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บทคดัย่อ 

 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลต่อคุณภาพ
การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ และความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบั
ประสิทธิภาพในการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ เพื่อเป็นขอ้มูลในการพฒันา 
การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามส ารวจ
ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารขาออกในประเทศท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ จ านวน 
400 ตวัอยา่ง โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 247 ตวัอยา่ง อายุ  21-30 ปี 
จ  านวน 152 ตวัอยา่ง โดยส่วนใหญ่ศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี จ  านวน 241 ตวัอยา่ง อาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน จ านวน 117 ตวัอยา่ง และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูร่ะหวา่ง 15,001-25,000 บาท เป็น
จ านวน 106 ตวัอย่าง ซ่ึงสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบด้วย ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard  deviation) ค่า t-test ส าหรับตวัแปรท่ีมีสองกลุ่ม 
และใชว้ิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Analysis of Variance (ANOVA) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมากกวา่
สองกลุ่ม การเปรียบเทียบรายคู่โดยวิธี Least Significant Difference (LSD) และทดสอบความสัมพนัธ์
โดยวธีิสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient)  
 ผลการวจิยั พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการ
ท่ีแตกต่างกนั แต่ปัจจยัส่วนบุคลทางดา้นอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั
ส่งผลต่อคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ภาพรวมคุณภาพการบริการ
มีความสัมพนัธ์กบัภาพรวมประสิทธิภาพการให้บริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model ในความสัมพนัธ์
ระดบัสูงและมีทิศทางเดียวกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .01 และเม่ือพิจารณาคุณภาพการบริการ
รายดา้น พบว่า คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการให้บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์กบัภาพรวมประสิทธิภาพการให ้
บริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model ในความสัมพนัธ์ระดบัสูง โดยมีทิศทางเดียวกนัท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ .01   
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ABSTRACT 

 

 The purpose of this research were to study the differences of personal factors 
towards the service quality of Hat Yai International Airport and the relationship between service 
quality and service efficiency of Hat Yai International Airport to be the information development 
of Hat Yai International Airport's service. 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. Most of them were female in a total of 247 samples, aged 21-30 years old in a 
total of 152 samples.  Most of them are studying at the bachelor's degree level in a total of 241 
samples. The occupation is a private company employee in a total of 117 samples and the average 
monthly income is between 15,001-25,000 baht in a total of 106 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 
When considered the service quality in each aspect, it found that the service quality in all 5 
aspects such as tangibles, reliability responsiveness and assurance and  empathy correlated with 
the overall of correlated with the overall service efficiency in the CIPP Model at the high level 
with the same direction at the statistical significance level .01  
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สมาชิกในครอบครัวของขา้พเจา้ท่ีให้การสนบัสนุน ตลอดจนให้ก าลงัใจท าให้สารนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จ
เสร็จสมบูรณ์ 
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บทที ่1 
บทน า  

 
1.1  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 
 ปัจจุบนัสภาพเศรษฐกิจ และสังคมเปล่ียนแปลงไปตามยุคสมยั ในส่วนของธุรกิจ
การใหบ้ริการมีแนวโนม้เจริญเติบโตสูงข้ึน การบริการถือเป็นภารกิจหน่ึงท่ีมีความส าคญัอยา่งยิง่ ส าหรับ
การด าเนินกิจการของ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) หรือ ทอท. ซ่ึงเป็นองคก์รหน่ึงท่ี
สนบัสนุนการเช่ือมโยงการขนส่งทางอากาศ และช่วยขบัเคล่ือนเศรษฐกิจประเทศไทย ช่วยส่งเสริม
กิจการท่าอากาศยานและกิจการอ่ืนๆ โดยเฉพาะภารกิจดา้นการบริการ ซ่ึงเป็นงานหลกัส าคญัของ
ทอท. ไดแ้ก่ การบริการโครงสร้างพื้นฐานของท่าอากาศยาน บริการส่ิงอ านวยความสะดวกภายใน
และภายนอกอาคารผูโ้ดยสาร บริการดา้นการรักษาความปลอดภยั บริการรถโดยสารรับจา้งสาธารณะ 
เป็นตน้ ทั้งน้ีทาง ทอท.ยงัมีภารกิจท่ีส าคญั คือ การเป็นสะพานเช่ือมเศรษฐกิจระหวา่งประเทศไทย
และนานาชาติ รวมทั้งเป็นห้องรับแขกของชาติในการตอ้นรับผูเ้ดินทางจากทัว่โลก ตลอดจนสร้าง
ความประทบัใจใหผู้เ้ดินทางมาเยือนตั้งแต่กา้วแรกท่ีเขา้สู่ประเทศไทย ซ่ึงทาง ทอท.ให้ความส าคญั
ในการสร้างองคก์รสู่ความเป็นเลิศ มุ่งเนน้คุณภาพการให้บริการโดยค านึงถึงความปลอดภยั รวมทั้ง
การสร้างรายไดใ้หก้บัองคก์รและประเทศ โดยมีแนวทางในการพฒันาอยา่งย ัง่ยืน เพื่อสร้างความมัน่ใจ
และความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการท่าอากาศยาน ภายใตค้  าขวญั “ปลอดภยั คือ มาตรฐาน บริการ
คือหวัใจ” โดยทางท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ เป็นประตูด่านส าคญัสู่ภาคใตสุ้ดของไทย และ
เป็นจุดเช่ือมต่อ 5 จงัหวดัภาคใต ้ไดแ้ก่ สงขลา สตูล นราธิวาส ยะลาและปัตตานี รวมทั้งรองรับ
ผูโ้ดยสารจากประเทศเพื่อนบา้นใกลเ้คียง อยา่งผูโ้ดยสารจากประเทศมาเลเซียอีกดว้ย  
 ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่มีขีดความสามารถในการรองรับผูโ้ดยสาร จ านวน 
2.55 ลา้นคนต่อปี โดยในปี 2560 ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ มีผูโ้ดยสารทั้งส้ิน 4.36 ลา้นคน
ต่อปี และมีแนวโนม้เพิ่มสูงข้ึน ส่งผลให้เกิดความแออดัในการให้บริการ และยงัพบความคบัคัง่ใน
การให้บริการทั้งภายในเขตท าการบินและอาคารผูโ้ดยสาร ซ่ึงอาคารในปัจจุบนัไม่สามารถรองรับ
ผูโ้ดยสารท่ีจะเพิ่มข้ึนในอนาคตได ้เพื่อแกไ้ขปัญหาดงักล่าว ทาง ทอท.ไดก้ าหนดแผนการพฒันา 
ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ให้สามารถรองรับปริมาณผูโ้ดยสาร รวมทั้งการจราจรทางอากาศ 
เพื่อรองรับเท่ียวบินท่ีเพิ่มข้ึนอีกดว้ย (บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) [ทอท.], 2561)  
 

1 



2 

 

 ดงันั้น ปริมาณผูโ้ดยสารมีจ านวนมากข้ึน ความแออดัในการใช้บริการยอ่มสูงข้ึน 
รวมทั้งความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมีความหลากหลายมากข้ึน คุณภาพการบริการจึงถือไดว้า่เป็นหวัใจ
ส าคญัในการด าเนินงานของธุรกิจบริการ โดยในแต่ละองคก์รควรมีคุณภาพการบริการให้เหนือกวา่
คู่แข่งขนั เพื่อความไดเ้ปรียบทางธุรกิจ หากธุรกิจมีคุณภาพการบริการท่ีตรงตามความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ยอ่มจะสามารถส่งมอบคุณค่าและความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการได ้แต่คุณภาพการบริการ
เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไดท้างกายภาพและมีคุณลกัษณะท่ีจบัตอ้งไม่ได ้เช่น ความปลอดภยั ความสะดวก 
เป็นตน้ ดงันั้น การประเมินคุณภาพการบริการจึงมีความจ าเป็น รวมทั้งปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยั
ดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการ โดยเฉพาะการปฏิบติังานของพนกังานหรือเจา้หนา้ท่ี เพื่อท าให้ทราบ
ถึงความพึงพอใจและการให้บริการท่ีตรงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และหากการบริการนั้นเหนือ
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการได ้ยอ่มเป็นส่ิงท่ีดียิ่งในแง่ของการบริการและองคก์ร (ภาวิณี ทองแยม้, 
2560) 
 ทั้งน้ี ทางผูว้จิยัจึงเล็งเห็นถึงความส าคญัในเร่ืองของความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพ
การบริการกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ เพื่อใหค้วามส าคญัในส่วนปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กนัโดย 
เฉพาะความสัมพนัธ์เชิงบวก เพื่อพฒันาและบริหารจดัการในดา้นการบริการ อีกทั้งทางผูศึ้กษามี
ความสนใจท่ีจะศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่ เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัไปใชป้ระโยชน์ในการพฒันาคุณภาพการบริการ 
และปรับปรุงการปฏิบติังาน รวมทั้งพฒันาประสิทธิภาพในการให้บริการของพนกังาน การปฏิบติังาน
ท่ีมีศกัยภาพของพนกังานในการด าเนินงานของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ และเป็นขอ้มูลส่วน
หน่ึงท่ีช่วยพฒันาและยกระดบัคุณภาพการบริการสู่มาตรฐานสากล และมีส่วนช่วยขบัเคล่ือนพฒันา
ศกัยภาพและรายไดข้ององคก์ร รวมทั้งส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อประเทศในดา้นของการบริการของ
ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่อีกดว้ย 
 
1.2  วตัถุประสงค์ 
 
 1.  เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการของท่าอากาศ 
ยานนานาชาติหาดใหญ่ 
 2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบัประสิทธิภาพในการให ้
บริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
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1.3  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ  
 
 1.3.1 ท าใหท้ราบถึงปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของท่าอากาศ
นานาชาติหาดใหญ่ เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 1.3.2 สามารถน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาเป็นแนวทางส่วนหน่ึงในการพฒันาการให ้
บริการ และกระบวนการท างาน ของพนกังานท่ีสามารถตอบสนองและเขา้ถึงความตอ้งการของผูใ้ช้ 
บริการ รวมถึงการวางแนวทางและกลยุทธ์เพื่อขบัเคล่ือนการให้บริการท่ีมีคุณภาพของท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่ 
 1.3.3 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งสามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษา น าไปปรับใชก้บั
องคก์รของท่าน เพื่อเป็นประโยชน์ในการพฒันาการใหบ้ริการต่อไป 
 
1.4  ขอบเขตงานวจัิย 
 
 1.4.1 ขอบเขตุด้านเน้ือหา  
  1.4.1.1 ผูว้ิจ ัยได้ท าการศึกษา  ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน และปัจจยัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการให้บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
  1.4.1.2  ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาการประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการใน
รูปแบบ CIPP Model ไดแ้ก่ การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้
หรือปัจจยัป้อน การประเมินกระบวนการ  และการประเมินผลผลิต  
  1.4.1.3 กลุ่มประชากรท่ีผูว้จิยัท  าการศึกษา คือ ผูโ้ดยสารขาออกในประเทศ
ท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
 
 1.4.2 ขอบเขตระยะเวลา 
  ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลเพื่อท าการศึกษา เป็นระยะเวลา 1 เดือน โดยเก็บ
ขอ้มูลในช่วงเดือนกุมภาพนัธ์ 2563 
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1.5  ค าจ ากดัความในการวจัิย 
 
 1.5.1 ผู้ให้บริการ หมายถึง พนกังานหรือผูป้ฏิบติัการท่ีใหก้ารบริการและความช่วยเหลือ
ผูใ้ช้บริการ ซ่ึงให้บริการด้วยจิตใจท่ีพร้อมให้บริการ มีความรู้และทกัษะในงาน พร้อมส่งมอบ    
การบริการใหก้บัผูใ้ชบ้ริการตั้งแต่ตน้กระบวนการจนส้ินสุดกระบวนการอยา่งสมบูรณ์ ซ่ึงในงานวิจยั
น้ีให้ความส าคญักบัเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการในฝ่ายตรวจคน้ผูโ้ดยสารและสัมภาระของท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่ เน่ืองจากเป็นผูใ้หบ้ริการหลกัท่ีมีกระบวนการท างานใกลชิ้ดกบัผูใ้ชบ้ริการ 
 1.5.2 ผู้ใช้บริการ หมายถึง บุคคลท่ีไดด้ าเนินการหรือกิจกรรมในกระบวนการของ
หน่วยงานหรือองคก์รซ่ึงไดรั้บการบริการจากผูใ้ห้บริการ โดยการบริการนั้นสามารถตอบสนองต่อ
ความตอ้งการและความช่วยเหลือของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงในงานวิจยัน้ีผูใ้ชบ้ริการ คือ ผูโ้ดยสารขาออก
ในประเทศท่ีเขา้มาใชบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
 1.5.3 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการของพนกังาน
ทุกคน โดยใหบ้ริการท่ีดีตามเกณฑม์าตรฐานของหน่วยงาน เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ โดยตระหนกัถึงการบริการจะตอ้งใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บรู้ถึงประสบการณ์ใน
การใชบ้ริการมากกวา่ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ โดยปัจจยัคุณภาพการบริการประกอบดว้ย 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการให้บริการดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
 1.5.4 ประสิทธิภาพการให้บริการ หมายถึง การปฏิบติังานดว้ยความรับผิดชอบใน
หนา้ท่ีอยา่งเตม็ความสามารถ โดยใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่าและเกิดประโยชน์สูงสุด ซ่ึงผลจากการปฏิบติังาน
สามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการได ้ 
 1.5.5 การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ หมายถึง การประเมินประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการของพนกังานท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่โดยใชรู้ปแบบ CIPP model ซ่ึงประกอบดว้ย 
ดงัน้ี การประเมินด้านบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม (Context Evaluation: C), การประเมินปัจจยั
เบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อน (Input Evaluation: I) การประเมินกระบวนการ  (Process Evaluation: P) 
และการประเมินผลผลิต (Product Evaluation: P) 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัเกีย่วข้อง 

 
  การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับ
ประสิทธิภาพการให้บริการ กรณีศึกษา : ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้า
พฒันา การใหบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ให้มีประสิทธิภาพในการด าเนินการมาก
ยิ่งข้ึน ทั้งน้ีผูศึ้กษาได้ศึกษา ทฤษฎี แนวความคิด และทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาเป็น
แนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิดได ้ดงัน้ี 
 2.1 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 2.2 แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพ 
 2.3 แนวคิดเก่ียวกบัการประเมินประสิทธิภาพ 
 2.4 แนวคิดเก่ียวกบัการประเมินประสิทธิภาพดว้ยรูปแบบ CIPP Model 
 2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง     
 2.6 กรอบแนวคิดงานวจิยั 
 
2.1  แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 
 2.1.1 ความหมายของคุณภาพบริการ 
  คุณภาพการบริการ มีบทบาทและความส าคญัอยา่งมากส าหรับองคก์รและธุรกิจ
ในสังคมปัจจุบนั เน่ืองจากสังคมและสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั รวมทั้งสภาพความเป็นอยูข่องประชาชน 
ตลอดจนมาตรฐานการครองชีพ การศึกษา และรายได้ของประชากรมีอตัราสูงข้ึน ส่งผลให้เกิด
ความตอ้งการการบริการในรูปแบบต่างๆ ท่ีหลากหลายมากข้ึน เพื่อตอบสนองความตอ้งการและอ านวย
ความสะดวกในการด ารงชีวิต ฉะนั้นคุณภาพในการบริการจึงถือไดว้า่มีบทบาทในสังคมมากยิ่งข้ึน
และมีความส าคญัต่อการด าเนินชีวติประจ าวนัของผูใ้ชบ้ริการ โดยคุณภาพการบริการเป็นปัจจยัท่ีส่งเสริม
ใหธุ้รกิจประสบความส าเร็จและเติบโตอยา่งย ัง่ยืนได ้รวมทั้งมีส่วนช่วยในการผลกัดนัเศรษฐกิจและ
พฒันาศกัยภาพในการแข่งขนัของประเทศ ซ่ึงนิยามความหมายของคุณภาพการบริการโดยทัว่ไปไม่ 
ไดมี้การก าหนดอยา่งแน่ชดั แต่นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้  านิยามศพัทไ์ว ้ดงัน้ี 
  พาราสุรามาน เบอร์ร่ีและ ไซเธมส์ (Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1985 
อา้งถึงใน ภาวิณี ทองแยม้, 2560) ให้ความหมายคุณภาพการบริการไวว้า่ คุณภาพการบริการเกิดข้ึน
ระหว่างการรับรู้ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากการบริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้โดย
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ลูกคา้สามารถรับรู้คุณภาพการบริการไดจ้ากการประเมินเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้การส่งมอบ
บริการกบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ  
  บซัเซลและเกลล ์(Buzzell and Gale, 1987 อา้งถึงใน ภาวิณี ทองแยม้, 2560) 
ให้ความหมายคุณภาพการบริการไวว้่า คุณภาพการบริการเป็นเร่ืองท่ีซับซ้อนข้ึนอยู่กับทศันะ
มุมมองของผูบ้ริโภคหรือลูกคา้  
  กรอนรูส (Gronroos, 1982 อา้งถึงใน พชัรินทร์ นามจดั, 2557) ให้ความหมาย
คุณภาพการบริการไวว้่า ส่ิงท่ีลูกค้ารับรู้ได้ ซ่ึงจ าแนกเป็น 2 ลักษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค 
(technical quality) เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากการบริการนั้น โดยสามารถวดัผลไดเ้ช่นเดียวกบั
การประเมินคุณภาพของผลิตภณัฑ์ และคุณภาพเชิงปฏิบติัการหรือหนา้ท่ี (functional quality) เป็น
กระบวนการในการด าเนินการดา้นคุณภาพการบริการ ซ่ึงสามารถสร้างความแตกต่างและความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัได ้
  เลิฟล็อค (Lovelock,2008 อา้งถึงใน ภาวิณี ทองแยม้, 2560) ให้ความหมาย
คุณภาพการบริการไวว้่า ระดบัการให้บริการท่ีสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภค โดยสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเพียงพอ  
  ทศันะทางดา้นคุณภาพการบริการของนกัวิชาการไทยไดก้ล่าวไวห้ลายท่าน 
เช่น ภาวณีิ ทองแยม้ (2560) ไดใ้หค้วามหมายคุณภาพการให้บริการไวว้า่ ความสามารถในการตอบ 
สนองความตอ้งการของธุรกิจและการบริการ โดยคุณภาพการบริการมีความส าคญัท่ีสุด เน่ืองจาก
คุณภาพการบริการสามารถสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งได ้ซ่ึงการให้บริการท่ีตรง
ตามความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้เป็นส่ิงจ าเป็นในการด าเนินการเพื่อให้ผูรั้บบริการ
ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการอยา่งครบถว้น ทั้งในรูปแบบท่ีลูกคา้ตอ้งการ รวมถึงสถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 
(นภสัสร บุหร่ีทอง และชิณโสณ์ วสิิฐนิธิกิจา, 2561) แสดงทศันะไวว้า่ คุณภาพการบริการเป็นการส่งมอบ
บริการท่ีเป็นเลิศใหก้บัลูกคา้เพื่อก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ ซ่ึงการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ข้ึนอยู่
กบัการรับรู้ของแต่ละบุคคล คุณภาพการบริการท่ีดีมีส่วนช่วยในการให้ผูใ้ชบ้ริการกลบั มาใชบ้ริการ
ซ ้ า และช่วยสร้างความแตกต่าง ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัท่ีย ัง่ยืนให้กบัองค์กร เช่น เดียวกบั
ทศันะของ (ภาวิณี ทองแยม้, 2560) โดยหากผูใ้ชบ้ริการรับรู้คุณภาพการบริการไดเ้กินกวา่ความคาดหวงั 
แสดงถึงการบริการท่ีมีคุณภาพ นัน่เอง 
  จากท่ีไดก้ล่าวมาในขา้งตน้ผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ คือ 
การบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และไดรั้บการบริการ
ท่ีตรงตามความตอ้งการหรือมากกว่าความคาดหวงัของลูกคา้ซ่ึงคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้รับรู้ 
(Perceived Service Quality) เกิดจากประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีไดรั้บบริการแลว้ 
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 2.1.2 แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
  การศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ เป็นส่ิงท่ีบ่งบอกถึงความพึงพอใจ เน่ืองจาก
ไดรั้บการบริการท่ี ตรงตามความตอ้งการหรือมากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ โดยลูกคา้จะสามารถ
รับรู้ไดห้ลงัจากใช้บริการแลว้ ทั้งน้ี ทางท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ให้ความส าคญัในดา้น  
การบริการรวมทั้งคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจและความปลอดภยัของผูใ้ชบ้ริการ โดยยึดถือ
เป็นแนวทางส าคญัในการด าเนินงานขององคก์ร ทั้งน้ีไดมี้การระบุถึงการมุ่งเนน้คุณภาพการบริการ
และการสร้างรายไดอ้ย่างสมดุล ไวใ้นวิสัยทศัน์ขององค์กรอีกดว้ย  ดงันั้นองค์กรจึงตอ้งพิจารณา
กลบัไปวา่ ค่าใชจ่้ายต่างๆ ท่ีองคก์รลงทุนไป เพื่อให้ไดม้าซ่ึงคุณภาพการบริการ และประสิทธิภาพ
ในการบริการนั้น สามารถน ามาซ่ึงการไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัหรือความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
มากน้อยเพียงใด เพราะฉะนั้นจึงมีความจ าเป็นตอ้งท าการประเมินคุณภาพการบริการ เพื่อทราบ
ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการอยา่งแทจ้ริง ทั้งน้ีการประเมินคุณภาพของการบริการของพาราสุรามาน 
เบอร์ร่ีและไซเธมส์ (Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1985 อา้งถึงใน ภาวิณี ทองแยม้, 2560)              
ไดมี้การประเมินคุณภาพการบริการโดยไดจ้  าแนกปัจจยัพื้นฐานเป็น 10 ดา้น ไดแ้ก่ 
  1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบั
ตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ เช่น อาคาร บุคคล เคร่ืองมือ วสัดุอุปกรณ์ สถานท่ี 
  2. ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถ
ในการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือการบริการ โดยเป็นไปตามสัญญาในการบริการ อยา่งมีคุณภาพ ถูกตอ้ง
และแม่นย  า 
  3. การตอบสนองหรือความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การให ้
บริการลูกคา้ดว้ยความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือใหบ้ริการอยา่งเตม็ท่ี  
  4. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การมีทกัษะ ความรู้ความสามารถ
ในการปฏิบติังาน  
  5. ความมีมารยาทหรือไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความน่า
เคารพ รวมถึงการมีกิริยาวาจาสุภาพเรียบร้อย อธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง  
  6. ความน่าศรัทธา (Credibility) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้าง
ความเช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ 
  7. ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพสถานท่ี สภาพแวดลอ้มของ
การบริการจะตอ้งปลอดภยัปราศจากจากสถานการณ์ท่ีมีความเส่ียงภยัอนัตราย 
  8. การส่ือสาร (Communication) หมายถึง การให้ความรู้ หรือขอ้มูลและ
ข่าวสารแก่ลูกคา้ในรูปแบบท่ีลูกคา้เขา้ใจ  
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  9.  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการท่ีเป็นไปดว้ย
ความสะดวกในการใชบ้ริการ  
  10. ความเขา้ใจ (Understanding of customer) หมายถึง ความพยายามท่ีจะ
คน้หาหรือท าความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อ
การตอบสนองของผูรั้บบริการ  
  พบว่าปัจจยัการประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดา้น มีปัจจยับางดา้นมี
ความเหล่ือมกนัอยู่ ไม่แตกต่างกนัมาก ทั้งน้ี พาราสุรามาน เบอร์ร่ีและ ไซเธมส์ (Parasuraman, 
Berry & Zeithaml, 1985 อา้งถึงใน ภาวิณี ทองแยม้, 2560)  ไดท้  าการวิจยัสร้างแบบวดัคุณภาพ   
การบริการ SERVQUAL (Service Quality) โดยน าปัจจยัในการประเมินคุณภาพพื้นฐานทั้ง 10 ดา้น 
ท าการวิจยัขอ้มูลกบักลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการ จึงไดร้วมปัจจยัดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์รวมเขา้ดว้ยกนั 
ท าใหค้งเหลือปัจจยัในการก าหนดเกณฑป์ระเมินคุณภาพการบริการ 5 ดา้น จากปัจจยัคุณภาพการบริการ
พื้นฐาน 10 ดา้น ดงัแสดงรายละเอียด ตามตารางท่ี 2.1  
 

ตารางที ่2.1 แสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัการประเมินคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) กับ 
 ปัจจยัพื้นฐานในประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดา้น 

ปัจจยัการประเมิน
คุณภาพพื้นฐาน 
ทั้ง 10 ดา้น 

ปัจจยัการประเมินคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 
ความเป็น
รูปธรรม 

ในการบริการ 
(Tangibles) 

ความเช่ือถือ 
ในการบริการ 
(Reliability) 

การตอบสนอง 
ความตอ้งการ 

(Responsiveness) 

ความมัน่ใจ 
(Assurance) 

การดูแล 
เอาใจใส่ 
(Empathy) 

ลกัษณะกายภาพ      
ความเช่ือถือ      
การตอบสนอง      
ความสามารถ       
ความมีมารยาท       
ความน่าศรัทธา       
ความปลอดภยั       
การส่ือสาร       
การเขา้ถึงบริการ      
ความเขา้ใจ      
ทีม่า: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L., 1988 
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  จากตารางจะเห็นไดว้า่ไดมี้การรวบรวมองคป์ระกอบของปัจจยัการประเมิน
คุณภาพการบริการท่ีคลา้ยกนัไวด้ว้ยกนั โดยมีปัจจยัท่ียงัคงเดิม 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือเช่ือมัน่ในการให้บริการ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ ส่วนปัจจยัการประเมินคุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ได้
มีการน าปัจจยัเดิม 4 ปัจจยัมารวมไวด้ว้ยกนัไดแ้ก่ ความเช่ียวชาญหรือความสามารถ ความมีมารยาท 
ความน่าเช่ือถือศรัทธา และความปลอดภยั ส่วนปัจจยัคุณภาพการบริการใหม่อีกหน่ึงเกณฑ์ คือ ดา้น
การดูแลเอาใจใส่หรือการเขา้ถึงจิตใจ ซ่ึงไดร้วมปัจจยัเดิม 3 ปัจจยัไวด้ว้ยกนั ไดแ้ก่ การเขา้ถึงบริการ 
การติดต่อส่ือสาร และความเขา้ใจลูกคา้ ดงันั้นปัจจยัการประเมินคุณภาพ หรือท่ีเรียกวา่ SERVQUAL 
จะประกอบดว้ย ปัจจยัในการประเมินคุณภาพ 5 ดา้น ไดแ้ก่ การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บ 
บริการ (Responsiveness) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ (Assurance) และความเช่ือถือ เช่ือมัน่ในการบริการ (Reliability) 
แต่ก็ยงัคงครอบคลุมปัจจยัคุณภาพการบริการพื้นฐานเดิมทั้ง 10 ดา้น ตามแนวคิดของพาราสุรามาน 
เบอร์ร่ีและไซเธมส์ (Parasuraman, Berry & Zeithaml  ,1985 อา้งถึงใน ภาวิณี ทองแยม้, 2560)   
ทั้งน้ีเกณฑ์การประเมินคุณภาพหรือ SERVQUAL ยงัคงไดรั้บความนิยมในการศึกษาขอ้มูลอย่าง
กวา้งขวางและสามารถประยกุตใ์ชใ้นการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร โดยมีเป้าหมาย
ในการพฒันาการบริการใหป้ระสบความส าเร็จ 
  ส าหรับงานวิจยัน้ีไดใ้ชปั้จจยัการประเมินคุณภาพบริการหรือ SERVQUAL 
(Service Quality) ทั้ง 5 ดา้นของพาราสุรามาน เบอร์ร่ีและ ไซเธมส์ (Parasuraman, Berry & Zeithaml  
,1985 อา้งถึงใน ภาวณีิ ทองแยม้, 2560) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ โดยแสดงรายละเอียด ดงัน้ี 
  การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) เป็นความพร้อม
และความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
รวดเร็ว  
  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) การดูแลเอาใจใส่ ห่วงใย และใส่ใจผูม้ารับ
บริการเป็นรายบุคคล รวมทั้งความพยายามท่ีจะเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ พยายามจดัหาส่ิงท่ี
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการมาตอบสนองให้ได ้โดยค านึงถึงความแตกต่างของผูใ้ชบ้ริการตามลกัษณะของ
แต่ละบุคคลเป็นหลกัส าคญัในการใหบ้ริการ  
  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร วสัดุอุปกรณ์เคร่ืองมือ รวมทั้งสภาพ 
แวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการ รู้สึกถึงการไดรั้บการดูแลเอาใจใส่และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการท่ีแสดงออก 
เป็นรูปธรรมโดยท่ีสามารถใหผู้รั้บบริการรับรู้ไดถึ้งการบริการนั้นอยา่งชดัเจน   
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  การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ (Assurance) ความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมัน่ให้กบัผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ความช านาญ และความสามารถ
ในการบริการใหก้บัผูใ้ชบ้ริการโดยท่ีจะตอ้งบริการดว้ยความสุภาพ และติดต่อส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ 
ตลอดจนสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการได ้ 
  ความเช่ือถือ เช่ือมัน่ในการบริการ (Reliability) ความสามารถในการให้บริการ
ใหต้รงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความสม ่าเสมอ ถูกตอ้งเหมาะสม 
และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ซ่ึงการบริการเช่นน้ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ถึงความน่า 
เช่ือถือและความไวว้างใจในการใชบ้ริการ 
  การท่ีธุรกิจจะประสบความส าเร็จมากนอ้ยเพียงใด คุณภาพของการบริการ
ถือเป็นหวัใจส าคญัในการขบัเคล่ือนองค์กรและมีส่วนช่วยสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้ไดเ้ปรียบ
ในการแข่งขนัเหนือกวา่คู่แข่ง และยงัมีส่วนช่วยน าพาองค์กรให้ประสบความส าเร็จ ซ่ึงการมีคุณภาพ
การบริการท่ีดี สามารถตอบสนองความตอ้งการหรือมากกวา่ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการได ้ยอ่ม 
จะสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการ เม่ือผูใ้ช้บริการพึงพอใจ ยอ่มส่งผลให้เกิดความเช่ือมัน่ใน
การบริการ ดงันั้น ทุกองคก์รจึงมีความจ าเป็นตอ้งมีเกณฑ์การประเมินคุณภาพการบริการ คุณภาพ
การบริการตอ้งมีประสิทธิภาพและไดรั้บการพฒันาให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
เพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งคุม้ค่า  
 
