการ
ให้บริการท่ีทนัสมัย และ มีการปรับปรุงข้อมูลอย่างรวดเร็วและแม่นย  า มีความสัมพนัธ์กับการ
ประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม) มีระดับ



 
 

ความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั       
 ผลการวิเคราะห์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นทกัษะในการใช่เคร่ืองมือของพนกังาน
เร่ือง พนักงานตรวจค้นใช้เคร่ืองมือในการให้บริการได้อย่างเหมาะสม ไม่มากเกินไปจนท าให้
ผูรั้บบริการรู้สึกอึดอดัในการรับบริการ พนกังานเช็คอิน และ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออกใช้
ระบบในการให้บริการท่ีทนัสมยั และ มีการปรับปรุงขอ้มูลอยา่งรวดเร็วและแม่นย  า มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) 
หมายความว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านทักษะในการใช่เคร่ืองมือของพนักงาน เร่ือง 
พนกังานตรวจคน้ใชเ้คร่ืองมือในการให้บริการไดอ้ยา่งเหมาะสม  ไม่มากเกินไปจนท าให้ผูรั้บบริการ
รู้สึกอึดอดัในการรับบริการ พนกังานเช็คอิน และ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออกใชร้ะบบในการ
ให้บริการท่ีทนัสมัย และ มีการปรับปรุงข้อมูลอย่างรวดเร็วและแม่นย  า มีความสัมพนัธ์กับการ
ประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินปัจจัยเบ้ืองต้น หรือ ปัจจัยป้อน) มีระดับ
ความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั       
 ผลการวิเคราะห์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นทกัษะในการใช่เคร่ืองมือของพนกังาน
เร่ือง พนักงานตรวจค้นใช้เคร่ืองมือในการให้บริการได้อย่างเหมาะสม  ไม่มากเกินไปจนท าให้
ผูรั้บบริการรู้สึกอึดอดัในการรับบริการ พนกังานเช็คอิน และ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออกใช้
ระบบในการให้บริการท่ีทนัสมยั และ มีการปรับปรุงขอ้มูลอยา่งรวดเร็วและแม่นย  า มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( 0H ) 
หมายความว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านทักษะในการใช่เคร่ืองมือของพนักงาน เร่ือง 
พนกังานตรวจคน้ใชเ้คร่ืองมือในการให้บริการไดอ้ยา่งเหมาะสม  ไม่มากเกินไปจนท าให้ผูรั้บบริการ
รู้สึกอึดอดัในการรับบริการ พนกังานเช็คอิน และ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออกใชร้ะบบในการ
ให้บริการท่ีทนัสมัย และ มีการปรับปรุงข้อมูลอย่างรวดเร็วและแม่นย  า มีความสัมพนัธ์กับการ
ประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินกระบวนการ) มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง  
ในทิศทางเดียวกนั 

ผลการวิเคราะห์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นทกัษะในการใช่เคร่ืองมือของพนกังาน
เร่ือง พนักงานตรวจค้นใช้เคร่ืองมือในการให้บริการได้อย่างเหมาะสม  ไม่มากเกินไปจนท าให้
ผูรั้บบริการรู้สึกอึดอดัในการรับบริการ  พนักงานเช็คอิน และ เจ้าหน้าท่ีตรวจคนเข้าเมือง 
ขาออกใช้ระบบในการให้บริการท่ีทนัสมยั และ มีการปรับปรุงขอ้มูลอย่างรวดเร็วและแม่นย  า มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั ( 0H ) หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นทกัษะในการใช่เคร่ืองมือของพนกังาน 



 
 

เร่ือง พนักงานตรวจค้นใช้เคร่ืองมือในการให้บริการได้อย่างเหมาะสม  ไม่มากเกินไปจนท าให้
ผูรั้บบริการรู้สึกอึดอดัในการรับบริการ พนกังานเช็คอิน และ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออกใช้
ระบบในการให้บริการท่ีทนัสมยั และ มีการปรับปรุงขอ้มูลอยา่งรวดเร็วและแม่นย  า มีความสัมพนัธ์
กบัการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ (การประเมินผลผลิต) มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ใน
ทิศทางเดียวกนั 
 
ตารางที ่4.114  การประมวลผลผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน  
                         กบัดา้นการประเมินประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

 
5. ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน 

  การประเมินดา้น
บริบทหรือ

สภาพแวดลอ้ม 
(Context 

Evaluation) 

การประเมินปัจจยั
เบ้ืองตน้หรือปัจจยั

ป้อน (Input 
Evaluation) 

การประเมิน
กระบวนการ 

(Process 
Evaluation) 

การ
ประเมินผล

ผลิต 
(Product 

Evaluation) 

5.1 พนกังานท่าอากาศยาน Pearson Correlation 0.633** 0.663** 0.658** 0.726** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 100 100 100 100 

5.2 พนกังานเช็คอิน Pearson Correlation 0.645** 0.674** 0.623** 0.652** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 100 100 100 100 

5.3 เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก Pearson Correlation 0.614** 0.562** 0.601** 0.677** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 100 100 100 100 

5.4 พนกังานตรวจคน้ Pearson Correlation 0.614** 0.479** 0.650** 0.574** 

Sig. (2-tailed) 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. The mean difference is significant at the 0.05 level.       
  
 



 
 

จากตารางท่ี 4.114 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างด้านการเอาใจใส่ของพนกังาน  
กบัการประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการ โดยใชก้ารวิเคราะห์ของ Pearson ไดผ้ลการวิเคราะห์ 
ดงัน้ี           
 ผลการวเิคราะห์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ของ พนกังาน
ฝ่ายการท่าอากาศยาน พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
( 0H ) หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ของ พนกังานฝ่าย
การท่าอากาศยาน พนักงานเช็คอิน พนักงานตรวจค้น เจ้าหน้าท่ีตรวจคนเข้าเมืองขาออก  
มีความสัมพนัธ์กบัการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินด้านบริบท หรือ สภาวะ
แวดลอ้ม) มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั    
 ผลการวเิคราะห์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ของ พนกังาน
ฝ่ายการท่าอากาศยาน พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
( 0H ) หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ของ พนกังานฝ่าย
การท่าอากาศยาน พนักงานเช็คอิน พนักงานตรวจค้น เจ้าหน้าท่ีตรวจคนเข้าเมืองขาออก  
มีความสัมพนัธ์กบัการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยั
ป้อน) มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั     
 ผลการวเิคราะห์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ของ พนกังาน
ฝ่ายการท่าอากาศยาน พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
( 0H ) หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ของ พนกังานฝ่าย
การท่าอากาศยาน พนักงานเช็คอิน พนักงานตรวจค้น เจ้าหน้าท่ีตรวจคนเข้าเมืองขาออก  
มีความสัมพนัธ์กับการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินกระบวนการ) มีระดับ
ความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั       
 ผลการวเิคราะห์ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ของ พนกังาน
ฝ่ายการท่าอากาศยาน พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง ( 1H ) และ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
( 0H ) หมายความวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ของ พนกังานฝ่าย
การท่าอากาศยาน พนักงานเช็คอิน พนักงานตรวจค้น เจ้าหน้าท่ีตรวจคนเข้าเมืองขาออก  



 
 

มีความสัมพันธ์กับการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ (การประเมินผลผลิต) มีระดับ
ความสัมพนัธ์ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั 

ส่วนที ่2.5  ผลการวเิคราะห์แบบสอบถามความคิดเห็น และ ข้อเสนอแนะ ของผูใ้ชบ้ริการ
ภายในสนามบินสุวรรณภูมิ        
 1. ผูใ้หบ้ริการทุกคนควรมีการตั้งค  าถาม What, Where, When, Why เพื่อผูโ้ดยสารจะไดเ้ขา้ใจ
มากยิง่ข้ึน           
 2. เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก ควรยิม้ตอนรับ และ ทกัทายอยา่งเป็นมิตรกบัผูโ้ดยสาร
เสมอ           
 3. ควรรักษามาตรฐานใหก้ารใหบ้ริการเป็นแบบเดิมทุกคร้ัง    
 4. ควรอ านวยความสะดวกในการเดินทางใหม้ากกวา่น้ี    
 5. ควรมีพนกังาน หรือ เจา้หนา้ ในการประสานงานทุกจุดในสนามบินอยา่งเพียงพอ หรือ  
มีป้ายอธิบายถึงบุคคลท่ีผูโ้ดยสารสามารถสอบถาม และ ช่วยแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งเร่งด่วน และ 
รวดเร็ว            
 6. ขั้นตอนในการเดินทางออกนอกประเทศมีความซบัซอ้นมากเกินไป ท าใหรู้้สึกเหน่ือยลา้
จากขั้นตอนต่าง ๆ         
 7. ภายในสนามบินตอนกลางคืนมืดเกินไป      
 8. ควรมีความตรงต่อเวลาในการใหบ้ริการ   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

4.4 ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์แบบสังเกตโดยการจับเวลาของผู้ใช้บริการ (ผู้โดยสารภายในอาคาร 
ขาออกระหว่างประเทศ)  

ส่วนที ่3.1 เก็บรวบรวมขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการเพื่อสร้างแผนภูมิควบคุมขอ้มูล
ตวัอยา่งเดียว และ พิสัยเคล่ือนท่ี (X chart และ MR chart) ของพนกังานเช็คอิน เจา้หนา้ท่ีตรวจคน้เขา้
เมืองขาออก และ พนกังานตรวจคน้  

ส่วนที ่3.2 ผลการค านวณค่าเฉล่ีย )(X  ค่าพิสัย(R) ค่าสูงสุด(Maximum) ค่าต ่าสุด(Minimum) 
และ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ของพนกังานเช็คอิน เจา้หนา้ท่ีตรวจคน้เขา้
เมืองขาออก และ พนกังานตรวจคน้ 

 

2420161284

Median

Mean

109876

A nderson-Darling Normality  Test

V ariance 31.0637

Skewness 1.13883

Kurtosis 0.71508

N 100

Minimum 2.0000

A -Squared

1st Q uartile 5.0000

Median 8.0000

3rd Q uartile 11.7500

Maximum 25.0000

95% C onfidence Interv al for Mean

8.0241

3.42

10.2359

95% C onfidence Interv al for Median

6.0000 9.0000

95% C onfidence Interv al for StDev

4.8936 6.4746

P-V alue < 0.005

Mean 9.1300

StDev 5.5735

95% Confidence Intervals

Summary for Check -in staff

 
ภาพที ่4.1  ภาพสรุปเวลาในการใหบ้ริการของพนกังานเช็คอิน 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที่ 4.115  ผลการวเิคราะห์ช่วงเวลาในการใหบ้ริการ ของพนกังานเช็คอิน 
ผลการวเิคราะห์ ช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการของพนกังาน 

ค่าเฉล่ีย ( ) 0.09 นาที 
ค่าพิสัย (R) 0.23 นาที 
ค่าสูงสุด (Maximum) 0.25 นาที 
ค่าต ่าสุด (Minimum) 0.02 นาที 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 0.05 นาที 

จากตารางท่ี 4.115 แสดงให้เห็นถึงผลค านวณค่าเฉล่ีย )(X  ค่าพิสัย(R) ค่าสูงสุด(Maximum) 
ค่าต ่าสุด (Minimum) และ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ของพนกังานเช็คอิน 

 

181512963

Median

Mean

7.06.56.05.55.04.54.0

A nderson-Darling Normality  Test

V ariance 12.6282

Skewness 1.18823

Kurtosis 1.06999

N 100

Minimum 2.0000

A -Squared

1st Q uartile 3.0000

Median 5.0000

3rd Q uartile 8.0000

Maximum 18.0000

95% C onfidence Interv al for Mean

5.3849

3.42

6.7951

95% C onfidence Interv al for Median

4.0000 6.0000

95% C onfidence Interv al for StDev

3.1201 4.1281

P-V alue < 0.005

Mean 6.0900

StDev 3.5536

95% Confidence Intervals

Summary for Immigration officer

 
ภาพที ่4.2  ภาพสรุปเวลาในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก 
 
 
 
 
 



 
 

ตารางที่ 4.116  ผลการวเิคราะห์ช่วงเวลาในการใหบ้ริการ ของเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก 
ผลการวเิคราะห์ ช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการของพนกังาน 

ค่าเฉล่ีย ( ) 0.06 นาที 
ค่าพิสัย (R) 0.16 นาที 
ค่าสูงสุด (Maximum) 0.18 นาที 
ค่าต ่าสุด (Minimum) 0.02 นาที 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 0.03 นาที 

จากตารางท่ี 4.116 แสดงใหเ้ห็นถึงผลค านวณค่าเฉล่ีย )(X  ค่าพิสัย (R) ค่าสูงสุด (Maximum) 
ค่าต ่าสุด (Minimum) และ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ของเจา้หนา้ท่ีตรวจคน
เขา้เมืองขาออก 

 

65432

Median

Mean

3.23.02.82.62.42.22.0

A nderson-Darling Normality  Test

V ariance 1.1971

Skewness 0.896529

Kurtosis -0.011862

N 100

Minimum 2.0000

A -Squared

1st Q uartile 2.0000

Median 2.5000

3rd Q uartile 4.0000

Maximum 6.0000

95% C onfidence Interv al for Mean

2.7129

8.81

3.1471

95% C onfidence Interv al for Median

2.0000 3.0000

95% C onfidence Interv al for StDev

0.9606 1.2710

P-V alue < 0.005

Mean 2.9300

StDev 1.0941

95% Confidence Intervals

Summary for Security Staff

 
ภาพที ่4.3  ภาพสรุปเวลาในการใหบ้ริการของพนกังานตรวจคน้ 
 
 
 
 



 
 

ตารางที่ 4.117  ผลการวเิคราะห์ช่วงเวลาในการใหบ้ริการ ของพนกังานตรวจคน้ 
ผลการวเิคราะห์ ช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการของพนกังาน 

ค่าเฉล่ีย ( ) 0.02 นาที 
ค่าพิสัย (R) 0.04 นาที 
ค่าสูงสุด (Maximum) 0.06 นาที 
ค่าต ่าสุด (Minimum) 0.02 นาที 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 0.01 นาที 

จากตารางท่ี 4.117 แสดงใหเ้ห็นถึงผลค านวณค่าเฉล่ีย )(X  ค่าพิสัย (R) ค่าสูงสุด (Maximum) 
ค่าต ่าสุด (Minimum) และ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ของพนกังานตรวจคน้
 ส่วนที่ 3.3 ค านวณค่าเฉล่ียของค่าเฉล่ีย X และค่าเฉล่ียของพิสัยเคล่ือนท่ี MR  พร้อมทั้ง
ค  านวณขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL) ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL) และ ขีดจ ากดัควบคุมกลาง (CL) ของ
แผนภูมิ X  Chart และ แผนภูมิ MR Chart ตามล าดบั     
 เขียนแผนภูมิ X  Chart และ แผนภูมิ MR Chart ลงใน I-MR Control Chart และ เขียนจุด
ของ X ของแต่ละตวัอยา่งยอ่ยลงในแผนภูมิ X  Chart และ เขียนจุดของ MR  ของแต่ละตวัอยา่งยอ่ย
ลงในแผนภูมิ MR Chart ตามล าดบั จากนั้นลากเส้นตรงเช่ือมต่อจุด ของพนกังานเช็คอิน เจา้หนา้ท่ี
ตรวจคน้เขา้เมืองขาออก และ พนกังานตรวจคน้      
 ส่วนที่ 3.4 อ่านและวิเคราะห์แผนภูมิ หากมีจุดของ X หรือ MR  ในแผนภูมิ X  Chart และ 
แผนภูมิ MR Chart  ตามล าดบั ตกอยูร่ะหวา่งขีดจ ากดัควบคุมบนและล่าง และไม่มีลกัษณะของจุดท่ี
บ่งบอกถึงความผิดปกติ แสดงวา่กระบวนการไหลของผูโ้ดยสารอยูภ่ายใตก้ารควบคุมและไม่มีความ
ผนัแปรท่ีหาสาเหตุระบุได ้สามารถใชแ้ผนภูมิท่ีไดเ้ปรียบเทียบกบัขีดจ ากดัขอ้ก าหนดเฉพาะของกลุ่ม
ตวัอย่าง และน าไปควบคุมการให้บริการของพนักงานในอนาคตได ้โดยถือว่าค่าท่ีเส้นกลาง (CL) 
ในแผนควบคุม คือ ค่ามาตรฐานของการใหบ้ริการของพนกังานน้ี  
 
 
 
 
 
 
 



 
 

  3.4.1 การวเิคราะห์แผนภูมิควบคุมการให้บริการของพนักงานเช็คอนิ 
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I-MR Chart of Check - in staff

 
ภาพที ่4.4  ภาพ I-MR Chart ของพนกังานเช็คอิน      

 จากขอ้มูลภาพท่ี 4.4 ซ่ึงสามารถค านวณค่าต่าง ๆ เบ้ืองตน้ ไดด้งัน้ี ค่าเฉล่ีย X  = 9.13 หรือ 
0:09 นาที, ค่าพิสัยเคล่ือนท่ี MR = 5.77 หรือ 0:05 นาที และ ผลการค านวณขีดจ ากดัควบคุมแผนภูมิ
ของ X Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 24.47 หรือ 0:24 นาที) ขีดจ ากดัควบคุมกลาง (CL=9.13 
หรือ 0:09 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= -6.21 หรือ 0:06 นาที) ผลการค านวณขีดจ ากดั
ควบคุมแผนภูมิของ MR Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 18.87 หรือ 0:18 นาที) ขีดจ ากดั
ควบคุมกลาง (CL=5.77 หรือ 0:05 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= 0 หรือ 0:00นาที) 
 พบวา่ X Chart และ MR Chart มีจุดตกอยูน่อกขีดจ ากดัควบคุมบน จึงถือวา่การให้บริการของ
พนกังานไม่อยูภ่ายใตก้ารควบคุม โดยเกิดข้ึนในแผนภูมิ  X  Chart จุดท่ี 38 จึงถือวา่ค่าเฉล่ียของการ
ใหบ้ริการของพนกังานไม่อยูภ่ายใตก้ารควบคุม และ เกิดข้ึนในแผนภูมิ MR Chart จุดท่ี 6, 38 และ 39 
จึงถือวา่เป็นความผนัแปรของการใหบ้ริการของพนกังานไม่อยูภ่ายใตก้ารควบคุม  

ดงันั้นจะตอ้งคน้หาสาเหตุของความผิดปกติน้ี จึงท าการปรับปรุงแผนภูมิ โดยตดัจุดของ X  
และ MR  ท่ีทราบสาเหตุของความผิดปกติออก แลว้ท าการค านวณขีดจ ากดัควบคุมของแผนภูมิ
ควบคุมใหม่จากจุดท่ีเหลืออยู ่ด าเนินการซ ้ า ๆ ตามส่วนท่ี 3.3 จนกระทั้งไม่มีจุดผิดปกติเกิดข้ึนในทั้ง
แผนภูมิ X  Chart และ แผนภูมิ MR Chart   
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ภาพที ่4.5  ภาพปรับปรุงคร้ังท่ี 1 (I-MR Chart) ของพนกังานเช็คอิน    
 จากขอ้มูลภาพท่ี 4.5 ซ่ึงสามารถค านวณค่าต่าง ๆ เบ้ืองตน้ ไดด้งัน้ี ค่าเฉล่ีย X  = 9.04 หรือ 
0:09 นาที, ค่าพิสัยเคล่ือนท่ี MR = 5.53 หรือ 0:05 นาที และ ผลการค านวณขีดจ ากดัควบคุมแผนภูมิ
ของ X Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 23.75 หรือ 0:23 นาที) ขีดจ ากดัควบคุมกลาง (CL=9.04 
หรือ 0:09 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= -5.67 หรือ 0:05 นาที) ผลการค านวณขีดจ ากดั
ควบคุมแผนภูมิของ MR Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 18.07 หรือ 0:18 นาที) ขีดจ ากดั
ควบคุมกลาง (CL=5.53 หรือ 0:05 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= 0 หรือ 0:00นาที) 
 พบวา่ X Chart มีจุดตกอยูน่อกขีดจ ากดัควบคุมบน จึงถือวา่การให้บริการของพนกังานไม่อยู่
ภายใตก้ารควบคุม โดยเกิดข้ึนในแผนภูมิ  X  Chart จุดท่ี 5, 12 และ 56 จึงถือว่าค่าเฉล่ียของการ
ใหบ้ริการของพนกังานไม่อยูภ่ายใตก้ารควบคุม       
 ดงันั้นจะตอ้งคน้หาสาเหตุของความผิดปกติน้ี จึงท าการปรับปรุงแผนภูมิ โดยตดัจุดของ X  
และ MR  ท่ีทราบสาเหตุของความผิดปกติออก แลว้ท าการค านวณขีดจ ากดัควบคุมของแผนภูมิ
ควบคุมใหม่จากจุดท่ีเหลืออยู ่ด าเนินการซ ้ า ๆ ตามส่วนท่ี 3.3 จนกระทั้งไม่มีจุดผิดปกติเกิดข้ึนในทั้ง
แผนภูมิ X  Chart และ แผนภูมิ MR Chart   
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ภาพที ่4.6   ภาพปรับปรุงคร้ังท่ี 2 (I-MR Chart) ของพนกังานเช็คอิน    

 จากขอ้มูลภาพท่ี 4.6 ซ่ึงสามารถค านวณค่าต่าง ๆ เบ้ืองตน้ ไดด้งัน้ี ค่าเฉล่ีย X  = 8.56 หรือ 
0:08 นาที, ค่าพิสัยเคล่ือนท่ี MR = 4.96 หรือ 0:04 นาที และ ผลการค านวณขีดจ ากดัควบคุมแผนภูมิ
ของ X Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 21.75 หรือ 0:21 นาที) ขีดจ ากดัควบคุมกลาง  
(CL= 8.56 หรือ 0:08 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= -4.62 หรือ 0:04 นาที) ผลการค านวณ
ขีดจ ากดัควบคุมแผนภูมิของ MR Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 16.20 หรือ 0:16 นาที) 
ขีดจ ากดัควบคุมกลาง (CL=4.96 หรือ 0:04 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= 0 หรือ 0:00นาที) 
  พบวา่ X Chart และ MR Chart มีจุดตกอยูน่อกขีดจ ากดัควบคุมบน จึงถือวา่การให้บริการของ
พนกังานไม่อยูภ่ายใตก้ารควบคุม โดยเกิดข้ึนในแผนภูมิ  X  Chart จุดท่ี 79 จึงถือวา่ค่าเฉล่ียของการ
ให้บริการของพนกังานไม่อยูภ่ายใตก้ารควบคุม และ เกิดข้ึนในแผนภูมิ MR Chart จุดท่ี 6 จึงถือว่า
เป็นความผนัแปรของการใหบ้ริการของพนกังานไม่อยูภ่ายใตก้ารควบคุม   

 ดงันั้นจะตอ้งคน้หาสาเหตุของความผิดปกติน้ี จึงท าการปรับปรุงแผนภูมิ โดยตดัจุดของ X  
และ MR  ท่ีทราบสาเหตุของความผิดปกติออก แลว้ท าการค านวณขีดจ ากดัควบคุมของแผนภูมิ
ควบคุมใหม่จากจุดท่ีเหลืออยู ่ด าเนินการซ ้ า ๆ ตามส่วนท่ี 3.3 จนกระทั้งไม่มีจุดผิดปกติเกิดข้ึนในทั้ง
แผนภูมิ X  Chart และ แผนภูมิ MR Chart   
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ภาพที ่4.7  ภาพปรับปรุงคร้ังท่ี 3 (I-MR Chart) ของพนกังานเช็คอิน    

