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บทคัดย่อ 

งานวิจัยเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับประสิทธิภาพการให้บริการ กรณีศึกษา : 
ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่  มีวัตถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลต่อ
คุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ (2) ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับ
ประสิทธิภาพในการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่  โดยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
แบบสอบถามเพื่อส ารวจความคิดเห็นของผู้โดยสารขาออกในประเทศที่ใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติ
หาดใหญ่  จ านวน 400 ตัวอย่าง สถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์ ข้อมูล  ได้แก่  ค่าร้อยละ (Percentage)                
ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  deviation) และค่า t-test ใช้วิเคราะห์ตัวแปรที่มีสอง
กลุ่ม และวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Analysis of Variance (ANOVA) กับกลุ่มตัวอย่างที่มากกว่า 
สองกลุ่ม การเปรียบเทียบรายคู่โดยวิธี Least Significant Difference (LSD)  และทดสอบความสัมพันธ์
โดยวิธีสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient)  
 ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศที่แตกต่างกันไม่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่าง
กันแต่ปัจจัยส่วนบุคลทางด้านอายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดต้่อเดือนที่แตกต่างกันส่งผลต่อคุณภาพ
การบริการที่แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ.05  ภาพรวมคุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับ
ภาพรวมประสิทธิภาพการให้บริการด้วยรูปแบบ CIPP Model ในความสัมพันธ์ระดับสูงและมีทิศทาง
เดียวกันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ.01  
 
ค าส าคัญ : คุณภาพการให้บริการ, ประสิทธิภาพ, ความสัมพันธ์ 
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Abstract 
This research on the relationship between service quality and service efficiency 

: a case study of Hat Yai international airport. the purpose of this research were to 
study: (1) the differences of personal factors towards the service quality of Hat Yai 
International Airport. (2) the relationship between service quality and service 
efficiency of Hat Yai International Airport. Data was collected by the satisfaction 
survey of the departing domestic passengers who used the service of Hat Yai 
International Airport in the total of 400 samples. The statistics used for data analysis 
combined of Percentage, Mean, Standard deviation, t-test value for two variable 
groups and Analysis of Variance ( ANOVA)  with more than two sample groups 
compared by Least Significant Difference ( LSD)  and Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient.  
 The results revealed that the different gender did not affect the service quality. 
But different age, education, occupation, and monthly income affected the service 
quality at statistical significance .05 In overall, the service quality correlated with the 
service efficiency in the CIPP Model at the high level and the same direction at the 
statistical significance level .01  

 
Keywords : Service Quality, Efficiency, Relationship  
 
บทน า  

ปัจจุบันสภาพเศรษฐกิจและสังคมเปลี่ยนแปลงไปตามยุคสมัย ในส่วนของธุรกิจการให้บริการ           
มีแนวโน้มเจริญเติบโตสูงข้ึน การบริการถือเป็นภารกิจหนึ่งที่มีความส าคัญอย่างยิ่ง ส าหรับการ
ด าเนินกิจการของ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) หรือ ทอท. ซึ่งเป็นองค์กรหนึ่งที่
สนับสนุนการเช่ือมโยงการขนส่งทางอากาศ และช่วยขับเคลื่อนเศรษฐกิจประเทศไทยส่งเสริม
กิจการท่าอากาศยานและกิจการอื่นๆ โดยเฉพาะภารกิจด้านการบริการ ซึ่งทางทอท.ให้ความส าคัญ
ในการสร้างองค์กรสู่ความเป็นเลิศ มุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการโดยค านึงถึงความปลอดภัย               
รวมทั้งการสร้างรายได้ให้กับองค์กรและประเทศ โดยมีแนวทางในการพัฒนาอย่างยั่งยืน เพื่อสร้าง
ความมั่นใจและความพึงพอใจให้กับผู้ ใช้บริการท่าอากาศยาน ภายใต้ค าขวัญ  “ปลอดภัย               
คือ มาตรฐาน บริการคือหัวใจ”  

ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่มีขีดความสามารถในการรองรับผู้โดยสารจ านวน 2.55            
ล้านคนต่อปี โดยในปี 2560 ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ มีผู้โดยสารทั้งสิ้น 4.36 ล้านคนต่อปี 
และมีแนวโน้มเพิ่มสูงข้ึน ส่งผลให้เกิดความแออัดในการให้บริการ และยังพบความคับค่ั งในการ
ให้บริการทั้งภายในเขตท าการบินและอาคารผู้โดยสาร ซึ่งอาคารในปัจจุบันไม่สามารถรองรับ
ผู้โดยสารที่จะเพิ่มข้ึนในอนาคตได้ เพื่อแก้ไขปัญหาดังกล่าว ทางทอท.ได้ก าหนดแผนการพัฒนา            
ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ให้สามารถรองรับปริมาณผู้โดยสาร รวมทั้งการจราจรทางอากาศ 
เพื่อรองรับเที่ยวบินที่เพิ่มข้ึนอีกด้วย (บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) [ทอท.] , 2561) 
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ดังนั้น ปริมาณผู้โดยสารมีจ านวนมากข้ึน ความแออัดในการใช้บริการย่อมสูงข้ึน  รวมทั้งความ
ต้องการของผู้ใช้บริการมีความหลากหลายมากขึ้น คุณภาพการบริการจึงถือได้ว่าเปน็หัวใจส าคัญใน
การด าเนินงานของธุรกิจบริการ โดยในแต่ละองค์กรควรมีคุณภาพการบริการให้เหนือกว่าคู่แข่งขัน
เพื่อความได้เปรียบทางธุรกิจ หากธุรกิจมีคุณภาพการบริการที่ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ย่อมจะสามารถส่งมอบคุณค่าและความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการได ้แตคุ่ณภาพการบริการเป็นสิ่งที่
จับต้องได้ทางกายภาพและมีคุณลักษณะที่จับต้องไม่ได้ เช่น ความปลอดภัย ความสะดวก เป็นต้น 
ดังนั้น การประเมินคุณภาพการบรกิารจึงมีความจ าเป็น รวมทั้งปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับปัจจัยด้าน
ประสิทธิภาพการให้บรกิาร โดยเฉพาะการปฏิบัติงานของพนักงานหรอืเจ้าหน้าที่ เพื่อท าให้ทราบถึง
ความพึงพอใจและการให้บริการที่ตรงความต้องการของผู้ใช้บริการ  และหากการบริการนั้นเหนือ
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้ ย่อมเป็นสิ่งที่ดีย่ิงในแง่ของการบริการและองค์กร (ภาวิณี ทองแย้ม 
,2560) 

ทั้งนี ้ทางผู้วิจัยจึงเลง็เห็นถึงความส าคัญในเรือ่งของความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบรกิารกบั
ประสิทธิภาพการให้บริการ เพื่อให้ความส าคัญในส่วนปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กันโดยเฉพาะ
ความสัมพันธ์เชิงบวก เพื่อพัฒนาและบริหารจดัการในด้านการบรกิาร อีกทั้งทางผูศึ้กษามีความสนใจ
ที่จะศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่  เพื่อน าข้อมูลที่ได้จากการวิจัยไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนาคุณภาพการบริการ 
และปรับปรุงการปฏิบัติงาน รวมทั้งพัฒนาประสทิธิภาพในการให้บริการของพนักงาน การปฏิบัติงาน
ที่มีศักยภาพของพนักงานในการด าเนินงานของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ และเป็นข้อมูลส่วน
หนึ่งที่ช่วยพัฒนาและยกระดับคุณภาพการบริการสู่มาตรฐานสากล และมีส่วนช่วยขับเคลื่อนพัฒนา
ศักยภาพและรายได้ขององค์กร รวมทั้งส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีต่อประเทศในด้านของการบริการของ
ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่อีกด้วย 

วัตถุประสงค์ 
1. เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของท่าอากาศยาน 

นานาชาติหาดใหญ่ 
2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบรกิารกบัประสิทธิภาพในการให้บริการของ 

ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
 

ขอบเขตงานวิจัย 
ขอบเขตุด้านเน้ือหา แสดงรายละเอียดดงันี ้

1. ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้  
ต่อเดือน และปัจจัยคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ            
ด้านความเช่ือถือเช่ือมั่นในการให้บริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้านการให้
ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ และด้านการดูแลเอาใจใส่ 
 2. ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาการประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการในรูปแบบ CIPP Model          
ได้แก่ การประเมินด้านบริบทหรอืสภาวะแวดล้อม การประเมินปัจจัยเบื้องต้น การประเมินกระบวนการ 
และการประเมินผลผลิต  
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3. กลุ่มประชากรที่ ผู้ วิจัยท าการศึกษา คือ ผู้ โดยสารขาออกในประเทศที่ ใช้บริการ               
ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 

ขอบเขตระยะเวลา แสดงรายละเอียดดังนี ้
           1. ระยะเวลาในการเก็บข้อมูลเพื่อท าการศึกษาเป็นระยะเวลา 1 เดือน โดยเก็บข้อมูลในช่วง
เดือนกุมภาพันธ์ 2563 

 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ  

1.ท าให้ทราบถึงปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของท่าอากาศนานาชาติ
หาดใหญ่  เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและสอดคล้องกับความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 

2.สามารถน าผลที่ ได้จากการศึกษาเป็นแนวทางส่วนหนึ่งในการพัฒนาการให้บริการ            
และกระบวนการท างาน ของพนักงานที่สามารถตอบสนองและเข้าถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ 
รวมถึงการวางแนวทางและกลยุทธเพื่อขับเคลื่อนการให้บริการที่มีคุณภาพของท่าอากาศยานนานาชาติ
หาดใหญ่ 

 
การทบทวนวรรณกรรม และการพัฒนาสมมติฐาน 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
การศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการตามแนวคิดของพาราสุรามาน เบอร์รี่และไซเธมส์ 

(Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1985 อ้างถึงใน ภาวิณี  ทองแย้ม , 2560 พบว่า ปัจจัยการ
ประเมินคุณภาพหรือที่เรียกว่า SERVQUAL จะประกอบด้วยปัจจัยในการประเมินคุณภาพ 5 ด้าน ได้แก่ 
การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness)  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)  ความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ (Assurance) และความ
เช่ือถือ เช่ือมั่นในการบริการ (Reliability)  
 แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพของคุณภาพการบริการ 

(Spechler, 1988 อ้างถึงใน ภาวิณี ทองแย้ม , 2560) คุณภาพการบริการสามารถรับรู้ได้            
ซึ่งการที่จะท าให้การบริการประสบความส าเร็จและเป็นที่พึงพอใจของลูกค้า คุณภาพการบริการ
จ าเป็นต้องมีความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า ทั้ งลูกค้าภายในและลูกค้าภายนอก 
(Woodside et al., 1989 อ้างถึงใน ภาวิณี ทองแย้ม, 2560) รวมทั้งกระบวนการบริหารจัดการใน
องค์กรอย่างมีประสทิธิภาพ ซึ่งพาราสุรามาน เบอร์รี่และไซเธมส์ (Parasuraman, Berry & Zeithaml, 
1985 อ้างถึงใน ภาวิณี ทองแย้ม, 2560) โดยหลักส าคัญคุณภาพการบรกิารหรือ SERVQUAL ต้องมีการ
พัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพ โดยการสร้างความน่าเช่ือถือ เช่ือมั่นให้กับลูกค้า 
สามารถเข้าถึงและตอบสนองความต้องการของลูกค้า จนเกิดเป็นความประทับใจให้กับลูกค้า โดยปัจจัย
ส าคัญควรพิจารณาประกอบด้วยสองประการ ได้แก่ ด้านการเพิ่มผลผลิตและด้านคุณภาพ โดยจาก
รูปแบบประสิทธิภาพของคุณภาพการบริการ (Service Quality Effectiveness Model)  ไดต้ระหนัก
ถึงความส าคัญในด้านความส าเร็จของกระบวนการสู่ คุณภาพการบริการที่เป็นเลิศ โดยได้ก าหนด
แนวทางความส าเร็จของการบริการเป็นปัจจัยส าคัญ 7 ประการ ได้แก่ (1) การท าให้ลูกค้าพอใจและ

mailto:angsumalin.saejae@gmail.com


 