2.2  แนวคิดเกีย่วกบัประสิทธิภาพ 
 
 2.2.1 ความหมายของประสิทธิภาพ 
  ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานมีความส าคญัต่อการท างานในองค์กรเป็น
อยา่งยิง่ ซ่ึงการสร้างประสิทธิภาพในการท างาน เป็นการน าศกัยภาพท่ีมีในมนุษยม์าใชใ้ห้เกิดประโยชน์
สูงสุดและสามารถปฏิบติังานไดต้ามท่ีองคก์รก าหนดเป้าหมายไว ้ซ่ึงในสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั
ไม่ว่าจะเป็นองค์กรภาครัฐ ภาคเอกชน มีความจ าเป็นตอ้งปรับตวัเพื่อความอยูร่อด และความเจริญ 
กา้วหนา้ในสภาวะสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว รวมทั้งการแข่งขนัในอตัราสูงข้ึน ดงันั้น 
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานในองค์กรสามารถเรียนรู้ไดถึ้งสถานการณ์ แนวคิดเทคนิค
ในการด าเนินงานรวมทั้งดา้นเทคโนโลยี ตลอดจนการเรียนรู้แลกเปล่ียนประสบการณ์ภายในองคก์ร 
เพื่อใหส้ามารถปรับปรุงและพฒันาการด าเนินงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป ทั้งน้ีนกัวิชาการหลาย
ท่านไดใ้หนิ้ยามความหมายและแนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพ ดงัน้ี 
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  ฮาร์ริงตนั (Harrington, 1996 อา้งถึงใน จารุพฒัน์ พวงไม้, 2557) ไดใ้ห้
ทรรศนะนิยามเก่ียวกบัประสิทธิภาพไวว้า่ ประสิทธิภาพขององคก์ร มุ่งเนน้ให้ความส าคญัในส่วน
ของโครงสร้างและเป้าหมายขององค์กร ซ่ึงได้เสนอแนวความคิดเก่ียวกบัหลกัการท างานให้มี
ประสิทธิภาพไว ้12 ประการท่ีสะทอ้นถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลและการบริหารจดัการอยา่ง
เป็นระบบมี ดงัน้ี 
  1.  ก าหนดจุดมุ่งหมายอยา่งชดัเจน (Clearly Defined Ideal) ผูบ้ริหารตอ้งทราบ
ถึงส่ิงท่ีตอ้งการเพื่อลดความคลุมเครือและความไม่แน่นอน 
  2. ใชห้ลกัเหตุผลทัว่ไป (Common Sense) ผูบ้ริหารตอ้งพฒันาความสามารถ
สร้างความแตกต่างโดยคน้หาความรู้ และค าแนะน าใหม้ากเท่าท่ีจะท าได ้
  3. ค าแนะน าท่ีดี (Competent Counsel) ผูบ้ริหารตอ้งการค าแนะน าจากบุคคลอ่ืน 
  4. วินัย (Discipline) ผูบ้ริหารควรก าหนดทิศทางองค์กร เพื่อให้พนักงาน
เช่ือถือตามกฎระเบียบและวนิยัในการปฏิบติังาน 
  5. ความยติุธรรม (Fair Deal) ผูบ้ริหารควรใหค้วามยติุธรรมอยา่งเหมาะสม 
  6. ขอ้มูลท่ีเช่ือถือได้ เป็นปัจจุบนั ถูกตอ้ง และแน่นอน (Reliable, Diate, 
Accurate, and Permanent Records) ผูบ้ริหารควรมีขอ้มูลขอ้เทจ็จริงท่ีถูกตอ้งเพื่อใชใ้นการตดัสินใจ 
  7. ความฉบัไวของการจดัส่ง (Dispatching) ผูบ้ริหารควรใชก้ารวางแผนใน
แต่ละหนา้ท่ีเพื่อใหอ้งคก์รท าหนา้ท่ีไดอ้ยา่งราบร่ืนและบรรลุจุดมุ่งหมายโดยความรวดเร็ว 
  8. มาตรฐานและตารางเวลา (Standards and Schedules) ผูบ้ริหารตอ้งพฒันา
วธีิการท างานและก าหนดเวลาท างานในแต่ละหนา้ท่ี 
  9. สภาพมาตรฐาน (Standardized Conditions) ผูบ้ริหารควรรักษาสภาพแวดลอ้ม
ใหดี้ 
  10. การปฏิบติัการท่ีมีมาตรฐาน (Standardized Operations) ผูบ้ริหารควร
รักษารูปแบบมาตรฐานของวธีิการปฏิบติัท่ีดี 
  11. มีค  าสั่งการปฏิบติังานท่ีมีมาตรฐานระบุไว ้(Written Standard-practice 
Instructions) ผูบ้ริหารตอ้งระบุการท างานท่ีมีระบบถูกตอ้งและเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
  12. การใหร้างวลัท่ีมีประสิทธิภาพ (Efficiency Reward) ผูบ้ริหารควรให้รางวลั
พนกังานส าหรับการท างานท่ีเสร็จสมบูรณ์ 
  ไรอนั และ สมิท (Ryan & Smith, 1954 อา้งถึงใน จารุพฒัน์ พวงไม้, 2557) 
ไดใ้หท้รรศนะนิยามเก่ียวกบัประสิทธิภาพไวว้า่ ประสิทธิภาพของบุคคลเป็นความสัมพนัธ์ระหวา่ง
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ส่ิงท่ีทุ่มเทในการท างานของแต่ละบุคคลกบัการลงทุนท่ีให้กับงาน เช่น ความพยามยามในการ
ท างาน ความมุ่งมัน่ตั้งใจในการท างาน โดยเปรียบเทียบกบัผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากงานนั้น 
  ไซมอน (Simon, 1960 อา้งถึงใน จารุพฒัน์ พวงไม ,้ 2557) ได้ให้ทรรศนะ
นิยามเก่ียวกับประสิทธิภาพไวว้่า งานท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด สามารถวดัได้จากความสัมพนัธ์
ระหวา่งปัจจยัน าเขา้ (Input) กบัผลผลิต (Output) ท่ีเกิดข้ึน  
  กู๊ด (Good,1973 อา้งถึงใน จารุพฒัน์ พวงไม ,้ 2557) ไดใ้ห้ทรรศนะนิยาม
เก่ียวกบัประสิทธิภาพไวว้า่ ความสามารถในการบรรลุผลส าเร็จ โดยใชเ้วลาและความพยายามเพียง
เล็กนอ้ย ก็สามารถใหผ้ลงานท่ีส าเร็จอยา่งสมบูรณ์ได ้เน่ืองจากการท างานท่ีมีประสิทธิภาพนัน่เอง 
  ฟลอราและเดบบ้ี (Flora and Debbie, 1996 อา้งถึงใน จารุพฒัน์ พวงไม้, 
2557) ไดใ้ห้ทรรศนะนิยามเก่ียวกบัประสิทธิภาพไวว้า่ความคล่องแคล่ว ช านาญในการใชท้รัพยากร 
ทั้งแรงงาน เคร่ืองจกัร และวตัถุดิบ โดยเปรียบเทียบกบัประสิทธิผลของตน้ทุน โดยได้ผลลพัธ์ท่ีมี
คุณภาพในเวลาท่ีดีและสั้นท่ีสุด รวมทั้งตน้ทุนในการลงทุนต ่าสุด 
  เซอร์โต (Certo, 2000 อา้งถึงใน จารุพฒัน์ พวงไม,้ 2557) ไดใ้ห้ทรรศนะนิยาม
เก่ียวกบัประสิทธิภาพและประสิทธิผลไวว้่า ประสิทธิผล (Effectiveness) มุ่งการท าให้เกิดในส่ิงท่ี
ถูกตอ้ง (Doing the Right Things) โดยใชท้รัพยากรขององคก์รให้บรรลุเป้าหมายตามวตัถุประสงค์
ท่ีก าหนดไว ้แต่ประสิทธิภาพ (Efficiency) เป็นวิธีการจดัสรรทรัพยากรเพื่อให้เกิดความส้ินเปลือง
นอ้ยท่ีสุด โดยสามารถบรรลุจุดมุ่งหมายดว้ยการใชท้รัพยากรต ่าสุด   
  ส าหรับทศันะของนกัวิชาการไทยไดก้ล่าวถึงนิยามของประสิทธิภาพไวว้่า 
(ธัญญ์ณณัช รุ่งโรจน์สุวรรณ, 2553) ประสิทธิภาพเป็นส่ิงท่ีวดัไดห้ลายมิติตามแต่วตัถุประสงค์ท่ี
ตอ้งการพิจารณา โดยแบ่งมิติของประสิทธิภาพ ดงัน้ี   
  1. มิติของค่าใชจ่้ายหรือตน้ทุนผลิต (Input) ไดแ้ก่ การใชท้รัพยากรดา้นการเงิน 
คน วสัดุ  เทคโนโลยท่ีีมีอยูอ่ยา่งประหยดั ใหคุ้ม้ค่าและเกิดการสูญเสียนอ้ยสุด 
  2. มิติของกระบวนการบริการ (Process) ได้แก่ การท างานท่ีไดม้าตรฐาน 
รวดเร็ว และใชเ้ทคโนโลยท่ีีสะดวกข้ึนกวา่เดิม 
  3. มิติของผลผลิตและผลลพัธ์ (Output) ไดแ้ก่ การท างานท่ีมีคุณภาพ เกิด
ประโยชน์ต่อสังคม รวมทั้งผูป้ฏิบติังานท่ีจิตส านึกท่ีดีและการบริการท่ีเป็นท่ีพอใจของลูกคา้ หรือผู ้
มารับบริการ 
  จารุพฒัน์ พวงไม ้(2557) ไดใ้ห้ทรรศนะนิยามเก่ียวกบัประสิทธิภาพไวว้่า 
การใชท้รัพยากรในการด าเนินการ โดยมุ่งหวงัถึงผลส าเร็จและความถูกตอ้ง โดยค านึงถึงใชท้รัพยากร
ใหน้อ้ยท่ีสุด ไม่วา่จะเป็นระยะเวลา ทรัพยากร แรงงาน ในการด าเนินงาน  



13 

 

  ศาสตร์ศิลป์ ทองแรง (2557) ไดใ้ห้ทรรศนะนิยามเก่ียวกบัประสิทธิภาพไว้
ว่า การปฏิบติังานให้เป็นไปตามเป้าหมายหรือวตัถุประสงค์ท่ีองค์กรก าหนดไว ้ดว้ยการท างานท่ี
เหมาะสม มีการประสานงานให้เกิดความร่วมมือ ความสามคัคี และสร้างความเขา้ใจ รวมทั้งทศันคติ
ท่ีดีในการปฏิบติังาน ท าใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพและบรรลุผลส าเร็จได ้ 
  พีชณฐั เรืองฉาย ดร. ณรัฐ วฒันพานิช และคณะ(2560) ไดใ้ห้ทรรศนะนิยาม
เก่ียวกบัประสิทธิภาพไวว้า่ ความสามารถในการด าเนินงานตามภาระหนา้ท่ีโดยใชท้รัพยากรอยา่ง
คุม้ค่าท่ีสุดและมีการสูญเปล่านอ้ยท่ีสุด โดยมีระบบการบริหารจดัการท่ีอ านวยความสะดวก ทั้งใน
ดา้นการผลิตและการบริการ ตลอดจนความสามารถในการใช้ยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ เทคนิควิธีการ 
เพื่อส่งเสริมใหว้ธีิการท างานท่ีเหมาะสม เพื่อบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้
  ชลดา อกัษรศิริวทิยา (2559) ไดใ้ห้ทรรศนะนิยามเก่ียวกบัประสิทธิภาพไวว้า่ 
ผลส าเร็จท่ีมีตวับ่งช้ีวดั ไดแ้ก่ ความถูกตอ้ง ความรวดเร็วทนัเวลา และความโปร่งใส โดยเปรียบเทียบ
กบัปริมาณงานท่ีไดป้ฏิบติักบัเป้าหมายและวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้ซ่ึงประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน
จะส่งผลต่อประสิทธิภาพขององคก์ร  
  จากทฤษฎีแนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพ ของนกัวิชาการท่ีไดก้ล่าวมาในขา้งตน้ 
ทางผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ประสิทธิภาพสามารถมองได ้2 แง่มุมในเชิงธุรกิจและเชิงปฏิบติัการ โดยใน
มุมมองเชิงธุรกิจประสิทธิภาพ หมายถึง ปัจจยัในการน าเขา้ (Input) และผลผลิต (Output) ท่ีไดรั้บ 
ซ่ึงหากใชต้น้ทุนในการน าปัจจยัน าเขา้หรือผลผลิตนอ้ย และไดผ้ลผลิตมีมูลค่าสูงกวา่การลงทุน แสดง
ถึงประสิทธิภาพสูง แต่ในมุมมองเชิงปฏิบติัการประสิทธิภาพ หมายถึง ผลการปฏิบติังานท่ีเกิดจาก
การท างานท่ีถูกตอ้ง รวดเร็ว และทนัตามก าหนดเวลา โดยใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่าและเกิดประโยชน์
สูงสุด รวมทั้งการน าเทคนิคกลยุทธ์มาปรับใชใ้นกระบวนการด าเนินงาน เพื่อลดขั้นตอนและเวลา
ในการด าเนินงาน และก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ จึงถือได้ว่าการด าเนินงานนั้นมี
ประสิทธิภาพ  
 
 2.2.2 แนวคิดเกีย่วกบัประสิทธิภาพของคุณภาพการบริการ 
  คุณภาพการบริการมีความส าคญั ซ่ึงสามารถเพิ่มระดบัขีดความสามารถใน
การแข่งขนั ดงันั้นคุณภาพการบริการตอ้งมีประสิทธิภาพ การประเมินคุณภาพการบริการ เป็นการวดั
ความตอ้งการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีคาดว่าจะไดรั้บจากการบริการ และเป็นการวดั
ประสิทธิภาพการบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงคุณภาพการบริการท่ี
ดี ยอ่มส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และความเช่ือมัน่ในการบริการ (Spechler, 1988 อา้งถึงใน 
ภาวิณี ทองแยม้, 2560) คุณภาพการบริการสามารถรับรู้ได้ ซ่ึงการท่ีจะท าให้การบริการประสบ
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ความส าเร็จและเป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพการบริการจ าเป็นตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ ทั้งลูกคา้ภายในและลูกคา้ภายนอก (Woodside et al., 1989 อา้งถึงใน ภาวิณี ทอง
แยม้, 2560) รวมทั้งกระบวนการบริหารจดัการในองคก์รอยา่งมีประสิทธิภาพ พาราสุรามาน เบอร์ร่ี
และ ไซเธมส์ (Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1985 อา้งถึงใน ภาวิณี ทองแยม้, 2560) โดยหลกั
ส าคญัคุณภาพการบริการหรือ SERVQUALต้องมีการพฒันาปรับปรุงคุณภาพการบริการให้มี
ประสิทธิภาพ โดยการสร้างความน่า เช่ือถือ เช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ สามารถเขา้ถึงและตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกค้า จนท าให้เกิดเป็นความประทบัใจให้กับลูกค้า โดยปัจจยัส าคญัควรพิจารณา 
ประกอบดว้ย สองประการ ไดแ้ก่ ดา้นการเพิ่มผลผลิตและดา้นคุณภาพ โดยจากรูปแบบประสิทธิภาพ
ของคุณภาพการบริการ (Service Quality Effectiveness Model) ไดต้ระหนกัถึงความส าคญัในดา้น
ความส าเร็จของกระบวนการสู่คุณภาพ การบริการท่ีเป็นเลิศ โดยไดก้ าหนดแนวทางความส าเร็จของ
การบริการ เป็นปัจจยัส าคญั 7 ประการ ไดแ้ก่ 1) การท าใหลู้กคา้พอใจและประทบัใจ 2) การประกนั
คุณภาพ 3) วิธีการของระบบดา้นเทคโนโลยี 4) การตระหนกัถึงคุณภาพ 5) การฝึกอบรม 6) การมี
ส่วนร่วม 7) การเป็นท่ีรู้จกัยอมรับนบัถือ ดงัภาพท่ี 2.1  
 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.1 รูปแบบประสิทธิภาพของคุณภาพการบริการ (Service Quality Effectiveness Model) 
ทีม่า: ภาวณีิ ทองแยม้, 2560 

 
 จากภาพท่ี 2.1 พบวา่จุดศูนยก์ลางวงในของรูปแสดงถึงลูกคา้ในองคก์ร ซ่ึง
ประกอบดว้ย ลูกคา้ภายในและลูกคา้ภายนอก โดยลูกคา้ภายในหรือบางองค์กร อาจหมายถึง พนกังาน
ในองคก์ร ซ่ึงทุกคนตอ้งตระหนกัในเร่ืองของคุณภาพการบริการและตอ้งมีการก าหนดหนา้ท่ีท่ีตอ้ง
รับผดิชอบของแต่ละบุคคลอยา่งชดัเจนเพื่อการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ โดยพนกังานในองคก์รเป็น
ปัจจยัส าคญัในการขบัเคล่ือนองคก์รให้การท างานมีประสิทธิภาพสูงสุด รวมทั้งจะตอ้งให้ความส าคญั

การท าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ 

การเป็นท่ียอมรับนบัถือ 

การมีส่วนร่วม 

การฝึกอบรม 

การประกนัระบบ 

เทคโนโลย ี

ตระหนกัถึงคุณภาพ ลูกคา้ภายในและภายนอก 

การเพิ่มผลผลิต 

คุณภาพ 
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ในดา้นกระบวนการและวตัถุประสงค์ในการด าเนินงาน เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ของการพฒันา
คุณภาพการบริการใหมี้ประสิทธิภาพทั้งในดา้นคุณภาพและการเพิ่มผลผลิต ดงัจุดศูนยก์ลางของวงกลม
วงนอกดงัภาพท่ี 2.1 โดยท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจ ความประทบัใจสูงสุดให้กบัลูกคา้ซ่ึงจะน า 
ไปสู่ความส าเร็จขององคก์รต่อไป  
 
2.3  แนวคิดเกีย่วกบัการประเมินประสิทธิภาพ 
 
 ในการด าเนินงานทุกองคก์รไม่วา่จะเป็นหน่วยงานภาครัฐหรือเอกชน มีจ าเป็นตอ้ง
มีการวางแผนก าหนดวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายในการด าเนินงาน เพื่อให้การด าเนินงานมีประสิทธิภาพ 
และให้ผลลพัธ์เป็นไปตามท่ีคาดหวงั แต่การด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพนั้น จ  าเป็นตอ้งมีการประเมิน
ประสิทธิภาพของการด าเนินงาน เพื่อเป็นแนวทางในการตดัสินคุณค่าของการด าเนินงานอย่างมี
ประสิทธิภาพ  
 ศุภามล จนัทร์สกุล (2557) ไดศึ้กษาเร่ืองยุคสมยัการประเมินผลและแนวคิดทฤษฏี
ของนกัประเมิน โดยในยุคสมยัของการประเมินในระยะแรก เน้นการวดัผลเป็นหลกัและในช่วงเวลา 
ต่อมาไดมี้นกัวชิาการหลายท่านใหแ้นวคิดในการประเมินโดยเร่ิมในปี ค.ศ. 1930 บิดาแห่งการประเมินผล 
Tyler ไดแ้สดงแนวคิดการประเมินผลแบบอิงตามวตัถุประสงค์ ประเมินผลลัพธ์ของโครงการ ซ่ึง
ตอ้งพิจารณาตามวตัถุประสงคข์องโครงการ ส่วนแนวคิดของ Michael Sciven ในปี ค.ศ. 2011 ได้
แสดงแนวคิดการประเมินโดยการมุ่งตดัสินคุณค่าของส่ิงท่ีประเมินตามผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจริง ไม่จ  าเป็น 
ตอ้งอิงตามวตัถุประสงค์เพียงอย่างเดียว ต่อมาในปี ค.ศ. 2007 Daniel L. Stufflebeam ได้แสดง
แนวคิดการประเมินผลโดยใช ้CIPP Model ซ่ึงให้ความส าคญักบัการใชป้ระโยชน์ของผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย เป็นการประเมินระบบท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบคุณภาพและประสิทธิภาพ ซ่ึงให้ความส าคญัของ
ส่ิงท่ีประเมิน เพื่อใชใ้นการตดัสินใจโดยมาตรฐานการประเมินอยู่บนพื้นฐานของความชอบธรรม 
ความเป็นไปได ้และความถูกตอ้ง ต่อมาในปี ค.ศ. 2001 Robert Stake ไดแ้สดงแนวคิดการประเมิน
แบบ Responsive Evaluation เป็นการประเมินคุณค่าทั้งหมดของโครงการ สะทอ้นให้เห็น จุดแข็ง 
จุดอ่อน และภาพรวมของการบริการ การประเมินท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการขอ้มูลและผูใ้ชป้ระโยชน์
อย่างแทจ้ริง ในปี ค.ศ. 2013 Michael Patton ไดแ้สดงแนวคิดการประเมิน Utilization- Focused 
Evaluation (UFE) โดยใหค้วามส าคญักบัการใชป้ระโยชน์ในการตดัสินคุณค่าของส่ิงท่ีประเมินและ
ในปีค.ศ. 2012 Huey T.Chen ไดใ้ช้แนวคิดการประเมินโดยใช้ทฤษฎีในการขบัเคล่ือน (Theory- 
Driven Evaluation) เพื่อออกแบบกลไกในการประเมิน และในปี ค.ศ. 2012 Guba & Lincoin ได้
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แสดงแนวคิดการประเมินแบบ Four Generation Evaluation Theory มุ่งการประเมินและตอบสนอง
ความตอ้งการของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
 ทั้งน้ีการน าแนวคิดทฤษฎีการประเมินผลไปใช ้ตอ้งพิจารณาถึงความเหมาะสมใน
บริบท และในด้านท่ีให้ความส าคญัในการประเมินผลของแต่ละโครงการ เพื่อให้การประเมินมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด รวมทั้งแนวทางในการพฒันาองคก์รอยา่งย ัง่ยนืต่อไป  
 
2.4  แนวคิดเกีย่วกบัการประเมินประสิทธิภาพด้วยรูปแบบ CIPP Model 
 
 CIPP เป็นโมเดลท่ีรู้จกัและยอมรับอยา่งแพร่หลายในปัจจุบนั ซ่ึงเป็นแนวคิดใน
การประเมินผลของเดเนียล สตฟัเฟิลบีม ในปี 2007 โดย CIPP Model เป็นการประเมินกระบวนการ
อยา่งต่อเน่ือง โดยมีจุดส าคญัในการใชค้วบคู่กบัการบริหารโครงการ เพื่อหาขอ้มูลประกอบการตดัสินใจ
ให้กบัผูบ้ริหาร ซ่ึง CIPP Model มกันิยมน ามาประยุกตเ์พื่อใช้ในการวิเคราะห์งานและกิจกรรม
จ านวนมาก เน่ืองจากเป็นการวิเคราะห์ทั้งระบบ ซ่ึงประกอบดว้ย การประเมินสภาวะแวดลอ้มหรือ
บริบท (Content) ขอ้มูลน าเขา้ (Input) กระบวนการ (Process) และผลผลิต (Product) โดยสามารถ
แบ่งไดเ้ป็น 4 ประเภท ดงัน้ี 
 1. การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม (Context Evaluation: C) เป็นการประเมิน
สภาวะแวดลอ้มนโยบาย สภาวการณ์ดา้นการเมือง เศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรม เพื่อช่วยในการก าหนด 
วตัถุประสงคแ์ละความเป็นไปไดใ้นการด าเนินงาน เป็นการตรวจสอบวา่การด าเนินงานตอบสนอง
ปัญหาหรือความตอ้งการจ าเป็นท่ีแทจ้ริงหรือไม่ วตัถุประสงคมี์ความชดัเจน เหมาะสมและสอดคลอ้ง
กบันโยบายขององคก์าร ทั้งน้ีการประเมินบริบทยงัสามารช่วยคาดการณ์ผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึน เพื่อ 
หาแนวทางในการแกไ้ขการด าเนินงาน  
 2. การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อน (Input Evaluation: I) เป็นการประเมิน
เพื่อพิจารณาถึงความเป็นไปไดใ้นการด าเนินงานความเหมาะสมและความพอเพียงของทรัพยากรท่ี
จะใช้ในการด าเนินโครงการ ทั้งในเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ เช่น งบประมาณ บุคลากร วสัดุ
อุปกรณ์ เวลา รวมทั้งเทคโนโลยีและแผนการด าเนินงาน เป็นตน้ ซ่ึงการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้ ท า
ใหท้ราบถึงความพร้อมในการใชท้รัพยากรในการด าเนินการ เพื่อใหส้ามารถจดัสรรทรัพยากรไดพ้อเพียง
และสามารถบรรลุวตัถุประสงคก์ารด าเนินงาน 
 3. การประเมินกระบวนการ (Process Evaluation: P) เป็นการประเมินกระบวนการ
ในด าเนินงาน เพื่อหาขอ้บกพร่องในการพฒันากระบวนการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน 
ซ่ึงการประเมินกระบวนการเป็นการตรวจสอบกิจกรรม เวลา ทรัพยากรท่ีใชใ้นการด าเนินงาน สามารถ
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ด าเนินงานให้เป็นไปตามแผนหรือขอ้ก าหนดวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไวห้รือไม่ รวมทั้งอุปสรรคใน
การด าเนินงาน เพื่อใช้เป็นขอ้มูลในการปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
การประเมินกระบวนการน้ีจะเป็นประโยชน์อยา่งมากต่อการคน้หาจุดเด่น หรือจุดแข็ง (Strengths) 
และจุดดอ้ย (Weakness) ของกระบวนการในการด าเนินงานเพื่อให้มีประสิทธิภาพท่ีคุม้ค่ากบัทรัพยากร
ท่ีมีจ ากดั  
 4. การประเมินผลผลิต (Product Evaluation: P) เป็นการประเมินเพื่อเปรียบเทียบ
ผลผลิตท่ีเกิดข้ึนหรือการใหบ้ริการมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละความตอ้งการในการด าเนินงาน 
รวมทั้งการพิจารณาถึงผลกระทบ (Impact) และผลลัพธ์ (Outcomes) ของนโยบายหรือแผนใน    
การด าเนินงาน โดยใชข้อ้มูลจากการประเมินสภาวะแวดลอ้ม ปัจจยัเบ้ืองตน้และการประเมินกระบวนการ
ประกอบร่วมพิจารณาดว้ย   
 นอกจากน้ี สตฟัเฟิลบีม และซิงคฟิ์วด์ (Stufflebeam & Shinkfield, 2007 อา้งถึงใน 
ศุภามล จนัทร์สกุล, 2557) ไดน้ าเสนอองคป์ระกอบหลกัในการประเมินผลของ CIPP Model และ
ความสัมพนัธ์ในการตดัสินใจด าเนินงาน ดงัภาพท่ี 2.2 ดงัน้ี 
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ภาพที ่2.2 แสดงความสัมพนัธ์ในการตดัสินใจกบัองคป์ระกอบของรูปแบบการประเมิน CIPP Model 
ทีม่า: ศุภามณ จนัทร์สกุล, 2557 

