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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
 การวิจัย เร่ือง ความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการบริการของทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ กรุงเทพฯ มีวัตถุประสงค ดังนี้ 
 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการบริการของทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ กรุงเทพฯ 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการ  ของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  
ของผูโดยสารชาวไทย จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูโดยสารชาวไทยที่มาใชบริการ ณ ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ คํานวณยอนหลัง 6 เดือน เฉลี่ยประมาณ 195,269 คนตอเดือน เลือกเปนกลุมตัวอยาง 
จากการสุมตัวอยางแบบสะดวก โดยกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางตามตารางกําหนดขนาด 
กลุมตัวอยางของ Krejcie และ Morgan (1970, p.608) ไดกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน 

 2.  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย ครั้งนี้ ไดแก แบบสอบถามจํานวน 1 ฉบับ แบงออกเปน  

2 ตอน คือ  
  1.  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน 5 ขอ 
  2 .   ความพึงพอใจของผู โดยสารขาวไทยตอการบริการดานตาง  ๆ  ไดแก  
ดานกระบวนการขาเขา ดานกระบวนการขาออก ดานสถานที่จอดรถ ดานความสะอาดพื้นที่ใน/
นอกอาคารผูโดยสาร ดานสิ่งอํานวยความสะดวกในอาคารผูโดยสาร ดานรานคาภายในอาคาร 
ลักษณะของแบบสอบถามเปนมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ ของ ลิเคิรท (Likert) จํานวน 42 ขอ 
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สรุปผลการวิจัย 
 
  สรุปผล ความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
กรุงเทพฯ ไดดังตอไปนี้ 

1.  การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูโดยสารชาวไทยที่ตอบแบบสอบถาม  
  ผูโดยสารชาวไทยในทาอากาศยานสุวรรณภูมิ กรุงเทพฯเปนเพศชาย เทากับเพศหญงิ 
รอยละ 50.00 สวนใหญมีอายุ 25-45 ป รอยละ 60.00 รองลงมาอายุ 46 – 65 ป รอยละ 25.00  
มีการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 85.00 รองลงมามีการศึกษาต่ํากวาอนุปริญญา รอยละ 10.00 มีอาชีพ
รับจาง/พนักงานบริษัท รอยละ 60.00 รองลงมาแมบาน รอยละ 20.00 มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 
20,000-50,000 บาท รอยละ 70.00 รองลงมาต่ํากวา 20,000 บาท รอยละ 20.50  
  2.  การวิเคราะหความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการบริการของทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ กรุงเทพฯ  
  ความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
กรุงเทพฯ ในภาพรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.56) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาอยูในระดับมาก  
( X = 3.55 – 3.78) จํานวน 4 ดาน คือ 

  1.  ดานรานคาภายในอาคาร  
  2.  ดานสถานที่จอดรถ  
  3.  ดานสิ่งอํานวยความสะดวกในอาคารผูโดยสาร  
  4.  ดานการรักษาความปลอดภัยและการตรวจคนเขาเมือง  

  ความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
กรุงเทพฯ ดานกระบวนการขาเขา โดยรวม อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.07) เมื่อพิจารณาเปน 
รายขอ พบวาอยูในระดับมาก ( X = 4.00) จํานวน 2 รายการ คือ 

  1.  การบริการตรวจคนเขาเมอืงมีความสะดวกรวดเร็ว  
  2.  การบริการรับกระเปา/สัมภาระมีความสะดวกรวดเร็ว  

  ความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
กรุงเทพฯ ดานกระบวนการขาออก โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.51) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.65 – 3.95) จํานวน 4 รายการ คือ 

  1.  การใหบริการขอมูลเคานเตอรประชาสัมพันธ  
  2.  การบริการ ณ เคานเตอร Check- in คาเฉลี่ย  
  3.  การบริการตรวจคนเขาเมอืงมีความสะดวกรวดเร็ว  
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  4.  ความเหมาะสมของพื้นที ่Check-in คาเฉลี่ย  
  ความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
กรุงเทพฯ ดานสถานที่จอดรถ โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.71)เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
อยูในระดับมาก ( X = 3.80 – 4.00) จํานวน 5 รายการ คือ 

  1.  ความกระตอืรือรนในการใหบริการของเจาหนาที่  
  2.  ความสุภาพในการใหบริการของเจาหนาที่  
  3.  บริเวณลานจอดรถมีเพียงพอและเหมาะสม  
  4.  ที่จอดรถรับ-สงผูโดยสารมีเพียงพอและเหมาะสม  

  5.  การจัดระเบียบและอํานวยความสะดวกในทีจ่อดรถรับ-สงผูโดยสารเหมาะสม  
  ความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
กรุงเทพฯ ดานความสะอาดพื้นที่ใน/นอกอาคารผูโดยสาร โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.55)  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.82 – 3.83) จํานวน 2 รายการ คือ 

  1.  ความสะอาดของพื้นที่ทางเดินภายในอาคาร  
  2.  ความสะอาดของพื้นที่ทางเดินภายนอกอาคาร  

  ความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
กรุงเทพฯ ดานสิ่งอํานวยความสะดวกในอาคารผูโดยสาร โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.68)  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.73 – 4.00) จํานวน 7 รายการ 5 อันดับแรก 
คือ 

  1.  อุณหภูมิภายในอาคารเหมาะสม  
  2.  ประตูทางเขา-ออกอาคารเหมาะสม  
  3.  ลิฟท บันได/ทางเลื่อน มบีริการเพียงพอและเหมาะสม  
  4.  จอภาพแสดงขอมูลเกี่ยวกับเที่ยวบินมบีริการเพียงพอและเหมาะสม 
  5.  รถเข็นกระเปามีบริการเพยีงพอและเหมาะสม  

  ความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
กรุงเทพฯ ดานรานคาภายในอาคาร โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.78) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.85 – 4.00) ทุกรายการ 5 อันดับแรก คือ 

  1.  ความหลากหลายของรานคา สินคา อาหาร/เครื่องดื่ม  
  2.  จํานวนรานคาและรานอาหารเหมาะสม  
  3.  ความเหมาะสมในการจัดพื้นที่ของรานคา  
  4.  การจัดพื้นที่ของรานคาและรานอาหารเหมาะสม 
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  5.  ความเพียงพอของรานคาและรานอาหาร  
  ความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
กรุงเทพฯ ดานการรักษาความปลอดภัยและการตรวจคนเขาเมือง โดยรวม อยูในระดับมาก  
( X = 3.55) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.68 – 3.97) ทุกรายการ 5 อันดับแรก 
คือ 

  1.  ความเพียงพอของพนักงาน  
  2.  มารยาทและการใหความชวยเหลือของพนักงาน  
  3.  ความเหมาะสมของเวลาในการตรวจสอบความปลอดภัย  
  4.  ความรูสึกดานความปลอดภัย 
  5.  การบริการของพนักงานตรวจคน  

 3.  การเปรียบเทียบ ความพึงพอใจตอการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  
ของผูโดยสารชาวไทย จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล 
  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ของ 
ผูโดยสารชาวไทย จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล พบวา ผูโดยสารชาวไทยที่มีเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ในภาพรวม และพิจารณาเปนรายดาน ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ดังนี้ 
  3.1  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ของผูโดยสารชาวไทย จําแนกตามเพศ พบวา ผูโดยสารชาวไทยที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอ
การบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในภาพรวม และพิจารณาเปนรายดาน ไมแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ 
  3.2  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
ของผูโดยสารชาวไทย จําแนกตามอายุ พบวา ผูโดยสารชาวไทยที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอ
การบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในภาพรวม และพิจารณาเปนรายดาน ไมแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ 
  3.3  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
ของผูโดยสารชาวไทย จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูโดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษา 
ตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในภาพรวม และพิจารณาเปน
รายดาน ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
  3.4  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
ของผูโดยสารชาวไทย จําแนกตาอาชีพ พบวา ผูโดยสารชาวไทยที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจ
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ตอการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในภาพรวม และพิจารณาเปนรายดาน ไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
  3.5  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
ของผูโดยสารชาวไทย จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา ผูโดยสารชาวไทยที่มีรายไดเฉล่ีย 
ตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในภาพรวม และ
พิจารณาเปนรายดาน ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 

อภิปรายผล 
 
 ผลการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการบริการของทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ กรุงเทพฯ สามารถตอบวัตถุประสงคของการวิจัยและสมมติฐานการวิจัย โดยนํามา
อภิปรายผลการวิจัย ดังตอไปนี้ 
 1.  ผลการศึกษาขอมูลคุณลักษณะสวนบุคคล พบวา เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา และ 
รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันของผูโดยสารชาวไทย ไมมีผลตอการใหระดับความสําคัญกับ
ปจจัยโดยรวมดานตาง ๆ ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ สุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546) ที่ไดศึกษา 
เร่ือง “ความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางกับบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)” 
พบวา อายุ อาชีพ การศึกษา และรายไดที่แตกตาง ไมมีผลตอการใหระดับความสําคัญกับปจจัย 
โดยรวมที่ใชในการตัดสินใจเดินทางโดยสารการบินไทย 
 2.  ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการใหบริการของทาอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ ผลการศึกษา พบวา มีความพึงพอใจในระดับ ปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวจิยั
ของ วิภาดา สรเพชญพิสัย (2546) ที่ศึกษาเรื่อง “พฤติกรรมและทัศนคติของผูโดยสารระหวาง
ประเทศที่มีตอการบริการภาคพื้นดินของสายการบินไทย” พบวา ผูโดยสารสวนใหญยังมีทัศนคติ 
ที่ดีตอความพึงพอใจในสิ่งที่ไดรับ แตควรปรับปรุงในดานของการใหขอมูลขาวสารที่ชัดเจน 
มากกวานี้ อีกทั้งควรปรับปรุงดานการบริการเกี่ยวกับสัมภาระที่มักจะเกิดความลาชา ชํารุดเสียหาย 
ทําใหผูโดยสารเกิดความเดือดรอน 
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ขอเสนอแนะ 
 