5 

1 นักศึกษาระดับปริญญาโท หลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ์
  Email : angsumalin.saejae@gmail.com 
2 อาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ ดร.พัฒนิจ โกญจนาท 
  E-mail: pattanij.g@psu.ac.th 
  

ประทับใจ (2) การประกันคุณภาพ  (3) วิธีการของระบบด้านเทคโนโลยี (4) การตระหนักถึงคุณภาพ                  
(5) การฝึกอบรม (6) การมีส่วนร่วม (7) การเป็นที่รู้จักยอมรับนับถือ ดังภาพที่ 1.1  

 

 
 

ภาพท่ี 1.1 รูปแบบประสทิธิภาพของคุณภาพการบริการ  (Service Quality Effectiveness Model) 
ท่ีมา : ภาวิณี ทองแย้ม,2560 

 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการประเมินประสิทธิภาพด้วยรูปแบบ CIPP Model 
CIPP เป็นโมเดลที่รู้จักและยอมรับอย่างแพร่หลายในปัจจุบัน ซึ่งเป็นแนวคิดในการประเมินผล 

ในปี ค.ศ. 2007 เดเนียล สตัฟเฟิลบีม ท าการประเมินกระบวนการอย่างต่อเนื่องโดยมีจุดส าคัญในการใช้
ควบคู่กับการบริหารโครงการ เพื่อหาข้อมูลประกอบการตัดสินใจให้กับผู้บริหาร ทั้งนี้ CIPP Model   
มักนิยมน ามาประยุกต์เพื่อใช้ในการวิเคราะห์งาน โดยสามารถแบ่งได้เป็น 4 ประเภท ดังนี้ 

1.การประเมินด้านบริบทหรือสภาวะแวดล้อม (Context Evaluation : C)  เป็นการประเมิน
สภาวะแวดล้อมนโยบาย สภาวการณ์ด้านการเมือง เศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม  

2.การประเมินปัจจัยเบื้องต้นหรือปัจจัยป้อน ( Input Evaluation : I ) เป็นการประเมินเพื่อ
พิจารณาถึงความเป็นไปได้ในการด าเนินงานความเหมาะสมและความพอเพียงของทรัพยากรที่จะใช้        
ในการด าเนินโครงการทั้งในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ  

3.การประเมินกระบวนการ (Process Evaluation : P ) เป็นการประเมินกระบวนการ             
ในด าเนินงานเพื่อหาข้อบกพร่องในการพัฒนากระบวนการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน ซึ่งการ
ประเมินกระบวนการเป็นการตรวจสอบกิจกรรม เวลา ทรัพยากรที่ใช้ในการด าเนินงาน สามารถ
ด าเนินงานให้เป็นไปตามแผนหรือข้อก าหนดวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้หรือไม่ รวมทั้งอุปสรรคในการ
ด าเนินงาน เพื่อใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  

4. การประเมินผลผลติ (Product Evaluation : P ) เป็นการประเมนิเพื่อเปรยีบเทียบผลผลติที่
เกิดข้ึนหรือการให้บริการมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์และความต้องการในการด าเนินงาน             
รวมทั้งการพิจารณาถึงผลกระทบ (Impact) และผลลัพธ์ (Outcomes) ของนโยบายหรือแผนในการ
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ด าเนินงาน โดยใช้ข้อมูลจากการประเมินสภาวะแวดล้อม ปัจจัยเบื้องต้นและการประเมินกระบวนการ
ประกอบร่วมพิจารณาด้วย   

