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มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 

 
 บทคัดย่อ 
                การศึกษาครั� งนี�  มีว ัตถุประสงค์เพื�อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการ                
ท่าอากาศยานระนอง ที�มีต่อองค์ประกอบในการสร้างความพึงพอใจ  4 ด้าน ประกอบด้วย ด้าน
กระบวนการขั�นตอนของการบริการ  ดา้นบุคลากรเจา้หนา้ที�ให้บริการ  ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก 
และด้านคุณภาพการให้บริการ เพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจอนัเนื�องมาจาก
สถานภาพส่วนบุคคล โดยมีจาํนวนประชากรกลุ่มตวัอย่างที�มาใช้บริการท่าอากาศยานระนอง ใน
ครั� งนี� จาํนวน  320 คน  เครื�องมือที�ใชใ้นการวิจยัครั� งนี� เป็นแบบสอบถาม ทดสอบความเชื�อมั�นดว้ย
สัมประสิทธิP อลัฟ่าของครอนบาค ที�ระดบันัยสําคญั .05 ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรม
สําเร็จรูป SPSS สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคือสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจงความถี�  
ร้อยละ  ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และสถิติอนุมาน 
ไดแ้ก่ สถิติ T-test และ F – test 
                      ผลการศึกษาครั� งนี�  พบวา่ความพึงพอใจโดยรวมของผูรั้บบริการ ท่าอากาศยานระนอง
ที�มีต่อองค์ประกอบในการสร้างความพึงพอใจ 4 ด้าน อยู่ในระดับมาก และผู ้รับบริการที� มี
สถานภาพส่วนบุคคลแตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดแ้ละที�อยู่ มีระดบั
ความพึงพอใจที�มีต่อองค์ประกอบฯ  4  ด้านของท่าอากาศยานระนอง  ทุกด้านไม่แตกต่างกัน       
จากผลการศึกษาครั� งนี�  มีขอ้เสนอแนะวา่ ท่าอากาศยานระนอง ควรมีการปรับปรุง และพฒันาดา้น           
สิ�งอาํนวยความสะดวกให้เพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการให้มากขึ�น  เพื�อให้ระดบัความ
พึงพอใจของทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากถึงมากที�สุด  
 คําสําคัญ :  ความพึงพอใจ, การใหบ้ริการ 
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Abstract   

                        The objectives of this study the satisfaction of the passengers at  Ranong  Airport 
On The fourth component is the service process. The personnel services  The facilities and 
Quality of Service. To compare the difference in satisfaction.  By Purposive sampling amount  
320  people  with a questionnaire used as the tool  for study. Test with confidence coefficient 
alpha  Cronbach.  The  level  of  significance. 05 analyzed using the  SPSS  statistical methods      
used  to  analyze  data  is  descriptive statistics were  frequency, percentage, average, standard 
deviation. One-way analysis of variance And inferential statistics, including statistics and t-test f - 
test. 
                   The results of  study  satisfaction of the passengers  at  Ranong Airport  on the fourth 
component is the service process high level.  And patients who have different personal status, sex, 
age, education, occupation, income and address. A high level of satisfaction with the composition 
of the four sides of Ranong Airport. There are suggestions that Ranong Airport Should be 
improved and developed the facilities for more. To the satisfaction of all sides in the verymost. 
 Keywords: Satisfaction, Service 
บทนํา 

