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บทคัดยอ  

การวิจัยมีวัตถุประสงค 2 ประการคือ 1) เพ่ือศึกษาคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืน

บริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารตามความตองการของผูโดยสารท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 2) เพ่ือเปรียบเทียบ

คุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารตามความตองการของผูโดยสาร

ท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิ กลุมตัวอยาง คือ ผูโดยสารท่ีมาใชบริการท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิเปนชาวไทยและ

ชาวตางชาติท่ีสามารถสื่อสารดวยภาษาอังกฤษได จำนวน 400 คน เลือกกลุมตัวอยางแบบโควตา และแบบบังเอิญใน

การการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลโดย การแจกแจงความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยสถิติทดสอบ t-test และ F-test โดยการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทิศทาง

เดียว (One-way ANOVA) และเปรียบเทียบรายคูดวยเทคนิคของ Scheffe’ 

ผลการวิจัยพบวา ผูโดยสารชาวไทยและชาวตางชาติสวนใหญท่ีมาใชบริการท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ มี

วัตถุประสงคในการเดินทางเพ่ือการทองเท่ียว ท่ีผานมาใชบริการท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิมากกวา 3 ครั้ง ความถี่ใน

การเดินทางโดยเครื่องบิน 1-3 ครั้งตอปและเลือกต๋ัวโดยสารแบบชั้นประหยัด ผลการศึกษาระดับความตองการเกี่ยวกับ

คุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารพบวา ดานการใหบริการมี

คาเฉลี่ยความตองการโดยรวมสูงสุด รองลงมาคือ ดานความม่ันคงในอารมณ และดานบุคลิกภาพ ผลการทดสอบ

สมมติฐานการวิจั ย  พบวา  ผู โดยสาร ท่ี มี  เพศ  วัตถุป ระสงค ในการเดินทาง  ความถี่ ในการเดินทางโดย

เครื่องบิน ประสบการณในการใชบริการท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิ และประเภทของต๋ัวโดยสารท่ีนั่งตางกันมีความ

ตองการคุณลักษณะท่ีพ่ึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารไมแตกตางกัน และ

พบวาผูโดยสารท่ีมีสัญชาติและอายุตางกัน มีความตองการคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืน

บริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารแตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ (p<0.01) ผลการวิจัยสามารถนำไปใชเปนแนวทาง

ในการคัดเลือกและเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการกับชาวตางชาติท่ีมีวัฒนธรรมท่ีแตกตางกัน ตลอดจนเพ่ิม

การใหบริการเสริมกับผูโดยสารท่ีมีอายุ 51 ป ขึ้นไป 
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Abstract  

This research has 2 objectives:  1)  to study the desirable characteristics of ground   

service at check-in counter area by passenger's requirement at Suvarnabhumi Airport 2) to compare 

the desirable characteristics of ground service at check in counter area by passenger's requirement 

at Suvarnabhumi Airport. Sample sizes were Thai and foreign passengers who received services and 

could speak English language.  Four hundred passengers were selected by quota and accidental 

sampling.  Data were collected from questionnaires and analytical statistics were used such as 

frequency, percentage, mean, standard deviation and hypothesis testing with t-test and F-test, one-

way analysis of variance (One-way ANOVA) and dual comparison with Scheffe’s technic. 

The results revealed that the most traveling purposes of Thai and foreign passengers 

at Suvarnabhumi Airport were travel. Most of them used to visit Suvarnabhumi Airport more 

than 3 times, traveled by plane 1-3 times per year and chose an economy class ticket. The service 

were the most desirable characteristics of ground service atcheck-in counter area by passenger's 

requirement, which had the higher average scores than emotional stability and personality, 

respectively. Hypothesis testing showed that passengers who had different sex, traveling 

purpose, frequency of traveling by plane, number of service experience at Suvarnabhumi Airport 

and type of seat tickets required similar desirable characteristics of ground service at check-in 

counter area.  However, passengers who had different nationality and age required significant 

different desirable characteristics of ground service at check-in counter area(p<0.01) .  This results 

can be applied as selection guidelines, improving service plan for foreign passengers who have 

different culture and increasing service for passengers whose age more than 51 years old. 