 
วิธีการด าเนินงานวิจัย 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  คือ ผู้โดยสารขาออกในประเทศที่เข้ามาใช้บริการท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่ โดยใช้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ตัวอย่าง โดยเก็บข้อมูลแบบสอบถามจากผู้โดยสาร
ขาออกภายในประเทศที่ใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ตัวอย่าง เป็นระยะเวลา 1 เดือน 
ในช่วงเดือนกุมภาพันธ์ ป ีพ.ศ. 2563 โดยมีสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 2 ประเภท คือ                 

1. สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละและค่าความถี่ ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลที่เกี่ยวกับลักษณะ
ส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ด้านเพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษาและรายได้ต่อเดือน และ
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์ข้อมูลทางด้านปัจจัยคุณภาพการให้บริการและ
ประสิทธิภาพการให้บริการ  

2. วิเคราะห์สถิติ เชิงอนุมาน ( Inferential statistic) ได้แก่  สถิติ วิเคราะห์  ค่าที  (t-test)               
เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่ม 2 กลุ่ม และวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Analysis of 
Variance (ANOVA) กับกลุ่มตัวอย่างที่มากกว่าสองกลุ่ม  และเปรียบเทียบรายคู่โดยวิธี Least 
Significant Difference (LSD)  และทดสอบความความสัมพันธ์โดยวิธีสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์สัน 
(Pearson Product Moment Correlation)                    

 
สรุปผลการวิจัย 

ผลการศึกษาความแตกต่ างของปัจจั ยส่ วนบุคคลต่อ คุณ ภาพการบริ การของ                               
ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 

จากการศึกษา พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศที่แตกต่างกันไม่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการ           
ที่แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 แต่ปัจจัยส่วนบุคลทางด้านอายุ ระดับการศึกษา อาชีพและ
รายได้ที่แตกต่างกันส่งผลต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 ทั้งนี้
สามารถสรุปรายละเอียดรายละเอียดได้ดังนี ้

ด้านอายุที่แตกต่างกันส่งผลต่อคุณภาพการบริการ ในด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ด้านการดูแลเอาใจใส่ และด้านภาพรวมคุณภาพการ
บริการที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 

ด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลต่อคุณภาพการบริการ ในด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ             
ด้านการดแูลเอาใจใส่ และด้านภาพรวมคุณภาพการบริการที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 

ด้านอาชีพที่แตกต่างกันส่งผลต่อคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ด้านการดูแล          
เอาใจใส่ และภาพรวมคุณภาพการบริการที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 

ด้านรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันส่งผลต่อคุณภาพการบริการในด้านการให้ความมั่นใจ         
แก่ผู้ใช้บริการที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 
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ผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับประสิทธิภาพในการให้บริการด้วย

รูปแบบ CIPP Model  
จากการศึกษา พบว่า ภาพรวมคุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับภาพรวมประสิทธิภาพการ

ให้บริการด้วยรูปแบบ CIPP Model ในความสัมพัน ธ์ระดับสู งและมีทิศทางเดียวกัน   โดยมี                       
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ .851** ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .01 และเมื่อพิจารณาคุณภาพการ
บริการรายด้าน พบว่า คุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ            
ด้านความเช่ือถือเช่ือมั่นในการให้บริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้านการให้
ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ และด้านการดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพันธ์กับภาพรวมของประสิทธิภาพ           
การให้บริการด้วยรูปแบบ CIPP Model ในความสัมพันธ์ระดับสูง และมีทิศทางเดียวกัน โดยมี              
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ .738** .706** .741** .752** และ.794**  ตามล าดับ ที่ระดับนัยส าคัญ     
ทางสถิติ .01   

