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บทคัดย่อ 
 การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการส่งผลต่อคุณค่าในการให้บริการ 
และเพื่อศึกษาระดับคุณค่าในการให้บริการของพนักงาน กลุ่มประชากรที่ศึกษาคือผู้มาใช้บริการของพนักงาน
บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก จ านวน 400 คนเป็นการสุ่ม
อย่างง่าย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการศึกษา และน าข้อมูลที่รวบรวมได้ประมวลผล สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูลคือ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย การทดสอบสมมติฐานแบบ t- test , F-test ( One-Way ANOVA ), 
Pearson Product Moment Correlation  Multiple Regression Analysis. 
 ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 31-40 ปี สถานภาพสมรส 
การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 70,001 บาท 
และจ านวนมาใช้บริการต่อปี 7-9 คร้ัง ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ประกอบด้วย 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ ด้าน
การรู้จักและเข้าถึงจิตใจ ตามล าดับ ส่วนด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ อยู่ในระดับมาก ระดับคุณค่าในการ
ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด จ านวนครั้งที่มาใช้บริการต่อปีที่ แตกต่างกันส่งผลต่อคุณค่าในการ
ให้บริการที่แตกต่างกัน ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์สูงในทิศทางเดียวกันกับคุณค่าในการ
ให้บริการ ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อคุณค่าในการให้บริการแก่ลูกค้าของพนักงานบริษัท ท่า
อากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน)สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05
ข้อเสนอแนะจากการศึกษา คุณภาพการบริการที่เป็นเลิศควรให้ความส าคัญกับทุกด้านไม่ว่าจะเป็นภาพลักษณ์

                                                           
 * วัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดับคุณค่าในการให้บริการและเพื่อศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อคุณค่าในการ
ให้บริการของพนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก 
 This study had two major purposes: to study quality service factors influencing customers service values 
on determine the level of service values of employees at Airports of Thailand Public Company Limited 
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ภายนอกและภายในองค์การ สร้างความประทับใจในคุณภาพการบริการของพนักงาน ความตั้งใจในการท างาน
และบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้ดียิ่งขึ้นอย่างต่อเนื่องและตลอดไป. 
  
ค าส าคัญ: คุณภาพการให้บริการ,คุณค่าในการให้บริการ,ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
 
Abstract 
 This study had two major purposes: (1) to study quality service factors influencing 
customer service values at Airports of Thailand Public Company Limited. (2) to determine the 
level of service values of employees at Airports of Thailand Public Company Limited. The 
sample groups were 400 former customersSampling by Randomwho had the services from 
employees of Airports of Thailand Public Company Limited in departure lounge, Suvarnabhumi 
Airport by using a questionnaire as a tool. The collected data was analyzed from statistical 
applications, such as percentage, mean, t-test, F-test, Pearson correlation, and multiple 
regression analysis. 
 The study findings revealed that most of respondents were males, age between 31-
40 years old, married status, a bachelor degree graduated, government officers/state enterprise 
employees, average monthly income over 70,001 baht, and used airport services 7-9 times 
annually. The overall picture of the opinions on quality service factors were at high level 
consisted of responsiveness, physical appearance, reliability services, compassionate aspect, 
respectively. As for reliability services, the overall picture of the opinions on reliability services 
were at high level. As for service values, the overall picture of the opinions on service values 
were at high level. The different number of services usage annually affected service values. 
The quality services factors correlated to service values in the same direction. The quality 
service factors influenced consumer service values of employees at Airports of Thailand Public 
Company Limited in departure lounge, Suvarnabhumi Airport at statistical significant 0.05 
 Recommendations from the study results were that quality of service excellent 
should emphasize of all aspects, whether the images inside or outside the organization, build 
the quality services of the employees, such as employees are willing to give the services in 
order to satisfy customer requirement. 
 