Keywords: Desirable, Ground Service, Suvarnabhumi Airport 

  

ความสำคัญและที่มาของปญหาวิจัย  

 ทาอากาศยานสุวรรณภูมิเปนทาอากาศยานหลักของประเทศไทยโดยกระทรวงคมนาคมมีแผนยุทธศาสตร

การพัฒนาระบบขนสง พ.ศ. 2554-2563 ใหทาอากาศยานสุวรรณภูมิเปนศูนยกลางการขนสงทางอากาศในภูมิภาค 

(Aviation Hub) ใสใจสิ่งแวดลอม พรอมใหบริการทุกระดับท่ีปลอดภัย โดยมี กลยุทธท่ี 1 เรื่องการปรับปรุง

ประสิทธิภาพทาอากาศยานสุวรรณภูมิเพ่ือใหมีศักยภาพในการรองรับการเติบโตของผูใชบริการ (สำนักงานนโยบาย

และแผนการขนสงและจราจร กระทรวงคมนาคม, 2560) และบริษัท ทาอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน) มีวิสัยทัศนท่ี
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มุงเนนพัฒนาคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานใหไดรับการ จัดอันดับ 1 ใน 10 ทาอากาศยานท่ีมีคุณภาพการ

บริการดีท่ีสุดในโลก และในชวงไตรมาสท่ี 1 ของปงบประมาณ 2563 ทาอากาศยานสุวรรณภูมิมีผูโดยสารมาใชบริการ

รวมท้ังสิ้น 12,902,628 คน แบงเปนผูโดยสารระหวางประเทศ 10,873,158 คน เปนผูโดยสารภายในประเทศ 

2,029,470 คน โดยมีเท่ียวบินรวม 75,511 เท่ียวบิน รองรับสายการบินท้ังในประเทศและระหวางประเทศมากกวา 

500 สายการบนิ (บริษัท ทาอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน), 2563) 

 งานบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารท่ีทาอากาศสุวรรณภูมินั้นถือเปนงานบริการท่ีมีสวน

สำคัญย่ิงตอกระบวนการใหบริการและการใหขอมูลแกผูโดยสาร งานใหบริการสวนใหญของพนักงานบริการภาคพ้ืน

บริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสาร เชน ออกต๋ัวโดยสาร ตรวจเอกสารการเดินทาง ใหขอมูลการเดินทาง จัดการสัมภาระ

ของผูโดยสาร เปนตน ดังนั้นบทบาทหนาท่ีของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสาร จึงเปนสวน

สำคัญตอกระบวนการใหบริการภาคพ้ืนของทาอากาศยาน ปจจุบันพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัว

ผูโดยสาร ปฏิบัติงานภายใตตนสังกัดสายการบินพาณิชย และบริษัทตัวแทน ซ่ึงคุณลักษณะของพนักงานใหบริการ

ภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสาร ท่ีเหมาะสมถือเปนสิ่งสำคัญท่ีจะสรางความประทับใจแกผูโดยสารท่ีมาใชบริการ

เกิดความพึงพอใจ ความเชื่อม่ันและศรัทธากับสายการบินท่ีผูใชบริการเลือกใช และยังเปนการสรางภาพลักษณท่ีดี

สงผลใหผูใชบริการเลือกกลับมาใชบริการซ้ำ  

 ดังนั้น ผูวิจัยเล็งเห็นความสำคัญจึงไดทำการวิจัย เร่ืองคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการ

ภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารตามความตองการของผูโดยสารท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดวยเหตุผลท่ีวา 

คุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารซ่ึงสงผลตอคุณภาพในการ

ใหบริการท่ีผูโดยสารรับรูได ผลท่ีไดจากการทำวิจัยในครั้งนี้จะเปนประโยชนในการใชเปนแนวทางในการคัดเลือก

พนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารท่ีเหมาะสม และยังเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพ

พนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารท่ีตอบสนองความตองการของผูโดยสารท่ีมาใชบริการอยาง

แทจริง  

 

วัตถุประสงคการวิจัย 

 1. เพ่ือศึกษาคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารตาม

ความตองการของผูโดยสารท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  

 2. เพ่ือเปรียบเทียบคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสาร

ตามความตองการของผูโดยสารท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  

 

ขอบเขตของการวิจัย 

 การวิจัยในคร้ังนี้ผูวิจัยมุงศึกษาคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัว

ผูโดยสารตามความตองการของผูโดยสารท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงาน

ใหบริการภาคพ้ืนในครั้งนี้ ผูวิจัยจะศึกษาเฉพาะคุณลักษณะพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารท่ี
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ปฏิบัติงานภายใตตนสังกัดสายการบินพาณิชยเทานั้น มีประชากรเปาหมาย คือ ผูโดยสารชาวไทยและชาวตางชาติท่ี

สามารถสื่อสารดวยภาษาอังกฤษได พ้ืนท่ีในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ อาคารผูโดยสารขาออกบริเวณจุดรายงานตัว

ผูโดยสาร ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ระยะเวลาในการเก็บขอมูล คือ สิงหาคม 2563 ถึงเดือนตุลาคม 2563 

 

กรอบแนวคิด 

 กรอบแนวคิดในการวิจัยเร่ือง คุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัว

ผูโดยสารตามความตองการของผูโดยสารท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยสามารถกำหนดกรอบแนวคิดความสัมพันธ

ระหวางตัวแปรตนกับตัวแปรตามในการวิจัยได ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วิธีดำเนินการวิจัย 

 การวิจัยคร้ังนี้เปนวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) ประชากรท่ีศึกษา คือ ผูโดยสารท่ีมาใชบริการท่ีทา

อากาศยานสุวรรณภูมิเปนชาวไทยและชาวตางชาติท่ีสามารถสื่อสารดวยภาษาอังกฤษได เนื่องจากประชากรมีจำนวน

ไมแนนอน (Infinite population) ผูวิจัยจึงใชตารางสำเร็จรูปของ ทาโร ยามาเน (Yamane, 1973) โดยกำหนดระดับ

คาความเชื่อม่ันรอยละ 95 และระดับคาความคาดเคลื่อนรอยละ 5 ไดขนาดตัวอยางอยางนอย 400 คน จากนั้นผูวิจัย

เลือกกลุมตัวอยางแบบโควตา (Quota sampling) แบงเปนผูโดยสารชาวไทย จำนวน 200 คน และผูโดยสาร

ชาวตางชาติ จำนวน 200 คน แลวเลือกกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental sampling) เพ่ือใหไดกลุมตัวอยางครบ

ตามท่ีกำหนด เคร่ืองมือท่ีใช คือ แบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางข้ึน ประกอบดวย 3 สวนคือ (1) ปจจัยสวนบุคคล (2) 

คุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารตามความตองการของผูโดยสาร 

(3) ขอเสนอแนะและความคิดเห็น มีคาความสอดคลองของเนื้อหา (Index of Item-Objective Congruence: IOC) 

ตัวแปรตน  ตัวแปรตาม 

ปจจัยสวนบุคคล 

  - สัญชาติ 

  - เพศ 

  - อายุ 

  - วัตถุประสงคในการเดินทาง 

  - ความถี่ในการเดินทางโดยเครื่องบิน 

  - ประสบการณในการใชบริการท่ี 

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

  - ประเภทของต๋ัวโดยสารท่ีนั่ง 

คุณลักษณะที่พึงประสงคของพนักงาน

ใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัว

ผูโดยสาร 3 ดาน คือ 

  - ดานบุคลิกภาพ 

  - ดานความม่ันคงในอารมณ 

  - ดานการใหบริการ 
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สูงกวา 0.60 ทุกขอ และมีคาความเชื่อม่ัน (Reliability) เทากับ 0.82, 0.75 และ 0.79 ตามลำดับ วิเคราะหขอมูลโดย

ใชสถิติพรรณนา ไดแก การแจกแจงความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติทดสอบ ไดแก t-test 

เพ่ือทดสอบนัยสําคัญของความแตกตางระหวางตัวแปร 2 กลุมท่ีไมเกี่ยวของกัน F-test เพ่ือทดสอบนัยสําคัญของความ

แตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทิศทางเดียว (One-

way ANOVA) และเปรียบเทียบรายคูดวยเทคนิคของ Scheffe’ 

 

สรุปผลการวิจัย 

ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคล พบวา ผูโดยสารสวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ 62.50) มีอายุอยูระหวาง 

31-40 ป (รอยละ 44.50) มีวัตถุประสงคในการเดินทางสวนใหญเพ่ือการทองเท่ียว (รอยละ 65.50) สวนใหญมี

ประสบการณในการใชบริการท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิมากกวา 3 ครั้ง (รอยละ 66.50) มีความถ่ีในการเดินทางโดย