                            ท่าอากาศยานเป็นสถานที�ที�เชื�อมการเดินทางระหวา่งทางอากาศและทางบก เป็น
สถานที�ก่อใหเ้กิดกิจการที�สําคญั คือการคมนาคมขนส่งทางอากาศ  ซึ� งปัจจุบนัไดรั้บความนิยมจาก          
นกัเดินทาง จากการสํารวจของ thailandaec 2015  พบวา่มีอตัราการเติบโตที�สูงขึ�น อนัเนื�องมาจาก  
มีการขยายตวัของสายการบินตน้ทุนตํ�า  และพฤติกรรมของประชาชนที�เปลี�ยนการเดินทางจาก
รถทวัร์  มาใชเ้ครื�องบินมากขึ�น และอีกปัจจยัหนึ�ง คือการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC.) 
จึงทาํให้การคมนาคมขนส่งในภูมิภาคมีการเชื�อมโยงการเดินทางเข้าด้วยกัน ทั� งการเดินทาง
ภายในประเทศและต่างประเทศ โดยมีวตัถุประสงคแ์ตกต่างกนั เช่น ดา้นการท่องเที�ยว  ดา้นการคา้
ขาย ด้านการทาํธุรกิจอื�นๆ ตลอดจนการขนส่งสินคา้ สัมภาระ ไปรษณียภณัฑ์ รวมถึงการขนส่ง
ผูโ้ดยสารประกอบกบัรัฐมีแผนพฒันาท่าอากาศยานให้เป็นศูนยก์ลางการบิน (Hub) และศูนยก์ลาง
การซ่อมบาํรุงอากาศยานในอาเซียน  ดงันั�นไทยจึงเร่งพฒันาศกัยภาพของท่าอากาศยานทั�วประเทศ 
เพื�อให้มีสมรถนะเพิ�มขึ� น เพื�อแข่งขนัในกลุ่มอาเซียนด้วยกัน โดยกระทรวงคมนาคมได้มีการ
ประชุมเมื�อวนัที� 6 ตุลาคม 2558  เพื�อจดัทาํแผนปฏิบติัราชการเพิ�มประสิทธิภาพการขนส่งทาง
อากาศ เพื�อสนบัสนุนนโยบายเปิดบินเสรีระยะ 5 ปี (พ.ศ.2558- พ.ศ.2563) โดยมี  3 ยุทธศาสตร์ 
ดงันี�  
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                               1. การสร้างสมดุลระหวา่งปริมาณเที�ยวบินกบัความสามารถในการรองรับ
อากาศยานของระบบการบินในปัจจุบนั 
                      2. การเพิ�มขีดความสามารถในการใหบ้ริการขนส่งทางอากาศของประเทศ 
                      3. การเป็นผูน้าํดา้นอุตสาหกรรมการบินในภูมิภาค 
โดยคาดว่าในอีก 5 ปีขา้งหน้า ประเทศไทยจะมีเที�ยวบินเพิ�มขึ�นประมาณ 3 เท่า ปัจจุบนัไดมี้การ
สํารวจขีดความสามารถของท่าอากาศยานในประเทศ เพื�อให้รองรับกบัจาํนวนเที�ยวบินที�เพิ�มขึ�น
ดังนั� นท่าอากาศยานจึงต้องเร่งพฒันา ปรับปรุง ศักยภาพในทุกด้านของการดําเนินงาน เพื�อ
ตอบสนองความตอ้งการของนกัเดินทางทั�งขาวไทยและต่างชาติที�มาใชบ้ริการท่าอากาศยานเพื�อให้
ไดรั้บความพึงพอใจมากที�สุดและกลบัมาใชบ้ริการในครั� งต่อไป 
                      การบริการที�ดีและมีคุณภาพต้องอาศัยศาสตร์และศิลป์ บุคคลหรือหน่วยงานที�
เกี�ยวขอ้ง จึงตอ้งให้ความสําคญัต่องานบริการ ซึ� งจะนาํไปสู่ผลสําเร็จของหน่วยงาน ทั�งเป็นการ
สนับสนุนการเติบโตของภาคเศรษฐกิจของประเทศอีกด้วย ผูว้ิจยัจึงมองเห็นความสําคญัในงาน
บริการของท่าอากาศยาน จึงไดศึ้กษาเพื�อให้ทราบถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการที�มาใช้บริการ 
ท่าอากาศยาน ในดา้นกระบวนการหรือขั�นตอนการให้บริการ   ดา้นบุคลากร ดา้นสิ�งอาํนวยความ
สะดวก  และดา้นคุณภาพการให้บริการ  และนาํมาวิเคราะห์ เพื�อมาปรับปรุงให้ผูรั้บบริการไดรั้บ
ความพึงพอใจมากที�สุด และเป็นประโยชน์สูงสุดต่อท่าอากาศยานในอนาคต  
วตัถุประสงค์    
                          1. เพื�อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ท่าอากาศยานระนอง 
                   2. เพื�อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ท่าอากาศยานระนองกบัสถานภาพ
ส่วนบุคคล 
สมมติฐานการวจัิย  
                      สถานภาพส่วนบุคคล ไดแ้ก่  เพศ อายุ  ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ และภูมิลาํเนา  
ที�อยู ่ มีความพึงพอใจในดา้นกระบวนการขั�นตอนการใหบ้ริการ ,ดา้นบุคลากรเจา้หนา้ที�ให้บริการ , 
ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก  และดา้นคุณภาพการบริการแตกต่างกนั                    
 ขอบเขตการศึกษา 
                     การศึกษาครั� งนี� เป็นการศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการที�เขา้มาใชบ้ริการ
ภายในอาคารที�พกัผูโ้ดยสาร และผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานระนองที�เดินทางไปกบัเครื�องบิน
พาณิชยจ์ากท่าอากาศยานระนองไปยงัท่าอากาศยานดอนเมือง(กรุงเทพฯ)และเดินทางท่าอากาศยาน
ดอนเมือง (กรุงเทพฯ) มายงัท่าอากาศยานระนองเท่านั�น โดยแบ่งหวัขอ้ในการวจิยัเป็น 4 ดา้นคือ  
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ดา้นกระบวนการขั�นตอนในการใหบ้ริการ ,  ดา้นบุคลากรเจา้หนา้ที�ใหบ้ริการ,  ดา้นสิ�งอาํนวยความ 
สะดวก และดา้นคุณภาพการให้บริการ  เนื�องจาก 4 ดา้นนี� เป็นสิ�งที�ท่าอากาศยานระนองสามารถ
ดาํเนินการ เพื�อตอบสนองความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการไดด้ว้ยตวัท่าอากาศยานเอง มีดงันี�  
                   ขอบเขตด้านเนื9อหา 
                   เป็นการศึกษาในดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ท่าอากาศยานระนองเท่านั�น ซึ� งผล
ของการศึกษา ผูว้จิยัจะนาํมาปรับปรุงเพื�อตอบสนองความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อองคป์ระกอบ 
4 ดา้นเท่านั�น 
                  ขอบเขตด้านตัวแปร 
                 ตวัแปรตน้คือ   สถานภาพบุคคล  เช่น  เพศ อายุ อาชีพ  ระดบัการศึกษา   รายได ้ และ
ภูมิลาํเนาที�อยู ่
                 ตวัแปรตามคือ  องค์ประกอบในการสร้างความพึงพอใจ 4 ด้าน ให้แก่ผูรั้บบริการ         
ท่าอากาศยานระนอง  คือ ด้านกระบวนการขั�นตอนในการให้บริการ  ด้านบุคลากรเจ้าหน้าที�
ใหบ้ริการ  ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก   และดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
                 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
                       การศึกษาครั� งนี� ผูศึ้กษาจาํกัดเฉพาะผูรั้บบริการที�เข้ามาใช้บริการในอาคารที�พกั
ผูโ้ดยสาร ท่าอากาศยานระนอง และผู ้โดยสารขาเข้าที� เดินทางจากท่าอากาศยานดอนเมือง 
(กรุงเทพฯ) มายงัท่าอากาศยานระนอง  และผูโ้ดยสารขาออกที�เดินทางจากท่าอากาศยานระนอง ไป
ยงัท่าอากาศยานดอนเมือง (กรุงเทพ) โดยอา้งอิงขอ้มูลแสดงลกัษณะทางภายภาพทางพื�นที�ของ
อาคารที�พกัผูโ้ดยสาร ทั�งพื�นที�ขาเขา้ พื�นที�ขาออกและภายในอาคารที�พกัผูโ้ดยสาร ซึ� งสามารถรับผู ้
มาใชบ้ริการไดใ้นชั�วโมงคบัคั�งประมาณจาํนวน 320  คน  
                ขอบเขตพื9นที@  