 
 จากภาพท่ี 2.2 แสดงให้เห็นแนวทางในการตดัสินใจองค์ประกอบของรูปแบบ  
การประเมิน CIPP Model ทั้ง 4 ประการ รายละเอียดดงัน้ี 
 1. การตดัสินใจเพื่อการวางแผน (Planning Decisions) เป็นการตดัสินใจท่ีใชข้อ้มูล
จากการประเมินสภาพแวดลอ้มท่ีไดน้ าไปใชใ้นการก าหนดจุดประสงคห์รือเป้าหมายของการด าเนินงาน
ใหส้อดคลอ้งกบัแผนการด าเนินงานท่ีก าหนดไว ้

  การประเมนิด้านบริบทหรือสภาวะแวดล้อม 

(Context Evaluation : C) 

การประเมนิปัจจยัเบ้ืองต้นหรือปัจจยัป้อน 

(Input Evaluation : I ) 

การประเมนิกระบวนการ 
(Process Evaluation : P ) 

การประเมนิผลผลติ  
(Product Evaluation : P ) 

การตดัสินใจเพ่ือการวางแผน 
(Planning Decisions) 

การตดัสินใจเพ่ือการก าหนดโครงสร้าง 

(Structuring Decisions) 

  ตดัสินใจเพ่ือน าโครงการไปปฏบิัติ

(Implementating Decisions) 

  การตดัสินใจเพ่ือทบทวนโครงการ 
(Recycling Decisions) 
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 2. การตดัสินใจเพื่อการก าหนดโครงสร้าง (Structuring Decisions) เป็นการตดัสินใจ
ท่ีใชข้อ้มูลจากปัจจยัน าเขา้เพื่อก าหนดโครงสร้างของแผนงาน และขั้นตอนการด าเนินงาน 
 3. ตดัสินใจเพื่อน าโครงการไปปฏิบติั (Implementating Decisions) เป็นการตดัสินใจ
ท่ีใชข้อ้มูลจากการประเมินกระบวนการ เพื่อพิจารณาควบคุมการด าเนินงานให้เป็นไปตามแผน รวมทั้ง
การปรับปรุงแกไ้ขการด าเนินงานใหมี้ประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
 4. การตดัสินใจเพื่อทบทวนโครงการ (Recycling Decisions) เป็นการตดัสินใจ
เพื่อใช้ขอ้มูลจากการประเมินผลผลิตหรือผลลพัธ์ (Output) ท่ีเกิดข้ึน เพื่อพิจารณาการด าเนินงาน
ต่อไป 
 การประเมิน CIPP Model สามารถสรุปแนวทางในการก าหนดเกณฑ์การประเมิน
โดยสามารถสรุปรายละเอียดไดด้งัตารางท่ี 2.2 
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ตารางที ่2.2 แสดงขอ้มูลแนวทางการประเมินประสิทธิภาพดว้ยรูปแบบ CIPP Model  
ประเภทการประเภท ลกัษณะของการประเมนิ ค าถามเชิงประเมนิ ประเภทการตดัสินใจ ผลที่ได้จากการตดัสินใจ 

1. การประเมินดา้นบริบท
 หรือสภาวะแวดลอ้ม  
 (Context Evaluation: 
 C) 
 

ประเมินเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้ม 
ทางดา้นนโยบาย เป้าหมาย สภาพ
เศรษฐกิจ สงัคม ปัญหาและความ
ตอ้งการของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
การด าเนินการ รวมทั้งสารสนเทศ  
ท่ีน ามาใชใ้นการตดัสินใจ เก่ียวกบั
วตัถุประสงคข์องโครงการ 
 

- การด าเนินงานสามารถตอบ 
 สนองปัญหา ความตอ้งการ
 ความจ าเป็นท่ีแทจ้ริงหรือไม่  
-  วตัถุประสงคใ์นการ
 ด าเนินงานชดัเจน เหมาะสม
 สอดคลอ้งกบันโยบายของ
 องคก์รหรือไม่ 
-  เป็นการด าเนินงานท่ีมีความ
 เป็นไปไดห้รือไม่ 

ตดัสินใจเก่ียวกบัการ
วางแผนในการก าหนด
วตัถุประสงค ์

-  เป้าหมายและวตัถุประสงค์
 ของแผนงานสอดคลอ้งกบั
 การแกไ้ขปัญหา 

2. การประเมินปัจจยั
 เบ้ืองตน้หรือปัจจยั
 ป้อน (Input 
 Evaluation: I ) 

-  การประเมินความพร้อมของ
 ทรัพยากรต่างๆ เช่น งบประมาณ 
 พนกังาน วสัดุอุปกรณ์ เวลา และ
 กฎระเบียบในการด าเนินงาน
 รวมทั้งดา้นสารสนเทศท่ี น ามาใชใ้น
 การตดัสินใจเก่ียวกบัวิธีการใช้
 ทรัพยากร 

- ปัจจยัในดา้นของทรัพยากร
 ก าหนดไวใ้นการด าเนินงาน
 เหมาะสมเพียงพอหรือไม่ 
 เช่น ความพอเพียงของ
 พนกังานท่ีใหบ้ริการ 
-  กิจกรรมและแนวทางท่ี
 ก าหนดไว ้มีความเหมาะสม
 และเป็นไปไดเ้พียงใด 

ตดัสินใจเพ่ือก าหนด
โครงสร้างของแผนงาน 
และขั้นตอนการด าเนิน 
งาน เพ่ือเลือกแนวทาง
หรือแผนในการ
ด าเนินงานท่ีเหมาะสม
ท่ีสุด 

ผลการด าเนินงานท่ีมีการปรับ 
ปรุงองคป์ระกอบต่างๆ ตาม
ผลการประเมินดา้นปัจจยั 
และความพร้อมของ
ทรัพยากร 

ทีม่า: กาญจนา วธันสุนทร, 2544 
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ตารางที ่2.2 แสดงขอ้มูลแนวทางการประเมินประสิทธิภาพดว้ยรูปแบบ CIPP Model (ต่อ) 
ประเภทการประเภท ลกัษณะของการประเมนิ ค าถามเชิงประเมนิ ประเภทการตดัสินใจ ผลที่ได้จากการตดัสินใจ 

3.การประเมินกระบวนการ 
(Process Evaluation : P ) 
 

- ประเมินความกา้วหนา้ใน
 การด าเนินการ รวมทั้ง
 สารสนเทศท่ีน ามาใชใ้น
 การตดัสินใจ เพ่ือการปรับ 
 ปรุงการด าเนินงาน 

-  การปฏิบติังานเป็นไปตาม
 แผนและความเหมาะสม
 ในการด าเนินงานหรือไม่ 
 เช่น ความเหมาะสมของ
 ระยะเวลาในการใหบ้ริการ
 ต่อผูบ้ริการ 
- กิจกรรมใดสามารถด าเนิน 
 การไดห้รือไม่ได ้เพราะ
 เหตุใด 
- เกิดปัญหาและอุปสรรค
 อยา่งไร 

ตดัสินใจเพ่ือน าแนวทางไป
ปฏิบติั และพิจารณาควบคุม
การด าเนินงานใหเ้ป็นไปตาม
แผน รวมทั้งการปรับปรุงการ
ด าเนินงานใหมี้ประสิทธิภาพ
มากท่ีสุด 

-  แผนการติดตามงาน
 สามารถบ่งช้ีความกา้วหนา้
 ของการด าเนินงานได ้
- แผนการรายงานผล
 การด าเนินงานและ
 การประเมินผล 
- เป็นแนวทางในการ
 ตดัสินใจปรับปรุงและ
 พฒันากิจกรรมใน
 การด าเนินงาน 

4.  การประเมินผลผลิต 
(Product Evaluation : P ) 
 

ประเมินผลลพัธ์และ
ผลกระทบจากการด าเนินงาน 
และการพิจารณาความจ าเป็น
ในการใชส้ารสนเทศในการ
ด าเนินงาน 

- ไดผ้ลลพัธ์ตามวตัถุประสงค์
 ในการด าเนินการหรือไม่  
- คุณภาพของผลลพัธ์เป็น
 อยา่งไรและส่งผลกระทบ
 ดา้นใดบา้ง 
- ความพึงพอใจในการใช้
 บริการ 

ตดัสินใจในการพิจารณา
ความเหมาะสมและความ
เป็นไดใ้นการด าเนินงาน
ต่อไป 

- ผลการประเมินท่ีไดจ้าก
 การด าเนินการตามตวัช้ีวดั
 ท่ีก าหนดไว ้
- ขอ้มูลรายงานผลการ
 ด าเนินงาน 
- แผนการประเมินผลท่ีคาด
 วา่จะไดรั้บ รวมทั้ง
 ผลกระทบในดา้นอ่ืนๆ 

ทีม่า : กาญจนา วธันสุนทร, 2544 
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 จะเห็นไดว้่าการประเมินแบบ CIPP Model จะพิจารณาถึงองคป์ระกอบทั้งระบบ 
ตั้งแต่ดา้นบริบทสภาวะแวดลอ้ม ปัจจยัน าเขา้เบ้ืองตน้ กระบวนการด าเนินงาน ตลอดจนผลลพัธ์ท่ี
เกิดข้ึนและค านึงถึงความคุม้ค่าในการใชท้รัพยากร ถือไดว้า่เป็นการประเมินท่ีครอบคลุมและสมบูรณ์
มากกวา่การประเมินในรูปแบบอ่ืน อีกทั้งเป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีนกัวิชาการหลายท่าน น ามาประยุกต ์
ใชใ้นงานวจิยัในปัจจุบนัจ านวนมาก เพื่อวดัประเมินประสิทธิภาพและความคุม้ค่าในการด าเนินการ 
ดงันั้นทางผูว้ิจยัจึงไดน้ าหลกัการ CIPP Model มาประยุกตใ์ชใ้นการประเมินประสิทธิภาพการให้ 
บริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่เพื่อประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการ และน าขอ้มูล
เป็นส่วนหน่ึงในการพฒันาการใหบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
 
2.5  งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง     
 
 จากการศึกษาผูว้จิยัไดร้วบรวมงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อ
คุณภาพการบริการ ซ่ึงมีงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 
 ธีรพนัธ์ สงวนวงศ,์ พรชยั เอ้ืออารี, พูลภทัร์ ชมจิตต์, บงกชรัตน์ เป่ียมสิริกมล และ
วรีชยั บุญญาพฒันาพงศ ์(2561) ไดศึ้กษาการรับรู้คุณภาพการบริการของผูโ้ดยสารภายในประเทศท่ี
มีต่อเคาน์เตอร์เช็คอิน สายการบินนกแอร์ ประจ าสถานีภูเก็ต พบว่า ผูโ้ดยสารมีการรับรู้คุณภาพ 
การบริการในระดบัมาก โดยแบ่งการรับรู้คุณภาพในการให้บริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเอาใจ
ใส่ รองลงมา ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการประกนัความมัน่ใจ และดา้น
การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ตามล าดบั นอกจากน้ี ผลศึกษาการเปรียบเทียบ  
การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ เพศ อายุ ความถ่ีในการเดินทาง มีผล
ต่อการรับรู้ท่ีไม่แตกต่างกนั และยงัพบวา่ปัจจยัทางดา้นเพศทั้งเพศชายและเพศหญิงมีมุมมองความคิดเห็น
เป็นไปในทิศทางเดียวกนัไม่แตกต่างกนัอีกดว้ย แต่ปัจจยัในดา้นระดบัการศึกษา และวตัถุประสงค์
ในการเดินทาง มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนัออกไป 
 ธนพร เรืองพณิชยกุล (2557) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของผูโ้ดยสารคนไทยท่ีมี
ต่อคุณภาพการบริการของ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ดา้น
เพศ ภูมิล าเนาในปัจจุบนั และจุดหมายปลายทางของการเดินทางท่ีแตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการ แต่ปัจจยัทางดา้นจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ อาชีพ รายไดค้รอบครัวต่อเดือน อายุ ระดบั
การศึกษา สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพ
การให้บริการ เน่ืองจากความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลดงักล่าวทั้ง จ  านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ อาชีพ 
รายไดค้รอบครัวต่อเดือน อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส เป็นส่ิงท่ีบ่งบอกความเป็นอตัลกัษณ์
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เฉพาะของแต่ละบุคคล แสดงถึงความแตกต่างทางมุมมองความคิดของแต่ละบุคคล จึงส่งผลให้เกิด
ความแตกต่าง 
 สุดา สุวรรณาภิรมย ์(2561) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ในดา้นสถานภาพการสมรส การศึกษา 
และรายไดข้องผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพในการรับบริการของผูใ้ชบ้ริการ
สนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการมีผลต่อการรับรู้คุณภาพใน
การรับบริการโดย ทั้งความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพในการบริการ ได้แก่ ด้านความเช่ือถือ
ไวว้างใจ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นการตอบสนองของผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นธรรมของการบริการ 
และดา้นความใส่ใจ โดยการมีคุณภาพการบริการท่ีดี สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
โดยหากสามารถสร้างการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการได ้ยอ่มจะส่งผลต่อประสิทธิภาพในการด าเนินงาน
ท่ีดีขององคก์รไดอี้กดว้ย 
 ไทยวนั ศิริมา (2557) ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของไปรษณียจ์งัหวดั
อุบลราชธานี พบวา่คุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยปัจจยัส่วนบุคคล 
ดา้นเพศส่งผลต่อคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ ระดบัการศึกษาส่งผล
ต่อคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดแ้ละดา้นการให้ความมัน่ใจในการให้บริการ 
ส่วนดา้นประเภทการบริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพการบริการ ดงัน้ี ดา้นความเป็นรูปธรรม
ในการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการให้ความ
มัน่ใจในการให้บริการ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ ส่วนอาชีพ อายุ รายไดต่้อเดือน
ไม่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการในทุกดา้น 
 พชัรินทร์ สาตราคม (2557) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการและความคาดหวงั
ของผูป้ระกนัตนท่ีมีต่อส านกังานประกนัสังคม จงัหวดัอุบลราชธานี พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูป้ระกนัตนดา้นอายมีุผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ ดา้นระดบั
การศึกษามีผลต่อคุณภาพการบริการในดา้นเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ ดา้นสถานภาพสมรสมีผล
ต่อคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ส่วนดา้นความคาดหวงัของผูป้ระกนัตน 
พบว่า ส านกังานประกนัสังคมควรให้ความมัน่ใจกบัผูรั้บบริการโดยปฏิบติังานให้ไดม้าตรฐานมี
ระเบียบในการปฏิบติังานและช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน ควรเขา้ถึงจิตใจและให้ความส าคญักบัผูม้า
รับบริการ และการประชาสัมพนัธ์ถึงสิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บ และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ควรเพิ่มจ านวนเจา้หนา้ท่ีใหเ้พียงพอต่อการบริการ รวมทั้งความกระตือรือร้นของพนกังาน 
 พรรณปพร จนัทราสกาววงศ์ และบุรัสกร โตรัตน์ (2558) ไดศึ้กษาการประเมิน
คุณภาพการบริการประชาชนกรณีศึกษาส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานคร พื้นท่ี 2 พบวา่ ปัจจยัส่วน
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บุคคลส่งผลต่อคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา และประสบการณ์ในการรับบริการ 
ซ่ึงการบริการท่ีมีคุณภาพสามารถน าไปสู่การพฒันาให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนได ้ตอ้งค านึงถึง
ปัจจยัส่วนบุคคลดว้ยเช่นกนั  
 จากแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งท าให้ผูศึ้กษาสามารถสรุปปัจจยัส่วนบุคคล
ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ สรุปไดด้งัน้ี ปัจจยัส่วนบุคคลผูศึ้กษาไดเ้ลือกศึกษา เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนซ่ึงเป็นลกัษณะส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ รายละเอียด
แสดงดงัตารางท่ี 2.3 
 
ตารางที ่2.3 แสดงขอ้มูลตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ 
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 จากการศึกษาผูว้จิยัไดร้วบรวมงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ ซ่ึงมีงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 
 พีรยา เศรษฐพฒัน์ และอชัญา กลา้เวช (2562) ไดศึ้กษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่ง
คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจโดยรวมจากผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใชบ้ริการแอร์พอร์ต เรล ลิงก ์
ในประเทศไทย พบวา่ ปัจจยัคุณภาพในการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจโดยรวม ไดแ้ก่ ดา้น
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจและดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 ณัฐธินี พรภทัรประเสริฐ (2559) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ของหลุมจอดอากาศยาน ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อ
ปัจจยัคุณภาพการให้บริการในระดบัมากทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
และดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจในการบริการ 
 อริยาภรณ์ ตั้งศรีธนาวงศ ์(2558) ไดศึ้กษา เร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการของ    
ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวนานาชาติ พบว่า ปัจจยั
การเดินทางเขา้ถึงสนามบิน การเดินทางภายในสนามบิน ดา้นการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก
ในสนามบิน ดา้นร้านอาหารภายในท่าอากาศยาน ดา้นระบบความปลอดภยัของท่าอากาศยาน ดา้น
ส่ิงแวดลอ้มโดยทัว่ไป และดา้นระบบตรวจคนเขา้-ออกเมืองและระบบศุลกากร มีผลต่อความพึงพอใจ
ในการรับบริการของนกัท่องเท่ียวนานาชาติ และพบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลทางดา้น เพศ อายุ และถ่ิน
พ านกัท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการของท่าอากาศยานดอนเมืองท่ีไม่แตกต่างกนั 
 กนกกาญจน์ ปานเปรม (2558) ไดศึ้กษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของ
ท่าอากาศยานดอนเมือง พบว่า คุณภาพการบริการทั้ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ    
การบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 
ดา้นการให้ความมัน่ใจต่อผูโ้ดยสาร ดา้นการดูแลเอาใจใส่ต่อผูโ้ดยสาร และดา้นความปลอดภยัต่อ
ผูโ้ดยสาร ซ่ึงปัจจยัคุณภาพการบริการทั้ง 6 ดา้นดงักล่าว ส่งผลต่อการรับรู้และความคาดหวงัใน
คุณภาพการบริการ โดยการรับรู้และความคาดหวงัคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียว 
กนัและสอดคลอ้งกบัประสิทธิภาพในการด าเนินงาน ทั้งน้ีช่องวา่งระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงั
ของคุณภาพการบริการท่ีมากท่ีสุด คือ การตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารและการดูแลเอาใจ
ใส่ต่อผูโ้ดยสาร ซ่ึงค่าเฉล่ียท่ีนอ้ยท่ีสุดพบในจุดใหบ้ริการตรวจกระเป๋าสัมภาระ ซ่ึงจ านวนบุคลากร
และเคร่ืองมือท่ีไม่เพียงพอ ดงันั้น ทางท่าอากาศยานดอนเมืองควรจะตอ้งให้ความส าคญัและปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการ ทั้งในด้านบุคลากรและกระบวนการด าเนินงาน รวมทั้งเคร่ืองมืออ านวย  
ความสะดวก เพื่อใหพ้นกังานสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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 เขมณัฎฐ์  อ านวยวรชัย สุฐิต ห่วงสุวรรณ และสุกัญญา สมมณีดวง (2559) ได้
ศึกษา ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางอากาศ ณ ท่า
อากาศยานภูเก็ต พบวา่ การรับรู้คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บ 
บริการ และดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจในการบริการ ซ่ึงการรับรู้คุณภาพในการบริการ
มีความสอดคลอ้งกบัการคาดหวงับริการ ซ่ึงความคาดหวงัในการบริการสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการได ้ถือวา่การบริการมีคุณภาพ  
 พริมา ทรัพยส์มวงศ ์และณัฐสพนัธ์ เผา่พนัธ์ (2559) ไดศึ้กษา เร่ืองคุณภาพบริการ
ของเขตปลอดอากร ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวา่ กลุ่มลูกคา้ท่ีมีรูปแบบธุรกิจท่ีแตกต่างกนัทั้งใน
ดา้นของลูกคา้ธุรกิจเอกชน และหน่วยงานรัฐราชการและรัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ
การบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ และดา้นการเอาใจใส่ ท่ีแตกต่างกนั และพบวา่ รูปแบบกิจกรรมท่ีด าเนินการ
และประเภทธุรกิจท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัคุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยท่ี
ลูกคา้ธุรกิจเอกชน มีความคิดเห็นและพึงพอใจต่อในการรับการบริการท่ีสูงกวา่หน่วยงานรัฐราชการ
และรัฐวิสาหกิจ ซ่ึงอาจจะเกิดจากการเขา้ใช้บริการจ านวนคร้ังมากกว่า มีโอกาสไดส้ัมผสัการบริการ
ทั้งในแนวราบ และแนวลึกมากกวา่ จึงส่งผลให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี
มากกว่า ทั้งในดา้นของความพร้อมในการให้บริการของเจา้หน้าท่ี ขั้นตอนในการให้บริการ เวลา
ด าเนินการและความรวดเร็ว ตรงต่อเวลา และความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  
 อุษณี กองรักษเวช ปภศัร ชัยวฒัน์ ธนญัญา วสุศรี ทวีศกัด์ิ กฤษเจริญ และจิรชัย 
พุทธกุลสมศิริ (2556) ไดศึ้กษา เร่ือง การเปรียบเทียบประสิทธิภาพของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ ระหวา่ง
ประเทศมาเลเซีย และประเทศไทย พบว่า การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของ
ประเทศมาเลเซียและประเทศไทยอยูใ่นเกณฑ์ดีทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ การตอบสนองต่อลูกคา้ การสร้าง
ความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้ การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ ความน่าเช่ือถือ และรูปลกัษณ์ทางกายภาพ และใน
ส่วนของช่องว่างคุณภาพการบริการ โดยผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของประเทศมาเลเซียมีความเขา้ใจ 
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการมากกวา่ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ของประเทศไทย ทั้งในดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ การสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้ และการดูแลเอาใส่ลูกคา้ แต่ในดา้นความน่า 
เช่ือถือ และดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของประเทศมาเลเซียมีความเขา้ใจ  
ความคาดหวงัของลูกคา้น้อยกว่าผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของประเทศไทย ส่วนช่องว่างคุณภาพใน
การบริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของประเทศไทย ไม่พึงพอใจต่อการบริการท่ีไดรั้บทุกดา้นซ่ึงผูใ้ชบ้ริการ
ในประเทศมาเลเซียพึงพอใจในคุณภาพการบริการทุกดา้น และพึงพอใจมากกวา่ผูใ้ช้บริการในประเทศไทย 
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ส่วนดา้นการประเมินศกัยภาพการบริหารจดัการ โลจิสติกส์และโซ่อุปทานของประเทศไทยมีประสิทธิภาพ
ต ่ากวา่ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ประเทศมาเลเซีย  
 จากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ท าให้ผูศึ้กษาสามารถสรุปปัจจยัส่วน
บุคคลท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ โดยปัจจยัคุณภาพการบริการผูศึ้กษาเลือกศึกษาปัจจยั 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการให้บริการ ดา้นการตอบ 
สนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
โดยปัจจยัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้นดงักล่าว มีอิทธิพลต่อปัจจยัส่วนบุคคล รายละเอียดของตวัแปร 
ท่ีใชใ้นการศึกษาดา้นคุณภาพการบริการแสดงดงัตารางท่ี 2.4 
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ตารางที ่2.4 แสดงขอ้มูลตวัแปรปัจจยัคุณภาพการบริการ 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 

พรียา เศรษฐพฒัน์  (2562)  

ณฐัธินี พรภัทรประเสริฐ 

(2559) 

อริยาภรณ์ ตั้งศรีธนาวงศ์ 

(2558)  

กนกกาญจน์ ปานเปรม (2558)  

เขมณฎัฐ์  อ านวยวรชัย  

และคณะ (2559)  

พริมา ทรัพย์สมวงศ์  (2559)  

อุ ษณ ีกองรักษเวช และคณะ 

(2556)                

ธีรพนัธ์ สงวนวงศ์ (2561) 

ธนพร เรืองพณชิยกุ ล (2557)  

ไทยวนั ศิริมา (2557)  

พชัรินทร์ สาตราคม (2557)   

ผู้ศึกษา 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสาร              

ดา้นการดูแลเอาใจใส่             

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

  
      

  


ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ             

ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ               

ปัจจยัการเดินทางเขา้ถึงสนามบิน                         
การเดินทางภายในสนามบิน                         

ดา้นการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก 
ในสนามบิน  

    
   

        
    

    