เครื่องบิน 1-3 ครั้งตอป (รอยละ 73.00) และสวนใหญเดินทางโดยต๋ัวโดยสารแบบชั้นประหยัด (Economy class) 

(รอยละ 86.50) 

ผลการวิเคราะหคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารตาม

ความตองการของผูโดยสารท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิโดยรวม 3 ดาน ดังตารางท่ี 1 

 

ตารางท่ี 1 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความตองการและอันดับท่ี เกี่ยวกับคุณลักษณะท่ี พึงประสงค

ของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารตามความตองการของผูโดยสารท่ีทาอากาศยานสุวรรณ

ภูมิ 

(n = 400) 

ขอ คุณลักษณะที่พึงประสงค  S.D. ระดับความตองการ อันดับที่ 

1 ดานบุคลิกภาพ 3.88 0.22 มาก 3 

2 ดานความม่ันคงในอารมณ 4.03 0.31 มาก 2 

3 ดานการใหบริการ 4.37 0.24 มาก 1 

 รวม 4.09 0.17 มาก  

  

 เม่ือพิจารณาคุณลักษณะดานบุคลิกภาพ พบวา ขอท่ีมีคะแนนเฉลี่ยมากท่ีสุด 3 อันดับแรกเรียงจากมากไป

หานอย ดังตารางท่ี 2 
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ตารางที่ 2 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความตองการและอันดับท่ี เกี่ยวกับคุณลักษณะท่ีพึงประสงค

ดานบุคลิกภาพของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารตามความตองการของผูโดยสารท่ีทา

อากาศยานสุวรรณภูมิ  

(n = 400) 

ขอ ดานบุคลิกภาพ  S.D. ระดับความตองการ อันดับที่ 

1 ย้ิมแยมกับลูกคาทุกคนท่ีมาใชบริการ 4.72 0.44 มากท่ีสุด 1 

2 แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติลูกคา 4.63 0.63 มากท่ีสุด 2 

3 กิริยาวาจาน้ำเสียงสุภาพ นุมนวล 

ออนนอม มีหางเสียง 

3.56 0.49 มากท่ีสุด 

 

3 

 

 คุณลักษณะดานความม่ันคงในอารมณ พบวา ขอท่ีมีคะแนนเฉลี่ยมากท่ีสุด 3 อันดับแรกเรียงจากมากไปหา

นอย ดังตารางท่ี 3  

 

ตารางที่ 3 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความตองการและอันดับท่ี เกี่ยวกับคุณลักษณะท่ีพึงประสงค

ดานความม่ันคงในอารมณของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารตามความตองการของผูโดยสาร

ท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  

 (n = 400) 

ขอ 
ดานความม่ันคงในอารมณ  S.D. 

ระดับความตองการ 

อันดับ

ที ่

1 ไมหงุดหงิดงายกับลูกคา 4.82 0.38 มากท่ีสุด 1 

2 มีความอดทนในการรับฟงขอตำหนิ 

ขอคิดเห็นจากลูกคาดวยความสุขุม 

4.76 0.42 มากท่ีสุด 

 

2 

3 มีสมาธิ ไมเหมอลอยขณะทำงาน 4.52 0.49 มากท่ีสุด 3 

 

 และคุณลักษณะดานการใหบริการ พบวา ขอท่ีมีคะแนนเฉลี่ยมากท่ีสุด 3 อันดับแรกเรียงจากมากไปหา

นอย ตารางท่ี 4  
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ตารางที่ 4 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความตองการและอันดับท่ี เกี่ยวกับคุณลักษณะท่ีพึงประสงค

ดานการใหบริการของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารตามความตองการของผูโดยสารท่ี     

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  

 (n = 400) 

ขอ ดานการใหบริการ  S.D. ระดับความตองการ อันดับที่ 

1 มีความกระตือรือรนในการใหบริการ 4.91 0.17 มากท่ีสุด 1 

2 บริการลูกคาเทาเทียมกันทุกคน 4.90 0.10 มากท่ีสุด 2 

3 มีความรูในเรื่องท่ีใหบริการ 4.71 0.45 มากท่ีสุด 3 

  

 ผลทดสอบสมมติฐานของการวิจัย พบวา ผูใชโดยสารท่ีมี เพศ วัตถุประสงคในการเดินทาง ความถ่ีในการ