Keywords: Quality service, Service values, Suvarnabhumi Airport. 
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บทน า 
 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ปัจจุบัน ทอท. ได้ค านึงถึงการมุ่งสร้างองค์การสู่ความเป็นเลิศ โดยมุ่งมั่นยกระดับการพัฒนาคุณภาพ
การบริการ การพัฒนาสมรรถนะบุคลากร การปรับปรุงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ให้มีความพร้อมรองรับการ
เปลี่ยนแปลง ที่ก้าวไปอย่างไม่หยุดนิ่ง รวมทั้งได้ให้ความส าคัญในเรื่องความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม
ตามมาตรฐานสากล อันจะเป็นแนวทางที่น าไปสู่การพัฒนาอย่างยั่งยืน เพื่อสร้างความมั่นใจและความพึงพอใจ
ให้กับผู้ใช้บริการ ท่าอากาศยานภายใต้ค าขวัญ“ปลอดภัยคือมาตรฐาน บริการคือหัวใจ” (รายงานประจ าปี 2559, 
บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด(มหาชน),2559)คุณภาพการบริการจัดได้ว่าเป็นส่วนที่มีความส าคัญในการด าเนิน
ธุรกิจขององค์การ ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญในการบริหารจัดการ คุณภาพการบริการเป็นสิ่งที่จะสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจ ให้น าไปสู่ความได้เปรียบเหนือกว่าคู่แข่งขันทางธุรกิจได้ การมีคุณภาพการบริการที่ตรงกับความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ เป็นสิ่งที่ต้องกระท า ผู้ใช้บริการจะเกิดคุณค่าความพอใจ เมื่อได้รับสิ่งที่ต้องการคุณภาพ
การบริการที่เป็นเลิศ คือการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าด้วยการส่งมอบบริการที่ดี ให้มีคุณค่าในการบริการ  
 องค์การต้องทุ่มเทและเอาใจใส่ ต้องประสานความร่วมมือของพนักงานทุกระดับในองค์การเพิ่ม
ประสิทธิภาพ เพื่อก่อให้เกิดคุณภาพการบริการ เป็นสิ่งหนึ่งที่ส าคัญสามารถสร้างคุณค่าการให้บริการ ให้กับ
ผู้ใช้บริการทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ การมีคุณภาพการบริการได้ตอบสนองความต้องการ ของผู้ใช้บริการได้
อย่างมีมาตรฐาน การบริการมีความส าคัญเป็นอย่างมาก เพราะเปรียบเสมือนการช่วยเหลือ การตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ ให้บรรลุความต้องการได้อย่างมีคุณค่า รวมถึงการบอกต่อและกลับมาใช้บริการซ้ าอีกอยู่
เสมอ (บันลือ งามสะพรั่ง,2557,หน้า 2)  
 ดังนั้นผู้วิจัยได้เล็งเห็นถึงความส าคัญ ในเรื่องคุณภาพการบริการจึงสนใจที่จะศึกษา คุณภาพการ
บริการที่เป็นเลิศส่งผลต่อคุณค่าการให้บริการแก่ลูกค้าของพนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) 
สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก เพื่อน าข้อมูลที่ได้จากการวิจัยไปเป็นประโยชน์พัฒนาระดับคุณภาพการ
บริการ ปรับปรุงการปฏิบัติงานด้านคุณภาพการบริการ และพัฒนาศักยภาพของบุคลากร ให้มีคุณภาพการบริการ
ยิ่งขึ้นไป เพื่อส่งผลให้เกิดคุณค่าการให้บริการแก่ลูกค้าของพนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน)           
สู่มาตรฐานระดับสากลต่อไป. 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดับคุณค่าในการให้บริการของพนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) 
สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก 
 2. เพื่อศึกษาระดับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก 
 3. เพื่อเปรียบเทียบคุณค่าในการให้บริการของพนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) 
สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
 4. เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ กับคุณค่าในการให้บริการของ
พนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก 
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กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 ตัวแปรต้น                                                       ตัวแปรตาม 

 
     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบที่ 1 กรอบแนวคิดของการวิจัย 

 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 1. ข้อมูลส่วนบุคคลที่แตกต่างกันส่งผลต่อคุณค่าในการให้บริการของพนักงานบริษัท ท่าอากาศยาน
ไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก ที่แตกต่างกัน 
 2. ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับคุณค่าในการให้บริการของพนักงานบริษัท          
ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก 
 3. ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อคุณค่าในการให้บริการของพนักงานบริษัท ท่าอากาศ
ยานไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก 
 