ดา้นร้านอาหารภายในท่าอากาศยาน                         

ดา้นระบบความปลอดภยัของท่าอากาศยาน                        

ดา้นส่ิงแวดลอ้มโดยทัว่ไป                         

28 
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 จากการศึกษาผูศึ้กษาไดร้วบรวมงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประยุกตใ์ช ้CIPP Model 
ในการประเมินประสิทธิภาพการด าเนินงาน รวมทั้งความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบั
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงมีงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 กษิดิศ ใจผาวงั (2561) ไดศึ้กษาเร่ืองแนวทางการประยุกต์ใช้ CIPP Model เพื่อ
ประเมินประสิทธิภาพ วดัความย ัง่ยืนของวิสาหกิจชุมชน พบว่า จากการประเมินสภาวะแวดลอ้ม 
เป็นการประเมินทรัพยากรในการด าเนินธุรกิจวิสาหกิจชุมชน โดยประเมินเพื่อก าหนดสินคา้หรือ
ผลิตภณัฑท่ี์จะผลิต ไดแ้ก่ ทรัพยากรทางกายภาพ ทรัพยากรทางปัญญา ทรัพยากรดา้นการเงิน และ
ทรัพยากรมนุษย ์การประเมินปัจจยัน าเขา้ เป็นการประเมินทรัพยากรวิสาหกิจชุมชน ท่ีมีองคป์ระกอบ
ตามแนวคิดเศรษฐกิจสร้างสรรค ์เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจ ประเมินดา้นกระบวนการ 
เป็นการประเมินการน ากลยทุธ์เศรษฐกิจสร้างสรรค ์มาประยุกตใ์ชใ้นการด าเนินธุรกิจของวิสาหกิจ
ชุมชนท่ีสอดคลอ้งกบัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ท่ีวิสาหกิจชุมชนผลิต และการประเมินดา้นผลผลิตหรือ
ผลลัพธ์ เพื่อประเมินความย ัง่ยืนของวิสาหกิจชุมชนตามเป้าหมายของรัฐบาลท่ีก าหนดไว ้โดย
ประกอบดว้ย ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นสังคม และดา้นส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงการประเมินผลโดยใช ้CIPP Model 
สามารถช่วยในการวิเคราะห์หาแนวทางในการด าเนินงานท่ีเป็นมาตรฐานและสามารถน าไปใชก้บั
ภาคธุรกิจ เพื่อใหส้ามารถบรรลุเป้าหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 จิตราภรณ์ สุทธิวรเศรษฐ์ และทชชยา วนนะบวรเดชน์ (2561) ไดศึ้กษาการประเมิน
ประสิทธิภาพในการด าเนินการโครงการอาเซียนเรียนรู้ของส านกังานตรวจคนเขา้เมือง ในกรณีศึกษา
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใชรู้ปแบบการประเมิน CIPP Model ทั้งในปัจจยัดา้นบริบท ปัจจยัดา้น
น าเขา้ ปัจจยักระบวนการ และปัจจยัผลผลิต โดยภาพรวมของการด าเนินงานอยู่ในระดบัดี และ
สามารถบรรลุประสิทธิผลซ่ึงทางส านกังานตรวจคนเขา้เมือง ด่านสุวรรณภูมิ จ  าเป็นตอ้งมีการปรับปรุง
ความรู้ความเขา้ใจ รวมทั้งการรับความรู้ใหม่ในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ
และคุณภาพการบริการในการด าเนินงานอย่างต่อเน่ือง รวมถึงการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
 จารุวรรณ ประทีปปะวณิช (2557) ไดศึ้กษาการประเมินผลระบบควบคุมภายใน
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยใช้ CIPP Model ทั้งในปัจจยัดา้นบริบท ปัจจยัด้านน าเขา้ ปัจจยั
กระบวนการ และปัจจยัผลผลิต เพื่อประเมินระบบควบคุมภายในและเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
พนักงาน ทั้งน้ีปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ด้าน เพศ อายุงาน ต าแหน่ง และภูมิภาคพื้นท่ีท่ีสังกดั ไม่
ส่งผลต่อความคิดเห็นในระบบควบคุมภายในของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค แต่จากผลลพัธ์ท่ีไดจ้าก
การประเมินผลตามแนวคิด CIPP Model ท าให้ทางการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ตระหนกัถึงความส าคญั
ของระบบการควบคุมภายใน โดยหากในองคก์รมีการวางระบบการควบคุมภายในท่ีดี มีความเหมาะสม
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ก็จะเป็นอีกเคร่ืองมือหน่ึงในการควบคุมการปฏิบติังานของพนกังานให้ด าเนินงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ
และสามารถบรรลุประสิทธิผลได ้โดยจะตอ้งมีการก าหนดระเบียบขอ้บงัคบัและตวัช้ีวดัในการปฏิบติังาน 
รวมทั้งจดัท าคู่มือการปฏิบติังาน เพื่อเป็นเคร่ืองมือส่วนหน่ึงในการควบคุมระบบภายในองคก์ร ให้
มีประสิทธิภาพในการด าเนินงาน และมีแนวทางในการปฏิบติังานเป็นไปในทิศทางเดียวกนัทั้งองคก์ร 
 วิลาวรรณ ตาลทรัพย ์และวชัรา ศรีหาราช (2561) ไดศึ้กษาการประเมินการด าเนินงาน
ของศูนยป์ระสานงานส่งต่อผูป่้วยในจงัหวดัขอนแก่น โดยใช ้CIPP Model ทั้งในปัจจยัดา้นบริบท 
ปัจจยัดา้นน าเขา้ ปัจจยักระบวนการ และปัจจยัผลผลิต โดยพบวา่ ศูนยส่์งต่อในจงัหวดัขอนแก่นมี
การด าเนินงานยงัไม่สอดคลอ้งกบันโยบายของกระทรวงสาธารณสุข จึงส่งผลให้การบริหารจดัการ
รวมทั้งดา้นการบริการไม่มีประสิทธิภาพในการด าเนินการเท่าท่ีควร เน่ืองจากการปฏิบติังานไม่เป็น 
ไปในทิศทางเดียวกนั และในบางส่วนแผนกงานพบว่ามีจ านวนบุคลากรไม่เพียงพอ แต่บุคลากร
ส่วนใหญ่เป็นบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ จึงส่งผลให้ด าเนินงานบรรลุผลส าเร็จได ้แต่ผลลพัธ์
จากการปฏิบติังาน พบว่าบุคคลกรไม่สามารถไม่ปฏิบติังานไดอ้ยา่งเต็มท่ี เน่ืองจากพบปัญหาในเร่ือง
ของความเขา้ใจไม่ตรงกนัในเร่ืองของการประสานงาน และการปฏิบติังานไม่เป็นไปตามท่ีก าหนดไว ้ 
 เรณู ปัญญาไชย และสุวรัฐ แลสันกลาง (2558) ได้ศึกษาการประเมินโครงการ
บริหารจดัการ เพื่อเพิ่มศกัยภาพและประสิทธิภาพสมรรถนะ และความเขม้แข็งขององค์กรรถมา้ 
จงัหวดัล าปาง โดยประยุกตใ์ช้ CIPP Model ทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบริบท พบวา่ ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง
ทางภาครัฐและเอกชน ให้ความส าคญัและเขา้ร่วมในการด าเนินการ โดยมีส่วนช่วยส่งเสริมองคก์ร
รถมา้ในจงัหวดัล าปาง ส่วนดา้นปัจจยัน าเขา้ ทางหน่วยงานไดรั้บการสนบัสนุนจากเทศบาลนครล าปาง 
ท าใหเ้กิดงบประมาณในการดูแลและจดัการใหบ้ริการทั้งในดา้นรถมา้ รวมทั้งการอบรมบุคลากรใน
ดา้นทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษ เพื่อตอบสนองการให้บริการกบันกัท่องเท่ียว ดา้นกระบวนการ
มีการด าเนินงานและประสานงานทุกภาคส่วนให้ไดรั้บคุณภาพการบริการท่ีดี เพื่อให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งมี
ส่วนร่วมในการส่งเสริมด าเนินงานของหน่วยงาน และดา้นผลผลิต พบว่า ผูท่ี้ปฏิบติังานสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ โดยการส่ือสารภาษาองักฤษและให้บริการท่ี
มีคุณภาพกบันกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ อีกทั้งสามารถสร้างความร่วมมือทั้งภายในและภายนอกองคก์ร 
ใหเ้ขา้มีส่วนร่วมกบัองคก์รไดส้ าเร็จ  
 ณัฐพล อมตวณิช และบรรพต วิรุณราช (2560) ได้ศึกษา เกณฑ์การประเมิน
โครงการดา้นพลงังานทดแทน กระทรวงพลงังาน โดยใชรู้ปแบบการประเมิน CIPP Model ทั้งใน
ปัจจยัดา้นบริบท ปัจจยัดา้นน าเขา้ ปัจจยักระบวนการ และปัจจยัผลผลิต เพื่อประเมินประสิทธิผลใน
การบรรลุผลส าเร็จของโครงการ รวมทั้งประสิทธิภาพในการบริหารจดัการโครงการและการสร้าง
ความเช่ือมโยงในการจดัการพลงังานในชุมชนและส่ิงแวดลอ้ม พบว่า เกณฑ์ในการด าเนินงานให้
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บรรลุผลส าเร็จนั้น เป็นตอ้งมีเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการบริการร่วมดว้ย เน่ืองจากประสิทธิภาพ
มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการในเชิงบวก 
 นภคั นิธิวชิรธร (2562) ไดศึ้กษา การประเมินผลระบบการดูแลผูสู้งอายุแบบองค์
รวม เขตสุขภาพท่ี 9 โดยใช้รูปแบบการประเมิน CIPP Model โดยการประเมินดา้นบริบท พบว่า 
หน่วยงานด าเนินงานไดต้ามนโยบายของประเทศและสามารถเขา้ถึงการบริการได ้การประเมินปัจจยั
น าเขา้ มีความพร้อมดา้นบุคลากร โดยเฉพาะอาสาสมคัรผูน้ า มีจิตอาสาและท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
แต่ยงัขาดทรัพยากรบุคคล งบประมาณ วสัดุและสถานท่ีในการด าเนินการ การประเมินดา้นกระบวนการ 
หน่วยงานมีการก าหนดแผนในการด าเนินงาน รวมทั้งในการมีส่วนร่วมกบัผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งใน    
การด าเนินงานไดดี้  และดา้นผลผลิต พบว่าโดยภาพรวมหน่วยงานสามารถด าเนินการได ้แต่หาก
ไดรั้บการสนบัสนุนในดา้นงบประมาณและทรัพยากรในการด าเนินงานมากข้ึน ยอ่มจะมีส่วนช่วย
ผลกัดนัใหห้น่วยงานสามารถด าเนินงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึนไดเ้ช่นกนั 
 วรพิทย ์มีมาก (2558) ไดศึ้กษาเร่ืองการประเมินผลตลาดนดัสีเขียวในการเสริมสร้าง
พลงัอ านาจของประชาชน กรณีศึกษาจงัหวดัสุรินทร์ ซ่ึงจากการประเมิน CIPP Model สะทอ้นให้
เห็นถึงการเสริมสร้าง แรงผลกัดนัของประชาชนของตลาดนดัสีเขียวค่อนขา้งสูง โดยมีรายละเอียด 
ดงัน้ี ดา้นบริบทตลาดนดัสีเขียวท าให้เกิดความร่วมมือระหวา่งภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาชน 
เพื่อน าไปสู่การพึ่งพาตนเองไดม้ากข้ึน การแลกเปล่ียนความคิดเห็นและการกระท ากิจกรรมร่วมกนั
ระหว่างผูบ้ริโภคและเกษตรกรผูผ้ลิต ท าให้ผูบ้ริโภคและเกษตรกรผูผ้ลิตมีจิตส านึกท่ีดีต่อชุมชน
และสังคมร่วมกนั และเป็นช่องทางส าหรับเกษตรกรท่ีตอ้งการจ าหน่ายสินคา้ โดยไม่ตอ้งผา่นพ่อคา้
คนกลาง ดา้นปัจจยัน าเขา้ เกษตรกรมีความรู้ความเขา้ใจในกลไกการผลิต การตลาดและดา้นราคา 
ส่วนผูบ้ริโภคจะมีความรู้ ความเขา้ใจ เก่ียวกบัการผลิตสินคา้ท่ีมีความปลอดภยัในการบริโภค ดา้น
กระบวนการ  อีกทั้งในส่วนของผูบ้ริโภคและผูผ้ลิตหรือเกษตรกร มีความเช่ือมัน่ในคุณภาพสินคา้ 
ซ่ึงมาจากการวางแผน การจดัระเบียบ การมีส่วนร่วม และการตรวจสอบท่ีมีประสิทธิภาพและคุณภาพ
การให้บริการท่ีดี และในด้านผลผลิต เป็นแหล่งก าเนิดของขบวนการภาคประชาชน เพื่อรณรงค์
นโยบายสาธารณะ และเป็นการส่งเสริมในการสร้างเครือข่ายภาคประชาชน ทั้งในดา้นการผลิตและ
การบริโภค อีกทั้งพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลทางดา้น การศึกษา สถานภาพ อายุ รายไดต่้อเดือน และ
ความถ่ีของการไปตลาดสีเขียว ท่ีแตกต่างกนั ไม่ส่งผลโดยตรงกบัดน้ผลกระทบต่อการเสริมสร้าง
การขบัเคล่ือนตลาดนดัสีเขียว 
 ดารากร ยกักะพนัธ์ มนตรี วรียางกูร และวรพงศ ์ภูมิบ่อพลบั (2560) ไดศึ้กษา เร่ือง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการและประสิทธิภาพการด าเนินงานของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย 
พบว่า ความสัมพนัธ์ของคุณภาพบริการกบัประสิทธิภาพการด าเนินงานของธนาคารพาณิชยใ์น
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ประเทศไทยมีความสอดคลอ้งกนั โดยคุณภาพในการท างาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพ
การให้บริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ การตอบสนองลูกคา้ 
การให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า และการเข้าใจและรู้จกัลูกคา้ รวมทั้งมีอิทธิพลทางออ้มเชิงบวกกับ
ความสัมพนัธ์ของคุณภาพบริการกบัประสิทธิภาพการด าเนินงานของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย 
ทั้งน้ีตวัแปรคุณภาพในการให้บริการท่ีมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อประสิทธิภาพการด าเนินงาน 
ส่วนคุณภาพการบริการดา้นเทคนิค มีอิทธิพลสูงสุดต่อผลการด าเนินงานและคุณภาพการให้บริการ 
และคุณภาพดา้นการท างาน สามารถบ่งบอกประสิทธิภาพในการท างาน ซ่ึงมีอิทธิพลต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการและผลการด าเนินงาน 
 แก้วตา ผูพ้ ัฒนพงศ์ และนิคม เจียรจินดา (2561) ได้ศึกษาประสิทธิภาพของ
ผูป้ฏิบติังานกบัคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ร พบวา่ ประสิทธิภาพของการปฏิบติังานของผูป้ฏิบติังาน
มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพการบริการขององคก์ร โดยประสิทธิภาพท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการมากท่ีสุด คือ สมรรถหลกัของผูป้ฏิบติังาน รองลงมาสมรรถนะตามต าแหน่งงานของ
ผูป้ฏิบติังาน และสมรรถนะในด้านการจดัการของผูป้ฏิบติังานตามล าดบั ซ่ึงองค์กรจะมีคุณภาพ  
การบริการไดน้ั้น จะตอ้งมีผูป้ฏิบติังานท่ีมีความรู้ความสามารถ เพื่อให้การปฏิบติังานมีประสิทธิภาพ
และสามารถบรรลุตามเป้าหมาย องคป์ระกอบของสมรรถนะประกอบดว้ย ความรู้ทกัษะ บุคลิกภาพ 
และทศันคติ 
 ทั้งน้ีทางผูว้จิยัไดท้  าการทบทวนงานวจิยัดา้นการประเมินประสิทธิภาพดว้ยรูปแบบ 
CIPP Model ซ่ึงประกอบดว้ย การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม (Context Evaluation: C) 
การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อน (Input Evaluation: I) การประเมินกระบวนการ (Process 
Evaluation: P) และการประเมินผลผลิต (Product Evaluation: P) ซ่ึงสามารถน ามาประยุกต์ใช้ใน 
การประเมินประสิทธิภาพในการด าเนินงานขององคก์รได ้โดยในหลายองคก์รนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลาย 
อีกทั้งยงัพบวา่ ประสิทธิภาพในการด าเนินการของผูใ้ห้บริการมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ
อีกดว้ย จึงน าไปสู่การวจิยัเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพการให ้
บริการรายละเอียดแสดงดงัตารางท่ี 2.5 
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ตารางที ่2.5 แสดงขอ้มูลตวัแปรปัจจยัความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัประสิทธิภาพ  

ปัจจัยการประเมินประสิทธิภาพ 
 

กษิดิศ ใจผาวงั  (2562)  

จิตราภรณ์ สุทธิวรเศรษฐ์ และ 

ทชชยา วนนะบวรเดชน์ (2561)  

จารุวรรณ ประทปีปะวณชิ (2557)  

วลิาวรรณ ตาลทรัพย์ และ 

วชัรา ศรีหาราช (2561) 

เรณู ปัญญาไชย และสุวรัฐ แลสันกลาง (2558)  

ณฐัพล อมตวณชิ และบรรพต วริุณราช (2560)  

นภัค นิธิวชิรธร (2562)  

วรพทิย์ มีมาก (2558) 

ดารากร ยกักะพนัธ์ มนตรี วีรยางกู ร และ 

วรพงศ์ ภูมิบ่อพลบั (2560)  

แก้วตา ผู้พฒั
นพงศ์ และนิคม เจียรจินดา  

(2561) 

ผู้ศึกษา 

ดา้นสภาวะแวดลอ้ม        
 



ดา้นปัจจยัน าเขา้        
 



ดา้นกระบวนการ        
 



ดา้นผลผลิตหรือผลิตภณัฑ์        
 



ดา้นการท างาน            

ดา้นสมรรถนะของการปฏิบติังาน               

            

33 



34 

 

 2.5.1 สรุปจากการทบทวนงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
  จากการศึกษางานวจิยัของนกัวชิาการหลายท่าน สามารถสรุปงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัคุณภาพการบริการ และประสิทธิภาพในการด าเนินงานในการให้บริการ โดยในงานวิจยัได้มี
การน าแนวคิดรวมทั้งตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งสอดคล้องทางด้านปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อคุณภาพ   
การบริการ ปัจจยัทางดา้นคุณภาพการบริการ และการประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการ รวมทั้ง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพในการด าเนินงาน เพื่อทราบถึงความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ การบริการท่ีมีคุณภาพและสามารถตอบโจทยก์บัองคก์ร รวมทั้งความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัจึงเลือกตวัแปร เพื่อสร้างกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี 
  ตัวแปรต้น 
  1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อ
เดือน 
  2. ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัน้ี 
   2.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
   2.2 ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 
   2.3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
   2.4 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
   2.5 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
  ตัวแปรตาม  
  1. ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการรูปแบบของ CIPP Model ดงัน้ี 
   1.1 การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม (Context Evaluation: C) 
   1.2 การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อน (Input Evaluation: I) 
   1.3 การประเมินกระบวนการ (Process Evaluation: P) 
   1.4 การประเมินผลผลิต (Product Evaluation: P) 
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2.6  กรอบแนวคิดงานวจัิย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดต่้อเดือน 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 
3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
 ของผูใ้ชบ้ริการ  
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

ประเมินประสิทธิภาพในการให้บริการ 
ด้วยรูปแบบของ CIPP Model  
1. การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะ
 แวดลอ้ม (Context Evaluation: C) 
2. การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือ 
 ปัจจยัป้อน Input Evaluation: I)  
3. การประเมินกระบวนการ                
 (Process Evaluation: P) 
4. การประเมินผลผลิต  
 (Product Evaluation: P) 
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บทที ่3 
ระเบียบวธิกีารวจิัย 

 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบั
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ กรณีศึกษา : ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
และศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัประสิทธิภาพในการให้บริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่ ซ่ึงผูว้จิยัไดก้  าหนดวธีิการด าเนินการวจิยัตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 3.1 ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง กลุ่มตวัอยา่ง และวธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.4 วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
3.1 ประชากร กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตัวอย่าง และวธีิการสุ่มตัวอย่าง 
 
 3.1.1 ประชากร 
  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูโ้ดยสารขาออกในประเทศท่ีเขา้มาใช้
บริการท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ระหว่างช่วงเดือนกุมภาพนัธ์ 2562 จ านวน 145,093 คน 
โดยได้สอบถามขอ้มูลจากเจา้หน้าท่ีส่วนปฏิบติัการเขตการบินท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
(การส่ือสารส่วนบุคคล, 24 มกราคม, 2562) 
 
 3.1.2 กลุ่มตัวอย่างและขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
  กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผู ้โดยสารขาออกท่ีเข้ามาใช้บริการ        
ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ในช่วงเดือนกุมภาพนัธ์ 2563 จ  านวน 400 ตวัอยา่ง โดยไดค้  านวณ
ตามสูตรของ Yamane ซ่ึงไดมี้การก าหนดค่าความเช่ือมัน่ของกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ีเท่ากบั 
95% แสดงวา่ยอมให้มีความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งไดร้้อยละ 5 ดงันั้นสูตรท่ีใชใ้นการศึกษา
คร้ังน้ี คือ   
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   n = 
 2en1

N


     

 
  โดย  n  คือ จ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
    N คือ จ านวนประชากรซ่ึงแทนดว้ยจ านวนผูโ้ดยสารขาออก
     ในประเทศท่ีเขา้มาใชบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติ 
     หาดใหญ่ ช่วงเดือนกุมภาพนัธ์ 2562 จ านวน 145,093 คน 
    e  คือ ความน่าจะเป็นของความผิดพลาดท่ียอมให้เกิดข้ึนได้
     เท่ากบั 0.05 
 
  ค านวณการสุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารขาออกในประเทศท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่ช่วงเดือนกุมภาพนัธ์ 2562 จ  านวน 145,093  คน 
 

   n  = 
 20.05145,0931

145,093


   

=   398.90 หรือ 400 คน 

 
 จากการค านวณการสุ่มตวัอยา่งของประชากรผูโ้ดยสารขาออกในประเทศท่ี
เขา้มาใช้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ช่วงเดือนกุมภาพนัธ์ พ.ศ.2562 ตามสูตร 
Yamane พบวา่ ขนาดตวัอยา่งในการวจิยัในส่วนของผูโ้ดยสารขาออกในประเทศท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่เป็นจ านวน 400 คน ดงันั้น ทางผูว้จิยัจึงเก็บขอ้มูลแบบสอบถามตามจ านวนท่ีได้
จากการค านวณกลุ่มตวัอยา่งดงักล่าว ขา้งตน้น้ี 
 
3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย  
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างแบบสอบถามโดยใชว้ตัถุประสงคข์อง
การวิจยั ตามกรอบแนวคิด รวมทั้งแนวคิดและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อสร้างแบบสอบถาม โดยเก็บ
ขอ้มูลแบบสอบถามจากผูโ้ดยสารขาออกภายในประเทศท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
โดยมีขั้นตอนการสร้างแบบสอบถาม ดงัน้ี 
 3.2.1 ศึกษาข้อมูล จากบทความวชิาการ แนวคิดทฤษฎีงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้ง
กรอบแนวความคิด เพื่อเป็นแนวทางในการจดัท าแบบสอบถามใหส้อดคลอ้งกบัประเด็นปัญหาและ
วตัถุประสงค ์ 
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 3.2.2 สร้างแบบสอบถาม โดยศึกษาแบบสอบถามจากผูว้จิยัท่านอ่ืนในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง 
และน ามาปรับปรุงแกไ้ขประยกุตต์ามความเหมาะสมกบังานวจิยัฉบบัน้ี โดยแบบสอบถามแบ่งออก 
เป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  
  3.2.2.1 แบบสอบถามส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของ
ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ มีค าถามจ านวน 5 ขอ้ ประกอบดว้ย ดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา
อาชีพ และรายไดต่้อเดือนโดยค าถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ ซ่ึงให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือก  
ตอบเพียงค าตอบเดียว 
  3.2.2.2 แบบสอบถามส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัดา้นคุณภาพการบริการ 
ซ่ึงมีค าถามจ านวนทั้งหมด 15 ขอ้ ประกอบดว้ย ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
และด้านความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการให้บริการซ่ึงดดัแปลงมาจาก (Jing Zhu, 2016) และ(Wilas 
Mankongvanichkul, 2010) โดยแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบลิเคิร์ท สเกล (Likert Scale) 
แบ่งเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ เห็นดว้ยอย่างยิ่ง เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นดว้ย และไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
รายละเอียดแสดงดงัตารางท่ี 3.1 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่3.1 แสดงเกณฑ์ค่าน ้ าหนกัของคะแนนระดบัความคิดเห็นในแบบสอบถามดา้นคุณภาพ
 การบริการ 

ระดบัความคิดเห็น ค่าน ้าหนกัคะแนนของระดบัความคิดเห็น 
เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
เห็นดว้ย 
ไม่แน่ใจ 
ไม่เห็นดว้ย 
ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 5 คะแนน  
ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 4 คะแนน  
ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 3 คะแนน  
ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 2 คะแนน  
ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 1 คะแนน  

 
  ส าหรับอตัราภาคชั้นของระดบัคะแนนความคิดเห็นของแบบสอบถามดา้น
คุณภาพการบริการ ซ่ึงทางผูว้ิจยัไดท้  าการแบ่งความกวา้งของอนัตรภาคชั้น โดยค านวณจากสูตร 
 

  ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = 
จ านวนระดบั

ดคะแนนต ่าสุ-ดคะแนนสูงสุ   

 



39 

 

    =  5
1-5

 

 
    = 0.8 
 
  จากความกวา้งของอตัราภาคชั้นท าให้ทราบเกณฑ์ระดบัคะแนนในแต่ละ
อตัราภาคชั้น ซ่ึงสามารถแปลผลระดบัความคิดเห็นของแบบสอบถามในดา้นคุณภาพการบริการ   
(ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2560)ไดด้งัตารางท่ี 3.2 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่3.2 แสดงเกณฑ์ระดบัคะแนนในแต่ละอตัราภาคชั้น และการแปรผลของระดบัความคิดเห็น
 ในแบบสอบถามดา้นคุณภาพการบริการ 

ระดบัความคิดเห็น ระดบัคะแนน                           ความหมาย 
เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
เห็นดว้ย 
ไม่แน่ใจ 
ไม่เห็นดว้ย 
ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

4.21 – 5.00 ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการในระดบัมากท่ีสุด 
3.41 – 4.20 ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการในระดบัมาก 
2.61 – 3.40 ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 
 3.2.2.3 แบบสอบถามส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการประเมิน
ประสิทธิภาพการให้บริการ ดว้ยรูปแบบ CIPP Model ซ่ึงมีค าถามทั้งหมดจ านวน 12 ขอ้ ประกอบดว้ย 
ดา้นการประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อน การประเมิน
กระบวนการ และการประเมินผลผลิต ซ่ึงดดัแปลงมาจากจารุวรรณ ประทีปะวณิช (2557) โดย
แบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบลิเคิร์ท สเกล (Likert Scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ ไม่เห็นดว้ย
อย่างยิ่ง ไม่เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ เห็นดว้ย และเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง (ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2560) รายละเอียด
แสดงดงัตารางท่ี 3.3 ดงัน้ี 
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ตารางที ่3.3 แสดงเกณฑค์่าน ้าหนกัของคะแนนระดบัความคิดเห็นในแบบสอบถามดา้นประสิทธิภาพ
 การใหบ้ริการ ดว้ยรูปแบบ CIPP Model 

ระดบัความคิดเห็น ค่าน ้าหนกัคะแนนของระดบัความคิดเห็น 
เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
เห็นดว้ย 
ไม่แน่ใจ 
ไม่เห็นดว้ย 
ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 5 คะแนน  
ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 4 คะแนน  
ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 3 คะแนน  
ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 2 คะแนน  
ก าหนดใหค้่าคะแนนเป็น 1 คะแนน  

 
 ส าหรับอตัราภาคชั้นของระดบัคะแนนความคิดเห็นของแบบสอบถาม
ดา้นประสิทธิภาพการให้บริการ ดว้ยรูปแบบ CIPP Model ซ่ึงทางผูว้ิจยัไดท้  าการแบ่งความกวา้ง
ของอนัตรภาคชั้น โดยค านวณจากสูตร 
 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = 
จ านวนระดบั

ดคะแนนต ่าสุ-ดคะแนนสูงสุ   
 

    5
1-5  

 

  = 0.8 
 
  จากความกวา้งของอตัราภาคชั้นท าให้ทราบเกณฑ์ระดบัคะแนนใน
แต่ละอตัราภาคชั้น ซ่ึงสามารถแปลผลระดบัความคิดเห็นของแบบสอบถามในดา้นประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการ ดว้ยรูปแบบ CIPP Modelไดด้งัตารางท่ี 3.4 ดงัน้ี 
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ตารางที ่3.4 แสดงเกณฑ์ระดบัคะแนนในแต่ละอตัราภาคชั้น และการแปรผลของระดบัความคิดเห็น
 ในแบบสอบถามดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ดว้ยรูปแบบ CIPP Model 

ระดบัความคิดเห็น ระดบัคะแนน         ความหมาย 
เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
เห็นดว้ย 
ไม่แน่ใจ 
ไม่เห็นดว้ย 
ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

4.21 – 5.00 ระดบัการประเมินประสิทธิภาพใหบ้ริการในระดบัมากท่ีสุด 
3.41 – 4.20 ระดบัการประเมินประสิทธิภาพใหบ้ริการในระดบัมาก 
2.61 – 3.40 ระดบัการประเมินประสิทธิภาพใหบ้ริการในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 ระดบัการประเมินประสิทธิภาพใหบ้ริการในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80 ระดบัการประเมินประสิทธิภาพใหบ้ริการในระดบันอ้ย 
                      ท่ีสุด                

 
   แบบสอบถามส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ
ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยให้ผูต้อบแบบสอบถามสามารถแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งอิสระ เพื่อ
น าขอ้มูลมาพฒันาการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
 
 3.2.2 การตรวจสอบความเช่ือมั่น (Reliability) 
  ผูว้จิยัท าการทดสอบความเช่ือมัน่และความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม โดย
ส่งให้อาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อท าการตรวจสอบแบบสอบถาม จากนั้นทางผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีท า
การปรับปรุงแลว้ไปทดลองกบักลุ่มตวัอยา่งในงานวจิยัซ่ึงก็คือ ผูท่ี้ใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติ
หาดใหญ่จ านวน 30 ชุด และท าการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเช่ือมัน่ 
(Reliability) และความเท่ียงตรง (Content Validity) ของแบบสอบถามดว้ยการน าแบบสอบถาม
ทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach 's Alpha Coefficient) ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 
ตารางที ่3.5  แสดงการทดสอบความเช่ือมัน่ของตวัแปร  

ส่วนของค าถาม 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 

(Cronbach 's Alpha Coefficient) 
กลุ่มทดลอง n = 30 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 0.966 
ประเมินประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
ดว้ยรูปแบบของ  (CIPP Model) 

0.955 
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 ผลการตรวจสอบความเช่ือมัน่ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach 's Alpha 
Coefficient) ตามวิธี Cronbach’s Alpha Method ซ่ึงไดก้ าหนดระดบัความน่าเช่ือถือของค าถามตอ้ง
ไดค้่าแอลฟาไม่ต ่ากว่า .70 โดยในแต่ละกลุ่มตวัแปรขอ้ค าถาม พบวา่ ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาไม่ต ่า
กว่า .70 ทั้งน้ีแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน ไดผ้า่นการตรวจสอบเน้ือหาจากอาจารยท่ี์ปรึกษาเรียบร้อย
แลว้ จึงสามารถน าแบบสอบถามน้ีไปใชก้ารเก็บรวบรวมขอ้มูลได ้(บุญศิริ บุญรัตน์, 2556) 
 