 จากขอ้มูลภาพท่ี 4.7 ซ่ึงสามารถค านวณค่าต่าง ๆ เบ้ืองตน้ ไดด้งัน้ี ค่าเฉล่ีย X  = 8.48 หรือ 
0:08 นาที, ค่าพิสัยเคล่ือนท่ี MR = 4.80 หรือ 0:04 นาที และ ผลการค านวณขีดจ ากดัควบคุมแผนภูมิ
ของ X Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 21.25 หรือ 0:21 นาที) ขีดจ ากดัควบคุมกลาง  
(CL= 8.48 หรือ 0:08 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= -4.29 หรือ 0:04 นาที) ผลการค านวณ
ขีดจ ากดัควบคุมแผนภูมิของ MR Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 15.68 หรือ 0:15 นาที) 
ขีดจ ากดัควบคุมกลาง (CL=4.80 หรือ 0:04 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= 0 หรือ 0:00นาที) 

พบวา่ X Chart และ MR Chart ไม่มีจุดใดตกอยูน่อกขีดจ ากดัการควบคุม และ ไม่มีลกัษณะ
จุดท่ีบ่งบอกถึงความผิดปกติเกิดข้ึนในแผนภูมิ ดังนั้นถือว่า กระบวนการให้บริการของพนักงาน
เช็คอินอยูภ่ายใตก้ารควบคุม และ สามารถใชแ้ผนภูมิน้ีควบคุมการให้บริการของพนกังานเช็คอินใน
อนาคตได ้          
 จึงสรุปวา่ค่าท่ีเส้นกลาง (CL) ในแผนภูมิควบคุม X Chart ( X   = 8.48 หรือ 0:08 นาที) และ 
MR Chart (MR  = 4.80 หรือ 0:04 นาที) คือ ค่ามาตรฐานของกระบวนการใหบ้ริการของพนกังาน  
 
 
 



 
 

  3.4.2 การวเิคราะห์แผนภูมิควบคุมการให้บริการของเจ้าหน้าทีต่รวจคนเข้าเมืองขาออก 
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ภาพที ่4.8  ภาพ I-MR Chart ของเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก    
 จากขอ้มูลภาพท่ี 4.8 ซ่ึงสามารถค านวณค่าต่าง ๆ เบ้ืองตน้ ไดด้งัน้ี ค่าเฉล่ีย X  = 6.09 หรือ 
0:06 นาที ค่าพิสัยเคล่ือนท่ี MR = 3.06 หรือ 0:03 นาที และ ผลการค านวณขีดจ ากดัควบคุมแผนภูมิ
ของ X Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 14.23 หรือ 0:14 นาที) ขีดจ ากดัควบคุมกลาง  
(CL= 6.09 หรือ 0:06 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= -2.05 หรือ 0:02 นาที) ผลการค านวณ
ขีดจ ากดัควบคุมแผนภูมิของ MR Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 10.00 หรือ 0:10 นาที) 
ขีดจ ากดัควบคุมกลาง (CL=3.06 หรือ 0:03 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= 0 หรือ 0:00นาที) 
  พบวา่ X Chart และ MR Chart มีจุดตกอยูน่อกขีดจ ากดัควบคุมบน จึงถือวา่การให้บริการของ
พนักงานไม่อยู่ภายใตก้ารควบคุม โดยเกิดข้ึนในแผนภูมิ  X  Chart จุดท่ี 74, 76, 89 และ 97 
 จึงถือว่าค่าเฉล่ียของการให้บริการของพนักงานไม่อยู่ภายใต้การควบคุม และ เกิดข้ึนในแผนภูมิ 
MR Chart จุดท่ี 61, 76, 77 และ 97 จึงถือวา่เป็นความผนัแปรของการให้บริการของพนกังานไม่อยู่
ภายใตก้ารควบคุม          
 ดงันั้นจะตอ้งคน้หาสาเหตุของความผิดปกติน้ี จึงท าการปรับปรุงแผนภูมิ โดยตดัจุดของ X  
และ MR  ท่ีทราบสาเหตุของความผิดปกติออก แลว้ท าการค านวณขีดจ ากดัควบคุมของแผนภูมิ



 
 

ควบคุมใหม่จากจุดท่ีเหลืออยู ่ด าเนินการซ ้ า ๆ ตามส่วนท่ี 3.3 จนกระทั้งไม่มีจุดผิดปกติเกิดข้ึนในทั้ง
แผนภูมิ X  Chart และ แผนภูมิ MR Chart   
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ภาพที ่4.9  ภาพปรับปรุงคร้ังท่ี 1 (I-MR Chart) ของเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก  

 จากขอ้มูลภาพท่ี 4.9 ซ่ึงสามารถค านวณค่าต่าง ๆ เบ้ืองตน้ ไดด้งัน้ี ค่าเฉล่ีย X  = 5.69 หรือ 
0:05 นาที ค่าพิสัยเคล่ือนท่ี MR = 2.70 หรือ 0:02 นาที และ ผลการค านวณขีดจ ากดัควบคุมแผนภูมิ
ของ X Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 12.87 หรือ 0:12 นาที) ขีดจ ากดัควบคุมกลาง  
(CL= 5.69 หรือ 0:05 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= -1.49 หรือ 0:01 นาที) ผลการค านวณ
ขีดจ ากดัควบคุมแผนภูมิของ MR Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 8.82 หรือ 0:08 นาที) 
ขีดจ ากดัควบคุมกลาง (CL=2.70 หรือ 0:02 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= 0 หรือ 0:00นาที) 
  พบวา่ X Chart และ MR Chart มีจุดตกอยูน่อกขีดจ ากดัควบคุมบน จึงถือวา่การให้บริการของ
พนักงานไม่อยู่ภายใตก้ารควบคุม โดยเกิดข้ึนในแผนภูมิ  X  Chart จุดท่ี 28, 60, 72 และ 80 
 จึงถือว่าค่าเฉล่ียของการให้บริการของพนักงานไม่อยู่ภายใต้การควบคุม และ เกิดข้ึนในแผนภูมิ 
MR Chart จุดท่ี 61 จึงถือวา่เป็นความผนัแปรของการให้บริการของพนกังานไม่อยูภ่ายใตก้ารควบคุม 
  ดงันั้นจะตอ้งคน้หาสาเหตุของความผิดปกติน้ี จึงท าการปรับปรุงแผนภูมิ โดยตดัจุดของ X  
และ MR  ท่ีทราบสาเหตุของความผิดปกติออก แลว้ท าการค านวณขีดจ ากดัควบคุมของแผนภูมิ



 
 

ควบคุมใหม่จากจุดท่ีเหลืออยู ่ด าเนินการซ ้ า ๆ ตามส่วนท่ี 3.3 จนกระทั้งไม่มีจุดผิดปกติเกิดข้ึนในทั้ง
แผนภูมิ X  Chart และ แผนภูมิ MR Chart   
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ภาพที ่4.10  ภาพปรับปรุงคร้ังท่ี 2 (I-MR Chart) ของเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก 

จากขอ้มูลภาพท่ี 4.10 ซ่ึงสามารถค านวณค่าต่าง ๆ เบ้ืองตน้ ไดด้งัน้ี ค่าเฉล่ีย X  = 5.38 หรือ 
0:05 นาที ค่าพิสัยเคล่ือนท่ี MR = 2.307 หรือ 0:02 นาที และ ผลการค านวณขีดจ ากดัควบคุมแผนภูมิ
ของ X Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 11.52 หรือ 0:11 นาที) ขีดจ ากดัควบคุมกลาง  
(CL=5.38 หรือ 0:05 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= -0.75 หรือ 0:00 นาที) ผลการค านวณ
ขีดจ ากดัควบคุมแผนภูมิของ MR Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 7.537 หรือ 0:07 นาที) 
ขีดจ ากดัควบคุมกลาง (CL=2.307 หรือ 0:02 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= 0 หรือ  
0:00นาที)          
 พบวา่ X Chart มีจุดตกอยูน่อกขีดจ ากดัควบคุมบน จึงถือวา่การให้บริการของพนกังานไม่อยู่
ภายใตก้ารควบคุม โดยเกิดข้ึนในแผนภูมิ  X  Chart จุดท่ี 20 จึงถือวา่ค่าเฉล่ียของการให้บริการของ
พนกังานไม่อยูภ่ายใตก้ารควบคุม         
 ดงันั้นจะตอ้งคน้หาสาเหตุของความผิดปกติน้ี จึงท าการปรับปรุงแผนภูมิ โดยตดัจุดของ X  
และ MR  ท่ีทราบสาเหตุของความผิดปกติออก แลว้ท าการค านวณขีดจ ากดัควบคุมของแผนภูมิ



 
 

ควบคุมใหม่จากจุดท่ีเหลืออยู ่ด าเนินการซ ้ า ๆ ตามส่วนท่ี 3.3 จนกระทั้งไม่มีจุดผิดปกติเกิดข้ึนในทั้ง
แผนภูมิ X  Chart และ แผนภูมิ MR Chart   
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ภาพที ่4.11  ภาพปรับปรุงคร้ังท่ี 3 (I-MR Chart) ของเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก 

จากขอ้มูลภาพท่ี 4.11 ซ่ึงสามารถค านวณค่าต่าง ๆ เบ้ืองตน้ ไดด้งัน้ี ค่าเฉล่ีย X  = 5.31 หรือ 
0:05 นาที ค่าพิสัยเคล่ือนท่ี MR = 2.310 หรือ 0:02 นาที และ ผลการค านวณขีดจ ากดัควบคุมแผนภูมิ
ของ X Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 11.45 หรือ 0:11 นาที) ขีดจ ากดัควบคุมกลาง  
(CL=5.31 หรือ 0:05 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= -0.84 หรือ 0:00 นาที) ผลการค านวณ
ขีดจ ากดัควบคุมแผนภูมิของ MR Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 7.549 หรือ 0:07 นาที) 
ขีดจ ากดัควบคุมกลาง (CL=2.310 หรือ 0:02 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= 0 หรือ  
0:00 นาที)          
 พบวา่ X Chart และ MR Chart ไม่มีจุดใดตกอยูน่อกขีดจ ากดัการควบคุม และ ไม่มีลกัษณะ
จุดท่ีบ่งบอกถึงความผดิปกติเกิดข้ึนในแผนภูมิ ดงันั้นถือวา่ กระบวนการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีตรวจ
คนเขา้เมืองขาออกอยูภ่ายใตก้ารควบคุม และ สามารถใชแ้ผนภูมิน้ีควบคุมการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี
ตรวจคนเขา้เมืองขาออกในอนาคตได ้       
  



 
 

จึงสรุปวา่ค่าท่ีเส้นกลาง (CL) ในแผนภูมิควบคุม X Chart ( X   = 5.31 หรือ 0:05 นาที) และ 
MR Chart (MR  = 2.310 หรือ 0:02 นาที) คือ ค่ามาตรฐานของกระบวนการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี
ตรวจคนเขา้เมืองขาออก 
 
  3.4.3 การวเิคราะห์แผนภูมิควบคุมการให้บริการของพนักงานตรวจค้น 
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ภาพที ่4.12  ภาพ I-MR Chart ของพนกังานตรวจคน้     

 จากขอ้มูลภาพท่ี 4.12 ซ่ึงสามารถค านวณค่าต่าง ๆ เบ้ืองตน้ ไดด้งัน้ี ค่าเฉล่ีย X  = 2.93 หรือ 
0:02 นาที ค่าพิสัยเคล่ือนท่ี MR = 0.272 หรือ 0:02 นาที และ ผลการค านวณขีดจ ากดัควบคุมแผนภูมิ
ของ X Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 4.864 หรือ 0:04 นาที) ขีดจ ากดัควบคุมกลาง  
(CL=2.93 หรือ 0:02 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= 0.996 หรือ 0:00 นาที) ผลการค านวณ
ขีดจ ากดัควบคุมแผนภูมิของ MR Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 2.376 หรือ 0:02 นาที) 
ขีดจ ากดัควบคุมกลาง (CL=0.727 หรือ 0:00 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= 0 หรือ  
0:00 นาที)          
 พบวา่ X Chart และ MR Chart มีจุดตกอยูน่อกขีดจ ากดัควบคุมบน จึงถือวา่การให้บริการของ
พนกังานไม่อยูภ่ายใตก้ารควบคุม โดยเกิดข้ึนในแผนภูมิ  X  Chart จุดท่ี 15, 37, 51, 73, 83, 84 และ 
87 จึงถือว่าค่าเฉล่ียของการให้บริการของพนกังานไม่อยู่ภายใตก้ารควบคุม และ เกิดข้ึนในแผนภูมิ 



 
 

MR Chart จุดท่ี 16, 52, 87 และ 88 จึงถือวา่เป็นความผนัแปรของการให้บริการของพนกังานไม่อยู่
ภายใตก้ารควบคุม         

 ดงันั้นจะตอ้งคน้หาสาเหตุของความผิดปกติน้ี จึงท าการปรับปรุงแผนภูมิ โดยตดัจุดของ X  
และ MR  ท่ีทราบสาเหตุของความผิดปกติออก แลว้ท าการค านวณขีดจ ากดัควบคุมของแผนภูมิ
ควบคุมใหม่จากจุดท่ีเหลืออยู ่ด าเนินการซ ้ า ๆ ตามส่วนท่ี 3.3 จนกระทั้งไม่มีจุดผิดปกติเกิดข้ึนในทั้ง
แผนภูมิ X  Chart และ แผนภูมิ MR Chart   
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ภาพที ่4.13  ภาพปรับปรุงคร้ังท่ี 1 (I-MR Chart) ของพนกังานตรวจคน้   
 จากขอ้มูลภาพท่ี 4.13 ซ่ึงสามารถค านวณค่าต่าง ๆ เบ้ืองตน้ ไดด้งัน้ี ค่าเฉล่ีย X  = 2.744 หรือ 
0:02 นาที ค่าพิสัยเคล่ือนท่ี MR = 0.584 หรือ 0:00 นาที และ ผลการค านวณขีดจ ากดัควบคุมแผนภูมิ
ของ X Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 4.298 หรือ 0:04 นาที) ขีดจ ากดัควบคุมกลาง  
(CL=2.744 หรือ 0:02 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= 1.191 หรือ 0:01 นาที) ผลการค านวณ
ขีดจ ากดัควบคุมแผนภูมิของ MR Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 1.909 หรือ 0:01 นาที) 
ขีดจ ากดัควบคุมกลาง (CL=0.585 หรือ 0:00 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= 0 หรือ  
0:00 นาที) 



 
 

พบว่า MR Chart มีจุดตกอยูน่อกขีดจ ากดัควบคุมบน จึงถือว่าการให้บริการของพนกังาน 
ไม่อยูภ่ายใตก้ารควบคุม โดยเกิดข้ึนในแผนภูมิ MR Chart จุดท่ี 7, 13, 15 ,34 ,37 ,42 ,55 ,63 ,65 ,67 
,76 ,78 ,86 และ 88 จึงถือวา่เป็นความผนัแปรของการให้บริการของพนกังานไม่อยูภ่ายใตก้ารควบคุม 
  ดงันั้นจะตอ้งคน้หาสาเหตุของความผิดปกติน้ี จึงท าการปรับปรุงแผนภูมิ โดยตดัจุดของ X  
และ MR  ท่ีทราบสาเหตุของความผิดปกติออก แลว้ท าการค านวณขีดจ ากดัควบคุมของแผนภูมิ
ควบคุมใหม่จากจุดท่ีเหลืออยู ่ด าเนินการซ ้ า ๆ ตามส่วนท่ี 3.3 จนกระทั้งไม่มีจุดผิดปกติเกิดข้ึนในทั้ง
แผนภูมิ X  Chart และ แผนภูมิ MR Chart   
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ภาพที ่4.14  ภาพปรับปรุงคร้ังท่ี 2 (I-MR Chart) ของพนกังานตรวจคน้   
 จากขอ้มูลภาพท่ี 4.14 ซ่ึงสามารถค านวณค่าต่าง ๆ เบ้ืองตน้ ไดด้งัน้ี ค่าเฉล่ีย X  = 2.697 หรือ 
0:02 นาที ค่าพิสัยเคล่ือนท่ี MR = 0.613 หรือ 0:00 นาที และ ผลการค านวณขีดจ ากดัควบคุมแผนภูมิ
ของ X Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 4.329 หรือ 0:04 นาที) ขีดจ ากดัควบคุมกลาง  
(CL=2.697 หรือ 0:02 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= 1.066 หรือ 0:01 นาที) ผลการค านวณ
ขีดจ ากดัควบคุมแผนภูมิของ MR Chart คือ ขีดจ ากดัควบคุมบน (UCL = 2.004 หรือ 0:02 นาที) 
ขีดจ ากดัควบคุมกลาง (CL=0.613 หรือ 0:00 นาที) และ ขีดจ ากดัควบคุมล่าง (LCL= 0 หรือ  
0:00 นาที)          



 
 

 พบวา่ X Chart และ MR Chart ไม่มีจุดใดตกอยูน่อกขีดจ ากดัการควบคุม และ ไม่มีลกัษณะ
จุดท่ีบ่งบอกถึงความผดิปกติเกิดข้ึนในแผนภูมิ ดงันั้นถือวา่ กระบวนการให้บริการของพนกังานตรวจ
ค้นอยู่ภายใต้การควบคุม และ สามารถใช้แผนภูมิน้ีควบคุมการให้บริการของพนักงานตรวจค้น
อนาคตได ้           

จึงสรุปวา่ค่าท่ีเส้นกลาง (CL) ในแผนภูมิควบคุม X Chart ( X   = 2.697 หรือ 0:02 นาที) และ 
MR Chart (MR  = 0.613 หรือ ประมาณ 1 นาที) คือ ค่ามาตรฐานของกระบวนการให้บริการพนกังาน
ตรวจคน้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

บทที ่5 
 

สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผล และ ข้อเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผลการวจัิย         
 การสรุปผลการวจิยั เร่ือง “การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ กรณีศึกษา ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ” ไดส้รุปผลการวจิยัแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
  ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์แบบสอบถามส าหรับผู้ให้บริการ (เจ้าหน้าที ่หรือ พนักงาน)                                                

ส่วนที่ 1.1 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านบุคคลของผู้ให้บริการ
 ด้านเพศ สรุปได้ว่า พนักงานท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 334 คนในคร้ังน้ี เป็นเพศชาย  
มีจ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 48.8 และ เพศหญิง มีจ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 51.2 โดย 
ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ีส่วนใหญ่จะเป็นเพศหญิงมากกวา่ เพศชาย   
 ด้านอายุ สรุปได้ว่า พนักงานท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 334 คนในคร้ังน้ี มีผูต้อบ
แบบสอบถามอายุต  ่ากวา่ 22 ปี มีจ  านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 22–30 ปี  
มีจ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 23.7 ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 31–40 ปี มีจ  านวน 115 คน คิดเป็นร้อย
ละ 34.4 ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 41–50 ปี มีจ  านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 29.9 ผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีมีอายุมากกวา่ 51 ปีข้ึนไป มีจ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 11.7 สรุปไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีอาย ุ31–40 ปี รองลงมา คือ อาย ุ41–50 ปี ,อาย ุ22–30 ปี, อายุ 51 ปีข้ึนไป และ อายุ ต  ่ากวา่ 22 ปี 
ตามล าดบั          
 ด้านอาชีพ สรุปได้ว่า พนักงานท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 334 คนในคร้ังน้ี มีผูต้อบ
แบบสอบถามอาชีพพนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน มีจ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 13.2 ผูต้อบ
แบบสอบถามอาชีพพนักงานเช็คอิน มีจ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 24.6 ผูต้อบแบบสอบถาม
พนกังานตรวจคน้ มีจ านวน 65 คนคิดเป็นร้อยละ 19.5 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคน
เขา้เมืองขาออก มีจ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 42.8 สรุปไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาชีพ
เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก รองลงมา คือ พนกังานเช็คอิน พนกังานตรวจคน้ และ  เจา้หน้าท่ี
ฝ่ายการท่าอากาศยาน ตามล าดบั  อาชีพเจา้หน้าท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก รองลงมา คือ พนักงาน
เช็คอิน พนกังานตรวจคน้ และ เจา้หนา้ท่ีฝ่ายการท่าอากาศยาน ตามล าดบั     
 ด้านระดบัการศึกษา สรุปได้ว่า พนักงานท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 334 คนในคร้ังน้ี  
มีผูต้อบแบบสอบถามระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีจ  านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 9.6 ผูต้อบ

 



 
 

แบบสอบถามระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีจ านวน 242 คน คิดเป็นร้อยละ 72.5 ผูต้อบแบบสอบถาม
ระดบัการศึกษาปริญญาโท มีจ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 สรุปไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี รองลงมา คือ ปริญญาโท และ ต ่ากวา่ปริญญาตรี ตามล าดบั  
  ด้านประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ  สรุปได้ว่า  พนักงานท่ีตอบ
แบบสอบถามจ านวน 334 คนในคร้ังน้ี ผูต้อบแบบสอบถามมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบิน
สุวรรณภูมิต ่ากวา่ 1 ปี มีจ  านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 7.2 ผูต้อบแบบสอบถาม มีประสบการณ์ในการ
ท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 1-2 ปี มีจ  านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 14.1 ผูต้อบแบบสอบถามมี
ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี มีจ  านวน 67 คน  คิดเป็นร้อยละ 20.1 ผูต้อบ
แบบสอบถามมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 5-6 ปี มีจ  านวน 196 คน คิดเป็นร้อย
ละ 58.7  สรุปไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 
5-6 ปี รองลงมา คือ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ  
3-4 ปี ผูต้อบแบบสอบถามมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 1-2 ปี และ ผูต้อบ
แบบสอบถามมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิต ่ากวา่ 1 ปี ตามล าดบั     

ส่วนที่ 1.2 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการ  
  สรุปไดว้่า พนกังานท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 334 คนในคร้ังน้ี มีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพในการใหบ้ริการในภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 แสดงวา่ มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือจ าแนกผลการพิจารณาเป็นรายดา้นปรากฏวา่มีคะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 3.51-4.50   
 ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน สรุปไดว้า่ พนกังานท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 334  คน
ในคร้ังน้ี พนกังานให้ความส าคญั “ดา้นสภาพแวดล้อมในการท างาน” ในระดบัมากท่ีสุด คือ การ
อ านวยความสะดวกให้แก่ผูโ้ดยสารดว้ยความปลอดภยั และ เต็มใจเสมอ รองลงมา คือ การตรวจเช็ค
อุปกรณ์ และ สถานท่ีให้บริการให้เรียบร้อย และปลอดภยัพร้อมใช้งานตลอดเวลา การดูแลความ
สะอาดของสถานท่ีไวต้อ้นรับผูโ้ดยสารเสมอ การจดัท าป้ายสัญลกัษณ์ท่ีเขา้ใจง่าย และจดัวางไวใ้นท่ีท่ี
ผูโ้ดยสารเห็นไดง่้าย ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14, 4.00, 3.92 และ 3.57 ตามล าดบั   
 ดา้นกระบวนการในการท างาน สรุปไดว้า่ พนกังานท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 334 คนใน
คร้ังน้ี พนกังานให้ความส าคญั  “ ดา้นกระบวนการท างาน ” ในระดบัมากท่ีสุด คือ เม่ือมีขอ้ผิดพลาด 
ผูใ้หบ้ริการจะพยายามท่ีจะไม่ใหเ้กิดขอ้ผดิพลาดซ ้ าข้ึนอีก รองลงมา คือ ผูใ้หบ้ริการสามารถให้บริการ
ตามมาตรฐานของหน่วยงานไดเ้หมือนเดิมทุกคร้ัง ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดถู้กตอ้งตั้งแต่
แรกจนจบขบวนการ ผูใ้ห้บริการสามารถติดตามงานท่ีผูโ้ดยสารร้องขอจนส าเร็จ ท าให้ผูโ้ดยสารพึง
พอใจทุกคร้ัง ผูใ้ห้บริการสามารถประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนๆไดดี้ และ สามารถท างานเป็นทีม