เดินทางโดยเครื่องบิน ประสบการณในการใชบริการท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิ และประเภทของต๋ัวโดยสารท่ีนั่งตางกัน 

มีความตองการคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารไมแตกตางกัน 

ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยและพบวาผูใชบริการท่ีมี สัญชาติ อายุ ตางกัน มีความตองการคุณลักษณะท่ีพึง

ประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารแตกตางกัน โดยสรุปได ดังนี้ 

 การทดสอบสมมติฐานสัญชาติของผูโดยสารกับคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืน

บริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสาร พบวา มีคา t เทากับ 2.94 และมีคา p-value เทากับ 0.00 ซ่ึงนอยกวา 0.01 จึงสรุปได

วาผูโดยสารท่ีมีสัญชาติแตกตางกันมีความตองการคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุด

รายงานตัวผูโดยสารแตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย ดังตารางท่ี 

5 

 

ตารางท่ี 5 แสดงการทดสอบความแปรปรวน และคา t-test ความแตกตางของคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงาน

ใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารตามความตองการของผูโดยสารท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิจำแนกตาม

สัญชาติ 

 

 

 

คุณลักษณะที่พึงประสงค 

 Levene’s Test for Equality of 

Variances  

 F p-value 

คุณลักษณะท่ีพึงประสงคโดยรวม  9.96** 0.00 
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สัญชาติ 
 S.D. t p-value 

1. ชาวไทย  4.04 0.30 2.94** 0.00 

2. ชาวตางชาติ 4.38 0.24   

** มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

 และการทดสอบสมมติฐานอายุของผูโดยสารกับคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืน

บริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสาร พบวา ผูโดยสารท่ีมีอายุแตกตางกัน มีความตองการคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของ

พนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารในดานบุคลิกภาพ และดานความม่ันคงในอารมณไมแตกตาง

กัน สวนดานการใหบริการ มีคา F เทากับ 6.34 และมีคา p-value เทากับ 0.00 ซ่ึงแตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.01 สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย จึงไดเปรียบเทียบรายคูดวยวิธีการของ Scheffe’ พบวา ผูโดยสาร

ท่ีมีอายุ 51 ปข้ึนไป มีความตองการคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัว

ผูโดยสารดานการใหบริการแตกตางจากผูโดยสารท่ีมีอายุ 41-50 ป อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดย

ผูโดยสารท่ีมีอายุ 51 ปข้ึนไป มีคะแนนคาเฉลี่ยของความตองการคุณลักษณะท่ีพึงประสงคดานการใหบริการสูงกวา

ผูโดยสารท่ีมีอายุ 41-50 ป ดังตารางท่ี 6-7 

 

ตารางที่ 6 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุด

รายงานตัวผูโดยสารตามความตองการของผูโดยสารท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิจำแนกตามอายุ 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F p-value 

ดานบุคลิกภาพ 

     ระหวางกลุม 

     ภายในกลุม 

 

0.15 

18.00 

 

5 

395 

 

0.05 

0.05 

 

0.99 

 

0.39 

รวม 18.15 397    

ดานความม่ันคงในอารมณ       

     ระหวางกลุม 

     ภายในกลุม 

 

0.15 

35.03 

 

5 

395 

 

0.05 

0.10 

 

0.52 

 

0.66 

รวม 35.19 397    

ดานการใหบริการ 

     ระหวางกลุม 

     ภายในกลุม 

 

1.05 

19.21 

 

5 

395 

 

0.35 

0.05 

 

6.34** 

 

0.00 

รวม 20.27 397    
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ตารางท่ี 7 ผลการเปรียบเทียบคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสาร

ดานการใหบริการตามความตองการของผูโดยสารท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีมีอายุตางกันเปนรายคู 

 

ชวงอายุ  ต่ำกวา 31 ป 31-40 ป 41-50 ป 51 ปขึ้นไป 

 คาเฉลี่ย 4.38 4.37 4.30 4.45 

ต่ำกวา 31 ป 4.38 - 0.99 0.14 0.39 

31-40 ป 4.37 - - 0.19 0.19 

41-50 ป 4.30 - - - 0.00** 

51 ปขึ้นไป 4.45 - - - - 

** มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

การอภิปรายผล 

 จากการศึกษาเร่ืองคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสาร

ตามความตองการของผูโดยสารท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดานบุคลิกภาพ ดานความม่ันคงในอารมณ และดานการ

ใหบริการในภาพรวมมีความตองการอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูโดยสารตองการใหพนักงาน

ใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารมีคุณลักษณะดานการใหบริการมากท่ีสุดในเรื่อง การบริการลูกคาเทา

เทียมกันทุกคน มีความกระตือรือรนในการใหบริการ และมีความรูในเรื่องท่ีใหบริการ รองลงมาดานความม่ันคงใน

อารมณโดยผูโดยสารตองการใหพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสาร มีคุณลักษณะท่ีพึงประสงค

ดานความม่ันคงในอารมณในเรื่อง ไมหงุดหงิดงายกับลูกคามีความอดทนในการรับฟงขอตำหนิขอคิดเห็นจากลูกคาดวย

ความสุขุม และมีสมาธิไมเหมอลอยขณะทำงาน และดานบุคลิกภาพ ผูโดยสารตองการใหพนักงานใหบริการภาคพ้ืน

บริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารมีคุณลักษณะท่ีพึงประสงคดานบุคลิกภาพในเรื่อง ย้ิมแยมกับลูกคาทุกคนท่ีมาใชบริการ 

แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติลูกคา และกิริยาวาจาน้ำเสียงสุภาพ นุมนวลออนนอม มีหางเสียง ซ่ึงสอดคลองกับ

แนวคิดของ พาราสุรามาน และคณะ (1998) ไดกลาวถึงคุณภาพการบริการท่ีสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 5 ดาน 

คือ 1) ดานสิ่งท่ีสัมผัสได 2) ดานความนาเชื่อถือ 3) ดานการตอบสนองลูกคา 4) ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา และ 

5) ดานความเอาใจใส และยังสอดคลองกับแนวคิดของ วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2559) ไดกลาวถึงลักษณะการใหบริการ

ท่ีดี 7 ประการ ไดแก 1) ย้ิมแยมแจมใส และเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความยากลำบากยุงยากของลูกคา 

2) ตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ โดยมิทันไดเอยปากเรียกหา 3) ใหเกียรติลูกคา 4) ลักษณะ

การใหบริการเปนแบบสมัครใจและเต็มใจทำ มิใชทำแบบเสียมิได 5) แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจนของผูใหบริการ

และเสริมภาพพจนขององคกร 6) กิริยาอาการออนโยน สุภาพและมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน และ 7) มีความ

กระฉับกระเฉง และกระตือรือรนขณะบริการ จะใหบริการมากกวาท่ีคาดหวังเสมอ และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ 
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ชินวัตร เชื้อสระคู (2559) ไดทำวิจัยเร่ือง คุณลักษณะของพนักงานบริการและคุณภาพการบริการตามการรับรูของ

พนักงานและลูกคารานทรูมูฟ ผลวิจัยพบวา ลูกคารานตองการใหพนักงานบริการมีคุณลักษณะในเร่ือง พนักงานตองมี

จิตใจใฝบริการ มีความรับผิดชอบ ม่ันคงทางอารมณ และสามารถตอบสนองตอลูกคา 

 และผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย พบวา ผูโดยสารท่ีมี เพศ วัตถุประสงคในการเดินทาง ความถ่ีในการ

เดินทางโดยเครื่องบิน ประสบการณในการใชบริการท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิ และประเภทของต๋ัวโดยสารท่ีนั่งตางกัน 

มีความตองการคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารไมแตกตางกัน

และ พบวา ผูโดยสารท่ีมี สัญชาติ อายุ ตางกัน มีความตองการคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืน

บริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารแตกตางกัน โดยเรื่องสัญชาติของผูโดยสารถือเปนประเด็นสำคัญท่ีพนักงานใหบริการ

ภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารตองมีความเขาใจเรื่องความแตกตางของวัฒนธรรมระดับชาติ (Nation Culture) 

ท้ังนี้อาจเปนเพราะผูโดยสารท่ีมีสัญชาติตางกันมีวัฒนธรรมท่ีแตกตางท้ังความคิด ความรูสึก และการตอบสนองของ

บุคคล ซ่ึงสอดคลองกับ Hofstede (2005 อางใน พรรณปพร จันทรฉาย, 2556) ไดกลาววา การสงมอบคุณภาพ