ทั้งนี้เมื่อพิจารณารายด้านของความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพการ
ให้บริการ พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือเช่ือมั่นในการให้บริการ              
ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการ และด้านการให้ความมั่นใจแก่ ผู้ ใช้บริการ                         
มีความสัมพันธ์กับประสิท ธิภาพในการให้บริการด้วยรูปแบบ CIPP Model ทั้ ง 4 ด้าน ได้แก่                  
การประเมินด้านบริบทหรือสภาวะแวดล้อม การประเมินปัจจัยเบื้องต้นหรือปัจจั ยป้อนการประเมิน
กระบวนการ  และการประเมินผลผลิต ในความสัมพันธ์ระดับปานกลาง และมีทิศทางเดียวกัน ที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ.01  ส่วนคุณภาพการบริการในด้านการดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพ
ในการให้บริการด้วยรูปแบบ CIPP Model ในด้านการประเมินด้านบริบทหรือสภาวะแวดล้อม                 
การประเมินปัจจัยเบื้องต้นหรือปัจจัยป้อนการ ในระดับความสัมพันธ์ปานกลาง และมีทิศทางเดียวกัน  
ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .01  แต่การประเมินกระบวนการ และการประเมินผลผลิต มีความสัมพันธ์อยู่
ในระดับสูง และมีทิศทางเดียวกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ.01   

 
การอภิปรายผล 

จากการศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับประสิทธิภาพการให้บริการ 
กรณีศึกษา:ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ สามารถอภิปรายผลตามวัตถุประสงค์การศึกษาได้ดังนี ้

1.ความแตกต่างของปจัจัยส่วนบุคคลต่อคุณภาพการบรกิารของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่  
   จากการศึกษาลักษณะปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสารขาออกในประเทศที่ใช้บริการท่าอากาศ