 
 

อยา่งมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้ผูโ้ดยสารพึงพอใจ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 , 4.18 , 4.12 , 4.03 และ 
3.99 ตามล าดบั            
 ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ สรุปไดว้า่ พนกังานท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 334 คนในคร้ังน้ี 
พนกังานให้ความส าคญั “ ดา้นทกัษะในการให้บริการ ” ในระดบัมากท่ีสุด คือ เม่ือผูโ้ดยสารมาใช้
บริการ ผูใ้ห้บริการจะยิ้มต้อนรับและแสดงความพร้อมท่ีจะให้บริการเสมอ รองลงมา คือ เม่ือ
ผูโ้ดยสารมีปัญหา ผูใ้ห้บริการจะรีบเขา้ไปช่วยทนัทีดว้ยความเต็มใจ ผูใ้ห้บริการแสดงท่าทางมัน่ใจ 
ในขณะใหบ้ริการผูโ้ดยสารทุกคร้ัง ผูใ้ห้บริการสามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกบักบัสถานท่ีต่าง ๆ ทุกจุดของ
สนามบินสุวรรณภูมิใหผู้โ้ดยสารไดท้นัที เม่ือผูโ้ดยสารถาม ผูใ้ห้บริการจะเสนอบริการหรือทางเลือก
ให้ผูโ้ดยสารทนัที หากผูโ้ดยสารไม่พอใจในบริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 , 4.19 , 4.18 , 
4.04 และ 3.99 ตามล าดบั          
 ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ สรุปไดว้า่ พนกังานท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 334 คนในคร้ัง
น้ี พนกังานให้ความส าคญั “ ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ” ในระดบัมากท่ีสุด คือ ผูใ้ห้บริการจดั
เคร่ืองมือ และ อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีผูโ้ดยสารใชป้ระจ าไวเ้ตรียมพร้อมเสมอ  รองลงมา คือ  
ผูใ้ห้บริการสามารถใช้เคร่ืองมือในการให้บริการไดเ้หมาะสม ไม่มากเกินไปจนท าให้ผูโ้ดยสารรู้สึก
อึกอดัในการรับบริการ  ผูใ้หบ้ริการสามารถใชอุ้ปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยัในการให้บริการ 
ผูใ้ห้บริการสามารถใช้เคร่ืองมือในการให้บริการไดอ้ย่างคล่องแคล่ว ท าให้ผูโ้ดยสารเช่ือมัน่ในการ
ใหบ้ริการท่ีจะไดรั้บ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 , 4.01 , 4.01 และ 3.66 ตามล าดบั   

ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ สรุปไดว้า่ พนกังานท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 334 คน
ในคร้ังน้ี พนักงานให้ความส าคญั “ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ” ในระดบัมากท่ีสุด คือ  
ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการผูโ้ดยสารไดต้ามระยะเวลามาตรฐาน ของแต่ละหน่วยงานของท่านได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ รองลงมา คือ ผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว 
และ ฉบัไว ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 และ 4.05 ตามล าดบั       
 ดา้นปริมาณพนกังานท่ีให้บริการ สรุปไดว้่า พนกังานท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 334 คน 
ในคร้ังน้ี พนกังานให้ความส าคญั “ดา้นปริมาณพนกังานท่ีให้บริการ” ในระดบัมากท่ีสุด คือ หาก
จ านวนพนกังานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ ผูใ้ห้บริการสามารถเขา้ไปช่วยเหลือไดอ้ย่างทนัที รองลงมา 
คือ หากหน่วยงานไม่สามารถรองรับผูโ้ดยสารจ านวนมากได ้ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการ ไดจ้ดัหา
พนกังานชัว่คราวมาช่วยบริการเพิ่มเติม ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการมีนโยบายรับสมคัรพนกังาน
เพิ่มเติม ในกรณี ท่ีปริมาณพนกังานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18, 3.73 และ 3.51 
ตามล าดบั            



 
 

 ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ สรุปไดว้่า พนกังานท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 334 คน 
ในคร้ังน้ี พนกังานให้ความส าคญั “ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ” ในระดบัมากท่ีสุด คือ ทาง
หน่วยงานของผูใ้ห้บริการไดจ้ดัหาเคร่ืองมือในการให้บริการ ไดอ้ย่างเพียงพอต่อจ านวนผูโ้ดยสาร 
รองลงมา คือหากเคร่ืองมือในการให้บริการไม่เพียงพอ ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการได้จดัซ้ือ
เคร่ืองมือเพิ่มเติมจากแหล่งอ่ืน หากเคร่ืองมือท่ีให้บริการช ารุด ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการสามารถ
หาเคร่ืองมืออ่ืนมาทดแทนเคร่ืองมือท่ีช ารุดไดอ้ยา่งรวดเร็ว ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85, 3.65 และ 3.52 
ตามล าดบั            
 ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ สรุปไดว้า่ พนกังานท่ีตอบแบบสอบถาม
จ านวน 334 คน ในคร้ังน้ี พนักงานให้ความส าคญั “ด้านความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการ
ให้บริการ” ในระดบัมากท่ีสุด คือ ระบบในการท างานมีความทนัสมยั และ อพัเดทขอ้มูลในการ
ให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ฉบัไว และ แมน้ย  า รองลงมา คือ มีการคน้ควา้ และ วิจยัเทคโนโลยีใหม่ ๆ 
เพื่อใชใ้นหน่วยงาน ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 และ 3.63 ตามล าดบั   

ดา้นการพฒันาพนกังาน สรุปไดว้า่ พนกังานท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 334 คน ในคร้ังน้ี 
พนกังานให้ความส าคญั “ดา้นการพฒันาพนกังาน” ในระดบัมากท่ีสุด คือ หลงัจากการเขา้ฝึกอบรม  
ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการผูโ้ดยสารได้อย่างต่อเน่ือง และ เป็นไปตามขั้นตอนมาตรฐานของ
หน่วยงานท่ีไดว้่างไว ้รองลงมา คือ การฝึกอบรมท าให้ผูใ้ห้บริการสามารถใช้อุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกให้ผูโ้ดยสารได้อย่างคล่องแคล้ว การฝึกอบรมช่วยพฒันาทักษะในการให้บริการของ 
ผูใ้ห้บริการมีความหลากหลาย และ สามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูโ้ดยสารได ้ 
ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00, 3.98 และ 3.93 ตามล าดบั   

ส่วนที ่1.3 ผลการวเิคราะห์แบบสอบถามเกีย่วกบัข้อมูลปัจจัยด้านประสิทธิภาพการให้บริการ  
  สรุปไดว้่า พนกังานท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 334 คนในคร้ังน้ี มีระดบัความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพการให้บริการในภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 แสดงวา่ มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบั
มาก เม่ือจ าแนกผลการพิจารณาเป็นรายดา้นปรากฏวา่มีคะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 3.51-4.50  
 การประเมินด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม สรุปได้ว่า พนักงานท่ีตอบแบบสอบถาม
จ านวน 334 คน ในคร้ังน้ี พนกังานให้ความส าคญั “การประเมินดา้นบริบท หรือ สภาพแวดลอ้ม”  
ในระดบัมากท่ีสุด คือ หลกัการ วตัถุประสงค์ และ เป้าหมายของหน่วยงานมีความเหมาะสม และ  
มีประสิทธิภาพสอดคลอ้งกนั รองลงมา คือ การก าหนดเป้าหมาย วิธีการด าเนินงาน และ ระยะเวลา
ด าเนินงาน มีความเหมาะสม และ ปฏิบติัจริงได ้การจดับรรยากาศในการให้บริการ มีความเหมาะสม 
และ สอดคลอ้งกบัการด าเนินงาน การประสานงานระหวา่งบุคลากร ท าให้เกิดความร่วมมือในการ



 
 

ด าเนินงาน ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87, 3.78, 3.63 และ 3.60 ตามล าดบั    
 การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน สรุปไดว้่า พนกังานท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 
334 คน ในคร้ังน้ี พนกังานใหค้วามส าคญั “การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ และ ปัจจยัป้อน” ในระดบัมาก
ท่ีสุด คือ มีงบประมาณสนบัสนุนจากหน่วยงานตน้สังกดั รองลงมา คือ วสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือ หรือ 
อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการด าเนินงานของหน่วยงานมีความเหมาะสม และเพียงพอ จ านวนบุคลากรท่ีร่วม
ด าเนินงาน มีความเหมาะสมและเพียงพอ  อาคารสถานท่ี  เคาน์เตอร์ หรือ ห้องปฏิบติังานของ
หน่วยงานของผูใ้หบ้ริการ มีความเหมาะสมและเพียงพอ  ไดรั้บงบประมาณสนบัสนุน จากหน่วยงาน
รัฐ และ เอกชน ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44 , 3.43 , 3.42 , 3.29 และ 3.22 ตามล าดบั 

การประเมินกระบวนการ สรุปไดว้า่ พนกังานท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 334 คน ในคร้ังน้ี 
พนกังานให้ความส าคญั “การประเมินกระบวนการ” ในระดบัมากท่ีสุด คือ ภายในหน่วยงานของ 
ผูใ้ห้บริการ มีการศึกษาสภาพปัญหา และมีความตอ้งการในการพฒันาการให้บริการมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งข้ึน รองลงมา คือ มีการติดตามก ากับการด าเนินงานตามขั้นตอนท่ีก าหนดทุกระยะ มีการ
ประเมินผลการด าเนินงานของหน่วยงานทุกคร้ัง การด าเนินงานเป็นไปตามท่ีหน่วยงานก าหนด ใน
แผนงานตามขั้นตอนทุกกิจกรรม มีการวิเคราะห์ภายในหน่วยงาน และ น าผลการประเมินการ
ด าเนินงานมาพฒันาอย่างต่อเน่ือง ภายในหน่วยงานของผูใ้ห้บริการ มีการจดักรอบแนวคิด และ 
ก าหนดปัญหาเพื่อแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 , 3.62 , 3.62 , 3.60 , 3.59 และ 3.58 
ตามล าดบั          
 การประเมินผลผลิต สรุปได้ว่า พนักงานท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 334 คน ในคร้ังน้ี 
พนกังานใหค้วามส าคญั มีระดบัความคิดเห็นต่อการประเมินผลผลิตในภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 
แสดงวา่ มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกผลการพิจารณาเป็นรายดา้นปรากฏวา่มีคะแนน
เฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 3.51-4.50         
 การประเมินผลผลิต ด้านประสิทธิภาพการด าเนินงานของผูต้อบแบบสอบถาม สรุปได้ว่า 
พนกังานท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 334 คน ในคร้ังน้ี พนกังานให้ความส าคญั “ประสิทธิภาพการ
ด าเนินงานของผูต้อบแบบสอบถาม” ในระดบัมากท่ีสุด คือ บรรยากาศในการปฏิบติังานเป็นกนัเอง 
อบอุ่น และใหค้วามเอาใจใส่ดูแลผูใ้ชบ้ริการอยา่งทัว่ถึง รองลงมา คือ มีการจดัแผนการด าเนินงานตาม
ขั้นตอนโดยละเอียดอยา่งครบถว้น ใชอุ้ปกรณ์ หรือ เคร่ืองมือประกอบการด าเนินงานอยา่งเหมาะสม 
และไดป้ระโยชน์คุม้ค่ากบัผูใ้ช้บริการและหน่วยงานของผูใ้ห้บริการ มีการวดัและประเมินผลการ
ด าเนินงานตามท่ีหน่วยงานก าหนดในแผนปฏิบติังานทุกขั้นตอน น าผลการประเมินการด าเนินงานมา
พฒันาตวัผูใ้ห้บริการอยา่งต่อเน่ือง และ สม ่าเสมอ  ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 , 3.87 , 3.76 , 3.75 และ 



 
 

3.73 ตามล าดบั          
 การประเมินผลผลิต ด้านพฤติกรรมการด าเนินงานของผูต้อบแบบสอบถาม สรุปได้ว่า 
พนักงานท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 334 คน ในคร้ังน้ี พนกังานให้ความส าคญั “พฤติกรรมการ
ด าเนินงานของผูต้อบแบบสอบถาม” ในระดบัมากท่ีสุด คือ ผูใ้หบ้ริการปฏิบติังานดว้ยความตั้งใจ และ 
สนใจ รองลงมา คือ ผูใ้ห้บริการมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีต่อหัวหนา้งาน และ เพื่อนร่วมงาน ผูใ้ห้บริการกลา้
แสดงออก ถาม และ ตอบค าถาม ในการด าเนินงานอย่างถูกตอ้ง และ มีเหตุผล ผูใ้ห้บริการมีความรู้
จากการด าเนินงานเพิ่มข้ึนอย่างสม ่ าเสมอ มีการสรุป และ บันทึกผลการด าเนินงานทุกคร้ัง  
ผูใ้ห้บริการมีส่วนร่วมเก่ียวกับการวดัผลงาน และประเมินผลการด าเนินงานตามความเหมาะสม  
มีส่วนร่วมในการวางแผนการด าเนินงานของหน่วยงานของผูใ้ห้บริการ ผูใ้ห้บริการมีส่วนร่วม และ 
มีโอกาสใชเ้คร่ืองมือ หรือ อุปกรณ์อยา่งทัว่ถึง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09, 4.04, 3.96,  3.78, 3.62, 3.58, 
3.49 และ 3.08  ตามล าดบั         
 การประเมินผลผลิต ด้านคุณลักษณะท่ีพึ่ งประสงค์ของผูต้อบแบบสอบถาม สรุปได้ว่า 
พนกังานท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 334 คน ในคร้ังน้ี พนกังานให้ความส าคญั “คุณลกัษณะท่ีพึ่ง
ประสงคข์องผูต้อบแบบสอบถาม” ในระดบัมากท่ีสุด คือ มีความเอ้ืออาทรให้ความช่วยเหลือผูอ่ื้น  
เม่ือมีโอกาส รองลงมา คือ มีความเสียสละเพื่อส่วนรวม ควบคุมตนเองไดเ้หมาะสมกบัวยั มีวินยัใน
ตนเอง และ ปฏิบติัตามระเบียบของหน่วยงานของผูใ้ห้บริการ มีความใฝ่รู้ และ ศึกษาคน้ควา้เพิ่มเติม
ความรู้อยา่งสม ่าเสมอ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22, 4.16, 4.15, 4.07 และ 4.07 ตามล าดบั  
 การประเมินผลผลิต ด้านการอยู่ร่วมกับผูอ่ื้นอย่างมีความสุขของผู ้ตอบแบบสอบถาม  
สรุปไดว้า่ พนกังานท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 334 คน ในคร้ังน้ี พนกังานให้ความส าคญั “การอยู่
ร่วมกบัผูอ่ื้นอยา่งมีความสุขของผูต้อบแบบสอบถาม” ในระดบัมากท่ีสุด คือ การมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 
และ มีความรักต่อเพื่อนมนุษย์ รองลงมา คือ การมีร่างกายท่ีแข็งแรง และ อารมณ์ร่าเริงแจ่มใส  
การปลอดพน้จากอบายมุข การมีความสุขในการเรียนรู้ และ การท างาน ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27, 
4.26, 4.24 และ 4.19 ตามล าดบั 

ส่วนที ่1.4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพือ่ทดสอบสมมุติฐาน    
 1.4.1 เพศท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการแตกต่างกัน พบว่า 
พนกังานท่ีใหบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัคุณภาพในการให้บริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั  
รายดา้น คือ ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ ดา้นความเร็วในการให้บริการ  
ด้านปริมาณพนักงานท่ีให้บริการ  และ ด้านการพัฒนาพนักงาน ไม่แตกต่างกัน ส่วนด้าน



 
 

สภาพแวดลอ้มในการท างาน ดา้นกระบวนการท างาน ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ และดา้นความ
ทนัสมยัของเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 

1.4.2 อายุท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการแตกต่างกัน พบว่า 
พนกังานท่ีใหบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัคุณภาพในการให้บริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั 
รายดา้นคือ ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน ดา้นการบวนการท างาน ดา้นทกัษะในการให้บริการ  
ดา้นทกัษะในการใช้เคร่ืองมือ ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ ดา้นปริมาณพนกังานท่ีให้บริการ 
ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ ด้านความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ และ ด้านการ
พฒันาพนกังาน ไม่แตกต่างกนั        
 1.4.3 อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัด้านคุณภาพในการให้บริการแตกต่างกนั พบว่า 
พนกังานท่ีให้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัคุณภาพในการให้บริการโดยรวมแตกต่างกนั
รายดา้น คือ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน ดา้นกระบวนการท างาน ดา้นทกัษะในการให้บริการ 
ดา้นทกัษะในการใช้เคร่ืองมือ ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ 
ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ และ ดา้นการพฒันาพนกังาน แตกต่างกนั ส่วนใน
ดา้นปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั      
 1.4.4 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพในการให้บริการแตกต่างกนั 
พบว่า พนักงานท่ีให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัคุณภาพในการให้บริการ
โดยรวมไม่แตกต่างกัน รายด้านคือ ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน ด้านกระบวนการท างาน  
ด้านปริมาณพนักงานท่ีให้บริการ ด้านความเพียงพอของเคร่ืองมือ และ ด้านความทันสมยัของ
เทคโนโลยีในการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั ส่วนในดา้นทกัษะในการให้บริการ ดา้นทกัษะในการใช้
เคร่ืองมือ ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และ ดา้นการพฒันาพนกังาน แตกต่างกนั  
 1.4.5 ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อปัจจยัด้าน
คุณภาพในการให้บริการแตกต่างกนั พบว่า พนักงานท่ีให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ี
สนามบินสุวรรณภูมิท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัคุณภาพในการให้บริการโดยรวมแตกต่างกนั รายดา้น
คือ ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีใน
การให้บริการ และ ด้านการพฒันาพนกังาน แตกต่างกนั ส่วนในดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน 
ดา้นกระบวนการท างาน ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ และ ดา้น
ปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 

  



 
 

1.4.6 เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั พบวา่ พนกังานท่ี
ให้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกันมีผลต่อด้านประสิทธิภาพการให้บริการโดยรวมไม่แตกต่างกัน  
รายดา้นคือ การประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน 
การประเมินกระบวนการ และ การประเมินผลผลิต ไม่แตกต่างกนั    
 1.4.7 อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั พบวา่ พนกังานท่ี
ใหบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีผลต่อดา้นประสิทธิภาพการให้บริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั รายดา้น
คือ การประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน การ
ประเมินกระบวนการ และ การประเมินผลผลิต ไม่แตกต่างกนั    
 1.4.8 อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั พบวา่ พนกังาน
ท่ีให้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อด้านประสิทธิภาพการให้บริการโดยรวมแตกต่างกัน  
การประเมินผลด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม การประเมินปัจจัยเบ้ืองต้น หรือ ปัจจัยป้อน  
การประเมินกระบวนการ และ การประเมินผลผลิต แตกต่างกนั    
 1.4.9 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั พบวา่ 
พนกังานท่ีให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อดา้นประสิทธิภาพการให้บริการโดยรวม
แตกต่างกนั รายดา้นคือ การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน และ การประเมินผลผลิต แตกต่าง
กนั ส่วนในด้านการประเมินผลด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม  และ การประเมินกระบวนการ  
ไม่แตกต่างกนั          
 1.4.10 ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อด้าน
ประสิทธิภาพการให้บริการแตกต่างกนั พบวา่ พนกังานท่ีให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ี
สนามบินสุวรรณภูมิแตกต่างกนัมีผลต่อดา้นประสิทธิภาพการให้บริการโดยรวมแตกต่างกนั รายดา้น
คือ การประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน และ 
การประเมินผลผลิต แตกต่างกนั ส่วนในดา้นการประเมินกระบวนการ ไม่แตกต่างกนั  
 1.4.11 ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ ต่อดา้นประสิทธิภาพการให้บริการ
พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง ต่อดา้นประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการไปในทิศทางเดียวกนั รายดา้นคือ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน ดา้นกระบวนการท างาน 
ด้านทักษะในการให้บริการ ด้านทักษะในการใช้เคร่ืองมือ ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ  
ดา้นปริมาณพนกังานท่ีให้บริการ ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยี
ในการใหบ้ริการ และ ดา้นการพฒันาพนกังาน มีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 
 



 
 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามส าหรับผู้ใช้บริการ (ผู้โดยสารภายในอาคารขาออกระหว่าง
ประเทศ)                                                

ส่วนที่ 2.1 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านบุคคลของผู้ใช้บริการ 
  ดา้นเพศ สรุปไดว้่า ผูโ้ดยสารท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 100 คนในคร้ังน้ี เป็นเพศชาย  
มีจ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 42.0 และ เพศหญิง มีจ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 58.0 โดยผูท่ี้ตอบ
แบบสอบถามในคร้ังน้ีส่วนใหญ่จะเป็นเพศหญิงมากกวา่ เพศชาย    
 ด้านอายุ สรุปได้ว่า ผูโ้ดยสารท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 100 คนในคร้ังน้ี มีผูต้อบ
แบบสอบถามอายุต  ่ากวา่ 20 ปี มีจ  านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 20-30 ปี 
มีจ  านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 42.0 ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 31-40 ปี มีจ  านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 
28.0 ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 41-50 ปี มีจ  านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ
51-60 ปี  มีจ  านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุมากกวา่ 60 ปี มีจ  านวน 5 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5.0  สรุปไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ22-30 ปี รองลงมา คือ อายุ  31-40 ปี
อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี อาย ุ41-50 ปี มากกวา่ 60 ปี และ อาย ุ51-60 ปี ตามล าดบั   
 ด้านอาชีพ สรุปได้ว่า ผูโ้ดยสารท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 100 คนในคร้ังน้ี มีผูต้อบ
แบบสอบถามอาชีพพนกังานรับราชการมีจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0 มีผูต้อบแบบสอบถาม
อาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ มีจ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 มีผูต้อบแบบสอบถามอาชีพพนกังาน
บริษทั/พนกังานห้างร้าน มีจ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 มีผูต้อบแบบสอบถามอาชีพเจา้ของ
ธุรกิจส่วนตวั มีจ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 23.0 มีผูต้อบแบบสอบถามอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา  
มีจ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 มีผูต้อบแบบสอบถามอาชีพอ่ืน ๆ มีจ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 
22.0 สรุปไดว้่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา รองลงมา คือ เจา้ของธุรกิจ
ส่วนตวั  อาชีพอ่ืน ๆ พนกังานบริษทั/พนกังานหา้งร้าน พนกังานรัฐวสิาหกิจ และ พนกังานรับราชการ 
ตามล าดบั          
 ด้านระดบัการศึกษา สรุปได้ว่า ผูโ้ดยสารท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 100 คนในคร้ังน้ี  
มีผูต้อบแบบสอบถามระดบัการศึกษาต ่ากวา่ประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง มีจ านวน 13 คน คิดเป็น
ร้อยละ 13.0 มีผูต้อบแบบสอบถามระดบัการศึกษาประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง มีจ านวน 15 คน คิด
เป็นร้อยละ 15.0 มีผูต้อบแบบสอบถามระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีจ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 
50.0 มีผูต้อบแบบสอบถามระดบัการศึกษาปริญญาโท มีจ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 21.0 มีผูต้อบ
แบบสอบถามระดบัการศึกษาปริญญาเอก มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 สรุปได้ว่าผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี รองลงมา คือ ปริญญาโท  ประกาศนียบตัร



 
 