 
 
 
 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
 1. เพศ 

 2. อายุ 

 3. สถานภาพ 

 4. ระดับการศึกษา 

 5. อาชีพ 

 6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 7. จ านวนคร้ังที่มาใชบ้ริการต่อปี 

คุณค่าในการให้บริการของพนักงานบริษัท ท่าอากาศ
ยานไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดย 
สารขาออก (Service Mind) 
  S = Smile การยิ้มแย้ม 

  E = Enthusiasm ความกระตอืรือร้น เอาใจใส่ 

  R = Responsiveness ความรับผิดชอบในหน้าที่ 

  V = Value ให้บริการอย่างมีคุณค่า 

   I = Impression ความประทบัใจ 

  C = Courtesy ความสุภาพออ่นโยน 

  E = Endurance ความอดทน เก็บอารมณ์ 

  M = Make believe มีความเชื่อ 

   I = Insist การยืนยัน/การยอมรับ 

  N = Necessitate การให้ความส าคัญ 

  D = Devote อุทิศตน 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 
1. ด้านความเปน็รูปธรรมของบริการ 

2. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 

3. ด้านการตอบสนองความต้องการ 

4. ด้านการให้ความมั่นใจ 

5. ด้านการเข้าใจการรับรู้ความ

ต้องการของผู้รับบริการ 
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ขอบเขตการวิจัย 
 1. ด้านเนื้อหาผู้วิจัยได้ศึกษาด้านคุณภาพการให้บริการโดยอาศัยแนวคิดทฤษฏีของ Parasuraman, 
Zeithaml& Berry (1988) ด้านคุณภาพการให้บริการที่เป็นเลิศประกอบด้วย 5 ด้านคือ ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ และ
ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ 
 2. ด้านประชากรกลุ่มตัวอย่างตัวอย่างที่ใช้ศึกษาคือผู้มาใช้บริการของพนักงาน บริษัท ท่าอากาศยาน
ไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก จ านวน 400 ราย 
 3. ขอบเขตพื้นที่บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก
ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ 
 