3.4  การเกบ็รวบรวบข้อมูล 
 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลงานวิจยัในคร้ังน้ี ทางผูว้ิจยัไดเ้ก็บขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูล 2 
ประเภท ดงัน้ี 
 3.4.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ขอ้มูลจากการเก็บแบบสอบถามจากกลุ่ม
ตวัอยา่งผูโ้ดยสารขาออกในประเทศท่ีใชบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ จ านวน 400 
ตวัอยา่ง โดยมีขั้นตอนในการเก็บแบบสอบถาม ดงัน้ี 
  3.4.4.1 ขอหนังสือแนะน าตวัและจดหมายขออนุญาตในการเก็บรวมรวม
ขอ้มูลแบบสอบถามจากคณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ โดยจดัท าหนงัสือน าใน
การขอความร่วมมือเก็บขอ้มูลแบบสอบถามส ารวจความคิดเห็นของผูโ้ดยสารขาออกในประเทศท่ี
ใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
  3.4.4.2 ผูว้ิจยัจดัท าหนังสือบนัทึกขอ้ความ เพื่อขอความอนุเคราะห์จาก
ผูอ้  านวยการท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ โดยอธิบายวตัถุประสงค์ในการท าวิจยั และขอ   
ความอนุเคราะห์ในการเขา้พื้นท่ีเก็บขอ้มูลแบบสอบถาม 
  3.4.4.3 ติดต่อเจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ และด าเนินการ 
กรอกแบบฟอร์มเอกสารการขออนุญาตเขา้พื้นท่ี และถ่ายรูปเพื่อท าบตัรในการเขา้พื้นท่ีดงักล่าว 
จากนั้นลงพื้นท่ีและเก็บรวมรวมขอ้มูลแบบสอบถามจ านวน 400 ตวัอยา่ง เพื่อส ารวจความคิดเห็น
ของผูโ้ดยสารขาออกในประเทศท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
 3.4.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ขอ้มูลจากการศึกษาคน้ควา้บทความ
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งขอ้มูลทางสถิติท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพการให ้
บริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่โดยรวบรวมข้อมูลจากหอสมุดของมหาวิทยาลัย           
สงขลานครินทร์ และการสืบคน้ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต 
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3.5  วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 การวเิคราะห์ส าหรับแบบสอบถาม ทางผูว้จิยัท าการรวบรวมและตรวจสอบความถูกตอ้ง
สมบูรณ์ของขอ้มูลแลว้บนัทึกรหัส (Coding) เพื่อจดัหมวดหมู่ของแบบสอบถามตามท่ีก าหนดไว ้
และท าการวเิคราะห์ประมวลผลทางดา้นสถิติ รายละเอียดแสดง ดงัน้ี 
 
 3.5.1 วเิคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) 
  3.5.1.1 ค่าร้อยละและค่าความถี่  
   วิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ ดา้นเพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษาและรายไดต่้อเดือน 
  3.5.1.2 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
    วเิคราะห์ขอ้มูลทางดา้นปัจจยัคุณภาพการให้บริการและประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการ 
 
 3.5.2 วเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic)  
  3.5.2.1 สถิติวเิคราะห์ค่าท ี(t-test)   
   วิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่ม 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั 
เช่น ในดา้นปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศของแบบสอบถาม ซ่ึงทางผูว้ิจยัแบ่งตวัเลือกเป็น 2 กลุ่ม คือ 
เพศชายและเพศหญิง  
  3.5.2.2 สถิติวเิคราะห์ค่าเอฟ (F-test)  
   วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวหรือ (One-way Analysis of 
Variance) เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีมากกว่า 2 กลุ่ม ในด้านปัจจยัส่วนบุคคลของ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่ ดา้นอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ทั้งน้ีหากพบว่ามีความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ จะตอ้งท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการของ                          
Least significant difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง  
  3.5.2.3 สถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson Product Moment 
Correlation)                    
   วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร 2 ตวั ระหว่างคุณภาพใน
การใหบ้ริการและประสิทธิภาพในการให้บริการในการทดสอบความสัมพนัธ์ของค่าระหวา่งตวัแปร
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โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีค่าอยู่ระหวา่ง +1 ถึง -1 ซ่ึงมีหลกัเกณฑ์และลกัษณะความสัมพนัธ์ 
ดงัน้ี  
    สหสัมพนัธ์ทางบวก (Positive Correlations)   
    ค่า r มีค่าเป็น (+) คือมีความสัมพนัธ์กนัในทางบวก หมายถึง 
การท่ีตวัแปรตวัหน่ึงมีค่าเพิ่มข้ึนหรือลดลง อีกตวัแปรหน่ึงจะมีค่าเพิ่มข้ึนและลดลงไปดว้ย ซ่ึงสามารถ
แบ่งระดบัความสัมพนัธ์ (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2560) ก าหนด ดงัน้ี 
    ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มากกว่า .90 แสดงวา่มีความสัมพนัธ์
ในระดบัสูงมาก 
    ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีค่าระหว่าง .70 ถึง .90 แสดงว่ามี
ความสัมพนัธ์ในระดบัสูง  
    ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีค่าระหว่าง .30 ถึง .70 แสดงว่ามี
ความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
    ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีระหว่าง .00 ถึง .30 แสดงว่ามี
ความสัมพนัธ์ในระดบัต ่า 
    สหสัมพนัธ์ทางลบ (Negative Correlations) 
    หากค่า r มีค่าเป็น (-) บ่งบอกถึง มีความสัมพนัธ์กนัในทางลบ 
หมายถึงตวัแปรตวัหน่ึง มีค่าเพิ่มข้ึนหรือลดลง อีกตวัแปรหน่ึงจะมีค่าเพิ่มข้ึนและลดลงในทิศทาง
ตรงกนัขา้มเสมอ 
    สหสัมพนัธ์เป็นศูนย์ (Zero Correlations) 
    ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีค่าเป็น .00 ถือวา่ไม่มีความสัมพนัธ์
กนัเชิงเส้นตรง หมายถึง ตวัแปรสองตวัไม่มีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2555)
โดยมีสูตรในการค านวณ ดงัน้ี 
 

    ttr  =  
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    ttr  หมายถึง สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
    x หมายถึง ผลรวมของคะแนนชุด  x  
    y หมายถึง ผลรวมของคะแนนชุด  y 
    x2 หมายถึง ผลรวมของคะแนน x แต่ละตวัยกก าลงัสอง 
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    y2  หมายถึง ผลรวมของคะแนนชุด y แต่ละตวัยกก าลงัสอง 
    xy หมายถึง ผลรวมของผลคูณระหว่างคะแนนชุด x กับ 
      คะแนนชุด y 
    N หมายถึง จ านวนขอ้มูลทั้งหมด 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 จากการศึกษาวจิยั เร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการ : กรณีศึกษาท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วน
บุคคลท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ และศึกษาความสัมพนัธ์
ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัประสิทธิภาพในการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
เพื่อเป็นขอ้มูลในการพฒันาการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ โดยท าการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากแบบสอบถามส ารวจความคิดเห็นของผูโ้ดยสารขาออกในประเทศท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่ จ านวน 400 คน ซ่ึงในการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการประมวลผลขอ้มูล
ดว้ยโปรแกรมทางสถิติส าเร็จรูป โดยแบ่งผลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 4.1 สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 4.2 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
 4.3 ขอ้มูลดา้นคุณภาพการบริการของกลุ่มตวัอยา่ง 
 4.4 ขอ้มูลดา้นประสิทธิภาพในการให้บริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model ของกลุ่ม
ตวัอยา่ง 
 4.5 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลต่อคุณภาพการบริการของ   
ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
 4.6 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบัประสิทธิภาพใน
การใหบ้ริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model                 
 
4.1 สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 ผูว้จิยัไดก้  าหนดความหมายของสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 S.D.  แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 X  แทน ค่าเฉล่ีย  
 N แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 t  แทน ค่าสถิตวเิคราะห์ t-test 
 F แทน ค่าสถิติวเิคราะห์ F-test 
 Sig.  แทน ระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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 SS  แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS  แทน ค่าคะแนนเฉล่ียของผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Square) 
 df  แทน ระดบัชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
 r  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation coefficient) 
 * แทน นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ** แทน นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
4.2  ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม แสดงดงัตวัอยา่ง
ในตารางท่ี 4.1 
 
ตารางที ่4.1 แสดงจ านวนและค่าร้อยละขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถาม 

(n=400) 
ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 

  
153 38.30 

หญิง 247 61.70 
รวม 400 100.00 

อายุ   
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 24 6.00 
21 – 30 ปี 152 38.00 
31 – 40 ปี 116 29.00 
41 - 50 ปี  
51 - 60 ปี 

57 
40 

14.30 
10.00 

61 ปีข้ึนไป   11 2.70 
รวม 400 100.00 
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ตารางที ่4.1 แสดงจ านวนและค่าร้อยละขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถาม
 (ต่อ) 

(n=400) 
ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

ระดับการศึกษา   
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 89 22.30 
ปริญญาตรี                241 60.20 
สูงกวา่ปริญญาตรี  70 17.50 

รวม 400 100.00 

อาชีพ   
รับราชการ 86 21.50 
พนกังานบริษทัเอกชน  117 29.30 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 28 7.00 
ธุรกิจส่วนตวั 
นกัเรียน/นกัศึกษา  

106 
63 

26.50 
15.70 

รวม 400 100.00 

รายได้   
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 97 24.30 
15,001 – 25,000 บาท 106 26.50 
25,001 – 35,000 บาท 74 18.50 
35,501 – 45,000 บาท 
45,001 – 55,000 บาท 

32 
40 

8.00 
10.00 

50,001 บาทข้ึนไป 51 12.70 
รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและค่าร้อยละขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง
ผูต้อบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพและรายไดต่้อเดือน โดยรายละเอียดการวเิคราะห์ขอ้มูลแสดง ดงัน้ี  
 เพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามในคร้ังน้ีส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 247 คน 
คิดเป็นร้อยละ 61.70 เป็นเพศชายจ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.30 
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 อายุ พบว่า ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี จ  านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 
38.00 รองลงมา คือ อายุระหวา่ง 31 – 40 ปี จ  านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 รองลงมาอายุ 41-
50 ปี จ  านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.30 รองลงมาอายุ 51- 60 ปี จ  านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10 
รองลงมาอายุต  ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี จ  านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 และอายุ  61 ปีข้ึนไป 
จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.70  
 ระดบัการศึกษา พบวา่ ส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี จ านวน 241 คน 
คิดเป็นร้อยละ 60.20  รองลงมาคือ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 
22.30 รองลงมาระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 70 คน  คิดเป็นร้อยละ 17.50 
 อาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จ านวน 117 คน คิดเป็น   
ร้อยละ 29.30 รองลงมา คือ ธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 รองลงมาอาชีพรับ
ราชการ จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.50 รองลงมาชีพนกัเรียนและนกัศึกษา จ านวน 63 คน    
คิดเป็นร้อยละ 15.70 และอาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 
 รายได้ต่อเดือน พบว่า ส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001– 25,000 บาท
จ านวน 106  คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 รองลงมา คือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 
บาท จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.30 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001– 35,000 จ านวน 
74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50 รองลงมารายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 55,001 บาทข้ึนไป จ านวน 51 คน คิดเป็น
ร้อยละ 12.70 รองลงมา คือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 45,001-55,000 บาท จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.00 รองลงมา คือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 35,001-45,000 บาท จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 
 
4.3  ข้อมูลด้านคุณภาพการบริการของกลุ่มตัวอย่าง  
 
 คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการให้บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ และด้านการดูแลเอาใจใส่ ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐานของคุณภาพการบริการของกลุ่มตวัอยา่ง แสดงรายละเอียด ดงัน้ี 
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ตารางที ่4.2  แสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของภาพรวมคุณภาพการบริการ 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 
ระดับคุณภาพการบริการ 

X  S.D. แปลผล         
1. ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ                                                                                               
2. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
3. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
4. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
 ผูใ้ชบ้ริการ                        
5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

4.11 
4.08 
4.03 
4.00 

 
3.89 

0.600 
0.631 
0.604 
0.670 

 
0.704 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

รวม 4.02 0.563 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.2 แสดงผลภาพรวมของคุณภาพการบริการในการด าเนินงานทั้ง 5 
ดา้น มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.02 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ คุณภาพการบริการท่ีมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ คุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการให้บริการอยู่ในระดบัมาก 
(X  = 4.11) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.08) และ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.03) รองลงมา ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.00) รองลงมาด้านการดูแลเอาใจใส่อยู่ใน
ระดบัมาก (X = 3.89) ตามล าดบั    
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ตารางที ่4.3 แสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการบริการในดา้นความน่าเช่ือถือ 
 เช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 

1. ด้านความน่าเช่ือถือ เช่ือมั่นในการให้บริการ 
ระดับคุณภาพการบริการ 

X  S.D. แปลผล      
 1.1 เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
  แต่งกายชุดเคร่ืองแบบสุภาพ  
 1.2 ท่านรู้สึกเช่ือมัน่ในขั้นตอนการใหบ้ริการ  
  ของเจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติ 
  หาดใหญ่ 
 1.3 เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานหาดใหญ่มี  
  ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งดี 

4.26 
 

4.10 
 
 

3.97 

0.704 
 

0.730 
 
 

0.671 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
 
 

มาก 

รวมโดยเฉลี่ย 4.11 0.600 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.3 แสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการบริการ
ในดา้นความน่าเช่ือถือ เช่ือมัน่ในการให้บริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัเก่ียวกบั
คุณภาพการบริการในด้านความน่าเช่ือถือ เช่ือมัน่ในการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
(X = 4.11) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่แต่งกายชุดเคร่ืองแบบ
สุภาพ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.26) รองลงมา ท่านรู้สึกเช่ือมัน่ในขั้นตอนการให้บริการของ
เจา้หน้าท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ อยู่ในระดบัมาก ( X = 4.10) รองลงมา เจา้หน้าท่ีท่า
อากาศยานหาดใหญ่มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาได้อย่างดี อยู่ในระดบัมาก ( X = 3.97) 
ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.4 แสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการบริการในด้านการให้
 ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

2. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 
ระดับคุณภาพการบริการ 

X  S.D. แปลผล 
 2.1 ท่านรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการของ        
  ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
 2.2. เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
  สามารถส่ือสารขอ้มูลเก่ียวกบัมาตรฐาน 
  การใชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน  
 2.3  เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
  ใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรกและไม่มี 
  ปัญหาตอ้งแกไ้ขภายหลงั 

4.12 
 

4.06 
 
 

4.06 
 

0.715 
 

0.700 
 
 

0.743 

มาก 
 

มาก 
 
 

มาก 

รวมโดยเฉลี่ย 4.08 0.631 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.4 แสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการบริการ
ในดา้นการการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพ
การบริการ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.08) เม่ือ
พิจารณารายขอ้ พบวา่ ท่านรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่อยู่
ในระดบัมาก (X = 4.12) รองลงมา เจา้หน้าท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่สามารถส่ือสารขอ้มูล
เก่ียวกบัมาตรฐานการใช้บริการอย่างถูกตอ้ง ชดัเจน อยู่ในระดบัมาก ( X = 4.06, S.D.= 0.700) 
รองลงมา เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ให้บริการท่ีถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรกและไม่มีปัญหา
ตอ้งแกไ้ขภายหลงั อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.06, S.D.= 0.743) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.5 แสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการบริการในดา้นความเป็นรูปธรรม
 ของการบริการ 

3. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ระดับคุณภาพการบริการ 

X  S.D. แปลผล 
 3.1 มีการแสดงป้ายบอกเคร่ืองหมาย เช่นป้าย 
  บอกทิศทาง ป้ายบอกขั้นตอนบริการ เป็นตน้ 
  โดยจดัวางในพื้นท่ีท่ีเหมาะสมและแสดง 
  ขอ้มูลอยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย      
 3.2 อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก มีจ านวน
  เพียงพอเหมาะสม ต่อการให้บริการ 
 3.3 เจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยานนานาชาติ 
  หาดใหญ่ มีบุคลิกภาพท่ีดีให้บริการแบบ 
  มืออาชีพ 

4.13 
 
 
 

4.00 
 

3.96 

0.710 
 
 
 

0.719 
 

0.770 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 

มาก 

รวมโดยเฉลี่ย 4.03 0.604 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.5 แสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการบริการ
ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพ
การบริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.03) เม่ือ
พิจารณารายขอ้ พบวา่ การแสดงป้ายบอกเคร่ืองหมาย เช่นป้ายบอกทิศทาง ป้ายบอกขั้นตอนบริการ 
เป็นต้น โดยจดัวางในพื้นท่ีท่ีเหมาะสมและแสดงขอ้มูลอย่างชัดเจน เขา้ใจง่าย อยู่ในระดับมาก  
(X = 4.13) รองลงมา ในดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกมีจ านวนเพียงพอเหมาะสม ต่อการให ้
บริการอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.00)  รองลงมา ในดา้นเก่ียวกบัเจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยานนานาชาติ
หาดใหญ่ มีบุคลิกภาพท่ีดีใหบ้ริการแบบมืออาชีพ อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.96) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.6 แสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการบริการในด้านการตอบ 
 สนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
4. ด้านการตอบสนองความต้องการ ระดับคุณภาพการบริการ 

 ของผู้ใช้บริการ X  S.D. แปลผล 
 4.1 เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่มี
  ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการตลอดเวลา 
 4.2  เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
  ท างานร่วมกนัเป็นทีมไดเ้ป็นอยา่งดี 
 4.3  เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
  บริการดว้ยรอยยิม้และความเตม็ใจใหบ้ริการ 

4.10 
 

4.01 
 

3.87 

0.735 
 

0.724 
 

0.823 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

รวมโดยเฉลี่ย 4.00 0.670 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.6 แสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการบริการ
ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัเก่ียวกบั
คุณภาพการบริการในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
(X = 4.00)  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่มีความพร้อมท่ีจะ
ให้บริการตลอดเวลา อยูใ่นระดบัมาก (X =4.10) รองลงมา เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่
ท างานร่วมกนัเป็นทีมไดเ้ป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบัมาก (X =4.01) รองลงมา เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่บริการดว้ยรอยยิม้และความเตม็ใจใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก (X =3.87) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.7 แสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการบริการในดา้นการดูแล
 เอาใจใส่  

5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
ระดับคุณภาพการบริการ 

X  S.D. แปลผล 

 5.1 เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
  เอาใจใส่ในการปฏิบติัหนา้ท่ีโดยค านึงถึง 
  ผูใ้ชบ้ริการเสมอ 
 5.2 เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
  มีความอดทนต่อการแกไ้ขปัญหา เม่ือพบ 
  ลูกคา้ต าหนิ 
 5.3 เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
  ใหค้วามส าคญัต่อการตอบสนองขอ้ 
  ร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการ 

3.95 
 
 

3.86 
 
 

3.86 
 

0.756 
 
 

0.805 
 
 

0.806 

มาก 
 
 

มาก 
 
 

มาก 

รวมโดยเฉลี่ย 3.89 0.704 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.7 แสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการบริการ
ในดา้นการดูแล เอาใจใส่ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพการบริการใน
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.89) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ เจา้หนา้ท่ี
ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ เอาใจใส่ในการปฏิบติัหนา้ท่ีโดยค านึงถึงผูใ้ชบ้ริการเสมออยูใ่น
ระดบัมาก (X = 3.95) รองลงมา เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่มีความอดทนต่อการแกไ้ข
ปัญหา เม่ือพบลูกคา้ต าหนิอยูใ่นระดบัมาก (X =3.86, S.D.=0.805) รองลงมา เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่ให้ความส าคญัต่อการตอบสนองขอ้ร้องเรียนของผูใ้ช้บริการ อยู่ในระดบัมาก  
(X = 3.86, S.D.=0.806 ) ตามล าดบั 
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4.4  ข้อมูลด้านประสิทธิภาพในการให้บริการด้วยรูปแบบ CIPP Model ของกลุ่มตัวอย่าง  
 
 ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model ประกอบดว้ย 4 ดา้น ดงัน้ี 
การานบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม (Context Evaluation: C), การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยั
ป้อน (Input Evaluation: I) การประเมินกระบวนการ(Process Evaluation: P) และการประเมิน 
ผลผลิต (Product Evaluation: P) ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน แสดง
รายละเอียด ดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.8 แสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของภาพรวมดา้นประสิทธิภาพในการให ้
 บริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model 

ประสิทธิภาพการให้บริการ 
ระดับประสิทธิภาพการให้บริการ 

X  S.D. แปลผล         

1. การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม  
2. การประเมินผลผลิต 
3. การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อน  
4. การประเมินกระบวนการ                         

4.08 
4.05 
4.04 
3.99 

0.671 
0.671 
0.656 
0.655 

    มาก                 
    มาก                  
    มาก                 
    มาก                

รวม 4.04 0.586    มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.8 แสดงข้อมูลค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของภาพรวมด้าน
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลภาพรวมของประสิทธิภาพ
ในการให้บริการของกลุ่มตวัอย่าง พบวา่ มีค่าเฉล่ีย รวมเท่ากบั 4.04 อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
รายด้าน พบว่า ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ การประเมินดา้นบริบทหรือ
สภาวะแวดลอ้ม อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.08) รองลงมา ไดแ้ก่ การประเมินผลผลิตอยูใ่นระดบัมาก 
( X = 4.05) รองลงมาด้านการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อน ในระดบัมาก ( X = 4.04) 
รองลงมาดา้นการประเมินกระบวนการ อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.99)  ตามล าดบั        
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ตารางที ่4.9 แสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของประสิทธิภาพในการให้บริการในดา้น
 การประเมินดา้นบริบท หรือสภาพแวดลอ้ม 
 

1. ด้านการประเมินด้านบริบทหรือ สภาพแวดล้อม 
ระดับประสิทธิภาพการให้บริการ 

X  S.D. แปลผล 
 1.1 ท่านคิดวา่ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
  ใหค้วามส าคญัในการบริการ รวมทั้ง 
  มาตรการในการรักษาความปลอดภยั 
  ตามนโยบายและวสิัยทศัน์ขององคก์ร  
 1.2 ท่านคิดวา่สภาพแวดลอ้มบรรยากาศใน
  การใหบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติ
  หาดใหญ่มีความเหมาะสมสอดคลอ้งกบั
  การด าเนินงาน 
 1.3 สถานท่ีใหบ้ริการภายในอาคารผูโ้ดยสาร 
  มีขนาดพื้นท่ีเหมาะสมต่อการใหบ้ริการ 

4.17 
 
 
 

4.04 
 
 
 

4.03 
 

0.681 
 
 
 

0.828 
 
 
 

0.850 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 

รวมโดยเฉลี่ย 4.08 0.671 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.9 แสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของประสิทธิภาพใน
การให้บริการในดา้นการประเมินดา้นบริบท หรือสภาพแวดลอ้ม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัของการประเมินดา้นบริบท หรือสภาพแวดลอ้ม ในระดบัมาก ( X = 4.08) เม่ือพิจารณา
รายขอ้ พบวา่ ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ให้ความส าคญัในการบริการ รวมทั้งมาตรการใน 
การรักษาความปลอดภยั ตามนโยบายและวิสัยทศัน์ขององคก์รอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.17) รองลงมา 
ดา้นสภาพแวดลอ้มบรรยากาศในการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่มีความเหมาะสม
สอดคลอ้งกบัการด าเนินงาน อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.04) รองลงมา ดา้นสถานท่ีให้บริการภายใน
อาคารผูโ้ดยสาร มีขนาดพื้นท่ีเหมาะสมต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.03) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.10 แสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของประสิทธิภาพในการให้บริการใน
 ดา้นการประเมินผลผลิต 

2. ด้านการประเมินผลผลติ 
ระดับประสิทธิภาพการให้บริการ 

X  S.D. แปลผล 
 2.1 ท่านไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพ โดย
  ไดรั้บปฏิสัมพนัธ์ในการใหบ้ริการของ
  เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติ 
  หาดใหญ่อยา่งเป็นมิตร 
 2.2 ท่านคิดวา่เจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยาน
  นานาชาติหาดใหญ่มีทกัษะความเช่ียวชาญ
  ในการใหบ้ริการ สามารถให้บริการอยา่ง
  มีประสิทธิภาพโดยสอดคลอ้งกบัระยะ 
  เวลาในการด าเนินงานท่ีเหมาะสม 
 2.3 ท่านคิดวา่เคร่ืองมืออุปกรณ์อ านวย
  ความสะดวกมีความทนัสมยัสามารถ
  ตอบสนองความตอ้งการของท่านได ้

4.06 
 
 
 

4.05 
 
 
 
 

4.03 
 
 

0.760 
 
 
 

0.749 
 
 
 
 

0.793 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 
 
 

มาก 
 

รวมโดยเฉลี่ย 4.05 0.671 มาก 
 
  จากตารางท่ี 4.10 แสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของประสิทธิภาพใน
การให้บริการในดา้นการประเมินผลผลิต พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัของการประเมิน
ปัจจยัผลผลิต ในระดบัมาก ( X = 4.05) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ดา้นการบริการท่ีมีคุณภาพ โดย
ไดรั้บปฏิสัมพนัธ์ในการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่อยา่งเป็นมิตร อยู่
ในระดบัมาก ( X = 4.06) รองลงมา ดา้นเจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ มีทกัษะ
ความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ สามารถใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพโดยสอดคลอ้งกบัระยะเวลา
ในการด าเนินงานท่ีเหมาะสมอยู่ในระดบัมาก (X = 4.05) รองลงมาดา้นเคร่ืองมืออุปกรณ์อ านวย
ความสะดวกมีความทนัสมยัสามารถตอบสนองความตอ้งการของท่านอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.03) 
ตามล าดบั 



59 

 

ตารางที ่4.11 แสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของประสิทธิภาพในการให้บริการใน
 ดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อน 

3. ด้านการประเมินปัจจัยเบ้ืองต้นหรือปัจจัยป้อน 
ระดับประสิทธิภาพการให้บริการ 

X  S.D. แปลผล 

 3.1  ท่านคิดวา่อุปกรณ์อ านวยความสะดวก เช่น 
  รถเขน็ บนัไดเล่ือน เคร่ืองรับจ่ายเงิน-ถอน 
  เงินอตัโนมติั (ATM) และจุดบริการชาร์จ 
  แบตเตอร่ี เป็นตน้ มีความปลอดภยัและ 
  พร้อมใชง้านตลอดเวลา 
 3.2 ท่านคิดวา่จ านวนเจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศ 
  ยานหาดใหญ่มีจ านวนเพียงพอต่อภาระ  
  หนา้ท่ีในการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ  
 3.3 ท่านคิดวา่เจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยาน 
  นานาชาติหาดใหญ่มีทกัษะความเช่ียวชาญ  
  เหมาะสมกบัการปฏิบติัหนา้ท่ีท่ีได ้
  รับผดิชอบ 

4.07 
 
 
 
 

4.04 
 
 

4.01 
 
 

0.856 
 
 
 
 

0.770 
 
 

0.734 
 
 

 

มาก 
 
 
 
 

มาก 
 
 

มาก 

รวมโดยเฉลี่ย 4.04 0.656 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.11 แสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของประสิทธิภาพใน
การใหบ้ริการในดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั
ของการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อนในระดบัมาก ( X = 4.04) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ 
ดา้นอุปกรณ์อ านวยความสะดวก เช่น รถเข็น บนัไดเล่ือน เคร่ืองรับจ่ายเงิน-ถอนเงินอตัโนมติั (ATM) 
และจุดบริการชาร์จแบตเตอร่ี เป็นตน้ มีความปลอดภยัและพร้อมใชง้านตลอดเวลา อยูใ่นระดบัมาก 
( X = 4.07) รองลงมา ดา้นจ านวนเจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่มีจ านวนเพียงพอ
ต่อภาระหนา้ท่ีในการให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพ อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.04) รองลงมา เจา้หนา้ท่ี
ของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่มีทกัษะความเช่ียวชาญ เหมาะสมกบัการปฏิบติัหน้าท่ี ท่ีได้
รับผดิชอบอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.01) ตามล าดบั 



60 

 

ตารางที ่4.12 แสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของประสิทธิภาพในการให้บริการใน
 ดา้นการประเมินกระบวนการ 

4. ด้านการประเมินกระบวนการ 
ระดับประสิทธิภาพการให้บริการ 

X  S.D. แปลผล 
 4.1  ท่านคิดวา่การประสานงานระหวา่งเจา้หนา้ท่ี
  ของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่เป็นไปใน
  ทิศทางเดียวกนั ซ่ึงท าใหเ้กิดความร่วมมือใน
  การด าเนินงาน 
 4.2 ท่านคิดวา่เจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยานนานาชาติ
  หาดใหญ่ ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว รอบคอบ 
  แม่นย  า และปลอดภยัในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 
 4.3 ท่านคิดวา่เจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยานนานาชาติ
  หาดใหญ่มีการติดตามและด าเนินงานแกไ้ขโดย
  ทนัที เม่ือพบการด าเนินงานท่ีไม่เป็นไปตาม
  แผนหรือขอ้บงัคบัท่ีก าหนดไว ้

4.03 
 
 
 

