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สมการถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple Linear Regression) โดยตั้งนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
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ของท่าอากาศยาน ด้านสิ่งแวดล้อมโดยทั่วไป และด้านระบบตรวจคนเข้า/ออกเมืองและระบบศุลกากร มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวนานาชาติ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 และนักท่องเที่ยว
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INTERNATIONAL AIRPORT AFFECTING INTERNATIONAL TOURISTS’ SATISFACTIONS. 
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The purpose of this research was to explore service quality perceptions of 
Donmuang International Airport affecting international tourists’ satisfactions and compare 
between gender, age and resident of international tourists affectingtheir satisfactions .. This 
research collected data from 400 international tourists at Donmuang International Airport 
by using questionnaires with IOC of 0.90 and coefficient alpha equal of 0.87. This study 
also applied statistical data analysis with the determination of patterns in the data such as 
Percentage, Frequency, Standard Deviation and Mean. The inferential statistics include t-
test, One-Way ANOVA and Multiple Linear Regression with statistically significance at 0.05. 

The overall result, service quality perceptions of international tourists’ at 

Donmuang International Airport is in high level (xˉ = 3.72, S.D.= 0.87) and the international 

tourists’ satisfactions of Donmuang International Airport is also in high level(xˉ =3.83, S.D.= 
0.85). The hypothesis testing indicated that service quality perceptions of international 
tourists had affected to international tourists’ satisfactions including Airport Access and 
Travel within the Airport, Airport Services and Facilities, Airport Restaurant/ Dining Facilities, 
Airport Shopping Facilities, Airport Security Services, Airport Environment, and Airport 
Immigrations and Custom Services In addition, significant different groups of gender, age, 
resident of international tourists had no influenced on satisfactions. 

In summary, the findings showed that service quality perceptions of international 
tourists had affected to international tourists’ satisfactions in part of Airport Access and 
Travel within the Airport, Airport Services and Facilities, Airport Restaurant/ Dining Facilities, 
Airport Shopping Facilities, Airport Security Services, Airport Environment, and Airport 
Immigrations and Custom Services. Additionally, significant different groups of gender, age, 
residents of international tourists had no influenced on satisfactions.  
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บทที1่ 

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  

 
 ในปัจจุบันอุตสาหกรรมทํองเที่ยวมีการเจริญเติบโตขึ้น อัตรานักทํองเที่ยวมีจํานวนเพ่ิมมาก
ขึ้น และยิ่งในปัจจุบันการแขํงขันในด๎านอุตสาหกรรมการทํองเที่ยวสูงขึ้นนั้น การเดินทางทํองเที่ยวจึง
เน๎นให๎มีความสะดวกสบายมากขึ้น นักทํองเที่ยวจึงนิยมการเดินทางโดยอากาศยานหรือเครื่องบิน 
เนื่องจากมีความรวดเร็วและสะดวกสบาย ทําให๎ธุรกิจการบินเป็นธุรกิจที่มีความสําคัญและสร๎างรายได๎
ให๎กับอุตสาหกรรมการทํองเที่ยว ปัจจุบันมีการแขํงขันที่สูงขึ้นของธุรกิจสายการบิน โดยเฉพาะสาย
การบินต๎นทุนต่ําที่พยายามใช๎การตลาดตําง ในการดึงจํานวนลูกค๎าที่เป็นนักทํองเที่ยวให๎เพ่ิมมากขึ้น 
ทําให๎บทบาทของทําอากาศยานหรือสนามบินจึงเป็นอีกหนึ่งสถานที่ที่มีบทบาทในการต๎อนรับ
นักทํองเที่ยวตํางๆที่เข๎ามาทํองเที่ยวในภูมิภาคนั้นๆ คุณภาพการให๎บริการของสนามบินจึงเหมือน
ประตูเข๎าสูํการทํองเที่ยวภายในประเทศ (ทําอากาศยานไทย, 2547) 
 ทําอากาศยานดอนเมือง กรุงเทพมหานคร เป็นทําอากาศยานเกําแกํที่เปิดมาเป็นระยะเวลา 

100 ปี ซึ่งหลังจากที่มีการเปิดใช๎ทําอากาศยานสุวรรณภูมิในปีพ.ศ. 2549 ทําให๎ทําอากาศยานดอน
เมืองได๎ลดบทบาทลงจนในปีพ.ศ.2555 ได๎มีการประกาศให๎ทําอากาศยานดอนเมืองเป็นทําอากาศยาน
รองรับสายการบินต๎นทุนต่ําหรือ สายการบินโลวคอส โดยมีเส๎นทางการบินทั้งในและระหวํางประเทศ 
โดยในปีพ.ศ. 2557 ทําอากาศยานดอนเมืองมีศักยภาพในการรองรับผู๎โดยสารมากถึง 19.3ล๎านคนตํอ
ปีซึ่งเพ่ิมมากถึงร๎อยละ24.3 จากปีพ.ศ.2556 และใช๎อาคารผู๎โดยสาร1 ในการรองรับทั้งเส๎นทางบิน
ภายในประเทศและเส๎นทางบินระหวํางประเทศ (ผู๎จัดการออนไลน์, 2557)  และเนื่องด๎วยการเติบโต
ของสายการบินต๎นทุนต่ําที่มีอัตราการเติบโตอยํางรวดเร็วนี้ ทําให๎ทําอากาศยานดอนเมืองนั้นมีการ
เปิดเส๎นทางบินระหวํางประเทศเพ่ิมมากข้ึน โดยเปรียบเทียบใน ปีพ.ศ.2556 มีนักทํองเที่ยวตางชาติที่
เดินทางโดยใช๎บริการทําอากาศยานดอนเมืองนั้นจํานวน 2,123,866 คน แตํปีพ.ศ. 2557 มีจํานวน
นักทํองเที่ยวตํางชาติที่ใช๎บริการทําอากาศยานดอนเมืองนั้นเพ่ิมขึ้นเป็นจํานวน 2,274,168 คนและมี
แนวโน๎มที่จะเพ่ิมขึ้นอีกในปี พ.ศ. 2558 (กลุํมสถิติและเศรษฐกิจการทํองเที่ยวกรมการทํองเที่ยว , 
2557) ซึ่งทําให๎ทําอากาศยานดอนเมืองต๎องรองรับนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่จะมีอัตราการเพ่ิมสูงขึ้น
จากการเปิดเส๎นทางระหวํางประเทศที่เพ่ิมมากขึ้น ความคาดหวังของนักทํองเที่ยวเหลํานั้นกับ
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คุณภาพการให๎บริการของสนามบินจึงมีความสําคัญตํอการพัฒนาคุณภาพการบริการของทําอากาศ
ยานดอนเมือง 

ซึ่งในปัจจุบันทําอากาศยานดอนเมืองที่กําลังเติบโตอยูํนั้น ต๎องรองรับการให๎บริการของ
ผู๎โดยสารที่มากขึ้น ในปัจจุบันกําลังจะมีการเปิดการใช๎อาคารผู๎โดยสารหลังที่2 ซึ่งยังต๎องมีการ
ซํอมแซมและทดลองระบบ ไมํวําจะเป็นระบบสะพานเทียบเครื่องบิน ระบบสายพานกระเป๋า ระบบ
ตั๋วโดยสาร ระบบทํอเครื่องปรับอากาศที่จะต๎องรอการทดสอบ รวมถึงการปรับปรุงห๎องน้ํา ระบบทํอ
น้ําดี และทํอน้ําเสียภายในอาคารที่ลําช๎า และเสียมากจนต๎องซํอมแซมใหมํทั้งหมด และอีกหนึ่งปัญหา
เกี่ยวกับระบบความปลอดภัยในการตรวจสอบสัมภาระของผู๎โดยสารซึ่งมีการปรับเปลี่ยนเงื่อนไขอยําง
ไมํคงที ่เพราะเม่ือเข๎ามายังพ้ืนที่สนามบินจะมีการตรวจค๎น(x-ray) กระเป๋าทันที และต๎องนํากระเป๋าที่
แสกนแล๎วนั้น เข๎าไปเช็คอินซึ่งในระยะทางระหวํางนี้อาจจะมีข๎อผิดพลาดเกิดขึ้นจากกรณีเปลี่ยนย๎าย
สิ่งของที่ได๎ทําการเอ็กเซรย์มาแล๎วใสํกระเป๋าถือ หรือเปลี่ยนสัมภาระจากกระเป๋าถือมาใสํในกระเป๋า
สัมภาระ จึงทําให๎เกิดความลําช๎าในการสแกนขั้นตํอไป (ผู๎จัดการออนไลน์, 2558) ซึ่งเบื้องต๎นที่กลําว
มานี้ ทําให๎อาจเกิดความลําช๎าหรือการให๎บริการที่ยังไมํสามารถทําให๎ลูกค๎าพึงพอใจได๎ 
 ภายในระยะเวลาไมํกี่ปีที่ผํานมาตั้งแตํทําอากาศยานดอนเมืองเปิดรองรับสายการบินต๎นทุน
ต่ํา ทําให๎อัตราการใช๎บริการของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติมีตัวเลขที่เพ่ิมมากขึ้น เพ่ือที่จะรองรับ
นักทํองเที่ยวนานาชาติ การศึกษาถึงคุณภาพการบริการของทําอากาศยานดอนเมืองที่มีผลตํอความพึง
พอใจในการใช๎บริการนั้นมีสํวนชํวยในการพัฒนาคุณภาพการบริการของทําอากาศยาน เพ่ือที่จะใช๎ใน
การปรับปรุงการดําเนินงาน การให๎บริการรวมถึงการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกตําง ๆ ให๎เพียงพอและ
เหมาะสม เพ่ือให๎ผู๎โดยสารที่มาใช๎บริการเกิดความประทับใจ คุณภาพการบริการเป็นสิ่งที่ต๎องให๎
ความสําคัญเพ่ือที่จะเสริมสร๎างขีดความสามารถในการสร๎างความพึงพอใจให๎กับผู๎ใช๎บริการ คุณภาพ
การบริการจึงถือเป็นกลยุทธ์อยํางหนึ่งที่สามารถนํามาใช๎เพ่ิมความสามารถในการแขํงขันธุรกิจในยุค
ปัจจุบัน (Chen, 2010) และโดยมากจะคลอบคลุมไปถึงการที่ผู๎ใช๎บริการสามารถรับรู๎ถึงระดับ
คุณภาพการให๎บริการในแตํละที่ที่แตกตํางกันออกไป ซึ่งสามารถกํอให๎เกิดความพึงพอใจที่แตกตําง
ออกไปในการรับบริการนั้น ในขณะที่ความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการนั้นมักมีการนํามาใช๎สํารวจเพ่ือเป็น
การบริหารจัดการ เพ่ือคณุภาพการให๎บริการที่ดีข้ึนตํอไป (Parasuraman, 1988) 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาการรับรู๎คุณภาพการบริการทําอากาศยานดอนเมืองมีผลตํอความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยวนานาชาติ 

2. เพ่ือเปรียบเทียบ เพศ อายุ และถ่ินพํานักของนักทํองเที่ยวนานาชาติที่มีผลตํอความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการทําอากาศยานดอนเมือง 
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สมมติฐาน 

1.) การรับรู๎คุณภาพการบริการของทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองมีผลตํอความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยวนานาชาติ 

2.) เพศของนักทํองเที่ยวนานาชาติที่แตกตํางกัน มีผลตํอความพึงพอใจในคุณภาพการบริการทํา
อากาศยานนานาชาติดอนเมืองที่แตกตํางกัน 

3.) อายุของนักทํองเที่ยวนานาชาติที่แตกตํางกัน มีผลตํอความพึงพอใจในคุณภาพการบริการทํา
อากาศยานนานาชาติดอนเมืองที่แตกตํางกัน 

4.) ถิ่นพํานักของนักทํองเที่ยวนานาชาติทวีปเอเชียและทวีปยุโรป มีความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองที่แตกตํางกัน 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

ขอบเขตด้านพื้นที่ การศึกษาวิจัยครั้งนี้ผู๎วิจัยเลือกศึกษาบริเวณทําอากาศยานดอนเมือง 
ขอบเขตด้านประชากร การศึกษาวิจัยครั้งนี้ผู๎ให๎ข๎อมูลหลักคือ นักทํองเที่ยวนานาชาติที่เดินทาง
ระหวํางประเทศโดยใช๎บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองทั้งขาเข๎าและขาออก 
ขอบเขตด้านเวลา การศึกษาวิจัยครั้งนี้ผู๎วิจัยใช๎เวลาในการวิจัยตั้งแตํธันวาคม 2558 – พฤษภาคม 
2559 
ขอบเขตด้านเนื้อหา การรับรู๎คุณภาพการบริการทําอากาศยานดอนเมืองมีผลตํอความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยวนานาชาติ 
 
ค าจ ากัดความของค าที่ใช้ในการวิจัย 

1. คุณภาพการบริการ หมายถึงสิ่งที่ลูกค๎ารับรู๎จากการกระทํา หรือ กิจกรรมภายในทําอากาศ
ยานดอนเมืองที่ทําให๎ลูกค๎าเกิดความพึงพอใจ คุณภาพของการบริการที่ดีนั้นขึ้นอยูํกับหลาย
ปัจจัยเชํน ตัวผู๎ให๎บริการ สถานที่ เวลารับบริการ สภาวะทางอารมณ์ของตัวผู๎รับบริการ 

2. คุณภาพการบริการทําอากาศยาน หมายถึง สิ่งที่ผู๎โดยสารรับรู๎และรู๎สึกได๎จากการกระทําหรือ
กิจกรรมที่ทําในบริเวณทําอากาศยาน โดยจําแนกเป็น 7 สํวนคือ การเดินทางเข๎าถึงสนามบิน 
และการเดินทางภายในสนามบิน, การบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกในสนามบิน , 
ร๎านอาหารภายในทําอากาศยาน, ร๎านค๎าภายในทําอากาศยาน, ระบบความปลอดภัยของทํา
อากาศยาน, สิ่งแวดล๎อมโดยทั่วไป, ระบบตรวจคนเข๎า/ออกเมืองและระบบศุลกากร 

3. ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจเป็นความรู๎สึกภายในจิตใจของผู๎ใช๎บริการที่ไมํ
เหมือนกัน ขึ้นอยูํกับแตํละบุคคลวําจะมีความคาดหมายกับการบริการและกิจกรรมที่ทํา
ภายในทําอากาศยานอยํางไร ถ๎าคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและได๎รับการตอบสนองด๎วยดี
จะมีความพึงพอใจมากแตํในทางตรงกันข๎ามอาจผิดหวังหรือไมํพึงพอใจเป็นอยํางยิ่ง 



 

 

7 

4. นักทํองเที่ยวนานาชาติ หมายถึง ผู๎โดยสารนานาชาติเดินทางระหวํางประเทศโดยใช๎บริการยัง
ทําอากาศยานดอนเมืองทั้งขาเข๎าและขาออก 

 
ประโยชน์ที่ได้รับ 

1. ทําให๎ทราบถึงการรับรู๎คุณภาพการบริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองที่มีผลตํอความ
พึงพอใจของนักทํองเที่ยวนานาชาติ 

2. ทําให๎ทราบถึงคุณภาพการบริการของทําอากาศยานดอนเมือง 
3. ทําให๎ทราบถึงความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวนานาชาติที่มีตํอคุณภาพการบริการของทํา

อากาศยานดอนเมือง 
4. ทําให๎เกิดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการของทําอากาศยานดอนเมืองตํอไปใน

อนาคต  
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บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง 

1. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการท่องเที่ยว 
2. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับนักท่องเที่ยว 
3. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
4. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพการบริการ 
5. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
6. บริบทพ้ืนที่ 
7. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 

แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการท่องเที่ยว 

 ความหมายของการท่องเที่ยว 
 การทํองเที่ยว เป็นกิจกรรมรูปแบบหนึ่งที่เกี่ยวข๎องกับชีวิตความเป็นอยูํของมนุษย์ตั้งแตํใน
อดีต ในอดีตมนุษย์มักเดินทางโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือการแสวงหาที่อยูํใหมํ หรือเพ่ือการติดตํอค๎าขาย 
เผยแพรํศาสนา หรือ เชื่อมสัมพันธไมตรีระหวํางประเทศ แตํภายในปัจจุบันการเดินทางเกิดขึ้นจาก
หลายวัตถุประสงค์ เชํนเป็นการเดินทางทํองเที่ยวผู๎เดินทางต๎องการที่จะเดินทางพักผํอน คลาย
ความเครียด (อารยา อินคชสาร, 2554) 
 การทํองเที่ยว หมายถึง ผลของปรากฏการณ์และความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นจากปฎิสัมพันธ์ (การ
กระทําซึ่งกันและกัน) ของนักทํองเที่ยว ผู๎ประกอบธุรกิจ รัฐบาล และชุมชนผู๎เป็นเจ๎าของบ๎าน เป็น
การดึงดูดใจและต๎อนรับนักทํองเที่ยวและผู๎มาเยือนอ่ืนๆ (McIntosh, 1986) 

การทํองเที่ยว หมายถึง กิจกรรมใดๆที่เกี่ยวข๎องกับการเดินทางของบุคคล จากที่อยูํอาศัย
ปกติไปยังที่อ่ืนเป็นการชั่วคราวเพื่อวัตถุประสงค์ใดๆ ไมํใชํการหารายได๎ ซึ่งกิจกรรมดังกลําวกํอให๎เกิด
ปรากฏการณ์และความสัมพันธ์ที่ เกิดจากการมีปฏิสัมพันธ์ระหวํางบุคคลที่เดินทาง ธุรกิจ ใน
อุตสาหกรรมทํองเที่ยวที่ผลิตสินค๎าและบริการ เพื่อตอบสนองความต๎องการของนักทํองเที่ยวภาครัฐที่
ดูแลการทํองเที่ยวละชุมชนในพ้ืนที่ทํองเที่ยว (จริญญา เจริญสุก และสุวัฒน์ จุธากรณ์, 2545) 
การทํองเที่ยวคือการเดินทางใดๆก็ตามที่เป็นไปตามเงื่อนไขสากล 3 ประการ ดังตํอไปนี้ 
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(ศรัญยา วรากุลวิทย์, 2546) 
1. การเดินทางจากสถานที่พักอาศัยอยูํเป็นประจํา สูํสถานที่อ่ืนๆเป็นการชั่วคราว 
2. การเดินทางนั้นผู๎เดินทาง เดินทางด๎วยความสมัครใจ ไมํใชํการถูกบังคับ 
3. การเดินทางเพ่ือวัตถุประสงค์ใดๆ ก็ตาม ไมํใชํเพื่อประกอบอาชีพ หรือ หารายได๎ 

ซึ่งสรุปได๎วํา การทํองเที่ยวคือ กิจกรรมของมนุษย์ที่เก่ียวข๎องกับการออกเดินทางไปยังที่ตํางๆ 
จากที่หนึ่ง ไปยังอีกที่หนึ่ง อาจเพ่ือการคลายเครียด หรืออาจมีวัตถุประสงค์อ่ืนเชํนการทําธุรกิจ 
ติดตํอสื่อสาร ซึ่งการเดินทางทํองเที่ยวนั้น ตัวผู๎เดินทางเองจะต๎องมีความสมัครใจในการเดินทางจึงจะ
เรียกวําเป็นการเดินทางทํองเที่ยว 

 
ความส าคัญของการท่องเที่ยว  
นิคม จารุมณี (2535) ได๎กลําวถึงอุตสาหกรรมการทํองเที่ยว (Tourism Industry)

ประกอบด๎วยธุรกิจหลายประเภททั้งธุรกิจที่เกี่ยวข๎องโดยตรง และธุรกิจที่เกี่ยวข๎องทางอ๎อมหรือ
สนับสนุนตํางๆ การซื้อบริการของนักทํองเที่ยวประเภทนี้ถือได๎วําเป็นการสํงเสริมการทํองเที่ยวที่มอง
ไมํเห็นด๎วยสายตา (Invisible Export)เพราะเป็นการซื้อด๎วยเงินตราตํางประเทศ การผลิตสินค๎าคือ 
การบริการตํางๆที่นักทํองเที่ยวซื้อก็จะต๎องมีการลงทุนซึ่งผลประโยชน์จะตกอยูํในประเทศและจะชํวย
ให๎เกิดงานอาชีพอีกหลายแขนง เกิดการหมุนเวียนทางเศรษฐกิจ นอกจากด๎านสังคมการทํองเที่ยว
พักผํอน คลายความตึงเครียด พร๎อมๆกับการได๎รับความรู๎เข๎าใจวัฒนธรรม ที่ผิดแผกแตกตํางออกไป 
อีกทั้งอุตสาหกรรมการทํองเที่ยวเป็นแหลํงที่มาของรายได๎ในรูปเงินตราตํางประเทศ ซึ่งจะมีสํวนชํวย
สร๎างเสถียรภาพให๎กับดุลชําระเงินของตํางประเทศ รายได๎จากอุตสาหกรรมการทํองเที่ยวมีสํวนชํวย
ผํอนคลายความเสียเปรียบในเรื่องดุลการชําระเงินได๎เป็นอยํางมาก นอกจากนี้การทํองเที่ยวยังมี
บทบาทชํวยกระตุ๎น ให๎มีการนําเอาทรัพยากรของประเทศมาใช๎ประโยชน์อยํางกว๎างขวาง เชํน เปลือก
หอย หินสวยๆ ตามชายหาดไม๎ไผํฯลฯ ที่ผู๎อยูํในท๎องถิ่นได๎เก็บมาประดิษฐ์ เป็นหัตถกรรมพ้ืนบ๎านขาย
เป็นของที่ระลึกสําหรับนักทํองเที่ยว เป็นการนําเอาวัสดุที่เคยเห็นวํา ปราศจากคุณคํามาทําให๎เกิด
ประโยชน์และเพ่ิมรายได๎ซึ่งแม๎จะเป็นรายได๎เล็กๆ น๎อยๆ แตํเมื่อรวมกันเข๎าก็เป็นรายได๎สําคัญ อยําง
หนึ่งเชํนกัน อาจสรุปได๎วําบทบาทและความสําคัญของอุตสาหกรรมการทํองเที่ยวตํอเศรษฐกิจ สังคม 
และการเมือง มีดังตํอไปนี้ 

1. อุตสาหกรรมทํองเที่ยวกํอให๎เกิดรายได๎เป็นเงินตราตํางประเทศ นับตั้งแตํปี2525 เป็นต๎น
มารายได๎จากการทํองเที่ยวได๎กลายเป็นรายได๎ลําดับ ที่1 เมื่อเทียบกับรายได๎สินค๎าอ่ืนๆ 

2. รายได๎จากอุตสาหกรรมการทํองเที่ยวที่ได๎มาในรูปของเงินตราตํางประเทศมีสํวนชํวยใน
การสร๎างเสถียรภาพให๎กับดุลชําระเงิน ในปี พ .ศ. 2527 การทํองเที่ยวทํารายได๎ เป็นเงินตรา
ตํางประเทศ 27,317 ล๎านบาทนั้น รายจํายจากการเดินทางทํองเที่ยวของคนไทยเป็นเพียงประมาณ
7,028 ล๎านบาท สํวนที่เกินดุลนี้จึงมีสํวนชํวยแก๎ไขการขาดดุลในด๎านอื่นได๎เป็นอยํางมาก 
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3. รายได๎จากอุตสาหกรรมการทํองเที่ยวเป็นรายได๎ที่กระจายไปสูํประชากรอยํางกว๎างขวาง 
สร๎างงาน สร๎างอาชีพมากมาย และเป็นการเสริมอาชีพด๎วยอาชีพที่เกิดตํอเนื่องจากการทํองเที่ยวเชํน 
การผลิตหัตถกรรมพื้นบ๎าน หรือการผลิตอาหารไปป้อนตามเมืองทํองเที่ยวตํางๆ ก็จะเป็นอาชีพเสริมที่
ทํารายไดเ๎พ่ิมเป็นอยํางดีหรือในเมืองทํองเที่ยวก็อาจเป็นผู๎นํา เที่ยวด๎วย 

4. อุตสาหกรรมทํองเที่ยวมีบทบาทในการสร๎างงาน สร๎างอาชีพอยํางมากมายและกว๎างขวาง 
เนื่องจากอุตสาหกรรมบริการต๎องใช๎คนทําหน๎าที่บริการ โดยเฉพาะธุรกิจทางตรง เชํน โรงแรม 
ภัตตาคาร บริษัท นําเที่ยว ฯลฯ สํวนในธุรกิจทางอ๎อมอาจเป็นอาชีพเสริม เชํน หัตถกรรม พ้ืนบ๎าน 
การใช๎เวลาวําง มารับจ๎างกํอสร๎าง เป็นต๎น 

5. การทํองเที่ยวจะมีบทบาทในการกระตุ๎น ให๎เกิดการผลิตและนําทรัพยากรของประเทศมา
ใช๎ประโยชน์อยํางสูงสุด เมื่อนักทํองเที่ยวเดินทางไปที่ใดก็จะต๎องใช๎จํายคําอาหาร ซื้อผลิตภัณฑ์
พ้ืนเมือง และหากพักแรมก็จะต๎องใช๎เป็นคําที่พักเงินที่จํายออกไปนี้จะไมํตกอยูํเฉพาะโรงแรม แตํจะ
กระจายไปสูํเกษตรกรรมรายยํอยตํางๆ เมื่อหัตถกรรมพ้ืนเมืองขายเป็นของที่ระลึกได๎ ก็จะมีการนํา 
เอาวัสดุพ้ืนบ๎านมาประดิษฐ์เป็นของที่ระลึกแม๎จะเป็นรายได๎เพียงเล็กน๎อย แตํรวมกันเป็นปริมาณ
มากๆ ก็เป็นรายได๎สําคัญ ซึ่งสํงผลตํอการกระตุ๎นการผลิต หรือที่เรียกวํา Multiplier Effect ทางการ
ทํองเที่ยวที่มีลักษณะที่สูงมากเทียบการผลิตหรืออุตสาหกรรมอ่ืนๆ 

6. อุตสาหกรรมทํองเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่ไมํมีขีดจํากัดในการจําหนํายอาจเรียกได๎วําเป็น 
Limitless Industry เมื่อเปรียบเทียบกับอุตสาหกรรมอ่ืนๆ จากสถิติที่ผํานมาจํานวนนักทํองเที่ยว
นานาชาติของโลก ได๎มีปริมาณเพ่ิมขึ้นอยํางรวดเร็ว กลําวคือ เมื่อปี พ.ศ. 2493 นักทํองเที่ยว
นานาชาติทั่วโลกมีจํานวนเพียงล๎านคน และได๎เพ่ิมขึ้นเป็นจํานวน 290 ล๎านคนในปี พ.ศ. 2527 
กระนั้นก็ดีนักวิชาการทางการทํองเที่ยวก็ยังเชื่อวํา ปริมาณในการทํองเที่ยวที่เป็นอยูํในปัจจุบัน ก็เป็น
เพียงการเริ่มต๎นเทํานั้น เพราะวํา ประชากรของโลกเพ่ิมจํานวนขึ้นตลอดเวลา ในขณะที่วิวัฒนาการ 
ในการขนสํงที่สามารถสํงผู๎โดยสารได๎เป็นจํานวนมาก ทําให๎คําใช๎จํายในการเดินทางถูกลง การเดินทาง
ทํองเที่ยวจึงมิได๎จํากัดออยูํเฉพาะในกลุํมผู๎มีรายได๎สูงเทํานั้นดังแตํกํอน การทํองเที่ยวถือได๎วํา เป็น
เรื่องของความพึงพอใจของแตํละบุคคล องค์การสหประชาชาติประกาศวํา “การเดินทางทํองเที่ยว
เป็นสิทธิมนุษยชนอยํางหนึ่งที่รัฐต๎องสนับสนุน” 

7. อุตสาหกรรมการทํองเที่ยวไมํมีข๎อจํากัดในการผลิต เพราะไมํต๎องพ่ึงดินฟ้าอากาศเหมือน
การเกษตรผลผลิตของอุตสาหกรรมทํองเที่ยวที่เสนอขายให๎แกํนักทํองเที่ยวคือความสวยงามของ
ธรรมชาติ หาดทราย ชายทะเล ป่าไม๎  ภู เขา สภาพอากาศ และสิ่ งที่มนุษย์สร๎างขึ้น เชํน
พระบรมมหาราชวัง วัดวาอาราม โบราณสถาน อาคารในท๎องถิ่น ตลอดจนขนบธรรมเนียมประเพณี 
วิถีชีวิตความเป็นอยูํของประชาชน เชํน ตลาดน้ํา ประเพณีสงกรานต์ลอยกระทง เป็นต๎น ซึ่งสิ่งเหลํานี้
เป็นรูปธรรมและมีความยั่งยืน ไมํผันแปร หรือขึ้นอยูํกับ สภาพฝนฟ้าอากาศดังเชํน การผลิตด๎าน
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การเกษตร หรืออุตสาหกรรมอ่ืนๆ ไมํต๎องลงทุนและใช๎เทคโนโลยีเป็นจํานวนมาก ดังนั้น อุตสาหกรรม
การทํองเที่ยวจึงได๎รับการสนับสนุนและกระตุ๎น จากองค์การทํองเที่ยวโลกอยํางจริงจัง เพ่ือที่จะให๎ 
ประเทศท่ีกําลังพัฒนาให๎ความสนใจและหันมาใช๎อุตสาหกรรมนี้เป็นประโยชน์เพิ่มเติมตํออาชีพ 

8. อุตสาหกรรมทํองเที่ยวชํวยสนับสนุนฟ้ืนฟูอนุรักษ์ศิลปวัฒนธรรมประเพณีซึ่งเป็นสิ่งที่
ดึงดูดความสนใจของนักทํองเที่ยว สังคมไทยเป็นสังคมของชาติเกําแกํสืบเนื่องมาเป็นพัน ปีจึงมี
วัฒนธรรม ระเบียบ ประเพณีนาฏศิลป์การละเลํน ฯลฯ ที่เป็นเอกลักษณ์ของแตํละท๎องถิ่น เป็นมรดก
ตกทอดที่ควรแกํการนําออกเผยแพรํ ฟ้ืนฟูและอนุรักษ์ไว๎ 

9. อุตสาหกรรมทํองเที่ยวจะมีบทบาทในการสร๎างสรรค์ความเจริญไปสูํภูมิภาคตํางๆ เมื่อเกิด
การเดินทางทํองเที่ยวจากภูมิภาคหนึ่งไปยังภูมิภาคหนึ่ง ไมํวําจะเป็นคนไทยหรือคนตํางประเทศก็ยํอม
หลีกเลี่ยงไมํพ๎นที่จะสร๎างสรรค์ให๎เกิดสิ่งใหมํๆ ในท๎องที่นั้น เชํน โรงแรม ภัตตาคาร สิ่งอํานวยความ
สะดวกตํางๆ ซึ่งจะต๎องมีผู๎ลงทุนในหลายๆ ลักษณะเป็นการสร๎างความเจริญให๎แกํท๎องถิ่นเหลํานั้น 