ยานนานาชาติหาดใหญ่ ซึ่งประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน พบว่า 
ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศที่แตกต่างกันไมส่่งผลต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
.05 เนื่องจากปัจจัยทางด้านเพศ ทั้งเพศชายและเพศหญิงให้ความส าคัญในมุมมองความคิดเห็นด้านคุณภาพ
การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ เป็นไปในทิศทางเดียวกัน โดยกลุ่มตัวอย่างของทั้งเพศชาย
และหญิงมีค่าเฉลี่ยใกล้เคียงกัน และเป็นไปในทิศทางเดียว กันเช่นเดียวกันกับ (ธีรพันธ์ สงวนวงศ์, พรชัย 
เอื้ออารี, พูลภัทร์ ชมจิตต์, บงกชรัตน์ เปี่ยมสิริกมล และวีรชัย บุญญาพัฒนาพงศ์, 2561) กล่าวว่า ปัจจัย
ส่วนบุคลทางด้านเพศ ไม่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ เนื่องจากปัจจัยทางด้านเพศ ทั้งชายและ
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หญิง มีมุมมองความคิดเห็นเป็นไปในทิศทางเดียวกันและสอดคล้องกับงานวิจัยของ (ธนพร เรืองพณิชยกุล
,2557) กล่าวว่า ปัจจัยส่วนบุคคลทางด้านเพศ ไม่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของ บริษัท การบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) เช่นกันแต่ปัจจัยส่วนบุคลทางด้านอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ที่แตกต่างกัน
ส่งผลต่อคุณภาพ  การบริการที่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 เนื่องจากลักษณะปัจจัยส่วน
บุคคลในด้านดังกล่าวบ่งบอกถึงความแตกต่างของกลุ่มคนตามช่วงวัย ระดับการศึกษาที่แตกต่าง รวมทั้ง
อาชีพ รายได้ที่แตกต่างกันอีกด้วย สะท้อนให้เห็นถึงมุมมองความคิดเห็นที่แตกต่างกัน ซึ่งในปัจจัยส่วน
บุคคลในด้าน อาชีพ รายได้ครอบครัวต่อเดือน ระดับการศึกษา ที่แตกต่างกันส่งผลต่อคุณภาพการบริการ
ที่แตกต่างกัน ทั้งนี้ปัจจัยส่วนบุคคลดังกล่าวส่งผลต่อคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือเช่ือมั่นในการให้บริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ และด้านการดูแลเอาใจใส่ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ
สุดา สุวรรณาภิรมย์ (2561) กล่าวว่า ปัจจัยส่วนบุคคลทางด้านการศึกษาและรายได้ ส่งผลต่อคุณภาพการ
บริการ โดยการบริการที่มีคุณภาพการบริการที่ดี ย่อมน าไปสู่การให้ บริการที่มีประสิทธิภาพ แต่ทั้งนี้ควร
ต้องค านึงถึงปัจจัยส่วนบุคคลเป็นองค์ประกอบร่วมกับการพัฒนา การบริการ ดังนั้น จึงเห็นได้ว่าปัจจัยส่วน
บุคคลทางด้านอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ที่แตกต่างกนัสง่ผลต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่าง
กัน ทั้งนี้ปัจจัยส่วนบุคคลอาจกล่าวได้ว่าเป็นปัจจัยหนึ่งที่ควรให้ความส าคัญ เพื่อให้การพัฒนาองค์กรมี
คุณภาพการบริการที่ดีและสามารถน าไปสู่  การด าเนินงานที่มีประสิทธิภาพให้กับองค์กรได้อีกด้วย 
 2. ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับประสิทธิภาพในการให้บริการด้วย
รูปแบบ CIPP Model ของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการ           
มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการด้วยรูปแบบ CIPP Model ทั้งในภาพรวมและองค์ประกอบ
ทั้ง 4 ปัจจัยของ CIPP Model ได้แก่ การประเมินด้านบริบทหรือสภาวะแวดล้อม การประเมินปัจจัย
เบื้องต้นหรือปัจจัยป้อนการประเมินกระบวนการ และการประเมินผลผลิต ซึ่งแสดงให้เห็นว่าคุณภาพการ
บริการมีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพในการให้บริการด้วยรูปแบบ CIPP Model และมีทิศทางเดียวกัน              
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของแก้วตา ผู้พัฒนพงศ์และนิคม เจียรจินดา (2561) กล่าวว่า ประสิทธิภาพของ
ผู้ปฏิบัติงาน มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกับคุณภาพในการให้บริการขององค์กร ซึ่งองค์กรจะมีคุณภาพ
ในการให้บริการได้นั้น จ าเป็นต้องมีผู้ปฏิบัติงานที่มีความรู้ความสามารถ เพื่อให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพ
และสามารถบรรลุตามเป้าหมาย องค์ประกอบของสมรรถนะ  ประกอบด้วย ความรู้ทักษะ บุคลิกภาพ 
และทัศนคติ และดารากร ยักกะพันธ์, มนตรี วีรยางกูร และวรพงศ์ ภูมิบ่อพลับ (2560) กล่าวว่า คุณภาพ
ในการท างาน มีอิทธิพลทางเชิงบวกต่อคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม 
ความเช่ือมั่นไว้วางใจ การตอบสนองลูกค้า การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และการเข้าใจและรู้จักลูกค้า รวมทั้ง
มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกกับความสัมพันธ์ของประสิทธิภาพในการด าเนินงาน (กนกกาญจน์ ปานเปรม, 
2558) สนับสนุนความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพในการด าเนินงานรวมทั้งแนว
ทางการพัฒนาคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพในการด าเนินงาน โดยองค์กรควรให้ความส าคัญใน
ด้านคุณภาพการบริการ ทั้งในด้านบุคลากร กระบวนการด าเนินงาน และเครื่องมืออ านวยความสะดวก  
เพื่อสนับสนุนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่อย่างมีประสิทธิภาพ  เช่นเดียวกับพัชรินทร์ สาตราคม (2557) 
กล่าวว่า องค์กรควรสร้างคุณภาพ  การบริการด้านความมั่นใจกับผู้รับบริการโดยให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน
ให้ได้มาตรฐาน มีระเบียบในการปฏิบัติงานและเข้าถึงจิตใจของผู้มารับบริการ เพื่อช่วยแก้ไขปัญหาให้กับ 
ผู้ใช้บริการได้อย่างมีคุณภาพ และควรมีการประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสารให้กับผู้ใช้บริการ เพื่อได้รับทราบ
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ข้อมูลอย่างทั่วถึงและชัดเจน และ ในด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ควรมีจ านวน
เจ้าหน้าที่ให้เพียงพอต่อการบริการ รวมทั้งการปฏิบัติงานด้วยความกระตือรือร้น เพื่อผลักดันให้การ
ท างานมีคุณภาพและประสิทธิภาพในการด าเนินงาน และยังสอดคล้องกับจิตราภรณ์ สุทธิวรเศรษฐ์ และ  
ทชชยา วนนะบวรเดชน์ (2561) กล่าวว่า คุณภาพการบริการและประสิทธิภาพในการด าเนินงานนั้น
จ าเป็นต้องมีการปรับปรุงความรู้ความเข้าใจ รวมทั้งการรับความรู้ใหม่ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่       
เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ ในการด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง รวมถึงการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ จึงเห็นได้ว่าความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับประสิทธิภาพในการให้บริการด้วย
รูปแบบ CIPP Model ของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่มีความสัมพันธ์กัน ในทิศทางเดียวกัน 
 