วชิาชีพชั้นสูง ต ่ากวา่ประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง และ ปริญญาเอก ตามล าดบั  
 ดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ สรุปไดว้า่ ผูโ้ดยสารท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 100 คน
ในคร้ังน้ี มีผูต้อบแบบสอบถามมีวตัถุประสงคใ์นการบริการเพื่อติดต่อธุรกิจ มีจ านวน 7 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.0 มีผูต้อบแบบสอบถามมีวตัถุประสงคใ์นการบริการเพื่อประชุม/สัมมนา มีจ านวน 7 คน คิด
เป็นร้อยละ 7.0 มีผูต้อบแบบสอบถามมีวตัถุประสงคใ์นการบริการเพื่อศึกษาเล่าเรียน มีจ านวน 11 คน 
คิดเป็นร้อยละ 11.0 มีผูต้อบแบบสอบถามมีวตัถุประสงคใ์นการบริการเพื่อติดต่อเยี่ยมญาติ มีจ  านวน 8 
คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 มีผูต้อบแบบสอบถาม มีวตัถุประสงคใ์นการบริการเพื่อท่องเท่ียว มีจ านวน 67 
คน คิดเป็นร้อยละ 67.0 สรุปได้ว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์ในการบริการเพื่อ
ท่องเท่ียว รองลงมา คือ ศึกษาเล่าเรียน ติดต่อเยี่ยมญาติ ประชุม/สัมมนา และ ติดต่อธุรกิจ ตามล าดบั 
  ด้านความถ่ีในการใช้บริการ สรุปได้ว่า ผูโ้ดยสารท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 100 คน 
ในคร้ังน้ี มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการคร้ังแรก มีจ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 
ผูใ้หบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง มี
จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 55.0 ผูใ้หบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
ความถ่ีในการใชบ้ริการ 3-4 คร้ัง มีจ  านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 ผูใ้ห้บริการท่ีตอบแบบสอบถาม
ในคร้ังน้ี มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ 5-6 ปี มีจ  านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0  
ผูใ้หบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการมากกวา่ 7 
คร้ัง มีจ  านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 สรุปไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความถ่ีในการใช้
บริการ1-2 คร้ัง รองลงมา คือ 3-4 คร้ัง, มากกวา่ 7 คร้ัง, 5-6 คร้ัง และ คร้ังแรก ตามล าดบั  
 ดา้นผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการ สรุปไดว้า่ ผูโ้ดยสารท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 100 คน 
ในคร้ังน้ี มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการเป็นตนเอง มีจ านวน 22 คน คิดเป็น
ร้อยละ 22.0 มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการเป็นสามี/ภรรยา มีจ านวน 13 คน 
คิดเป็นร้อยละ 13.0 มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการเป็นครอบครัว มีจ านวน 
29 คน คิดเป็นร้อยละ 29.0 มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีผูร่้วมเดินทางในการใช้บริการเป็นกลุ่มทวัร์  
มีจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการเป็นเพื่อน/
เพื่อนร่วมงาน มีจ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 สรุปไดว้่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีผูร่้วม
เดินในการใช้บริการเป็นเพื่อน รองลงมา คือ ครอบครัว  สามี/ภรรยา ตนเอง กลุ่มทวัร์ และ ญาติ 
ตามล าดบั 

 



 
 

ส่วนที่ 2.2 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการ          
 สรุปไดว้่า ผูโ้ดยสารท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 100 คนในคร้ังน้ี มีระดบัความคิดเห็นต่อ
การรับรู้คุณภาพในการให้บริการในภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77 แสดงวา่ มีความเหมาะสมอยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือจ าแนกผลการพิจารณาเป็นรายด้านปรากฏว่ามีคะแนนเฉล่ียอยู่ระหว่าง 3.51-4.50
 ดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ สรุปไดว้่า ผูโ้ดยสารท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 100 
คน ในคร้ังน้ี ผูโ้ดยสารให้ความส าคญั “ดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ” ในระดบัมากท่ีสุด คือ 
สถานท่ีท่ีให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหว่างประเทศมีความสะอาดเรียบร้อย และ 
ปลอดภยั รองลงมา คือ อุปกรณ์ท่ีให้บริการมีความปลอดภยั และ พร้อมใชง้านตลอดเวลา ส่ิงอ านวย
ความสะดวกภายในสนามบินมีความปลอดภยัเสมอ เช่น ลิฟต ์บนัไดเล่ือน ตูโ้ทรศพัท์ และ รถเข็น 
เป็นตน้ ป้ายบอกทิศทาง และ ป้ายบอกขั้นตอนในการให้บริการมีความสะอาดเรียบร้อย และ เขา้ใจ
ง่าย ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01, 3.85, 3.84 และ 3.74 ตามล าดบั    
 ดา้นกระบวนการให้บริการของพนกังาน สรุปไดว้่า ผูโ้ดยสารท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 
100 คน ในคร้ังน้ี ผูโ้ดยสารให้ความส าคญั “ดา้นกระบวนการให้บริการของพนกังาน คือ ผูใ้ห้บริการ
สามารถให้บริการไดต้ามมาตรฐานเหมือนเดิมทุกคร้ัง และ สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว” ในระดับมากท่ีสุด คือ พนักงานฝ่ายการท่าอากาศยาน รองลงมาคือ พนักงานเช็คอิน 
พนกังานตรวจคน้ และ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93, 3.90, 3.70 และ 
3.70 ตามล าดบั          
 ดา้นทกัษะในการให้บริการของพนกังาน สรุปไดว้่า ผูโ้ดยสารท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 
100 คน ในคร้ังน้ี ผูโ้ดยสารให้ความส าคญั “ดา้นทกัษะในการให้บริการของพนกังาน คือ ผูใ้ห้บริการ
ยิ้มตอ้นรับ และแสดงความพร้อมในการให้บริการเสมอ แต่ถ้าหากผูใ้ช้บริการไม่พอใจในการ
ใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการสามารถเสนอทางเลือกอ่ืน ๆ ไดอ้ยา่งทนัที” ในระดบัมากท่ีสุด คือ พนกังานฝ่าย
การท่าอากาศยาน และ พนกังานเช็คอิน รองลงมา คือ พนกังานตรวจคน้ และ เจา้หน้าท่ีตรวจคนเขา้
เมืองขาออก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79, 3.79, 3.65 และ 3.61 ตามล าดบั    
 ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน สรุปไดว้า่ ผูโ้ดยสารท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 
100 คน ในคร้ังน้ี ผูโ้ดยสารให้ความส าคญั “ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน” ในระดบั
มากท่ีสุด คือ พนกังานตรวจคน้ใชเ้คร่ืองมือในการใหบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสม ไม่มากเกินไปจนท าให้
ผูรั้บบริการรู้สึกอึดอดัในการรับบริการ รองลงมา คือ พนกังานเช็คอิน และ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง
ขาออกใช้ระบบในการให้บริการท่ีทนัสมยั และมีการปรับปรุงขอ้มูลอย่างรวดเร็ว และ แม่นย  า  



 
 

ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 และ 3.78 ตามล าดบั      
 ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน สรุปไดว้า่ ผูโ้ดยสารท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 100 คน ใน
คร้ังน้ี ผูโ้ดยสารใหค้วามส าคญั “ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน คือ ผูใ้ห้บริการมีความเขา้ในในความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และใหบ้ริการดว้ยท่าทางท่ีสุภาพ” ในระดบัมากท่ีสุด คือ พนกังานฝ่ายการท่า
อากาศยาน รองลงมา คือ เจ้าหน้าท่ีตรวจคนเข้า เมืองขาออก พนักงานเช็คอิน พนักงานตรวจค้น  
ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86, 3.70, 3.67 และ 3.60 ตามล าดบั 

ส่วนที่ 2.3 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านการประเมินประสิทธิภาพ
การให้บริการ          
 สรุปไดว้่า ผูโ้ดยสารท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 100 คนในคร้ังน้ี มีระดบัความคิดเห็นต่อ
การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการในภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 แสดงวา่ มีความเหมาะสม
อยู่ในระดับมาก เม่ือจ าแนกผลการพิจารณาเป็นรายด้านปรากฏว่ามีคะแนนเฉล่ียอยู่ระหว่าง  
3.51-4.50           
 การประเมินดา้นบริบท หรือ สภาพแวดลอ้ม สรุปไดว้า่ ผูโ้ดยสารท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 
100 คน ในคร้ังน้ี ผูโ้ดยสารให้ความส าคญั “การประเมินดา้นบริบท หรือ สภาพแวดลอ้ม” ในระดบั
มากท่ีสุด คือ ภาพร่วมในการให้บริการมีความเหมาะสมสอดคลอ้ง และ มีประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการ รองลงมา คือ บรรยากาศในการใหบ้ริการอยา่งเป็นมิตร การประสานงานระหวา่งหน่วยงาน
ต่าง ๆ ภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศมีความร่วมมือในการด าเนินงาน และ ช่วยเหลือ
ซ่ึงกนัและกนั ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92, 3.80 และ 3.66     
 การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ และ ปัจจยัป้อน สรุปไดว้า่ ผูโ้ดยสารท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 
100 คน ในคร้ังน้ี ผูโ้ดยสารใหค้วามส าคญั “การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ และ ปัจจยัป้อน” ในระดบัมาก
ท่ีสุด คือ อาคารสถานท่ี เคาน์เตอร์ ห้องปฏิบติังานของหน่วยงาน ร่วมทั้งอุปกรณ์ และ เคร่ืองมือใน
การใหบ้ริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ มีความเหมาะสมและเพียงพอ รองลงมา 
คือ จ านวนผูใ้ห้บริการท่ีปฏิบติังานภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหว่างประเทศมีความเหมาะสม
และ เพียงพอ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 และ 3.86 ตามล าดบั     
 การประเมินกระบวนการ สรุปไดว้า่ ผูโ้ดยสารท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 100 คน ในคร้ังน้ี 
ผูโ้ดยสารใหค้วามส าคญั “การประเมินกระบวนการ” ในระดบัมากท่ีสุด คือ ผูใ้ห้บริการมีความตรงต่อ
เวลาในการใหบ้ริการ รองลงมา คือ การใหบ้ริการของผูใ้ห้บริการเป็นไปตามมาตรฐานของหน่วยงาน
ท่ีว่างไวไ้ดอ้ย่างรวดเร็ว และ ปลอดภยัทุกคร้ัง ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการดว้ยความเสมอภาค  
ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84, 3.79 และ 3.75       



 
 

 การประเมินกระบวนการ สรุปไดว้า่ ผูโ้ดยสารท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 100 คน ในคร้ังน้ี 
ผูโ้ดยสารให้ความส าคญั “การประเมินผลผลิต” ในระดบัมากท่ีสุด คือ ผูใ้ห้บริการสามารถควบคุม
ตนเองได ้ และ มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้ชบ้ริการ รองลงมา คือ ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการตาม
ขั้นตอนโดยละเอียดอยา่งครบถว้น ผูใ้ห้บริการมีระเบียบวินยัในการให้บริการตามท่ีหน่วยงานนั้น ๆ
ไดก้ าหนดไว ้ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95, 3.86 และ 3.81 ตามล าดบั 

ส่วนที ่2.4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพือ่ทดสอบสมมุติฐาน     
 2.4.1 เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการให้บริการแตกต่างกนั พบวา่ 
ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัด้านการรับรู้คุณภาพในการให้บริการโดย
ภาพรวม ไม่แตกต่างกนั รายดา้นคือ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ ดา้นกระบวนการให้บริการ
ของพนกังาน ดา้นทกัษะในการให้บริการของพนกังาน ดา้นทกัษะในการใช้เคร่ืองมือของพนกังาน 
และ ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ไม่แตกต่างกนั      
 2.4.2 อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการให้บริการแตกต่างกนั พบวา่ 
ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัด้านการรับรู้คุณภาพในการให้บริการโดย
ภาพรวม ไม่แตกต่างกนั รายดา้นคือ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ ดา้นกระบวนการให้บริการ
ของพนกังาน ดา้นทกัษะในการให้บริการของพนกังาน ดา้นทกัษะในการใช้เคร่ืองมือของพนกังาน 
และ ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ไม่แตกต่างกนั      
 2.4.3 อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการให้บริการแตกต่างกนั 
พบว่า ผู ้โดยสารท่ีใช้บริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการโดยภาพรวม ไม่แตกต่างกัน รายด้านคือ ด้านสภาพแวดล้อมในการให้บริการ ด้าน
กระบวนการให้บริการของพนกังาน ดา้นทกัษะในการให้บริการของพนกังาน ดา้นทกัษะในการใช้
เคร่ืองมือของพนกังาน และ ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ไม่แตกต่างกนั   
 2.4.4 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัด้านการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ
แตกต่างกนั พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการรับรู้
คุณภาพในการใหบ้ริการโดยภาพรวม ไม่แตกต่างกนั รายดา้นคือ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ 
ดา้นกระบวนการให้บริการของพนกังาน ดา้นทกัษะในการให้บริการของพนกังาน ดา้นทกัษะในการ
ใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน และ ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ไม่แตกต่างกนั 

2.4.5 วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั พบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผล
ต่อปัจจยัด้านการรับรู้คุณภาพในการให้บริการโดยภาพรวม  ไม่แตกต่างกัน รายด้านคือ ด้าน



 
 

สภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการของพนกังาน ดา้นทกัษะในการให้บริการ
ของพนักงาน และ ด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน ไม่แตกต่างกัน ส่วนในด้านทกัษะในการใช้
เคร่ืองมือของพนกังาน แตกต่างกนั       
 2.4.6 ความถ่ีในการใช้บริการท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อปัจจยัด้านการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการแตกต่างกนั พบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ
ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพในการให้บริการโดยภาพรวม ไม่แตกต่างกัน รายด้านคือ ด้าน
สภาพแวดล้อมในการให้บริการ ด้านทกัษะในการให้บริการของพนักงาน ด้านทกัษะในการใช้
เคร่ืองมือของพนกังาน และ ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ไม่แตกต่างกนั ส่วนในดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการของพนกังาน แตกต่างกนั       
 2.4.7 ผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการแตกต่างกนั พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการท่ีมีผูร่้วมเดินทางในการใช้บริการท่ีแตกต่างกนั  
มีผลต่อปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพในการให้บริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน รายด้านคือ  
ด้านสภาพแวดล้อมในการให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการของพนักงาน ด้านทกัษะในการ
ให้บริการของพนักงาน ด้านทกัษะในการใช้เคร่ืองมือของพนักงาน และ ด้านการเอาใจใส่ของ
พนกังาน ไม่แตกต่างกนั         
 2.4.8 เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อด้านการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการแตกต่างกนั 
พบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ
โดยภาพรวม ไม่แตกต่างกนั รายดา้นคือ การประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม การประเมิน
ปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน ประเมินกระบวนการ และ การประเมินผลผลิต ไม่แตกต่างกนั 
 2.4.9 อายุท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อด้านการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการแตกต่างกนั 
พบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการท่ีมีอายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ
โดยภาพรวม ไม่แตกต่างกนั รายดา้นคือ การประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม การประเมิน
ปัจจัยเ บ้ืองต้น หรือ ปัจจัยป้อน และ ประเมินกระบวนการไม่แตกต่างกัน ส่วนในด้านการ 
ประเมินผลผลิต แตกต่างกนั        
 2.4.10 อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการแตกต่างกนั 
พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อด้านการประเมินประสิทธิภาพการ
ให้บริการโดยภาพรวม ไม่แตกต่างกนั รายดา้นคือ การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน และ 
ประเมินผลผลิตไม่แตกต่างกัน ส่วนในด้านการประเมินด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม และ 
ประเมินกระบวนการ แตกต่างกนั        



 
 

 2.4.11 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ
แตกต่างกนั พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมิน
ประสิทธิภาพการให้บริการโดยภาพรวม ไม่แตกต่างกนั รายด้านคือ การประเมินด้านบริบท หรือ 
สภาวะแวดล้อม การประเมินปัจจัยเบ้ืองต้น หรือ ปัจจัยป้อน ประเมินกระบวนการ และ การ
ประเมินผลผลิต ไม่แตกต่างกนั        
 2.4.12 วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั พบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผล
ต่อดา้นการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการโดยภาพรวม ไม่แตกต่างกนั รายดา้นคือ การประเมิน
ดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน ประเมินกระบวนการ 
และ การประเมินผลผลิต ไม่แตกต่างกนั       
 2.4.13 ความถ่ีในการใช้บริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อด้านการประเมินประสิทธิภาพการ
ให้บริการแตกต่างกนั พบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ
ดา้นการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวม ไม่แตกต่างกนั รายดา้นคือ การประเมินดา้น
บริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน ประเมินกระบวนการ และ 
การประเมินผลผลิต ไม่แตกต่างกนั       
 2.4.14 ผูร่้วมเดินทางในการใช้บริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อดา้นการประเมินประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการแตกต่างกนั พบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการท่ีมีผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
มีผลต่อด้านการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการโดยภาพรวม ไม่แตกต่างกนั รายด้านคือ การ
ประเมินด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม การประเมินปัจจยัเบ้ืองต้น หรือ ปัจจยัป้อน ประเมิน
กระบวนการ และ การประเมินผลผลิต ไม่แตกต่างกนั 

2.4.15 ปัจจยัด้านการรับรู้คุณภาพในการให้บริการมีความสัมพนัธ์ ต่อด้านการประเมิน
ประสิทธิภาพการให้บริการ พบว่า ปัจจยัด้านการรับรู้คุณภาพในการให้บริการมีความสัมพนัธ์ใน
ระดบัปานกลาง ต่อด้านการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการไปในทิศทางเดียวกนั รายด้านคือ 
ด้านสภาพแวดล้อมในการให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการของพนักงาน ด้านทกัษะในการ
ให้บริการของพนักงาน ด้านทกัษะในการใช้เคร่ืองมือของพนักงาน และ ด้านการเอาใจใส่ของ
พนกังาน มีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 
 
 



 
 

ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์แบบสังเกตโดยการจับเวลาของผู้ใช้บริการ    
 ส่วนที่ 3.1 ผลการวิเคราะห์การสร้างแผนภูมิควบคุมขอ้มูลตัวอยา่งเดียว และ พิสัยเคล่ือนท่ี  
(X chart หรือ Individuals Chart และ MR chart) ของผูใ้ชบ้ริการกบัพนกังานเช็คอิน เจา้หนา้ท่ีตรวจ
คน้เขา้เมืองขาออก และ พนกังานตรวจคน้       
 สรุปได้ว่า ค่ามาตรฐานของกระบวนการให้บริการของพนักงานเช็คอิน คือ ค่าท่ีเส้นกลาง 
(CL) ในแผนภูมิควบคุม X Chart ( X   = 8.48 หรือ 0:08 นาที) และ MR Chart (MR  = 4.80 หรือ 
0:04 นาที) ส่วนค่ามาตรฐานของกระบวนการให้บริการของเจา้หน้าท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก คือ 
ค่าท่ีเส้นกลาง (CL) ในแผนภูมิควบคุม X Chart ( X   = 5.31 หรือ 0:05 นาที) และ MR Chart (MR  = 
2.310 หรือ 0:02 นาที) และ ค่ามาตรฐานของกระบวนการให้บริการพนกังานตรวจคน้ คือ ค่าท่ีเส้น
กลาง (CL) ในแผนภูมิควบคุม X Chart ( X   = 2.697 หรือ 0:02 นาที) และ MR Chart (MR  = 0.613 
หรือ ประมาณ 61 วนิาที) 
 
5.2 การอภิปรายผลการวจัิย        
 จากผลการวิจยั เร่ือง “การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ กรณีศึกษา ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ” สามารถน ามาอภิปรายผลโดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนที ่1 อภิปรายผลการวเิคราะห์ส าหรับผู้ให้บริการ และ ผู้ใช้บริการ    
 ส่วนที่ 1.1 อภิปรายผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านบุคคลของผู้ให้บริการ ไดว้่า  
ผูใ้ห้บริการท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 334 คนในคร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 171 คน  
คิดเป็นร้อยละ 51.2 ส่วนใหญ่มีอายุ 31-40 ปี จ  านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 34.4 ส่วนใหญ่มีอาชีพ
เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก จ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 42.8  ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี จ านวน 242 คน คิดเป็นร้อยละ 72.4 ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบิน
สุวรรณภูมิ 5-6 ปี จ านวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 58.7      
 ส่วนผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 100 คนในคร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
มีจ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 58.0 ส่วนใหญ่มี อาย ุ22-30 ปี จ  านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 42.0 ส่วน
ใหญ่มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 ส่วนใหญ่ระดบัการศึกษาระดบั
ปริญญาตรีจ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 50.0 ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคใ์นการบริการเพื่อท่องเท่ียว 
จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 68.0 ส่วนใหญ่ความถ่ีในการให้บริการ1-2 คร้ัง จ านวน 55 คน คิดเป็น
ร้อยละ 55.0 ส่วนใหญ่ผูร่้วมเดินทางในการใชบ้ริการเป็นเพื่อน/เพื่อนร่วมงาน มีจ านวน 30 คน คิดเป็น
ร้อยละ 30.0  



 
 

ส่วนที่ 1.2 อภิปรายผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการของ 
ผู้ให้บริการ และ ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพในการให้บริการของผู้ ใช้บริการ ได้ว่าผลรวมระดับ
คุณภาพในการใหบ้ริการของผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 แสดงวา่ มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ระดบัคุณภาพในการให้บริการเรียงตามล าดบัตามน้ี 1) ดา้นทกัษะใน
การให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.13 มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก ให้ความส าคญัในเร่ือง  
เม่ือผูโ้ดยสารมาใช้บริการ ผูใ้ห้บริการจะยิ้มต้อนรับและแสดงความพร้อมท่ีจะให้บริการเสมอ  
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.27 มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก2) ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 มีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมาก ให้ความส าคญัในเร่ือง  ผูใ้ห้บริการสามารถ
ให้บริการผูโ้ดยสารได้ตามระยะเวลามาตรฐาน ของแต่ละหน่วยงานของผูใ้ห้บริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพเสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 มีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมาก 3) ด้านกระบวนการ
ท างาน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.10 มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากให้ความส าคัญในเร่ือง เม่ือ 
มีข้อผิดพลาด ผู ้ให้บริการจะพยายามไม่ให้เ กิดข้อผิดพลาดซ ้ า ข้ึนอีก มีค่า เฉล่ียเท่ากับ 4.23  
มีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 4) ด้านการพฒันาพนักงาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 มีความ
เหมาะสมอยู่ในระดบัมาก ให้ความส าคญัในเร่ือง หลักจากการเข้าฝึกอบรม ผูใ้ห้บริการสามารถ
ให้บริการผูโ้ดยสารได้อย่างต่อเน่ือง และ เป็นไปตามขั้นตอนมาตรฐานของหน่วยงานท่ีได้ว่างไว ้  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 5) ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.93 มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก ให้ความส าคญัในเร่ือง ผูใ้ห้บริการจดัเคร่ืองมือ และ 
อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีผูโ้ดยสารใชป้ระจ าไวเ้ตรียมพร้อมเสมอ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 มีความ
เหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 6) ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 มีความเหมาะสม
อยูใ่นระดบัมาก ให้ความส าคญัในเร่ือง ผูใ้ห้บริการสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่ผูโ้ดยสารดว้ย
ความปลอดภยั และ เต็มใจเสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 มีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมาก 7) ด้าน
ปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากให้ความส าคญัใน
เร่ือง หากจ านวนพนกังานท่ีใหบ้ริการไม่เพียงพอ ผูใ้ห้บริการสามารถเขา้ไปช่วยเหลือไดอ้ยา่งทนัที มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 มีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมาก 8) ด้านความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการ
ให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 มีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมาก ให้ความส าคญัในเร่ือง ระบบใน
การท างานมีความทนัสมยั และ อพัเดทขอ้มูลในการให้บริการได้อย่างรวดเร็ว ฉับไวและแมน้ย  า  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74  มีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมาก และ  9) ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 มีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมาก ให้ความส าคญัในเร่ือง ทางหน่วยงานของ 
ผูใ้ห้บริการไดจ้ดัหาเคร่ืองมือในการให้บริการ ไดอ้ย่างเพียงพอต่อจ านวนผูโ้ดยสาร ค่าเฉล่ียเท่ากบั 