                   การศึกษาครั� งนี�  จะศึกษาเฉพาะความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ภายในอาคารที�พกั
ผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานระนองรวมถึงพื�นที�ขาเขา้ของผูโ้ดยสาร และพื�นที�ขาออกของผูโ้ดยสาร
เท่านั�น 
               ขอบเขตเวลา 

                    การศึกษาเรื�อง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่าอากาศยานระนอง มีกาํหนดระยะเวลา
ตั�งแต่ 1 ตุลาคม 2558 – 31 มกราคม 2559 
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การทบทวนวรรณกรรม 

                     ผูศึ้กษาไดร้วบรวมคน้ควา้แนวคิดทฤษฎี ที�เกี�ยวขอ้งเพื�อนาํมาประกอบการศึกษา ดงันี�  
                   1. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัความพึงพอใจ 
                   2. แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจในการบริการ 
                   4. แนวคิดและหลกัการใหบ้ริการ  
                   5. แนวคิดการพฒันาคุณภาพการบริการ 
                   6. ขอ้มูลทั�วไปเกี�ยวกบักรมการบินพลเรือน (กรมท่าอากาศยาน) 
เอกสารและงานวจัิยที@เกี@ยวข้อง 

                     -รายงานการวิจยัเรื�อง ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารที�มีต่อระบบรักษาความปลอดภยั
ของจุดตรวจคน้สัมภาระ ณ ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงจงัหวดัเชียงราย ของนายเอกลกัษณ์ เจียนพนัธ์ 
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 2556 การวิจยันี� เป็นการวิจยัเพื�อศึกษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสารที�มีต่อ
ระบบการรักษาความปลอดภยัของจุตรวจคน้สัมภาระ ณ ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง จงัหวดัเชียงราย
เพื�อนําผลไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันา แก้ไขคุณภาพการให้บริการ โดยมีกลุ่ม
ประชากรตวัอยา่งจาํนวน 100 คน   โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บขอ้มูล วิเคราะห์ผล
ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา พบวา่ส่วนใหญ่ผูโ้ดยสารที�ใชบ้ริการเป็นเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อระบบ
การรักษาความปลอดภยัของจุดตรวจคน้และสัมภาระ ณ ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง จงัหวดัเชียงราย 
อยู่ในระดบัมาก และมีขอ้เสนอแนะว่าควรเพิ�มอตัรากาํลงัเจา้หน้าที�จุดตรวจคน้และสัมภาระให้มี
จาํนวนที�เหมาะสมกบัปริมาณผูโ้ดยสารและควรเพิ�มช่องจุดตรวจคน้และสัมภาระ อยา่งนอ้ย 2 ช่อง 
โดยผูโ้ดยสารไม่ตอ้งรอคิวนาน 
                     -รายงานการวจิยั  เรื�องความพึงพอใจของผูโ้ดยสารชาวไทยในการใชบ้ริการสนามบิน
สุวรรณภูมิ โดยรัศมี  อร่ามมั�นคง,  จิรเสกข ์ ศรีเมธสุนทร , อตินุช กาญจนพิบูลย ์ จากวารสารครุ
ศาสตร์อุตสาหกรรม ปีที�  8  ฉบบัที�  1  ตุลาคม  2556 -  มีนาคม  2557 การวิจยันี�พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
สนามบินสุวรรณภูมิมีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัปานกลาง  โดยมีกลุ่มตวัอย่าง จาํนวน   400  
คน ให้การวิเคราะห์ขอ้มูลโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS  หาค่าแจกแจงความถี� ค่าร้อยละค่าเฉลี�ย ค่า
ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื� องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลและมี
ขอ้เสนอแนะ ให้ศึกษาเพิ�มเติมถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ และ
ชาวต่างชาติที�มาใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เพื�อเพิ�มความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
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กรอบแนวคิดในการวจัิย 

                ผูว้จิยัไดก้าํหนดกรอบแนวคิดในการวิจยัจากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัความ
พึงพอใจรวมถึงงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง สามารถสร้างเป็นกรอบแนวคิดไดด้งันี�   
       ตัวแปรต้น                                                                              ตัวแปรตาม 