10. อุตสาหกรรมทํองเที่ยวมีมาตรการที่ชํวยเสริมความปลอดภัย และความมั่นคงในพ้ืนที่ที่
ได๎รับการพัฒนาเป็นแหลํงทํองเที่ยว เพราะนักทํองเที่ยวจะเลือกเดินทางไปที่ใดจะต๎องมั่นใจวํา มี
ความปลอดภัยทั้งชีวิตและทรัพย์สิน เพราะฉะนั้น แหลํงใดที่นักทํองเที่ยวเข๎าไป แหลํงนั้นจะต๎องมี
ความปลอดภัยเพียงพอ 

11. อุตสาหกรรมทํองเที่ยวมีสํวนชํวยสร๎างสันติภาพสัมพันธ์ไมตรีและความเข๎าใจอันดีด๎วย
การเข๎าใจซึ่งกันและกัน เมื่อประชากรในประเทศเดียวกัน มีความเข๎าใจซึ่งกันและกัน โดยการเดินทาง
ไปมาหาสูํกัน ผลก็คือ ความสามัคคีสมานฉันท์ของคนในชาติในทํานองเดียวกันการทํองเที่ยวระหวําง
ประเทศก็จะชํวยเสริมสร๎างความเข๎าใจอันดีที่จะนําไปสูํความความเป็นเพ่ือนรํวมโลกที่จะชํวย รักษา
สัมพนัธ์ไมตรีให๎มั่นคง 

อุตสาหกรรมการทํองเที่ยวนั้นมีความสําคัญตํอการพัฒนาในหลายๆ ด๎าน ซึ่งอุตสาหกรรม
การทํองเที่ยวนั้นสามารถทําให๎เกิดการหมุนเวียนเม็ดเงินเข๎าประเทศซึ่งมีความสําคัญในการกระตุ๎น
เศรษฐกิจ กระจายรายได๎ สร๎างงานสูํประชาชน และยังสามารถสร๎างความเจริญไปสูํที่ตํางๆ ทั้งนี้ 
อุตสาหกรรมการทํองเที่ยวสามารถพัฒนาแหลํงทรัพยากรตํางๆ และชุมชนให๎เกิดความปลอดภัยได๎อีก
ด๎วย 

การเดินทางทํองเที่ยวนั้นเกิดข้ึนจากหลากหลายวัตถุประสงค์ สามารถแบํงแหลํงทํองเที่ยวได๎ 
7 ประเภท ดังนี้ (อุดม เชยกีวงศ์, 2548) 
 1. การทํองเที่ยวเพ่ือสันทนาการ (Recreational Tourism) เป็นการเข๎ารํวมในการแขํงขัน
กีฬาเลํนกีฬา แชํน้ําพุแรํรักษาโรค อาบแดด หรือการสมาคมกันในสิ่งแวดล๎อมที่ผํอนคลายจิตใจ 
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 2. การทํองเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล (Incentive Tourism) เป็นการทํองเที่ยวที่จัดขึ้นเพ่ือเป็น
รางวัลแกํพนักงาน เป็นสวัสดิการของหนํวยงาน และ บริษัทห๎างร๎านตํางๆเพ่ือดูงาน สันทนาการ โดย
หนํวยงานเป็นผู๎รับผิดชอบออกคําใช๎จําย 
 3. การทํองเที่ยวเพ่ือชมประวัติศาสตร์ (Historical Tourism) เป็นการทํองเที่ยวพิพิธภัณฑ์ 
โบสถ์ โบราณสถานเกําๆ เน๎นชื่นชม ศิลปะ หรือ ความรุํงเรืองในสมัยอดีต  
 4. การทํองเที่ยวเพ่ือธุรกิจ (Business Tourism) มีลักษณะคือเดินทางมาเพ่ือประชุม พบปะ 
สัมมนา ซึ่งมักจะรวมไปถึงการทํองเที่ยวประเภทอ่ืนๆด๎วย 
 5. การทํองเที่ยวเพ่ือชมวัฒนธรรม (Cultural Tourism) เป็นการเดินทางเพ่ือไปสัมผัสถึงวิถี
ชีวิต ความเป็นอยูํพ้ืนเมือง ของแหลํงสถานที่นั้นๆ อาจมีความนําสนใจเชํน การแตํงกายพ้ืนบ๎าน 
ศิลปะ หัตถกรรมพื้นบ๎าน 
 6. การทํองเที่ยวเพ่ือชาติพันธุ์ (Ethic Tourism) เป็นการเดินทางด๎วยวัตถุประสงค์ที่จะ
สังเกตเห็นการแสดงออกโดยวัฒนธรรม และแบบแผนการใช๎ชีวิตของประชากรตํางเผําพันธุ์ ซึ่งรวมไป
ถึงการไปเยือนบ๎านเกิดเมืองนอน และเข๎ารํวมพิธีกรรมตํางๆ 
 7. การทํองเที่ยวเพ่ือสิ่งแวดล๎อม (Environmental Tourism) เน๎นสิ่งดึงดูดใจเป็นธรรมชาติ
และสิ่งแวดล๎อม เชํน การเดินทางไกล การปีนเขา การลํองเรือ หรือ การตั้งแคมป์ 
 ทั้งนี้ การทํองเที่ยวยังสามารถแบํงออกได๎เป็นอีกสองประเภทใหญํๆตามพ้ืนที่ในการทํองเที่ยว 
ได๎แกํ (วรรณา วงษ์วาณิช, 2539) 

1. การทํองเที่ยวภายในประเทศ เป็นการทํองเที่ยวตามสถานที่ตํางๆ ภายในประเทศ ซึ่งการ
ทํองเที่ยวประเภทนี้นั้นอาจเกิดจากแรงจูงใจหลายชนิด ยกตัวอยํางเชํน ทัศนียภาพที่สวยงาม ความ
สะดวกสบาย ความปลอดภัยในการเดินทาง หรืออาจเกิดแรงจูงใจจากการโฆษณาของสถานที่นั้นๆ 
เชํน ภูมิทัศน์ ประวัติศาสตร์ วัฒนธรรม 

2. การทํองเที่ยวภายนอกประเทศ หรือ การทํองเที่ยวตํางประเทศ ซึ่งในที่นี้หมายถึงการไป
ทํองเที่ยวยังประเทศที่ไมํใชํประเทศของตน ซึ่งการทํองเที่ยวประเภทนี้จะต๎องผํานกระบวนการหลาย
ขัน้ตอน เชํน สนามบิน ดํานตรวจคนเข๎าเมือง ดํานศุลกากร  
 กลําวสรุปคือ การทํองเที่ยวนั้นต๎องมีองค์ประกอบเพ่ือประกอบเป็นสถานที่ทํองเที่ยวทั้ง
ภายในประเทศ และตํางประเทศ องค์ประกอบสําคัญของการทํองเที่ยวนั้นคือการเข๎าถึงแหลํง
ทํองเที่ยวที่สะดวก การคมนาคมสัญจร ไมํวาจะ เป็นการเดินทางโดยระบบขนสํงสาธารณะ
ภายในประเทศ หรือหากเป็นการเดินทางระหวํางประเทศนั้นกระบวนการของทําอากาศยานก็มีสํวน
เกี่ยวข๎องเชํน ด๎านตรวจคนเข๎าเมือง ดํานศุลกากรก็มีสํวนสําคัญในองค์ประกอบการทํองเที่ยว การมี
แหลํงพักแรมสําหรับนักทํองเที่ยวที่ต๎องมีสิ่งที่เอ้ืออํานวยความสะดวกให๎แกํนักทํองเที่ยวในการ
พักผํอน แหลํงทํองเที่ยวมีจุดเดํนและสามารถดึงดูดนักทํองเที่ยว รวมไปถึงกิจกรรมในการสันทนาการ
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เป็นจุดดึงดูดนักทํองเที่ยว และ บริการตํางๆเพ่ิมเติม เชํน ห๎องสุขา ร๎านค๎า ร๎านขายของที่ระลึก ที่จะ
ทําให๎การเดินทางทํองเที่ยวนั้นเป็นการเดินทางท่ีสมบูรณ์  
 

องค์ประกอบของแหล่งท่องเที่ยว  
แหลํงทํองเที่ยวที่เป็นที่นําดึงดูดใจของนักทํองเที่ยวนั้นนอกจากจะต๎องมีทรัพยากรทางการ

ทํองเที่ยวที่นําสนใจแล๎วยังจําเป็นต๎องมีองค์ประกอบตํางๆอีกหลายประการ เพ่ือสร๎างความสนใจ
ให๎กับนักทํองเที่ยวที่มาเยี่ยมเยือนแหลํงทํองเที่ยวนั้นๆ ซึ่งองค์ประกอบของแหลํงทํองเที่ยวควร
ประกอบด๎วย ปัจจัยพ้ืนฐาน (Infrastructure) ในด๎านการสาธารณูปโภค การขนสํง สื่อสาร การ
ต๎อนรับอยํางเป็นมิตร มีสิ่งดึงดูดใจ (Attractions) มีสิ่งอํานวยความสะดวก (Facilities) ในด๎าน
ร๎านอาหาร ที่พัก ของที่ระลึก และสิ่งที่ขาดไมํได๎คือการบริการที่ประทับใจ (Morrison & Mill, 1992) 

บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2548) กลําววําองค์ประกอบของแหลํงทํองเที่ยวจะประกอบด๎วยปัจจัย
ตํางๆ ดังนี้ มีเส๎นทางการคมนาคมที่สามารถเข๎าถึงได๎งําย สะดวก เชื่อมโยงกับแหลํงทํองเที่ยว
ใกล๎เคียง มีโครงขํายการติดตํอสื่อสารเชื่อมโยงกับโลกภายนอก ปัจจัยถัดมาคือ มีสิ่งอํานวยความ
สะดวกทั้งไฟฟ้า น้ําประปา ที่พัก ร๎านอาหาร ร๎านขายของที่ระลึก บริการนําเที่ยว ร๎านค๎าขายของ
เบ็ดเตล็ด เพ่ือให๎บริการแกํนักทํองเที่ยว และปัจจัยสุดท๎ายคือการมีสิ่งดึงดูดใจ แหลํงทํองเที่ยว
จําเป็นต๎องมีทรัพยากรการทํองเที่ยวที่มีความนําสนใจ ดึงดูดใจนักทํองเที่ยว อาจเป็นสิ่งที่มนุษย์สร๎าง
ขึ้นเอง ศิลปวัฒนธรรม กิจกรรม ความบันเทิงตํางๆ หรือเป็นสิ่งที่ธรรมชาติสร๎างขึ้นก็ได๎  

McIntosh (1986) กลําวถึงองค์ประกอบของแหลํงทํองเที่ยวที่ดีควรประกอบด๎วยทั้งสิ่ง
อํานวยความสะดวกที่ดี (Facilities) ระบบการขนสํงที่ดี เข๎าถึงได๎สะดวก (Transportations) มี
ปัจจัยพื้นฐานที่ดีและมีความพร๎อมของทรัพยากรธรรมชาจิที่ดึงดูดใจ 

Buhalis (2000) กลําวถึงองค์ประกอบของแหลํงทํองเที่ยวที่ประกอบด๎วยปัจจัย 6 ปัจจัย
หลักๆ ดังนี้ 

1. การเข๎าถึงแหลํงทํองเที่ยว (Accessibility) ได๎แกํ การมีระบบโครงสร๎างที่เหมาะสม เชํน 
ระบบคมนาคมไมํวําจะเป็น ทางบก ทางน้ํา ทางอากาศ ที่เอ้ืออํานวยให๎นักทํองเที่ยวสามารถเดินทาง
ไปถึงจุดหมายปลายทาง หรือแหลํงทํองเที่ยว  

2. การมีที่พักแรมเพ่ือรองรับนักทํองเที่ยว (Accomodation) ที่ต๎องการพักค๎างคืน ได๎แกํ ที่
พักในรูปแบบตํางๆ เชํน โรงแรม รีสอร์ท เกสต์เฮ๎าส์ โฮมสเตย์ เป็นต๎น ซึ่งแตกตํางกันในการ
เอ้ืออํานวยความสะดวกสบายให๎แกํนักทํองเที่ยว ได๎แกํ สระวํายน้ํา ห๎องอาหาร ภัตตาคาร  
ฟิตเนสเซ็นเตอร์ เป็นต๎น 

3. แหลํงทํองเที่ยว (Attractions) เป็นองค์ประกอบที่สําคัญที่สุดของการทํองเที่ยวเพราะเป็น
สิ่งดึงดูดให๎นักทํองเที่ยวเดินทางมาเที่ยว แหลํงทํองเที่ยวอาจเป็นแหลํงธรรมชาติที่โดดเดํน วัฒนธรรม
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ที่โดดเดํน ชุมชนที่โดดเดํน ประวัติศาสตร์ที่โดดเดํน เชํน ดอยอินทนนท์ วัดวาอารามพิพิธภัณฑ์บ๎าน
เชียง พิพิธภัณฑ์ไดโนเสาร์ เป็นต๎น 

4. กิจกรรมการทํองเที่ยว (Activities) และกิจกรรมนันทนาการ (Recreation Activities) 
เป็นองค์ประกอบที่สําคัญในยุคปัจจุบัน เพราะการทํองเที่ยว ไมํได๎หมายถึงแคํการไปค๎างแรม ชมวัตถุ
โบราณ โบราณสถาน และความงดงามของธรรมชาติแตํเป็นการที่นักทํองเที่ยวได๎มีโอกาสทํากิจกรรม
ตํางๆ เชํน การเดินป่า ศึกษาระบบนิเวศภายในป่า การลํองแกํงในแมํน้ําท๎องถิ่น การดําน้ําดูความ
สวยงามของผืนแผํนปะการัง การปีนหน๎าผา การพายเรือชมธรรมชาติ เป็นต๎น ซึ่งกิจกรรมตํางๆถือ
เป็นประสบการณ์ดีๆ สําหรับนักทํองเที่ยว ที่สามารถเก็บเป็นความทรงจํา 

5. การจัดการและบริการทํองเที่ยว (Ancillary Service) สถานที่ทํองเที่ยวควรจัดสรรการ
บริการด๎านตํางๆให๎กับนักทํองเที่ยว เพ่ืออํานวยความสะดวกและดึงดูดใจนักทํองเที่ยวให๎เดินทาง
มายังสถานที่ทํองเที่ยวเหลํานั้น เชํน การบริการทางด๎านการตลาด หรือเป็นการประสานความรํวมมือ
ด๎านการพัฒนาและจัดกิจกรรมการทํองเที่ยว 

6. สิ่งอํานวยความสะดวก (Amenities) บริการที่อํานวยความสะดวกให๎แกนักทํองเที่ยว อาทิ
เชํน บริการด๎านร๎านอาหารโรงพยาบาลไปรษณีย์สถานีบริการน้ํามัน ร๎านค๎า ร๎านขายของที่ระลึก ห๎อง
สุขา ฯลฯ 

กลําวคือองค์ประกอบของแหลํงทํองเที่ยวนั้นต๎องประกอบด๎วยสิ่งสําคัญพ้ืนฐานคือแหลํง
ทํองเที่ยวมีความดึงดูดใจนักทํองเที่ยว มีกิจกรรมที่นําสนใจ การเดินทางคมนาคม การขนสํง สามารถ
เข๎าถึงแหลํงทํองเที่ยวได๎งําย มีการติดตํอสื่อสารสะดวกสบาย มีการจัดการอํานวยความสะดวกและ
การบริการด๎านการทํองเที่ยวให๎นักทํองเที่ยว มีสิ่งอํานวยความสะดวกเชํน ร๎านค๎า บริการสุขา บริการ
ที่พักและที่พักสําหรับค๎างแรม ร๎านขายของที่ระลึก ซึ่งองค์ประกอบเหลํานี้จะทําให๎แหลํงทํองเที่ยว
เป็นแหลํงทํองเที่ยวที่มีความพร๎อมและเป็นแหลํงทํองเที่ยวที่มีศักยภาพ 
 

แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับนักท่องเที่ยว 

นักทํองเที่ยวภายในประเทศ หมายถึง ชาวไทยหรือ ชาวตํางชาติที่อาศัยอยูํในประเทศไทย 
เดินทางจากที่อยูํในจังหวัดของตนไปยังสถานที่จังหวัดอ่ืนๆ โดยมีวัตถุประสงค์ในการเดินทางใดๆ 
ไมํใชํเพื่อการหารายได๎จากสถานที่ที่ไปเยือน และใช๎เวลาในการพํานักไมํเกิน 60 วัน (อุดม เชยกีวงศ์, 
2548) 

นักทํองเที่ยวระหวํางประเทศ หมายถึง ชาวตํางประเทศที่เดินทางเข๎ามาในประเทศไทยและ
พํานักอยูํ ในการเดินทางครั้งๆหนึ่งไมํน๎อยกวํา 1 คืน หรือ 24 ชั่วโมง และไมํมากไปกวํา 60 วัน โดยมี
วัตถุประสงค์ในการเดินทางเพ่ือ 

1. การติดตํอธุรกิจ ไมํใชํเพื่อการหารายได๎ 
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2. การมากับเรือเดินสมุทรท่ีแวะจอดบริเวณทําเรือ 
3. การมาเพ่ือทํองเที่ยว พักผํอน เยี่ยมญาติ การรักษาสุขภาพ และการศึกษา ดูงาน 
4. การมารํวมประชุมสัมมนา หรือ เป็นตัวแทนสมาคม นักบวช หรือ นักกีฬา 

นักทํองเที่ยวถือได๎วําเป็นองค์ประกอบที่สําคัญที่สุดของ ธุรกิจทํองเที่ยว ซึ่งจะประกอบด๎วย
สิ่งตํางๆ ดังนี้ (อารยา อินคชสาร, 2554) 

1. ลักษณะของนักทํองเที่ยว จําแนกตาม อายุ เพศ ระดับการศึกษา รายได๎ เชื้อชาติหรือสัญชาติ 
2. การกระจายของนักทํองเที่ยว นักทํองเที่ยวที่เดินทางเข๎ามาเป็นนักทํองเที่ยวจากประเทศ

ใดบ๎าง มีจํานวนมากน๎อยเพียงใด ตัวอยํางเชํน นักทํองเที่ยวจากทวีปตํางๆเดินทางเข๎ามา
เที่ยวในประเทศมาก เชํน ยุโรป อเมริกา เอเชีย แอฟริกา โอเชียเนีย 

3. กิจกรรมตํางๆของนักทํองเที่ยว เชํน การเดินทางเข๎ามาเพ่ือการประชุมสัมมนา พักผํอน
หยํอนใจ หรือการเดินทางเข๎ามาเพ่ือแขํงขันกีฬา  

4. ฤดูกาลทํองเที่ยว นักทํองเที่ยวมาในชํวงเวลาใดมาก หรือ น๎อย  
5. ทัศนคติของนักทํองเที่ยว ทัศนคติที่ไปเที่ยวมาอยํางไร  

สรุปได๎วํานักทํองเที่ยวคือบุคคลที่เดินทางจากสถานที่ที่ไมํใชํแหลํงที่อยูํอาศัยเดิมของตน ไป
ยังสถานที่อีกที่หนึ่ง โดยมีวัตถุประสงค์ไมํใชํเพ่ือการประกอบอาชิพ อาจเป็นการทํองเที่ยว
ภายในประเทศ หรือ ภายนอกประเทศก็ได๎ ซึ่งสามารถจําแนกนักทํองเที่ยวออกมาได๎ตามปัจจัยตํางๆ 
อายุ รายได๎ เพศ การศึกษา หรือ อาจจําแนกตามจุดประสงค์ในการเดินทาง นักทํองเที่ยวอาจเดินทาง
มาเพ่ือกิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่ง หรือมีความต๎องการทํองเที่ยวในฤดูกาลทํองเที่ยว  

 
ประเภทของนักท่องเที่ยว 

 ผู๎มาเยือน (Visitors) หมายถึง บุคคลที่เดินทางไปยังประเทศที่ตนมิได๎อาศัยอยูํเป็นประจํา 
ด๎วยเหตุผลใดๆ ก็ตามเพ่ือมิใชํไปประกอบอาชีพเพ่ือหารายได๎ ดั งนั้นผู๎มาเยือน จึงหมายรวมถึงผู๎
เดินทาง 2 ประเภท(อุดม เชยกีวงศ์, 2548) 

1. นักทํองเที่ยว (Tourists) คือ ผู๎เดินทางมาเยือนชั่วคราว ที่พักอยูํในประเทศที่มาเยือน ไมํน๎อย
กวํา 24 ชั่วโมง ซึ่งอาจรวมถึงมาเพ่ือ พักผํอน ธุรกิจ เยี่ยมครอบครัว ราชการ หรือเพ่ือเข๎า
ประชุม 

2. นักทัศนาจร (Excursionist) คือ ผู๎เดินทางมาเยือนชั่วคราวและอยูํในประเทศที่มาเยือนไมํ
น๎อยกวํา 24 ชั่วโมง 
หรืออาจแบํงรูปแบบของนักทํองเที่ยวได๎ออกเป็น  4  รูปแบบ ได๎แกํ  

1. นักทํองเที่ยวแบบประหยัด (Budget Travelers) โดยทั่วไปแล๎วนักทํองเที่ยวประเภทนี้ที
รายได๎ปานกลาง แตํแสวงหาการหยุดพักผํอนหรือทํองเที่ยวที่ใช๎คําใช๎จํายต่ํา 
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2. นักทํองเที่ยวชอบผจญภัย (Adventurous Travelers) เป็นนักทํองเที่ยวที่มีการศึกษาดีและมี
รายได๎ปานกลางถึงสูง มีความชื่นชอบในกิจกรรมระหวํางการหยุดพักผํอนหรือการทํองเที่ยว
แบบผจญภัย 

3. นักทํองเที่ยวประเภทเดินทางระหวํางวันหยุด (Vacationers Travelers) เป็นนักทํองเที่ยว
กลุํมเล็กๆ ซึ่งมักใช๎เวลาในการคิดเก่ียวกับการทํองเที่ยวหรือการเดินทางในครั้งตํอไปวําจะไป
ที่ไหน อยํางไร นักทํองเที่ยวกลุํมนี้คํอนข๎างมีความกระตือรือร๎นแตํมีรายได๎คํอนข๎างน๎อย 

4. นักทํองเที่ยวแบบชอบเดินทางโดยใช๎ระยะเวลาเดินทางยาวนาน (Moderates Travelers) 
เป็นนักทํองเที่ยวที่มีใจรักการทํองเที่ยวเดินทางอยํางมากแตํไมํสนใจการทํองเที่ยวในระหวําง
วันหยุดสุดสัปดาห์หรือการใช๎เวลากับการเลํนกีฬา แตํจะชอบการเดินทางที่ใช๎ระยะเวลานาน
มากกวํา 
Cohen (1979) ได๎เสนอรูปแบบของนักทํองเที่ยวที่แตกตํางกันไว๎โดยจําแนกตามกิจกรรม

หรือความสนใจของนักทํองเที่ยว ดังนี้ 
1. นักทํองเที่ยวแบบนันทนาการ (Recreational Tourists) เป็นนักทํองเที่ยวซึ่งเน๎นความสําคัญ

ในกิจกรรมที่เกี่ยวข๎องกับการนันทนาการหรือการพักผํอนทางรํางกาย 
2. นักทํองเที่ยวแบบปลีกตัวหาความเพลิดเพลิน (The Diversionary Tourists) เป็น

นักทํองเที่ยวที่พยายามทางแนวทางเพ่ือลืมความจําเจในชีวิตประจําวัน 
3. นักทํองเที่ยวมุํงหาประสบการณ์ (The Experiential Tourists) เป็นนักทํองเที่ยวที่เดินทาง

เพ่ือแสวงหาประสบการณ์ที่แท๎จริง นักทํองเที่ยวประเภทนี้สนใจศึกษา และได๎รับ
ประสบการณ์ท่ีแท๎จริงของแหลํงทํองเที่ยวที่ได๎ไปสัมผัส  

4. นักทํองเที่ยวแบบชอบทดลอง (The Experimental Tourists) มีลักษณะที่เห็นเดํนชัดคือ 
ชอบติดตํอพูดคุยกับคนท๎องถิ่นเพ่ือเรียนรู๎และทําความเข๎าใจในชีวิตความเป็นอยูํ การปรับตัว
ให๎เข๎ากับสิ่งแวดล๎อมของคนท๎องถิ่น 

5. นักทํองเที่ยวที่ใช๎ชีวิตแบบคนท๎องถิ่น (The Existential Tourists) นักทํองเที่ยวประเภทนี้
ต๎องการฝังตัวเองหรือใช๎ชีวิตภายใต๎วัฒนธรรมและวิถีชีวิตเดียวกับคนท๎องถิ่น นักทํองเที่ยว
ประเภทนี้จะใช๎เวลาอยูํในแหลํงทํองเที่ยวนั้นเป็นเวลานาน  
สามารถสรุปได๎วํา การจําแนกประเภทของนักทํองเที่ยวมีหลายประเภท เชํน จําแนกจาก

เวลาที่ใช๎ในการอยูํยังสถานที่ทํองเที่ยว หรือจําแนกจากความชอบ ความสนใจในการเดินทางของ
นักทํองเที่ยวเองเชํน นักทํองเที่ยวที่ชอบเดินทางทํองเที่ยวเฉพาะในวันหยุด นักทํองเที่ยวชอบแนว
ผจญภัย นักทํองเที่ยวที่ชอบเรียนรู๎สิ่งใหมํๆ หาประสบการณ์ใหมํๆ นักทํองเที่ยวที่ใช๎ชีวิตแบบคน
ท๎องถิ่น 
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แรงจูงใจของนักท่องเที่ยว  
 มนุษย์ทุกคนมีปัจจัยที่จูงใจในการทํองเที่ยวที่แตกตํางกันไปตามปัจจัยสํวนบุคคลตําง ๆ เชํน 
ปัจจัยทางสังคม เศรษฐกิจ ชํวงเวลา ซึ่งเมื่อสรุปถึงเหตุปัจจัยที่จูงใจให๎คนออกมาเดินทางทํองเที่ยว 
สามารถสรุปได๎ดังนี้ (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 2548) 
 1. ความต๎องการในการออกไปผจญภัย ทํากิจกรรมใหมํๆ ซึ่งอาจมาจากการโฆษณา หรือ 
ประชาสัมพันธ์ ทําให๎ตัวบุคคลเกิดแรงจูงใจในการออกไปเดินทางทํองเที่ยวทํากิจกรรม 
 2. ความต๎องการค๎นพบสิ่งใหมํๆ หรือค๎นหาประสบการณ์ใหมํๆ แรงจูงใจประเภทนี้สํวนใหญํ
เพ่ือการหลีกหนีความจําเจ ระบบระเบียบเดิมๆที่ทําในชีวิตประจําวัน ทําให๎เกิดแรงจูงใจในการออก
เดินทางทํองเที่ยวเพ่ือพบเจอประสบการณ์ใหมํๆ เพ่ือพบเห็นสิ่ งที่ ไมํคํอยได๎พบเจอบํอยใน
ชีวิตประจําวัน หรือ สิ่งที่ไมํเคยพบเจอเลย 
 3. ความต๎องการคุณคําในการทํองเที่ยว การออกเดินทางทํองเที่ยวนั้น นักทํองเที่ยวเองอาจมี
แรงจูงใจมาจากการต๎องการความสนุกสนาน ความประทับใจ ความผํอนคลาย เกิดความพึงพอใจจาก
การทํองเที่ยวนั้นๆ ซึ่งนั่นก็หมายถึงคุณคําจากการเดินทางทํองเที่ยวในแตํละครั้ง 
 4. ความต๎องการค๎นคว๎าทางวัฒนธรรมหรือประเพณี บางครั้งนักทํองเที่ยวมีความต๎องการที่
จะออกไปสัมผัสกับชีวิตความเป็นอยูํ วัฒนธรรม ประเพณี หรือเดินทางเพ่ือทํองเที่ยวตามงานเทศกาล
ประจําท๎องถิ่นนั้นๆ ทําให๎ได๎ศึกษา เรียนรู๎ วัฒนธรรมประเพณีของตํางถ่ินจากการเดินทางทํองเที่ยว 
 5. ความต๎องการเห็นความเป็นอยูํที่แตกตํางกัน นักทํองเที่ยวต๎องการเห็นความเป็นอยูํที่
แตกตํางกันออกไป เชํนการทํองเที่ยวในสังคมเมือง กับ สังคมชนบท หรือการเดนทางทํองเที่ยวยัง
ประเทศมหาอํานาจ กับ ประเทศที่กําลังมีการพัฒนา ทําให๎เห็นถึงความแตกตํางกันทั้ ง สิ่งกํอสร๎าง 
อาคาร บ๎านเรือน วัฒนธรรม ประเพณี และ ชีวิตความเป็นอยูํโดยทั่วไป 
 6. ความต๎องการเป็นที่ยอมรับในสังคม การเดินทางทํองเที่ยวในบางครั้งนักทํองเที่ยวจะมี
ความนิยมยินดีในการทํองเที่ยว หากสถานที่ที่เขากําลังจะไปนั้น ผู๎คนให๎การยอมรับในตัวเขา บํอยครั้ง
ที่การทํองเที่ยวไปยังในที่ที่ไมํคุ๎นเคย นักทํองเที่ยวมักรู๎สึกเหมือนเป็นคนแปลกหน๎า ตามทฤษฏีของ
มาสโลว์ กลําววํา มนุษย์ต๎องการจะเป็นที่ยอมรับในสังคม 
 7. ความต๎องการความภาคภูมิใจ การได๎เดินทางทํองเที่ยวไปยังสถานที่ๆแปลกใหมํ แตกตําง
จากผู๎อ่ืนนั้น บางครั้งอาจมีญาติ เพ่ือนสนิท หรือคนรู๎จักมาขอคําปรึกษาทําให๎นักทํองเที่ยวเกิดความ
ภาคภูมิใจในเชิงทํองเที่ยว  
 8. ความต๎องการยกฐานะ และ เกียรติภูมิ การได๎ออกไปเดินทางทํองเที่ยวเพ่ือวัตถุประสงค์ใด 
วัตถุประสงค์หนึ่ง เชํน ไปเพ่ือธุรกิจ เข๎ารํวมประชุม สัมมนา แขํงกีฬา เป็นต๎น  การออกเดินทาง
ทํองเที่ยวด๎วยวัตถุประสงค์เหลํานี้จะทําให๎ผู๎เดินทางได๎รับ หรือ มีเกียรติทางสังคม 
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 สํวนมูลเหตุหรือปัจจัยที่สํงผลให๎นักทํองเที่ยวไมํอยากเดินทางออกมาทํองเที่ยวนั้น อาจเป็น
เพราะ เสียดายเงิน ไมํมีเวลา ความรับผิดชอบทางครอบครัว ข๎อจํากัดทางด๎านสุขภาพรํางกาย 
ความรู๎สึกกลัว หรือ รู๎สึกไมํปลอดภัยในการออกเดินทาง และ การไมํมีแรงจูงใจในการออกเดินทาง
ทํองเที่ยว 
 สรุปได๎วํานักทํองเที่ยวคือ บุคคลที่ออกเดินทางจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่งไมํต่ํากวํา 24 ชั่วโมง 
โดยมีวัตถุประสงค์และแรงจูงใจในการเดินทางทํองเที่ยวแตกตํางกันไป อาจมีการเดินทางเป็นกลุํม 
หรือ เดินทางด๎วยตนเอง การออกเดินทางจะขึ้นอยูํกับวัตถุประสงค์ หรือ แรงจูงใจ ความพึงพอใจ
สํวนตัวและปัจจัยสํวนบุคคลของนักทํองเที่ยว   
 
แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 

 ความหมายของผู้บริโภคและพฤติกรรมผู้บริโภค 

 ผู๎บริโภคคือ ผู๎ที่มีความต๎องการซื้อ มีอํานาจในการซื้อ ซึ่งเมื่อมีสิ่งเหลํานี้จะทําให๎เกิด
พฤติกรรมในการบริโภคสินค๎าหรือบริการนั้น โดยลักษณะพฤติกรรมของผู๎บริโภคนั้นประกอบด๎วย 4 
แบบดังนี้ (เสรี วงษ์มณฑา, 2542) 

1. ผู๎บริโภคเป็นบุคคลที่มีความต๎องการที่จะซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้นๆ หากบุคคลนั้นไมํมี
ความต๎องการตํอสินค๎า ผลิตภัณฑ์ หรือบริการเหลํานั้น จะถือวําบุคคลนั้นไมํเป็นผู๎บริโภค 

2. ผู๎บริโภคเป็นผู๎มีอํานาจซื้อ ผู๎บริโภคจะต๎องมีอํานาจในการซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้นด๎วย 
ไมํใชํมีเพียงความต๎องการเพียงอยํางเดียว หรือถ๎าหากมีเพียงแคํความต๎องการซื้อเพียงอยํางเดียว แตํ
ไมํมีอํานาจในการซ้ือ ก็ยังถือวําบุคคลนั้นไมํใชํผู๎บริโภคของผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้น เพราะฉะนั้นการ
วิเคราะห์พฤติกรรมของผู๎บริโภคจึงต๎องวิเคราะห์ไปอํานาจซื้อของผู๎บริโภคด๎วย 

3. การเกิดพฤติกรรมการซื้อ เมื่อผู๎บริโภคมีความต๎องการและมีอํานาจซื้อแล๎ว ก็จะเกิด
พฤติกรรมการซื้อ ยกตัวอยํางเชํน ผู๎บริโภคจะไปซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ไหน จะเกิดการซื้อเมื่อใด 
บุคคลใดเป็นคนซื้อ ใช๎สิ่งใดในการตัดสินใจซื้อ ซื้อมากน๎อยแคํไหน  

4. พฤติกรรมการใช๎ หรือ พฤติกรรมการบริโภค ผู๎บริโภคมีพฤติกรรมการใช๎ผลิตภัณฑ์หรือ
บริการอยํางไร เชํน ใช๎ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ไหน อยํางไร เมื่อใด 

พฤติกรรมผู๎บริโภค หมายถึง การกระทําใดๆก็ตามของบุคคลที่เกี่ยวข๎องกับการเลือกสรร 
เลือกซื้อ การซื้อ การใช๎สินค๎า หรือ การใช๎บริการ ซึ่งรวมไปถึงกระบวนการตัดสินใจ ที่เป็นตัวนําการ
กระทําดังกลําวให๎ไปสูํการตอบสนองความจําเป็น หรือ ตอบสนองความต๎องการของผู๎บริโภคให๎ได๎รับ
ความพอใจ (อดุลย์ จาตุรงคกุล 2543) 

พฤติกรรมผู๎บริโภค หมายถึง การกระทําที่เมื่อกระทําแล๎วได๎มาซึ่งการจัดหา การบริโภค
สินค๎า การจับจํายใช๎สอยสินค๎า และ บริการ  
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พฤติกรรมบริโภคคือ พฤติกรรมการแสดงออก ของบุคคลแตํละบุคคลในการค๎นหา การเลือก
ซื้อ การใช๎ การประเมินผล หรือการจัดการกับสินค๎าและ บริการ ซึ่งผู๎บริโภคคาดวําจะสามารถ
ตอบสนองความต๎องการของตนเองได๎ พฤติกรรมผู๎บริโภค จะอยูํที่กิจกรรมหลัก 3 ประการคือ (เสรี 
วงษ์มณฑา, 2547) 

 1. การจัดหา หมายถึงกิจกรรมตํางๆที่คนนําไปสูํการซื้อหรือได๎มาซึ่งรับสินค๎าและ
บริการมาใช๎ กิจกรรม นับตั้งแตํการแสวงหาข๎อมูลเกี่ยวกับสินค๎าและบริการ ซึ่งรวมไปถึงการ
เปรียบเทียบสินค๎า และบริการแตํ จนถึงการตกลงใจซื้อ ทั้งนี้นักวิเคราะห์พฤติกรรมผู๎บริโภค
จะต๎องสนใจและพิจารณาด๎วยพฤติกรรมอยํางไร 

2. การบริโภค หมายถึงการติดตามดูวําผู๎บริโภคนั้นทําการใช๎สินค๎าหรือบริการนั้นๆที่
ไหน อยํางไร ภายใต๎ สถานการณ์อยํางไร รวมตลอดไปถึงการดูด๎วยวํา การใช๎สินค๎านั้นทําไป
เพ่ือความสุขอยํางครบเครื่อง สมบูรณ์แบบ หรือเพียงเพ่ือความต๎องการขั้นพ้ืนฐานเทํานั้น  

3. การกําจัดหรือทิ้ง หมายถึงการติดตามดูวํา ผู๎บริโภคใช๎สิ้นค๎าหรือบริการ และหีบ
หํอของสินค๎าหมดไปอยํางไร โดย ติดตามดูพฤติกรรมผู๎บริโภคที่ดําเนินไป และที่กระทบตํอ
สภาพแวดล๎อมรอบตัวด๎วย รวมไปถึงการ ดําเนินการโดยวิธีอ่ืนกับสินค๎าหรือบริการที่ใช๎แล๎ว  

 
สรุปได๎วําผู๎บริโภค คือผู๎ที่มีกระบวนการการตัดสินใจซื้อ มีความประสงค์ที่จะซื้อสินค๎าหรือ

บริการ มีการตัดสินใจซื้อ มีอํานาจในการซื้อ และเกิดการซื้อ และ พฤติกรรมผู๎บริโภคนั้น หมายถึง
พฤติกรรมในการใช๎หรือ การบริโภคสินค๎าหรือ บริการนั้นๆ ซึ่งกิจกรรมของผู๎บริโภคจะมีการ จัดหาซึ่ง
อยูํในขั้นตอนกระบวนการ การตัดสินใจ จนเกิดการซื้อ การบริโภค กํอนจะไปสูํขั้นตอนการกําจัดทั้ง
เมื่อบริโภคสินค๎าหรือบริการนั้นแล๎ว 

 
ปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 
การวิเคราะห์พฤติกรรมผู๎บริโภคเป็นการค๎นหาเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อ หรือ การเลือกใช๎

ของผู๎บริโภค ทําให๎ได๎รับรู๎ถึงพฤติกรรมการซื้อ การใช๎ การบริโภค ของผู๎บริโภค และทราบถึงความ
ต๎องการของผู๎บริโภค ทําให๎สามารถตอบสนองความต๎องการของผู๎บริโภคได๎อยํางเหมาะสม ซึ่งทฤษฏี
นี้เรียกวํา 6Ws และ 1H (จรัสนันท์ สิทธิเจริญ, 2550) 

1. Who ใครคือกลุํมเป้าหมาย จะทําให๎ทราบถึงลักษณะของกลุํมผู๎บริโภคที่เป็น
กลุมํเป้าหมาย 

2. What ผู๎บริโภคต๎องการอะไร ต๎องการซื้ออะไร มีความต๎องการที่จะบริโภคอะไร สิ่งที่
ผู๎บริโภคต๎องการนั้นมีคุณสมบัติหรือสิ่งใด ผลิตภัณฑ์ใดที่ผู๎บริโภคมีความต๎องการจะบริโภค 
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3. Why ทําไมผู๎บริโภคจึงต๎องการซื้อ หรือต๎องการที่จะใช๎บริการนั้น ซึ่งจะทําให๎เราทรายถึง
วัตถุประสงค์ในการบริโภคของผู๎บริโภค และทราบวําสินค๎าหรือบริการที่ผู๎บริโภคต๎องการนั้น 
ตอบสนองสิ่งใดแกํผู๎บริโภค มาจากปัจจัยภายใน หรือ ปัจจัยภายนอก หรือเป็นปัจจัยเฉพาะบุคคล 

4. Who participates in buying? ใครมีสํวนรํวมในการตัดสินใจ สิ่งนี้ทําให๎ทราบถึง
แรงจูงใจ สิ่งที่จูงใจของผู๎บริโภค สิ่งใดทําให๎ผู๎บริโภคเข๎าสู๎กระบวนการบริโภคสินค๎าและบริการ ซึ่งจะ
ประกอบด๎วย ผู๎ริเริ่ม ผู๎มีอิทธิพล ผู๎ซื้อ ผู๎บริโภค และผู๎ที่ตัดสินใจซื้อ 

5. When ผู๎บริโภคซื้อสินค๎า หรือ ใช๎บริการเมื่อใด ซึ่งข๎อนี้จะทําให๎ทราบถึงชํวงเวลาที่
ผู๎บริโภคมีความต๎องการในการบริโภค อาจหมายถึงชํวงเทศกาลสําคัญ หรือ เทศกาลพิเศษได๎  

6. Where ผู๎บริโภคซื้อสินค๎าและบริการ ที่ไหน ทําให๎ทราบถึงแหลํง ชํองทาง ในการบริโภค
สินค๎าและบริการของผู๎บริโภค 

7. How ผู๎บริโภคเกิดการซื้อสินค๎าและบริการอยํางไร ซึ่งปัจจัยนี้จะทําให๎ทราบถึง
กระบวนการ การบริโภคสินค๎าของผู๎บริโภค ซึ่งจะสามารถรับรู๎ได๎ถึง ความต๎องการ ปัญหาในการ
ตัดสินใจ สามารถประเมินพฤติกรรมการซื้อของผู๎บริโภคได๎   

พฤติกรรมผู๎บริโภคถูกกําหนดด๎วยลักษณะทางกายภาพ และลักษณะทางกายภาพนั้นถูก
กําหนดด๎วยสภาพทางจิตวิทยา โดยสภาพทางจิตวิทยาจะถูกกําหนดด๎วยครอบครัวและครอบครัวก็จะ
ถูกกําหนดด๎วยสังคม รวมถึงสังคมจะถูกกําหนดด๎วยวัฒนธรรมของแตํละท๎องถิ่น ดังนั้นเมื่อทราบถึงสิ่ง
เหลํานี้นักการตลาดจึงต๎องคํานึงถึงสิ่งตําง ๆ ด๎วยสาเหตุนี้นักการตลาดจําเป็นต๎องศึกษาถึงพฤติกรรม
การซื้อ และพฤติกรรมการนั่นก็คือ พฤติกรรมผู๎บริโภคนั่นเอง ดังนั้นจึงมีปัจจัยตําง ๆ ที่มีอิทธิพลตํอ
ผู๎บริโภคอยํางหลีกเลี่ยงไมํได๎ ดังนี้ (ตุลยลักษณ์ อู๋ไพจิตร, 2550) 

1. ลักษณะทางสรีระ สรีระเป็นปัจจัยเบื้องต๎นในการกําหนดพฤติกรรมการซื้อและพฤติกรรม
การใช๎ของผู๎บริโภค เชํน การที่ผู๎บริโภคสวมแวํนตา ก็เกิดจากสรีระคือสายตาสั้น หรือสายตายาว การ
ที่ต๎องไปสุขา ก็เกิดจากสรีระ หรือการที่กระหายน้ํา ต๎องหานน้ําดื่มเนื่องจากคอแห๎ง ก็เป็นสาเหตุจาก
สรีระ ซึ่งสิ่งเหลํานี้เป็นปัจจัยเบื้องต๎นที่จะต๎องศึกษาพฤติกรรมผู๎บริโภคให๎เข๎าใจกํอน  

2. สภาพจิตวิทยา เป็นลักษณะของความต๎องการที่เกิดจากสภาพจิตใจ ซึ่งเกี่ยวข๎องกับ
พฤติกรรมของมนุษย์ รายละเอียดได๎กลําวไว๎ในเรื่องของปัจจัยภายในที่มีอิทธิพลตํอการตัดสินใจของ
มนุษย์ ลักษณะความต๎องการตอบสนองในเรื่องเดียวกัน แตํสภาพทางจิตใจไมํเหมือนกัน ซึ่งจากสภาพ
ทางจิตวิทยาของผู๎บริโภค ทําให๎นักการตลาดสามารถดําเนินกิจกรรมทางการตลาดอยูํได๎สภาพทาง
จิตวิทยาเป็นสิ่งที่มีบทบาทสําคัญกวําสรีระ  

3. ครอบครัว คือกลุํมสังคมเบื้องต๎นที่บุคคลเป็นสมาชิกอยูํ ครอบครัวเป็นแหลํงอบรมและ
สร๎างประสบการณ์ของบุคคล ถํายทอดนิสัย และคํานิยมลักษณะของครอบครัวจึงมีอิทธิพลตํอ
พฤติกรรมการบริโภค และพฤติกรรมอื่น ๆ ครอบครัวเป็นสํวนหนึ่งของสังคม และครอบครัวถือวําเป็น
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หนํวยที่มีบทบาทในแงํของการเตรียมตัวผู๎บริโภคให๎เข๎าสูํสังคม กลําวคือ กระบวนการสําหรับเตรียม
คนให๎เข๎าสูํสังคม ซึ่งในกระบวนการนี้จะมี หลายหนํวย เชํน ครอบครัว โรงเรียน วัด สถาบันการเมือง 
สถาบันสื่อมวลชน เป็นต๎น  

4. สังคม คือสิ่งที่อยูํรอบตัวเรา ซึ่งจะมีผลที่เราต๎องทําตัวให๎สอดคล๎องกับบรรทัดฐาน การที่
ผู๎บริโภคเป็นคนชนชั้นสูง ชนชั้นกลาง หรือชนชั้นต่ําซึ่งแตํละชนชั้นก็จะมีพฤติกรรมแตกตํางกัน  

5. วัฒนธรรม ไมํวําชนชั้นใดในสังคมก็ตาม จะต๎องมีวัฒนธรรม วัฒนธรรม คือ วิถีชีวิตที่คนใน
สังคมยอมรับ ประพฤติปฏิบัติตามกันเพ่ือความงอกงามของสังคม ดังนั้น วัฒนธรรมก็แปลวํา สิ่งดีสิ่ง
งามท่ีคนในสังคมยอมรับที่จะประพฤติปฏิบัติรํวมกัน เพ่ือให๎สังคมนั้นดําเนินไปได๎ 

ปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอการตัดสินใจของผู๎บริโภคมี 2 ประการคือ ปัจจัยภายใน และปัจจัย
ภายนอก โดยปัจจัยภายในจะเรียกวํา ตัวกําหนดพ้ืนฐาน โดยมีปัจจัยตําง ๆ ที่จะเข๎ามาเป็นตัวกําหนด
พฤติกรรมการตัดสินใจของผู๎บริโภค ดังนี้  ความจําเป็น สิ่งจูงใจ บุคลิกภาพ ทัศนคติ การรับรู๎ และ
การเรียนรู๎  

การแบํงสํวนตามลักษณะประชากรศาสตร์  (Kotler, 2003)แบํงไว๎ดังนี้ อายุ, เพศ, ขนาด
ครอบครัว, วัฏจักรชีวิตครอบครัว, อาชีพ, การศึกษา, ศาสนา, ผิว, เชื้อชาติ, รายได๎ ซึ่งลักษณะ
ดังกลําวมีความสําคัญตํอปัจจัยอุปสงค์หรือความต๎องการของผู๎บริโภค การเปลี่ยนแปลงทาง
ประชากรศาสตร์จะชี้ ให๎ เห็นถึงตลาดใหมํ หรือตลาดอ่ืนที่จะหมดไป หรือลดความสําคัญลง 
ตัวอยํางเชํน 

1. อายุ นักการตลาดต๎องคํานึงถึงการเปลี่ยนแปลงของประชากรทางด๎านอายุด๎วย เมื่ออายุ
เปลี่ยนแปลง ความสนใจหรือความต๎องการของผู๎บริโภคก็มีการเปลี่ยนแปลงเชํนกัน 

2. เพศ และ สถานภาพ เพศและสถานภาพที่แตกตํางกัน จะมีการใช๎ชีวิตที่แตกตํางกัน  
การแบํงสํวนตลาดตามตัวแปรด๎านประชากรศาสตร์ ประกอบด๎วย เพศ อายุสถานภาพ 

ครอบครัว จํานวนสมาชิกในครอบครัว ระดับการศึกษาอาชีพ และรายได๎ตํอ เดือน ลักษณะงาน
ประชากรศาสตร์เป็นลักษณะที่สําคัญ และสถิติที่วัดได๎ของประชากรและชํวยในการกําหนด ตลาด
เป้าหมาย ในขณะที่ลักษณะด๎านจิตวิทยาและสังคม วัฒนธรรมชํวยอธิบายถึงความคิดและความรู๎สึก
ของ กลุํมเป้าหมายนั้น ข๎อมูลด๎านประชากรจะสามารถเข๎าถึงและมีประสิทธิผลตํอการกําหนดตลาด
เป้าหมายคนที่มี ลักษณะประชากรศาสตร์ตํางกันจะมีลักษณะทางจิตวิทยาตํางกัน โดยวิเคราะห์จาก
ปัจจัย ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546) 

1. เพศ ความแตกตํางทางเพศ ทําให๎บุคคลมีพฤติกรรมของการติดตํอสื่อสารตํางกัน คือ เพศ 
หญิงมาแนวโน๎ม มีความต๎องการที่จะสํงและรับขําวสารมากกวําเพศชาย ในขณะที่เพศชายไมํได๎ มี
ความ ต๎องการที่จะสํงและรับขําวสารเพียงอยํางเดียวเทํานั้น แตํมีความต๎องการที่จะสร๎าง
ความสัมพันธ์อันดีให๎เกิดขึ้น จากการรับและสํงขําวสารนั้นด๎วย นอกจากนี้เพศหญิงและเพศชายมี
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ความแตกตํางกันอยํางมากในเรื่อง ความคิด คํานิยมและทัศนคติทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมและสังคม 
กําหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไว๎ ตํางกัน  

2. อายุ เป็นปัจจัยที่ทําให๎คนมีความแตกตํางกันในเรื่องของความคิดและพฤติกรรม คนที่อายุ 
น๎อยมักจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์และมองโลกในแงํดีมากกวําคนที่อายุมาก ในขณะที่คน
อายุมาก มักจะมีความคิดที่อนุรักษ์นิยม ยึดถือการปฏิบัติระมัดระวัง มองโลกในแงํร๎ายกวําคนที่มีอายุ
น๎อย เนื่องมาจาก ผํานประสบการณ์ชีวิตที่แตกตํางกัน ลักษณะการใช๎สื่อมวลชนก็ตํางกันคนที่มีอายุ
มากมักจะใช๎สื่อเพ่ือแสวงหา ขําวสารหนัก ๆ มากกวําความบันเทิง  

3. การศึกษา เป็นปัจจัยที่ทําให๎คนมีความคิด คํานิยม ทัศนคติและพฤติกรรมแตกตํางกันคน
ที่ มีการศึกษาสูงจะได๎เปรียบอยํางมากในการเป็นผู๎รับสารที่ดีเพราะเป็นผู๎มีความกว๎างขวางและเข๎าใจ
สารได๎ดีแตํ จะเป็นคนที่ไมํเชื่ออะไรงํายๆ ถ๎าไมํมีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอ ในขณะที่คนมี
การศึกษาต่ํามักจะใช๎สื่อ ประเภทวิทยุ โทรทัศน์และภาพยนตร์หากผู๎มีการศึกษาสูงมีเวลาวํางพอก็จะ
ใช๎สื่อสิ่งพิมพ์วิทยุ โทรทัศน์และ ภาพยนตร์แตํหากมีเวลาจํากัดก็มักจะแสวงหาขําวสารจากสื่อสิ่งพิมพ์
มากกวําประเภทอื่น 

ซึ่งผู๎บริโภคในที่นี้หมายถึง นักทํองเที่ยว ซึ่งในการเลือก ตัดสินใจซื้อ หรือ บริโภคสินค๎า และ 
บริการของแหลํงทํองเที่ยว กลําวคือปัจจัยที่ทําให๎เกิดการบริโภคสินค๎าและบริการแหลํงทํองเที่ยวของ
นักทํองเที่ยวที่อยูํในฐานะผู๎บริโภคนั้นอาจเกิดจากแรงจูงใจภายในบุคคลเชํน ประสบการณ์ สภาพ
จิตใจ การรับรู๎ ทัศนคติ หรือ แรงจูงใจภายนอก สิ่งแวดล๎อม สังคม ครอบครัว หรืออาจหมายถึง เพศ 
อายุ การศึกษา ถิ่นพํานัก สถานภาพ ที่แตกตํางกันอาจมีสํวนทําให๎เกิดความต๎องการที่จะบริโภคที่
แตกตํางกัน  
 
แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพการบริการ 

ความหมายของการรับรู้คุณภาพการบริการ 

สุมนา บุญหลาย (2550) กลําววํา การรับรู๎คือความรู๎สึกของบุคคลในสิ่งเร๎าตํางๆรอบตัว 
เทํากับวําความรู๎สึกนั้นคือข๎อมูลดิบเข๎าสูํประสาททั้ง 5 จากนั้นจะเกิดการตีความข๎อมูลดิบเหลํานั้นจึง
เกิดเป็นขั้นตอนการรับรู๎หรือจินตภาพขึ้น กระบวนการรับรู๎จึงเก่ียวข๎องกับปฏิสัมพันธ์ที่มีความซับซ๎อน
ของการคัดเลือก การจัดระเบียบและการตีความข๎อมูลตํางๆ หรือความรู๎สึกตํางๆของบุคคล  

จําเนียร ชํวงโชติ (2519) เมื่อมนุษย์เกิดความรู๎สึกจากการสัมผัสสิ่งเร๎า โดยอวัยวะสัมผัสอยําง
ใดอยํางหนึ่ง เชํน ตา หู จมูก ลิ้น ผิวกาย แตํความรู๎สึกเชํนนั้นมักไมํมีความหมายในตัวเอง บุคคลนั้น
ต๎องแปลความหมายของสิ่งเร๎านั้นออกมาโดยอาศัยประสบการณ์เดิมในการแปลความหมายของ
ความรู๎สึกจากการสัมผัสสิ่งเร๎า ซึ่งเรียกวํา การรับรู๎ 
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การรับรู๎ หมายถึง กระบวนการการตีความหมายจากสมอง หรือการแปลความหมายข๎อมูลที่
ได๎จากการสัมผัสของรํางกายกับสิ่งเร๎า ทําให๎บุคคลนั้นทราบถึงสิ่งเร๎าที่สัมผัสวํามีความหมายอยํางไร มี
ลักษณะทั่วไปอยํางไร โดยอาจอาศัยประสบการณ์เป็นตัวชํวยในการตีความ แปลความหมาย 
(Garrisson, 1972) 

การรับรู๎ หมายถึง การตีความหรือการตอบสนองตํอสิ่งที่เกิดขึ้น โดยแบํงการรับรู๎ออกเป็น 2 
รูปแบบ คือ การรับข๎อมูล และ การแปลข๎อมูล การรับรู๎จะต๎องอาศัยความเข๎าใจ ในข๎อมูลขําวสาร 
และ ประสบการณ์เพ่ือให๎หารแปลข๎อมูลมีประสิทธิภาพและแมํนยํา  
การที่กระบวนการรับรู๎ของแตํละบุคคลจะเกิดขึ้นได๎นั้นจะต๎องประกอบไปด๎วย (บรรยงค์ โตจินดา, 
2543) 

1. การสัมผัส ไมํวําจะเป็นทางหู ตา จมูก ลิ้น สัมผัสด๎วยมือ หรือผํานทางอวัยวะทางรํางกาย 
กํอนจะสํงข๎อมูลการสัมผัสเหลํานี้ไปทางสมองเพ่ือให๎เกิดกระบวนการรับรู๎ 

2. ชนิดและธรรมชาติของสิ่งเร๎าและการรับรู๎ มนุษย์มักเกิดการรับรู๎ได๎โดยไมํต๎องสัมผัสสิ่งเร๎า
ทั้งหมด ทั้งนี้มาจากการเรียนรู๎ การรับรู๎ ประสบการณ์ สิ่งแวดล๎อมที่สะสมกันเรื่อยมา จนทําให๎เกิด
ความเข๎าใจและมองเห็นภาพรวมได๎ในทันที 
 3. การแปลความหมายของการสัมผัส การรับรู๎จะไปคูํกับการสัมผัส เมื่อใดที่เราสัมผัสในสิ่ง
เร๎าแบบใหมํที่ไมํเคยสัมผัสมากํอน เรามักจะมีการนําไปเปรียบเทียบกับสิ่งเดิม คล๎ายเดิม หรือ 
ประสบการณ์เดิม ที่เคยมีมากํอน 

4. ประสบการณ์เดิมและการรับรู๎ ในการแปลความหมายจากการรับรู๎ บุคคลนั้นยํอมต๎องมี
ประสบการณ์เดิม ที่ชัดเจนมาเพ่ือการเปรียบเทียบ 

การบริการ คือ กิจกรรมหรือขั้นตอนการดําเนินการ ในการกระทํา สิ่งใดสิ่งหนึ่งของบุคคล
หรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต๎องการของผู๎รับบริการให๎ได๎รับความสุข และความสะดวกสบายหรือ
เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น  โดยมีเอกลักษณ์เฉพาะตัวเป็นของตัวเอง  การบริการ
เป็นสิ่งทีไ่มํสามารถจับต๎องได๎  ไมํสามารถครอบครองเป็นเจ๎าของในรูปธรรมและไมํจําเป็นต๎องรวมอยูํ
กับสินค๎าหรือผลิตภัณฑ์อ่ืนๆทั้งยังเกิดจากความเอ้ืออาทร  มีน้ําใจ ไมตรี เปี่ยมด๎วยความปรารถนาดี 
ชํวยเหลือเกื้อกูลให๎ความสะดวกรวดเร็ว  ให๎ความเป็นธรรมและความเสมอภาค  (ไพรพนา ศรีเสน, 
2544) 

การบริการ  หมายถึง การกระทํา หรือ กิจกรรมที่ทําให๎ลูกค๎าเกิดความพึงพอใจ กลําวอีกนัย
หนึ่งการบริการคือสํวนสําคัญที่ทําให๎ลูกค๎าได๎รับความสะดวกสบายและเกิดความพึงพอใจสูงสุด การ
บริการนั้นจับต๎องไมํได๎ซึ่งตามปกติแล๎วจะเกิดขึ้นระหวํางผู๎ให๎บริการและลูกค๎า ลักษณะของการ
บริการมีการจําแนกออกเป็น 4 ประเภท (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546) ดังนี้ 
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1. การบริการที่ไมํสามารถจับต๎องได๎ (Intangibility) คือการบริการที่ต๎องใช๎ความรู๎สึกในการ
ตัดสินใจถึงคุณภาพการบริการความพึงพอใจ อาจจะต๎องใช๎หลักฐานทางกายภาพเป็นการชํวย
ตัดสินใจเชํนสถานที่สะอาด  

2. การบริการไมํสามารถแยกกระบวนการผลิตและกระบวนการบริโภคออกจากกันได๎ 
(Inseparability) คือ การบริการที่มีการผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกันเชํนการให๎บริการตัดผม หรือ
การให๎บริการผําตัด  

3. คุณภาพบริการที่ไมํคงที่หรือการบริการที่มีมาตรฐานไมํแนํนอน  (Variability or 
Heterogeneity) คือ การบริการที่ขึ้นอยูํกับหลายสาเหตุที่เปลี่ยนแปลงได๎ตลอดเวลาเชํน พนักงาน
ให๎บริการ เวลาที่ให๎บริการ และ วิธีการในการให๎บริการ  

4. การบริการที่ไมํสามารถเก็บรักษาไว๎ได๎ (Perish ability) คือ เนื่องมาจากการบริการนั้นไมํ
สามารถเก็บให๎คงรูปเหมือนสินค๎าได๎ ทําให๎การบริการมีการเปลี่ยนแปลงรูปแบบของการบริการ
ตลอดเวลา ซึ่งอาจทําให๎เสียโอกาสในการชายบริการ อยํางเชํนบริการในห๎องพักแรม ที่นั่งบน
เครื่องบิน หากไมํมีผู๎รับบริการ บริษัทก็อาจเสียต๎นทุนการบริการในสํวนนั้นได๎  

โดย พงษ์เทพ สันติพันธ์ (2546) กลําววําหลักของการให๎บริการนั้นต๎องสามารถตอบสนอง
ความต๎องการของผู๎เข๎ารับบริการสํวนใหญํได๎ แตํในขณะเดียวกันก็ต๎องดําเนินการไปโดยอยําง
สม่ําเสมอเทําเทียมกันทุกคน และต๎องมีความสะดวกสบายไมํสิ้นเปลืองทรัพยากร และไมํสร๎างความ
ยุํงยากแกํผู๎ใช๎บริการมากจนเกินไป โดยประสิทธิภาพของการให๎บริการและเป็นประโยชน์ตํอ
ผู๎รับบริการมากที่สุด คือ การให๎บริการที่ไมํคํานึงถึงตัวผู๎รับบริการหรือเป็นการให๎บริการที่ปราศจาก
อารมณ์อคติ หรือทัศนคติแงํลบ 

การรับรู๎คุณภาพการบริการ หมายถึง การตีความหรือการตอบสนองตํอการกระทําที่ได๎รั บ 
โดยผู๎ใช๎บริการสามารถประเมินได๎ 4 ประการ คือ  
 1. ต่ํากวําคุณภาพ การรับรู๎คุณภาพต่ํากวําที่เคยประสบมา หรือต่ํากวําที่คาดหวังไว๎ ทําให๎เกิด
ความไมํพอใจในบริการที่ได๎รับ 
 2. คุณภาพที่ยอมรับได๎ การรับรู๎คุณภาพบริการที่เทํากับที่เคยประสบมา หรือเทํากับที่เคย
คาดหวังไว๎ ทําให๎ผู๎ใช๎บริการยอมรับได๎กับคุณภาพการบริการระดับนี้ 
 3. คุณภาพที่ดี การรับรู๎คุณภาพการบริการสูงกวําประสบการณ์ที่เคยมีมา หรือมากกวําที่
คาดหวังไว๎ ทําให๎เกิดความพอใจในคุณภาพการบริการนั้น 
 4. คุณภาพเหนือกวํา การรับรู๎คุณภาพการบริการเหนือกวําที่คาดหวังไว๎มาก ทําให๎เกิดความ
ประทับใจ และเกิดความยินยอมท่ีจะใช๎บริการนั้น 