 
 

3.85 มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก         
 ส่วนผลรวมระดบัการรับรู้คุณภาพในการให้บริการของผูใ้ช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77  
มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ 
เรียงตามล าดบัตามน้ี 1) ดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 มีความเหมาะสม
อยู่ในระดบัมาก ให้ความส าคญัในเร่ือง สถานท่ีท่ีให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหว่าง
ประเทศมีความสะอาดเรียบร้อย และ ปลอดภยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบั
มาก 2) ด้านกระบวนการให้บริการของพนักงาน (ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการได้ตามมาตรฐาน
เหมือนเดิมทุกคร้ัง และ สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 มีความ
เหมาะสมอยู่ในระดบัมาก ให้ความส าคญัในเร่ืองการรับรู้คุณภาพในการให้บริการของพนกังานฝ่าย
การท่าอากาศยาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 มีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมาก 3) ด้านทกัษะในการ
ให้บริการของพนกังาน (ผูใ้ห้บริการยิ้มตอ้นรับ และแสดงความพร้อมในการให้บริการเสมอ แต่ถา้
หากผูใ้ช้บริการไม่พอใจในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการสามารถเสนอทางเลือกอ่ืน ๆ ไดอ้ย่างทนัที)  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71 มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก ให้ความส าคญัในเร่ืองการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการของพนักงานฝ่ายการท่าอากาศยาน และ พนักงานเช็คอิน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.79  
มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก  4) ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 
มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก ให้ความส าคัญในเร่ือง พนักงานตรวจค้นใช้เคร่ืองมือในการ
ให้บริการไดอ้ยา่งเหมาะสมไม่มากเกินไปจนท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกอึดอดัในการรับบริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.80 มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก และ 5) ดา้นความเอาใจใส่ของพนกังาน (ผูใ้ห้บริการมี
ความเขา้ในในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และให้บริการดว้ยท่าทางท่ีสุภาพ) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 
มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก ให้ความส าคัญในเร่ืองการรับรู้คุณภาพในการให้บริการของ
พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 

ส่วนที ่1.3 อภิปรายผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านประสิทธิภาพการให้บริการของ
ผู้ให้บริการ และ ปัจจัยด้านดารประเมินประสิทธิภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ ไดว้า่ผลรวมดา้น
ประสิทธิภาพการให้บริการของผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 แสดงว่า มีความเหมาะสมอยู่ใน
ระดับมาก เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ระดับประสิทธิภาพการให้บริการเรียงตามล าดบัตามน้ี  
1) การประเมินผลผลิต มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก ให้ความส าคญัในเร่ือง  
1.1) การอยู่ร่วมกับผูอ่ื้นอย่างมีความสุข มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 มีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมาก   
ในเร่ือง การมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี และ มีความรักต่อเพื่อนมนุษย ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 มีความเหมาะสม
อยูใ่นระดบัมาก 1.2) คุณลกัษณะท่ีพึ่งประสงคข์องผูต้อบแบบตอบถาม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 มีความ



 
 

เหมาะสมอยู่ในระดบัมากในเร่ือง มีความเอ้ืออาทรให้ความช่วยเหลือผูอ่ื้นเม่ือมีโอกาส  มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.22 มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก 1.3) ประสิทธิภาพการด าเนินงานของผูต้อบ
แบบสอบถาม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 มีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมากในเร่ือง บรรยากาศในการ
ปฏิบติังานเป็นกนัเอง อบอุ่น และให้ความเอาใจใส่ดูแลผูใ้ชบ้ริการอยา่งทัว่ถึง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92  
มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก และ 1.4) พฤติกรรมการด าเนินงานของผูต้อบแบบสอบถาม  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก ในเร่ือง ผูใ้ห้บริการปฏิบติังานด้วยความตั้งใจ 
และ สนใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 มีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมาก 2) การประเมินดา้นบริบท หรือ 
สภาวะแวดล้อม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 มีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมากให้ความส าคญัในเร่ือง  
มีหลักการ วตัถุประสงค์ และ เป้าหมายของหน่วยงาน มีความเหมาะสม และ มีประสิทธิภาพ
สอดคลอ้งกนั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 มีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมาก 3) การประเมินกระบวนการ  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 มีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมาก ให้ความส าคญัเร่ือง ภายในหน่วยงานของ 
ผูใ้ห้บริการ มีการศึกษาสภาพปัญหา และ มีความตอ้งการในการพฒันาการให้บริการมีประสิทธิภาพ
มากยิง่ข้ึน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก และ 4) การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ 
หรือ ปัจจยัป้อน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.36 มีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมาก ให้ความส าคญัในเร่ือง  
มีงบประมาณสนบัสนุนจากหน่วยงาน ตน้สังกดั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด           
 ไดว้่าผลรวมด้านการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการของผูใ้ช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.81 มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ระดบัการประเมินประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการ เรียงตามล าดบัตามน้ี 1) การประเมินผลผลิต มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 มีความเหมาะสมอยู่
ในระดบัมาก ให้ความส าคญัในเร่ือง ผูใ้ห้บริการสามารถควบคุมตนเองได้ และ มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี
กบัผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 2) การประเมินกระบวนการ  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก ให้ความส าคญัในเร่ือง ผูใ้ห้บริการมีความตรง
ต่อเวลาในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 3) การประเมินปัจจยั
เบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78 มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก ให้ความส าคญัใน
เร่ือง อาคารสถานท่ี, เคาน์เตอร์ , ห้องปฏิบติังานของหน่วยงาน ร่วมทั้งอุปกรณ์ และเคร่ืองมือในการ
ให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหว่างประเทศ มีความเหมาะสมและเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.81 มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก และ 4) การประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม  
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.79 มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก ให้ความส าคัญในเร่ือง ภาพร่วมใน 
การใหบ้ริการมีความเหมาะสมสอดคลอ้ง และ มีประสิทธิภาพในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92  



 
 

มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก        
 ส่วนที่ 1.4 อภิปรายผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมุติฐานของผู้ให้บริการ และ 
ผู้ใช้บริการ อภิปรายผลของผูใ้ห้บริการไดว้า่  สมมติฐานท่ี 1.4.1 เพศ มีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน ดา้นกระบวนการท างาน ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ 
และ ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ       
 สมมติฐานท่ี 1.4.3 อาชีพ มีผลต่อปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการด้านสภาพแวดลอ้มใน 
การท างาน พบว่า 1) คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน มีคุณภาพใน
การใหบ้ริการดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการของอาชีพพนกังาน
ตรวจค้น 2) คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเช็คอิน มีคุณภาพในการให้บริการ  
ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการของอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้
เมืองขาออก และ 3) คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจคน้ มีคุณภาพในการให้บริการ
ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการของอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้
เมืองขาออก ดา้นกระบวนการท างาน พบวา่ 1) คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่ายการท่า
อากาศยาน มีคุณภาพในการใหบ้ริการดา้นกระบวนการท างาน นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการของ
อาชีพเจ้าหน้าท่ีตรวจคนเข้าเมืองขาออก 2) คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเช็คอิน  
มีคุณภาพในการให้บริการด้านกระบวนการท างาน น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการของอาชีพ
พนกังานตรวจคน้ 3) คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานเช็คอิน มีคุณภาพในการให้บริการ
ดา้นกระบวนการท างาน น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการของอาชีพเจา้หน้าท่ีตรวจคน้เขา้เมืองขา
ออก และ 4) คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานตรวจค้น มีคุณภาพในการให้บริการ  
ดา้นกระบวนการท างาน น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการของอาชีพเจา้หน้าท่ีตรวจคน้เขา้เมืองขา
ออก, ดา้นทกัษะในการให้บริการ พบวา่ 1) คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่ายท่าอากาศ
ยาน มีคุณภาพในการให้บริการดา้นทกัษะในการให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการของ
อาชีพพนกังานตรวจคน้ 2) คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่ายท่าอากาศยาน มีคุณภาพใน
การใหบ้ริการดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการของอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจ
คน้เขา้เมืองขาออก 3) คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานเช็คอิน มีคุณภาพในการให้บริการ
ด้านทักษะในการให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการของอาชีพพนักงานตรวจค้น  
4)  คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานเช็คอิน มีคุณภาพในการให้บริการดา้นทกัษะในการ
ให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการของอาชีพเจ้าหน้าท่ีตรวจค้นเข้าเมืองขาออก และ  
5) คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจคน้ มีคุณภาพในการให้บริการดา้นทกัษะในการ



 
 

ให้บริการ น้อยกว่า  คุณภาพในการให้บริการของอาชีพเจ้าหน้าท่ีตรวจค้นเข้า เมืองขาออก   
ด้านทักษะในการใช้เคร่ืองมือ พบว่า 1) คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานฝ่ายการท่า 
อากาศยาน มีคุณภาพในการให้บริการด้านทักษะในการใช้เคร่ืองมือ น้อยกว่า คุณภาพในการ
ให้บริการของอาชีพพนักงานตรวจค้น  2) คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเช็คอิน มี
คุณภาพในการให้บริการดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการของอาชีพ
เจา้หน้าท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก และ 3) คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานตรวจคน้ มี
คุณภาพในการให้บริการดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการของอาชีพ
เจ้าหน้าท่ีตรวจคนเข้าเมืองขาออก  ,ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ พบว่า 1) คุณภาพในการ
ใหบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน มีคุณภาพในการให้บริการดา้นความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการของอาชีพพนกังานตรวจคน้ 2) คุณภาพในการให้บริการ
ท่ีมีอาชีพเช็คอิน มีคุณภาพในการให้บริการดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพใน
การให้บริการของอาชีพพนกังานตรวจคน้ 3) คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเช็คอิน มีคุณภาพใน
การให้บริการด้านความรวดเร็วในการให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการของอาชีพ
เจา้หน้าท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก และ 4) คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานตรวจคน้ มี
คุณภาพในการให้บริการด้านความรวดเร็วในการให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการของ
อาชีพเจา้หน้าท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ พบว่า 1) คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานฝ่ายการท่าอากาศยาน มีคุณภาพในการให้บริการด้านเพียงพอของ
เคร่ืองมือ น้อยกวา่ คุณภาพในการให้บริการของอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก 2) คุณภาพ
ในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเช็คอิน มีคุณภาพในการให้บริการดา้นเพียงพอของเคร่ืองมือ นอ้ย
กว่า คุณภาพในการให้บริการของอาชีพเจา้หน้าท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก และ 3) คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจคน้มีคุณภาพในการให้บริการดา้นเพียงพอของเคร่ืองมือ น้อยกว่า 
คุณภาพในการให้บริการของอาชีพเจ้าหน้าท่ีตรวจคนเข้าเมืองขาออก  ด้านความทันสมัยของ
เทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ พบวา่ 1) คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเช็คอิน มีคุณภาพใน
การให้บริการดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ น้อยกวา่ คุณภาพในการให้บริการ
ของอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก  และ 2) คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจ
คน้ มีคุณภาพในการให้บริการ ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ นอ้ยกวา่ คุณภาพ
ในการให้บริการของอาชีพเจา้หน้าท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก และ ด้านพฒันาพนักงาน พบว่า 1) 
คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน มีคุณภาพในการใหบ้ริการดา้นความ
เพียงพอของเคร่ืองมือ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการของอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก 



 
 

2) คุณภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานเช็คอิน มีคุณภาพในการให้บริการดา้นความเพียงพอ
ของเคร่ืองมือ น้อยกวา่ คุณภาพในการให้บริการของอาชีพพนกังานตรวจคน้ และ 3) คุณภาพในการ
ใหบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจคน้ มีคุณภาพในการให้บริการดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ นอ้ย
กวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการของอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก     
 สมมติฐานท่ี 1.4.4  ระดบัการศึกษา มีผลต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการดา้นทกัษะในการ
ใหบ้ริการ 1) คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีคุณภาพในการให้บริการ 
ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี  แ ล ะ  
2) คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีคุณภาพในการใหบ้ริการดา้นทกัษะ
ในการใหบ้ริการ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโท, ดา้นทกัษะในการ
ใช้เคร่ืองมือ พบว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีคุณภาพในการ
ใหบ้ริการดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญา
ตรี,  ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ พบวา่ 1) คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรี มีคุณภาพในการให้บริการด้านความรวดเร็วในการให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และ 2) คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรี มีคุณภาพในการให้บริการด้านความรวดเร็วในการให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพในการ
ใหบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาโท  และ ดา้นพฒันาพนกังาน พบวา่ 1) คุณภาพในการให้บริการ
ท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีคุณภาพในการให้บริการด้านการพฒันาพนักงาน น้อยกว่า 
คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และ 2) คุณภาพในการให้บริการท่ีมีระดบั
การศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีคุณภาพในการให้บริการดา้นการพฒันาพนกังาน น้อยกว่า คุณภาพใน
การใหบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาโท       
 สมมติฐานท่ี 1.4.5  ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ  มีผลต่อปัจจยั 
ด้านคุณภาพการให้บริการด้านทกัษะในการให้บริการ  พบว่า 1) คุณภาพในการให้บริการท่ีมี
ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ ต ่ากวา่ 1 ปี มีคุณภาพในการให้บริการดา้นทกัษะ
ในการให้บริการ น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบิน 
สุวรรณภูมิ 3-4 ปี และ 2) คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณ
ภูมิ 3-4 ปี มีคุณภาพในการให้บริการดา้นทกัษะในการให้บริการ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ี
มีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 5-6 ปี ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ พบว่า 
คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี มีคุณภาพในการ
ใหบ้ริการดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ นอ้ยกวา่ คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการ



 
 

ท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 5-6 ปี, ด้านความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ พบว่า 
คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี มีคุณภาพในการ
ให้บริการดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ  น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมี
ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 5-6 ปี และ ดา้นพฒันาพนกังาน พบวา่ 1) คุณภาพ
ในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ ต ่ากว่า 1 ปี มีคุณภาพในการ
ใหบ้ริการดา้นการพฒันาพนกังาน  นอ้ยกวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ี
สนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี 2) คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบิน
สุวรรณภูมิ 1-2 ปี มีคุณภาพในการให้บริการด้านการพฒันาพนักงาน น้อยกว่า คุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี และ 3) คุณภาพในการ
ใหบ้ริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี มีคุณภาพในการให้บริการดา้น
การพฒันาพนักงาน น้อยกว่า คุณภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบิน
สุวรรณภูมิ 5-6 ปี        
 สมมติฐานท่ี 1.4.8  อาชีพ มีผลต่อดา้นประสิทธิภาพการให้บริการการประเมินดา้นบริบท 
หรือ สภาวะแวดลอ้ม พบวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน มี
ประสิทธิภาพในการให้บริการด้านประเมินผลด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม  น้อยกว่า 
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก, การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ 
หรือ ปัจจยัป้อน พบว่า 1) ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานฝ่ายการท่าอากาศยาน  
มีประสิทธิภาพในการให้บริการด้านการประเมินปัจจัยเบ้ืองต้น หรือ ปัจจัยป้อน  น้อยกว่า 
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานตรวจคน้ 2) ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพ
พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ 
ปัจจยัป้อน นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก และ  
3) ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเช็คอิน มีประสิทธิภาพในการให้บริการด้าน 
การประเมินปัจจัยเบ้ืองต้น หรือ ปัจจัยป้อน น้อยกว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพ
เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก การประเมินกระบวนการ พบวา่ 1) ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ี
มีอาชีพพนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการประเมินกระบวนการ 
น้อยกว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพเจ้าหน้าท่ีตรวจคนเข้าเมืองขาออก และ 2) 
ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานเช็คอิน มีประสิทธิภาพในการให้บริการด้าน 
การประเมินกระบวนการ นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง
ขาออก และ การประเมินผลผลิต พบวา่ 1) ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานฝ่ายการ



 
 

ท่าอากาศยาน มีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการดา้นการประเมินผลผลิต นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพในการ
ให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หน้าท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก 2) ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีอาชีพ
พนกังานเช็คอิน มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการประเมินผลผลิต นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพใน
การให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้หน้าท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก และ 3) ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมี
อาชีพพนักงานตรวจค้น มีประสิทธิภาพในการให้บริการด้านการประเมินผลผลิต น้อยกว่า 
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีอาชีพเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก  
 สมมติฐานท่ี 1.4.9 ระดบัการศึกษา มีผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการการประเมินปัจจยั
เบ้ืองต้น หรือ ปัจจัยป้อน พบว่า 1) ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีระดับการศึกษาต ่ ากว่า 
ปริญญาตรี มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน นอ้ยกวา่ 
ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโท  และ 2) ประสิทธิภาพในการให้บริการ
ท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ 
ปัจจัยป้อน น้อยกว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาโท,  และ  
การประเมินผลผลิต พบว่า  ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี  
มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการประเมินผลผลิต นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมี
การศึกษาระดบัปริญญาโท       
 สมมติฐานท่ี 1.4.10 ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ มีผลต่อประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการการประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม พบวา่ 1) ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ี
มีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิต ่ากวา่ 1 ปี มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้น
การประเมินผลด้านบริบท หรือ สภาวะแวดล้อม น้อยกว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมี
ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี และ 2) ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมี
ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการ
ประเมินผลดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีประสบการณ์
ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 5-6 ปี การประเมินปัจจยัเบ้ืองต้น หรือ ปัจจยัป้อน พบว่า  
1) ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิต ่ากว่า 1 ปี  
มีประสิทธิภาพในการให้บริการด้านการประเมินปัจจัยเบ้ืองต้น หรือ ปัจจัยป้อน  น้อยกว่า 
ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 1-2 ปี  
2) ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิต ่ากวา่ 1 ปี มี
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพ
ในการใหบ้ริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี และ 3) ประสิทธิภาพใน



 
 

การให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี มีประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ หรือ ปัจจยัป้อน นอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมี
ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 5-6 ปี  และ การประเมินผลผลิต พบว่า 
ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 3-4 ปี  
มีประสิทธิภาพในการให้บริการดา้นการประเมินผลผลิตนอ้ยกวา่ ประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมี
ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 5-6 ปี    
 สมมติฐานท่ี 1.4.11 ปัจจยัดา้นคุณภาพในการให้บริการ มีความสัมพนัธ์ต่อดา้นประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน ดา้นกระบวนการท างาน  ดา้นทกัษะในการให้บริการ 
ดา้นทกัษะในการใช้เคร่ืองมือ ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ ดา้นปริมาณพนกังานท่ีให้บริการ 
ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ และ ดา้นพฒันา
พนกังาน          
 ส่วนการอภิปรายผลของผูใ้ช้บริการไดว้่า สมมติฐานท่ี 2.4.5 วตัถุประสงค์ในการใช้บริการ  
มีผลต่อปัจจัยการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านทักษะในการใช้เคร่ืองมือของพนักงาน  พบว่า  
1) การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการเพื่อติดต่อธุรกิจ มีการรับรู้
คุณภาพในการใหบ้ริการดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน นอ้ยกวา่ การรับรู้คุณภาพในการ
ใหบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการเพื่อศึกษาเล่าเรียน 2) การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมี
วตัถุประสงค์ในการใช้บริการเพื่อประชุม/สัมมนา มีการรับรู้คุณภาพในการให้บริการดา้นทกัษะใน
การใช้เคร่ืองมือของพนกังาน น้อยกว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีวตัถุประสงค์ในการใช้
บริการเพื่อศึกษาเล่าเรียน และ 3) การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีวตัถุประสงค์ในการใชบ้ริการ
เพื่อศึกษาเล่าเรียน มีการรับรู้คุณภาพในการให้บริการด้านทกัษะในการใช้เคร่ืองมือของพนักงาน  
นอ้ยกวา่ การรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการเพื่อท่องเท่ียว 
 สมมติฐานท่ี 2.4.6 ความถ่ีในการใชบ้ริการ มีผลต่อปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการของพนกังาน พบวา่ 1) การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีความถ่ีในการ
ใช้บริการ 1-2 คร้ัง มีการรับรู้คุณภาพในการให้บริการด้านกระบวนการให้บริการของพนักงาน 
น้อยกว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการ 5-6 คร้ัง และ 2) การรับรู้
คุณภาพในการให้บริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการ 1-2 คร้ัง มีการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการของพนกังาน นอ้ยกวา่ การรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่ีมีความถ่ีในการ
ใชบ้ริการมากกวา่ 7 คร้ัง         
  



 
 

สมมติฐานท่ี2.4.9 อายุ มีผลต่อด้านการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการด้านการ
ประเมินผลผลิต พบวา่ 1) การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอายุ ต  ่ากวา่ 20 ปี มีการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นการประเมินผลผลิต นอ้ยกวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ
ท่ีมีอายุ มากกว่า 60 ปี 2) การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอายุ 21-30 ปี มีการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นการประเมินผลผลิต นอ้ยกวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ
ท่ีมีอาย ุมากกวา่ 60 ปี และ 3) การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอายุ 31-40 ปี มีการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นการประเมินผลผลิต นอ้ยกวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ
ท่ีมีอาย ุมากกวา่ 60 ปี         
 สมมติฐานท่ี2.4.10 อาชีพ มีผลต่อด้านการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการด้านการ
ประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม พบวา่ 1) การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพ
พนักงานรับราชการ มีการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการด้านการประเมินด้านบริบท หรือ 
สภาวะแวดลอ้ม น้อยกวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั/ห้างร้าน  
2) การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานรับราชการ มีการประเมินประสิทธิภาพ
การให้บริการดา้นการประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม นอ้ยกวา่ การประเมินประสิทธิภาพ
การให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้ของธุรกิจส่วนตวั 3) การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพ
พนกังานบริษทั/ห้างร้าน มีการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการดา้นการประเมินดา้นบริบท หรือ 
สภาวะแวดล้อม น้อยกว่า การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ 4) การประเมิน
ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้ของธุรกิจส่วนตวั มีการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ
ดา้นการประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม นอ้ยกวา่ การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ี
มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา 5) การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพเจา้ของธุรกิจส่วนตวั มี
การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการดา้นการประเมินดา้นบริบท หรือ สภาวะแวดลอ้ม น้อยกว่า 
การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ และ การประเมินกระบวนการ พบวา่ 1) การ
ประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั/ห้างร้าน มีการประเมินประสิทธิภาพ
การให้บริการด้านการประเมินกระบวนการ น้อยกว่า การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมี
อาชีพอ่ืน ๆ และ 2) การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอาชีพเจ้าของธุรกิจส่วนตวั มีการ
ประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นการประเมินกระบวนการ นอ้ยกวา่ การประเมินประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ         
  

 



 
 