   

             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วธีิดําเนินการ 
                    การศึกษาครั� งนี� มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ท่าอากาศยานระนอง    

โดยมุ่งเน้นในองค์ประกอบที�สร้างความพึงพอใจ  4  ด้าน  คือด้านกระบวนการขั�นตอนของการ
บริการ   ดา้นบุคลากรเจา้หนา้ที�ใหบ้ริการ  ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก และดา้นคุณภาพการให้บริการ
โดยมีกลุ่มตวัอยา่งคือ ผูรั้บบริการและผูโ้ดยสารที�มาใชบ้ริการ ท่าอากาศยานระนอง จาํนวน 320 คน   
ใช้แบบสอบถามเป็นเครื� องมือที�ใช้ในการวิจัย โดยสร้างขึ� นจากการค้นควา้แนวคิดและทฤษฎี
ตลอดจนงานวิจยัต่างๆ ที�เกี�ยวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ   และไดผ้่านการตรวจสอบจาก
ผูท้รงคุณวฒิุประเมินหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง ( IOC)  ทดสอบความเที�ยงตรงและความเชื�อมั�นดว้ย
สัมประสิทธิP อลัฟ่าของครอนบาค    โดยได้แบบทดสอบแบ่งเป็น 3 ส่วน คือ ส่วนที� 1 สถานภาพ
บุคคล  ส่วนที�  2  องค์ประกอบที�สร้างความพึงพอใจ  ส่วนที� 3  ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของ
องค์ประกอบแต่ละดา้น กาํหนดเวลาในการเก็บรวบรวมตั�งแต่วนัที� 1 ตุลาคม 2558 – 31 มกราคม  
2559  โดยผูศึ้กษาไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล  มีการชี�แจงการกรอกแบบสอบถาม  และนาํมาตรวจสอบ 

       
 

สถานภาพบุคคล 
 
1.เพศ                                                                                                                          
2.อาย ุ
3.ระดบัการศึกษา 
4.รายได ้
5.อาชีพ 
6.ภูมิลาํเนาที�อยู ่
 
 

     องคป์ระกอบในการสร้างความ   
        พึงพอใจของผูรั้บบริการ 
1. ดา้นกระบวนการขั�นตอนใน
การใหบ้ริการ 
2. ดา้นบุคลากร 
3. ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก 
4. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
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          ความสมบูรณ์ของขอ้มูล และประมวลผล ทาํการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS สถิติ
ที�ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ การแจกแจงความถี�  การหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย
ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และสถิติอนุมาน ได้แก่ สถิติ T-TEST และ F – TEST  หลงัจากนี� นาํมา
วเิคราะห์ขอ้มูล สรุปและอภิปรายผลการศึกษา 