การรับรู๎คุณภาพการบริการนั้นประกอบไปด๎วย 2 ลักษณะคือลักษณะด๎านวิธีการบริการและ
ผลที่ได๎รับจากการบริการ และด๎านลักษณะตามหน๎าที่หรือกระบวนการ โดนในด๎านแรกนั้นหมายถึง
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ลักษณะวิธีการที่ใช๎ในการบริการ มีเทคนิคอะไรในการให๎บริการ ทําให๎ผู๎เข๎ารับบริการเกิดความพึง
พอใจตามความต๎องการพ้ืนฐานหรือความคาดหวังในการใช๎บริการกํอนหน๎าที่จะเข๎ารับบริการ ทําให๎
เกิดการรับรู๎คุณภาพที่ดี เกิดขึ้น แตํหากผู๎ เข๎ารับบริการได๎รับการบริการที่ไมํตรงกับการรับรู๎  
ประสบการณ์ที่ผํานมา การรับรู๎คุณภาพการบริการโดยรวมจะต่ํา สํวนอีกด๎านหนึ่งคือด๎านลักษณะ
ตามหน๎าที่หรือกระบวนการนั้น ผู๎รับบริการจะพิจารณาจากการได๎รับบริการในครั้งนั้นๆตามความ
เข๎าใจของผู๎รับบริการเอง อาจเกิดเทียบจากประสบการณ์ที่ผํานมา  
 สรุปคือ การรับรู๎คุณภาพการบริการ หมายถึง การตีความ หรือการตอบสนองตํอการกระทํา 
หรือกิจกรรมที่ผู๎รับบริการได๎รับ ซึ่งการรับรู๎คุณภาพบริการ เกิดได๎จากการ สัมผัส ประสบการณ์ที่เคย
มีมา นําไปสูํกระบวนการรับรู๎คุณภาพการบริการ ซึ่งอาจประเมินได๎ตามความคาดหวัง หรือ การ
เปรียบเทียบคุณภาพการบริการนั้นๆ ซึ่งคุณภาพการบริการที่ดีนั้น ควรมี คุณภาพ มีความนําเชื่อถือ 
เข๎าใจความต๎องการและสามารถตอบสนองความต๎องการ สามารถสร๎างความมั่นใจ ตํอผู๎เข๎ารับบริการ 
หรือ ลูกค๎าได๎  

 
ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินคุณภาพของบริการ 
มีการศึกษาเรื่องคุณภาพและการบริการโดยพบวําปัจจัยพ้ืนฐานที่ผู๎บริโภคใช๎ในการตัดสิน

คุณภาพของบริการมีมากถึง 10 ด๎าน โดยการเก็บรวบรวมข๎อมูลสองด๎าน คือ ด๎านการรับรู๎และด๎าน
การคาดหวัง (Parasuraman, 1988) 

1. ความไว๎วางใจได๎ (Reliability) ความสามารถในการบริการให๎ลูกค๎าถูกต๎องได๎อยํางถูกต๎อง
ตั้งแตํแรกและสามารถให๎บริการได๎ตามสัญญาที่ให๎ไว๎กับผู๎รับบริการ 

2. การตอบสนองความต๎องการ (Responsiveness) ความตั้งใจและความพร๎อมในการ
ให๎บริการของผู๎ให๎บริการที่มีตํอผู๎รับบริการ เชํนสามารถตอบสนองความต๎องการของผู๎รับบริการได๎
อยํางรวดเร็วและสร๎างความพึงพอใจให๎แกํผู๎รับบริการ 

3. ความสามารถของผู๎ให๎บริการ ( Competence) การมีทักษะและความสามารถในการ
ให๎บริการของผู๎ให๎บริการ นั้นก็หมายถึงผู๎ให๎บริการควรมีทักษะ ความชํานาญในด๎านงานที่ตัวเอง
ให๎บริการ 

4. การเข๎าถึงการบริการ (Access) การเข๎าถึงได๎งําย ความสะดวกสบายในการติดตํอสื่อสาร 
บริการที่มอบให๎ลูกค๎าต๎องอํานวยความสะดวกให๎กับผู๎รับบริการ เชํน ด๎านสถานที่ เวลา ไมํให๎
ผู๎รับบริการต๎องคอย 

5. ความมีอัธยาศัย (Courtesy) ผู๎ให๎บริการต๎องมีความสุภาพ มีมนุษยสัมพันธ์ และมีอัธยาศัย
ไมตรี แตํงกายสุภาพเหมาะกับกาลเทศะ 



 

 

26 

6. การติดตํอสื่อสาร (Communication) ความสามารถในการสื่อสารให๎ลูกค๎าเข๎าใจในข๎อมูล
ตํางๆได๎อยํางถูกต๎อง ภาษาท่ีเข๎าใจงําย 

7. ความนําเชื่อถือ (Credibility) ความนําเชื่อถือของผู๎ให๎บริการ ความซื่อสัตย์ ความรู๎ มีผล
ตํอชื่อเสียงขององค์กร และชื่อเสียงขององค์กรก็มีผลตํอความนําเชื่อถือของผู๎ให๎บริการ 

8. ความปลอดภัย ( Security) การทําให๎ลูกค๎ารับรู๎ รู๎สึกได๎ถึงความปลอดภัยในชีวิต และ
ทรัพย์สิน รวมไปถึงข๎อมูลสํวนตัวตํางๆ  

9. การเข๎าใจและการรู๎จักลูกค๎า ( Understanding) การเรียนรู๎และทําความเข๎าใจลูกค๎า รวม
ไปถึงการเรียนรู๎ความเป็นสํวนตัวของลูกค๎า ให๎ความสนใจในลูกค๎า รวมไปถึงการจําชื่อของลูกค๎าได๎ 

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangibles) ได๎แกํลักษณะทางกายภาพขององค์กร  
ซึ่งตํอมา Parasuramanและคณะ ได๎นําปัจจัยทั้ง 10 ด๎านไปพัฒนาเป็นเครื่องมือคุณภาพ

บริการที่เรียกวํา “SERVQUAL” ประกอบด๎วยปัจจัยในการประเมินคุณภาพบริการให๎เหลือเพียง 5 
ด๎าน (Parasuraman, 1988) 

1. ความเป็นรูปธรรมในบริการ ( Tangibles) การที่ผู๎รับบริการสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพ
และบริการได๎อยํางทันทีเป็นรูปธรรมเชํน สถานที่ให๎บริการที่มีความสะดวกสบาย หรือเครื่องมือที่ใช๎
ในการให๎บริการ อุปกรณ์ท่ีมีความทันสมัย 

2. ความนําเชื่อถือ หรือ ความนําไว๎วางใจ ( Reliability) ผู๎ให๎บริการมีความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน มีความชํานาญ มีความเชี่ยวชาญในด๎านงานบริการที่ทํา ทําให๎ผู๎รับบริการรู๎สึกวําได๎รับ
บริการที่ถูกต๎องและเท่ียงตรง ไว๎วางใจได๎นําเชื่อถือ 

3. การตอบสนองความต๎องการ (Responsiveness) ผู๎ให๎บริการมีความพร๎อม และมีความ
เต็มใจที่จะให๎บริการ สามารถตอบสนองความต๎องการของผู๎รับบริการได๎อยํางทันทํวงที 

4. การให๎ความมั่นใจ (Assurance) ผู๎ให๎บริการมีอัธยาศัยที่ดี ในการให๎บริการ และ
ความสามารถของผู๎ให๎บริการนั้นสํงผลให๎ผู๎รับบริการเกิดความมั่นใจ 

5. การเข๎าใจการรับรู๎ความต๎องการของผู๎รับบริการ (Empathy) ผู๎ให๎บริการเข๎าใจถึงความ
ต๎องการของผู๎รับบริการที่แตกตํางกัน และสามารถให๎บริการได๎อยํางถูกต๎อง สร๎างความพึงพอใจให๎กับ
ผู๎รับบริการได ๎

สรุปคือปัจจัยที่สํงผลตํอการตัดสินคุณภาพการบริการ สามารถเปรียบเทียบได๎จากเครื่องมือ
วัดคุณภาพบริการ SERQUAL โดยประกอบด๎วยปัจจัยที่สามารถวัดระดับคุณภาพการบริการที่
ผู๎รับบริการรับรู๎และเข๎าถึงจิตใจของผู๎รับบริการได๎อยํางรวดเร็ว ซึ่งปัจจัยเหลํานั้นประกอบด๎วย 
ลักษณะภายนอก สิ่งที่เป็นรูปธรรมในการให๎บริการเชํน สถานที่ให๎บริการ อุปกรณ์ในการให๎บริการ  
ความนําเชื่อถือของผู๎ให๎บริการ สามารถตอบสนองความต๎องการของผู๎รับบริการ สร๎างความมั่นใจ
ให๎กับผู๎เข๎ารับบริการ และสามารถเข๎าใจถึงสิ่งที่ผู๎เข๎ารับบริการมีความต๎องการ  
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คุณภาพการบริการของท่าอากาศยาน 

คุณภาพการบริการของทําอากาศยานสามารถแบํงออกได๎เป็น 3 ประเภท ได๎แกํ (สุภกัญญา 
ชวนิชย์ และปรียากร มนูเสวต, 2556) 
 1.  สิ่งอํานวยความสะดวก บริการประเภทนี้ทางทําอากาศยานจําเป็นต๎องจัดเตรียมไว๎ เป็น
สิ่งที่จําเป็นตํอทําอากาศยาน เชํน เครื่องอํานวยความสะดวกแกํเครื่องบินเพ่ือขึ้น ลง หรือจอด การ
บํารุง รักษาเครื่องบิน การจัดสิ่งอํานวยความสะดวก พ้ืนที่ดูแลบริการผู๎โดยสาร พ้ืนที่สําหรับ
สํานักงาน พ้ืนที่สําหรับการขนสํงลําเลียงสิ่งของ ซึ่งการบริการประเภทการอํานวยความสะดวกในทํา
อากาศยานนี้จะต๎องคํานึงถึง มาตรฐาน มีจํานวนที่เพียงพอ และ ความปลอดภัย 
 2. การบริการที่ทําอากาศยานจัดให๎ บริการประเภทนี้ ผู๎ใช๎บริการไมํจําเป็นต๎องเสียคําใช๎จําย
ในการรับบริการ ตัวอยํางเชํน บริการตรวจหนังสือเดินทางของดํานตรวจคนเข๎าเมือง การตรวจ
สินค๎าเข๎าเมืองของดํานศุลกากร ซึ่งการบริการี่ทําอากาศยานจัดไว๎ให๎นี้จะต๎องคํานึงถึง ความรวดเร็ว 
ความสะดวก ความสบาย และสร๎างความม่ันใจให๎แกํผู๎ใช๎บริการ  
 3. การบริการที่ให๎ความเพลิดเพลินแกํผู๎โดยสาร ซึ่งบริการประเภทนี้ ผู๎ใช๎บริการจําเป็นต๎อง
เสียคําใช๎จํายในการรับบริการ ตัวอยํางเชํน ร๎านค๎าภายในทําอากาศยาน ร๎านอาหารภายในทําอากาศ
ยาน ห๎องพักแรม ซึ่งการบริการที่ให๎ความเพลิดเพลินภายในทําอากาศยานนี้ จําเป็นต๎องคํานึงถึง 
ราคา ความเหมาะสม และการเป็นที่นิยมที่ดีของผู๎รับบริการ 
 คุณภาพการบริการในทําอากาศยานนั้น จากงานวิจัยของวิดารสยา(Widarsyah, 2013) 
กลําวไว๎วํา ระดับการให๎บริการภายในอาคารผู๎โดยสารเป็นสิ่งที่ระบุถึงคุณภาพการให๎บริการภายในทํา
อากาศยาน อยํางไรก็ตามผู๎ใช๎บริการทําอากาศยานยังคงให๎ความสนใจกับการให๎บริการของทําอากาศ
ยานในทุกครั้งแม๎วําผู๎ใช๎บริการนั้นจะเคยมีประสบการณ์มากํอนหน๎านั้นแล๎ว ซึ่งเมื่อแบํงสัดสํวน
คุณภาพการให๎บริการภายในทําอากาศยานนั้นประกอบไปด๎วย ประเภทสินค๎า และ การบริการ เชํน 
คุณภาพของอุปกรณ์ เครื่องมือ ป้ายบอกทาง ป้ายแสดงเที่ยวบิน จํานวนที่นั่งรอ จํานวนและคุณภาพ
ของห๎องน้ํา จํานวน คุณภาพ และราคาของร๎านค๎า ร๎านอาหาร เป็นต๎น ดังนั้นจึงได๎ทําการแบํง
คุณภาพการบริการออกเป็น 7 ด๎าน ตามประเภทของคุณภาพการบริการภายในทําอากาศยาน ดังนี้ 
ด๎านการเดินทางเข๎าถึงสนามบิน และการเดินทางภายในทําอากาศยาน  การบริการและสิ่งอํานวย
ความสะดวก ร๎านอาหาร ร๎านค๎าและร๎านขายของที่ระลึก ระบบรักษาความปลอดภัย สภาพแวดล๎อม
ของทําอากาศยาน และ ระบบตรวจคนเข๎าเมือง 
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แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

 ความหมายของความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ มีสํวนเกี่ยวข๎องกับการตอบสนองความต๎องการของมนุษย์ กลําวคือ เมื่อ
มนุษย์ได๎รับการตอบสนองตํอความต๎องการ เมื่อนั้นก็จะเกิดความพึงพอใจซึ่งมนุษย์ไมํวํามนุษย์จะอยูํ
ในที่ใดก็ยํอมมีความต๎องการพื้นฐานไมํตํางกัน (สร๎อยตระกูล อรรถมานะ, 2550) 

ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่สามารถลดความตึงเครียดของบุคคลในน๎อยลงได๎ โดยความเครียด
เหลํานั้นต๎องมาจากความต๎องการของมนุษย์ เมื่อมนุษย์มีความต๎องการมากก็จะเกิดการเรียกร๎อง 
เมื่อใดที่มีการตอบสนองตํอความต๎องการนั้น ความเครียดจะน๎อยลงสํงผลให๎เกิดสิ่งที่เรียกวํา ความพึง
พอใจ (Morse, 1958) 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู๎สึกดีในระดับที่เหมาะสมกับความต๎องการ โดยสรุปได๎วําความ
พึงพอใจนั้นเป็นทัศนคติที่ขึ้นอยูํกับปัจจัยแวดล๎อมบุคคลนั้นๆเคยได๎รับ หรือ ประสบมาอาจะเป็น 
สิ่งของ หรือเหตุการณ์ตํางๆ และเป็นไปได๎ทั้งในด๎านบวก และด๎านลบ ซึ่งความพึงพอใจด๎านบวกจะ
ทําให๎บุคคลนั้นมีความรู๎สึกประทับใจ รู๎สึกดี ผํอนคลายจากอารมณ์ตึงเครียดตํางๆ (วิธาน จีนาภักดิ์, 
2555) 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู๎สึกสํวนตัวที่รู๎สึกยินดี ความเป็นสุขที่ได๎รับการตอบสนอง
ความต๎องการในสิ่งที่หายไป หรือสิ่งที่ไมํมีความสมดุลกัน ความพึงพอใจจะเป็นสิ่งที่กําหนดพฤติกรรม
ที่จะแสดงออกตํอการเลือกที่จะปฏิบัติกิจกรรมนั้นๆ (สุภาลักษณ์ ชัยอนันต์, 2540) 

สรุปความพึงพอใจ คือ อาการตอบสนองตํอการกระทําใดๆ ที่สามารถตอบสนองความ
ต๎องการของบุคคลนั้นๆ ทําให๎เกิดความรู๎สึกสํวนตัวที่นิยมยินดี มีความสุข ทําให๎เกิดความผํอนคลาย 
ซึ่งความพึงพอใจจะมากหรือน๎อยขึ้นอยูํกับการตอบสนองความต๎องการ วําการกระทํานั้นสมารถ
ตอบสนองความต๎องการได๎มากน๎อยเพียงใด 

 
แรงจูงใจที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
การศึกษาของ วรรษมน จันทดิษฐ์ (2552) ถึงเรื่องแรงจูงใจที่เกี่ยวข๎องกับความพึงพอใจ ซึ่ง

สามารถอธิบายได๎ ดังนี้ 
1. การต๎องการความสุขสํวนตัว ในสมัยโบราณเชื่อกันวํามนุษย์หลีกหนีความเจ็บปวด โดย

การสร๎างความสุขสํวนตัว ทําให๎เกิดแรงจูงใจในการทําให๎เกิดความพึงพอใจ 
2. สัญชาตญาณ มนุษย์มีสัญชาตญาณในการตอบสนองตํอสิ่งเร๎า โดยไมํจําเป็นต๎องมีการ

เรียนรู๎ใดๆ เป็นสิ่งที่ติดตัวมนุษย์มาตั้งแตํเกิด 
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3. การมีเหตุผล เป็นเรื่องของความเชื่อมั่นในแตํละตัวบุคคล ซึ่งจะมีเหตุผลหรือการตัดสินใจ
ในการกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งบุคคลนั้นจะมีอิสระตํอการกระทํา การแสดงออกอยํางมีเหตุผล รู๎วําตน
ต๎องการสิ่งใด ปรารถนาสิ่งใด สิ่งใดสามารถตอบสนองความพึงพอใจของตน 

4. แรงขับ แรงจูงใจที่เกี่ยวข๎องกับความพึงพอใจประเภทแรงขับนั้น มีสองลักษณะ คือ แรง
ขับจากภายในรํางกาย และ แรงขับจากภายนอกรํางกาย ซึ่งแรงขับเหลํานั้นจะทําให๎แตํละบุคคลมี
พฤติกรรม และ ความต๎องการที่แตกตํางกันออกไป อันมีผลมาจากประสบการณ์ของแตํละตัวบุคคล 

5. ลําดับขั้นความต๎องการ มนุษย์จะมีความต๎องการที่สูงขึ้น หากความต๎องการในลําดับขั้นที่
ต่ํากวํานั้นได๎รับการตอบสนองอยํางพึงพอใจแล๎ว   

สุภาลักษณ์ ชัยอนันต์ (2540)ได๎เสนอทฤษฎีแรงจูงใจที่เกี่ยวข๎องกับความพึงพอใจไว๎วํา 
บุคคลพอใจจะกระทําสิ่งใดๆที่ให๎มีความสุขและจะหลีกเลี่ยงไมํกระทําในสิ่งที่เขาจะได๎รับความทุกข์
หรือความยากลําบาก โดยอาจแบํงประเภทความพอใจกรณีนี้ได๎ 3 ประเภท คือ 

1. ความพอใจด๎านจิตวิทยา (psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพึงพอใจวํา
มนุษย์โดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขสํวนตัวหรือหลีกเลี่ยงจากความทุกข์ใดๆ 

2. ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจวํามนุษย์จะ
พยายามแสวงหาความสุขสํวนตัว แตํไมํจําเป็นวําการแสวงหาความสุขต๎องเป็นธรรมชาติของ
มนษุย์เสมอไป 

3. ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือวํามนุษย์แสวงหาความสุข
เพ่ือผลประโยชน์ของมวลมนุษย์หรือสังคมที่ตนเป็นสมาชิกอยูํและเป็นผู๎ได๎รับผลประโยชน์ผู๎
หนึ่งด๎วย  
ซึ่งสามารถสรุปได๎วํา แรงจูงใจที่เกี่ยวข๎องกับความพึงพอใจนั้นจะเกิดขึ้นได๎ตํอเมื่อเกิดสิ่งเร๎า 

หรือ สิ่งที่มากระตุ๎นให๎เกิด แรงจูงใจสํวนตัวที่ต๎องการจะหาความสุขสํวนบุคคล หรือลบหลีกจาก
ความเครียด ความทุกข์ ซึ่งแรงจูงใจที่ทําให๎เกิดความพึงพอใจนั้น อาจเกิดจากสิ่ งเร๎าที่มากระตุ๎นตาม
ความต๎องการของบุคคลนั้น ให๎เกิดการกระทําใดที่ตอบสนองความต๎องการนั้นได๎ทําให๎เกิดความพึง
พอใจขึ้น  

 
ความพึงพอใจในงานบริการ 
การสร๎างความพอใจในการให๎บริการ ความสําคัญของการบริการ คือการสร๎างความพึงพอใจ

ในการให๎บริการแกํประชาชน มีลักษณะสําคัญ 5ประการ คือ  (วีรพงษ์ เฉลิมจิรวัฒน์, 2538) 
 1. การให๎บริการอยํางเสมอภาค (Equitable Service) ซึ่งอาจหมายถึงการได๎รับบริการกัน
อยํางเทําเทียมและเสมอภาค โดยประชาชนได๎รับบริการในฐานะปัจเจกบุคคลที่ได๎รับการบริการใน
มาตรฐานเดียวกัน  
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2. การให๎บริการที่ตรงตํอเวลา (Timely Service) การบริการนั้นต๎องมีความตรงตํอเวลา ผล
ของการปฏิบัติงานนั้นจะไมํมีผลเลยหาดขาดความตรงตํอเวลา 

3. การให๎บริการอยํางพอเพียง (Ample Service) การให๎บริการจะต๎องมีจํานวน และสถานที่
บริการพอเพียงตํอจํานวนผู๎เข๎ามารับบริการ เพ่ือให๎เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

4. การบริการอยํางตํอเนื่อง (Continues service) การให๎บริการที่มีความสม่ําเสมอ ไมํใชํนึก
ถึงความพึงพอใจของผู๎ให๎บริการเป็นหลักเชํนการอยากหยุดเมื่อไรก็หยุด เชํนนั้น 

5. การให๎บริการอยํางก๎าวหน๎า (Progressive Service) มีการปรับปรุงคุณภาพและปรับปรุง
ประสิทธิภาพของการให๎บริการอยํางตํอเนื่อง เพ่ือความก๎าวหน๎าและผลที่ดีขึ้นของงานบริการให๎
เป็นไปตามกระแสนิยม 

ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวํางผู๎ให๎บริการและผู๎รับบริการ เป็นผลของ
การรับรู๎และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู๎รับบริการคาดหวังวําควรจะได๎รับและสิ่งที่
ผู๎รับบริการได๎รับจริงในแตํละสถานการณ์ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไมํคงท่ี ผันแปรไปตามชํวงเวลาที่
แตกตํางกันได๎ ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ  คือ 

1. องค์ประกอบด๎านการรับรู๎คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู๎รับบริการจะรับรู๎วําผลิตภัณฑ์
บริการที่ได๎รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแตํละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน๎อย
เพียงใด เชํน แขกที่เข๎าพักในโรงแรมจะได๎พักในห๎องพักที่จองไว๎ ลูกค๎าที่เข๎าไปในภัตตาคาร
ควรจะได๎รับอาหารตามที่สั่ง เป็นต๎น สิ่งเหลํานี้เป็นบริการที่ผู๎รับบริการควรจะได๎รับตาม
ลักษณะของการบริการ แตํละประเภท ซึ่งจะสร๎างความพึงพอใจให๎ลูกค๎าในสิ่งที่ลูกค๎า
ต๎องการ 

2. องค์ประกอบด๎านการรับรู๎คุณภาพของการนําเสนอบริการ ผู๎รับบริการจะรับรู๎วําวิธีการ
นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู๎ให๎บริการมีความเหมาะสมมากน๎อยเพียงใด ไมํวํา
จะเป็นความสะดวกในการเข๎าถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผู๎ให๎บริการตามบทบาท
หน๎าที่ และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู๎ให๎บริการตํอผู๎รับบริการในด๎านความ
รับผิดชอบตํองาน การใช๎ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให๎บริการ 

         ความพึงพอใจอาจเกิดจากความคาดหวังเบื้องต๎นของผู๎ใช๎บริการ หากได๎รับผลิตภัณฑ์หรือ
การบริการที่เทียบเทํา หรือ มากกวําสิ่งที่คาดหวังไว๎ ผู๎รับบริการอาจเกิดความพึงพอใจในระดับมาก 
แตํหากการบริการหรือผลิตภัณฑ์นั้นต่ํากวําที่ผู๎รับบริการได๎คาดหวังไว๎ ก็อาจทําให๎เกิดความพึงพอใจ
ในระดับต่ํา ซึ่งนั้นอาจสรุปได๎วํา ความพึงพอใจคือความรู๎สึกที่เกิดขึ้นจากการได๎รับสิ่งที่คาดหวังไว๎ 
(Kotler, 2003) 
 
. 
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 ทฤษฎีความพึงพอใจ 
มีการเสนอทฤษฎีเกี่ยวกับการแสวงหาความพึงพอใจไว๎วํา บุคคลพอใจจะกระทําสิ่งใดๆที่ให๎มี

ความสุขและจะหลีกเลี่ยงไมํกระทําในสิ่งที่เขาจะได๎รับความทุกข์หรือความยากลําบาก โดยอาจแบํง
ประเภทความพอใจกรณีนี้ได๎ 3 ประเภท คือ (ชลธร ตั้งตระกูลเจริญ, 2553) 

1. ความพอใจด๎านจิตวิทยา (psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพึงพอใจวํา 
มนุษย์โดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขสํวนตัวหรือหลีกเลี่ยงจากความทุกข์ใดๆ 

2. ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจวํามนุษย์จะ 
พยายามแสวงหาความสุขสํวนตัว แตํไมํจําเป็นวําการแสวงหาความสุขต๎องเป็นธรรมชาติของมนุษย์
เสมอไป 

3. ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือวํามนุษย์แสวงหาความสุข 
เพ่ือผลประโยชน์ของมวลมนุษย์หรือสังคมที่ตนเป็นสมาชิกอยูํและเป็นผู๎ได๎รับผลประโยชน์ผู๎หนึ่งด๎วย 
 ความพึงพอใจของผู๎ได๎รับบริการหรือลูกค๎า เป็นความรู๎สึกสํวนตัวของผู๎ได๎รับบริการเอง ซึ่งมา
จากการเปรียบเทียบผลลัพธ์ระหวํางการรับรู๎คุณภาพการบริการ ความคาดหวังกํอนหน๎าของตัว
ผู๎ใช๎บริการ กับความรู๎สึกในการใช๎บริการนั้น (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546) 
 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยหนึ่งที่ชํวยให๎งาน หรือ ธุรกิจนั้นๆสําเร็จ โดยเฉพาะงานประเภทการ
ให๎บริการ การทําให๎งานบริการเกิดความเจริญก๎าวหน๎านั้น อีกหนึ่งตัวบํงชี้คือ จํานวนผู๎เข๎ามาใช๎
บริการยังธุรกิจนั้นๆ ดังนั้น การศึกษาถึงองค์ประกอบหรือปัจจัยที่ทําให๎เกิดความพึงพอใจในงาน
บริการนั้นจึงสําคัญอยํางยิ่งในการผลักดันให๎การบริการนั้นมีประสิทธิภาพ โดยปัจจัยที่มีผลตํอความ
พึงพอใจในการให๎บริการสามารถแบํงได๎ดังนี้ (วิธาน จีนาภักดิ์, 2555) 

1. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจที่จะเกิดขึ้นจากผู๎รับบริการนั้น อาจเกิดจากหลังการ
ได๎รับการบริการที่มีลักษณะ คุณภาพ หรือ ระดับการบริการตรงกับสิ่งที่คาดหวังหรือตรง
กับความต๎องการ ซึ่งอาจหมายถึงตัวผลิตภัณฑ์ หรือ งานบริการก็ได๎ ความเอาใจใสํจากผู๎
ให๎บริการที่สนใจในสิ่งที่มีคุณภาพตามแบบที่ผู๎รับบริการต๎องการนั้น อาจกํอให๎เกิดความ
พึงพอใจในตัวผู๎รับบริการเอง 

2. ราคาคําบริการ ต๎องเป็นราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพการบริการที่ผู๎รับบริการนั้นได๎รั บ 
และกํอให๎เกิดความรู๎สึกวําผู๎รับบริการนั้นเต็มใจที่จะจํายเพ่ือซื้อหรือใช๎บริการนั้นๆ ทั้งนี้
ทัศนคติของการยินยอมจํายเงินเพื่อใช๎บริการของแตํละคนนั้นมีความแตกตํางกัน 

3. สถานที่บริการ การเข๎าถึงบริการที่สะดวกและงํายนั้น ยํอมทําให๎เกิดความพึงพอใจ  การ
เข๎าถึงผลิตภัณฑ์หรือบริการตํางๆได๎งําย สะดวก นั้นจึงเป็นสิ่งสําคัญอยํางหนึ่งในงาน
บริการ 

4. การสํงเสริมและแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผู๎รับบริการนั้นอาจเกิดจากความ
คาดหวังในบริการนี้มากํอนหน๎าเข๎ารับบริการ ซึ่งความคาดหวังอาจมาจากข๎อมูล 
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ขําวสาร หรือมีการกลําวขานถึงคุณภาพการบริการมากํอนหน๎านี้ ซึ่งหากผู๎ใช๎บริการ
ได๎รับคุณภาพบริการตรงกับความเชื่อที่เคยได๎รับมาจะทําให๎รู๎สึกดีกับบริการดังกลําว 

5. ผู๎ให๎บริการ ในที่นี้รวมไปถึง ตัวผู๎บริหาร พนักงานผู๎ให๎บริการ ซึ่งมีสํวนสําคัญในการทําให๎
งานบริการนั้นเกิดประสิทธิภาพและผู๎รับบริการเกิดความพึงพอใจ การวางนโยบายการ
ให๎บริการของผู๎บริหารนั้นก็เป็นสิ่งสําคัญในการทําให๎เกิดความพึงพอใจเชํนกัน 

6. สภาพแวดล๎อมของการบริการ ผู๎รับบริการมักให๎การชื่นชม สภาพแวดล๎อมของสถานที่
ที่มารับบริการ ความสวยงามของการตกแตํง ความสะอาด การแบํงสัดสํวน ตลอดจน
วัสดุของเครื่องใช๎ในงานบริการ ดังนั้น สภาพแวดล๎อม และ บรรยากาศของงานบริการ 
จึงมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ  

7. กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอการบริการให๎แกํผู๎มารับบริการนั้น เป็นสิ่งสําคัญที่ทํา
ให๎ผู๎รับบริการตอบสนองกับการบริการนั้น วิธีการนําเสนอการบริการนั้นจึงเป็นสิ่งสําคัญ
อยํางหนึ่งในการสร๎างความพึงพอใจให๎แกํลูกค๎า   