ข้อเสนอแนะ 

การศึกษาครั้งนี้ ในเรื่องของความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับประสิทธิภาพ                 
การให้บริการ กรณีศึกษา:ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ พบว่า ความคิดเห็นของผู้โดยสารขาออก 
ในประเทศที่ใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ โดยรวมความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการ
บริการกับประสิทธิภาพการให้บริการอยู่ในระดับสูงและมีทิศทางเดียวกัน ทั้งนี้ทางผู้วิจัยจึงไดเ้สนอแนะ
แนวทางจากการศึกษา ดังนี้  

1. ด้านอาคารและสิ่งอ านวยความสะดวก 
จากงานวิจัยผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในเรื่องของอาคารสถานที่  โดยพบว่า                 

ขนาดพื้นที่อาคารผู้โดยสารและอาคารจอดรถยนต์ มีพื้นที่แออัดให้บริการไม่เพียงพอกับปริมาณ
ผู้ใช้บริการ ดังนั้น ทางผู้วิจัยจึงเสนอแนะแนวทางดังนี้ ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ควรด าเนิน
โครงการขยายพื้นที่อาคารผู้โดยสารและอาคารจอดรถยนต์ และควรมีหลังคาให้กับอาคารจอดรถยนต์ 
เพื่อให้บริการได้ตอบสนองตามความจ าเป็นและความต้องการและรองรับปริมาณผู้ใช้บริการได้อย่าง
ครอบคลุม อีกทั้งควรเพิ่มมาตราการในการรักษาความสะอาดโดยเฉพาะบริเวณห้องน้ า เพื่อสุขนามัยที่ดี
ของผู้ใช้บริการ และควรมีร้านสะดวกซื้ออย่างเซเว่น-อีเลฟเว่น เพื่อให้บริการและอ านวยความสะดวก
ให้กับผู้ใช้บริการไดอ้ย่างทั่วถึง ซึ่งจะน าไปสู่ความพึงพอใจและทัศนคติที่ดีในคุณภาพการบริการรวมทั้ง
ภาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กรได้มากขึ้นอีกด้วย 

2. ด้านความพร้อมทางเทคโนโลยี และอุปกรณ์ 
จากงานวิจัย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในเรื่องของอุปกรณ์อ านวยความ

สะดวก โดยควรเพิ่มจุดให้บริการชาร์จแบตเตอรี่ (Charging station) และควรหมั่นซ่อมบ ารุงอุปกรณ์ให้
พร้อมใช้งาน เนื่องจากอุปกรณ์มีไม่เพียงพอกับการใช้งาน และควรมีการให้บริการโรงแรมในสนามบิน
หรือ Sleep Box และควรมีร้านค้าอาหารที่มีความหลากหลายมากข้ึน เพื่อรองรับความต้องการของ
ผู้โดยสาร ดังนั้น ท่าอากาศยานควรมีการพัฒนาเทคโนโลยีรวมทั้ง สิ่งอ านวยความสะดวกเพื่อช่วยพัฒนา
องค์กรให้มีประสิทธิภาพในการด าเนินงานมากยิ่งข้ึน และเป็นการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันที่
มีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเรว็ และเป็นอีกหนึ่งแนวทางในการสรา้งการยอมรับและความพึงพอใจใน
การใช้บริการของผู้ใช้บริการ 
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