   ผลการศึกษา 
                       จากการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ท่าอากาศยานระนองสามารถสรุปไดด้งันี�  
                      1.ผูม้ารับบริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง (คิดเป็นร้อยละ 55)ของกลุ่ม
ตวัอย่าง มีอายุ  51  ปีขึ�นไป  (คิด เป็นร้อยละ 62)  ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า (คิดเป็น
ร้อยละ 56)  รายได ้  50,001-80,000 บาท  (คิดเป็นร้อยละ 30)  ประกอบอาชีพส่วนตวั (คิดเป็นร้อยละ 
46)  และมีภูมิลาํเนาอยูจ่งัหวดัระนอง (คิดเป็นร้อยละ 43.3)และเพศหญิง (คิดเป็นร้อยละ 45)ของกลุ่ม
ตวัอยา่ง มีอายุ 51 ปีขึ�นไป (คิดเป็นร้อยละ 38) ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า (คิดเป็นร้อย
ละ 44)  รายได ้  20,001-50,000 บาท  (คิดเป็นร้อยละ 30)  ประกอบอาชีพรับราชการ (คิดเป็นร้อยละ 
53)  และมีภูมิลาํเนาอยู่จงัหวดัอื�นในเขตภาคใต ้(คิดเป็นร้อยละ 26)ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจใน
องคป์ระกอบที�สร้างความพึงพอใจ 4 ดา้น ในระดบัมาก                   
                      2. ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อองคป์ระกอบที�สร้างความพึงพอใจของท่าอากาศยาน
ระนอง 4 ดา้น อยู่ในระดบัมาก โดยเรียงลาํดบัดา้นจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากรเจา้หน้าที�ผู ้
ให้บริการ ดา้นกระบวนการขั�นตอนการบริการ ดา้นคุณภาพการให้บริการ และดา้นสิ�งอาํนวยความ
สะดวก ตามลาํดบั 
                    3. จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการที�มีต่อองค์ประกอบ 4 ด้าน โดย
พบวา่ผูใ้ชบ้ริการที�มีสถานภาพบุคคลแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อองคป์ระกอบ 4 ดา้นไม่แตกต่าง
กนัโดยแยกไดด้งันี�  ดา้นกระบวนการขั�นตอนการบริการมีความพึงพอใจในระดบัพึงพอใจมาก ( X̅  = 
4.14  sd. = 1.74)  ดา้นบุคลากรเจา้หนา้ที�ให้บริการ  มีความพึงพอใจในระดบัมาก  (x ̅  = 4.21  sd = 
.34)  ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก มีความพึงพอใจในระดบัมาก (x̅ =3.66 sd=.34)  และดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก  (x ̅ =3.99 sd=.42) 
อภิปรายผล 
                        จากผลการศึกษา พบว่า สถานภาพบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้ และ ที�อยู่แตกต่างกนั มีค่าเฉลี�ยระดบัความพึงพอใจต่อองค์ประกอบสร้างความพึงพอใจ      
ไม่แตกต่างกนั  ซึ� งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภรณ์พกัตรา  ศกัดา (2553)  ไดศึ้กษาถึงความพึงพอใจ 
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ของผูโ้ดยสารชาวไทยที�มีต่อการบริการภายในห้องรับรองชั�นธุรกิจของ บริษทั การบินไทย จาํกดั 
(มหาชน) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวา่ความพึงพอใจโดยรวมของผูโ้ดยสารชาวไทย ที�มีต่อ   
การบริการภายในห้องรับรองชั�นธุรกิจของ บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ อยูใ่นระดบัปานกลาง และผูโ้ดยสารชาวไทยที�มีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ วุฒิการศึกษา มีระดบัความพึงพอใจต่อการบริการภายในห้องรับรองชั�นธุรกิจ ของ บริษทั        
การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ทุกดา้นไม่แตกต่างกนั และเมื�อพิจารณาของ
องค์ประกอบสร้างความพึงพอใจของท่าอากาศยานเป็นรายด้านพบว่า สถานภาพบุคคลของ
ผูรั้บบริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจต่อดา้นกระบวนการขั�นตอนการให้บริการ ดา้นบุคลากร
เจา้หน้าที�ให้บริการ ด้านสิ�งอาํนวยความสะดวก และด้านคุณภาพการให้บริการระดบัมากมีระดบั
ความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05  และสามารถแยกรายละเอียด   
ไดด้งันี�   
                      1. ด้านกระบวนการขั�นตอนการให้บริการ มีข้อย่อย 4 ข้อ ซึ� งข้อที�มีค่าเฉลี�ยระดับ    
ความพึงพอใจมากสูงสุดคือ ขั�นตอนการแจง้เตือนขอ้มูลเกี�ยวกบัเวลาการเขา้-ออกของเครื� องบิน
ถูกต้อง ชัดเจน เนื�องจากในบางช่วงของตารางบินสายการบินที�ท ําการบินมีกําหนดการบิน
คลาดเคลื�อนจากตารางบิน ทาํให้ผู ้มารับบริการ และผูโ้ดยสารอยากทราบถึงกําหนดเวลาบิน          
เข้า-ออกที�ชัดเจน จึงมีการสอบถามถึงข้อมูลดังกล่าว และเจ้าหน้าที�ประกาศข่าวสามารถให ้       
ขอ้มูลได้อย่างถูกตอ้ง และรวดเร็ว และขอ้ที�มีระดบัค่าความพึงพอใจตํ�าสุดคือ การตรวจคน้ของ      
จุดตรวจคน้ห้องผูโ้ดยสารขาออก ซึ� งอาจเป็นไปไดใ้นลกัษณะที�วา่มีผูโ้ดยสารมายืนรอรับการตรวจ
บตัรโดยสารก่อนเขา้หอ้ง ซึ� งเจา้หนา้ที�มีเพียงหนึ�งคนที�จาํเป็นตอ้งตรวจรายละเอียดในบตัรประชาชน 
และบตัรโดยสารใหชื้�อและนามสกุลตรงกนั เพื�อรักษาความปลอดภยัไม่ให้บุคคลภายนอกเขา้ผา่นไป
ในหอ้งพกัคอยผูโ้ดยสารได ้
                      2. ดา้นบุคลากรเจา้หน้าที�ให้บริการ มีขอ้ยอ่ย 7 ขอ้ ขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยระดบัความพึงพอใจ
สูงสุดคือ เจา้หน้าที�มีบุคลิกภาพที�ดี แต่งกายสุภาพ อนัเนื�องมาจากเจา้หน้าที�ไดมี้การแต่งกายในชุด
เครื�องแบบประจาํหน่วยงาน ทาํให้เกิดภาพลกัษณ์ที�ดีต่อผูพ้บเห็น และพึงพอใจและขอ้ที�มีค่าเฉลี�ย
ความพึงพอใจตํ�าสุด คือ เจา้หน้าที�มีทกัษะการใช้ภาษา  ซึ� งโดยปกติเจา้หน้าที�ประชาสัมพนัธ์จะมี
ความสามารถในการใชภ้าษาต่างประเทศอีกหนึ�งภาษานอกเหนือจากเจา้ของภาษา ซึ� งท่าอากาศยาน
ระนองมีเจ้าหน้าที�ประชาสัมพนัธ์ที�มีความสามารถในการใช้ภาษาองักฤษ แต่อาจเป็นไปได้ว่า 
เนื�องจากปัจจุบนัจงัหวดัระนองมีชาวต่างชาติมาใชบ้ริการมากขึ�น ทาํให้มีนกัท่องเที�ยวที�ไม่ใช่เฉพาะ
ชาวต่างชาติที�ใชภ้าษาองักฤษเท่านั�น อาจจะมีชาวต่างชาติอื�นดว้ย 
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                                 3. ด้านสิ�งอาํนวยความสะดวก มีจาํนวน 5 ขอ้  ข้อย่อยที�มีระดบัความพึงพอใจมาก
สูงสุด คือความสะอาดของสถานที�  เช่นห้องนํ� า ห้องโถง ห้องผูโ้ดยสารขาออก ห้องผูโ้ดยสารขาเขา้ 
เป็นต้น ซึ� งท่าอากาศยานฯได้ว่าจ้างบริษทัเอกชนมาดาํเนินการทาํความสะอาดเพื�ออาํนวยความ
สะดวกแก่ผูโ้ดยสารให้ได้รับความพึงพอใจ จึงต้องกวดขันให้บริษทัดาํเนินการตามสัญญาจ้าง 
สาํหรับขอ้ยอ่ยที�มีความพึงพอใจตํ�าสุดคือ ความเพียงพอของสิ�งอาํนวยความสะดวก เช่นห้องนํ� า เกา้อี�
พกัคอย โทรศัพท์สาธารณะ ร้านอาหารเป็นต้น ซึ� งอาจเป็นไปได้ว่าร้านอาหารไม่ใช่ลักษณะ
ร้านอาหารสด ไม่ใช่ร้านอาหารตามสั�งที�สามารถสั�งไดต้ามตอ้งการจึงทาํใหไ้ดรั้บความพึงพอใจตํ�าสุด 