ความพึงพอใจนั้น เกิดจากกระบวนการการให๎บริการและการรับบริการเป็นผลของการ
ประเมินการรับรู๎คุณภาพของการบริการ กับ สิ่งที่คาดหวังวําจะได๎รับจากการบริการนั้น ระดับความ
พึงพอใจอาจผันแปรได๎ตามชํวงเวลาที่แตกตํางกัน องค์ประกอบของความพึงพอใจ จึงสามารถแบํง
ออกได๎เป็น 2 สํวน คือ องค์ประกอบด๎านการรับรู๎คุณภาพการบริการของผลิตภัณฑ์การบริการ  และ 
องค์ประกอบด๎านการรับรู๎คุณภาพการบริการของการนําเสนอการบริการ ซึ่งองค์ประกอบทั้งสองสํวน
นั้นเกิดจากการรับรู๎คุณภาพบริการที่ควรจะเป็นและการรับรู๎คุณภาพบริการที่คาดหวังไว๎ของ
ผู๎รับบริการ กํอนจะแปรเปลี่ยนเป็นการรับรู๎คุณภาพการบริการของผลิตภัณฑ์หรือการนําเสนอบริการ
นั้นๆ ถึงจะนํามาสรุปผลเป็นความพึงพอใจในการใช๎บริการนั้นๆ ซึ่งกระบวนการนี้จะแสดงให๎เห็นถึง
วงจรการบริการ ระหวํางผู๎ให๎บริการและผู๎รับบริการ ซึ่งถ๎าตรงกับสิ่งที่ผู๎รับบริการรับรู๎ในคุณภาพ
บริการ ยํอมทําให๎เกิดความพึงพอใจในบริการนั้นๆ   

การสร๎างความพึงพอใจในงานบริการนั้น มีสํวนสําคัญในการทําให๎ผู๎รับบริการกลับมาใช๎
บริการและผลักดันองค์กรให๎ก๎าวหน๎าอยํางมีประสิทธิภาพ ซึ่งการสร๎างความพึงพอใจในงานบริการ
สามารถสร๎างได๎จากหลายปัจจัยซึ่งเกี่ยวเนื่องกัน ไมํวําจะเป็นผลิตภัณฑ์การบริการ ราคา ตัวผู๎
ให๎บริการ กระบวนการการให๎บริการ สภาพแวดล๎อมของสถานที่การให๎บริการ ซึ่งปัจจัยตํางๆ 
สามารถทําให๎ผู๎เข๎ารับบริการเกิดอาการตอบสนองตํอการกระทําที่ตอบสนองความต๎องการของตัวผู๎
เข๎ารับบริการเอง จนเกิดความรู๎สึกที่เรียกวําความพึงพอใจ ซึ่งการสร๎างตอบสนองความต๎องการให๎กับ
นักทํองเที่ยวที่ใช๎บริการทําอากาศยานก็เป็นสิ่งสําคัญในการสร๎างความพึงพอใจในงานบริการและ
สร๎างความประทับใจในการเดินทางของตัวนักทํองเที่ยว  
 



 

 

33 

บริบทพ้ืนที่ 

ทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองตั้งอยูํเลขที่ 222 ถ.วิภาวดีรังสิต เขตดอนเมือง กรุงเทพฯ 
10210 ( โทรศัพท์ 0-2535-1111)   มีพ้ืนที่ 3,486 ไรํ เดิมชื่อวํา สนามบินดอนเมือง และเปลี่ยนชื่อ
เป็น ทําอากาศยานกรุงเทพ ในปี พ.ศ. 2498 
 กิจการ การบินของประเทศไทยเริ่มต๎นเมื่อปี 2454 โดยระหวํางวันที่ 2-8 กุมภาพันธ์ 2454 
นักบินชาวเบลเยี่ยมชื่อ ฟัน เดน บอร์น (Van den Born) ได๎นําเครื่องบินออร์วิลล์ ไรท์ (Orville 
Wright) มาบินแสดงเป็นครั้งแรกในประเทศไทยที่สนามม๎าราชกรีฑาสโมสร ปทุมวัน     
หลังจากนั้น ประเทศไทยก็ได๎มีพัฒนาการด๎านการบิน เชํน การสํงนายทหารไปศึกษาด๎านการบิน ณ 
ประเทศฝรั่งเศส ในปี 2454 การสั่งเครื่องบินชุดแรกของประเทศไทย ในปี 2456 ทั้งนี้ กิจการด๎าน
การบินในระยะแรกอยูํในความรับผิดชอบของกรมจเรการชํางทหารบก โดยใช๎สนามม๎าราชกรีฑา
สโมสร เป็นสํวนหนึ่งของสนามบิน และเรียกชื่อวํา สนามบินสระปทุม อยํางไรก็ตามเนื่องจากในระยะ
ตํอมา สนามบินสระปทุมคับแคบ มีที่ตั้งไมํเหมาะสม จึงมีการเลือกพ้ืนที่สนามบินใหมํ ซึ่งในที่สุดได๎
เลือกพ้ืนที่ "ดอนเมือง” และจึงเป็นสนามบินดอนเมือง โดยมีเครื่องบินลงปฐมฤกษ์ เมื่อวันที่ 8 
มีนาคม 2457 ซึ่งเมื่อวันที่ 27 มีนาคม 2457 ได๎มีการตั้งกรมการบินทหารบกมาดูแล ซึ่งรากฐาน
มั่นคงของกิจการการบินของไทย ได๎เริ่มต๎น ณ ที่นี่              
 ทอท. เริ่มดําเนินกิจการในปี พ.ศ.2483  กองทัพอากาศได๎จัดตั้งกองการบินพลเรือนขึ้นเพ่ือ
ดําเนินงานเกี่ยวกับการบิน ระหวํางประเทศ และอีก 8 ปีตํอมาก็ได๎ยกฐานะจากกองเป็นกรม และได๎
ปรับปรุงสนามบินดอนเมืองเป็นทําอากาศยานสากลเรียกวํา  "ทําอากาศยานดอนเมือง” กํอนเปลี่ยน
มาใช๎ชื่ออยํางเป็นทางการวํา " ทําอากาศยานกรุงเทพ ” เมื่อวันที่ 21 มิถุนายน พ.ศ.2498 ตํอมา 
รัฐสภาได๎ตราพระราชบัญญัติวําด๎วยการทําอากาศยานแหํงประเทศไทย พ.ศ.2522 โดยกําหนดให๎
จัดตั้งการทําอากาศยานขึ้นเรียกวํา การทําอากาศยานแหํงประเทศไทย หรือ ทอท. และให๎ใช๎ชื่อ
ภาษาอังกฤษวํา Airports Authority of Thailand ยํอวํา AATโดยมีพนักงาน ทอท. ได๎เข๎าปฏิบัติงาน
ตามพระราชบัญญัตินี้  เมื่อวันที่ 1 กรกฎาคม พ.ศ.2522  จึงได๎ถือเอาวันนี้เป็นวันสถาปนา ทอท. 
ทําอากาศยานกรุงเทพเป็นทําอากาศยานระหวํางประเทศที่มีความสําคัญที่สุดของประเทศ เพราะเป็น
เสมือนประตูสูํประเทศไทยที่เปิดต๎อนรับผู๎โดยสารจากทั่วโลก จากการที่มีทําเลที่ตั้งที่เหมาะสมรวมทั้ง
สิ่งอํานวยความสะดวก และบริการที่พร๎อมสรรพได๎มาตรฐานสากล ทําอากาศยานกรุงเทพจึงสามารถ
รองรับเที่ยวบินได๎ 50 เที่ยวบินตํอชั่วโมง รองรับผู๎โดยสารได๎ปีละ 36.5 ล๎านคน และรองรับการขนสํง
สินค๎าทางอากาศได๎ปีละ 1.2 ล๎านตัน ทั้งนี้ ทําอากาศยานกรุงเทพเป็นทําอากาศยานที่มีผลการ
ดําเนินงานให๎บริการสูงที่สุดของประเทศ  
 ทอท. ได๎วางแผนกลยุทธ์ ไว๎วําจะให๎ทําอากาศยานกรุงเทพเป็น Wide Body Maintenance 
Center ของเอเชีย หลังจากที่ทําอากาศยานสุวรรณภูมิเปิดให๎บริการในปี พ.ศ. 2548 ซึ่งถือวําเป็น
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ธุรกิจใหมํที่อนาคตไกล เนื่องจากมีสิ่งอํานวยความสะดวกในทุกด๎านพร๎อมอยูํแล๎วตํอมาเมื่อวันที่ 19 
มิถุนายน 2555 คณะรัฐมนตรีมีมติให๎ ทําอากาศยานดอนเมือง เป็นทําอากาศยานรองรับสายการบิน
ต๎นทุนต่ํา (Low Cost Carriers: LCCs) และ/หรือเส๎นทางการบินในประเทศและระหวํางประเทศ
แบบจุดตํอจุด (Point to Point) บนหลักการความสมัครใจของสายการบินเพ่ือเป็นการใช๎ ทําอากาศ
ยานสุวรรณภูมิและทําอากาศยานดอนเมืองให๎เกิดประโยชน์สูงสุด และเมื่อวันที่ 1 ตุลาคม 2555 ทํา
อากาศยานดอนเมืองจึงเปิดให๎บริการเต็มรูปแบบ โดยใช๎อาคารผู๎โดยสารอาคาร 1 ให๎บริการ และเปิด
ให๎ใช๎อาคาร 2 สําหรับเดินทางภายในประเทศในวันที่ 24 ธันวาคม 2558  
 

การบริการภายในท่าอากาศยานดอนเมืองของทางการท่าอากาศยานไทย 
ทําอากาศยานไทย (2559) ได๎มีการกลําวถึงการบริการสํวนตํางๆภายในทําอากาศยาน

นานาชาติดอนเมืองดังนี้ 
1. การเดินทางเข๎าถึงสนามบิน การเดินทางไปและออกจากสนามบิน (Getting to and 

from the airport) เดินทางโดยถนนวิภาวดี-รังสิต เป็นถนนสายหลักท่ีเชื่อมตํอไปยังสนามบินดอน
เมืองจากตัวเมืองกรุงเทพฯ การขนสํงสาธารณะอ่ืนๆ สามารถใช๎เส๎นทางโทลเวย์และทางดํวน ซึ่ง
อํานวยความสะดวกสบายในการเดินทางของผู๎โดยสารและหลีกเลี่ยงการจราจรติดขัด นอกจากนี้การ
เดนิทางโดยรถไฟก็เป็นอีกทางเลือกหนึ่ง จากสถานีรถไฟหัวลําโพง ใช๎เวลาในการเดินทางประมาณ 30 
นาที สถานีรถไฟปลายทางดอนเมืองอยูํตรงข๎ามกับสนามบินและมีสะพานเป็นทางเชื่อมไปยังตัว
สนามบิน และสนามบินยังมีบริการขนสํงสาธารณะหลายชนิดให๎บริการรับสํงผู๎โดยสารเชํน รถลีมูซีนข
องสนามบิน รถแท็กซี่ 

2. การบริการและสิ่งอํานวยความสะดวก ทางทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองได๎จัดเตรียม
บริการ และสิ่งอํานวยความสะดวกตํางๆ ไว๎ภายในทําอากาศยานเพ่ืออํานวยความสะดวกให๎แกํผู๎
เดินทาง อาทิเชํน บริการอินเตอร์เน็ตไร๎สาย (Wi-Fi) ศูนย์บริการนักทํองเที่ยว บริการติดตามสัมภาระ 
ห๎องน้ํา ห๎องสูบบุหรี่  

3. ร๎านอาหารภายในทําอากาศยานดอนเมือง ร๎านอาหารภายในทําอากาศยานดอนเมืองมี
หลากหลายประเภทเพ่ือรองรับกับความหลากหลายของผู๎โดยสาร อาทิเชํน ร๎านอาหารจานดํวน เบอร์
เกอร์ ร๎านกาแฟและเครื่องดื่ม เบเกอรี่และไอศกรีม 

4. ร๎านค๎าภายในทําอากาศยานดอนเมือง ร๎านค๎าภายในทําอากาศยานดอนเมืองมีทั้งร๎านค๎า
ปลอดภาษีอากรภายในอาคารผู๎โดยสารระหวํางประเทศ และ ร๎านค๎าท่ัวไป ซึ่งร๎านค๎าทั่วไปนั้น
หลากหลายประเภทเพ่ือรองรับกับความหลากหลายของผู๎โดยสาร อาทิเชํน ร๎านสะดวกซ้ือ ร๎านขาย
ของฝากและของที่ระลึก ร๎านหนังสือ ร๎านแฟชั่นและเครื่องประดับ  
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5. ระบบความปลอดภัยของทําอากาศยาน การตรวจค๎นผู๎โดยสารและสัมภาระติดตัว เพื่อ
ค๎นหาอาวุธ วัตถุอันตรายหรือวัตถุต๎องห๎ามที่ผู๎โดยสารนําติดตัวขึ้นเครื่องบิน ทั้งนี้เพ่ือป้องกันมิให๎
อาวุธหรือวัตถุอันตรายอื่น ๆ ซึ่งอาจนํามาใช๎ในการแทรกแซงโดยมิชอบด๎วยกฎหมายถูกนําขึ้นไปบน
อากาศยาน ไมํวําจะเป็นการพกพาโดยไมํได๎รับอนุญาต หรือ การซุกซํอน หรือนําไปโดยวิธีอ่ืนใดก็ตาม 
เพ่ือให๎การรักษาความปลอดภัยตํอกิจการการบิน เป็นไปตามมาตรฐานขององค์การการบินพลเรือน
ระหวํางประเทศ (ICAO) หรือกฎหมายอื่นท่ีเกี่ยวข๎อง 

5.1 นําของเหลว เจล และสเปรย์ หรือวัตถุและสารอ่ืนๆ ซึ่งมีลักษณะคล๎ายคลึงกัน ที่บรรจุ
มาในภาชนะบรรจุขนาดเกินกวํา 100 มิลลิลิตรใสํในสัมภาระบรรทุก (Checked Baggage) 
เพ่ือทําการ Check-in เนื่องจากไมํอนุญาตให๎นําติดตัวขึ้นบนอากาศยาน 

5.2 หากต๎องการนํา ของเหลว เจล และสเปรย์ฯ ติดตัวขึ้นบนอากาศยาน (Carry-on) ของ
เหลวฯ นั้นต๎องมีขนาดบรรจุภัณฑ์ไมํเกิน 100 มิลลิลิตร นําใสํไว๎ในถุงพลาสติกใสแบบ Zip-
lock ขนาด 20 x 20 ซม. (มีจัดเตรียมไว๎ให๎ที่จุดตรวจค๎นสัมภาระบรรทุก บริเวณด๎านหน๎า
เคาน์เตอร์ Check-in) ผู๎โดยสาร 1 คน ตํอถุง Zip-lock 1 ถุง โดยปริมาณของเหลวฯ เมื่อ
รวมกันแล๎วต๎องไมํเกิน 1 ลิตร และนําผํานเครื่อง X-Ray ซึ่งแยกจากสัมภาระติดตัวอ่ืน ๆ 

5.3 บรรจุวัตถุแหลมคมทุกชนิดไว๎ในสัมภาระท่ีต๎องการ Check-in เนื่องจากไมํอนุญาตให๎นํา
ติดตัวขึ้นบนอากาศยาน 

5.4 ผู๎โดยสารที่มีอาวุธปืนและเครื่องกระสุนให๎แจ๎งตํอเจ๎าหน๎าที่สายการบิน แล๎วต๎องไป
ดําเนินการ   ตามข้ันตอนการขออนุญาตนําอาวุธปืนไปกับอากาศยาน ณ เคาน์เตอร์รับฝาก
อาวุธปืน ผู๎โดยสารขาออกภายในประเทศ 

5.5 ผู๎โดยสารไมํได๎รับอนุญาตให๎นําพาสาร วัตถุอันตราย และ/หรือสัตว์ ซึ่งอาจเป็น
อันตรายตํออากาศยานและบุคคลในอากาศยานทุกชนิดไปกับอากาศยาน ไมํวําจะบรรทุกไป
กับสัมภาระที่ Check-in หรือนําติดตัวขึ้นอากาศยาน 

6. สิ่งแวดล๎อมโดยทั่วไปภายในทําอากาศยาน ทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองมีการปรับ
ทัศนียภาพ และ ภูมิทัศน์ของทําอากาศยานภายหลังเกิดภาวะน้ําทํวมในปี พ.ศ.2554 และมีการ
ตกแตํงอาคารผู๎โดยสาร 2 ให๎มีความทันสมัยกํอนเปิดใช๎บริการในปี 2558 

7. ระบบตรวจคนเข๎า-ออกเมืองและระบบศุลกากรของทําอากาศยาน  
กรมศุลกากรจัดการให๎บริการแกํผู๎โดยสารที่เดินทางผํานเข๎ามาในราชอาณาจักรไทยตาม
มาตรฐานสากลและหลักการให๎บริการเพ่ือความสะดวกราบรื่น (Facilitate of Service) ขององค์การ
ศุลกากรโลก โดยแบํงชํองตรวจศุลกากรออกเป็นสองชํอง คือ 
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ชํองไมํมีสิ่งของต๎องสําแดง (Nothing to Declare) หรือชํองเขียว สําหรับผู๎โดยสารที่ไมํมีสิ่งของที่ต๎อง
เสียภาษีอากร ไมํมีสิ่งของต๎องห๎ามต๎องกํากัด 
ชํองมีสิ่งของต๎องสําแดง (Goods to Declare) หรือชํองแดง สําหรับผู๎โดยสารที่มีสิ่งของที่ต๎องเสีย
ภาษีอากร ของต๎องห๎ามต๎องกํากัดติดตัวเข๎ามา หรือผู๎โดยสารที่ไมํแนํใจวําสัมภาระติดตัวของตนนั้น
ต๎องชําระอากรหรือเป็นของต๎องห๎ามต๎องกํากัดหรือไมํ 
ของที่ต๎องสําแดงหรือติดตํอเจ๎าหน๎าที่ศุลกากรที่ชํองมีสิ่งของต๎องสําแดง 

- ของที่ต๎องชําระภาษีอากร คือ ของที่ผู๎โดยสารนําเข๎ามามีปริมาณเกินกวําที่จะใช๎สําหรับ
สํวนตน และ/หรือมีมูลคํารวมทั้งหมดเกิน 10, 000 บาท สิ่งของที่นํามาเพ่ือใช๎ใน
วัตถุประสงค์เพ่ือการพาณิชย์ หรือ ทางการค๎า หรือมีลักษณะทางการค๎า 

- หากของที่ผู๎โดยสารนําติดตัวมามีมูลคํารวมทั้งหมดเกิน 80,000 บาท ผู๎โดยสารต๎องทํา
เอกสารปฏิบัติพิธีการศุลกากร 

- ของต๎องห๎าม คือ ของที่ห๎ามไมํให๎นําเข๎ามา หรือสํงออกไปนอกราชอาณาจักร เชํน สาร
เสพติด วัตถุหรือสื่อลามก ของลอกเลียนแบบละเมิดลิขสิทธิ์ทางปัญญา ธนบัตร หรือ
เหรียญกษาปณ์ปลอม สัตว์ป่าสงวน การฝ่าฝืนกฎหมายเก่ียวกับยาเสพติด เชํน มีไว๎ใน
ครอบครองหรือมีไว๎เพ่ือเสพ หรือเป็นผู๎ผลิต ผู๎ซื้อ ผู๎ขาย ผู๎ขนสํง อาจมีโทษถึงประหาร
ชีวิต 

- ของต๎องจํากัด คือ ของบางชนิด ที่กฎหมายควบคุมการนําเข๎ามา และการสํงออกไปนอก
ราชอาณาจักร การนําเข๎าและการสํงออกของต๎องกํากัด ต๎องได๎รับอนุญาตเป็นหนังสือ 
จากสํวนราชการที่เก่ียวข๎อง ซึ่งจะต๎องนํามาแสดงในเวลาปฏิบัติพิธีการศุลกากรด๎วย 
ตัวอยํางเชํน พระพุทธรูป ศิลปวัตถุ โบราณวัตถุ โดยกรมศิลปากร, อาวุธปืน กระสุน 
วัตถุระเบิด โดยกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย, พืช และสํวนตํางๆของพืช โดย
กรมวิชาการเกษตร, สัตว์มีชีวติ และซากสัตว์ โดยกรมปศุสัตว์ หรือ กรมอุทยานแหํงชาติ 
สัตว์ป่าและพันธุ์พืช 
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 กัลยาณี ทองงาม (2554) ได๎ทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่มี
ตํออุทยานประวัติศาสตร์สุโขทัย โดยวัตถุประสงค์ของการศึกษาเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่มีตํอการทํองเที่ยวอุทยานประวัติศาสตร์สุโขทัย จํานวน 400 คน เครื่องมือ
ที่ใช๎ในการวิจัยคือแบบสอบถาม ซึ่งผลการวิจัยพบวํา ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวภาพรวมอยูํใน
ระดับมาก เพศที่ตํางกันโดยรวมมีความพึงพอใจไมํแตกตํางกัน อายุที่ตํางกันโดยรวมมีความพึงพอใจ
ไมํแตกตํางกัน ถิ่นพํานักท่ีแตกตํางกันโดยรวมมีความพึงพอใจแตกตํางกัน 
 ขวัญ พิพัฒนสุขมงคล (2551) ได๎ทําการวิจัยเกี่ยวกับเรื่องการพัฒนามาตราวัดการรับรู๎ของ
นักทํองเที่ยวชาวไทยตํอคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหมํ ซึ่งพบวํามาตราวัดการรับรู๎
ของนักทํองเที่ยวชาวไทยตํอคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหมํประกอบด๎วย 6 
องค์ประกอบคือ 1.การบริการและการรักษาความปลอดภัยของโรงแรม 2. ลักษณะทางกายภาพของ
โรงแรม 3. สิ่งอํานวยความสะดวกตํางๆของโรงแรม 4. การเข๎าใจและความต๎องการของผู๎เข๎าพั กใน
โรงแรม 5. ความพร๎อม ความรวดเร็ว ความถูกต๎องในการบริการ 6. เอกลักษณ์และบริการเสริมอ่ืน
ของโรงแรม และเก็บข๎อมูลโดยการใช๎แบบสอบถามและวิเคราะห์โดยใช๎วิธีการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One way- ANOVA) ซึ่งผลการวิจัยออกมาปรากฏวําคะแนนคุณภาพบริการที่ได๎
จากการคํานวณคําที่ได๎จากการตอบแบบสอบถามที่ประกอบด๎วย องค์ประกอบการรับรู๎คุณภาพ
บริการของนักทํองเที่ยวชาวไทยตํอโรงแรมในเชียงใหมํ ที่วิเคราะห์ได๎จํานวน 40ข๎อนั้นสอดคล๎องกับ
คะแนนคุณภาพบริการโดยรวมที่ผู๎ตอบแบบสอบถามเลือกไว๎ในสํวนท๎ายของแบบสอบถาม จึงสามารถ
สรุปผลได๎วําองค์ประกอบการรับรู๎คุณภาพบริการของนักทํองเที่ยวชาวไทยตํอโรงแรมในเชียงใหมํที่
วิเคราะห์ได๎นั้นสามารถนาไปสร๎างมาตรวัดการรับรู๎ของนักทํองเที่ยวชาวไทยตํอคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหมํได๎ทั้ง 4 กลุํมจริง 
 ฐิติภัทท์ ศรีวิไลทนต์ (2557) ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการเลือกใช๎ร๎านอาหารใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยใช๎หลัก 7Ps ในการวัดระดับความพึงพอใจในแตํละด๎านคือ ด๎านผลิตภัณฑ์ 
สถานที่ ราคา การสํงเสริมการตลาด กระบวนการบริการ ลักษณะทางกายภาพ และด๎านบุคลากร ซึ่ง
ผลการวิจัยพบวํา ปัจจัยด๎านเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได๎ที่แตกตํางกันของผู๎บริโภค 
ไมํสํงผลตํอระดับความพึงพอใจในการเลือกใช๎บริการร๎านอาหารที่แตกตํางกัน โดยตั้งระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ี 0.05 และความสัมพันธ์ระหวํางปัจจัยในการเลือกใช๎บริการร๎านอาหารที่มีอิทธิพลตํอความ
พึงพอใจพบวํา ด๎านผลิตภัณฑ์ สถานที่ ราคา การสํงเสริมการตลาด กระบวรการ ลักษณะทาง
กายภาพ และบุคลากร มีผลตํอความพึงพอใจในการเลือกใช๎บริการร๎านอาหารโดยมีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ี 0.05 
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 สุภกัญญา ชวนิชย์ และปรียากร มนูเสวต (2556) ได๎ทําการวิจัยเรื่อง การให๎บริการแกํ
ผู๎โดยสารของทําอากาศยานในการกํากับดูแลของกรมการบินพลเรือน ซึ่งงานวิจัยชิ้นนี้เป็นงานวิจัยเชิง
สํารวจ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา สภาพการให๎บริการ และ การได๎รับบริการของผู๎โดยสาร และศึกษา
ความสัมพันธ์ของสภาพการให๎บริการกับสภาพการได๎รับบริการของผู๎โดยสาร และเพ่ือเปรียบเทียบ
การให๎บริการของผู๎โดยสารระหวํางทําอากาศยานกลุํมที่มีศักยภาพสูง กลาง และคํอนข๎างน๎อย โดย
ศึกษาทั้งหมดจากกลุํมตัวอยํางทั้งหมดสองกลุํมคือ กลุํมผู๎ใช๎บริการทําอากาศยาน 400 คน และกลุํม
ผู๎บริหารทําอากาศยาน 6 ทําอากาศยาน จํานวน 18 คน เครื่องมือที่ใช๎ในการศึกษาคือ แบบสอบถาม 
สถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ข๎อมูล ได๎แกํ chi-square phi-coefficient และ one way ANOVA ซึ่ง
ผลการวิจัยพบวํา ผู๎โดยสารได๎รับการบริการ ด๎านสิ่งอํานวยความสะดวก ด๎านบริการที่ทําอากาศยาน
จัดให๎ ด๎านบริการที่ให๎ความเพลิดเพลิน อยูํในระดับปานกลาง  การให๎บริการทั้งสามด๎านนั้นอยูํใน
ระดับมาก ความสัมพันธ์ระหวํางสภาพการให๎บริการและการได๎รับบริการอยูํในระดับต่ํา และ การ
ได๎รับบริการของผู๎โดยสารระหวํางทําอากาศยานในกลุํม ภาพรวมนั้นแตกตํางกัน 
 รติรส อินกล่ํา (2557) ได๎ทําการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของศูนย์บริการขําวสารการ
ทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งการศึกษานี้มีวัตถุประสงค์
เพ่ือ การวัดระดับคุณภาพการบริการของศูนย์บริการขําวสารการทํองเที่ยว การทํองเที่ยวแหํงประเทศ
ไทย ณ ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยมีกลุํมตัวอยํางคือนักทํองเที่ยวตํางชาติที่ใช๎บริการของ
ศูนย์บริการขําวสารการทํองเที่ยว บริเวณทําอากาศยานสุวรรณภูมิ จํานวน 400 คน และวิเคราะห์
ข๎อมูลโดยใช๎สถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน ผลการวิจัยพบวํา นักทํองเที่ยวตํางชาติสํวนใหญํมี
ทัศนคติตํอการบริการขําวสารการทํองเที่ยวอยูํในระดับดี และเมื่อทําการทดสอบสมมุติฐานพบวํา 
ทัศนคติตํอคุณภาพการบริการที่มีความสัมพันธ์กับแนวโน๎มทางด๎านการทํองเที่ยวเพ่ิมข้ึน  
 วิธาน จีนาภักดิ์ (2555) ได๎ทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวที่มีตํออุทยาน
แหํงชาติน้ําตกเอราวัณจังหวัดกาญจนบุรี โดยการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือเปรียบเทียบความพึง
พอใจของนักทํองเที่ยวที่มีตํออุทยานแหํงชาติน้ําตกเอราวัณจังหวัดกาญจนบุรีด๎านความเป็นธรรมชาติ 
ด๎านการจัดการ ด๎านบุคลากร และด๎านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก จําแนกตามตัวแปร เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา การศึกษา และอาชีพ ซึ่งผลการวิจัยพบวํา ความพึงพอใจโดยรวมอยูํในระดับ
ปานกลาง และนักทํองเที่ยวที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ตํางกัน ความพึงพอใจไมํแตกตํางกัน 
 วรพร ฉายกี่ (2556)ได๎ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวตํางชาติที่มีตํอการ
เข๎าชมอุทยานประวัติศาสตร์ศรีสัชนาลัยจังหวัดสุโขทัย โดยการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวตํางชาติที่มีตํอการเข๎าชมอุทยานประวัติศาสตร์ศรีสัชนา
ลัยจังหวัดสุโขทัยกับ เพศ อายุ ถิ่นพํานัก ด๎านการบริหารจัดการ ด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ ด๎านสถานที่
และสิ่งอํานวยความสะดวก และด๎านคุณคําทางศิลปกรรม โดยมีกลุํมตัวอยํางเป็นนักทํองเที่ยว
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ชาวตํางชาติจํานวน 400 คน ใช๎สถิติเปรียบเทียบรายคูํ scheffe’s method ซึ่งผลการวิจัยพบวํา 
ระดับความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวตํางชาติที่มีตํอการเข๎าชมอุทยานประวัติศาสตร์ศรีสัชนาลัย
จังหวัดสุโขทัยอยูํในระดับมาก โดยด๎านคุณคําทางศิลปกรรมมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
นักทํองเที่ยวตํางชาติที่มี เพศ อายุ ที่ตํางกัน มีความพึงพอใจไมํแตกตํางกัน 
 นารูดินและคณะ (Norudin M., 2012) ได๎ทํางานวิจัยเรื่อง Sustaining 
Internationalization of Airport Service Quality in Malaysia ซึ่งผู๎วิจัยได๎ออกแบบการวิจัยโดย
ใช๎แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย มีผู๎รํวมตอบแบบสอบถาม 456 คน ซึ่งแบบสอบถามแบํง
ออกเป็นสามสํวนคือ สิ่งอํานวยความสะดวกภายในทําอากาศยาน, การบริการในทําอากาศยาน และ
การให๎การบริการของพนักงานในทําอากาศยาน  ซึ่งผลการวิจัยออกมาปรากฏวําสนามบินประสบ
ความสําเร็จในการรักษาระดับของคุณภาพและบริการ สภาพแวดล๎อมของสนามบิน สิ่งอํานวยความ
สะดวกภายในทําอากาศยาน และการทํางานของบุคคลในองค์กรตํางๆภายในสนามบิน 
 วิดารสยา (Widarsyah, 2013) ได๎ทําการวิจัยค๎นคว๎าถึง ผลของคุณภาพบริการสนามบินที่มี
ตํอความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ ณ ทําอากาศยานWest Coast region of United States – Las 
Vegas McCarran International, Los Angeles International, San Francisco International, 
and Seattle-Tacoma International โดยแบํงสํวนตํางๆในสนามบินคือ การเดินทางเข๎าถึง
สนามบิน และการเดินทางภายในสนามบิน, การบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกในสนามบิน , 
ร๎านอาหารภายในทําอากาศยาน, ร๎านค๎าภายในทําอากาศยาน, ระบบความปลอดภัยของทําอากาศ
ยาน, สิ่งแวดล๎อมโดยทั่วไป, ระบบตรวจคนเข๎า/ออกเมืองและระบบศุลกากร ซึ่งสมมติฐานคือสํวน
ตํางๆในสนามบินนี้มีผลตํอความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการทําอากาศยานซึ่งผลการวิจัยปรากฏออกมาวํา 
ผู๎โดยสารมีความพึงพอใจตํอทําอากาศยานในด๎าน การเดินทางเข๎าถึงสนามบินและการเดินทางภายใน
สนามบิน สิ่งแวดล๎อมโดยทั่วไป ร๎านอาหารภายในทําอากาศยาน ระบบตรวจคนเข๎า/ออกเมืองและ
ระบบศุลกากร และไมํพึงพอใจในด๎าน สิ่งอํานวยความสะดวกภายในทําอากาศยาน ร๎านค๎าภายในทํา
อากาศยาน ระบบรักษาความปลอดภัย   
 เทคาคี (TEIKAKE, 2012) ได๎ทําการศึกษาค๎นคว๎าเรื่อง ความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการขนสํง
ทางอากาศภายในกิริบาติ โดยใช๎แบบสอบถามจํานวน 177 ชุดเป็นเครื่องมือในการวิจัย และแบํง
ระดับความพึงพอใจที่ตํางกันมีผลตํอ ถิ่นพํานัก อายุ เพศที่ตํางกัน ผลการวิจัยพบวํา ผู๎ใช๎บริการที่
ความพึงพอใจอยูํในระดับต่ํา และพบวําความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการไมํสัมพันธ์กับความคาดหวังใน
การใช๎บริการของผู๎ใช๎บริการขนสํงทางอากาศภายในกิริบาติ และถิ่นพํานัก อายุ เพศที่ตํางกันมีผลตํอ
ความพึงพอใจในการใช๎บริการที่ตํางกัน  
 โทพา (Tolpa, 2012) ได๎ทําการวิจัยเรื่อง การวัดระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการของ
ผู๎ใช๎บริการของประเภทธุรกิจการบิน การวิจัยครั้งนี้มีจุดประสงค์เพ่ือวิเคราะห์ถึงแนวคิดของคุณภาพ
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การบริการที่แตกตํางกันของมาตราวัดคุณภาพบริการ และเพ่ือกําหนดกระบวนการและขั้นตอนของ
คุณภาพการบริการประเภทธุรกิจการบิน ผลการวิจัยพบวําปัจจัยด๎านเพศหญิง ชายที่แตกตํางกัน 
ขั้นตอนงานให๎บริการทั่วไปเชํน ข๎อมูลบนตั๋วโดยสาร ข๎อมูลเที่ยวบิน การติดตํอสื่อสารเมื่อเกิดปัญหา
เที่ยวบินลําช๎าหรือการรับกระเป๋าลําช๎า ไมํมีสํงผลตํอระดับความคาดหวังคุณภาพบริการ  ของ
ผู๎โดยสาร 
 วาลิ (Wali, 2013) ได๎ทําการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการสนามบิน กรณีศึกษา สนามบิน
นานาชาติ คิง อับดุลลาซิส วัตถุประสงค์เพ่ือทําการศึกษาหาปัจจัยคุณภาพการบริการใดที่สํงผลตํอ
ผู๎โดยสารมากที่สุด เครื่องมือที่ใช๎ในการทําการศึกษาคือแบบสอบถามจํานวน 100 ชุด ซึ่งผล
การศึกษาพบวํา ผู๎โดยสารมีความพึงพอใจด๎าน สภาพแวดล๎อมทั่วไปของสนามบิน และ ไมํพึงพอใจใน
ด๎านอุปกรณ์การตกแตํงภายในสนามบิน ด๎านร๎านค๎าภายในสนามบิน และผู๎โดยสารเห็นวําการ
ให๎บริการประเภทความบันเทิงมีสํวนในการชํวยให๎เลือกใช๎บริการสนามบิน  
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กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม 
- เพศ 
- อายุ 
- ถิ่นพํานัก (เอเชีย, ยุโรป) 

ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546 

คุณภาพการบริการของทําอากาศยาน 

- การเดินทางเข๎าถึงสนามบิน และการ
เดินทางภายในสนามบิน 

- การบริการและสิ่งอํานวยความ
สะดวกในสนามบิน 

- ร๎านอาหารภายในทําอากาศยาน 

- ร๎านค๎าภายในทําอากาศยาน 

- ระบบความปลอดภัยของทําอากาศ
ยาน 

- สิ่งแวดล๎อมโดยทั่วไป 

- ระบบตรวจคนเข๎า/ออกเมืองและ
ระบบศุลกากร 

ที่มา: Widarsyah, 2014 

 
 
 

 

ความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยวนานาชาติ
ในการใช๎บริการของทํา
อากาศยานดอนเมือง 
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บทที่ 3 

วิธีด าเนินการวิจัย 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

ประชากร คือ นักทํองเที่ยวนานาชาติที่ใช๎บริการ ณ ทําอากาศยานดอนเมือง โดยมีจํานวน
นักทํองเที่ยวนานาชาติที่มาใช๎บริการทําอากาศยานดอนเมือง จํานวน 2,274,168 คน (กลุํมสถิติและ
เศรษฐกิจการทํองเที่ยวกรมการทํองเที่ยว, 2557) 

กลุ่มตัวอย่าง นักทํองเที่ยวนานาชาติที่ใช๎บริการ ณ ทําอากาศยานดอนเมืองทั้งขาเข๎าและขา
ออก ผู๎วิจัยได๎กําหนดขนาดกลุํมตัวอยําง จากประชากรที่เป็นนักทํองเที่ยวนานาชาติที่ใช๎บริการ ณ ทํา
อากาศยานดอนเมืองเป็นตัวแทนกลุํมประชากร โดยใช๎วิธีการสุํมตัวอยํางแบบสะดวก (Convenience 
Sampling) ใช๎ในงานวิจัยนี้ ทั้งเพศชายและเพศหญิงจํานวน 400 คน โดยคํานวณหาขนาดของกลุํม
ตัวอยํางตามแนวคิดทฤษฎีของทาโรํ ยามาเนํ (Taro, 1973) โดยกําหนดให๎มีความเชื่อมั่นที่ร๎อยละ 95 
และความผิดพลาดไมํเกินร๎อยละ 5 โดยมีสูตรดังนี้  
 

n =
 

       
 

 
 n = ขนาดกลุํมตัวอยําง 
 N = จํานวนประชากรศึกษา 
 e = คําความคลาดเคลื่อนที่ยอมให๎เกิดระดับความเชื่อมัน 95% หรือระดับความมีนัยสําคัญ 
0.05 
แทนค่าสูตร 

 

n = 
         

                  
 

 

n = 
         

          
 

n = 399.99 
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 การศึกษาครั้งนี้ผู๎ทําการวิจัยได๎ใช๎แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข๎อมูล ซึ่งแบบสอบถามได๎
สร๎างขึ้นตามแนวทางและวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว๎และจากการค๎นคว๎าดัดแปลงจากเอกสารตํางๆ ซึ่ง
แบบสอบถามผู๎วิจัยได๎ออกแบบเป็น 4 สํวน คือ 
 สํวนที่ 1 เป็นการสอบถามข๎อมูลทั่วไปของประชากรที่ใช๎ในการศึกษา ได๎แกํ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายได๎ ถิ่นพํานัก อาชีพ เหตุผลในการเดินทาง โดยให๎ตอบเป็นการเลือกตอบ  
 สํวนที่ 2 เป็นการสอบถามความคิดเห็นของประชากรที่ใช๎ในการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการ และ ความพึงพอใจของทําอากาศยานดอนเมือง โดยมีลักษณะเป็นมาตราสํวน (Rating 
Scale) เพ่ือให๎ผู๎ตอบแบบสอบถามประเมินคํา 5 ระดับ โดยกําหนดเกณฑ์ดังตํอไปนี้ 

หมายเลข 1หมายถึง มีคุณภาพการบริการและความพึงพอใจน๎อยที่สุด 
หมายเลข 2หมายถึง มีคุณภาพการบริการและความพึงพอใจน๎อย 
หมายเลข 3 หมายถึง มีคุณภาพการบริการและความพึงพอใจปานกลาง 
หมายเลข 4 หมายถึง มีคุณภาพการบริการและความพึงพอใจมาก 
หมายเลข 5 หมายถึง มีคุณภาพการบริการและความพึงพอใจมากที่สุด 

ระดับการให๎คะแนนเฉลี่ยในแตํระดับชั้นในสูตรการคํานวณชํวงกว๎างของอันตรภาคชั้นดังนี้ (วิเชียร 
เกตุสิงห์, 2538)  

ความกว๎างของอันตรภาคชั้น = 
ข๎อมูลที่มีคําสูงสุด – ข๎อมูลที่มีคําต่ําสุด 

จํานวนช้ัน
 

     = 
    

 
 

     =  0.8 
 
จากหลักเกณฑ์ดังกลําว สามารถแปลความหมายของคําคะแนนได๎ดังนี้ 
คะแนนเฉลี่ย   1.00 – 1.80 แสดงวําระดับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจน๎อยที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย  1.81 – 2.60 แสดงวําระดับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจน๎อย 
คะแนนเฉลี่ย  2.61 – 3.40 แสดงวําระดับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย  3.41 – 4.20 แสดงวําระดับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจบริการมาก 
คะแนนเฉลี่ย   4.21 – 5.00 แสดงวําระดับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจมากที่สุด 
 
และ สํวนที่ 3  เป็นการเสนอถามข๎อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
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วิธีการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 

1.) ศึกษาเอกสาร ตํารา งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง รวมถึงรูปแบบของแบบสอบถามเพ่ือนํามาเป็น
แนวทางในการสร๎างเครื่องมือการศึกษา 

2.) กําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา จากข๎อมูลที่ผู๎วิจัยได๎ทําการศึกษา โดยแยกประเด็นตํางๆที่
ต๎องการจะศึกษาและนําไปปรึกษาอาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบ แนะนํา ทั้งฉบับ
ภาษาอังกฤษและภาษาไทย หลังจากนั้นผู๎วิจัยนําแบบสอบถามไปตรวจสอบความถูกต๎องของ
การแปลตามหลักไวยากรณ์ โดยอาจารย์วศิณาน์ สุวรรณสิทธิ์ อาจารย์ประจําสถาบัน
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย  

3.) การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) และการทดสอบความ
นําเชื่อถือ (Reliability Test) ของแบบสอบถาม (Questionnaire) 
3.1) การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) งานวิจัยนี้ได๎นํา

แบบสอบถามที่สร๎างเสร็จแล๎วมอบให๎กับผู๎ทรงคุณวุฒิจํานวน 5 ทําน คือผู๎ชํวยศาสตราจารย์ ดร.วันชัย 
บุญรอด อาจารย์ ดร.กุลพิชญ์ โภไคยอุดม ผู๎ชํวยศาสตราจารย์ ดร.สุชาติ ทวีพรปฐมกุล อาจารย์ ดร.
กฤติกา สายณะรัตร์ชัย และอาจารย์ ดร.อัจฉราลักษณ์ วิเศษ  เพ่ือตรวจสอบความถูกต๎องของเนื้อหา
และทําการแก๎ไขตามข๎อเสนอแนะ และข๎อคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ตํองานวิจัยโดยพิจารณาคําความ
ตรงของแบบสอบถามด๎วยวิธีตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยการหาคําดัชนี
ความสอดคล๎องระหวํางคําถามกับวัตถุประสงค์ ( IOC) เพ่ือนํามาพิจารณาปรับปรุงแก๎ไขให๎ความ
ถูกต๎องและความเหมาะสมในเนื้อหา โดยคําที่ได๎ต๎องมีคําใกล๎เคียง 1 มากที่สุด โดยผู๎วิจัยกําหนดคํา
ดัชนีความสอดคล๎องมากกวํา 0.5 เพราะถือวําคําที่ได๎เป็นที่ยอมรับทางสถิติ  หลังจากนั้นนํา
แบบสอบถามไปปรับปรุงให๎เกิดความสมบูรณ์กํอนทดลองใช๎ โดยให๎เกณฑ์ในการตรวจพิจารณาข๎อ
คําถาม ดังนี้คือ ให๎คะแนน +1 ถ๎าแนํใจวําข๎อคําถามวัดได๎ตรงตามวัตถุประสงค์ ให๎คะแนน 0 ถ๎าไมํ
แนํใจวําข๎อคําถามวัดได๎ตรงตามวัตถุประสงค์ ให๎คะแนน -1 ถ๎าแนํใจวําข๎อคําถามวัดได๎ไมํตรงตาม
วัตถุประสงค์ แล๎วนําผลคะแนนที่ได๎จากผู๎เชี่ยวชาญมาคํานวณหาคํา IOC ตามสูตรวิธีการหาคําความ
ตรงของแบบสอบถาม (IOC) คือ ผลรวมคะแนนของข๎อนั้นหารด๎วยจํานวนผู๎เชี่ยวชาญ เทํากับ 0.90 

3.2) การทดสอบความนําเชื่อถือ (Reliability Test) ผู๎วิจัยแก๎ไขแบบสอบถามตามที่
ผู๎ทรงคุณวุฒิระบุเรียบร๎อยแล๎ว จึงนําแบบสอบถามมาทําการทดสอบความนําเชื่อถือ (Reliability 
Test) โดยทําการแจกกับกลุํมตัวอยํางที่มีสภาพความเป็นกลุํมตัวอยํางซึ่งได๎แกํ นักทํองเที่ยวนานาชาติ
ที่ใช๎บริการทําอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ จํานวน 30 คน เพื่อตรวจสอบความนําเชื่อถือ โดยการ
วิเคราะห์ประมวลหาคําครอนบาร์คแอลฟ่า เทํากับ0.87  
    4.) นําแบบสอบถามไปใช๎จริง 
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หลังจากผํานการพิจารณาจริยธรรมการวิจัยในคนกลุํมสหสถาบันชุดที่ 1แล๎วผู๎วิจัยทําหนังสือ
จากคณะวิทยาศาสตร์การกีฬาเพ่ือขออนุญาตเข๎าเก็บข๎อมูลภายในบริเวณทําอากาศยานดอนเมือง แตํ
เมื่อได๎รับอนุญาตจากทําอากาศยานดอนเมือง โดยมีเงื่อนไขวําผู๎ทําการวิจัยต๎องทําการตัดคําถามและ
ปรับเปลี่ยนคําถามในแบบสอบถาม ซึ่งทําให๎ผู๎วิจัยต๎องเข๎าพิจารณาจริยธรรมใหมํ ผู๎วิจัยจึงได๎ปรึกษา
กับอาจารย์ที่ปรึกษา และได๎ทําการเปลี่ยนสถานที่เก็บแบบสอบถามเป็นบริเวณหน๎าทําอากาศยาน
ดอนเมืองแทน ผู๎วิจัยทําการแจกแบบสอบถามจํานวน 400 ชุดกับนักทํองเที่ยวนานาชาติที่ใช๎บริการ
ทําอากาศยานดอนเมือง โดยใช๎วิธีการสุํมตัวอยํางแบบสะดวก (Convenience Sampling)  ผู๎วิจัย
เก็บแบบสอบถามกับนักทํองเที่ยวนานาชาติที่เดินทางระหวํางประเทศที่ใช๎บริการทําอากาศยานดอน
เมืองทั้งขาเข๎าและขาออกทั้งเพศหญิงและเพศชายที่มีสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได๎ รวมทั้งมีความ
ยินดีและเต็มใจในการตอบแบบสอบถาม บริเวณด๎านหน๎า ทําอากาศยานดอนเมือง โดยผู๎วิจัยทําการ
คัดกรองผู๎ตอบแบบสอบถามโดยการสอบถามนักทํองเที่ยวกํอนแจกแบบสอบถาม โดยนักทํองเที่ยว
จะต๎องใช๎บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองในการเดินทางระหวํางประเทศ ขาเข๎าและขาออก 
และผู๎วิจัยรอรับแบบสอบถามกลับทันทีที่กลุํมตัวอยํางตอบแบบสอบถามเสร็จเรียบร๎อยโดยใช๎เวลาใน
การเก็บแบบสอบถามเป็นระยะเวลา 1 เดือนตั้งแตํเดือน เมษายน ถึง พฤษภาคม 2559 โดยเก็บ
แบบสอบถาม ในระหวํางวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ จํานวน 50 คน เนื่องจากเป็นวันธรรมดา  และเก็บ
ข๎อมูลวันเสาร์-อาทิตย์ จํานวน 50 คน เนื่องจากวันเสาร์ และอาทิตย์เป็นวันที่มีนักทํองเที่ยวเดินทาง
มามาก  
เกณฑ์การคัดกลุ่มตัวอย่างเข้า 

1. อายุ 20 ปีขึ้นไป ทั้งเพศชาย – หญิง และสามารถอําน เขียน และเข๎าใจภาษาอังกฤษ 
2. ผู๎โดยสารที่ใช๎บริการทําอากาศยานดอนเมืองทั้งขาเข๎า – ขาออก 
3. ผู๎โดยสารที่ใช๎บริการระหวํางประเทศ 

เกณฑ์การคัดกลุ่มตัวอย่างออก 
1.  ผู๎โดยสารที่เดินทางภายในประเทศ 
2. ผู๎ที่ไมํยินดีและเต็มใจตอบแบบสอบถาม 

 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

ผู๎ศึกษาได๎วิเคราะห์ข๎อมูลโดยนําแบบสอบถามมารวบรวมและดําเนินการดังนี้ 
1. การตรวจสอบข๎อมูล ผู๎วิจัยจะตรวจสอบความสมบูรณ์ความถูกต๎องของการตอบ

แบบสอบถาม และคัดแบบสอบถามที่ไมํสมบูรณ์ออก 
2. การลงรหัส ผู๎วิจัยนําแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์มาลงรหัสตามท่ีกําหนด 



 

 

46 

3. การประมวลผลข๎อมูลผู๎วิจัยนําข๎อมูลที่ได๎ผํานการลงรหัสเรียบร๎อยแล๎วมาตรวจสอบความ
สมบูรณ์ ลงบันทึกข๎อมูลด๎วยวิธีทางสถิติ โดยใช๎โปรแกรมสําเร็จรูป 

สถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ข๎อมูล ผู๎วิจัยได๎นําสถิติมาใช๎วิเคราะห์ข๎อมูล มีดังนี้ 
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ดังนี้ 

1.1 ข๎อมูลในแบบสอบถามตอนที่ 1 ลักษณะทั่วไปของนักทํองเที่ยวได๎แกํ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา รายได๎ ถิ่นพํานัก อาชีพ เหตุผลในการเดินทาง นํามาวิเคราะห์หา
คําความถี่และคําร๎อยละ  

1.2 ข๎อมูลในแบบสอบถามตอนที่ 2 ระดับของคุณภาพการบริการของทําอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง และความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวนานาชาติ นํามาวิเคราะห์
หาคําเฉลี่ย คําเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวัดระดับโดยเปรียบเทียบกับเกณฑ์ที่กําหนด
ไว๎ 

1.3 ข๎อมูลในแบบสอบถามตอนที่ 3 ความคิดเห็นและข๎อเสนอแนะ มีลักษณะเป็นคําถาม
ปลายเปิด นํามาสรุปเป็นความเรียงและแจกแจงความถี ่

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) มีรายละเอียดดังนี้ 
2.1 เปรียบเทียบความแตกตํางของคําเฉลี่ยระหวํางกลุํมตัวอยําง 2 กลุํม ที่เป็นอิสระตํอ

กันโดยใช๎สถิติทดสอบคําที (Independent Sample t-Test) ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ 0.05 ใช๎ในการทดสอบสมมุติฐานข๎อที่ 2 คือ เพศของนักทํองเที่ยวนานาชาติ
ที่แตกตํางกัน มีผลตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการทําอากาศยานดอนเมืองที่
แตกตํางกัน และการทดสอบสมมติฐานข๎อที่ 4 คือ ถิ่นพํานักของนักทํองเที่ยว
นานาชาติทวีปเอเชียและทวีปยุโรป มีความพึงพอใจในการใช๎บริการทําอากาศยาน
นานาชาติดอนเมืองที่แตกตํางกัน 

2.2 เปรียบเทียบความแตกตํางของคําเฉลี่ยระหวําง 2 กลุํมขึ้นไป โดยใช๎สถิติวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ใช๎ในการทดสอบสมมุติฐานข๎อที่ 3 
คือ อายุของนักทํองเที่ยวนานาชาติที่แตกตํางกัน มีผลตํอความพึงพอใจในการใช๎
บริการทําอากาศยานดอนเมืองที่แตกตํางกัน โดยตั้งระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  

2.3 พยากรณ์คําอิทธิพลระหวํางตัวแปรโดยใช๎สถิติทดสอบสมมติฐานคือ สมการถดถอย
เชิงเส๎นพหุคูณ (Multiple Linear Regression) ใช๎ในการทดสอบสมมุติฐานข๎อที่ 1 
คือการรับรู๎คุณภาพการบริการของทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองมีผลตํอความ
พึงพอใจของนักทํองเที่ยวนานาชาติ โดยตั้งระดับนัยสําคัญทางสถิติไว๎ที่ 0.05 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ในการศึกษาค๎นคว๎าครั้งนี้ศึกษาเรื่องการรับรู๎คุณภาพการบริการทําอากาศยานนานาชาติดอน
เมืองที่มีผลตํอความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวนานาชาติ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการรับรู๎คุณภาพการ
บริการทําอากาศยานดอนเมืองมีผลตํอความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวนานาชาติ และ เพ่ือ
เปรียบเทียบ เพศ อายุ และถิ่นพํานักของนักทํองเที่ยวนานาชาติที่มีผลตํอความพึงพอใจในการใช๎
บริการทําอากาศยานดอนเมือง ซึ่งผู๎วิจัยได๎ทําการเก็บข๎อมูลโดยใช๎แบบสอบถาม กลุํมตัวอยํางที่ใช๎ใน
การทําวิจัยครั้งนี้คือ นักทํองเที่ยวนานาชาติที่ใช๎บริการ ณ ทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองทั้งขาเข๎า
และขาออก รวม 400 คน ผู๎วิจัยได๎ดําเนินการวิเคราะห์ข๎อมูลและนําเสนอผลการวิเคราะห์ข๎อมูล ดังนี้ 
 

ตอนที่ 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

   การวิเคราะห์ข๎อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู๎ตอบแบบสอบถามผู๎วิจัยใช๎สถิติพรรณนา ได๎แกํ การแจก
แจงความถี่ คําร๎อยละ เพ่ืออธิบายลักษณะทั่วไปเกี่ยวกับลักษณะประชากรของของนักทํองเที่ยว
นานาชาติที่ใช๎บริการ ณ ทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองทั้งขาเข๎าและขาออก ดังนี้  

ตารางที่ 1 แสดงจํานวนและร๎อยละของผู๎ตอบแบบสอบถาม 
 

     ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ ชาย 175 43.8 

 หญิง 225 56.2 

รวม  400 100.0 

 

ตาราง 1 (ตํอ)  
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   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 
อายุ 20-29 ปี 157 39.2 

 30-39 ปี 118 29.5 

 40-49 ปี 46 11.5 

 50-59 ปี 51 12.8 

 สูงกวํา 60 ป ี 28 7.0 

รวม  400 100.0 

ถิ่นพ านักที่อาศัย เอเชีย 334 83.5 

 ยุโรป               66 16.5 

รวม  400 100.0 

 
ระดับการศึกษา 
 

ต่ํากวํามัธยมศึกษาตอน
ปลายหรือเทียบเทํา 

84 21.0 

 มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเทํา 

113 28.2 

 ปริญญาตรีหรือเทียบเทํา 179 44.8 

 ปริญญาโท 20 5.0 

 ปริญญาเอก 4 1.0 

รวม 
 
 
 
 
 
 
 

 400 

 

 

 

 

 

 

100.0 
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    ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 
 
อาชีพ 

พํอบ๎าน/แมํบ๎าน 8 2.0 

 อาชีพอิสระ 102 25.5 

 พนักงานบริษัทเอกชน 21 5.3 

 ธุรกิจสํวนตัว 82 20.5 

 นักเรียน/นักศึกษา 117 29.2 

 เกษียณ          21 5.3 

 
 
รวม 

อ่ืน ๆ 49 

400 

12.2 

100.0 

 
รายได้ต่อปี                           

 

น๎อยกวํา 5000 USD              
5001 - 10,000 USD   

10,001 - 25,000 USD                      
25,001 - 30,000 USD   

144 

113 

65 

42 

36.0 

28.3 

16.2 

10.5 

 30,001 – 50,000 
มากกวํา 50,001 USD     

          28 

          8 

7.0 

2.0 

รวม                                                                400                       100.0 

 
เหตุผลในการ
เดินทาง 

พักผํอนและทํองเที่ยว 321 80.2 

 ติดตํอธุรกิจ 47 11.8 

 ทั้งสองแบบ 32 8.0 

 อ่ืน ๆ 0 0 

 
รวม  400 100.0 
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จากข๎อมูลทางด๎านเพศของผู๎ตอบแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวําผู๎ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง
มากกวําเพศชาย ซึ่งเพศหญิงมีจํานวน  225 คน หรือคิดเป็นร๎อยละ 56.2 และ  จากข๎อมูลทางด๎าน
อายุของผู๎ตอบแบบสอบถาม ผู๎ตอบแบบสอบถามมีอายุ  20-29 ปี มากที่สุด จํานวน 157 คน หรือคิด
เป็นร๎อยละ 39.2 และ ศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทํามากที่สุด จํานวน 179 คน หรือคิดเป็น
ร๎อยละ 44.8 ข๎อมูลทางด๎านอาชีพของผู๎ตอบแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามมี
อาชีพนักเรียน/นักศึกษามากที่สุด จํานวน 117 คน คิดเป็นร๎อยละ 29.3 ผู๎ตอบแบบสอบถามมีรายได๎
ตํอปีมากที่สุดคือจํานวนรายได๎ 5,000 USD จํานวน 144 คน คิดเป็นร๎อยละ 36.0 และ อาศัยอยูํใน
ทวีปเอเชียมากที่สุด จํานวน 334 คน คิดเป็นร๎อยละ 83.5  ผู๎ตอบแบบสอบถามเดินทางมาเพ่ือ
พักผํอนและทํองเที่ยวมากท่ีสุดเป็นจํานวน 321 คน คิดเป็นร๎อยละ 80.3 และเดินทางมาเป็นครั้งที่ 2-
3 จํานวน 294 คน หรือ ร๎อยละ 73.5 

 

 

 

 

การใช้บริการท่า
อากาศยานนานาชาติ
ดอนเมืองในรอบ 12 
เดือนที่ผ่านมา 

ครั้งแรก 94 23.5 

 2 - 3 ครั้ง  294 73.5 

 4 – 5 ครั้ง 8 2.0 

 มากกว่า 5 ครั้ง 4 1.0 

 
รวม  400 100.0 
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ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้คุณภาพการบริการท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองของ
นักท่องเที่ยวนานาชาติโดยรวม 

ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข๎อมูลการรับรู๎คุณภาพการบริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองของ
นักทํองเที่ยวนานาชาติโดยรวม 
คุณภาพการบริการท่าอากาศยานนานาชาติ

ดอนเมือง 
ระดับคุณภาพการบริการ 

 S.D. แปลผล 

1 ด๎านการเดินทางเข๎าถึงสนามบิน และการ
เดินทางภายในสนามบิน 

3.44 1.00 มาก 

2 ด๎านการบริการและสิ่งอํานวยความ
สะดวกในสนามบิน 

3.43 0.94 มาก 

3 ด๎านร๎านอาหารภายในทําอากาศยาน 3.78 0.92 มาก 

4 ด๎านร๎านค๎าภายในทําอากาศยาน 3.65 0.97 มาก 

5 ด๎านระบบความปลอดภัยของทําอากาศ
ยาน 

4.09 0.71 มาก 

6 ด๎านสิ่งแวดล๎อมโดยทั่วไป 3.99 0.76 มาก 

7 ด๎านระบบตรวจคนเข๎า-ออกเมืองและ
ระบบศุลกากร 

3.69 0.84 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.72 0.87 มาก 

 
ผลการวิเคราะห์ข๎อมูล พบวํา การรับรู๎คุณภาพการบริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองของ
นักทํองเที่ยวนานาชาติ โดยรวม อยูํในระดับมาก ( x = 3.72, S.D.= 0.87)เมื่อพิจารณาเป็นรายด๎าน
พบวํา มีระดับคุณภาพการบริการมากทุกด๎านคือ ด๎านระบบความปลอดภัยของทําอากาศยาน ( x = 
4.09, S.D.= 0.71) ด๎านสิ่งแวดล๎อมโดยทั่วไป ( x = 3.99, S.D.= 0.76) ด๎านร๎านอาหารภายในทํา
อากาศยาน ( x  = 3.78, S.D.= 0.92)  ด๎านระบบตรวจคนเข๎า-ออกเมืองและระบบศุลกากรของทํา
อากาศ ( x  = 3.69, S.D.= 0.84) ด๎านร๎านค๎าภายในทําอากาศยาน ( x = 3.65, S.D.= 0.97) ด๎าน
การเดินทางเข๎าถึง และการเดินทางภายในสนามบิน  ( x  = 3.44, S.D.= 1.00) และด๎านการบริการ
และสิ่งอํานวยความสะดวกในสนามบิน ( x = 3.43, S.D.= 0.94) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 3 แสดงคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู๎คุณภาพการบริการของทํา
อากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านการเดินทางเข๎าถึงสนามบิน และการ
เดินทางภายในสนามบิน 
 

ด้านการเดินทางเข้าถึงสนามบิน และการเดินทาง
ภายในสนามบิน 

ระดับคุณภาพการบริการ 

x  S.D. แปลผล 

1 การเข๎าถึงสนามบินโดยระบบขนสํงสาธารณะ 3.56 1.14 มาก 

2 ระยะทางระหวํางดํานตรวจคนเข๎าเมืองถึงประตู
เครื่องหรือประตูทางออก 

3.52 0.90 มาก 

3 ความชัดเจนของป้ายบอกทาง 3.26 0.96 ปานกลาง 

 ค่าเฉลี่ยรวม 3.44 1.00 มาก 

จากตาราง 3 แสดงผลคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู๎คุณภาพการบริการของ
ทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านการเดินทางเข๎าถึงสนามบิน และ
การเดินทางภายในสนามบิน อยูํในระดับมาก ( x = 3.44, S.D.= 1.00) เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อพบวํา 
มีระดับการรับรู๎คุณภาพการบริการมากทั้งหมด จํานวน 2 ข๎อ คือ การเข๎าถึงสนามบินโดยระบบขนสํง
สาธารณะ ( x = 3.56, S.D.= 1.14) และระยะทางระหวํางดํานตรวจคนเข๎าเมืองถึงประตูเครื่องหรือ
ประตูทางออก ( x = 3.52, S.D.= 0.90) และมีระดับการรับรู๎คุณภาพการบริการปานกลาง 1 ข๎อ คือ 
ด๎านความชัดเจนของป้ายบอกทาง ( x = 3.26, S.D.= 0.96) 
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ตารางที่ 4 แสดงคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู๎คุณภาพการบริการของทํา
อากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านการบริการและสิ่งอํานวยความสะดวก
ในสนามบิน 