บริการควรใหความสำคัญกับวัฒนธรรมท่ีแตกตาง ในเร่ือง ความแตกตางของสถานภาพทางสังคมถึงความเทาเทียมกัน 

บางวัฒนธรรมมีการแบงแยกสูงระหวางผูท่ีมีสถานภาพทางสังคมแตกตางกัน ความเปนปจเจกนิยม ความเสมอภาคทาง

เพศ การหลีกเลี่ยงความไมแนนอน และเรื่องอายุของผูโดยสาร ผลการวิจัย พบวา ผูโดยสารท่ีมีอายุต้ังแต 51 ปข้ึนไป 

ตองคุณลักษณะของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารท่ีแตกตาง ท้ังนี้อาจเปนเพราะ ผูโดยสาร

ท่ีมีอายุต้ังแต 51 ปขึ้นไป ตองการการใหบริการท่ีแตกตางเนนใหความสนใจเปนพิเศษ ซ่ึงสอดคลองกับ สมาคมสงเสริม

ธุรกิจบริการผูสูงอายุไทย (2560) ไดกลาววา ผูเตรียมตัวเปนผูสูงอายุท่ีมีอายุต้ังแต 45 ป ขึ้นไป จะมีสภาพจิตใจ การ

รับรู แนวความคิด ความจำ การเรียนรู บุคลิกภาพ และความตองการท่ีเปลี่ยนไป เชน ตองการความเชื่อม่ัน ตองการ

การเอาใจใสมีปฏิสัมพันธท่ีดี ความตองการทางรางกาย ศรัทธาในสิ่งท่ีถูกตองและแนนอน ยึดม่ันในตนเอง เปนตน และ

จะรูสึกพึงพอใจเม่ือความตองการนั้นไดรับการตอบสนอง สอดคลองกับงานวิจัยของ จิตราพร เฉิดฉวีวรรณ (2560) ท่ี

พบวา ผูโดยสารคนไทยท่ี เดินทางชั้นประหยัดและมีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของทาอากาศ

ยานสุวรรณภูมิตางกัน และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ ภาณุพงษ พงษงาม (2558) ท่ีพบวา ผูโดยสารภายในประเทศ

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีมีเพศ อายุ และรายไดมีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการใหบริการ  

 

ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช 

 ผลจาการวิจัย พบวา ผูโดยสารตองการใหพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารควรมี

คุณลักษณะดานการใหบริการมากท่ีสุด และผูโดยสารท่ีมี สัญชาติ อายุ ตางกัน มีความตองการคุณลักษณะท่ีพึง

ประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารแตกตางกัน ดังนั้นสายการบินพาณิชยควรนำ

เร่ืองความแตกตางทางวัฒนธรรม และการใหบริการผูโดยสารท่ีมีอายุ 51 ปข้ึนไป ผสมผสานกับการพัฒนาคุณลักษณะ

ท่ีพึงประสงคของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสารใหสอดคลองกับเรื่องดังกลาว 

 



 
 

ภาคบรรยาย 

 
  

444 

 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

 (1) ควรมีการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณลักษณะของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงานตัวผูโดยสาร

ตามทาอากาศยานรองท่ัวประเทศไทย เพ่ือจะไดทราบวาคุณลักษณะของพนักงานใหบริการภาคพ้ืนบริเวณจุดรายงาน

ตัวผูโดยสารท่ีเหมาะสมในภาพรวม วาควรมีคุณสมบัติอยางไร และควรใชเทคนิคการวิจัย เชิงคุณภาพผสมผสานกับ

วิจัยเชิงปริมาณเพ่ือใหผลท่ีไดผลในเชิงลึกมากขึ้น 

 (2) ควรมีการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับรูปแบบการใหบริการในภาพรวมของทาอากาศยานหลัก และทาอากาศ

ยานรอง เพ่ือจะไดทราบและพัฒนารูปแบบการใหบริการท่ีเหมาะสมและตอบสนองความตองการของผูโดยสารท่ีมาใช

บริการอยางแทจริง 

 (3) ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับความแตกตางระหวางวัฒนธรรมของผูใชบริการกับการรับรูคุณภาพการบริการ

ของทาอากาศกาศยานของประเทศไทย 

 (4) ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับอายุผูใชบริการกับความตองการการรับบริการของทาอากาศในประเทศไทย 
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