สมมติฐานท่ี1.4.21 ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ มีความสัมพนัธ์ต่อดา้นการ
ประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มในให้บริการ ดา้นกระบวนการให้บริการของ
พนกังาน ดา้นทกัษะในการให้บริการของพนกังาน ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือของพนกังาน และ 
ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน 
  ส่วนที ่2 อภิปรายผลการวเิคราะห์แบบสังเกตโดยการจับเวลาของผู้ใช้บริการ  
 ผลการอภิปรายวิเคราะห์การสร้างแผนภูมิควบคุมข้อมูลตวัอย่างเดียว และ พิสัยเคล่ือน 
ท่ี (X chart หรือ Individuals Chart และ MR chart) ของผูใ้ชบ้ริการกบัพนกังานเช็คอิน เจา้หนา้ท่ีตรวจ
คน้เขา้เมืองขาออก และ พนกังานตรวจคน้       
 สรุปไดว้่า ค่ามาตรฐานของกระบวนการให้บริการท่ีดีท่ีสุดของพนกังานเรียงตามล าดบัจาก
นอ้ยไปหามากไดด้งัน้ี ค่ามาตรฐานของกระบวนการให้บริการพนกังานตรวจคน้ต่อ 1 คน เท่ากบั 
ประมาณ 1 นาที ค่ามาตรฐานของกระบวนการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออกต่อ 1 
คน เท่ากบั 5 นาที และ ค่ามาตรฐานของกระบวนการให้บริการของพนกังานเช็คอินต่อ 1 คน เท่ากบั  
8 นาที 
 
5.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย 
  1. ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน และ ให้บริการ     
 สภาพแวดลอ้มในการงานมีความจ าเป็นอยา่งมากกบัส่ิงต่าง ๆ ท่ีอยูร่อบตวัพนกังานทุกคนท่ี
ให้บริการ เป็นส่ิงสะทอ้นถึงความรู้สึกของพนกังานท่ีมีต่องาน และ ผูร่้วมงาน ถา้พนกังานทุกคนมี
ความรู้สึกท่ีดีต่องาน ทุ่มเทก าลงัใจก าลงัความคิด และ ก าลงักายท างานร่วมกนั และ ช่วยกนัแกไ้ข
ปัญหาในการท างาน การท างานก็จะมีคุณภาพ และ ประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน แต่ในทางตรงข้าม
สภาพแวดลอ้มในการท างาน อาจเป็นปัจจยัท่ีส่งผลให้เกิดภาวะกดดนั และ ส่งผลให้เกิดความเหน่ือย
ลา้ของพนกังานได ้(ศิริอนนัต์  จูฑะเตมีย,์ 2529, หนา้ 53) จากการวิจยัผูใ้ห้บริการจึงให้ความส าคญั 
ในเร่ืองการอ านวยความสะดวกให้แก่ผูโ้ดยสารด้วยความปลอดภัย และ เต็มใจเสมอมากท่ีสุด 
รองลงมา คือ การตรวจเช็คอุปกรณ์ และ สถานท่ีให้บริการให้เรียบร้อย และ ปลอดภยัพร้อมใช้งาน
ตลอดเวลา  การดูแลความสะอาดของสถานท่ีไวต้อ้นรับผูโ้ดยสารเสมอ การจดัท าป้ายสัญลกัษณ์ 
ท่ีเขา้ใจง่าย และ จดัวางไวใ้นท่ีท่ีผูโ้ดยสารเห็นไดง่้าย ส่วนผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัในเร่ือง สถานท่ี
ท่ีใหบ้ริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศมีความสะอาดเรียบร้อย และ ปลอดภยัมาก
ท่ีสุด รองลงมา คือ อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการมีความปลอดภยั และ พร้อมใชง้านตลอดเวลา ส่ิงอ านวยความ
สะดวกภายในสนามบินมีความปลอดภยัเสมอ เช่น ลิฟต ์บนัไดเล่ือน ตูโ้ทรศพัท ์และ รถเข็น เป็นตน้



 
 

ป้ายบอกทิศทาง และ ป้ายบอกขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความสะอาดเรียบร้อย และ เขา้ใจง่าย 

 เน่ืองจากสภาพแวดล้อมในการท างานมีผลต่อทั้งผูใ้ห้บริการ และ ผูรั้บบริการ ทั้งในด้าน
ร่างกาย จิตใจ อารมณ์ สังคม แบ่งออกเป็นสภาพแวดลอ้มในการท างานดา้นกายภาพ ดา้นสังคม และ 
ดา้นจิตใจ  Jone (อา้งถึงใน สกุลนารี  กาแกว้, 2546, หน้า 20) จากการศึกษาของแมคคลีแลนด ์
(McClelland’s Need Achievement Theory) จะเห็นไดว้่าการจดัส่ิงแวดลอ้มท่ีเหมาะสมกบัการ
ท างานของพนกังานในองคก์ารเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีส าคญัต่อการท างานของพนกังานช่วยให้ไดผ้ลงาน
ท่ีมีประสิทธ์ภาพเพิ่มข้ึน (อา้งถึงใน สกุลนารี กาแกว้, 2546, หนา้ 23-24) ซ่ึงไดแ้บ่งสภาพแวดลอ้มใน
การท างานไว ้3 ดา้น คือ  ขอ้หน่ึง สภาพแวดลอ้มท่ีเก้ือหนุนต่อการท างาน ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 
5 ดา้น ไดแ้ก่ 1.1) ความเป็นอิสระ หมายถึง ความมากนอ้ยท่ีมีอิสระในการตดัสินใจ  หรือ ปฏิบติัการ
ดว้ยตนเอง ยิ่งไดท้  างานอยา่งอิสระมากเท่าใด ก็จะยิ่งท าให้ไดรั้บขอ้มูลป้อนกลบัท่ีทา้ทายให้คิด และ
น ามาพฒันาในการปฏิบติังานไดดี้ข้ึน 1.2) การมุ่งงาน หมายถึง ระดบัความมุ่งมัน่ในการวางแผนท่ีดี มี
ประสิทธิภาพ  และ ด าเนินการตามแผน ซ่ึงจะท าให้ผู ้รับบริการได้รับบริการท่ีมีคุณภาพ   
แต่สภาพแวดลอ้มในการท างานท่ีเนน้ปริมาณ และ คุณภาพมากเกินไปอาจจะส่งผลต่อบรรยากาศใน
การท างานได ้ 1.3)ความชดัเจน หมายถึง หน่วยงานมีการประกาศ หรือ แจง้ให้บุคคลทราบถึงความ
คาดหวงัของผูบ้ริหาร หรือ คาดหวงัของหน่วยงานในการปฏิบติังานประจ าวนั และ การส่ือสาร
เก่ียวกับกฎระเบียบต่าง ๆ ภายในหน่วยงานอย่างชัดเจน มีการวางมาตรฐาน และ แบบแผนการ
ปฏิบติังาน มีการก าหนดสายการบงัคบับญัชา และ บทบาทหนา้ท่ีความรับผิดชอบของบุคลากรแต่ละ
ระดบัไวอ้ย่างชดัเจน และ มีการแจง้ให้ทราบทัว่ถึงกนั หรือไม่ถา้หน่วยงานไม่มีความชดัเจนในส่ิง
เหล่าน้ี จะท าให้เกิดความขดัแยง้และความไม่ชดัเจนในบทบาทได ้ 1.4) การน านวตักรรมมาใช ้
หมายถึง หน่วยงานท่ีมีการส่งเสริมให้น านวตักรรมใหม่ ๆ มาใช้ โดยเน้นท่ีวิธีการท่ีหลากหลายและ
แปลกใหม่ เช่น การน าวิทยาการใหม่ ๆ ทางเทคโนโลยีมาใชใ้นการปฏิบติังานก็จะท าให้บุคลากรใน
องคก์ารมีการคิดริเร่ิมสร้างสรรคง์านใหม่ข้ึนมาได ้ 1.5) สภาพแวดล้อมทางกายภาพท่ีอ านวยความ
สะดวกในการท างาน  ซ่ึงจะส่งเสริมให้บุคลากรเกิดความพึงพอใจในการท างาน ข้อสอง 
สภาพแวดลอ้มท่ีมีการควบคุม หมายถึง การท่ีผูบ้ริหารให้ความส าคญัต่องาน และ บุคคลนอ้ย แต่ให้
ความสนใจต่อกฎเกณฑ ์และ ตอ้งการท่ีจะให้สภาพแวดลอ้มคงอยู ่และควบคุมสภาพแวดลอ้มโดยใช้
ประโยชน์จากกฎเกณฑ์นั้น ท าให้บุคลากรตอ้งปฏิบติัตามกฎระเบียบของหน่วยงานอยา่งเคร่งครัด จึง
ก่อใหเ้กิดความคบัขอ้งใจ ความเครียดซ่ึงขดัขวางต่อการเกิดความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์หรือ การพฒันา
ใหเ้กิดส่ิงใหม่ ๆ ข้ึนได ้และ ขอ้สามสภาพแวดลอ้มท่ีเอ้ืออ านวยให้คนท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
คือ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ ได้แก่ วสัดุอุปกรณ์ในการปฏิบติังาน สถานท่ีท างาน แสง เสียง 



 
 

อุณหภูมิ สภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจ และ สังคม ซ่ึงไดแ้ก่ ความสัมพนัธ์กบัผูบ้งัคบับญัชา การบงัคบั
บญัชา ค่าตอบแทน สวสัดิการ และ สภาพแวดลอ้มอ่ืน ๆ (เยาวลกัษณ์  กุลพานิช, 2533, หนา้ 22)  
  2. ด้านการะบวนการท างาน และ ให้บริการ      
 จากการศึกษาทางผู ้วิจ ัยได้พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความส าคัญในเร่ืองเม่ือมีข้อผิดพลาด  
ผูใ้หบ้ริการจะพยายามท่ีจะไม่ใหเ้กิดขอ้ผดิพลาดซ ้ าข้ึนอีกมากท่ีสุด รองลงมา คือ ผูใ้ห้บริการสามารถ
ให้บริการตามมาตรฐานของหน่วยงานไดเ้หมือนเดิมทุกคร้ัง ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการลูกคา้ได้
ถูกตอ้งตั้งแต่แรกจนจบขบวนการ ผูใ้ห้บริการสามารถติดตามงานท่ีผูโ้ดยสารร้องขอจนส าเร็จ ท าให้
ผูโ้ดยสารพึงพอใจทุกคร้ัง ผูใ้ห้บริการสามารถประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน ๆไดดี้ และ สามารถ
ท างานเป็นทีมอย่างมีประสิทธิภาพ ส่วนผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัในเร่ือง ผูใ้ห้บริการสามารถ
ให้บริการไดต้ามมาตรฐานเหมือนเดิมทุกคร้ัง และ สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
ของพนกังาน ดงันั้นทางผูว้ิจยัจึงขอเสนอคือ กระบวนการท างานแบบวงจรการบริหารงานคุณภาพ 
PDCA ซ่ึงประกอบดว้ย 1) P = Plan คือ การวางแผนจาก วตัถุประสงค ์และ เป้าหมายท่ีไดก้  าหนดข้ึน
ของหน่วยงายนั้น ๆ ดงันั้นควรวางแผนงานควรวางให้ครบ 4 ขั้น ดงัน้ี 1.1) ขั้นการศึกษา คือ การ
วางแผนศึกษาขอ้มูล วธีิการ ความตอ้งการของตลาด ขอ้มูล ดา้นวตัถุดิบ ดา้นทรัพยากรท่ีมีอยู ่หรือ งบ
เงินทุน เป็นตน้ 1.2) ขั้นเตรียมงาน คือ การวางแผนเตรียมงานดา้นสถานท่ี การออกแบบผลิตภณัฑ ์ 
ความพร้อมของพนกังาน อุปกรณ์ เคร่ืองจกัร วตัถุดิบ เป็นตน้  1.3) ขั้นด าเนินงาน คือ การวางแนว
ทางการปฏิบติังานของแต่ละส่วนแต่ละฝ่าย เช่น พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน พนกังานตรวจคน้ 
พนักงานเช็คอิน และ เจา้หน้าท่ีตรวจคนเข้าเมืองขาออก ให้มีแนวทางในการปฏิบติัไปในทิศทาง
เดียวกนั เป็นตน้ 1.4) ขั้นการประเมินผล คือ การวางแผนหรือเตรียมการประเมินผลอยา่งเป็นระบบ 
เช่น ประเมินจากช่วงเวลาในการให้บริการ ประเมินจากค าติชมของผูรั้บบริการ หรือ ประเมินจาก
เคร่ืองมือท่ีสร้างข้ึนโดยเฉพาะ เพื่อให้ผลทีไดจ้ากการประเมินเกิดความเท่ียงตรง 2) D = Do คือ  
การปฏิบติัตามขั้นตอนในแผนงานท่ีไดเ้ขียนไวอ้ย่างเป็นระบบ และ มีความต่อเน่ือง สามารถเตรียม
งานล่างหน้าหรือทราบอุปสรรคล่วงหน้าด้วย ดงันั้น การปฏิบติังานก็จะเกิดความราบร่ืน และ
เรียบร้อย น าไปสู่เป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ 3) C = Check คือ การตรวจสอบผลการด าเนินงานในแต่ละ
ขั้นตอนของแผนงานวา่มีปัญหาอะไรเกิดข้ึน จ าเป็นตอ้งเปล่ียนแปลงแกไ้ขแผนงานในขั้นตอนใดบา้ง
เพื่อใหไ้ดผ้ลท่ีเท่ียงตรงเช่ือถือได ้ซ่ึงประกอบดว้ย 3.1) ตรวจสอบจากเป้าหมายท่ีไดก้  าหนดไว ้     
3.2) มีเคร่ืองมือท่ีเช่ือถือได้ 3.3) มีเกณฑ์การตรวจสอบท่ีชดัเจน 3.4)  มีก าหนดเวลาการตรวจท่ี
แน่นอน  3.5) บุคลกรท่ีท าการตรวจสอบตอ้งได้รับการยอมรับจากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องเม่ือการ
ตรวจสอบไดรั้บการยอมรับ การปฏิบติังาน ขั้นต่อไปก็ด าเนินต่อไปได ้ และ 4) A = Action คือ  



 
 

การปรับปรุงแกไ้ขส่วนท่ีมีปัญหา หรือถา้ไม่มีปัญหาใด ๆ ก็ยอมรับแนวทางการปฏิบติัตามแผนงาน 
ท่ีไดผ้ลส าเร็จ เพื่อน าไปใชใ้นการท างานคร้ังต่อไป เม่ือไดแ้ผนงาน (P) น าไปปฏิบติั (D) ระหวา่ง
ปฏิบติัก็ด าเนินการตรวจสอบ (C) พบปัญหาก็ท าการแกไ้ขหรือปรับปรุง (A) การปรับปรุงก็เร่ิมจาก
การวางแผนก่อนวนไปเร่ือย ๆ จึงเรียกวงจร PDCA ประโยชน์ของ PDCA ดงัภาพท่ี 5.1 
 

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่5.1 ภาพแสดงวงจร PDCA 

  3. ด้านทกัษะในการให้บริการ       
 จากการวิจยัพบวา่ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัในเร่ือง  เม่ือผูโ้ดยสารมาใชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการ
จะยิม้ตอ้นรับและแสดงความพร้อมท่ีจะให้บริการเสมอมากท่ีสุด รองลงมา คือ เม่ือผูโ้ดยสารมีปัญหา 
ผูใ้ห้บริการจะรีบเขา้ไปช่วยทนัทีดว้ยความเต็มใจ ผูใ้ห้บริการแสดงท่าทางมัน่ใจ ในขณะให้บริการ
ผูโ้ดยสารทุกคร้ัง ผูใ้ห้บริการสามารถให้ข้อมูลเก่ียวกับกับสถานท่ีต่าง ๆ ทุกจุดของสนามบิน 
สุวรรณภูมิให้ผูโ้ดยสารได้ทนัที เม่ือผูโ้ดยสารถาม  ผูใ้ห้บริการจะเสนอบริการหรือทางเลือกให้
ผูโ้ดยสารทนัที หากผูโ้ดยสารไม่พอใจในบริการท่ีได้รับ ส่วนผูใ้ช้บริการในความส าคญัในเร่ือง  
ผูใ้หบ้ริการยิม้ตอ้นรับ และแสดงความพร้อมในการให้บริการเสมอ แต่ถา้หากผูใ้ชบ้ริการไม่พอใจใน
การใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการสามารถเสนอทางเลือกอ่ืน ๆ ไดอ้ยา่งทนัที    
  



 
 

  ดงันั้นการบริการท่ีดีจะเกิดข้ึนจากตวับุคคล โดยอาศยัทกัษะ ประสบการณ์เทคนิค ต่าง ๆ ท่ีจะ
ท าให้ ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ  และ อยากกลบัเขา้มาใชบ้ริการอีก ซ่ึงมีความสมคัรใจทุ่มเททั้ง
แรงกายและแรงใจ มีความเสียสละ ผูท่ี้จะปฏิบติัหนา้ท่ีไดต้อ้งมีใจรัก และ ชอบในงานบริการ Service 
Mind มีความหมายดงัน้ี S = Smile ตอ้งมีรอยยิม้, E = Enthusiasm ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ลูกคา้  
R = Responsiveness มีความรับผิดชอบในหนา้ท่ีท่ีมีต่อลูกคา้ V = Value ให้บริการลูกคา้อยา่งมีคุณค่า 
I = Impression ให้บริการอยา่งประทบัใจ C = Courtesy บริการลูกคา้อยา่งสุภาพอ่อนโยน  E = 
Endurance ความอดทนการเก็บอารมณ์ M = Make Believe มีความเช่ือ I = Insist การยอมรับ N = 
Necessitate การใหค้วามส าคญั และ D =  Devote การอุทิศตน      
  ซ่ึงคุณสมบติัท่ีดีของผูใ้หบ้ริการท่ีควรจะมีทุกคน ในการบริการสามารถแบ่งออกไดเ้ป็นขอ้ ๆ 
ดงัต่อไปน้ี 1) ต้องมีความรู้ในงานที่ให้บริการ (Knowledge) พนักงานตอ้งมีความรู้ในงานท่ีตน
รับผิดชอบ ท่ีสามารถตอบขอ้ซักถามจากผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นย  า ในเร่ืองของสินคา้ท่ี
น าเสนอ ประวติัองค์กร ระเบียบ นโยบายและวิธีการต่าง ๆ ในองค์กร เพื่อมิให้เกิดความผิดพลาด
เสียหาย และ ตอ้งขวนขวายหาความรู้จาก เทคโนโลยใีหม่ ๆ เพิ่มข้ึนอยา่งสม ่าเสมอ 2) ต้องมีความช่าง
สังเกต (Observe)    ผูท้  างานบริการจะตอ้งมีลกัษณะเฉพาะตวัเป็นคนมีความช่างสังเกต เพราะหากมี
การรับรู้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นท่ีพอใจของผูรั้บบริการก็จะพยายามน ามาคิดสร้างสรรค์ ให้เกิด
บริการ ท่ีดียิง่ข้ึน เกิดความพอใจและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการได ้มากยิ่งข้ึน
3) ต้องมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้น จะแสดงถึงความมีจิตใจใน
การตอ้นรับ ให้ช่วยเหลือแสดงความห่วงใย จะท าให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี ในการช่วยเหลือผูรั้บบริการ 
4) ต้องมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner)   กิริยาวาจาเป็นส่ิงท่ีแสดงออกจากความคิด ความรู้สึก และ 
ส่งผลใหเ้กิดบุคลิกภาพท่ีดี ดงันั้นเพื่อใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการมีความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการ
5) ต้องมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ (Creative) ผูใ้ห้บริการควรมีความคิดใหม่ ๆ ไม่ควรยึดติดกบั
ประสบการณ์หรือบริการท่ีท าอยู่ เคยปฏิบติัมาอย่างไรก็ท าไปอย่างนั้นไม่มีการปรับเปล่ียนวิธีการ 
ให้บริการจึงควรมีความคิดใหม่ ๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี้ 6) ต้องสามารถควบคุมอารมณ์ได้ 
(Emotional control) งานบริการเป็นงานท่ีให้ความช่วยเหลือจากผูอ่ื้น ตอ้งพบปะผูค้นมากมายหลาย
ชนชั้น มีการศึกษาท่ีต่างกนั ดงันั้นกิริยามารยาทจากผูรั้บบริการจะแตกต่างกนั เม่ือผูรั้บบริการไม่ได้
ตั้งใจ อาจจะถูกต าหนิ พูดจากา้วร้าว กิริยามารยาทไม่ดี ซ่ึงผูใ้ห้บริการตอ้งสามารถควบคุมสติอารมณ์
ไดเ้ป็นอย่างดี 7) ต้องมีสติในการแก้ปัญหาที่เกิดขึน้ (Calmness)   ผูรั้บบริการส่วนใหญ่จะติดต่อขอ
ความช่วยเหลือตามปกติ แต่บางกรณีลูกคา้ท่ีมีปัญหาเร่งด่วน ผูใ้ห้บริการจะตอ้งสามารถวิเคราะห์ถึง
สาเหตุและ คิดหาวธีิในการแกไ้ขปัญหาอยา่งมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดจากหลายทางเลือกใน



 
 

การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 8) มีทศันคติต่องานบริการดี (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือ ผูท้  างาน
บริการเป็นผูใ้ห ้จึงตอ้งมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางท่ีชอบ และ เต็มใจท่ีจะให้บริการ ถา้
ผูใ้ดมีความคิดความรู้สึกไม่ชอบงานบริการ แมจ้ะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ื้น ก็ไม่อาจจะท างาน
บริการให้เป็นผลดีได ้ถ้าบุคคลใดมีทศันคติต่องานบริการดี ก็จะให้ความส าคญัต่องานบริการ และ
ปฏิบติังานอย่างเต็มท่ี เป็นผลให้งานบริการมีคุณค่าและน าไปสู่ความเป็นเลิศ และ 9) มีความ
รับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Responsibility)   ในดา้นงานบริการการปลูกฝังทศันคติให้เห็น
ความส าคญัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการดว้ยการยกยอ่งวา่ “ลูกคา้คือบุคคลท่ีส าคญัท่ีสุด”   และ “ลูกคา้
เป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั้งน้ีก็เพื่อใหผู้ใ้หบ้ริการมีความรับผดิชอบต่อลูกคา้อยา่งดีท่ีสุด  
 อย่างไรก็ตาม ลูกค้า องค์กร และพนักงานต่างมีความต้องการซ่ึงจะต้องประสานความ
ตอ้งการเหล่านั้นเขา้ดว้ยกนั ลูกคา้ตอ้งการเอาใจใส่ การให้ค  าปรึกษา ไดก้ารบริการท่ีดี การตอ้นรับท่ี
อบอุ่น ไดรั้บบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ตามเวลาท่ีเหมาะสมไม่ตอ้งรอนาน ดงันั้นเพื่อคุณภาพและคุณค่า
ในงานบริการ  ทุกฝ่ายจะตอ้งให้ความร่วมมือกนัเพื่อท าให้บรรลุวตัถุประสงค ์ไดรั้บผลประโยชน์ทั้ง
สองฝ่าย ลูกคา้พอใจองคก์รก็อยูร่อด (Win - win Strategy) 
  4. ด้านทกัษะในการใช้เคร่ืองมือ       
 จากการวิจัยผูใ้ห้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในเร่ือง ผูใ้ห้บริการจัดเคร่ืองมือ และ 
อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีผูโ้ดยสารใช้ประจ าไวเ้ตรียมพร้อมเสมอมากท่ีสุด รองลงมา คือ  
ผูใ้ห้บริการสามารถใช้เคร่ืองมือในการให้บริการไดเ้หมาะสม ไม่มากเกินไปจนท าให้ผูโ้ดยสารรู้สึก
อึกอดัในการรับบริการ ผูใ้หบ้ริการสามารถใชอุ้ปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยัในการให้บริการ  
ผูใ้ห้บริการสามารถใช้เคร่ืองมือในการให้บริการไดอ้ย่างคล่องแคลว้ ท าให้ผูโ้ดยสารเช่ือมัน่ในการ
ให้บริการท่ีจะได้รับ ส่วนผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัในเร่ือง พนกังานตรวจคน้ใช้เคร่ืองมือในการ
ให้บริการไดอ้ยา่งเหมาะสม ไม่มากเกินไปจนท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกอึดอดัในการรับบริการมากท่ีสุด 
รองลงมา คือ พนกังานเช็คอิน และ เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออกใช้ระบบในการให้บริการท่ี
ทนัสมยั และมีการปรับปรุงขอ้มูลอยา่งรวดเร็ว และ แม่นย  า         
 จากผลการศึกษาทางผูว้ิจ ัยจึงน าเอามาพิจารณาถึงการใช้เทคโนโลยี ซ่ึงอาจสรุปได้ว่า  
หากมีส านกังาน 2 ประเภท ประเภทแรกเป็นส านกังานท่ีใช้เทคโนโลยีเป็นหลกัในการปฏิบติังาน 
เทคโนโลยีท่ีใช้มีทั้งเทคโนโลยีสารสนเทศ และ เทคโนโลยีอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ประเภทท่ีสอง คือ 
ส านักงานท่ีไม่ได้ใช้เทคโนโลยีใด ๆ เป็นหลัก แต่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ และ การส่ือสาร
สนบัสนุนการปฏิบติังาน  ส าหรับส านกังานท่ีใชเ้ทคโนโลยีเป็นหลกันั้น เทคโนโลยีมีความส าคญัต่อ
การปฏิบติังานอยา่งแน่นอนในทุก ๆ ดา้น เพราะ ถา้หากไม่รู้จกัใชเ้ทคโนโลยีให้เป็นประโยชน์แลว้ 