3.99 
 
 

3.96 
 

0.709 
 
 
 

0.761 
 
 

0.741 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 

มาก 
 

 

รวมโดยเฉลี่ย 3.99 0.655 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.12 แสดงขอ้มูลค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของประสิทธิภาพใน
การให้บริการในดา้นการประเมินกระบวนการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัของการ
ประเมินปัจจยักระบวนการ ในระดบัมาก ( X = 3.99) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ การประสานงาน
ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่เป็นไปในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงท าให้เกิดความ
ร่วมมือในการด าเนินงาน อยู่ในระดบัมาก ( X = 4.03) รองลงมา ดา้นการประสานงานระหว่าง
เจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่เป็นไปในทิศทางเดียวกนัซ่ึงท าให้เกิดความร่วมมือ
ในการด าเนินงานอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.99) รองลงมา ดา้นเจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยานนานาชาติ
หาดใหญ่ มีการติดตามและด าเนินงานแกไ้ขโดยทนัที เม่ือพบการด าเนินงานท่ีไม่เป็นไปตามแผน
หรือขอ้บงัคบัท่ีก าหนดไวอ้ยูใ่นระดบัมาก (X = 3.96) ตามล าดบั 
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4.5 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลต่อคุณภาพการบริการของท่าอากาศยาน
 นานาชาติหาดใหญ่  
 
 ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
โดยผูว้จิยัไดใ้ชส้ถิติเพื่อวเิคราะห์ทดสอบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในแต่ละดา้นกบัปัจจยั
คุณภาพการบริการ แสดงรายละเอียด ดงัน้ี 
  4.5.1 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลโดยจ าแนกในด้านเพศ
ต่อคุณภาพการบริการ 
 
ตารางที ่4.13 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลโดยจ าแนกในดา้นเพศต่อ
 คุณภาพการบริการ  

คุณภาพการบริการ 
t-test for Equality of Means 

เพศ X  S.D. t df Sig. 
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
 การบริการ 

ชาย 4.03 .624 -.192 398 .848 
หญิง 4.03 .591    

2. ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ใน
 การใหบ้ริการ 

ชาย 4.08 .634 -.763 398 .446 
หญิง 4.13 .578    

3. ดา้นการตอบสนองความ
 ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

ชาย 4.03 .667 .731 398 .465 
หญิง 3.98 .673    

4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
 ผูใ้ชบ้ริการ 

ชาย 4.13 .619 1.287 398 .199 
หญิง 4.05 .638    

5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ชาย 3.89 .688 -.111 398 .912 
หญิง 3.89 .714    

ภาพรวมคุณภาพการบริการ 
ชาย 4.03 .561 .230 398 .818 

หญงิ 4.02 .566    

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.13 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล โดย
จ าแนกในดา้นเพศต่อคุณภาพการบริการ  พบวา่ ภาพรวมคุณภาพในการให้บริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่าง
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กนัมีผลต่อคุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และเม่ือพิจารณา
คุณภาพการบริการรายดา้นทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือ
เช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 
 4.5.2 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลโดยจ าแนกในด้านอายุ
ต่อคุณภาพการบริการ 
 
ตารางที ่4.14 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลโดยจ าแนกในดา้นอายุต่อ
 คุณภาพการบริการ 

คุณภาพในการให้บริการ 
แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรม
 ของการบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 3.373 5 .675 1.872 .098 
ภายในกลุ่ม 141.954 394 .360   

รวม 145.326 399    
2.  ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่
 ในการใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 3.114 5 .623 1.748 .123 
ภายในกลุ่ม 140.375 394 .356   

รวม 143.489 399    
3.  ดา้นการตอบสนอง
 ความตอ้งการของ
 ผูใ้ชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 5.812 5 1.162 2.640 .023* 
ภายในกลุ่ม 173.511 394 .440   

รวม 179.323 399    
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
 แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 5.561 5 1.112 2.857 .015* 
ภายในกลุ่ม 153.376 394 .389   

รวม 158.937 399    
5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ระหวา่งกลุ่ม 6.111 5 1.222 2.516 .029* 

ภายในกลุ่ม 191.417 394 .486   
รวม 197.528 399    
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ตารางที ่4.14 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลโดยจ าแนกในดา้นอายุต่อ
 คุณภาพการบริการ (ต่อ) 

คุณภาพในการให้บริการ 
แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ผลรวมคุณภาพใน 
การให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 4.422 5 .884 2.851 .015* 
ภายในกลุ่ม 122.241 394 .310   

รวม 126.663 399    
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 4.14 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลโดยจ าแนก
ในดา้นอายุต่อคุณภาพการบริการ พบวา่ ภาพรวมคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุท่ีแตกต่าง
กนั มีผลต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และเม่ือพิจารณา
คุณภาพการบริการรายด้าน พบว่า ด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ด้านการให้
ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ ส่งผลต่อคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 นัน่คือ ผูโ้ดยสารขาออกในประเทศท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ท่ี
มีอายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการบริการในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการดา้น
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และภาพรวมของคุณภาพการบริการท่ีแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ทั้งน้ีเพื่อให้ทราบความแตกต่างเป็นรายคู่ จึงตอ้งน าไปทดสอบ
ดว้ยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least-Significant 
Difference (LSD) ตรวจสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย โดยแสดงผลการวิเคราะห์ ดงัตารางท่ี 4.15 
ตารางท่ี 4.16 ตารางท่ี 4.17 และตารางท่ี 4.18 
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ตารางที ่4.15 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลโดยจ าแนกในดา้นอายุต่อ
 คุณภาพการบริการในดา้นตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

อายุ ค่าเฉลีย่ 
ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 20 ปี 

4.19 

21-30 ปี 
 

4.12 

31-40 ปี 
 

3.87 

41-50 ปี 
 

3.96 

51-60 ปี 
 

3.93 

61 
ปีขึน้ไป 

3.70 
ต ่ ากว่าหรือ
เท่ากบั 20 ปี 

4.19 - .07 
(0.551) 

.32 
(0.032*) 

.23 
(0.156 ) 

.26 
( 0.117) 

.49 
(0.040*) 

21-30 ปี 4.12  - .25 
(0.004*) 

.16 
(0.167 ) 

.19 
(0.123) 

.42 
(0.048) 

31-40 ปี 3.87   - -.09 
(0.395) 

-.06 
(0.673) 

.17 
(0.399) 

41-50 ปี          3.96    - .03 
( 0.771) 

.26 
(0.221) 

51-60 ปี 3.93     - .23 
(0.313) 

61 ปีข้ึนไป 3.70      - 
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 4.15 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลโดยจ าแนก
ในดา้นอายุต่อคุณภาพการบริการในดา้นตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงจ าแนกเป็นรายคู่ 
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการขาออกในประเทศของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ท่ีมีอายุต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 
20 ปี มีผลต่อการคุณภาพการบริการดา้นตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มากกวา่กลุ่มอาย ุ
31-40 ปี และ 61 ปีข้ึนไป อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และกลุ่มผูมี้อายุ 21-30 ปี มีผลต่อ
คุณภาพการบริการดา้นตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการมากกว่ากลุ่มอายุ 31-40 ปี อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางที ่4.16 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลโดยจ าแนกในดา้นอายุต่อ
 คุณภาพการบริการในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

อายุ ค่าเฉลีย่ ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 20 ปี 

4.22 

21-30 ปี 
 

4.21 

31-40 ปี 
 

3.97 

41-50 ปี 
 

4.02 

51-60 ปี 
 

3.97 

61 
ปีขึน้ไป 

3.85 
ต ่ ากว่าหรือ
เท่ากบั 20 ปี 

4.22        - .01 
(0.907) 

.25 
(0.074) 

.20 
(0.191) 

.25 
(0.113) 

.37 
(0.101) 

21-30 ปี 4.21  - .24 
(0.002*) 

.19 
(0.060) 

.24 
(0.031*) 

.36 
(0.067) 

31-40 ปี 3.97   - -.05 
(0.606 ) 

.00 
(0.968) 

.12 
(0.533) 

41-50 ปี          4.02    - .05 
(0.660) 

.17 
(0.395) 

51-60 ปี 3.97     - .12 
(0.578) 

61 ปีข้ึนไป      3.85      - 
 *มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 4.16 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลโดยจ าแนก
ในดา้นอายตุ่อคุณภาพการบริการในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงจ าแนกเป็นรายคู่ พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการขาออกในประเทศของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ท่ีมีอายุ 21-30 ปี มีผลต่อคุณภาพ
การบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ มากกว่ากลุ่มอายุ 31-40 ปี และ 51-60 ปี อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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ตารางที ่4.17 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในด้านอายุต่อคุณภาพ 
 การบริการในดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

อายุ ค่าเฉลีย่ 
ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 20 ปี 

4.08 

21-30 ปี 
 

4.01 

31-40 ปี 
 

3.78 

41-50 ปี 
 

3.87 

51-60 ปี 
 

3.70 

61 
ปีขึน้ไป 

3.88 
ต ่ ากว่าหรือ
เท่ากบั 20 ปี 

4.08        - .07 
(0.637) 

.30 
(0.050) 

.21 
(0.200) 

.38 
(0.034*) 

.20 
(0.421) 

21-30 ปี 4.01  - .23 
(0.007*) 

.14 
(0.180) 

.31 
(0.012*) 

.13 
(0.544) 

31-40 ปี 3.78   - -.09 
(0.427) 

.08 
(0.553) 

-.10 
(0.640) 

41-50 ปี          3.87    - .17 
(0.250) 

-.01 
(0.954) 

51-60 ปี 3.70     - -.18 
(0.452) 

61 ปีข้ึนไป 3.88      - 
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 4.17 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นอายุ
ต่อคุณภาพการบริการในดา้นการดูแลเอาใจใส่ ซ่ึงจ าแนกเป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการขาออก ในประเทศ
ของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ท่ีมีอายุต  ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มีผลต่อคุณภาพการบริการ
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ มากกวา่กลุ่มอาย ุ51-60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และกลุ่มผูมี้อาย ุ
21-30 ปี ผลต่อคุณภาพการบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ มากกวา่กลุ่มอาย ุ31-40 ปี และอายุ 51-60 ปี 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางที ่4.18 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลโดยจ าแนกในดา้นอายุต่อ
 ภาพรวมคุณภาพการบริการ 

อายุ ค่าเฉลีย่ 
ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 20 ปี 

4.19 

21-30 ปี 
 

4.12 

31-40 ปี 
 

3.93 

41-50 ปี 
 

3.98 

51-60 ปี 
 

3.89 

61 
ปีขึน้ไป 

3.86 
ต ่ ากว่าหรือ
เท่ากบั 20 ปี 

4.19        - .07 
(0.589) 

.26 
(0.035*) 

.21 
(0.117) 

.30 
(0.038*) 

.33 
(0.103) 

21-30 ปี 4.12  - .19 
(0.004*) 

.14 
(0.091) 

.23 
(0.019*) 

.26 
(0.129) 

31-40 ปี 3.93   - -.05 
(0.569) 

.04 
(0.725) 

.07 
(0.703) 

41-50 ปี          3.98    - .09 
(0.448) 

.12 
(0.519) 

51-60 ปี 3.89     - .03 
(0.870) 

61 ปีข้ึนไป 3.86          - 
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 4.18 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลโดยจ าแนก
ในดา้นอายุต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการ ซ่ึงจ าแนกเป็นรายคู่ พบว่า ผูใ้ช้บริการขาออกใน
ประเทศของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ท่ีมีอายุต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี มีผลต่อภาพรวมของ
คุณภาพการบริการ มากกวา่กลุ่มอายุ   31-40 ปี และอายุ 51-60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05  และกลุ่มผูมี้อาย ุ21-30 ปี ผลต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการ มากกวา่กลุ่มอายุ 31-40 ปี และ
อาย ุ51-60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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 4.5.3 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลโดยจ าแนกในด้าน
การศึกษาต่อคุณภาพการบริการ 
 
ตารางที ่4.19 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลโดยจ าแนกในด้าน
 การศึกษาต่อคุณภาพการบริการ 

คุณภาพในการให้บริการ 
แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรม
 ของการบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.387 2 1.193 3.314 .037* 
ภายในกลุ่ม 142.940 397 .360   

รวม 145.326 399    
2.  ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่
 ในการใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.767 2 .883 2.475 .085 
ภายในกลุ่ม 141.722 397 .357   

รวม 143.489 399    
3.  ดา้นการตอบสนอง
 ความตอ้งการของ
 ผูใ้ชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 3.978 2 1.989 4.504 .012* 
ภายในกลุ่ม 175.345 397 .442   

รวม 179.323 399    
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
 แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 4.975 2 2.490 6.419 .002* 
ภายในกลุ่ม 153.958 397 .388   

รวม 158.937 399    
5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ระหวา่งกลุ่ม 5.961 2 2.981 6.177 .002* 

ภายในกลุ่ม 191.567 397 .483   
รวม 197.528 399    

ภาพรวมคุณภาพ 
การบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 3.449 2 1.724 5.556 .004* 
ภายในกลุ่ม 122.214 397 .310   

รวม 126.663 399    

 *มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 4.19 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลโดยจ าแนก
ในดา้นการศึกษาต่อคุณภาพการบริการ พบวา่ ภาพรวมคุณภาพการบริการท่ีมีระดบัการศึกษาของ
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ผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
และเม่ือพิจารณาคุณภาพการบริการรายด้าน พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้าน   
การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการดูแล
เอาใจใส่ ส่งผลต่อคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 นัน่คือ ผูโ้ดยสารขาออกในประเทศท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ท่ี
มีการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการบริการในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น 
การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการดูแล
เอาใจใส่ และภาพรวมของคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
ทั้งน้ีเพื่อใหท้ราบความแตกต่างเป็นรายคู่ จึงตอ้งน าไปทดสอบดว้ยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least-Significant Difference (LSD) ตรวจสอบความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ีย โดยแสดงผลการวิเคราะห์ ดงัตารางท่ี 4.20 ตารางท่ี 4.21 ตารางท่ี 4.22 ตารางท่ี 4.23 
และตารางท่ี 4.24 
 
ตารางที ่4.20 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลในด้านการศึกษาต่อ
 คุณภาพการบริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ระดับการศึกษา ค่าเฉลีย่ 
ต ่ากว่าปริญญาตรี 

4.17 
ปริญญาตรี 

3.99 
สูงกว่าปริญญาตรี 

3.97 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 4.17 - .18 

( 0.017*) 
.20 

(0.033*) 
ปริญญาตรี 3.99  - .02 

(0.733) 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.97                           - 
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 4.20 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้น
การศึกษาต่อคุณภาพการบริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ซ่ึงจ าแนกเป็นรายคู่ พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการขาออกในประเทศ ของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี 
มีผลต่อคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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ตารางที ่4.21 แสดงผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นการศึกษาต่อคุณภาพ
 การบริการในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

ระดับการศึกษา ค่าเฉลีย่ 
ต ่ากว่าปริญญาตรี 

4.18 
ปริญญาตรี 

3.95 
สูงกว่าปริญญาตรี 

3.91 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 4.18 - .23 

(0.006) 
.27 

(0.013*) 
ปริญญาตรี 3.95  - .04 

(0.691) 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.91                             - 
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 4.21 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้น
การศึกษาต่อคุณภาพการบริการในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงจ าแนกเป็น
รายคู่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการขาออกในประเทศของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ท่ีมีระดบัการศึกษา
ต ่ากวา่ปริญญาตรี มีผลต่อคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มากกว่า
ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
 
ตารางที ่4.22 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลในด้านการศึกษาต่อ
 คุณภาพการบริการในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 4.22 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้น
การศึกษาต่อคุณภาพการบริการในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงจ าแนกเป็นรายคู่ พบวา่ 

ระดับการศึกษา ค่าเฉลีย่ 
ต ่ากว่าปริญญาตรี 

4.27 
ปริญญาตรี 

4.05 
สูงกว่าปริญญาตรี 

3.94 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 4.27 - .22 

(0.004*) 
.33 

(0.001*) 
ปริญญาตรี 4.05  - .11 

(0.193) 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.94                           - 
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ผูใ้ชบ้ริการขาออกในประเทศของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี 
มีผลต่อคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
และระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 
ตารางที ่4.23 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในด้านการศึกษาต่อ
 คุณภาพการบริการในดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

ระดับการศึกษา ค่าเฉลีย่ 
ต ่ากว่าปริญญาตรี 

4.09 
ปริญญาตรี 

3.87 
สูงกว่าปริญญาตรี 

3.71 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 4.09 - .22 

(0.009*) 
.38 

(0.001*) 
ปริญญาตรี 3.87  - .16 

(0.103) 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.71                           - 
*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 4.23 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้น
การศึกษาต่อคุณภาพการบริการในด้านการดูแลเอาใจใส่ ซ่ึงจ าแนกเป็นรายคู่ พบว่า ผูใ้ช้บริการ    
ขาออกในประเทศของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีผล
ต่อคุณภาพการบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาตรี และระดบัการศึกษา
สูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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ตารางที ่4.24 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลในด้านการศึกษาต่อ
 ภาพรวมคุณภาพการบริการ 

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 4.24 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้น
การศึกษาต่อภาพรวมคุณภาพการบริการ ซ่ึงจ าแนกเป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการขาออกในประเทศ
ของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีผลต่อภาพรวมของ
คุณภาพการบริการ มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาตรี และระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ระดับการศึกษา ค่าเฉลีย่ 
ต ่ากว่าปริญญาตรี 

4.19 
ปริญญาตรี 

3.99 
สูงกว่าปริญญาตรี 

3.93 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 4.19 - .22 

(0.003*) 
.26 

(0.003*) 
ปริญญาตรี 3.99  - .06 

(0.448) 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.93   - 
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 4.5.4 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลในด้านอาชีพต่อคุณภาพ
การบริการ 
 
ตารางที ่4.25 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นอาชีพต่อคุณภาพ
 การบริการ 

คุณภาพในการให้บริการ 
แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรม
 ของการบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 4.180 4 1.045 2.924 .021* 
ภายในกลุ่ม 141.146 395 .357   
รวม 145.326 399    

2.  ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่
 ในการใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.837 4 .459 1.280 .277 
ภายในกลุ่ม 141.652 395 .359   
รวม 143.489 399    

3.  ดา้นการตอบสนอง
 ความตอ้งการของ
 ผูใ้ชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 4.723 4 1.181 2.671 .032* 
ภายในกลุ่ม 174.600 395 .442   
รวม 179.323 399    

4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
 แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 4.665 4 1.166 2.986 .019* 
ภายในกลุ่ม 154.272 395 .391   
รวม 158.938 399    

5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ระหวา่งกลุ่ม 7.356 4 1.839 3.820 .005* 
ภายในกลุ่ม 190.172 395 .481   
รวม 197.528 399    

ภาพรวมคุณภาพ 
การบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 4.068 4 1.017 3.277 .012* 
ภายในกลุ่ม 122.595 395 .310   

รวม 126.663 399    

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 4.25 แสดงผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นอาชีพ
ต่อคุณภาพการบริการ พบวา่ ภาพรวมคุณภาพการบริการท่ีมีอาชีพของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผล
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ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และเม่ือพิจารณาคุณภาพการบริการ
รายดา้น พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ ส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการท่ี
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 นัน่คือ ผูโ้ดยสารขาออกในประเทศท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ท่ี
มีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการบริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบ 
สนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
และภาพรวมของคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ทั้งน้ี เพื่อให้
ทราบความแตกต่างเป็นรายคู่ จึงตอ้งน าไปทดสอบดว้ยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparisons) 
โดยวิธีการทดสอบแบบ Least-Significant Difference (LSD) ตรวจสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย 
โดยแสดงผลการวิเคราะห์ ดงัตารางท่ี 4.26 ตารางท่ี 4.27 ตารางท่ี 4.28 ตารางท่ี 4.29 และตารางท่ี 
4.50 
 
ตารางที4่.26 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในด้านอาชีพต่อคุณภาพ 

การบริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

อาชีพ ค่าเฉลีย่ 
รับ

ราชการ 
4.08 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

3.91 

พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

4.13 

ธุรกจิ 
ส่วนตัว 

3.99 

นักเรียน/
นักศึกษา 

4.20 
รับราชการ 4.08 - .17 

(0.048*) 
-.05 

(0.581) 
.09 

(0.335) 
-.12 

(0.213) 
พนกังาน
บริษทัเอกชน 

3.91  - -.22 
(0.078) 

-.08 
(0.290) 

-.29 
(0.002*) 

พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

4.13   - .14 
(0.281) 

-.07 
(0.606) 

ธุรกิจส่วนตวั 3.99    - -.21 
(0.030*) 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

4.20     - 

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตาราง 4.26 แสดงผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นอาชีพ
ต่อคุณภาพการบริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ซ่ึงจ าแนกเป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ขาออกในประเทศ ของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ท่ีมีอาชีพรับราชการมีผลต่อคุณภาพการ
บริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมากกวา่อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 แต่พนกังานอาชีพบริษทัเอกชนและธุรกิจส่วนตวัมีผลต่อคุณภาพการบริการใน
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการนอ้ยกวา่อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 
 
ตารางที ่4.27 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นอาชีพต่อคุณภาพ
 การบริการในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 4.27 แสดงผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นอาชีพ
ต่อคุณภาพการบริการในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงจ าแนกเป็นรายคู่ พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการขาออกในประเทศของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ท่ีมีอาชีพรับราชการมีผลต่อคุณภาพ
การบริการในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากกวา่อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 

อาชีพ ค่าเฉลีย่ 
รับราชการ 

 
4.06 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

3.83 

พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

4.08 

ธุรกจิ 
ส่วนตัว 

4.02 

นักเรียน/
นักศึกษา 

4.13 
รับราชการ 4.06 - .23 

(0.018*) 
-.02 

(0.862) 
.04 

(0.684) 
-.07 

(0.533) 
พนกังาน
บริษทัเอกชน 

3.83  - -.25 
(0.076) 

-.19 
(0.040*) 

-.3 
(0.005*) 

พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

4.08   - .06 
(0.648) 

-.05 
(0.773) 

ธุรกิจส่วนตวั 4.02    - -.11 
(0.307) 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

4.13     - 
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อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 แต่พนักงานบริษทัเอกชนมีผลต่อคุณภาพการบริการในด้าน     
การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการนอ้ยกว่าอาชีพธุรกิจส่วนตวัและอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
ตารางที ่4.28 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นอาชีพต่อคุณภาพ
 การบริการในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 4.28 แสดงผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นอาชีพ
ต่อคุณภาพการบริการในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงจ าแนกเป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ช ้บริการ 
ขาออกในประเทศของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ท่ีมีอาชีพรับราชการมีผลต่อคุณภาพการบริการ
ในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการมากกวา่อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 แต่พนกังานบริษทัเอกชนมีผลต่อคุณภาพการบริการในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ
นอ้ยกวา่อาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจอาชีพธุรกิจส่วนตวั และอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 

อาชีพ ค่าเฉลีย่ 
รับราชการ 

 
4.15 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

3.91 

พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

4.19 

ธุรกจิ 
ส่วนตัว 

4.12 

นักเรียน/
นักศึกษา 

4.16 
รับราชการ 4.15 - .24 

(0.006*) 
-.04 

(0.817) 
.03 

(0.639) 
-.01 

(0.961) 
พนกังาน
บริษทัเอกชน 

3.91  - -.28 
( 0.036*) 

-.21 
( 0.016*) 

-.25 
( 0.011*) 

พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

4.19   - .07 
(0.577) 

.03 
(0.852) 

ธุรกิจส่วนตวั 4.12    - -.04 
(0.632) 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

4.16     - 
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ตารางที ่4.29 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นอาชีพต่อคุณภาพ
 การบริการในดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

อาชีพ ค่าเฉลีย่ 
รับราชการ 

 
3.92 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

3.71 

พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

4.08 

ธุรกจิ 
ส่วนตัว 

3.90 

นักเรียน/
นักศึกษา 

4.09 
รับราชการ 3.92 - .21 

(0.031*) 
-.16 

(0.287) 
.02 

(0.843) 
-.17 

(0.160) 
พนกังาน
บริษทัเอกชน 

3.71  - -.37 
(0.011*) 

-.19 
(0.039*) 

-.38 
(0.001*) 

พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

4.08   - .18 
(0.221) 

.01 
(0.993) 

ธุรกิจส่วนตวั 3.90    - -.19 
(0.100) 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

4.08     - 

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 4.29 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้น
อาชีพต่อคุณภาพการบริการในดา้นการดูแลเอาใจใส่ ซ่ึงจ าแนกเป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการขาออก
ในประเทศของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ท่ีมีอาชีพรับราชการมีผลต่อคุณภาพการบริการใน
ดา้นการดูแลเอาใจใส่มากกวา่อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แต่
พนกังานบริษทัเอกชนมีผลต่อคุณภาพการบริการในดา้นการดูแลเอาใจใส่ นอ้ยกวา่อาชีพพนกังาน
รัฐวสิาหกิจ อาชีพธุรกิจส่วนตวัและอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางที ่4.30 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นอาชีพต่อภาพรวม
 ของคุณภาพการบริการ 

อาชีพ ค่าเฉลีย่ 
รับราชการ 

 
4.08 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

3.88 

พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

4.14 

ธุรกจิ 
ส่วนตัว 

4.02 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

4.15 
รับราชการ 4.08 - .2 

(0.013*) 
-.06 

(0.586) 
.06 

(0.479) 
-.07 

(0.420) 
พนกังาน
บริษทัเอกชน 

3.88  - -.26 
(0.026*) 

-.14 
(0.063) 

-.27 
(0.002*) 

พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

4.14   - .12 
(0.298) 

-.01 
(0.947) 

ธุรกิจส่วนตวั 4.02    - -.13 
(0.138) 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

4.15     - 

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 4.30 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้น
อาชีพต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการ ซ่ึงจ าแนกเป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการขาออกในประเทศ
ของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ท่ีมีอาชีพรับราชการมีผลต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการ
มากกวา่อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แต่พนกังานบริษทัเอกชนมี
ผลต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่อาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ และอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 4.5.5 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลในด้านรายได้ต่อเดือน
กบัคุณภาพการบริการ 
 
ตารางที ่4.31 แสดงผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นรายไดต่้อเดือนและ
 คุณภาพการบริการ 

คุณภาพบริการ 
แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรม
 ของการบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 3.117 5 .623 1.727 .127 
ภายในกลุ่ม 142.209 394 .361   
รวม 145.326 399    

2.  ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่
 ในการใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.579 5 .516 1.442 .208 
ภายในกลุ่ม 140.909 394 .358   
รวม 143.489 399    

3.  ดา้นการตอบสนอง
 ความตอ้งการของ
 ผูใ้ชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.967 5 .593 1.326 .252 
ภายในกลุ่ม 176.356 394 .448   
รวม 179.323 399    

4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
 แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 4.609 5 .922 2.353 .040* 
ภายในกลุ่ม 154.329 394 .392   
รวม 158.937 399    

5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ระหวา่งกลุ่ม 3.511 5 .702 1.426 .214 
ภายในกลุ่ม 194.017 394 .492   
รวม 197.528 399    

ภาพรวมคุณภาพบริการ 
ระหว่างกลุ่ม 2.904 5 .581 1.849 .102 
ภายในกลุ่ม 123.759 394 .314   

รวม 126.663 399    

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตาราง 4.31 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้น
รายไดต่้อเดือนและคุณภาพการบริการ พบวา่ ภาพรวมของคุณภาพการบริการท่ีมีรายไดท่ี้แตกต่างกนั 
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มีผลต่อคุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และเม่ือพิจารณา
คุณภาพการบริการรายดา้น พบวา่ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อคุณภาพในการให้ 
บริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 นัน่คือ ผูโ้ดยสารขาออกในประเทศท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ท่ี
มีรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการบริการในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ทั้งน้ีเพื่อให้ทราบความแตกต่างเป็นรายคู่ จึงตอ้งน าไปทดสอบ
ดว้ยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ Least-Significant 
Difference (LSD) ตรวจสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย โดยแสดงผลการวเิคราะห์ ดงัตารางท่ี 4.32  

 
 



81 

 

ตารางที ่4.32 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในด้านรายได้ต่อเดือนและคุณภาพการบริการในด้านการให้ความมัน่ใจแก่
 ผูใ้ชบ้ริการ 

*มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

รายได้ ค่าเฉลีย่ 
ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

4.23 

15,001-25,000 
บาท 
4.03 

25,001-35,000 
บาท 
4.05 

35,001-45,000  
บาท 
4.18 

45,001-55,000  
บาท 
3.88 

55,001 
บาทขึน้ไป 

4.04 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

4.23 - .20 
(0.022*) 