อุปกรณ์และวิธีด าเนินการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยผู้วิจัยสร้าง
ขึ้นเองมีขั้นตอนการสร้างดังนี้  
 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการแจกแบบสอบถาม 
 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลที่ได้ศึกษาค้นคว้าจาก หนังสือ ต ารา เอกสาร วารสาร 
งานวิจัยที่เก่ียวข้อง และ Internet 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยท าการสร้างขึ้นเพื่อศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพ
การให้บริการที่เป็นเลิศส่งผลต่อคุณค่าในการให้บริการแก่ลูกค้าของพนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
  ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล เป็นข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นการสอบถามในเรื่อง เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และจ านวนครั้งที่มาใช้บริการต่อปี  การสร้าง
ลักษณะค าถามเป็นลักษณะ นามบัญญัติ (Nominal Scale) เป็นการวัดข้อมูลเพื่อจัดแบ่งข้อมูลออกเป็นกลุ่ม ๆ 
ตามคุณสมบัติที่ก าหนด โดยมีค าตอบให้เลือกหลายค าตอบ แต่ผู้ตอบสามารถเลือกตอบเพียงข้อเดียว ข้อมูลที่วัด
ได้ในระดับนี้ใช้สถิติอย่างง่ายในการค านวณคือ ค่าร้อยละ โดยในส่วนข้อมูลส่วนที่ 1 ประกอบด้วยจ านวนค าถาม
ทั้งสิ้น 7 ข้อ มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 
  ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของพนักงาน
บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออกโดยเป็นลักษณะค าถามแบบ
ค่าคะแนน แบ่งค่าคะแนนระดับความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ ตามแบบลิเคอร์ด (Likert) แบบสอบถาม ที่สร้าง
ขึ้นเป็นข้อค าถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งมีเนื้อหาครอบคลุมในส่วนของปัจจัยด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability) ด้านการตอบสนองความ
ต้องการ (Responsiveness) ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของ
ผู้รับบริการ (Empathy) มีค าถามรวมจ านวน 22 ข้อ 
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  ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับคุณค่าในการให้บริการของพนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออกลักษณะค าถามจะเป็นแบบค่าคะแนนแบ่งค่าคะแนน
ระดับความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ ตามแบบลิเคอร์ด (Likert) แบบสอบถามเป็นค าถามชนิดมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งมีเนื้อหาครอบคลุมในส่วนของคุณค่าในการให้บริการ ประเมินผลระดับคุณค่าใน
การให้บริการ มีค าถามจ านวน11 ข้อผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามฉบับร่างที่สร้างขึ้นไปให้ผู้ทรงคุณวุฒิที่มีความรู้และ
ประสบการณ์เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาและความถูกต้องในส านวนภาษาโดยผู้ ทรงคุณวุฒิได้
ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามจ านวน3 ท่านโดยหาดัชนีความสอดคล้อง ( Index of Item Objective 
Congruence: IOC) ซึ่งได้ค่าเฉลี่ยทั้งฉบับเท่ากับ.879 
 ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามฉบับร่างที่ได้รับการปรับปรุงจากผู้เชี่ยวชาญแล้วน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษา
เพื่อพิจารณาความสมบูรณ์อีกครั้งและน าไปทดลองใช้ (Try-out) กับกลุ่มที่มีลักษณะคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่างผู้
ที่มาใช้บริการในท่าอากาศยานไทยสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก จ านวน 40 ชุดแล้วน ามาหาค่าความเชื่อมั่น 
(Reliability) น าแบบสอบถามที่ได้ไปทดสอบความเชื่อมั่นตามวิธีของครอนบรัค (Cronbach,1990 : 202-204) 
โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาใช้เกณฑ์ค่าความเชื่อมั่น 0.70 ขึ้นไปจะตอบแบบสอบถามที่มีความเชื่อมั่นเพียงพอ
ส าหรับใช้เป็นมาตรฐานของมาตรวัดผู้วิจัยหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งชุดนี้จ านวน40 ชุดกับผู้ที่มาใช้
บริการในท่าอากาศยานไทยสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างพบว่าค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) เท่ากับ 0.896 มีค่าความเชื่อมั่นอยู่ในระดับสูง 
 ท าการประมวลผลข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์โดยการหาอัตราส่วนร้อย
ละ (Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean) โปรแกรม Microsoft Excel ซึ่งเป็นโปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับสร้าง
แผนภูมิวงกลม (Pie Chart) และแผนภูมิแท่ง(Bar Chart) พร้อมค าอธิบายผล และน าผลที่ได้จากแผนภูมิมา
น าเสนอเพื่อวิเคราะห์ตามลักษณะของตัวแปรต่างๆ 
 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการวิเคราะห์โดยการหาค่าความถี่ (frequency)            
ค่าร้อยละ (percentage) ค่าเฉลี่ย (mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation-SD) เพื่อวัดการ
กระจายของข้อมูล ใช้ในการอธิบายข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  และปัจจัยด้านคุณภาพการ
ให้บริการที่เป็นเลิศส่งผลต่อคุณค่าในการบริการของพนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) สาขา
สุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก 
 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการใช้ในการทดสอบสมมติฐานด้วยค่า t- test , F-test 
( One-Way ANOVA ), Pearson Product Moment Correlation และ Multiple Regression Analysis 
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ผลการวิจัย 
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุอยู่ในช่วง 31-40 
ปี สถานภาพสมรส จบการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
มากกว่า 70,001 บาท และจ านวนคร้ังที่มาใช้บริการต่อปี 7-9 คร้ัง. 
 
ผลการศึกษาระดับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 
 จากการศึกษาพบว่า ระดับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของพนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออกภาพรวมระดับความคิดเห็น อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อ
พิจารณาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 5 ด้าน คือด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ รองลงมาด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ ซึ่งเท่ากันกับด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของ
ผู้รับบริการ และอยู่ในระดับมากคือด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ตามล าดับโดยมีรายละเอียดดังภาพประกอบที่ 2 

 
ภาพประกอบที่ 2 แสดงระดบัความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการในภาพรวม 5 ด้าน 

  
 จากการศึกษาพบว่า ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
รายละเอียดระดับความส าคัญอยู่ในระดับมากที่สุด 4 รายการประกอบด้วย พนักงานมีความตั้งใจในการท างาน
และบริการตลอดเวลา ซึ่งเท่ากันกับได้รับความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการของพนักงาน พนักงานมีความ
พร้อมและเต็มใจที่จะให้บริการตลอดเวลา และได้รับการบริการตรงตามเวลาและตรงตามความต้องการ
ตามล าดับ 
 จากการศึกษาพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
รายละเอียดระดับความส าคัญอยู่ในระดับมากที่สุด 3 รายการประกอบด้วย พนักงานมีบุคลิกภาพดีการแต่งกาย
เหมาะสมความเป็นระเบียบที่ช่วยเสริมภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์การ สถานที่ที่นั่งพักอุปกรณ์และพนักงานมีเพียงพอ
ในการให้บริการ พนักงานมีทักษะความรู้ความช านาญในการใช้อุปกรณ์เป็นอย่างดี รองลงมามีระดับความส าคัญ
อยู่ในระดับมาก 2 รายการประกอบด้วยพนัก งานมีเอกสารตราสัญลักษณ์คู่มือในการให้บริการครบถ้วนชัดเจน
ของข้อมูลเป็นอย่างดี และมีที่จอดรถสถานที่มีความสะอาดและสวยงามทั้งภายในและภายนอก 
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 จากการศึกษาพบว่า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
รายละเอียดระดับความส าคัญอยู่ในระดับมากที่สุด 4 รายการประกอบด้วย พนักงานรักษาค ามั่นและมีความ
สม่ าเสมอในการรักษาคุณภาพบริการ ได้รับการบริการที่น่าประทับใจจากพนักงานเป็นอย่างดี ได้รับการบริการ
ด้วยความปลอดภัยทุกครั้ง ซึ่งเท่ากันกับเมื่อมีปัญหาในข้อมูลพนักงานสามารถช่วยได้เสมอ รองลงมามีระดับ
ความส าคัญอยู่ในระดับมาก 1 รายการประกอบด้วย พนักงานมีการให้บริการที่ถูกต้องตรงตามข้อมูลความ
ต้องการของผู้รับบริการ 
 จากการศึกษาพบว่า ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีรายละเอียดระดับความส าคัญอยู่ในระดับมากที่สุด 2 รายการประกอบด้วย ได้รับการดูแลและเอาใจ
ใส่จากพนักงานเป็นตามล าดับก่อนหลังไม่ลัดคิวเป็นอย่างดี พนักงานมีความสามารถที่จะเข้าใจความต้องการของ
ผู้รับบริการอย่างดี รองลงมามีระดับความส าคัญอยู่ในระดับมาก 2 รายการประกอบด้วย พนักงานสามารถ
แนะน าข้อมูลต่างๆได้เป็นอย่างดี พนักงานให้บริการมีความเข้าใจง่ายสะดวกรวดเร็วต่อผู้รับบริการ 
 จากการศึกษาพบว่า ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีรายละเอียด
ระดับความส าคัญอยู่ในระดับมากที่สุด 2 รายการประกอบด้วย พนักงานมีความสุภาพและมีกิริยามารยาทที่ดีใน
การให้บริการกับผู้ใช้บริการ พนักงานมีทักษะความรู้และเชี่ยวชาญต่อการให้บริการกับผู้ใช้บริการ รองลงมามี
ระดับความส าคัญอยู่ในระดับมาก 2 รายการประกอบด้วย พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาให้ลุล่วงไปได้ด้วยดี และ
ความประทับใจในคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 
 