 
 

ยอ่ยจะไม่สามารถบริหารจดัการให้ประสบความส าเร็จได ้เทคโนโลยีจะถูกใช้เป็นทั้งกลยุทธ์ในการ
ด าเนินงาน เป็นทั้งเคร่ืองมือส าหรับปฏิบติังาน เป็นทั้งระบบท่ีสนบัสนุนให้ผูป้ฏิบติังานสามารถ
ใหบ้ริการ และ ยงัช่วยในการสร้างเสริมพนัธมิตรทางธุรกิจใหม้ัง่คงมากยิง่ข้ึนดว้ย   
 ส่วนส าหรับส านกังานท่ียงัไม่ไดใ้ช้เทคโนโลยีเป็นหลกันั้น เม่ือพิจารณาให้ถ่ีถว้นแลว้อาจ 
พบวา่ในการปฏิบติังานยงัคงตอ้งพึงพาเทคโนโลยีสารสนเทศ และ การส่ือสารเป็นอยา่งมาก การท่ีจะ
ให้งานส านกังานมีประสิทธิภาพ และ ประสบความส าเร็จในการด าเนินการ นกับริหารท่ีทนัสมยัจึง
พยายามอยา่งยิง่ท่ีจะน าเทคโนโลยีเขา้มาใชใ้นการด าเนินธุรกิจ เทคโนโลยีท่ีน าเขา้มาใชใ้นส านกังาน
นั้นสามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 ระดบั (อาทิมา แป้นธญัญานนท์, 2545 : 26) คือ 1) ระดับปฏิบัติงาน การน า
เทคโนโลยีเขา้มาช่วยในกิจกรรมบางอยา่งท่ีตอ้งท าซ ้ า ๆ กนัโดยไม่ตอ้งมีการตดัสินใจ เช่น การตอบ
ค าถามผูม้าใชบ้ริการ การเช็คอินของพนกังานเช็คอิน การตรวจหนงัสือเดินทางของเจา้หนา้ท่ีตรวจคน
เขา้เมืองขาออก การตรวจความปลอดภยัของพนกังานตรวจคน้ หรือ การเพิ่มความสะดวกรวดเร็วใน
การขนส่งผูโ้ดยสาร เป็นตน้ 2) ระดับสนับสนุนการท างาน เป็นการน าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยในการ
รวบรวมขอ้มูล ข่าวสารท่ีใชใ้นกิจการ การจดัการระบบจดัเก็บเอกสาร เพื่อให้เกิดความรวดเร็วในการ
คน้คืนเพื่อใชง้าน เป็นตน้  3) ระดับบริหาร เป็นการน าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยในการควบคุม ตรวจสอบ 
การปฏิบติังานต่าง ๆ ช่วยในการวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อสนับสนุนการตดัสินใจในการท างาน และ  
4)ระดับกลยุทธ์  คือ  ระบบท่ีช่วยให้ผู ้บริหารสามารถก าหนดกลยุทธ์เพื่อต่อสู้กับคู่แข่ง  
ในระยะยาว โดยค านึงถือสภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนแปลงทั้งภายในและภายนอกของธุรกิจ เช่น 
แนวโนม้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในอนาคต เป็นตน้ 
  5. ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ      
 จากการวจิยัพบวา่ ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัในเร่ือง ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการผูโ้ดยสาร
ไดต้ามระยะเวลามาตรฐาน ของแต่ละหน่วยงานของท่านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด รองลงมา 
คือ ผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และ ฉบัไว มีผลต่อประโยชน์
ทางดา้นเวลา (Customer Service and the Time Benefit) ซ่ึงเป็นการเร่ิมตน้ในการให้บริการ เม่ือลูกคา้
มีความตอ้งการโดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งตอบสนองให้ทนักบัความตอ้งการนั้นทนัที คือ ผูใ้ห้บริการตอ้ง
มีความพร้อมให้บริการแก่ลูกคา้เสมอ การปฏิบติังานอย่างรวดเร็วด้วยความเต็มใจ เช่น ถ้าลูกคา้มี
ปัญหา ไม่ควรใหลู้กคา้รอนาน ไม่ควรปัดหนา้ท่ีความรับผิดชอบให้กบับุคคลอ่ืน ไม่ควรหวัเราะ หรือ 
หยอกลอ้กบัคนท่ีอยู่ใกลใ้นขณะท่ีแกปั้ญหาให้กบัลูกคา้ ไม่ควรพูดจาดว้ยอารมณ์รุนแรง ไม่ควรใช้
ศัพท์วิชาการกับคนทั่วไป แต่ถ้าในกรณีท่ีจ าเป็นจริง ๆ หรือไม่สามารถปฏิบัติให้กับลูกค้าได ้ 
การปฏิเสธตอ้งนุ่มนวล   และ มีเหตุผลอยา่งเพียงพอ ส่วนสถานท่ีท่ีให้ความสะดวกในการให้บริการ



 
 

ลูกคา้ ทางหน่วยงานนั้น ๆ ตอ้งให้ความส าคญัดว้ย เพราะจะเป็นสถานท่ีท่ีติดต่อระหวา่งผูรั้บบริการ
กบัผูใ้ห้บริการ เพื่อให้เกิดความน่าเช่ือถือ และ สร้างภาพพจน์ได ้ถา้เราให้บริการท่ีดี ผูรั้บบริการพึง
พอใจ รวมทั้งผูรั้บบริการจะเป็นประชาสัมพนัธ์ให้กบัหน่วยงานท่ีดีดว้ย (W-O-M) แต่ถา้ผูใ้ห้บริการ
ประพฤติใหเ้ป็นท่ีไม่พอใจผูรั้บบริการก็จะบอกต่อไปในทางท่ีไม่ดีแก่คนอ่ืน ๆ ต่อไป และ ส่ิงท่ีส าคญั
การบอกต่อจะไม่สามารถหยดุย ั้งได ้ซ่ึงท าใหข้อ้มูลสามารถแพร่กระจายไดใ้นวงกวา้ง  
 ดงันั้นสถานท่ีให้บริการตอ้งใกลก้บัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายมากท่ีสุด เพื่อการบริการท่ีเร็วท่ีสุด 
สะดวกท่ีสุด ขั้นตอนง่ายท่ีสุด  ส่ิงท่ีกล่าวมาน้ีเป็นส่วนหน่ึงในการสร้างคุณค่าใหแ้ก่ผูรั้บบริการซ่ึงอาจ
ท าได้ในรูปแบบต่าง ๆ เช่น การกระจายศูนย์บริการไปยงักลุ่มลูกค้าเป้าหมายท่ีมีความตอ้งการ  
มีหน่วยงานส าหรับบริการ มีศูนย ์Call Center มีแผนกบริการลูกคา้ Customer Service หรือ Customer 
Care และ ขั้นตอนท่ีใหบ้ริการง่าย ไม่ซ ้ าซอ้น ผูรั้บบริการเขา้ใจไดทุ้กเพศทุกวยั 
  6. ด้านปริมาณพนักงานทีใ่ห้บริการ       
 จากการวิจยัพบว่าผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัในเร่ือง หากจ านวนพนักงานท่ีให้บริการไม่
เพียงพอ ผูใ้ห้บริการสามารถเขา้ไปช่วยเหลือไดอ้ยา่งทนัทีมากท่ีสุด รองลงมา คือ หากหน่วยงานไม่
สามารถรองรับผูโ้ดยสารจ านวนมากได ้ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการ ไดจ้ดัหาพนกังานชัว่คราวมา
ช่วยบริการเพิ่มเติม และ ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการมีนโยบายรับสมคัพนกังานเพิ่มเติม ในกรณี  
ท่ีปริมาณพนกังานท่ีให้บริการไม่เพียงพอ ซ่ึงเพนแชนสกาย และ โทมัส (Penchansky and Thomas 
อ้างถึงใน ยุพา ตั้งตน 2538 : 13 – 14) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับการเขา้ถึงบริการไวด้งัน้ี  
1) ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่ (Availability) คือ ความพอเพียงระหว่างบริการท่ีมีอยู่กบัความ
ตอ้งการขอรับบริการ 2) การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง การเดินทาง 
3) ความสะดวก และ ส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ไดแ้ก่แหล่ง บริการ
ท่ีผูรั้บบริการยอมรับว่าได้ให้ความสะดวก และ มีส่ิงอ านวยความสะดวก 4)  ความสามารถของ
ผูรั้บบริการในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 5) การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability)  
ดงันั้น หากบริการไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ อาจส่งผลต่อภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดีของ
หน่วยงานนั้นได ้
  7. ด้านความเพียงพอของเคร่ืองมือ และ ด้านความทันสมัยของเทคโนโลยีในการให้บริการ
 จากการวิจัยด้านความเพียงพอของเคร่ืองมือให้ความส าคัญในเร่ือง ทางหน่วยงานของ 
ผูใ้ห้บริการได้จัดหาเคร่ืองมือในการให้บริการ ได้อย่างเพียงพอต่อจ านวนผูโ้ดยสารมากท่ีสุด 
รองลงมา คือหากเคร่ืองมือในการให้บริการไม่เพียงพอ ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการได้จดัซ้ือ
เคร่ืองมือเพิ่มเติมจากแหล่งอ่ืน หากเคร่ืองมือท่ีให้บริการช ารุด ทางหน่วยงานของผูใ้ห้บริการสามารถ



 
 

หาเคร่ืองมืออ่ืนมากทดแทนเคร่ืองมือท่ีช ารุดไดอ้ยา่งรวดเร็ว และ ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีใน
การให้บริการผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัในเร่ือง ระบบในการท างานมีความทนัสมยั และ อพัเดท
ขอ้มูลในการให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ฉับไว และ แมน้ย  ามากท่ีสุด รองลงมา คือ มีการคน้ควา้ และ 
วจิยัเทคโนโลยใีหม ่ๆ เพื่อใชใ้นหน่วยงาน  ซ่ึงจากแนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ เป็นส่ิง
ส าคญัหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ี
เหนือกวา่คู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ จะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีตจากการพูด ปากต่อปาก จากการโฆษณา
ของธุรกิจการให้บริการ ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ เช่น การส่ือสาร ประกอบด้วย  
มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขต และลกัษณะงานบริการ มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ ความมัน่คง 
ประกอบด้วยความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ และ การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
ประกอบดว้ย การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ให้พร้อมส าหรับให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์  เพื่ออ านวย
ความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ การจดัสถานท่ีให้บริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการให้บริการเป็น
แนวคิดในการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่       
 ดงันั้น จึงควรมีการน าเอาเทคโนโลยีไปใช้เพื่อช่วยในการพฒันาองค์กร เพื่อสร้างความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว และ คาดการณ์ไดย้ากอยา่งปัจจุบนั อยา่งไรก็
ตาม การน าเทคโนโลยีไปใช้ในการพฒันาองค์กรให้ส าเร็จก็ข้ึนอยู่กบัความพร้อมของปัจจยัภายใน
องคก์รหลายดา้น ไดแ้ก่ ฮาร์ดแวร์ ซอฟทแ์วร์ ขอ้มูล และ สารสนเทศ ฐานขอ้มูล ระบบเครือข่ายการ
ส่ือสาร ความซับซ้อนของกระบวนการท างาน บุคลากรท่ีท างานเก่ียวกบัระบบสารสนเทศ และ 
ท่ีส าคญัคือผูใ้ชบ้ริการ โดยตอ้งอาศยัการบริหารการเปล่ียนแปลงท่ีดี เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดการยอมรับ 
และ ใช้งานเทคโนโลยีได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการของ
ผูรั้บบริการ 
  8. ด้านการพฒันาพนักงาน       
 จากการวิจยัพบว่าผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัในเร่ือง หลงัจากการเขา้ฝึกอบรม ผูใ้ห้บริการ
สามารถใหบ้ริการผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งต่อเน่ือง และ เป็นไปตามขั้นตอนมาตรฐานของหน่วยงานท่ีไดว้า่ง
ไวม้ากท่ีสุด รองลงมา คือ การฝึกอบรมท าให้ผูใ้ห้บริการสามารถใชอุ้ปกรณ์อ านวยความสะดวกให้
ผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งคล่องแคลว้ การฝึกอบรมช่วยพฒันาทกัษะในการให้บริการของผูใ้ห้บริการมีความ
หลากหลาย และ สามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูโ้ดยสารได ้วิธีการพฒันาบุคลากร 
มีวธีิการอยูห่ลายวธีิซ่ึงมีผูใ้หแ้นวคิดไวห้ลายคน ข้ึนอยูก่บัหน่วยงานหรือองคก์ารจะเลือกใชว้ิธีใดตาม
โอกาสและความเหมาะสม ดงัท่ี ภิญโญ สาธร (2519 : 164-166) ไดก้ล่าวถึงวิธีการพฒันาบุคลากรท่ี



 
 

ส าคญัมี 7 วธีิ คือ  1)วิธีศึกษางานไปพร้อม ๆ กับการปฏิบัติงาน (On - the - job - study) เป็นวิธี
สะดวก และง่าย เช่น พนกังานบรรจุใหม่ยงัไม่รู้จกังานดีพอ ก็ให้ศึกษาจากพนกังานรุ่นพี่ท่ีบรรจุมา
ก่อน หรือเป็นพี่เล้ียงคอยให้ค  าแนะน า เป็นตน้ 2) การปฐมนิเทศ (Vestibule training or orientation) 
เป็นวิธีก่อนท่ีจะบรรจุพนักงานทุกคนจะมีการแนะน าระเบียบการปฏิบติัต่าง ๆ สภาพแวดลอ้มท่ี
หน่วยงานนั้น ๆ ตั้งอยู ่ ผูบ้ริหาร หรือ หวัหนา้งานจะเป็นผูท้  าการปฐมนิเทศ 3) วิธีท างานในฐานะ
ลูกมือ หรือเป็นผูช่้วยไปพลางก่อน (Apprenticeship training) เช่น การให้เป็นพนกังานฝึกงาน เป็นตน้ 
4) วธีิฝึกงานต่อจากทฤษฎี (Internship training) วิธีน้ีเป็นวิธีร่วมมือกนัระหวา่งภายในหน่วยงาน หรือ 
สายการบินท่ีร่วมให้บริการภายในสนามบิน หรือ สถาบนัการศึกษาต่างๆ เช่น นกัศึกษาจากสถาบนั
การบินพลเรือนมาเขา้ร่วมฝึกงานกบัหน่วยงานภายในสนามบิน 5) วิธีฝึกระยะสั้น (Learner training) 
มีการจดัฝึกอบรมระยะสั้นให้กบัพนกังาน 6) วิธีให้ไปศึกษาในสถานศึกษาบางแห่งนอกเวลาท างาน
หรือใชเ้วลาบางส่วนของการท างานไปรับการศึกษา (Outside courses) คือ สนบัสนุนให้ไปดูงานนอก
พื้นท่ี เพื่อพนกังานจะไดน้ ากลบัมาปรับปรุงตนเอง ให้มีศกัยภาพในการบริการมากยิ่งข้ึน และ 7) วิธี
ให้ไปศึกษาใหม่หรือศึกษาต่อเพิ่มเติม (retraining or upgrading) วิธีน้ีเป็นการเพิ่มวุฒิของพนกังานให้
มีความรู้ดีข้ึนอาจจะส่งไปศึกษาต่อตามวิทยาลยัหรือมหาวิทยาลัยทั้งภายในและภายนอกประเทศ
            
5.4 งานวจัิยทีเ่กีย่วเน่ืองในอนาคต        
 งานวจิยัในอนาคตควรใหค้วามส าคญัในเร่ืองช่วงเวลาของผูโ้ดยสาร โดยแบ่งออกเป็น 2 ช่วง 
ดังต่อไปน้ี ช่วงเวลาท่ี 1 ส าหรับช่วงเวลาปกติ ท่ีมีผูโ้ดยสารใช้บริการจ านวนน้อย ส่วนช่วงท่ี 2  
ส าหรับช่วงเวลาคบัคัง่ ท่ีมีผูโ้ดยสารใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก     
 จากนั้นจึงน าช่วงเวลาท่ีไดท้ั้ง 2 ช่วง น ามาอ่านค่าและวิเคราะห์แผนภูมิ หากมีจุดของ X หรือ 
MR  ในแผนภูมิ X  Chart และ แผนภูมิ MR Chart  ตามล าดบั วา่มีจุดตกอยูร่ะหวา่งขีดจ ากดัควบคุม
บนและล่าง ถา้หากไม่มีลกัษณะของจุดท่ีบ่งบอกถึงความผิดปกติ แสดงวา่กระบวนการให้บริการของ
พนักงานอยู่ภายใต้การควบคุม  และไม่มีความผนัแปรท่ีหาสาเหตุระบุได้ สามารถใช้แผนภูมิท่ี
ได้เปรียบเทียบกับขีดจ ากัดข้อก าหนดเฉพาะของกลุ่มตัวอย่าง และน าไปควบคุมกระบวนการ
ให้บริการของพนกังานในอนาคตได้ โดยถือว่าค่าท่ีเส้นกลางในแผนควบคุม คือ ค่ามาตรฐานของ
กระบวนการใหบ้ริการของพนกังาน 
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แบบสอบถามประกอบงานวจิยั 
 

แบบสอบถามเพื่อการศึกษาส าหรับเจา้หนา้ท่ี หรือ พนกังาน 
การประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการ กรณี ศึกษาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

_______________________________________________________________ 
ค าช้ีแจง : แบบสอบถามชุดน้ีเป็นแบบสอบถามเพื่อการวจิยัเร่ือง การประเมินประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการ กรณี ศึกษาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และน าผลจากการวจิยัน าไปใชป้ระกอบการจดัท า
วทิยานิพนธ์ ตามหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการจดัการทัว่ไป  มหาวทิยาลยัเทคโน โลยี
ราชมงคลธญับุรี  โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาดา้นคุ ณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อกา ร
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ กรณี ศึกษาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ     
 ดงันั้นจึงเรียนขอความความอนุเคราะห์ขอความร่วมมือท่าน ในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี
ตามความเป็นจริงทุกประการ ซ่ึงขอ้มูล ท่ีท่านตอบทางผูว้จิยัจะเก็บเป็นความลบัและจะไม่ส่งผล
กระทบใดๆ ต่อท่านและหน่วยงานของท่านแต่อยา่งใด  โดยขอ้มูลท่ีทุกท่านกรุณาตอบจะน าไปใช้
ประโยชน์ในเชิงวชิาการ มิไดเ้สนอเป็นรายบุคคลและจะใชข้อ้มูลเพื่อประโยชน์ในการวจิยัเท่านั้น  ซ่ึง
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ 
ส่วนที ่3  แบบสอบถามเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
ส่วนที ่4 แบบสอบถามความคิดเห็น และ ขอ้เสนอแนะ จากการด าเนินงาน
ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ขา้พเจา้นางสาว ปิยะนุช เลิศศิริ ขอกราบขอบพระคุณทุกท่านท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ในการ
ตอบแบบแบบสอบถามในคร้ังน้ีอยา่งครบถว้นและสมบูรณ์  ซ่ึงทางผูว้จิยัจะน าขอ้มูลไปประ
ประมวลผลและวเิคราะห์ในภาพรวมต่อไป 
 
 
 
 
 



 
 

ส่วนที ่1     ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบสอบถาม 
ค าช้ีแจง  : โปรดเขียนเคร่ืองหมายถูกลงในช่อง ( / ) หนา้ขอ้ความท่ีเป็นขอ้มูลตรงกบัความเป็นจริง 

1. เพศ 
(   )  1. ชาย    (   ) 2. หญิง 
 

2. อาย ุ
(   ) 1. ต ่ากวา่ 22 ปี    (   ) 2. 23 – 30 ปี    
(   ) 3. 31 – 40 ปี    (   ) 4. 41 – 50 ปี    
(   ) 5. 51 ปีข้ึนไป 

 
3. อาชีพ 

(   ) 1. พนกังานฝ่ายการท่าอากาศยาน  (   ) 2. เจา้หนา้ท่ีเช็คอิน  
(   ) 3. เจา้หนา้ท่ีตรวจคน้      (   ) 4. เจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองขาออก  
(   ) 5. อ่ืนๆ  

 
4. ระดบัการศึกษา 

(   ) 1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี   (   ) 2. ปริญญาตรี    
(   ) 3. ปริญญาโท    (   ) 4. ปริญญาเอก 

 
5. ประสบการณ์ในการท างานท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 

(   ) 1. ต ่ากวา่ 1 ปี    (   ) 2. 1 ปี – 2 ปี  
(   ) 3. 3 ปี  – 4 ปี    (   ) 4. 5 ปี – 6 ปี  
 

 
 
 
 
 
 



 
 

ส่วนที ่2     ปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการ กรณศึีกษา ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
ค าช้ีแจง  : โปรดเขียนเคร่ืองหมายถูกลงในช่อง ( / ) หนา้ขอ้ความท่ีเป็นขอ้มูลตรงกบัความเป็นจริง 
เพียงหน่ึงขอ้เท่านั้น เพื่อแสดงวา่ท่านใหค้วามส าคญัระดบัไหน   
 คุณภาพในการใหบ้ริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการของพนกังานทุกคนตาม
มาตรฐานของแต่ละหน่วยงานท่ีวา่งไว ้เพื่อตอบสนองความตอ้งการและเป็นไปตามความคาดหวงัของ
ผูโ้ดยสารท่ีรับบริการไดม้ากหรือนอ้ยเพียงใด ประกอบดว้ย ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน   
ดา้นกระบวนการท างาน ดา้นทกัษะในการใหบ้ริการ  ดา้นทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือ  ดา้นความรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ ดา้นปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการ ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ  ดา้นความทนัสมยั
ของเทคโนโลยท่ีีใช ้และ ดา้นการพฒันาพนกังาน      
 ซ่ึงทางผูว้จิยัไดแ้บ่งระดบัความคิดเห็นไว ้ 5 ระดบั ต่อไปน้ี ระดบั 5 = ท าเป็นประจ าทุกคร้ัง  
ระดบั 4 = เกือบท าทุกคร้ัง ระดบั 3 = เคยท าบา้งปานกลาง  ระดบั 2 = เคยท าบา้งเล็กนอ้ย และ ระดบั 1 
= ไม่เคยท าเลย 
 