.18 
(0.062) 

.05 
(0.677) 

.35 
(0.003*) 

.19 
(0.078) 

15,001-25,000 บาท 4.03  - -.02 
(0.823) 

-.15 
(0.239) 

.15 
(0.188) 

-.01 
(0.919) 

25,001-35,000 บาท 4.05   - -.13 
(0.336) 

.17 
(0.156) 

.01 
(0.928) 

35,001-45,000 บาท 4.18    - .30 
(0.043*) 

.14 
(0.329) 

45,001-55,000 บาท 3.88     - -.16 
(0.215) 

55,001 บาทข้ึนไป 4.04      -  

81 
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 จากตาราง 4.32 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลในดา้น
รายไดต่้อเดือนกบัคุณภาพการบริการในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ ซ่ึงจ าแนกเป็นรายคู่ 
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการขาออกในประเทศของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาทต่อเดือน มีผลต่อคุณภาพการบริการในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการมากกวา่ผูท่ี้
มีรายไดต่้อเดือน 15,001-25,000 บาท และ 45,001-55,000 บาท อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
และผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือน 35,001-45,000 บาท มีผลต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการในดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการมากกว่าผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือน 45.001-55,000 บาท อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 
 
4.6 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับประสิทธิภาพในการให้บริการ
 ด้วยรูปแบบ CIPP Model                 
 
 4.6.1 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับภาพรวมของ
ประสิทธิภาพในการให้บริการด้วยรูปแบบ CIPP Model  
 
ตารางที ่4.33 แสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบัภาพรวมของ
 ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model 

คุณภาพการบริการ 
ภาพรวมประสิทธิภาพในการให้บริการ 

r Sig. ระดับความสัมพนัธ์ ทศิทาง 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
 การบริการ 

.738** .000 สูง ทิศทางเดียวกนั 

2. ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ใน
 การใหบ้ริการ 

.706** .000 สูง ทิศทางเดียวกนั 

3. ดา้นการตอบสนอง 
 ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

.741** .000 สูง ทิศทางเดียวกนั 

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
 ผูใ้ชบ้ริการ 

.752** .000 สูง ทิศทางเดียวกนั 

5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ .794**  .000 สูง ทิศทางเดียวกนั 
ภาพรวมคุณภาพบริการ .851** .000 สูง ทศิทางเดียวกัน 

**มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
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 จากตารางท่ี 4.33 แสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของคุณภาพการบริการกบั
ประสิทธิภาพการให้บริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model โดยใช้การวิเคราะห์ทดสอบความสัมพนัธ์
ทางสถิติเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation) สรุปผลการวิเคราะห์ ดงัน้ี ภาพรวม
คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กบัภาพรวมประสิทธิภาพการใหบ้ริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model 
ซ่ึงมีความสัมพนัธ์ในระดบัสูงโดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั .851** และมีทิศทางเดียวกนั
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .01 และเม่ือพิจารณาคุณภาพการบริการรายดา้น พบวา่ คุณภาพการบริการ
ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการให้บริการ 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการดูแล
เอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์กบัภาพรวมประสิทธิภาพการให้บริการด้วยรูปแบบ CIPP Model ใน
ความสัมพนัธ์ระดบัสูง โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ .738** .706** .741** .752** และ.794**  
ตามล าดบั โดยมีทิศทางเดียวกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .01 
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 4.6.2 ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบัประสิทธิภาพในการให้บริการด้วยรูปแบบ CIPP Model โดยจ าแนกรายด้าน  
 

ตารางที ่4.34 แสดงผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model โดยจ าแนกรายดา้น  

คุณภาพการบริการ 
 ประสิทธิภาพในการให้บริการด้วยรูปแบบ CIPP Model  

การประเมินด้านบริบท
หรือสภาวะแวดล้อม 

การประเมินปัจจัย
เบื้องต้นหรือปัจจัยป้อน 

การประเมิน
กระบวนการ 

การประเมินผลผลติ 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
 การบริการ 

Pearson Correlation .620** .678** .635** .674** 

Sig.(2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 400 400 400 400 

2. ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ใน
 การใหบ้ริการ 

Pearson Correlation .547** .640** .671** .639** 

Sig.(2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 400 400 400 400 

3. ดา้นการตอบสนอง
 ความตอ้งการของ
 ผูใ้ชบ้ริการ 

Pearson Correlation .587** .648** .693** .692** 

Sig.(2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 400 400 400 400 

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
 ผูใ้ชบ้ริการ 

Pearson Correlation .625** .679** .687** .666** 
Sig.(2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 400 400 400 400 

5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ Pearson Correlation .608** .689** .767** .743** 
Sig.(2-tailed) .000 .000 .000 .000 

 N 400 400 400 400 
**มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 84 
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 จากตารางท่ี 4.34 แสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการ
กบัประสิทธิภาพในการให้บริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model โดยจ าแนกรายดา้น สามารถสรุปผล
การวเิคราะห์ได ้ดงัน้ี 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการ
ดว้ยรูปแบบ CIPP Model ทั้ง 4 ดา้นไดแ้ก่ การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม การประเมิน
ปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อนการประเมินกระบวนการ และการประเมินผลผลิต โดยมีความสัมพนัธ์
ในระดบัปานกลาง และมีทิศทางเดียวกนั ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ .620** .678** .635** 
และ.674** ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .01   
 ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการให้บริการ มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให ้
บริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model ทั้ง 4 ดา้นไดแ้ก่ การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม    
การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อนการประเมินกระบวนการ และการประเมินผลผลิต ใน
ความสัมพนัธ์ระดบัปานกลางและมีทิศทางเดียวกนั ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ .547** .640** 
.671** และ.639** ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .01   
 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพ
การให้บริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model ทั้ง 4 ดา้นไดแ้ก่ การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม 
การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อนการประเมินกระบวนการ และการประเมินผลผลิต ใน
ความสัมพนัธ์ระดบัปานกลางและมีทิศทางเดียวกนั ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ .587** .648** 
.693** และ.692** ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .01   
 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการ
ดว้ยรูปแบบ CIPP Model ทั้ง 4 ดา้นไดแ้ก่ การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม การประเมิน
ปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อนการประเมินกระบวนการ  และการประเมินผลผลิต ในความสัมพนัธ์
ระดบัปานกลาง และมีทิศทางเดียวกนั ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ .625** .679** .687** และ.
666** ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .01   
 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการดว้ยรูปแบบ 
CIPP Model โดยในดา้นการประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม และการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้
หรือปัจจยัป้อน มีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลางและมีทิศทางเดียวกนั ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
.608** และ.689** ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .01  ส่วนการประเมินกระบวนการ และ
การประเมินผลผลิต อยูใ่นความสัมพนัธ์ในระดบัสูงและมีทิศทางเดียวกนั ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
.767** และ.743** ตามล าดบั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .01   
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บทที ่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

  
 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลต่อคุณภาพ
การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ และศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการ
กบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ เพื่อเป็นขอ้มูลส่วนหน่ึงใน
การพฒันาการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
แบบสอบถามส ารวจความคิดเห็นของผูโ้ดยสารขาออกในประเทศท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติ
หาดใหญ่ จ านวน 400 คน ซ่ึงในการวิเคราะห์ข้อมูล ผูว้ิจยัได้ด าเนินการประมวลผลขอ้มูลด้วย
โปรแกรมทางสถิติส าเร็จรูป ซ่ึงประกอบดว้ย การวิเคราะห์ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean)               
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ค่า t-test ค่า F-test และค่าสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson 
Product Moment Correlation)  โดยผูว้จิยัไดส้รุปผลการศึกษา อภิปรายและขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 5.1 สรุปผลการศึกษา 
 5.2 การอภิปรายผล 
 5.3 ขอ้เสนอแนะจากการศึกษา 
 
5.1  สรุปผลการศึกษา 
 
 5.1.1 ผลการศึกษาด้านข้อมูลทั่วไปในส่วนปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  จากการศึกษาผูโ้ดยสารขาออกในประเทศท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติ
หาดใหญ่ จ านวน 400 คน ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาในคร้ังน้ี พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 61.70 อยูใ่นช่วงอายุ  21-30 ปี จ  านวน 152 คน 
คิดเป็นร้อยละ 38.00 โดยส่วนใหญ่ศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี จ  านวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 
60.20 อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.30 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
อยูร่ะหวา่ง15,001-25,000 บาท จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50  
 
 5.1.2 ผลการศึกษาด้านคุณภาพการบริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในภาพรวมคุณภาพการบริการในระดบั
มาก โดยให้ความส าคญัมากท่ีสุดในดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการให้บริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียสูงสุด
และให้ความส าคญัมากท่ีสุดในประเด็นการแต่งกายอย่างสุภาพของเจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติ
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หาดใหญ่ ซ่ึงการแต่งกายในเคร่ืองแบบของเจา้หนา้ท่ีมีส่วนช่วยสร้างความน่าเช่ือถือในการให้บริการ
แก่ผูใ้ช้บริการได ้โดยอยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาดา้นการให้ความมัน่ใจ แก่ผูใ้ช้บริการ โดย
ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัในดา้นความปลอดภยัในการใชบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยให้ความส าคญัในดา้นการแสดง
ป้าย เพื่อบ่งช้ีทิศทางและกระบวนการในการใชบ้ริการ โดยแสดงป้ายดงักล่าวอยา่งเหมาะสม และ
ชดัเจน สามารถเขา้ใจไดโ้ดยง่าย อยู่ในระดบัมาก รองลงมาดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ โดยผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัในดา้นความพร้อมในการท างานของเจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่ รองลงมาดา้นการดูแลเอาใจใส่ โดยผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัในดา้นการปฏิบติังาน
ของเจา้หนา้ท่ีดว้ยความเอาใจใส่และค านึงถึงลูกคา้เสมอ 
 
 5.1.3 ผลการศึกษาด้านประสิทธิภาพในการให้บริการด้วยรูปแบบ CIPP Model 
ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในภาพรวมของประสิทธิภาพในการให้ 
บริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model ในระดบัมาก โดยให้ความส าคญัมากท่ีสุดในดา้นการประเมินบริบท
หรือสภาวะแวดลอ้ม ซ่ึงมีค่าเฉล่ียสูงสุด โดยให้ความส าคญัในประเด็นการบริการและมาตรการใน
การรักษาความปลอดภยั ตามนโยบายและวสิัยทศัน์ขององคก์ร ซ่ึงมุ่งเนน้คุณภาพการให้บริการโดย
ค านึงถึงความปลอดภยั อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาดา้นการประเมินผลผลิต ให้ความส าคญัในดา้น
การบริการท่ีมีคุณภาพ โดยเจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่มีปฏิสัมพนัธ์ในการให้บริการ
ท่ีดีต่อผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาดา้นการประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อนให้ความส าคญั
ในดา้นอุปกรณ์อ านวยความสะดวกมีความพร้อมใชง้านและปลอดภยัต่อการใชง้านอยูใ่นระดบัมาก  
รองลงมาดา้นการประเมินกระบวนการ ใหค้วามส าคญัในดา้นการประสานงานท่ีดี ของเจา้หนา้ท่ีท่า
อากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ โดยส่ือสารเป็นไปในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัมาก  
 
 5.1.4 ผลการศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลต่อคุณภาพการบริการของ                               
ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
  จากการศึกษา พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อคุณภาพ
การบริการท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 แต่ปัจจยัส่วนบุคลทางดา้นอายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพและรายไดท่ี้แตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
ทั้งน้ีสามารถสรุปรายละเอียดรายละเอียดไดด้งัน้ี 
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  ดา้นอายุท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพการบริการ ในด้านการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้น
ภาพรวมคุณภาพการบริการท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
  ดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพการบริการ ในดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นภาพรวมคุณภาพการบริการท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
  ดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และภาพรวมคุณภาพการบริการท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
  ดา้นรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพการบริการในดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
 
 5.1.5 ผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับประสิทธิภาพใน
การให้บริการด้วยรูปแบบ CIPP Model  
  จากการศึกษา พบวา่ ภาพรวมคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กบัภาพรวม
ประสิทธิภาพการให้บริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model ในความสัมพนัธ์ระดบัสูงและมีทิศทางเดียวกนั 
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั .851** ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .01 และเม่ือพิจารณา
คุณภาพการบริการรายดา้น พบวา่ คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการให้บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์กบัภาพรวมของ
ประสิทธิภาพการให้บริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model ในความสัมพนัธ์ระดบัสูง และมีทิศทางเดียวกนั 
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ .738** .706** .741** .752** และ.794**  ตามล าดบั ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ .01   
  ทั้งน้ีเม่ือพิจารณารายดา้นของความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการและ
ประสิทธิภาพการให้บริการ พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่
ในการให้บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ผูใ้ชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพในการให้บริการดว้ยรูปแบ CIPP Model ทั้ง 4 ดา้น
ไดแ้ก่ การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อนการประเมิน
กระบวนการ  และการประเมินผลผลิต ในความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง และมีทิศทางเดียวกัน            
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .01 ส่วนคุณภาพการบริการในดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์กบั
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ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model ในดา้นการประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะ
แวดลอ้ม การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือปัจจยัป้อนการ ในระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง และมี
ทิศทางเดียวกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .01 แต่การประเมินกระบวนการ และการประเมินผลผลิต 
มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูง และมีทิศทางเดียวกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ.01   
 
5.2  การอภิปรายผล 
 
 จากการศึกษา เร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัประสิทธิภาพการให ้
บริการ : กรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ สามารถอภิปรายผลตามวตัถุประสงคก์ารศึกษา
ไดด้งัน้ี 
 
 5.2.1 ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลต่อคุณภาพการบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่  
  จากการศึกษาลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารขาออกในประเทศท่ีใช้
บริการท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ซ่ึงประกอบด้วย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดต่้อเดือน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการท่ีแตกต่าง
กนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 เน่ืองจากปัจจยัทางดา้นเพศ ทั้งเพศชายและเพศหญิงให้ความส าคญั
ในมุมมองความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ เป็นไปในทิศทาง
เดียวกนั โดยกลุ่มตวัอยา่งของทั้งเพศชายและหญิงมีค่าเฉล่ียใกลเ้คียงกนั และเป็นไปในทิศทางเดียว 
กนัเช่นเดียวกนักบั (ธีรพนัธ์ สงวนวงศ์, พรชยั เอ้ืออารี, พูลภทัร์ ชมจิตต์, บงกชรัตน์ เป่ียมสิริกมล 
และวีรชัย บุญญาพฒันาพงศ์, 2561) กล่าวว่า ปัจจยัส่วนบุคลทางดา้นเพศ ไม่ส่งผลต่อการรับรู้
คุณภาพการบริการ เน่ืองจากปัจจยัทางดา้นเพศ ทั้งชายและหญิง มีมุมมองความคิดเห็นเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนัและสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (ธนพร เรืองพณิชยกุล,2557) กล่าวว่า ปัจจยัส่วน
บุคคลทางดา้นเพศ ไม่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) เช่นกนั
แต่ปัจจยัส่วนบุคลทางดา้นอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ  และรายไดท่ี้แตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพ  
การบริการท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 เน่ืองจากลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลในดา้น
ดงักล่าวบ่งบอกถึงความแตกต่างของกลุ่มคนตามช่วงวยั ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่าง รวมทั้งอาชีพ 
รายไดท่ี้แตกต่างกนัอีกดว้ย สะทอ้นให้เห็นถึงมุมมองความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงในปัจจยัส่วน
บุคคลในด้าน อาชีพ รายได้ครอบครัวต่อเดือน ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพ    
การบริการท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ีปัจจยัส่วนบุคคลดงักล่าวส่งผลต่อคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
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ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการให้บริการ ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุดา สุวรรณาภิรมย ์(2561) กล่าววา่ ปัจจยัส่วนบุคคลทางดา้นการศึกษา
และรายได ้ส่งผลต่อคุณภาพการบริการ โดยการบริการท่ีมีคุณภาพการบริการท่ีดี ยอ่มน าไปสู่การให ้
บริการท่ีมีประสิทธิภาพ แต่ทั้งน้ีควรตอ้งค านึงถึงปัจจยัส่วนบุคคลเป็นองคป์ระกอบร่วมกบัการพฒันา 
การบริการ ดงันั้น จึงเห็นไดว้่าปัจจยัส่วนบุคคลทางดา้นอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้
แตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ีปัจจยัส่วนบุคคลอาจกล่าวไดว้า่เป็นปัจจยั
หน่ึงท่ีควรให้ความส าคญั เพื่อให้การพฒันาองค์กรมีคุณภาพการบริการท่ีดีและสามารถน าไปสู่  
การด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพใหก้บัองคก์รไดอี้กดว้ย 
 
 5.2.2 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับประสิทธิภาพในการให้บริการ                
ด้วยรูปแบบ CIPP Model ของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
  จากการศึกษา พบวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัประสิทธิภาพ
ในการใหบ้ริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ พบวา่ คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กบั
ประสิทธิภาพการให้บริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model ทั้งในภาพรวมและองคป์ระกอบทั้ง 4 ปัจจยั
ของ CIPP Model ไดแ้ก่ การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะแวดลอ้ม การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้
หรือปัจจยัป้อนการประเมินกระบวนการ และการประเมินผลผลิต ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่คุณภาพการบริการ
มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพในการให้บริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model และมีทิศทางเดียวกนั 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของแกว้ตา ผูพ้ฒันพงศแ์ละนิคม เจียรจินดา (2561) กล่าววา่ ประสิทธิภาพ
ของผูป้ฏิบติังาน มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกบัคุณภาพในการให้บริการขององค์กร ซ่ึงองคก์ร
จะมีคุณภาพในการใหบ้ริการไดน้ั้น จ  าเป็นตอ้งมีผูป้ฏิบติังานท่ีมีความรู้ความสามารถ เพื่อให้การปฏิบติังาน
มีประสิทธิภาพและสามารถบรรลุตามเป้าหมาย องคป์ระกอบของสมรรถนะ  ประกอบดว้ย ความรู้
ทกัษะ บุคลิกภาพ และทศันคติ และดารากร ยกักะพนัธ์, มนตรี วีรยางกูร และวรพงศ์ ภูมิบ่อพลบั 
(2560) กล่าวว่า คุณภาพในการท างาน มีอิทธิพลทางเชิงบวกต่อคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน 
ได้แก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ การตอบสนองลูกคา้ การให้ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้ และการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ รวมทั้งมีอิทธิพลทางออ้มเชิงบวกกบัความสัมพนัธ์ของประสิทธิภาพ
ในการด าเนินงาน (กนกกาญจน์ ปานเปรม, 2558) สนบัสนุนความสัมพนัธ์ของคุณภาพการบริการ
และประสิทธิภาพในการด าเนินงานรวมทั้งแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพ
ในการด าเนินงาน โดยองค์กรควรให้ความส าคัญในด้านคุณภาพการบริการ ทั้งในด้านบุคลากร 
กระบวนการด าเนินงาน และเคร่ืองมืออ านวยความสะดวก เพื่อสนบัสนุนการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี
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อย่างมีประสิทธิภาพ  เช่นเดียวกบัพชัรินทร์ สาตราคม (2557) กล่าวว่า องค์กรควรสร้างคุณภาพ  
การบริการดา้นความมัน่ใจกบัผูรั้บบริการโดยให้เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานให้ไดม้าตรฐาน มีระเบียบใน
การปฏิบติังานและเขา้ถึงจิตใจของผูม้ารับบริการ เพื่อช่วยแกไ้ขปัญหาให้กบัผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่ง
มีคุณภาพ และควรมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เพื่อไดรั้บทราบขอ้มูลอยา่ง
ทัว่ถึงและชดัเจน และ ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ควรมีจ านวนเจา้หนา้ท่ี
ใหเ้พียงพอต่อการบริการ รวมทั้งการปฏิบติังานดว้ยความกระตือรือร้น เพื่อผลกัดนัให้การท างานมี
คุณภาพและประสิทธิภาพในการด าเนินงาน และยงัสอดคลอ้งกบัจิตราภรณ์ สุทธิวรเศรษฐ์ และ  
ทชชยา วนนะบวรเดชน์ (2561) กล่าววา่ คุณภาพการบริการและประสิทธิภาพในการด าเนินงานนั้น
จ าเป็นตอ้งมีการปรับปรุงความรู้ความเขา้ใจ รวมทั้งการรับความรู้ใหม่ในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี 
เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ ในการด าเนินงานอย่างต่อเน่ือง รวมถึงการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ จึงเห็นไดว้า่ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัประสิทธิภาพในการให้บริการ
ดว้ยรูปแบบ CIPP Model ของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ มีความสัมพนัธ์กนั ในทิศทางเดียวกนั 
ดงันั้นองคก์รควรใหค้วามส าคญัในดา้นคุณภาพการบริการทั้ง 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการให้บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ รวมทั้งประสิทธิภาพ
การให้บริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model เน่ืองจากปัจจยัดงักล่าว มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัมาก
และมีทิศทางเดียวกนั ทั้งน้ีเพื่อให้การขบัเคล่ือนขององคก์รมีศกัยภาพและประสิทธิภาพในการท างาน 
รวมทั้งคุณภาพในการให้บริการท่ีดี จึงควรให้ความส าคญัในปัจจยัดงักล่าว ร่วมกบัการพิจารณา
องคป์ระกอบในดา้นอ่ืนๆ ร่วมดว้ย เช่น ดา้นทรัพยากร ดา้นทกัษะการท างานของเจา้หน้าท่ีดา้น
อุปกรณ์ ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการและส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นตน้ 
 
5.3  ข้อเสนอแนะ 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีในเร่ืองของความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัประสิทธิภาพ 
การให้บริการ : กรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ พบว่า ความคิดเห็นของผูโ้ดยสาร         
ขาออกในประเทศท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ โดยรวมความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพ
การบริการกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัสูงและมีทิศทางเดียวกนั ทั้งน้ีทางผูว้ิจยั จึงได้
เสนอแนะแนวทางจากการศึกษา ดงัน้ี  
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 1. ด้านการสร้างแรงจูงใจให้พนักงาน 
  จากงานวิจยั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในเร่ืองของการบริการ
ในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการดูแล 
เอาใจใส่ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ รวมทั้งการแสดงออกถึงความเต็มใจพร้อมให ้
บริการ การยิม้แยม้ในการตอ้นรับผูใ้ชบ้ริการ ให้บริการดว้ยความเต็มใจ ทั้งน้ีการบริการท่ีดีถือเป็น
หวัใจส าคญัของงานบริการ ทกัษะการให้บริการจะเกิดข้ึนกบัตวับุคคล ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถ
ใหบ้ริการท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้ผูใ้ชบ้ริการยอ่มจะเกิดความประทบัใจ 
และเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัองคก์ร อีกทั้งยงัเป็นแนวทางท่ีช่วยพฒันาองคก์รไดอี้กดว้ย 
ฉะนั้นองคก์รควรจดัอบรมปลูกฝังใหเ้จา้หนา้ท่ีตระหนกัถึงการบริการท่ีดี เพื่อส่งมอบการบริการให ้
แก่ผูใ้ชบ้ริการดว้ยจิตใจท่ีรักงานบริการอยา่งเตม็เป่ียม โดยแสดงออกใหผู้ใ้ชบ้ริการ เห็นถึงความเอา
ใจใส่ในการบริการ ทั้งน้ีควรมีการจดักิจกรรมประกวดขวญัใจพนกังานท่ีให้บริการไดอ้ยา่งยอดเยี่ยม 
โดยใหผู้ใ้ชบ้ริการลงคะแนนโหวตพนกังานท่ีใหบ้ริการ หลงัจากไดรั้บบริการแลว้ เพื่อเป็นการกระตุน้
และสร้างความตระหนกัในการให้บริการของพนกังาน โดยพนกังานท่ีไดรั้บผลคะแนนสูงสุดใน
รอบเดือนจะไดรั้บรางวลัหรือมีผลต่อการพิจารณาการปรับเงินเดือน เพื่อเป็นการสร้างขวญัก าลงัใจ
และแรงจูงใจในการท างานของพนกังานไดอี้กทางหน่ึงดว้ย 
 2.  ด้านอาคารและส่ิงอ านวยความสะดวก 
  จากงานวิจยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในเร่ืองของอาคาร
สถานท่ี โดยพบว่า ขนาดพื้นท่ีอาคารผูโ้ดยสารและอาคารจอดรถยนต์ มีพื้นท่ีแออดัให้บริการไม่
เพียงพอกบัปริมาณผูใ้ช้บริการ ดงันั้น ทางผูว้ิจยัจึงเสนอแนะแนวทางดงัน้ี โดยทางท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่ ควรด าเนินโครงการขยายพื้นท่ีอาคารผูโ้ดยสารและอาคารจอดรถยนต ์และควร
มีหลงัคาใหก้บัอาคารจอดรถยนต ์เพื่อใหบ้ริการไดต้อบสนองตามความจ าเป็นและความตอ้งการและ
รองรับปริมาณผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งครอบคลุม อีกทั้งควรเพิ่มมาตรการในการรักษาความสะอาดโดยเฉพาะ
บริเวณหอ้งน ้า เพื่อสุขนามยัท่ีดีของผูใ้ชบ้ริการ และควรมีร้านสะดวกซ้ืออยา่งเซเวน่-อีเลฟเวน่ เพื่อ
ใหบ้ริการและอ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง ซ่ึงจะน าไปสู่ความพึงพอใจและ
ทศันคติท่ีดีในคุณภาพการบริการรวมทั้งภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัองคก์รไดม้ากข้ึนอีกดว้ย 
 3.  ด้านความพร้อมทางเทคโนโลย ีและอุปกรณ์ 
  จากงานวิจยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในเร่ืองของอุปกรณ์
อ านวยความสะดวก โดยควรเพิ่มจุดใหบ้ริการชาร์จแบตเตอร่ี (Charging station) และควรหมัน่ซ่อม
บ ารุงอุปกรณ์ใหพ้ร้อมใชง้าน เน่ืองจากอุปกรณ์มีไม่เพียงพอกบัการใชง้าน และควรมีการให้บริการ
โรงแรมในสนามบินหรือ Sleep Box และควรมีร้านคา้อาหารท่ีมีความหลากหลายมากข้ึน เพื่อรองรับ
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ความตอ้งการของผูโ้ดยสาร ดงันั้น ท่าอากาศยานควรมีการพฒันาเทคโนโลยี รวมทั้งส่ิงอ านวย
ความสะดวก เพื่อช่วยพฒันาองคก์รให้มีประสิทธิภาพในการด าเนินงานมากยิ่งข้ึน และเป็นการสร้าง
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัและยงัเป็นอีกหน่ึงแนวทางในการสร้างการยอมรับและความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการอีกดว้ย 
 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาในคร้ังต่อไป 
  1. ส าหรับผูท่ี้สนใจจะท าการศึกษาวิจยัในคร้ังต่อไป ควรท าการศึกษากลุ่ม
ประชากรอ่ืนๆ เช่น ผูโ้ดยสารขาออกระหว่างประเทศ ผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานในภูมิภาคอ่ืน 
เป็นตน้ เพื่อเปรียบเทียบผลการศึกษา 
  2. ในการศึกษาคร้ังต่อไปนั้นผูท้  าการศึกษาควรศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัในดา้น
อ่ืนๆท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ เช่น วตัถุประสงค์ในการเดินทาง จ านวนคร้ังท่ีใช้บริการ และ
สถานภาพ เป็นตน้เพื่อเป็นขอ้มูลในการเปรียบเทียบปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ และเป็น
ประโยชน์ต่อผูท่ี้ตอ้งการศึกษาหรือผูบ้ริหารท่ีตอ้งการพฒันาการให้บริการ รวมทั้งพฒันากระบวน 
การท างานของพนกังานใหส้ามารถตอบสนองและเขา้ถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งครอบคลุม  
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แบบสอบถามเพ่ืองานวจัิย 
ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบัประสิทธิภาพการให้บริการ :  

กรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
 
 
ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าข้ึน เพื่อประโยชน์ในการศึกษาและการจดัท าสารนิพนธ์ ซ่ึงเป็น
ส่วนหน่ึงของหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ โดยขอ้มูลท่ีไดรั้บ
จากการศึกษาในคร้ังน้ีจะใชป้ระโยชน์เพื่อการศึกษาเท่านั้น จะไม่มีผลกระทบต่อผูต้อบแบบสอบถาม
แต่ประการใด ซ่ึงแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ประกอบดว้ย 
 ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนที ่2 ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
 ส่วนที ่3 ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการให้บริการดว้ยรูปแบบ CIPP Model 
 ส่วนที ่4 ขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถาม 
 จึงขอความอนุเคราะห์จากท่าน โปรดตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง และตรงกบั
ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด ทางผูว้ิจยัขอขอบพระคุณเป็นอย่างยิ่งท่ีกรุณาให้ความอนุเคราะห์
เสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามและแสดงความคิดเห็นอนัเป็นประโยชน์เพื่อใชใ้นการศึกษา
ต่อไป 
 
 

นางสาวองัศุมาลิน  แซ่เจ่ 
นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมายถูก  ลงในช่อง  หนา้ขอ้ความท่ีเป็นขอ้มูลตรงกบัความเป็นจริง  
1.  เพศ     

 1) ชาย        2) หญิง     
2.  อายุ     

 1) ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี    2) 21-30 ปี    
 3) 31-40 ปี     4) 41-50 ปี    
 5) 51-60 ปี     6) 61 ปีข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา   
 1) ต ่ากวา่ปริญญาตรี      2) ปริญญาตรี   
 3)สูงกวา่ปริญญาตรี    4) อ่ืนๆ (ระบุ) …………….. 