                                  4. ดา้นคุณภาพการให้บริการ มีขอ้ยอ่ย 5 ขอ้ ขอ้ที�มีระดบัความพึงพอใจสูงสุดคือ การ
บริการสอบถามขอ้มูล อาจเป็นไปได้ว่า เมื�อผูรั้บบริการและผูโ้ดยสารเข้ามาสอบถามขอ้มูลจาก
เจา้หนา้ที�และไดรั้บการตอบอยา่งรวดเร็ว ชดัเจน ใส่ใจ หรือตอบขอ้สงสัยไดอ้ยา่งถูกตอ้ง สําหรับขอ้
ที�มีระดบัความพึงพอใจตํ�าสุดคือ การตรวจบตัรโดยสารก่อนเขา้ห้องผูโ้ดยสารขาออก ซึ� งอาจเป็นไป
ไดว้า่ การที�ท่าอากาศยานระนองไดป้ฏิบติัตามมาตรการการตรวจคน้เพื�อรักษาความปลอดภยัในเหตุ
ที�อาจจะเกิดขึ�น ซึ� งผูโ้ดยสารไม่เขา้ใจ ทาํให้เกิดความไม่สะดวก และคล่องตวั ทั�งนี� เป็นการป้องกนั 
และใหเ้กิดความปลอดภยัต่อทั�งตวัผูโ้ดยสารและอากาศยาน 