ด้านการบริการและสิ่งอ านวยความสะดวกใน
สนามบิน 

 

ระดับคุณภาพการบริการ 

x  S.D. แปลผล 

1 ระยะเวลาในการรอเช็คอิน 3.20 1.17 ปานกลาง 

2 การใช๎งานอินเตอร์เน็ตหรือWiFi 3.54 1.02 มาก 

3 
 
4 
5 

6 

7 

8 

ที่นั่งรอบริเวณตํางๆภายในทําอากาศยาน 
(จํานวนเพียงพอ, ความสบาย) 

เวลาในการรอกระเป๋า 

ห๎องน้ําเพียงพอตํอความต๎องการ 

ความสะอาดของห๎องน้ํา 

ความชัดเจนของป้ายบอกข๎อมูลเที่ยวบิน 

จํานวนของเคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์มีความ
เพียงพอ 

3.46 

 

3.87 

3.36 

3.46 

3.22 

3.37 

1.25 

 

1.02 

1.27 

1.29 

1.01 

0.74 

มาก 

 

มาก 

ปานกลาง 

มาก 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

 ค่าเฉลี่ยรวม 3.43 0.94 มาก 

จากตาราง 4 แสดงผลคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู๎คุณภาพการบริการของ
ทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติ ด๎านการบริการและสิ่งอํานวยความ
สะดวกในสนามบิน อยูํในระดับมาก ( x = 3.43, S.D.= 0.94) เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อพบวํา มีระดับ
การรับรู๎คุณภาพการบริการมาก จํานวน 4 ข๎อ คือ เวลาในการรอกระเป๋า ( x = 3.87, S.D.= 1.02) 
การใช๎งานอินเตอร์เน็ตหรือWiFi ( x = 3.54, S.D.= 1.02)  ที่นั่งรอบริเวณตํางๆภายในทําอากาศยาน 
(จํานวนเพียงพอ, ความสบาย) ( x = 3.46, S.D.= 1.25) และความสะอาดของห๎องน้ํา ( x = 3.46, 
S.D.= 1.29) และมีระดับการรับรู๎คุณภาพการบริการปานกลางจํานวน 4 ข๎อคือ จํานวนของเคาน์เตอร์
ประชาสัมพันธ์มีความเพียงพอ ( x = 3.37, S.D.= 0.74) ห๎องน้ําเพียงพอตํอความต๎องการ( x = 3.36, 
S.D.= 1.27) ความชัดเจนของป้ายบอกข๎อมูลเที่ยวบิน ( x = 3.22, S.D.= 1.01) และระยะเวลาใน
การรอเช็คอิน ( x = 3.20, S.D.= 1.17) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 5 แสดงคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู๎คุณภาพการบริการของทํา
อากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านร๎านอาหารภายในสนามบิน 

ด้านร้านอาหารภายในสนามบิน 
ระดับคุณภาพการบริการ 

x  S.D. แปลผล 

1 ร๎านอาหารมีความหลากหลาย  3.75 1.04 มาก 

2 คุณภาพของอาหาร 3.64 0.98 มาก 

3 

4 

ความสะอาดของร๎านอาหาร 

ราคามีความเหมาะสมและคุ๎มคํา 

3.72 

4.01 

0.84 

0.81 

มาก 

มาก 

 ค่าเฉลี่ยรวม 3.78 0.92 มาก 

จากตาราง 5 แสดงผลคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับการรับรู๎คุณภาพการบริการของทํา
อากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านร๎านอาหารภายในสนามบิน อยูํในการ
รับรู๎ระดับมาก ( x = 3.78, S.D.= 0.92) เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อพบวํา มีระดับการรับรู๎คุณภาพการ
บริการมากทุกข๎อ คือ ราคามีความเหมาะสมและคุ๎มคํา ( x = 4.01, S.D.= 0.81) ร๎านอาหารมีความ
หลากหลาย ( x = 3.75, S.D.= 1.04) ความสะอาดของร๎านอาหาร ( x = 3.72, S.D.= 0.84) และ
คุณภาพของอาหาร ( x = 3.64, S.D.= 0.98) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 6 แสดงคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับการรับรู๎คุณภาพการบริการของทําอากาศ
ยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านร๎านค๎าภายในสนามบิน 

ด้านร้านคา้ภายในสนามบิน 
ระดับคุณภาพการบริการ 

x  S.D. แปลผล 

1 ร๎านขายของฝากหรือของที่ระลึก หรือร๎านขาย
สินค๎าพ้ืนเมือง 

3.53 1.05 มาก 

2 ร๎านค๎ามีความหลากหลาย  3.57 1.06 มาก 

3 

4 

ราคามีความเหมาะสมและคุ๎มคํา 

ความสะอาดของร๎านค๎า 

3.95 

3.56 

0.83 

0.93 

มาก 

มาก 

 ค่าเฉลี่ยรวม 3.65 0.97 มาก 

จากตาราง 6 แสดงผลคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับการรับรู๎คุณภาพการบริการของทํา
อากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านร๎านค๎าภายในทําอากาศยานนานาชาติ
ดอนเมือง อยูํในระดับมาก ( x = 3.65, S.D.= 0.97) เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อพบวํา มีระดับการรับรู๎
คุณภาพการบริการมากทั้งหมดทุกข๎อ คือ ราคามีความเหมาะสมและคุ๎มคํา ( x = 3.95, S.D.= 0.83) 
ร๎านค๎ามีความหลากหลาย ( x = 3.57, S.D.= 1.06 ความสะอาดของร๎านค๎า ( x = 3.56, S.D.= 
0.93) และร๎านขายของฝากหรือของที่ระลึก หรือร๎านขายสินค๎าพ้ืนเมือง ( x = 3.53, S.D.= 1.05) 
ตามลําดับ 
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ตารางที่ 7 แสดงคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับการรับรู๎คุณภาพการบริการของทําอากาศ
ยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านระบบความปลอดภัยของทําอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง 
 

ด้านระบบความปลอดภัยของท่าอากาศยาน 
ระดับคุณภาพการบริการ 

x  S.D. แปลผล 

1 การให๎ความชํวยเหลือของพนักงานสนามบิน 
โดยทั่วไป 

4.14 0.62 มาก 

2 มารยาทของพนักงานสนามบิน 4.15 0.64 มาก 

3 

4 

5 

ระยะเวลาในการตรวจสัมภาระ 

เครื่องมือที่ใช๎ในการตรวจสัมภาระ 

การแสดงข๎อมูลเกี่ยวกับความปลอดภัยบริเวณ
จุดตรวจ 

4.20 

3.97 

4.01 

0.72 

0.80 

0.79 

มาก 

มาก 

มาก 

 ค่าเฉลี่ยรวม 4.09 0.71 มาก 

จากตาราง 7 แสดงผลคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับการรับรู๎คุณภาพการบริการของทํา
อากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติระบบความปลอดภัยของทําอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง อยูํในระดับมาก ( x = 4.09, S.D.= 0.71) เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อพบวํา มีระดับ
การรับรู๎คุณภาพการบริการมากท้ังหมด จํานวนทุกข๎อ คือ ระยะเวลาในการตรวจสัมภาระ ( x = 
4.20, S.D.= 0.72) มารยาทของพนักงานสนามบิน ( x = 4.15, S.D.= 0.64) การให๎ความชํวยเหลือ
ของพนักงานสนามบิน โดยทั่วไป ( x = 4.14, S.D.= 0.62) การแสดงข๎อมูลเกี่ยวกับความปลอดภัย
บริเวณจุดตรวจ ( x = 4.01, S.D.= 0.79)  และเครื่องมือที่ใช๎ในการตรวจสัมภาระ ( x = 3.97, S.D.= 
0.80) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 8 แสดงคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับการรับรู๎คุณภาพการบริการของทําอากาศ
ยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านสิ่งแวดล๎อมโดยทั่วไปภายในทําอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง 

ด้านสิ่งแวดล้อมโดยท่ัวไป 
ระดับคุณภาพการบริการ 

x  S.D. แปลผล 

1 ความสะอาดภายในทําอากาศยาน 4.08 0.72 มาก 

2 สภาพแวดล๎อมโดยรวมภายในทําอากาศยาน 4.00 0.76 มาก 

3 การตกแตํงภายในทําอากาศยาน 3.91 0.80 มาก 

 ค่าเฉลี่ยรวม 3.99 0.76 มาก 

จากตาราง 8 แสดงผลคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับการรับรู๎คุณภาพการบริการของทํา
อากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านสิ่งแวดล๎อมโดยทั่วไปภายในทําอากาศ
ยานนานาชาติดอนเมืองอยูํในระดับการรับรู๎มาก ( x = 3.99, S.D.= 0.76) เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ
พบวํา มีระดับการรับรู๎คุณภาพการบริการมากทั้งหมด จํานวนทุกข๎อ คือ ความสะอาดภายในทํา
อากาศยาน ( x = 4.08, S.D.= 0.72) สภาพแวดล๎อมโดยรวมภายในทําอากาศยาน ( x = 4.00, 
S.D.= 0.76) การตกแตํงภายในทําอากาศยาน ( x = 3.91, S.D.= 0.80) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 9 แสดงคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับการรับรู๎คุณภาพการบริการของทําอากาศ
ยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านระบบตรวจคนเข๎า-ออกเมืองและระบบ
ศุลกากร 

ด้านระบบตรวจคนเข้า-ออกเมืองและระบบศุลกากร 
ระดับคุณภาพการบริการ 

x  S.D. แปลผล 

1 ระยะเวลาในการรอระบบตรวจคนเข๎า-ออก
เมือง 

3.88 0.75 มาก 

2 ระยะเวลาในการรอระบบศุลกากร    3.99 0.76 มาก 

3 เครื่องมือที่ใช๎ในดํานตรวจคนเข๎าเมือง 3.22 1.01 ปานกลาง 

 ค่าเฉลี่ยรวม 3.69 0.84 มาก 

จากตาราง 9 แสดงผลคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับการรับรู๎คุณภาพการบริการของทํา
อากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านระบบตรวจคนเข๎า-ออกเมืองและระบบ
ศุลกากรของทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองอยูํในระดับการรับรู๎ปานกลาง ( x = 3.69, S.D.= 
0.84) เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อพบวํา มีระดับการรับรู๎มาก 2 ข๎อ คือ ระยะเวลาในการรอระบบ
ศุลกากร ( x = 3.99, S.D.= 0.76) ระยะเวลาในการรอระบบตรวจคนเข๎า-ออกเมือง( x = 3.88, 
S.D.= 0.75) และพบวํามีระดับการรับรู๎ปานกลาง 1 ข๎อ คือ เครื่องมือที่ใช๎ในดํานตรวจคนเข๎าเมือง (
x = 3.22, S.D.= 1.01)   
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ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจนักท่องเที่ยวนานาชาติต่อท่าอากาศยานนานาชาติ
ดอนเมือง 

ตารางที่ 10 แสดงคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติโดยรวม 

ความพึงพอใจในท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง 

ระดับความพึงพอใจ 

 S.D. แปลผล 

1 ด๎านการเดินทางเข๎าถึงสนามบิน และ
การเดินทางภายในสนามบิน 

3.42 1.00 มาก 

2 ด๎านการบริการและสิ่งอํานวยความ
สะดวกในสนามบิน 

3.75 1.03 มาก 

3 ด๎านร๎านอาหารภายในทําอากาศยาน 3.98 0.89 มาก 

4 ด๎านร๎านค๎าภายในทําอากาศยาน 4.27 0.64 มากที่สุด 

5 ด๎านระบบความปลอดภัยของทํา
อากาศยาน 

4.03 0.75 มาก 

6 ด๎านสิ่งแวดล๎อมโดยทั่วไป 4.05 0.77 มาก 

7 ด๎านระบบตรวจคนเข๎า-ออกเมือง
และระบบศุลกากร 

3.37 0.89 ปานกลาง 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.83 0.85 มาก 

ตารางที่ 10 ผลการวิเคราะห์ข๎อมูล พบวํา ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวนานาชาติในการใช๎บริการ
ทําอากาศยานดอนเมือง โดยรวม อยูํในระดับมาก ( x = 3.83, S.D.= 0.85)เมื่อพิจารณาเป็นรายด๎าน
พบวํา มีระดับมากที่สุดจํานวน 1 ด๎านคือ ร๎านค๎าภายในทําอากาศยาน ( x = 4.27,S.D.= 0.64)มี
ระดับมาก จํานวน 5 ด๎าน คือ สิ่งแวดล๎อมโดยทั่วไป ( x = 4.05, S.D.= 0.77) ระบบความปลอดภัย
ของทําอากาศยาน ( x = 4.03, S.D.= 0.75)  ร๎านอาหารภายในทําอากาศยาน ( x  = 3.98, S.D.= 
0.89) การบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกในสนามบิน ( x = 3.75, S.D.= 1.03) และการเดินทาง
เข๎าถึง และการเดินทางภายในสนามบิน  ( x  = 3.42, S.D.= 1.00) ตามลําดับ และมีระดับปานกลาง 
จํานวน 1 ด๎าน คือ ระบบตรวจคนเข๎า-ออกเมืองและระบบศุลกากร ( x  = 3.37, S.D.= 0.89) 
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ตารางที่ 11 แสดงคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านการเดินทางเข๎าถึงสนามบิน และ
การเดินทางภายในสนามบิน 

ด้านการเดินทางเข้าถึงสนามบิน และการเดินทาง
ภายในสนามบิน 

ระดับความพึงพอใจ 

x  S.D. แปลผล 

1 การเข๎าถึงสนามบินโดยระบบขนสํงสาธารณะ 3.35 0.81 ปานกลาง 

2 ระยะทางระหวํางดํานตรวจคนเข๎าเมืองถึงประตู
เครื่องหรือประตูทางออก 

3.66 1.03 มาก 

3 ความชัดเจนของป้ายบอกทาง 3.26 1.15 ปานกลาง 

 ค่าเฉลี่ยรวม 3.42 1.00 มาก 

จากตาราง 11 แสดงผลคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านการเดินทางเข๎าถึงสนามบิน 
และการเดินทางภายในสนามบินในภาพรวม อยูํในระดับมาก ( x = 3.42, S.D.= 1.00) เมื่อพิจารณา
เป็นรายข๎อพบวํา มีระดับมากทั้งหมด จํานวน 1 ข๎อ คือ ระยะทางระหวํางดํานตรวจคนเข๎าเมืองถึง
ประตูเครื่องหรือประตูทางออก ( x = 3.66, S.D.= 1.03) และมีระดับปานกลางจํานวน 2 ข๎อคือ ด๎าน
การเข๎าถึงสนามบินโดยระบบขนสํงสาธารณะ ( x = 3.35, S.D.= 0.81) และความชัดเจนของป้าย
บอกทาง ( x = 3.26, S.D.= 1.15) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 12 แสดงคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านการบริการและสิ่งอํานวยความ
สะดวกในสนามบิน 

ด้านการบริการและสิ่งอ านวยความสะดวกใน
สนามบิน 

 

ระดับความพึงพอใจ 

x  S.D. แปลผล 

1 ระยะเวลาในการรอเช็คอิน 3.73 0.96 มาก 

2 การใช๎งานอินเตอร์เน็ตหรือWiFi 3.83 0.99 มาก 

3 
 
4 
5 

6 

7 

8 

ที่นั่งรอบริเวณตํางๆภายในทําอากาศยาน 
(จํานวนเพียงพอ, ความสบาย) 

เวลาในการรอกระเป๋า 

ห๎องน้ําเพียงพอตํอความต๎องการ 

ความสะอาดของห๎องน้ํา 

ความชัดเจนของป้ายบอกข๎อมูลเที่ยวบิน 

จํานวนของเคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์มีความ
เพียงพอ 

3.89 

 

4.04 

3.97 

3.47 

4.03 

3.80 

1.04 

 

1.08 

1.11 

1.22 

0.84 

0.99 

มาก 

 
 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

 

 ค่าเฉลี่ยรวม 3.75 1.03 มาก 

 จากตาราง 12 แสดงผลคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านการบริการและสิ่งอํานวย
ความสะดวกในสนามบินในภาพรวม อยูํในระดับมาก ( x = 3.75, S.D.= 1.03) เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข๎อพบวํา มีระดับมากทั้งหมด จํานวน 8 ข๎อ คือ เวลาในการรอกระเป๋า ( x = 4.04, S.D.= 1.08) 
ความชัดเจนของป้ายบอกข๎อมูลเที่ยวบิน ( x = 4.03, S.D.= 0.84) ห๎องน้ําเพียงพอตํอความต๎องการ(
x = 3.97, S.D.= 1.11)  ที่นั่งรอบริเวณตํางๆภายในทําอากาศยาน (จํานวนเพียงพอ, ความสบาย) (
x = 3.89, S.D.= 1.04)  การใช๎งานอินเตอร์เน็ตหรือWiFi ( x = 3.83, S.D.= 0.99) จํานวนของ
เคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์มีความเพียงพอ ( x = 3.80, S.D.= 0.99) ระยะเวลาในการรอเช็คอิน ( x = 
3.73, S.D.= 0.96)  และ ความสะอาดของห๎องน้ํา ( x = 3.47, S.D.= 1.22) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 13 แสดงคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านร๎านอาหารภายในทําอากาศยาน 

ด้านร้านอาหารภายในท่าอากาศยาน 
ระดับความพึงพอใจ 

x  S.D. แปลผล 

1 ร๎านอาหารมีความหลากหลาย 3.80 0.97 มาก 

2 คุณภาพของอาหาร 4.03 0.84 มาก 

3 

4 

ความสะอาดของร๎านอาหาร 

ราคามีความเหมาะสมและคุ๎มคํา 

  4.05 

4.05 

0.83 

0.93 

มาก 

มาก 

 ค่าเฉลี่ยรวม 3.98 0.89 มาก 

จากตาราง 13 แสดงผลคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านร๎านอาหารภายในทําอากาศ
ยานยานนานาชาติดอนเมือง อยูํในระดับมาก ( x = 3.98, S.D.= 0.89) เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ
พบวํา มีระดับมากทั้งหมด จํานวนทุกข๎อ คือ ราคามีความเหมาะสมและคุ๎มคํา ( x = 4.05, S.D.= 
0.93) ความสะอาดของร๎านอาหาร ( x = 4.05, S.D.= 0.83) คุณภาพของอาหาร ( x = 4.03, S.D.= 
0.84)  และร๎านอาหารมีความหลากหลาย ( x = 3.80, S.D.= 0.97) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 14 แสดงคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านร๎านค๎าภายในทําอากาศยาน 

ด้านร้านคา้ภายในท่าอากาศยาน 
ระดับความพึงพอใจ 

x  S.D. แปลผล 

1 ร๎านขายของฝากหรือของที่ระลึก หรือร๎านขาย
สินค๎าพ้ืนเมือง 

4.23 0.62 มากที่สุด 

2 ร๎านค๎ามีความหลากหลาย 4.16 0.64 มาก 

3 

4 

ราคามีความเหมาะสมและคุ๎มคํา 

ความสะอาดของร๎านค๎า 

4.28 

4.41 

0.66 

0.64 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

 ค่าเฉลี่ยรวม 4.27 0.64 มากที่สุด 

จากตาราง 14 แสดงผลคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านร๎านค๎าภายในทําอากาศยาน
ยานนานาชาติดอนเมือง อยูํในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.27, S.D.= 0.64) เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ
พบวํา มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุดทั้งหมด จํานวน 3 ข๎อ คือ ราคามีความเหมาะสมและค๎ุมคํา ( x

= 4.28, S.D.= 0.66) ความสะอาดของร๎านค๎า ( x = 4.41, S.D.= 0.64) และร๎านขายของฝากหรือ
ของที่ระลึก หรือร๎านขายสินค๎าพ้ืนเมือง ( x = 4.23, S.D.= 0.62) ตามลําดับ และพบวํามีระดับมาก
จํานวน 1 ข๎อคือ ร๎านค๎ามีความหลากหลาย ( x = 4.16, S.D.= 0.64) 
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ตารางที่ 15 แสดงคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านร๎านค๎าภายในทําอากาศยาน 
 

ด้านระบบความปลอดภัยของท่าอากาศยาน 
ระดับความพึงพอใจ 

x  S.D. แปลผล 

1 การให๎ความชํวยเหลือของพนักงานสนามบิน 
โดยทั่วไป 

3.96 0.78 มาก 

2 มารยาทของพนักงานสนามบิน 4.04 0.77 มาก 

3 

4 

5 

ระยะเวลาในการตรวจสัมภาระ 

เครื่องมือที่ใช๎ในการตรวจสัมภาระ 

การแสดงข๎อมูลเกี่ยวกับความปลอดภัยบริเวณ
จุดตรวจ 

4.01 

4.12 

4.02 

0.77 

0.70 

0.78 

มาก 

มาก 

 

มาก 

 ค่าเฉลี่ยรวม 4.03 0.75 มาก 

จากตาราง15 แสดงผลคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านระบบความปลอดภัยของทํา
อากาศยานนานาชาติดอนเมือง อยูํในระดับมาก ( x = 4.03, S.D.= 0.75) เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ
พบวํา มีระดับความพึงพอใจมากท้ังหมด จํานวนทุกข๎อ คือ เครื่องมือที่ใช๎ในการตรวจสัมภาระ ( x = 
4.12, S.D.= 0.78) มารยาทของพนักงานสนามบิน ( x = 4.04, S.D.= 0.77) ด๎านการแสดงข๎อมูล
เกีย่วกับความปลอดภัยบริเวณจุดตรวจ ( x = 4.02, S.D.= 0.78)  ระยะเวลาในการตรวจสัมภาระ (
x = 4.01, S.D.= 0.77) และการให๎ความชํวยเหลือของพนักงานสนามบิน โดยทั่วไป ( x = 3.96, 
S.D.= 0.78) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 16 แสดงคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านสิ่งแวดล๎อมโดยทั่วไป 

ด้านสิ่งแวดล้อมโดยท่ัวไป 
ระดับความพึงพอใจ 

x  S.D. แปลผล 

1 ความสะอาดภายในทําอากาศยาน 4.00 0.77 มาก 

2 สภาพแวดล๎อมโดยรวมภายในทําอากาศยาน 4.15 0.73 มาก 

3 การตกแตํงภายในทําอากาศยาน 4.01 0.80 มาก 

 ค่าเฉลี่ยรวม 4.05 0.77 มาก 

จากตาราง 16 แสดงผลคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านสิ่งแวดล๎อมโดยทั่วไปอยูํใน
ระดับมาก ( x = 4.05, S.D.= 0.77) เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อพบวํา มีระดับมากทั้งหมด จํานวนทุกข๎อ 
คือ สภาพแวดล๎อมโดยรวมภายในทําอากาศยาน ( x = 4.15, S.D.= 0.73) การตกแตํงภายในทํา
อากาศยาน ( x = 4.01, S.D.= 0.80) และความสะอาดภายในทําอากาศยาน ( x = 4.00, S.D.= 
0.77) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 17 แสดงคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านระบบตรวจคนเข๎า-ออกเมืองและ
ระบบศุลกากร 

ด้านระบบตรวจคนเข้า-ออกเมืองและระบบศุลกากร 
ระดับความพึงพอใจ 

x  S.D. แปลผล 

1 ระยะเวลาในการรอระบบตรวจคนเข๎า-ออก
เมือง 

3.52 0.90 มาก 

2 ระยะเวลาในการรอระบบศุลกากร 3.26 0.96 ปานกลาง 

3 เครื่องมือที่ใช๎ในดํานตรวจคนเข๎าเมือง 3.35 0.81 ปานกลาง 

 ค่าเฉลี่ยรวม 3.37 0.89 ปานกลาง 

จากตาราง 17 แสดงผลคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองของนักทํองเที่ยวนานาชาติด๎านระบบตรวจคนเข๎า-ออกเมือง
และระบบศุลกากรของทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองอยูํในระดับปานกลาง ( x = 3.37, S.D.= 
0.89) เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อพบวํา มีระดับมากท้ังหมด จํานวน 1 ข๎อ คือ ระยะเวลาในการรอระบบ
ตรวจคนเข๎า-ออกเมือง ( x = 3.52, S.D.= 0.90) และพบวําอยูํในระดับปานกลางจํานวน 2 ข๎อ คือ 
เครื่องมือที่ใช๎ในดํานตรวจคนเข๎าเมือง ( x = 3.35, S.D.= 0.81)  และระยะเวลาในการรอระบบ
ศุลกากร ( x = 3.26, S.D.= 0.96) ตามลําดับ 
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ตอนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน 

สมมุติฐานข้อที่ 1 การรับรู้คุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองมีผลต่อความ
พึงพอใจของนักท่องเที่ยวนานาชาติ  

ตารางที่ 18 แสดงผลการรับรู๎คุณภาพการบริการของทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองมีผลตํอความ
พึงพอใจของนักทํองเที่ยวนานาชาติ วิธีวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) 

     R2= 0.581, F-Value = 77.589, n = 400, Sig. ≤0.05* 

จากตารางที่ 18 พบวําการรับรู๎คุณภาพการบริการของทําอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ด๎านการ
เดินทางเข๎าถึงสนามบิน และการเดินทางภายในสนามบิน ด๎านการบริการและสิ่งอํานวยความสะดวก
ในสนามบิน ด๎านร๎านอาหารภายในทําอากาศยาน ด๎านร๎านค๎าภายในทําอากาศยานด๎านระบบความ
ปลอดภัยของทําอากาศยาน ด๎านสิ่งแวดล๎อมโดยทั่วไป และด๎านระบบตรวจคนเข๎า/ออกเมืองและ
ระบบศุลกากรมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวนานาชาติ อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 

คุณภาพการบริการ Beta t sig 

ด๎านการเดินทางเข๎าถึง
สนามบิน และการเดินทาง
ภายในสนามบิน 

0.100 6.026 0.000* 

ด๎านการบริการและสิ่งอํานวย
ความสะดวกในสนามบิน 

0.102 4.583 0.000* 

ด๎านร๎านอาหารภายในทํา
อากาศยาน 

0.079 4.354 0.000* 

ด๎านร๎านค๎าภายในทําอากาศ
ยาน 

0.090 4.856 0.000* 

ด๎านระบบความปลอดภัยของ
ทําอากาศยาน 

0.077 3.294 0.001* 

ด๎านสิ่งแวดล๎อมโดยทั่วไป 0.110 5.811 0.000* 

ด๎านระบบตรวจคนเข๎า/ออกเมืองและ
ระบบศลุกากร 

0.125 6.075 0.000* 
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สมมุติฐานข้อที่ 2 เพศของนักท่องเที่ยวนานาชาติที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองท่ีแตกต่างกัน 
ตารางที่ 19 แสดงการเปรียบเทียบเพศของนักทํองเที่ยวนานาชาติที่แตกตํางกัน มีผลตํอความพึง
พอใจในการใช๎บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองที่แตกตํางกัน 

เพศ        x̄ S.D. t p 

ชาย 3.84 0.29 -0.351 0.331 

หญิง 3.85 0.30     
p>0.05 
จากตารางที่ 19 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช๎บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
โดยจําแนกตามเพศ ด๎วยวิธีการทดสอบคําที (t-test) พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามที่มีเพศที่แตกตํางกัน 
มีผลตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ที่ไมํแตกตํางกัน 

สมมุติฐานข้อที่ 3 อายุของนักท่องเที่ยวนานาชาติที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองท่ีแตกต่างกัน 
ตารางที่ 20 แสดงการเปรียบเทียบอายุของนักทํองเที่ยวนานาชาติที่แตกตํางกัน มีผลตํอความพึง
พอใจในการใช๎บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองที่แตกตํางกัน  

p>0.05 
จากตารางที่ 20 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช๎บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
โดยจําแนกตามอายุ โดยใช๎วิธีวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One – Way  ANOVA  พบวํา 
ผู๎ตอบแบบสอบถามที่มีอายุที่แตกตํางมีผลตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการทําอากาศยานนานาชาติ
ดอนเมืองที่ไมํแตกตํางกัน 
 
 
 
 
 

แหลํงความแปรปรวน SS df MS F p 

ระหวํางกลุํม 0.654 39 0.164 1.799 0.128 

ภายในกลุํม 35.905 360 0.091 
  

รวม 644.938 399       
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สมมุติฐานข้อท่ี 4 ถิ่นพ านักของนักท่องเที่ยวนานาชาติทวีปเอเชียและทวีปยุโรป มีความพึงพอใจ
ในการใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองท่ีแตกต่างกัน 
ตารางที่ 21 แสดงการเปรียบเทียบถิ่นพํานักของนักทํองเที่ยวนานาชาติที่แตกตํางกัน มีผลตํอความพึง
พอใจในการใช๎บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองที่แตกตํางกัน 

ถิ่นพํานัก        x̄ S.D. t p 

เอเชีย 3.83 0.295 -2.11 0.157 

ยุโรป 3.92 0.327     
p>0.05 
จากตารางที่ 21 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช๎บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
โดยจําแนกตามถิ่นพํานัก ด๎วยวิธีการทดสอบคําที (t-test) พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามที่มีถ่ินพํานักท่ี
แตกตํางกัน มีผลตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ที่ไมํแตกตํางกัน 
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บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 การวิจัยเรื่อง การรับรู๎คุณภาพการบริการทําอากาศยานดอนเมืองที่มีผลตํอความพึงพอใจ
ของนักทํองเที่ยวนานาชาติ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการรับรู๎คุณภาพการบริการทําอากาศยานดอน
เมืองที่มผีลตํอความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวนานาชาติ และ เพ่ือเปรียบเทียบ เพศ อายุ และถ่ิน
พํานักของนักทํองเที่ยวนานาชาติที่มีผลตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการทําอากาศยานดอนเมือง 
 กลุํมตัวอยํางในการทําวิจัยในครั้งนี้ ผู๎วิจัยเก็บข๎อมูลจากนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ ที่ใช๎บริการ
ทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองทั้งขาเข๎าและขาออก โดยเก็บข๎อมูลบริเวณพ้ืนที่หน๎าทําอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง  
 เครื่องมือที่ใช๎ในการทําวิจัยในครั้งนี้ คือ แบบสอบถามท่ีผู๎วิจัยสร๎างขึ้นจากการศึกษาค๎นคว๎า
เอกสาร และ งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง โดยแบํงตอนเป็น 3 ตอน โดยมีรายละเอียดของแบบสอบถามดังนี้ 
 ตอนที่ 1เป็นคําถามเก่ียวกับข๎อมูลปัจจัยสํวนบุคคลของผู๎ตอบแบบสอบถาม ได๎แกํ อายุ เพศ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได๎ ถิ่นพํานัก และข๎อมูลทั่วไปเกี่ยวกับการใช๎บริการ ลักษณะคําถามเป็น
คําถามแบบเลือกตอบจํานวน 8 ข๎อ 

ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการรับรู๎คุณภาพการบริการและความพึงพอใจในการใช๎
บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมือง  

ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด (Open Ended Questionnaire) 1 ข๎อ เกี่ยวกับ
ข๎อเสนอแนะเพ่ิมเติมของผู๎ตอบแบบสอบถาม 
 โดยมีผู๎ทรงคุณวุฒิ 5 ทําน เป็นผู๎ตรวจสอบความถูกต๎องของ โดยพิจารณาคําความตรงของ
แบบสอบถามด๎วยวิธีตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยหาคําดัชนีความ
สอดคล๎องระหวํางคําถามกับวัตถุประสงค์ (IOC) ได๎ผลเทํากับ 0.90 หลังจากนั้นนําแบบสอบถามมา
ทําการทดสอบความนําเชื่อถือ (Reliability Test) โดยทําการแจกแบบสอบถามให๎กับประชากรที่มี
ลักษณะคล๎ายกับกลุํมตัวอยํางจํานวน  30  คน คือนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติบริเวณหน๎าทําอากาศยาน

สุวรรณภูมิ  เพ่ือหาคําสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (-Coefficient) ของ คอรนบาร์ค 
โดยได๎คําครอนบาร์คอัลฟ่า เทํากับ 0.87 
 การเก็บรวบรวมข๎อมูล ผู๎วิจัยได๎ดําเนินการตามลําดับขั้นตอน โดยขอความรํวมมือจาก
ผู๎ตอบแบบสอบถามที่เป็นนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติ ที่ใช๎บริการระหวํางประเทศของทําอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง จํานวน 400 คน โดยผู๎วิจัยจะทําการคัดกรองผู๎ตอบแบบสอบถามโดยการ
สอบถามนักทํองเที่ยวกํอนแจกแบบสอบถาม โดยนักทํองเที่ยวต๎องใช๎บริการทําอากาศยานนานาชาติ
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ดอนเมืองในการเดินทางระหวํางประเทศทั้งขาเข๎าและขาออก และผู๎วิจัยรอรับแบบสอบถามกลับทันที
ที่กลุํมตัวอยํางตอบแบบสอบถามเสร็จเรียบร๎อยโดยใช๎เวลาในการเก็บแบบสอบถามเป็นระยะเวลา 1 
เดือน ในระหวํางวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ จํานวน 50 คน เนื่องจากเป็นวันธรรมดา  และเก็บข๎อมูลวัน
เสาร์-อาทิตย์ จํานวน 50 คน เนื่องจากวันเสาร์ และอาทิตย์เป็นวันที่มีนักทํองเที่ยวเดินทางมามาก 
จากนั้นผู๎วิจัยนําข๎อมูลแบบสอบถามไปวิเคราะห์ตามวิธีทางสถิติด๎วยโปรแกรมสําเร็จรูปทาง
คอมพิวเตอร์ 
 การวิเคราะห์ข๎อมูล ผู๎วิจัยทําการวิเคราะห์ข๎อมูลด๎วยสถิติ ดังนี้  
 - วิเคราะห์หาคําความถ่ี (Frequency) และคําร๎อยละ (Percentage)  
 - วิเคราะห์หาคําเฉลี่ย (Mean) และคําเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
  - สถิติทดสอบหาความแตกตํางคําที (t-test) 
  - สถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA)  
     - สถิติสมการถดถอยเชิงเส๎นพหุคูณ (Multiple Linear Regression)  
 
สรุปผลการวิจัย 

ตอนที่ 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากข๎อมูลทางด๎านเพศของผู๎ตอบแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวําผู๎ตอบแบบสอบถามเป็น
เพศหญิงมากกวําเพศชาย ซึ่งเพศหญิงมีจํานวน  225 คน หรือคิดเป็นร๎อยละ 56.2 และเพศชาย 
จํานวน 175 คน หรือคิดเป็นร๎อยละ 43.8  

   จากข๎อมูลทางด๎านอายุของผู๎ตอบแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวําผู๎ตอบแบบสอบถามมีอายุ  
20-29 ปี มากท่ีสุด จํานวน 157 คน หรือคิดเป็นร๎อยละ 39.3 รองลงมามีอายุ 30-39 ปี จํานวน 118 
คน หรือคิดเป็นร๎อยละ 29.5 ตํอมามีอายุ 51-59 ปี จํานวน 51 คน หรือคิดเป็นร๎อยละ 12.8  ตํอมามี
อายุ 41-50 ปี จํานวน 46 คน หรือคิดเป็นร๎อยละ 11.5 และน๎อยที่สุดมีอายุสูงกวํา 60 ปี จํานวน 28 
คน หรือคิดเป็นร๎อยละ 7 

จากข๎อมูลทางด๎านระดับการศึกษาของผู๎ตอบแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวํา ผู๎ตอบ
แบบสอบถามศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทํามากที่สุด จํานวน 179 คน หรือคิดเป็นร๎อยละ 
44.8 รองลงมาศึกษาศึกษาในระดบัมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทํา จํานวน 113 คน หรือคิดเป็น
ร๎อยละ 28.3 ตํอมาศึกษาในระดับต่ํากวํามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทํา จํานวน 84 คน หรือคิด
เป็นร๎อยละ 21.0 ตํอมาศึกษาในระดับปริญญาโท จํานวน 20 คน หรือคิดเป็นร๎อยละ 5.0  และน๎อย
ที่สุดศึกษาในระดับปริญญาเอก จํานวน 4 คน หรือคิดเป็นร๎อยละ 1.0   
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   จากข๎อมูลทางด๎านอาชีพของผู๎ตอบแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามมี
อาชีพนักเรียน/นักศึกษามากที่สุด จํานวน 117 คน คิดเป็นร๎อยละ 29.3 รองลงมาเป็นอาชีพอิสระ 
จํานวน 102 คน คิดเป็นร๎อยละ 25.5 ตํอมาประกอบธุรกิจสํวนตัว จํานวน 82 คน คิดเป็นร๎อยละ 
20.5 ตํอมาอ่ืน ๆ ไมํระบุอาชีพ จํานวน 49 คนคิดเป็นร๎อยละ 12.3 ตํอมาพนักงานบริษัทเอกชน และ 
เกษียณ ได๎จํานวน 21 คนเทํากันหรือคิดเป็นร๎อยละ 5.3และน๎อยที่สุดเป็นพํอบ๎าน/แมํบ๎าน จํานวน 8 
คน คิดเป็นร๎อยละ 2.0 

   จากข๎อมูลทางด๎านรายได๎ของผู๎ตอบแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามมี
รายได๎ตํอปีมากที่สุดคือจํานวนรายได๎ 5,000 USD จํานวน 144 คน คิดเป็นร๎อยละ 36.0 รองลงมามี
รายได๎ตํอปี 5001 - 10,000 USD  จํานวน 113 คน คิดเป็นร๎อยละ 28.3 ตํอมามีรายได๎ตํอปี 10,001 
- 25,000 USD จํานวน 65 คน คิดเป็นร๎อยละ 16.3  ตํอมามีรายได๎ตํอปี 25,001 - 30,000 USD  
จํานวน 42 คน คิดเป็นร๎อยละ 10.5 ตํอมามีรายได๎ตํอปี 30,001 – 50,000 USD จํานวน 28 คน คิด
เป็นร๎อยละ 7.0 และน๎อยที่สุดมีรายได๎ตํอปี มากกวํา 50,001 USD จํานวน 8 คน คิดเป็นร๎อยละ 2.0  
  จากข๎อมูลทางด๎านถิ่นพํานักอาศัยของผู๎ตอบแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถาม
อาศัยในทวีปเอเชียมากที่สุด จํานวน 334 คน คิดเป็นร๎อยละ 83.5 รองลงมาอาศัยในทวีปยุโรป 
จํานวน 66 คน คิดเป็น ร๎อยละ 16.5  

จากข๎อมูลเหตุผลในการเดินทางนั้น ผลการศึกษาพบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามเดินทางมาเพ่ือ
พักผํอนและทํองเที่ยวมากที่สุดเป็นจํานวน 321 คน คิดเป็นร๎อยละ 80.3 รองลงมาคือ เพ่ือติดตํอ
ธุรกิจจํานวน 47 คน คิดเป็นร๎อยละ 11.8 และน๎อยที่สุดคือทั้งสองแบบ (พักผํอนและทํองเที่ยว และ 
ติดตํอธุรกิจ) จํานวน 32 คน คิดเป็นร๎อยละ 8.0 

จากข๎อมูลจํานวนครั้งในการเดินทางนั้น ผลการศึกษาพบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามเดินทางมา
จํานวน 2-3 ครั้งมากที่สุดเป็นจํานวน 294 คน คิดเป็นร๎อยละ 73.5 รองลงมาคือ ครั้งแรกจํานวน 94 
คน และน๎อยที่สุดคือ จํานวน 4 คน  

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้คุณภาพการบริการท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองของ
นักท่องเที่ยวนานาชาติ 

ผลการวิเคราะห์ข๎อมูล พบวํา การรับรู๎คุณภาพการบริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมือง
ของนักทํองเที่ยวนานาชาติ โดยรวม อยูํในระดับคุณภาพการบริการมาก ( x  = 3.72, S.D.= 0.87)
เมื่อพิจารณาเป็นรายด๎านพบวํา มีระดับคุณภาพการบริการมากทุกด๎านคือ ร๎านค๎าภายในทําอากาศ
ยานนานาชาติดอนเมือง ( x = 4.27,S.D.= 0.64) ระบบความปลอดภัยของทําอากาศยานนานาชาติ
ดอนเมือง ( x = 4.09, S.D.= 0.71) สิ่งแวดล๎อมโดยทั่วไปภายในทําอากาศยานนานาชาติดอนเมือง  (
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x = 3.99, S.D.= 0.76) ร๎านอาหารภายในทําอากาศยานยานนานาชาติดอนเมือง ( x = 3.78, S.D.= 
0.92)  ระบบตรวจคนเข๎า-ออกเมืองและระบบศุลกากรของทําอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ( x =
3.69, S.D.= 0.84)ระบบความปลอดภัยของทําอากาศยานนานาชาติดอนเมือง( x = 3.65, S.D.= 
0.97) การเดินทางเข๎าถึง และการเดินทางภายในทําอากาศยาน  ( x = 3.44, S.D.= 1.00) และการ
บริการและสิ่งอํานวยความสะดวกในทําอากาศยาน ( x = 3.43, S.D.= 0.94) ตามลําดับ 

ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจนักท่องเที่ยวนานาชาติต่อท่าอากาศยานนานาชาติ
ดอนเมือง 

ผลการวิเคราะห์ข๎อมูล พบวํา ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวนานาชาติในการใช๎บริการทํา
อากาศยานดอนเมือง โดยรวม อยูํในระดับพึงพอใจมาก ( x = 3.83, S.D.= 0.85) เมื่อพิจารณาเป็น
รายด๎านพบวํา มีระดับความพึงพอใจมากที่สุดจํานวน 1 ด๎านคือ ร๎านค๎าภายในทําอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง ( x = 4.27,S.D.= 0.64) มีระดับความพึงพอใจมาก จํานวน 5 ด๎าน คือ 
สิ่งแวดล๎อมโดยทั่วไปภายในทําอากาศยานนานาชาติดอนเมือง  ( x = 4.05, S.D.= 0.77) ระบบความ
ปลอดภัยของทําอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ( x =4.03, S.D.= 0.75)  ร๎านอาหารภายในทํา
อากาศยานยานนานาชาติดอนเมือง ( x =3.98, S.D.= 0.89) การบริการและสิ่งอํานวยความสะดวก
ในทําอากาศยาน ( x =3.75, S.D.= 1.03) และการเดินทางเข๎าถึง และการเดินทางภายในทําอากาศ
ยาน  ( x = 3.42, S.D.= 1.00) ตามลําดับ และมีระดับความพึงพอใจปานกลาง จํานวน 1 ด๎าน คือ 
ระบบตรวจคนเข๎า-ออกเมืองและระบบศุลกากรของทําอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ( x =3.37, 
S.D.= 0.89) 

ตอนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน 

สมมุติฐานข้อที่ 1 การรับรู้คุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองมีผลต่อความ
พึงพอใจของนักท่องเที่ยวนานาชาติ  

 ผลการทดสอบสมมติฐานด๎วยวิธีวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Linear 
Regression Analysis) การรับรู๎คุณภาพการบริการของทําอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ด๎านการ
เดินทางเข๎าถึงสนามบิน และการเดินทางภายในสนามบินด๎านการบริการและสิ่งอํานวยความสะดวก
ในสนามบินด๎านร๎านอาหารภายในทําอากาศยานด๎านร๎านค๎าภายในทําอากาศยานด๎านระบบความ
ปลอดภัยของทําอากาศยานด๎านสิ่งแวดล๎อมโดยทั่วไป และด๎านระบบตรวจคนเข๎า/ออกเมืองและ
ระบบศุลกากรมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวนานาชาติ อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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สมมุติฐานข้อที่ 2 เพศของนักท่องเที่ยวนานาชาติที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองท่ีแตกต่างกัน 
 ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวําเมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช๎บริการทําอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง โดยจําแนกตามเพศ ด๎วยวิธีการทดสอบคําที (t-test) พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถาม
ที่มีเพศที่แตกตํางกัน มีผลตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ที่ไมํ
แตกตํางกัน 

สมมุติฐานข้อที่ 3 อายุของนักท่องเที่ยวนานาชาติที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองท่ีแตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวําเมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช๎บริการทําอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง โดยจําแนกตามอายุ โดยใช๎วิธีวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One – Way  
ANOVA  พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามที่มีอายุที่แตกตํางมีผลตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการทํา
อากาศยานนานาชาติดอนเมืองที่ไมํแตกตํางกัน 
 
สมมุติฐานข้อท่ี 4 ถิ่นพ านักของนักท่องเที่ยวนานาชาติทวีปเอเชียและทวีปยุโรป มีความพึงพอใจ
ในการใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองท่ีแตกต่างกัน 
 ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวําเมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช๎บริการทําอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง โดยจําแนกตามถิ่นพํานัก ด๎วยวิธีการทดสอบคําที (t-test) พบวํา ผู๎ตอบ
แบบสอบถามที่มีถิ่นพํานักที่แตกตํางกัน มีผลตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการทําอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง ที่ไมํแตกตํางกัน 
 

อภิปรายผลการวิจัย 

 1. จากผลการวิจัยเรื่องการรับรู๎คุณภาพการบริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองที่มีผล
ตํอความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวนานาชาติพบวําการรับรู๎คุณภาพการบริการของทําอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง ด๎านการเดินทางเข๎าถึงสนามบิน และการเดินทางภายในสนามบินด๎านการบริการ
และสิ่งอํานวยความสะดวกในสนามบิน ด๎านร๎านอาหารภายในทําอากาศยาน ด๎านร๎านค๎าภายในทํา
อากาศยานด๎านระบบความปลอดภัยของทําอากาศยาน ด๎านสิ่งแวดล๎อมโดยทั่วไป และด๎านระบบ
ตรวจคนเข๎า/ออกเมืองและระบบศุลกากรมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวนานาชาติ  ซึ่ง
สามารถอภิปรายผลได๎ดังนี้ 

 1.1 การรับรู๎คุณภาพการบริการมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการทําอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง ด๎านการเดินทางเข๎าถึงสนามบิน และการเดินทางภายในสนามบิน เนื่องจากทําเล
ที่ตั้งของสนามบินมีระบบการขนสํงสาธารณะที่เข๎าถึงได๎ ทําให๎เกิดความสะดวก ซึ่งสอดคล๎องกับ
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แนวคิดของ การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย (2543)ระบุวํา นักทํองเที่ยวจะเลือกซื้อเมื่อเกิดความพึง
พอใจและปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจหนึ่งในนั้นคือ การคมนาคมขนสํงที่มีความสะดวก เข๎าถึง
ได๎งําย และสอดคล๎องกับทฤษฏี6 A’s ของ บูฮาลิส (Buhalis, 2000) ที่กลําววํา องค์ประกอบที่ดีของ
การทํองเที่ยวจะต๎องมี การเข๎าถึงที่งํายและสะดวก มีการคมนาคมที่ดี สามารถเข๎าถึงได๎หลายรูปแบบ
ทั้งยานพาหนะสํวนตัวและระบบรถสาธารณะที่ดี มีป้ายบอกทางที่ชัดเจน  

 1.2. การรับรู๎คุณภาพการบริการมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการทําอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง ด๎านการบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกในสนามบิน อาจเป็นเพราะวํามีการ
รับรู๎คุณภาพการบริการและความพึงพอใจอยูํในระดับที่มาก ยกตัวอยํางเชํน ระยะเวลาในการรอ
เช็คอิน หรือ เวลาในการรอกระเป๋ามีความรวดเร็ว นั่นหมายถึงความพร๎อมในการให๎บริการของผู๎
ให๎บริการต๎องมีการเตรียมพร๎อมในการให๎บริการ ทําให๎ผู๎รับบริการเกิดความพึงพอใจ ซึ่งจะสอดคล๎อง
กับแนวคิดของอินทิรา จันทรัฐ (2552) ที่ได๎กลําวไว๎วํา ลักษณะของงานบริการเป็นงานที่ต๎อง
ตอบสนองทันที ผู๎บริการจะต๎องมีความพร๎อมในการบริการเพ่ือตอบสนองผู๎รับบริการทันที สํวนใน
ด๎านอ่ืนๆเชํน ความสะอาดของห๎องน้ํา ห๎องน้ํามีจํานวนเพียงพอ ก็มีผลตํอความพึงพอใจของผู๎มาใช๎
บริการซึ่งสอดคล๎องกับแนวคิดของบูฮาลิส (Buhalis, 2000) กลําวไว๎วํา แหลํงทํองเที่ยวควรมีสิ่ง
อํานวยความสะดวกและการบริการที่ออกแบบมาเพ่ือตอบสนองความต๎องการของนักทํองเที่ยวมาก
ที่สุด 

 1.3. การรับรู๎คุณภาพการบริการมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการทําอากาศยาน
นานาชาติดอนเมืองด๎านร๎านอาหารภายในทําอากาศยาน เพราะ ร๎านอาหารมีความหลากหลาย 
คุณภาพ ความสะอาดของอาหาร รวมไปถึงราคา ซึ่งปัจจัยเหลํานี้สํงผลถึงความพึงพอใจในการ
เลือกใช๎บริการทางด๎านร๎านอาหาร โดยสอดคล๎องกับงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจในการเลือกใช๎
ร๎านอาหารนอกบ๎านในเขตกรุงเทพมหานครของฐิติภัทท์ ศรีวิไลทนต์ (2557) ที่กลุํมผู๎ใช๎บริการให๎
ความสําคัญไปถึงปัจจัยทางด๎านคุณภาพของอาหาร ความหลากหลายของอาหารและราคาของอาหาร 
และ จากงานวิจัยเรื่อง การให๎บริการแกํผู๎โดยสารของทําอากาศยานในการกํากับดูแลของกรมการบิน
พลเรือน ของ สุภกัญญา ชวนิชย์ และปรียากร มนูเสวต (2556)ได๎กลําวไว๎วํา ร๎านอาหารเป็นการ
บริการภายในทําอากาศยานประเภทหนึ่งที่ผู๎ ใช๎บริการจะต๎อง เสียคําใช๎จํายในการใช๎บริการ 
เพราะฉะนั้นจะต๎องมีคุณลักษณะ 3 ประการคือ ราคายํอมเยา เหมาะสม และเป็นที่ยินดี ของ
ผู๎ใช๎บริการ  

 1.4. การรับรู๎คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการทําอากาศยาน
นานาชาติดอนเมืองด๎านร๎านค๎าภายในทําอากาศยาน เนื่องจาก มีความหลากหลายของร๎านขายของ
ฝากหรือของที่ระลึก หรือร๎านขายสินค๎าพ้ืนเมือง รวมไปถึงราคาที่คุ๎มคํา ซึ่งสอดคล๎องกับแนวคิดของ 
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การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย (2543) ที่กลําวถึงปัจจัยที่สํงผลให๎เกิดความพึงพอใจและปัจจัยที่มี
อิทธิพลการเลือกใช๎คุณภาพบริการประเภทสินค๎าที่ระลึกคือ การออกแบบที่มีเอกลักษณ์พ้ืนเมือง การ
ควบคุมคุณภาพสอดคล๎องกับราคา ทําให๎เกิดความคุ๎มคํา และสอดคล๎องกับแนวคิดของสุภกัญญา ชว
นิชย์ และปรียากร มนูเสวต (2556) ที่ได๎กลําวไว๎วํา คุณลักษณะที่ดีของร๎านค๎าภายในทําอากาศยาน
จะต๎องมีราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพ ผู๎รับบริการเกิดความเต็มใจที่จะจําย และ เป็นที่ยินดีของ
ผู๎ใช๎บริการ   

 1.5. การรับรู๎คุณภาพการบริการมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการทําอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง ด๎านระบบความปลอดภัยของทําอากาศยาน รวมไปถึงด๎านมารยาทของผู๎
ให๎บริการ เวลาในการใช๎บริการ และเครื่องมือที่ใช๎ตรวจสัมภาระบริเวณจุดตํางๆ ซึ่งสอดคล๎องกับ
งานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในคุณภาพการให๎บริการของเจ๎าหน๎าที่ตรวจค๎นตามมาตรการรักษาความ
ปลอดภัย กรณีศึกษา อาคารผู๎โดยสารภายในประเทศ ณ ทําอากาศยานดอนเมือง ของ ชนม์สิตา บุญ
เมือง (2553) ซึ่งศึกษาพบวํา ผู๎ใช๎บริการเกิดความพึงพอใจในการใช๎บริการอยูํในระดับมาก ปัจจัยจาก 
เครื่องมือในการให๎บริการ เวลาในการใช๎บริการ และมารยาทของผู๎ให๎บริการ  

 1.6. การรับรู๎คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการทําอากาศยาน
นานาชาติดอนเมืองด๎านสิ่งแวดล๎อมโดยทั่วไป ภายในทําอากาศยาน ความสะอาด และการตกแตํง
ภายในทําอากาศยาน ซึ่ งสอดคล๎องกับแนวคิดของ ฉัตยาพร เสมอใจ (2547)ที่อธิบายวํา 
สภาพแวดล๎อมเป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช๎บริการเชํน การตกแตํงอาคารสถานที่ ความสะอาดของ
สถานที่ รวมไปถึงสิ่งตํางๆ ที่มองเห็นได๎  และสอดคล๎องกับทฤษฏีความพึงพอใจของ วิธาน จีนาภักดิ์ 
(2555) ที่กลําววํา ผู๎รับบริการมักให๎การชื่นชม สภาพแวดล๎อมของการบริการ สถานที่ที่มารับบริการ 
ความสวยงามของการตกแตํง ความสะอาด การแบํงสัดสํวน ตลอดจนวัสดุของเครื่องใช๎ในงานบริการ 
ดังนั้น สภาพแวดล๎อม และ บรรยากาศของงานบริการ จึงมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ  

 1.7. การรับรู๎คุณภาพการบริการมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการทําอากาศยาน
นานาชาติดอนเมืองด๎านระบบตรวจคนเข๎า/ออกเมืองและระบบศุลกากร ประกอบด๎วย เครื่องมือที่ใช๎
ในการให๎บริการ เวลาในการรับบริการ ซึ่งสอดคล๎องกับงานวิจัยของ ปารย์ทิพย์ ธนาภิคุปตานนท์ 
(2544) ได๎ศึกษาพบวํา การใช๎อุปกรณ์เครื่องมือที่มีความพร๎อมในการให๎บริการนั้น สํงผลตํอความพึง
พอใจในการใช๎บริการ และ จากงานวิจัยเรื่อง การให๎บริการแกํผู๎โดยสารของทําอากาศยานในการ
กํากับดูแลของกรมการบินพลเรือน ของ สุภกัญญา ชวนิชย์ และปรียากร มนูเสวต (2556)ได๎กลําวไว๎
วํา การบริการตรวจหนังสือเดินทาง ตรวจสัมภาระตามหมายศุลกากรนั้น จะเกิดความพึงพอใจได๎
จะต๎อง มีมาตรฐานสร๎างความมั่นใจให๎กับผู๎ใช๎บริการ ต๎องสะดวกและมีความรวดเร็วในการให๎บริการ  
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 2. ปัจจัยสํวนบุคคลของนักทํองเที่ยวนานาชาติที่แตกตํางกัน มีผลตํอความพึงพอใจในการ
ใช๎บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมืองที่ไมแํตกตํางกันได๎แกํ เพศ อายุ และถิ่นพํานักที่ตํางกัน ซึ่ง
สามารถอภิปรายผลได๎ดังนี้ 

 2.1. ปัจจัยสํวนบุคคลทางด๎านเพศ พบวําเพศท่ีตํางกันมีผลตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการทํา
อากาศยานนานาชาติที่ไมํตํางกัน ซึ่งไมํตรงกับสมมุติฐานที่ตั้งไว๎  อาจเป็นเพราะทําอากาศยานมี
องค์ประกอบของสิ่งอํานวยความสะดวก และการบริการตํางๆ ที่ให๎บริการกับผู๎ใช๎บริการทุกบุคคล 
โดยไมํแบํงเพศ ซึ่งสอดคล๎องกับงานวิจัยของวิธาน จีนาภักดิ์ (2555)ที่ได๎ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยวชาวไทยที่มีตํออุทยานแหํงชาติน้ําตกเอราวัณ จังหวัด กาญจนบุรี ที่ระบุวําแหลํง
ทํองเที่ยวมีกิจกรรมและสิ่งอํานวยความสะดวกที่หลากหลาย รองรับกับนักทํองเที่ยวทุกเพศ ซึ่ ง
ผลการวิจัยพบวํา เพศที่แตกตํางกัน มีผลความพึงพอใจโดยรวมไมํตํางกัน  

 2.2. ปัจจัยสํวนบุคคลทางด๎านอายุของนักทํองเที่ยวแล๎วนั้นพบวําอายุที่แตกตํางกันมีผลตํอ
ความพึงพอใจในการใช๎บริการทําอากาศยานนานาชาติที่ไมํตํางกัน เพราะทําอากาศยานมีการจัดการ
ระบบการให๎บริการภายในทําอากาศยานที่มีสิ่งอํานวยความสะดวกที่เหมาะสมกับบุคคลทุกชํวงอายุ มี
ความเป็นรูปธรรมจับต๎องได๎ รวมถึงมีความพร๎อมในการให๎บริการกับบุคคลทุกวัย ซึ่งทําให๎การ
ให๎บริการภายในทําอากาศยานไมํแตกตํางกันในทุกชํวงอายุ ซึ่งสอดคล๎องกับงานวิจัยเรื่องความพึง
พอใจของนักทํองเที่ยวชาวไทยตํอการจัดการ แหลํงทํองเที่ยวชายหาดในยาง จังหวัดภูเก็ตของ เกตุวดี 
ขอเจริญ (2553)  ที่พบวําอายุที่แตกตํางกันของนักทํองเที่ยวไมํสํงผลใดๆ กับด๎านพ้ืนที่ การจัดการ 
และ การบริการ และสอดคล๎องกับงานวิจัยของกัลยาณี ทองงาม (2554)ที่ได๎ทําการศึกษาเรื่องความ
พึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่มีตํออุทยานประวัติศาสตร์สุโขทัยที่พบวําอายุที่แตกตํางกัน
ของนักทํองเที่ยวตํางชาติไมํสํงผลกระทบใดๆตํอความพึงพอใจ เนื่องจากแหลํงทํองเที่ยวมีสิ่งอํานวย
ความสะดวกเป็นรูปธรรมทําให๎มีการให๎บริการที่ไมํแตกตํางกันในทุกชํวงวัย 

 2.3. ปัจจัยทางด๎านถิ่นพํานักของนักทํองเที่ยวนานาชาติที่แตกตํางกันนั้น พบวําถิ่นพํานักที่
แตกตํางกันมีผลตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการทําอากาศยานนานาชาติที่ไมํตํางกัน อาจเป็นเพราะ
ทําอากาศยานนานาชาติ มีการให๎บริการด๎วยรูปแบบเพ่ือความเป็นแบบนานาชาติ ทําให๎ตัวทําอากาศ
ยานนั้นมีการจัดการบริการ ผู๎ให๎บริการ สิ่งอํานวยความสะดวก และการบริการทางด๎านศาสนาที่
สามารถรองรับนักทํองเที่ยวนานาชาติ ได๎ในทุกๆสัญชาติ โดยไมํมีการแบํงแยกภาษา หรือวัฒนธรรม 
โดยสอดคล๎องกับ งานวิจัยของจุฑาภา ตาดพริ้ง (2546) ที่ศึกษาเรื่องการเปิดรับขําวสารกับความ
คาดหวังและความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวชาวอเมริกันและยุโรปตะวันตกที่มีตํอประเทศไทย ซึ่งผล
การศึกษานั้นพบวํา ทวีป (ถ่ินพํานัก) ของนักทํองเที่ยวชาวตํางชาติที่ตํางกัน สํงผลตํอความพึงพอใจที่
ไมํแตกตํางกัน  
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ข้อเสนอแนะ  

 1. ควรมีการจัดการ ด๎านระบบตรวจคนเข๎า-ออกเมืองของทําอากาศยาน ให๎มีความรวดเร็ว
เพ่ือรองรับจํานวนนักทํองเที่ยวตํางชาติ ที่มีจํานวนเพ่ิมข้ึน  

 2. ควรมีการจัดการระบบการคมนาคมในการเข๎าสู๎ทําอากาศยาน อาจมีการเพ่ิมจํานวน
ขนสํงสาธารณะ ให๎นักทํองเที่ยวตํางชาติมีตัวเลือกในการใช๎งานที่เยอะขึ้น 

 3. ควรมีการเพ่ิมการให๎บริการบริเวณจุดตรวจคนเข๎า-ออกเมืองและระบบศุลกากร อาจะมี
การพัฒนาเครื่องมือที่ใช๎ในการตรวจ หรือทําเทคโนโลยีมาใช๎มากขึ้นเพ่ืออํานวยความสะดวกให๎
ผู๎ใช๎บริการและเกิดความรวดเร็วในการใช๎บริการ 

ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยในครั้งต่อไป 

 1. ควรมีการทําการวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ือความสมบูรณ์มากขึ้นในการศึกษาการรับรู๎คุณภาพ
การบริการทําอากาศยานดอนเมืองที่มีผลตํอความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวนานาชาติ 

 2. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบถึงปัจจัยสํวนบุคคลอ่ืนๆของนักทํองเที่ยวนานาชาติที่สํงผล
ตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการทําอากาศยานนานาชาติดอนเมือง และเปรียบเทียบปัจจัยสํวน
บุคคลของนักทํองเที่ยวนานาชาติที่สํงผลตํอการรับรู๎คุณภาพการบริการของทําอากาศยานนานาชาติ
ดอนเมือง 
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