4.  อาชีพ    
 1)รับราชการ     2) พนกังานบริษทัเอกชน   
 3) พนกังานรัฐวสิาหกิจ   4)ธุรกิจส่วนตวั    
 5) นกัเรียน/นกัศึกษา    6) อ่ืนๆ (ระบุ) …… 

5.  รายได้ต่อเดือน 
    1) ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท   2) 15,001-25,000 บาท     

 3) 25,001-35,000 บาท     4) 35,001-45,000 บาท      
 5) 45,001-55,000 บาท     6) 55,001 บาทข้ึนไป     
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ส่วนที ่2 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกบัด้านคุณภาพการบริการ  กรณีศึกษา : ท่าอากาศยานนานาชาติ
 หาดใหญ่ 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 เพียงหน่ึงช่องเท่านั้น 
 โดยผูศึ้กษาก าหนดค่าคะแนนของช่วงน ้าหนกัเป็น 5 ระดบั คือ 
  ระดบั 5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
  ระดบั 4 หมายถึง เห็นดว้ย 
  ระดบั 3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
  ระดบั 2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
  ระดบั 1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 1.1  มีการแสดงป้ายบอกเคร่ืองหมาย เช่นป้ายบอก
  ทิศทาง ป้ายบอกขั้นตอนบริการ เป็นตน้ โดยจดัวาง
  ในพื้นท่ีท่ีเหมาะสมและแสดงขอ้มูลอยา่งชดัเจน 
  เขา้ใจง่าย      

     

 1.2 เจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่มี
  บุคลิกภาพท่ีดีใหบ้ริการแบบมืออาชีพ 

     

 1.3 อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกมีจ านวน
  เพียงพอเหมาะสม ต่อการให้บริการ 

     

2. ด้านความน่าเช่ือถือ เช่ือมั่นในการให้บริการ 
 2.1 เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานหาดใหญ่มีความสามารถใน
  การแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งดี 

     

 2.2 เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่แต่งกาย
  ชุดเคร่ืองแบบสุภาพ  

     

 2.3 ท่านรู้สึกเช่ือมัน่ในขั้นตอนการใหบ้ริการของ
  เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
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ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

3. ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
 3.1 เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่มี
  ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการตลอดเวลา 

     

 3.2  เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่บริการ
  ดว้ยรอยยิม้และความเตม็ใจใหบ้ริการ 

     

 3.3 เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ท างาน
  ร่วมกนัเป็นทีมไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 
 4.1 ท่านรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการของท่าอากาศ
  ยานนานาชาติหาดใหญ่      
 4.2 เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่สามารถ
  ส่ือสารขอ้มูลเก่ียวกบัมาตรฐานการใชบ้ริการอยา่ง
  ถูกตอ้ง ชดัเจน       
 4.3 เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
  ใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรกและไม่มีปัญหา
  ตอ้งแกไ้ขภายหลงั      
5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
 5.1 เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่เอาใจใส่
  ในการปฏิบติัหนา้ท่ีโดยค านึงถึงผูใ้ชบ้ริการเสมอ      
 5.2 เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่มี
  ความอดทนต่อการแกไ้ขปัญหา เม่ือพบลูกคา้ต าหนิ      
 5.3 เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ให้
  ความส าคญัต่อการตอบสนองขอ้ร้องเรียนของ
  ผูใ้ชบ้ริการ       
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ส่วนที ่3 ข้อมูลความคิดเห็นเกีย่วกบัด้านประสิทธิภาพการให้บริการด้วยรูปแบบ CIPP Model 

ปัจจัยด้านประสิทธิภาพการให้บริการด้วยรูปแบบ CIPP 
Model 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. การประเมินด้านบริบทหรือสภาวะแวดล้อม 
 1.1 ท่านคิดวา่ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ให้
  ความส าคญัในการบริการรวมทั้งมาตรการใน
  การรักษาความปลอดภยั ตามนโยบายและ 
  วสิัยทศัน์ขององคก์ร วสิัยทศัน์ : ผูด้  าเนินการและ
  จดัการท่าอากาศยานท่ีดีระดบัโลก:การมุ่งเนน้
  คุณภาพการใหบ้ริการโดยค านึงถึงความปลอดภยั
  และสร้างรายไดอ้ยา่งสมดุล           
 1.2 สถานท่ีใหบ้ริการภายในอาคารผูโ้ดยสาร มีขนาดพื้นท่ี
  เหมาะสมต่อการใหบ้ริการ           
 1.3 ท่านคิดวา่สภาพแวดลอ้มบรรยากาศในการให้ 
  บริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่มี 
  ความเหมาะสมสอดคลอ้งกบัการด าเนินงาน      
2. การประเมินปัจจัยเบ้ืองต้นหรือปัจจัยป้อน 
 2.1  ท่านคิดวา่จ านวนเจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยาน
  นานาชาติหาดใหญ่มีจ านวนเพียงพอต่อภาระหนา้ท่ี
  ในการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ       
 2.2  ท่านคิดวา่เจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยานนานาชาติ
  หาดใหญ่มีทกัษะความเช่ียวชาญ เหมาะสมกบั
  การปฏิบติัหนา้ท่ีท่ีไดรั้บผดิชอบ      
 2.3 ท่านคิดวา่อุปกรณ์อ านวยความสะดวก เช่น รถเข็น 
  บนัไดเล่ือน เคร่ืองรับจ่ายเงิน-ถอนเงินอตัโนมติั 
  (ATM) และจุดบริการชาร์จแบตเตอร่ี เป็นตน้                    
  มีความปลอดภยัและพร้อมใชง้านตลอดเวลา      
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ปัจจัยด้านประสิทธิภาพการให้บริการด้วยรูปแบบ CIPP 
Model 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

3. การประเมินกระบวนการ 
 3.1 ท่านคิดวา่การประสานงานระหวา่งเจา้หนา้ท่ีของ 
  ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่เป็นไปในทิศทาง 
  เดียวกนั ซ่ึงท าใหเ้กิดความร่วมมือในการด าเนินงาน      
 3.2 ท่านคิดวา่เจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยานนานาชาติ
  หาดใหญ่ ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว รอบคอบ แม่นย  า 
  และปลอดภยัในระยะเวลาท่ีเหมาะสม      
 3.3 ท่านคิดวา่เจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยานนานาชาติ
  หาดใหญ่มีการติดตามและด าเนินงานแกไ้ขโดย
  ทนัที เม่ือพบการด าเนินงานท่ีไม่เป็นไปตามแผนหรือ
  ขอ้บงัคบัท่ีก าหนดไว ้      
4. การประเมินผลผลติ 
 4.1 ท่านคิดวา่เจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยานนานาชาติ 
  หาดใหญ่มีทกัษะความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ  
  สามารถใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพโดย  
  สอดคลอ้งกบัระยะเวลาในการด าเนินงานท่ีเหมาะสม      
 4.2  ท่านคิดวา่เคร่ืองมืออุปกรณ์อ านวยความสะดวกมี
  ความทนัสมยัสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
  ท่านได ้      
 4.3  ท่านไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพ โดยไดรั้บ
  ปฏิสัมพนัธ์ในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีท่า
  อากาศยานนานาชาติหาดใหญ่อยา่งเป็นมิตร      
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ส่วนที ่4 ข้อมูลความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ  
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 

          **ขอขอบคุณทีท่่านให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในคร้ังนี*้* 
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ภาคผนวก ข 
เอกสารทีเ่กีย่วข้องกบังานวจิัย 
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บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 
 
1.  ประวตัิความเป็นมาของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
 (บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) [ทอท.], 2561) กล่าวว่า ในรายงาน
ประจ าปีของ ทอท. ซ่ึง ทอท. มีความเป็นมายาวนานตั้งแต่ ปี พ.ศ. 2454 ไดมี้การเลือกพื้นท่ีดอนเมือง
เพื่อเป็นสนามบิน และเม่ือวนัท่ี 8 มีนาคม 2457 กรมการบินทหารบกเป็นผูดู้แลสนามบินดอนเมือง 
ในระยะต่อมาไดมี้การปรับปรุงสนามบิน ดอนเมืองเป็นท่าอากาศยานสากล ใชช่ื้อวา่ “ท่าอากาศยาน
ดอนเมือง” และปี 2498 ไดเ้ปล่ียนมาใชช่ื้ออยา่งเป็นทางการวา่ “ท่าอากาศยานกรุงเทพ” โดยอยูใ่น
ความดูแลของกองทพัอากาศ ต่อมารัฐสภาได้ตราพระราชบญัญติัว่าด้วย การท่าอากาศยานแห่ง
ประเทศไทย ในปีพ.ศ. 2522 โดยไดก้ าหนดให้จดัตั้งการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย หรือ ทอท. 
และใชช่ื้อภาษาองักฤษวา่ Airports Authority of Thailand ยอ่วา่ AAT ให้ ทอท. เป็นนิติบุคคล โดย
มีวตัถุประสงค์ในการประกอบและส่งเสริมกิจการ ท่าอากาศยาน รวมทั้งการด าเนินกิจการอ่ืนท่ี
เก่ียวกบัหรือต่อเน่ืองกบัการประกอบกิจการท่าอากาศยาน ซ่ึงพนกังาน ทอท.ไดเ้ขา้ปฏิบติังาน ตาม
พระราช บญัญติั เม่ือวนัท่ี 1 กรกฎาคม 2522 จากนั้น ทอท.ไดรั้บโอนท่าอากาศยานสากลในส่วน
ภูมิภาคอีก 4 แห่งจากกรมการบินพาณิชยใ์นขณะนั้นมาด าเนินการตามล าดบั ไดแ้ก่ ท่าอากาศยาน
เชียงใหม่ (รับโอนเม่ือ วนัท่ี 1 มีนาคม 2531) ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ (รับโอนเม่ือวนัท่ี 26 
สิงหาคม 2531) ท่าอากาศยานภูเก็ต (รับโอน เม่ือวนัท่ี 8 ตุลาคม 2531) และท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง 
เชียงราย (รับโอนเม่ือวนัท่ี 2 ตุลาคม 2541) และเขา้บริหาร ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงต่อมาเปิด
ใหบ้ริการเม่ือวนัท่ี 28 กนัยายน 2549  
 ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ (Hat Yai International Airport) เป็นท่าอากาศยาน
สู่ภาคใตสุ้ดของไทย ซ่ึงเป็นจุดเช่ือมต่อ 5 จงัหวดัใตสุ้ดของไทย ไดแ้ก่ สงขลา สตูล นราธิวาส ยะลา
และปัตตานี โดยประชาชนส่วนใหญ่เป็นชาวมุสลิม จึงมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเป็นมิตรกบัฮาลาล 
ตามหลกัศาสนา ทั้งน้ีท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่รองรับผูโ้ดยสารท่ีมาจากประเทศเพื่อนบา้น
ใกลเ้คียง อยา่งผูโ้ดยสารจากประเทศมาเลเซีย โดยเฉพาะชาวมาเลเซียตอนเหนือในรัฐเปอร์ลิส รัฐเกดะห์ 
รัฐกลนัตนั และรัฐเประ ซ่ึงระยะทางใกลก้บัเมืองกวัลาลมัเปอร์ ของประเทศมาเลเซียอีกดว้ย ทอท.
ไดส้ร้างสรรค์และพฒันาการด าเนินงานมาอย่างต่อเน่ือง และแปลงสภาพเป็นบริษทัมหาชนจ ากดั
เม่ือปี 2545 โดยใช้ช่ือ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) และยงัคงเรียกช่ือย่อว่า ทอท. 
เช่นเดิม ส่วนภาษาองักฤษ ให้ใชว้า่ Airports of Thailand Public Company Limited เรียกโดยยอ่วา่ 
AOT ทอท.ซ่ึงไดค้  านึงถึงการมุ่งสร้างองคก์รสู่ความเป็นเลิศ โดยมุ่งมัน่ยกระดบัการพฒันาคุณภาพ
บริการ การพฒันา สมรรถนะบุคลากร การปรับปรุงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ให้มีความพร้อม
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รองรับการเปล่ียนแปลงท่ีกา้วไปอยา่ง ไม่หยุดน่ิง รวมทั้งไดใ้ห้ความส าคญัในเร่ืองความรับผิดชอบ
ต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มตามมาตรฐานสากลอนัจะเป็น แนวทางท่ีน าไปสู่การพฒันาอยา่งย ัง่ยืนเพื่อ
สร้างความมัน่ใจและความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการท่าอากาศยาน ภายใตค้  าขวญั “ปลอดภยั คือ
มาตรฐาน บริการ คือ หัวใจ”ทิศทางการด าเนินงานของ ทอท. ภายใตแ้ผนวิสาหกิจของ ทอท. 
ปีงบประมาณ 2560-2564 ซ่ึงประกอบดว้ย รายละเอียด ดงัน้ี  
 
 1.1 วสัิยทศัน์ (Vision)  
  ผูด้  าเนินการและจดัการท่าอากาศยานท่ีดีระดบัโลก การมุ่งเนน้คุณภาพการให ้
บริการโดยค านึงถึงความปลอดภยัและสร้างรายไดอ้ยา่งสมดุล 
 
 1.2 พนัธกจิ (Mission)  
  ประกอบและส่งเสริมกิจการท่าอากาศยาน รวมทั้งด าเนินการกิจการอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง
หรือต่อเน่ืองกบัการประกอบกิจการท่าอากาศยาน โดยค านึงถึงการพฒันาท่ีย ัง่ยนื 
 
 1.3 ค่านิยม 
  1.3.1 ใหใ้จ (Service Minded) ใหบ้ริการดว้ยใจเหนือความคาดหมาย  
  1.3.2 มัน่ใจ (Safety & Security) เป็นเลิศในมาตรฐาน ความปลอดภยั 
  1.3.3 ร่วมใจ (Teamwork) รวมพลงัใหเ้กียรติทุกความเห็น 
  1.3.4 เปิดใจ (Innovation) พฒันาไม่หยดุย ั้ง 
  1.3.5 ภูมิใจ (Integrity) ยดึมัน่ในผลประโยชน์ขององคก์ร 
 
2.  เป้าหมายและกลยุทธ์การพฒันา ทอท. สู่ความยัง่ยืน 
 การก าหนดยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ในการด าเนินงานของท่าอากาศยานไทย ดว้ย
แนวคิดการเติบโตอยา่งย ัง่ยนื ประจ าปีงบประมาณ 2560-2564 มุ่งเนน้ความเป็นเลิศใน 3 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นการบริการ ดา้นมาตรฐาน และดา้นการเงิน โดยไดท้  าการทบทวนบริบทสภาวะแวดลอ้ม  ทั้ง
ภายในและภายนอกองคก์ร เพื่อใหด้ าเนินการและขบัเคล่ือนองคก์รไปไดอ้ยา่งย ัง่ยืนผา่น 7 ยุทธศาสตร์
ท่ีส าคญั ไดแ้ก่ 
 ยุทธศาสตร์ที่ 1 (Airport Strategic Positioning) การก าหนดแนวทางหรือ (Roadmap) 
เพื่อพฒันาศกัยภาพของท่าอากาศยาน ทอท. 6 แห่ง ไดแ้ก่ ท่าอากาศยานดอนเมือง ท่าอากาศยาน
เชียงใหม่  ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ท่าอากาศยานภูเก็ต ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย 
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และท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เพื่อมุ่งสู่ต าแหน่ง เชิงยุทธศาสตร์ของแต่ละท่าอากาศยาน โดยใช้
ประโยชน์จากฐานขอ้มูลของแต่ละท่าอากาศยาน ในการสร้างความแตกต่างของการด าเนินงานมุ่งสู่
ความย ัง่ยนื 
 ยุทธศาสตร์ที่ 2 (Airport Service Capacity) การเพิ่มขีดความสามารถท่าอากาศ
ยานในการรองรับปริมาณการจราจรทางอากาศ และส่ิงอ านวยความสะดวกของท่าอากาศยาน การพฒันา
ระบบบ ารุงรักษาท่าอากาศยาน ตลอดจนการพิจารณาความเป็นไปไดใ้นการบริหารท่าอากาศยาน
แห่งใหม่ 
 ยุทธศาสตร์ที่ 3 (Regional Hub) การพฒันาท่าอากาศยานสู่การเป็นศูนยก์ลางการขนส่ง
ทางอากาศท่ีสนบัสนุนอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของประเทศ และศูนยก์ลางการขนส่งสินคา้ทาง
อากาศ 
 ยุทธศาสตร์ที่ 4 (Intelligent Services) การเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจดัการท่า
อากาศยานและองคก์ร โดยน าเทคโนโลยสีารสนเทศ (ICT) และแนวคิดเชิงนวตักรรมมาประยุกตใ์ช้
ร่วมกบัการยกระดบัความสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนไดเ้สียท่ีส าคญั 
 ยุทธศาสตร์ที่ 5 (Aeronautical Business) การพฒันาธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจการ
การบิน โดยการเพิ่มศกัยภาพการรองรับผูโ้ดยสารและเท่ียวบินรวมถึงการพฒันาการตลาดเส้นทาง
การบินเชิงรุก 
 ยุทธศาสตร์ที ่6 (Non-Aeronautical Business) การพฒันาธุรกิจท่ีไม่เก่ียวกบักิจการ
การบิน โดยการพฒันาพื้นท่ีและกิจกรรมเชิงพาณิชยภ์ายในและภายนอกอาคารผูโ้ดยสาร รวมถึง
การพฒันาธุรกิจรูปแบบใหม่ท่ีใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศสนบัสนุน 
 ยุทธศาสตร์ที่ 7 (Business Development) พฒันาธุรกิจรูปแบบใหม่ๆ เพื่อขยาย
การด าเนินงานของธุรกิจหลกัและธุรกิจเก่ียวเน่ือง ทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
 ทั้งน้ีพื้นฐานการด าเนินการท่ีส าคญั ประกอบดว้ย การก ากบัดูแลกิจการท่ีดี และ
การด าเนินงานท่ีค านึงท่ีสังคม ส่ิงแวดลอ้มและชุมชน มาตรฐานความปลอดภยัและการรักษาความ
ปลอดภยั ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร และการพฒันาบุคลากร ท่ีจะคอยสนบัสนุน
ขบัเคล่ือนองคก์รตามภารกิจ ให้เกิดความย ัง่ยืน ซ่ึงความย ัง่ยืนตอ้งอาศยัความร่วมมือของบุคลากร 
รวมถึงผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกกกลุ่ม โดยจุดมุ่งเนน้ท่ีส าคญัต่อความย ัง่ยืนของ ทอท. ประกอบดว้ย 5 
ปัจจยั ไดแ้ก่ การเติบโตทางการเงิน ความสามารถของบุคลากร การบริหารจดัการองค์กร การจดั 
การดา้นส่ิงแวดลอ้ม และการมุ่งเนน้ผูมี้ส่วนไดเ้สีย ซ่ึงไดต้ระหนกัถึงผลประโยชน์ของประเทศชาติ
และประชาชนเป็นหลกั 
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3.  สถิติการขนส่งทางอากาศ    
 (บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) [ทอท.], 2561) กล่าววา่ ในรายงานการ
พฒันาอยา่งย ัง่ยืน ของ ทอท. ซ่ึงในปีงบประมาณ 2561 ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่มีสายการ
บินให้บริการแบบประจ า 10 สายการบิน มีเท่ียวบินข้ึน-ลงรวม 29,184 เท่ียวบิน ลดลงร้อยละ4.23 
ประกอบดว้ย เท่ียวบินระหวา่งประเทศ 3,278 เท่ียวบิน เพิ่มข้ึนร้อยละ76.33 และเท่ียวบินภายใน 
ประเทศ 25,906 เท่ียวบิน ลดลงร้อยละ 9.46 ให้บริการผูโ้ดยสารรวม 4,265,718 คน ลดลงร้อยละ 
1.87 เป็นผูโ้ดยสารระหวา่งประเทศ 346,697 คน เพิ่มข้ึนร้อยละ 38.62 และผูโ้ดยสารภายในประเทศ 
3,919,021 คน ลดลงร้อยละ 4.34 มีปริมาณสินคา้และพสัดุไปรษณียภณัฑ์เขา้-ออก 8,754 ตนั ลดลง
ร้อยละ 26.11 โดยในจ านวนน้ีเป็นการขนส่งระหวา่งประเทศ 11 ตนั และภายในประเทศ 8,743 ตนั 
ทั้งน้ี พบว่าทิศทางการขยายตวัของตลาดการท่องเท่ียวของไทยค่อนขา้งดี ยกเวน้ ช่วงปลายปีมี     
การชะลอตวัเล็กนอ้ย  
 
4.  แผนแม่บทการพฒันาท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
 ปัจจุบนัท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่มีขีดความสามารถในการรองรับผูโ้ดยสาร
ได ้2.55 ลา้นคนต่อปี โดยใน ปี 2560 ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่มีผูโ้ดยสารทั้งส้ิน 4.36 ลา้น
คน และมีแนวโน้มเพิ่มสูงข้ึน ส่งผลให้เกิดความแออดัในการให้บริการนอกจากน้ี สภาพปัจจุบนั
ของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่พบวา่มีความคบัคัง่ในการใหบ้ริการภายในเขตการบิน เน่ืองจาก
ขอ้จ ากดัของหลุมจอด และระบบทางวิ่งทางขบั อีกทั้งอาคารผูโ้ดยสารเดิมไม่สามารถรองรับปริมาณ
ผูโ้ดยสารท่ีจะเพิ่มข้ึนในอนาคตได ้เพื่อแกปั้ญหาดงักล่าว ทอท. ไดก้ าหนดแผนการพฒันาเป็น 2 
ระยะ ดงัน้ี 
 ระยะท่ี 1 โครงการพฒันาท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่จะด าเนินการภายในปี 
2564-2568 โดยมีเป้าหมายท่ีจะด าเนินการพฒันาท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ให้สามารถรองรับ
ปริมาณจราจรทางอากาศไดจ้นถึงปี 2581 สามารถรองรับปริมาณผูโ้ดยสารไดไ้ม่นอ้ยกวา่ 10.5 ลา้น
คนต่อปี จ านวน 12 เท่ียวบินต่อชัว่โมง และคาดวา่มีสินคา้และพสัดุไปรษณียจ์  านวน 14,000 ตนัต่อ
ปี ซ่ึงในปัจจุบนัโครงการดงักล่าวอยูร่ะหวา่งเสนอคณะกรรมการ ทอท. และขออนุมติังบประมาณ
ก่อสร้างโครงการฯ ต่อไป  
 ระยะท่ี 2 เพิ่มแผนงานระยะเร่งด่วนและระยะกลางในปี 2561-2562 เพื่อด าเนินการ
บรรเทาความแออดั และยกระดบัการใหบ้ริการระหวา่งท่ีรอการด าเนินการโครงการพฒันา เพื่อ ทอท. 
สามารถยกระดบัการบริหารจดัการภาคการขนส่งทางอากาศของประเทศอยา่งเป็นระบบและมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งข้ึน อีกทั้งยงัเป็นการส่งเสริมการเติบโตของภาคอุตสาหกรรมการขนส่งโลจิสติกส์ การท่องเท่ียว
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และบริการซ่ึงเป็นกลไกส าคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจและสังคมของประเทศในภาพรวม ตามกรอบ
ยทุธศาสตร์ชาติ20 ปี ท่ีมุ่งเนน้การพฒันาประเทศให ้“มัน่คง มัง่คัง่ ย ัง่ยนื 
 
5.  คุณภาพการให้บริการและความพงึพอใจของลูกค้า 
 ท่าอากาศ ทอท. ตระหนกัถึงการให้บริการเป็นหวัใจส าคญัในการด าเนินกิจการ 
ท่าอากาศยาน ดงันั้นจึงก าหนดใหป้ระเด็นดงักล่าวบรรจุในแผนวิสาหกิจ ทอท. ประจ าปี พ.ศ. 2560 
– 2564 โดยกลยุทธ์ท่ี 4.3 กล่าวถึงการพฒันาประสิทธิภาพการสร้างความร่วมมือกบัพนัธมิตรทาง
ธุรกิจ ร่วมถึงผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย โดยไดก้ าหนดแผนแม่บทการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของท่าอากาศ
ยานประจ าปีงบประมาณ 2557-2562 โดยไดด้ าเนินการพฒันาการด าเนินการควบคู่กบักลยุทธ์ออนไลน์ 
โดยใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้  
 
6.  กลยุทธ์ลูกค้าสัมพนัธ์และบริการออนไลน์ 
 ทอท. ยงัไดพ้ฒันากลยุทธ์ออนไลน์ 6C เพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมผูก
บริโภคท่ีพึ่งพาเทคโนโลยีดิจิทลัมากข้ึน และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ผ่านการใชบ้ริการ
ช่องทางออนไลน์ เพื่อเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ไดม้ากข้ึน เช่น เวบ็ไซตแ์ละแอพพลิเคชนั ซ่ึงรายละเอียดกล
ยทุธ์ออนไลน์ 6C แสดงดงัน้ี 
 6.1 Content ใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์กบัผูโ้ดยสาร 
 6.2 Channel  เขา้ถึงไดใ้นทุกอุปกรณ์เช่ือมต่อ 
 6.3 Convenience รวมการใหบ้ริการทั้งหมดไวใ้นจุดเดียว 
 6.4 CRM เป้าหมายของท่าอากาศยานคือความพึงพอใจของลูกคา้ 
 6.5 Commerce เปล่ียนการซ้ือของหนา้ร้านใหเ้ป็น Online Shopping 
 6.6 Community เช่ือมต่อทั้งออนไลน์และออฟไลน์ 
 
7.  แนวทางพฒันาขอร้องเรียนและแนวทางประชาสัมพนัธ์ 
 มุ่งเน้นให้มีการจดัช่องทางร้องเรียน และจดัท ารายงานสถิติขอร้องเรียนและผล
การด าเนินการแกไ้ข เพื่อส่งต่อผูบ้ริการระดบัสูงของแต่ละท่าอากาศยานเป็นประจ าทุกเดือนและทุก
ไตรมาส และมีแนวทางในการส่ือสารกบัหน่วยงานภายใน เพื่อยกระดบัคุณภาพการบริการให้มี
ประสิทธิภาพสูงสุด ซ่ึงขอร้องเรียนของลูกคา้ ท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยานสามารถแบ่งไดเ้ป็นเป็น 8 
ประเภท ดงัน้ี 
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 7.1 พฤติกรรมและการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีภายในท่าอากาศยาน 
 7.2 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกภายในท่าอากาศยาน 
 7.3 ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 7.4 ดา้นสภาพแวดลอ้มของท่าอากาศยาน 
 7.5 ดา้นการจราจรและขนส่ง 
 7.6 ดา้นราคาและคุณภาพ 
 7.7 ดา้นการแสดงขอ้มูลประชาสัมพนัธ์ 

7.8 ดา้นอ่ืนๆ 
8.  ข้อมูลการส ารวจความความภักดีต่อท่าอากาศยานหรือค่า NPS (Net Promotors Score) 
 จากผลการส ารวจความความภกัดีต่อท่าอากาศยานหรือค่า NPS (Net Promotors 
Score ค่าสุทธิของลูกค้าผูท่ี้จะแนะน าองค์กร ทอท. ต่อคนรอบขา้ง ในปี 2561 พบว่าประเด็นท่ี
ผูโ้ดยสารทั้ง High Season และ Low Season มีความภกัดีต่อท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่มาก
ท่ีสุด ในประเด็นการแนะน าบอกต่อ ซ่ึงลูกคา้บอกต่อในส่ิงท่ีดีน่าประทบัใจเก่ียวกบัการมาใชบ้ริการ
ใหก้บัคนท่ีรู้จกั  
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