 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการ 

ระดบัคุณภาพในการให้บริการ 

ท าเป็น
ประจ า 
ทุกคร้ัง 

เกอืบ
ท าทุก
คร้ัง 

เคยท า
บ้างปาน
กลาง 

เคยท า
บ้าง

เลก็น้อย 

ไม่
เคย
ท าเลย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

1. ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน 
1.1 ท่านดูแลความสะอาดเรียบร้อยของสถานท่ีไวต้อ้นรับ
ผูโ้ดยสาร 

     

1.2 ท่านจดัท าป้ายสญัลกัษณ์ท่ีเขา้ใจง่าย และ จดัวางไวใ้นท่ี 
ท่ีผูโ้ดยสารเขา้ใจง่าย และ เห็นไดง่้าย  

     

1.3 ท่านตรวจเช็คอุปกรณ์ สถานท่ีใหบ้ริการเรียบร้อย และ
ปลอดภยั พร้อมใชง้านตลอดเวลา 

     

1.4 ท่านสามารถอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูโ้ดยสารดว้ย 
ความเตม็ใจและปลอดภยัเสมอ 

     

 



 
 

 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการ 

ระดบัคุณภาพในการให้บริการ 

ท าเป็น
ประจ า 
ทุกคร้ัง 

เกอืบ
ท าทุก
คร้ัง 

เคยท า
บ้างปาน
กลาง 

เคยท า
บ้าง

เลก็น้อย 

ไม่
เคย
ท าเลย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ด้านกระบวนการท างาน 

2.1 ท่านสามารถใหบ้ริการตามมาตรฐานของหน่วยงานของท่าน 
กบัผูโ้ดยสารไดเ้หมือนเดิมทุกคร้ัง 

     

2.2 เม่ือมีขอ้ผิดพลาด ท่านจะพยายามท่ีจะไม่ใหเ้กิดขอ้ผิดพลาด 
ซ ้ าข้ึนอีก 

     

2.3 ท่านสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดถู้กตอ้งตั้งแต่แรกโดยท่ี
ผูโ้ดยสารไม่ตอ้งร้องขอ 

     

2.4 ท่านสามารถประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนๆไดดี้ และสามารถ
ท างานเป็นทีมอยา่งมีประสิทธิภาพ ส่งผลใหผู้โ้ดยสารพึงพอใจ 

     

2.5 ท่านมกัจะติดตามงานท่ีผูโ้ดยสารร้องขอจนส าเร็จ ท าให้
ผูโ้ดยสารพึงพอใจทุกคร้ัง 

     

3. ด้านทกัษะในการให้บริการ 
3.1 เม่ือผูโ้ดยสารมีปัญหา ท่านจะรีบเขา้ไปช่วยเหลือทนัทีดว้ย
ความเตม็ใจ 

     

3.2 เม่ือผูโ้ดยสารมาใชบ้ริการ ท่านจะยิม้ตอ้นรับและแสดงความ
พร้อมท่ีจะใหบ้ริการเสมอ 

     

3.3 ท่านสามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบัสถานท่ีต่างๆทุกจุดของ
สนามบินสุวรรณภูมิใหผู้โ้ดยสารไดท้นัที ท่ีผูโ้ดยสารมาถาม 

     

3.4 ท่านใหบ้ริการไดอ้ยา่งมืออาชีพ ท าใหผู้โ้ดยสารเช่ือมัน่ในการ
บริการท่ีจะไดรั้บ 

     

3.5 ท่านแสดงท่าทางมัน่ใจ ในขณะใหบ้ริการผูโ้ดยสารทุกคร้ัง      
4. ด้านทกัษะในการใช้เคร่ืองมอืในการให้บริการ 
4.1 ท่านสามารถใชอุ้ปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยัในการ
ใหบ้ริการ  

     

4.2 ท่านสามารถใชเ้คร่ืองมือในการใหบ้ริการไดเ้หมาะสม  
ไม่มากเกินไปจนท าใหผู้โ้ดยสารรู้สึกอึดอดัในการรับบริการ 

     

4.3 ท่านจดัเคร่ืองมือ และ อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ี
ผูโ้ดยสารใชป้ระจ าไวพ้ร้อมเสมอ ก่อนท่ีผูโ้ดยสารจะร้องขอ 

     



 
 

 
 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการ 

ระดบัคุณภาพในการให้บริการ 

ท าเป็น
ประจ า 
ทุกคร้ัง 

เกอืบ
ท าทุก
คร้ัง 

เคยท า
บ้างปาน
กลาง 

เคยท า
บ้าง

เลก็น้อย 

ไม่
เคย
ท าเลย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4.4 ท่านสามารถใชเ้คร่ืองมือในการใหบ้ริการไดอ้ยา่งคล่องแคลว้ 
ท าใหผู้โ้ดยสารเช่ือมัน่ในการบริการท่ีจะไดรั้บ 

     

5. ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 

5.1 ท่านสามารถใหบ้ริการผูโ้ดยสารไดต้ามระยะเวลามาตรฐาน 
ของแต่ละหน่วยงานของท่าน ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

     

5.2 ท่านสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดถู้กตอ้ง รวดเร็ว และ 
ฉบัไว 

     

6. ด้านปริมาณพนักงานทีใ่ห้บริการ 
6.1 หากจ านวนพนกังานท่ีใหบ้ริการไม่เพียงพอ ท่านสามารถเขา้
ไปช่วยเหลือไดอ้ยา่งทนัที 

     

6.2 หากหน่วยงานของท่านไม่สามารถรองรับผูโ้ดยสารจ านวน
มากได ้ทางหน่วยงานของท่านไดจ้ดัหาพนกังานชัว่คราวมาช่วย
บริการเพ่ิมเติมหรือไม่ 

     

6.3 ทางหน่วยงานของท่านมีนโยบายรับสมคัรพนกังานเพ่ิมเติม
หรือไม่ ในกรณี ท่ีปริมาณพนกังานท่ีใหบ้ริการไม่เพียงพอ 

     

7. ด้านความเพยีงพอของเคร่ืองมอื 
7.1 ทางหน่วยงานของท่านไดจ้ดัหาเคร่ืองมือในการใหบ้ริการได้
อยา่งเพียงพอต่อจ านวนผูโ้ดยสาร 

     

7.2 ในกรณีท่ีเคร่ืองมือในการใหบ้ริการไม่เพียงพอ หน่วยงานของ
ท่านไดจ้ดัซ้ือเคร่ืองมือเพ่ิมเติมจากแหล่งอ่ืนหรือไม่ 

     

7.3 หากเคร่ืองมือท่ีใหบ้ริการช ารุด ท่านสามารถหาเคร่ืองมืออ่ืน
มาทดแทนเคร่ืองมือท่ีช ารุดไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

8. ด้านความทนัสมยัของเทคโนโลยใีนการให้บริการ 
8.1 มีการคน้ควา้และวจิยัเทคโนโลยใีหม่ๆ เพ่ือใชใ้นหน่วยงาน      
8.2  ระบบในการท างานของท่านทนัสมยัและอพัเดทขอ้มูลในการ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ฉบัไว และ แมน้ย  า 

     

 



 
 

 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการ 

ระดบัคุณภาพในการให้บริการ 

ท าเป็น
ประจ า 
ทุกคร้ัง 

เกอืบท า
ทุกคร้ัง 

เคยท า
บ้างปาน
กลาง 

เคยท าบ้าง
เลก็น้อย 

ไม่เคย
ท าเลย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

9. ด้านการพฒันาพนักงาน      

9.1 การฝึกอบรมท าใหท่้านใชอุ้ปกรณ์อ านวยความ
สะดวกใหผู้โ้ดยสารไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว และรวดเร็ว 

     

9.2 การฝึกอบรมช่วยพฒันาทกัษะในการใหบ้ริการใหมี้
ความหลากหลาย และสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ี
แตกตา่งของผูโ้ดยสารได ้

     

9.3 จากการเขา้ฝึกอบรม ท่านสามารถใหบ้ริการ
ผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งต่อเน่ือง และ เป็นไปตามขั้นตอน
มาตรฐานของหน่วยงานของท่าน  

     

 
ส่วนที ่3     ด้านประสิทธิภาพการให้บริการ กรณศึีกษา ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
 ค าช้ีแจง : โปรดเขียนเคร่ืองหมายถูก ลงในช่อง ( / ) หนา้ขอ้ความท่ีเป็นขอ้มูลตรงกบัความเป็นจริง 
เพียงหน่ึงขอ้เท่านั้น เพื่อแสดงวา่ท่านใหค้วามส าคญัระดบัไหน   
 ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การปฏิบติังานตามหนา้ท่ีของพนกังานแต่ละหน่วยงาน
ท่ีรับผดิชอบ  เพื่อใหพ้นกังานรู้ถึงการใหบ้ริการของตนเองและป รับปรุงพฒันาใหก้ารใหบ้ริการมี
คุณภาพสูงข้ึน ประกอบดว้ย การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม (Context Evaluation) การ
ประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อน (Input Evaluation) การประเมินกระบวนการ (Process 
Evaluation) และ การประเมินผลผลิต (Product Evaluation)     
 ซ่ึงทางผูว้จิยัไดแ้บ่งระดบัความคิดเห็นไว ้ 5 ระดบั ดงัต่อไปน้ี ระดบั 5= มีการด าเนินงานใน
ระดบัมากท่ีสุด  ระดบั 4 = มีการด าเนินงานในระดบัมาก  ระดบั 3 = มีการด าเนินงานในระดบัปาน
กลาง ระดบั 2 = มีการด าเนินงานในระดบันอ้ย และ ระดบั 1 = มีการด าเนินงานในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 
 
 
 
 



 
 

 
 

ด้านประสิทธิภาพการให้บริการ 

ระดบัประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 

มากที่สุด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อยที่สุด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

1. การประเมนิด้านบริบทหรือสภาวะแวดล้อม (Context Evaluation) 
1.1 หลกัการ วตัถุประสงค ์และ เป้าหมายของหน่วยงานของท่าน 
มีความเหมาะสม และมีประสิทธิภาพสอดคลอ้งกนั 

     

1.2 การก าหนดเป้าหมาย วธีิการด าเนินงาน และระยะเวลา
ด าเนินงานมีความเหมาะสม และ ปฏิบติัจริงได ้

     

1.3 การจดับรรยากาศในการใหบ้ริการของหน่วยงานของท่าน  
มีความเหมาะสม และสอดคลอ้งกบัด าเนินงาน 

     

1.4 การประสานงานระหวา่งบุคลากร ท าใหเ้กิดความร่วมมือ 
ในการด าเนินงาน 

     

2. การประเมนิปัจจยัเบือ้งต้นหรือปัจจยัป้อน ( Input Evaluation) 
2.1 จ านวนบุคลากรท่ีร่วมด าเนินงาน มีความเหมาะสมและ
เพียงพอ 

     

2.2 มีงบประมาณสนบัสนุนจากหน่วยงานตน้สงักดั      

2.3 ไดรั้บงบประมาณสนบัสนุน จากหน่วยงานรัฐและเอกชน      

2.4 วสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือหรือเคร่ืองใชใ้นการด าเนินงานของ
หน่วยงานของท่าน มีความเหมาะสมและเพียงพอ 

     

2.5 อาคารสถานท่ี  เคาน์เตอร์ หรือ หอ้งปฏิบติังานของหน่วยงาน
ของท่าน มีความเหมาะสมและเพียงพอ 

     

3. การประเมนิกระบวนการ (Process Evaluation) 
3.1 ภายในหน่วยงานของท่าน มีการศึกษาสภาพปัญหา และ 
มีความตอ้งการในการพฒันาการใหบ้ริการมีประสิทธิภาพมาก
ยิง่ข้ึน 

     

3.2 ภายในหน่วยงานของท่าน มีการจดัท ากรอบแนวคิดและ
ก าหนดปัญหาเพ่ือแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

     

3.3 การด าเนินเป็นไปตามท่ีหน่วยงานของท่านก าหนดในแผนงาน 
เป็นไปตามขั้นตอนทุกกิจกรรม 

     

3.4 มีการติดตามก ากบัการด าเนินงานตามขั้นตอนท่ีก าหนด 
ทุกระยะ 

     

3.5 มีการประเมินผลการด าเนินงานของหน่วยงานทุกคร้ัง      



 
 

 
 

ด้านประสิทธิภาพการให้บริการ 

ระดบัประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 

มากที่สุด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อยที่สุด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3.6 มีการวเิคราะห์ภายในหน่วยงาน และน าผลการประเมินผลการ
ด าเนินงานมาพฒันางานอยา่งต่อเน่ือง 

     

4. การประเมนิผลผลติ (Product Evaluation) ประกอบด้วย 4 ส่วน ดงัต่อไปนี ้ 

4.1 ประสิทธิภาพการด าเนินงานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

4.1.1 มีการจดัแผนการด าเนินงานตามขั้นตอนโดยละเอียด      

4.1.2 ใชอุ้ปกรณ์ หรือ เคร่ืองมือประกอบการด าเนินงานอยา่ง
เหมาะสมและไดป้ระโยชน์คุม้ค่ากบัผูใ้ชบ้ริการและหน่วยงาน
ของท่าน 

     

4.1.3 บรรยากาศในการปฏิบติังานเป็นกนัเอง อบอุ่น และ  
ใหค้วามเอาใจใส่ดูแลผูใ้ชบ้ริการ 

     

4.1.4 มีการวดัและประเมินผลการด าเนินงานตามท่ีหน่วยงาน
ก าหนดในแผนปฏิบติังานทุกขั้นตอน 

     

4.1.5 น าผลการประเมินการด าเนินงานมาพฒันาตวัท่านอยา่ง
ต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ 

     

4.2 พฤตกิรรมการด าเนินงานผู้ตอบแบบสอบถาม 

4.2.1 มีส่วนร่วมในการวางแผนการด าเนินงานของหน่วยงานของ
ท่าน 

     

4.2.2 ท่านปฏิบติังานดว้ยความตั้งใจและสนใจ      

4.2.3 ท่านมีส่วนร่วมและมีโอกาสใชเ้คร่ืองมือหรืออุปกรณ์ 
อยา่งทัว่ถึง 

     

4.2.4 ท่านมีปฏิสมัพนัธ์ท่ีดีต่อหวัหนา้งาน และ เพ่ือนร่วมงาน      

4.2.5 ท่านกลา้แสดงออก ถาม และ ตอบค าถาม ในการด าเนินงาน
อยา่งถูกตอ้งและมีเหตุผล 

     

4.2.6 ท่านมีส่วนร่วมเก่ียวกบัการวดัและประเมินผลการ
ด าเนินงานตามความเหมาะสม 

     

4.2.7 มีการสรุป และ บนัทึกผลการด าเนินงานทุกคร้ัง      

4.2.8 ท่านมีความรู้จากการด าเนินงานเพ่ิมข้ึนอยา่งสม ่าเสมอ      

 
 



 
 

 
 

ด้านประสิทธิภาพการให้บริการ 

ระดบัประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 

มากที่สุด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อยที่สุด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4.3 คุณลกัษณะทีพ่ึง่ประสงค์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

4.3.1 มีวนิยัในตนเองและปฏิบติัตามระเบียบของหน่วยงานของ
ท่าน 

     

4.3.2 มีความใฝ่รู้ และ ศึกษาคน้ควา้เพ่ิมเติมความรู้อยา่งสม ่าเสมอ      

4.3.3 มีความเอ้ืออาทร ใหค้วามช่วยเหลือผูอ่ื้น เม่ือมีโอกาส      

4.3.4 มีความเสียสละเพ่ือส่วนรวม      

4.3.5 ควบคุมตนเองไดเ้หมาะสมกบัวยั      

4.4 การอยู่ร่วมกบัผู้อืน่อย่างมคีวามสุขของผู้ตอบแบบสอบถาม 
4.4.1 การมีร่างกายท่ีแขง็แรง และ อารมณ์ท่ีร่าเริงแจ่มใส      

4.4.2 การมีความสุขในการเรียนรู้และการท างาน      

4.4.3 การมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี และ มีความรักต่อเพ่ือนมนุษยแ์ละ 
สรรพส่ิง เป็นท่ีรักต่อหวัหนา้งาน และ เพ่ือนร่วมงาน 

     

4.4.4 การปลอดพน้จากอบายมุข      

 
ส่วนที ่4     แบบสอบถามเกีย่วกบัปัญหาอืน่ๆ จากการด าเนินงานของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าช้ีแจ้ง : ในความคิดเห็นของท่าน ส่ิงท่ีท าใหท้่านและหน่วยงานของท่านประสบความส าเร็จในการ
ด าเนินงาน และ ท่านคิดวา่การด าเนินงานยงัมีปัญหาใดบา้ง ท่ีท่านคิดวา่ส าคญัและสมควรไดรั้ บแกไ้ข 
ปรับปรุง หรือ เพื่อใหห้น่วยงานของท่านมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารมากยิง่ข้ึน 
ส่ิงท่ีท าใหห้น่วยงานของท่านประสบความส าเร็จในการด าเนินงาน…………………………...…………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………..………………………………………………………………………………………..…… 

ปัญหาและขอ้เสนอแนะของหน่วยงานของท่าน……………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
<<<<<<<<<<<<<<<< ขอกราบขอบพระคุณ ทีท่่านกรุณาตอบแบบสอบถามในคร้ังนี ้>>>>>>>>>>>>>>>>>> 



 
 

  ......... The Performance Assessment of Services : Case Study Suvarnabhumi Airport ........         
 The results of query will be used in preparing the thesis for the Master of Business Administration 

Program in General Management, Rajamangala University of Technology Thanyaburi, Thailand. 
Could you please help us by answering the questions on this query? All your answers will be kept 
confidential and will only be used for statistical purpose. On the other hand, they will help to 

improve the services provided to air travelers. If there are any defects, we are sorry for any mistakes 
and errors that we have made. Finally, we would like to thank all of you who devote you r time and  

         attention.  
……………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 
Past 1: The personal information of respondents 
1. Gender  (  ) Male   (  ) Female 
 
2. Age   (  ) less than 20 years (  ) 20-30 years   (  ) 30 – 40 years 
    (  ) 40 – 50 years  (  ) 51 - 60 years    (  ) over 60 years 
 
3. Occupation  (  ) Government Official (  ) State Enterprise Employee (  ) Officer 
    (  ) Business Own  (  ) Student  (  ) other 
 
4. Education Level  (  ) lower than diploma (  ) Diploma     (  ) Bachelor Degree 
    (  ) Master Degree  (  ) Ph.D.  
 
5. Purpose of this trip (  ) Business  (  ) Conferences/ Seminars    (  ) Study 
    (  ) Visit family  (  ) Vacation 
 
6. How many international air trips do you make per year?  
   (  ) First trip  (  ) 1-2 trips     (  ) 3-4 trips    
    (  ) 5-6 trips     (  ) more than 7 trips  
 
7. Are you travelling?  

(  ) Alone   (  ) with husband/wife (  ) with family 
  (  ) with relatives  (  ) with group tour  (  ) with friend 
 

 

Write in Your Response on Place an (  ) in the Box Where Applicable 



 
 

 
 
 
Past 2: The recognition of the quality of service  
 
1. The environmental of the performance of staff 

Very 
good 
( 5 ) 

Good 
 

( 4 ) 

Satisfactory 
 

( 3 ) 

Below 
average 

( 2 ) 

Poor 
 

( 1 ) 

1.1 Service areas within the international departure hall 
clean and safe.  

     

1.2 Signage and Symbols are clear and easy to 
understand. 

     

1.3 Service equipments are safe and available anytime.       

1.4 Airport facilities are always safe.      

2. The working  process of staff (Staff are able to 
service the same standards every time and able to fix the 
problem immediately, when there is an error.) 

Very 
good 
( 5 ) 

Good 
 

( 4 ) 

Satisfactory 
 

( 3 ) 

Below 
average 

( 2 ) 

Poor 
 

( 1 ) 
2.1 Airport officer      

2.2 Check – in staff      

2.3 Immigration officer      
2.4 Security staff      

3. Service skill of staff (Staff always smile and ready to 
serve and then if you are not satisfied with the service, 
Staffs are able to offer a service or other alternatives 
immediately.) 

Very 
good 
( 5 ) 

Good 
 

( 4 ) 

Satisfactory 
 

( 3 ) 

Below 
average 

( 2 ) 

Poor 
 

( 1 ) 

3.1 Airport officer      

3.2 Check – in staff      
3.3 Immigration officer      

3.4 Security staff      

 
4. The skill of using tool of staff 

Very 
good 
( 5 ) 

Good 
 

( 4 ) 

Satisfactory 
 

( 3 ) 

Below 
average 

( 2 ) 

Poor 
 

( 1 ) 
4.1 Security Check are able to use security tool, not too 
much to make you feel uncomfortable in the service.  

     

4.2 Check – in staff and Immigration officer are able to 
use service systems are modernized and updated data 
quickly and accurately 
 

     

Write in Your Response on Place an (  ) in the Box  



 
 

5. The attention of staff  (Staff understand the need of 
 you , willing to serve and well-manners service) 

Very 
good 
( 5 ) 

Good 
 
( 4 ) 

Satisfactory 
 
( 3 ) 

Below 
average 

( 2 ) 

Poor 
 
( 1 ) 

5.1 Airport Officer      

5.2 Check – in staff      
5.3 Immigration officer      

5.4 Security staff      

 
 
 
Past 3: The performance assessment of service 

1. Context Evaluation Very good 
( 5 ) 

Good 
( 4 ) 

Satisfactory 
( 3 ) 

Below average 
( 2 ) 

Poor 
( 1 ) 

1.1 An overview of the services is appropriate and 
efficient service. 

     

1.2 Coordination between various departments 
within international departure hall and help each 
other. 

     

1.3 Service friendly      

2. Input Evaluation Very good 
(  5 ) 

Good 
( 4 ) 

Satisfactory 
( 3 ) 

Below average 
( 2 ) 

Poor 
( 1 ) 

2.1 Number of employees and counters at 
international departure hall are reasonable and 
adequate. 

     

2.2 Service equipments within international 
departure hall are reasonable and adequate. 

     

3. Process  Evaluation Very good 
( 5 ) 

Good 
( 4 ) 

Satisfactory 
( 3 ) 

Below average 
( 2 ) 

Poor 
( 1 ) 

3.1 Service staff on time      
3.2 First come first serve      
3.3 Service the same standards, quickly and safe 
every time. 

     

4. Product  Evaluation Very good 
( 5 ) 

Good 
 

( 4 ) 

Satisfactory 
 

( 3 ) 

Below average 
( 2 ) 

Poor 
 

( 1 ) 

4.1 Staffs are able to serve the detailed steps. 
 

     

Write in Your Response on Place an (  ) in the Box  



 
 

4. Product  Evaluation Very good 
 

( 5 ) 

Good 
 

( 4 ) 

Satisfactory 
 

( 3 ) 

Below average 
 

( 2 ) 

Poor 
 

( 1 ) 

4.2 Staffs have discipline in the operation of the 
agency's regulations. 

     

4.3 Staffs can control themselves and have a good 
relationship. 

     

 
Past 4: Feedback and Suggestions 

……………………………………………………………………………………………………………………......................
......................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................……………………
………………………………………………………………………………………………......................................................
......................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................... .............................................
......................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................... ...........
......................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................................... 

 

Thank you for completing this questionnaire,  
…………………….Please hand it back to the researcher before boarding your flight………….. 

 
 



 
 

ประวตัผิู้เขยีน 
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