ข้อเสนอแนะ 
                     จากการศึกษาขา้งตน้นี�  ขอเสนอแนะวา่ ควรมีการปรับปรุงพฒันาในดา้นต่างๆ ดงันี�  

                                 1. ดา้นกระบวนการขั�นตอนการใหบ้ริการ ควรเพิ�มอตัรากาํลงัของเจา้หนา้ที�ตรวจอาวธุ
และวตัถุอนัตราย สาํหรับจุดตรวจคน้ก่อนเขา้อาคารและจุดตรวจคน้หอ้งผูโ้ดยสารขาออก สาํหรับ
ช่วงที�มีผูโ้ดยสารคบัคั�ง หรือช่วงเทศกาลต่างๆ 
                    2. ดา้นเจา้หนา้ที�ใหบ้ริการ ควรเพิ�มทกัษะในการใชภ้าษาต่างประเทศ (ภาษาที� 3 )ใหม้าก
ขึ�นเนื�องจากเขา้สู่กลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน จาํเป็นตอ้งศึกษาเพื�อสื�อสารไดอ้ยา่งเขา้ใจ 

                              3. ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก  ควรเพิ�มจาํนวนร้านคา้ ร้านอาหาร ใหเ้พียงพอต่อความ
ตอ้งการของประชาชน 

                              4. ด้านคุณภาพการให้บริการ ควรหามาตรการปรับปรุงให้การบริการและควรมีการ
ประกาศข่าวสารและข้อมูลรายละเอียดแก่ผูรั้บบริการให้เข้าใจถึงการรักษาความปลอดภยัของ         
ท่าอากาศยาน และควรพฒันาใหมี้ความรวดเร็ว และน่าเชื�อถือมากขึ�น 

 

 

 

 



การประชุมวชิาการและนาํเสนอผลงานวิจยัระดบัชาติและนานาชาติ ครั� งที� ๗                               SSRU2016 

 

 

1373 

ข้อเสนอแนะเพื@อการศึกษาต่อไป 

                      1. การศึกษาครั� งต่อไปควรทาํการศึกษาถึงความพึงพอใจของผู ้รับบริการที� มีต่อ         
การรักษาความปลอดภยัของท่าอากาศยานระนอง เพื�อจะไดท้ราบถึงความพึงพอใจต่อดา้นรักษาความ
ปลอดภยัของท่าอากาศยาน 

                                2. แนะนาํให้ทาํการศึกษากบัตวัแปรอื�นๆ ที�อาจมีความเกี�ยวขอ้งกบัความพึงพอใจใน
งานบริการของท่าอากาศยาน เพื�อนาํผลที�ไดม้าปรับปรุง และพฒันาดา้นบริการใหมี้ประสิทธิภาพมาก
ขึ�น 
                      3. ควรมีการจดัฝึกอบรมเพื�อเพิ�มทกัษะการใช้ภาษาที�สาม ของเจา้หนา้ที�ท่าอากาศยาน 
เพื�อสามารถสื�อสารกบัเจา้ของภาษาไดอ้ยา่งเขา้ใจ 
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