ผลการศึกษาระดับคุณค่าในการให้บริการ 
 จากการศึกษาพบว่า คุณค่าในการให้บริการของพนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) 
สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออกภาพรวมระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีรายละเอียด 
ประกอบด้วย คือด้านพนักงานมีการบริการอย่างมีประโยชน์มีคุณค่าและสามารถสร้างความภาคภูมิใจ(Value) 
รองลงมาด้านพนักงานรักงานอุทิศตนในการให้บริการอย่างเต็มที่ (Devote) ด้านพนักงานมีความเชื่อมั่นคุณภาพ
ในการบริการที่ดี (Make believe) ด้านพนักงานมีความรับผิดชอบในหน้าที่บริการ (Responsiveness) ด้าน
พนักงานมีความอดทนเก็บอารมณ์การให้บริการ (Endurance) ด้านพนักงานพอใจยอมรับในการให้บริการโดยดี 
(Insist) ด้านพนักงานมีการให้บริการอย่างสุภาพและอ่อนโยน(Courtesy) ด้านพนักงานมีความสุภาพยิ้มแย้ม
แจ่มใสเป็นมิตรพร้อมให้บริการ (Smile) และอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก คือด้านพนักงานให้ความส าคัญในหน้าที่
การให้บริการ (Necessitate) ด้านพนักงานมีการให้บริการอย่างประทับใจ(Impression) ด้านพนักงานมีความ
เอาใจใส่กระตือรือร้นกระฉับกระเฉงรวดเร็วในการให้บริการ(Enthusiasm)โดยมีรายละเอียดดังภาพประกอบที่ 3  
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ภาพประกอบที่ 3 แสดงระดบัความคิดเห็นต่อคุณค่าในการให้บริการ (service mind) 

 
ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณค่าในการให้บริการ จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล  
ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมุติฐานที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลที่แตกต่างกันส่งผลต่อคุณค่าในการให้บริการที่แตกต่างกัน 
  สมมติฐานที่ 1.1จ านวนครั้งที่มาใช้บริการต่อปีแตกต่างกันส่งผลต่อคุณค่าในการให้บริการที่
แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 1 เปรียบเทียบความแตกต่างของบุคคลที่มีจ านวนครั้งที่มาใช้บริการต่อปีแตกต่างกันส่งผลต่อคุณค่า
ในการให้บริการ 

 
 จากการศึกษาพบว่า ข้อมูลส่วนบุคคลจ านวนครั้งที่มาใช้บริการต่อปีที่แตกต่างกันส่งผลต่อคุณค่าใน
การให้บริการที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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ผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ กับคุณค่าในการให้บริการ 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมุติฐานที่ 2  ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับคุณค่าในการให้บริการ 
ตารางที่ 2 การวิเคราะห์หาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับคุณ          
ค่าในการให้บริการในภาพรวม 

 
 จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมมีความสัมพันธ์ต่อคุณค่าในการ
ให้บริการของพนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก ระดับ
ความสัมพันธ์สูงทิศทางเดียวกัน 
 
ผลการศึกษาการมีอิทธิพลระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ กับคุณค่าในการให้บริการ 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 3  ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อคุณค่าในการให้บริการ 
ตารางที่ 3 เปรียบเทียบปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อคุณค่าในการให้บริการในภาพรวม 
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 จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อคุณค่าในการให้บริการ ด้านความเป็น
รูปธรรมของ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อ
ผู้รับบริการ ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ มีอิทธิพลต่อคุณค่าในการให้บริการของพนักงาน
บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 
 
สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 
 จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อคุณค่าการให้บริการแก่ลูกค้าของพนักงานบริษัท             
ท่าอากาศยานไทย จ ากัด(มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก ผู้ศึกษามีประเด็นที่น ามาสรุปและ
อภิปรายผลตามวัตถุประสงค์ดังนี้ 
 
ผลการศึกษาระดับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของพนักงาน บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) 
สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก 
 จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อคุณค่าในการให้บริการแก่ลูกค้าของ
พนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก ตามปัจจัยด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ และด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ  พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ รติรส อินกล่ า (2557) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของศูนย์บริการข่าวสารการ
ท่องเที่ยว การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่าปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
และด้านการรู้จักและเข้าถึงจิตใจ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ส่งผลต่อคุณค่าในการให้บริการ
แก่ลูกค้าของพนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก อยู่ใน
ระดับมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ รติรส อินกล่ า (2557) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของ
ศูนย์บริการข่าวสารการท่องเที่ยว การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า ด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ให้ความส าคัญมากที่สุด 
 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ส่งผลต่อคุณค่าในการให้บริการแก่
ลูกค้าของพนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก อยู่ใน
ระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ นริสรา เอมธานี (2557) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการและ
ภาพลักษณ์ของ ท่าอากาศยานอู่ตะเภาระยอง-พัทยา พบว่า ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ให้ความส าคัญมาก 
 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ส่งผลต่อคุณค่าในการให้บริการ
แก่ลูกค้าของพนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก อยู่ใน
ระดับมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ รติรส อินกล่ า (2557) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของ
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ศูนย์บริการข่าวสารการท่องเที่ยว การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ ให้ความส าคัญมากที่สุด 
 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ ส่งผลต่อคุณค่าในการ
ให้บริการแก่ลูกค้าของพนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขา
ออก อยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ รติรส อินกล่ า (2557) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการ
ของศูนย์บริการข่าวสารการท่องเที่ยว การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า ด้าน
การให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ ให้ความส าคัญมากที่สุด 
 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ ส่งผลต่อคุณค่า
ในการให้บริการแก่ลูกค้าของพนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคาร
ผู้โดยสารขาออก อยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ รติรส อินกล่ า (2557) ศึกษาเรื่อง คุณภาพ
การบริการของศูนย์บริการข่าวสารการท่องเที่ยว การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
พบว่า ด้านการรู้จักและเข้าถึงจิตใจ ให้ความส าคัญมากที่สุด 
 
ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณค่าในการให้บริการของพนักงาน บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) 
สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
 ข้อมูลส่วนบุคคลมีจ านวนคร้ังที่มาใช้บริการต่อปีแตกต่างกันส่งผลต่อคุณค่าในการให้บริการที่แตกต่าง
กัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ รัฐนันท์ พุกภักดี (2557) ศึกษาเรื่อง 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย พบว่า จ านวนครั้งที่มาใช้บริการต่อปี แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ผลการศึกษาหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการกับคุณค่าในการให้บริการของ
พนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก 
 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อคุณค่าในการให้บริการแก่ลูกค้าของพนักงานบริษัท ท่า
อากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก ตามปัจจัย ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
และด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ  ระดับความสัมพันธ์สูงทิศทางเดียวกัน กับคุณค่าในการ
ให้บริการแก่ลูกค้าของพนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขา
ออก ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ รติรส อินกล่ า (2557) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของศูนย์บริการข่าวสาร
การท่องเที่ยว การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า ที่มีความสัมพันธ์ปานกลาง
ทิศทางเดียวกัน เป็นปัจจัยส่วนบุคคล ไม่ได้ศึกษาว่าระดับความสัมพันธ์สูงทิศทางเดียวกัน เพราะการศึกษาเป็น
คนละช่วงในการศึกษา 
 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้าน
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของ
ผู้รับบริการ  มีอิทธิพลกับคุณค่าในการให้บริการแก่ลูกค้าของพนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) 



ฉบับภาษาไทย  สาขามนุษยศาสตร์  สังคมศาสตร์  และศิลปะ 

ปีที่ 11  ฉบบัที่ 1 เดือนมกราคม – เมษายน 2561 

Veridian E-Journal, Silpakorn University 

ISSN 1906 - 3431 

 
 

 488  

 

สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ บันลือ งามสะพรั่ง (2557) ศึกษาเรื่อง  
การบริหารยุทธศาสตร์การให้บริการเพื่อความเป็นเลิศของบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด(มหาชน) พบว่า ปัจจัย
ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการมีอิทธิพล
ต่อภาพลักษณ์ของท่าอากาศยานอู่ตะเภาระยอง-พัทยาอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 
 สรุปภาพรวมผู้วิจัยมีความเห็นว่า คุณภาพการบริการนั้นไม่ใช่เรื่องง่ายที่จะท าได้ จากการศึกษาข้อมูล
พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการส่งผลต่อคุณค่าการให้บริการแก่ลูกค้าของพนักงานบริษัท ท่าอากาศยานไทย 
จ ากัด(มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก ด้านคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้านภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด ท าให้เห็นความส าคัญการประสานทุกด้านเข้าด้วยกัน เพื่อส่งผลต่อคุณค่าในการบริการ (Service 
mind) ภาพรวมอยู่ในระดับความเห็นมากที่สุด นั้นคือการบริการด้วยใจคนที่มีจิตใจรักในงานบริการ จะท าให้งาน
บรกิารออกมาให้มีคุณภาพการบริการในรูปแบบที่ดี เป็นภาพลักษณ์ที่ดีขององค์การสิ่งเหล่าจะน าไปสู่ความเป็น
เลิศด้านคุณภาพการบรกิารได้ต่อไป.  
 
ข้อเสนอแนะที่ได้จากการศึกษา 
 จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อคุณค่าการให้บริการแก่ลูกค้าของพนักงานบริษัท             
ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสุวรรณภูมิอาคารผู้โดยสารขาออก ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะดังนี้ 
 1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ผู้ให้บริการควรให้ความส าคัญกับ พนักงานมีเอกสารตรา
สัญลักษณ์คู่มือในการให้บริการครบถ้วนชัดเจนของข้อมูลเป็นอย่างดี  เช่น ป้ายบอกสถานที่ต่างๆ ที่จอดรถ
สถานที่มีความสะอาดและสวยงามทั้งภายในและภายนอก เพื่อเป็นการพัฒนาคุณภาพในด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการต่อไป  
 2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ผู้ให้บริการควรให้ความส าคัญกับ พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาให้
ลุล่วงไปได้ด้วยดี เช่น ตอบค าถามได้ทันท่วงทีสร้างความประทับใจในคุณภาพการให้บริการของพนักงาน เพื่อเป็น
การพัฒนาคุณภาพในด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ด้วยดี 
 3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ผู้ให้บริการควรให้ความส าคัญกับ พนักงานมีความพร้อมและเต็ม
ใจที่จะให้บริการตลอดเวลา เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้ดียิ่งๆขึ้นไป 
 4. ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ ผู้ให้บริการควรให้ความส าคัญกับ พนักงานมีการให้บริการที่
ถูกต้องตรงตามข้อมูลความต้องการของผู้รับบริการ เพื่อให้ผู้รับบริการรู้สึกปลอดภัยในการเข้ามาใช้บริการและ
สร้างความประทับใจให้กับผู้รับบริการ 
 5. ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ ผู้ให้บริการควรให้ความส าคัญกับ พนักงาน
สามารถแนะน าข้อมูลต่างๆได้เป็นอย่างดีและพนักงานให้บริการมีความเข้าใจง่ายสะดวกรวดเร็วต่อผู้รับบริการ 
เพื่อให้ผู้มาใช้บริการเกิดความประทับใจมาใช้บริการอย่างต่อเนื่องและตลอดไป. 
 
 
 



Veridian E-Journal, Silpakorn University 

ISSN 1906 - 3431 

ฉบับภาษาไทย  สาขามนุษยศาสตร์  สังคมศาสตร์  และศิลปะ 

ปีที่ 11  ฉบบัที่ 1 เดือนมกราคม – เมษายน 2561 

 
 

 489  

 

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังต่อไป  
 1. ควรศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าของพนักงาน บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเชิงการสัมภาษณ์ 
 2. ควรท าการศึกษาเกี่ยวกับความก้าวหน้า และการพัฒนาทางด้านเทคโนโลยี ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจ
การสายบิน ภายในอาคารผู้โดยสารสนามบินสุวรรณภูมิ 
 3. ควรศึกษากลุ่มตัวอย่างเพิ่ม เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้ มีการเก็บตัวอย่างที่สนามบินสุวรรณภูมิ 
เท่านั้นควรศึกษากลุ่มตัวอย่างกลุ่มอื่นๆ ได้อีก.  
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