 1.  ขอเสนอแนะของผูโดยสารชาวไทยที่มีตอกระบวนการขาเขา 
  1.1  เวลาที่ใชในการรอรับกระเปานานมาก ควรเพิ่มพนักงานบริการในจุดรับกระเปา 
  1.2  จุดบริการขอมูลควรจัดหา ทําเลที่ตั้งใหเหมาะสม กระจายเปนระยะๆ และมีปาย
ที่มองเห็นไดในระยะ 50 เมตร เพราะสนามบินมีขนาดใหญมาก 
 2.  ขอเสนอแนะของผูโดยสารชาวไทยที่มีตอกระบวนการขาออก 
  2.1  ควรเพิ่มพื้นที่นั่งพักคอยสําหรับผูโดยสาร  ซ่ึงยังมีไม เพียงพอ  และควร
เปลี่ยนเปนที่นั่งแบบเบาะนุม ๆ 
  2.2  สายการบินขวางและปดกั้นทางเดินของผูโดยสาร โดยไมมีการจัดพื้นที่ 
หนาเคานเตอรใหเพียงพอตอผูที่มาใชบริการอยางแทจริง 
  2.3  ตารางแสดงเที่ยวบินมีตวัหนังสือขนาดเล็กมาก 
  2.4  ควรเพิ่มทักษะความรูภาษาอังกฤษเบื้องตนใหกับเจาหนาที่ผูที่เกี่ยวของ เชน  
เจาหนาที่รักษาความปลอดภัย เจาหนาที่รักษาความสะอาด ฯลฯ ในกรณีที่ผูโดยสารตองการ 
ความชวยเหลือเรงดวน 
  2.5  ผูโดยสารสวนใหญสับสนเรื่องการจายคาภาษีสนามบิน 
 3.  ขอเสนอแนะของผูโดยสารชาวไทยที่มีตอการจราจรและการคมนาคมขนสง 
  3.1  ที่จอดรถไกล ควรมีส่ิงอํานวยความสะดวกในการเดินทาง 
  3.2  คาจอดรถแพงเกินไป 
  3.3  ขนาดอาคารที่จอดรถเล็ก มีทางเชื่อมตอที่ฝนสาดได ควรเพิ่มพื้นที่ และ 
จัดจราจรใหรถไมจอดขวางกัน 
 4.  ขอเสนอแนะของผูโดยสารชาวไทยที่มีตอความสะอาดในอาคารผูโดยสาร 
  4.1  กระจกรอบอาคารคอนขางสกปรก 
  4.2  หองน้ําสกปรกมาก ในหองน้ําควรจะมีหัวฉีดน้ําดวย และควรมีพนักงาน 
ทําความสะอาดอยูประจําตลอดเวลา 
 5.  ขอเสนอแนะของผูโดยสารชาวไทยที่มีตอสิ่งอํานวยความสะดวกในอาคารผูโดยสาร 
  5.1  ควรมีปายบอกทิศทางใหมาก และชัดเจนกวานี้ 
  5.2  อุณหภูมิบางพื้นที่รอนมาก โดยเฉพาะพื้นที่ตั้งแตช้ัน 4 ขึ้นไป 
  5.4  ที่นั่งพักมีไมเพียงพอ และไมสะดวกสบาย เกาอ้ีแข็งมาก 
  5.5  จอแสดงขอมูลเกี่ยวกับเที่ยวบินตัวหนังสือเล็กมา อานไมสะดวก 
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  5.6  ควรจัดหาน้ําดื่มไวบริการบริเวณพื้นที่นั่งคอย 
  5.7  หองน้ํามีไมเพียงพอตอผูใชบริการ ทําใหมีผูรอใชบริการมาก แตละจุดของ 
หองน้ํามีโถปสสาวะนอยไป ไมเพียงพอ 
 6.  ขอเสนอแนะของผูโดยสารชาวไทยที่มีตอรานคา หรือราอาหาร-เคร่ืองดื่ม 
  6.1  รานอาหารกระจัดกระจาย ทําใหยากตอการเลือกใช และควรใหความสําคัญกับ
รสชาด และปริมาณของอาหารดวย 
  6.2  ราคาคอนขางแพง ราคาถูกมีนอย 

6.3  ควรมีจุดขายอาหาร หรือรานคาไวบริการมากกกวานี้ 
 7.  ขอเสนอแนะของผูโดยสารชาวไทยที่มีตอภาพรวมของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
  ทางเขา-ออกสนามบินคอนขางสับสน ควรเพิ่มปายในระยะกอนถึงจุดทางแยก และ
ทางเลี้ยวใหมากขึ้น 
 8.  ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยคร้ังตอไป 
   8.1  ควรวิจัยเกี่ยวกับเรื่องปญหาและความตองการของผูใชบริการเกี่ยวกับรูปแบบ 
การบริการตาง ๆ ในทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เพื่อใหเหมาะสมกับความตองการของผูใชบริการและ
เปนการพัฒนาการบริการใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดรวมทั้งยังเปนขอมูลเพื่อ 
ปรับปรุงทาอากาศยานสุวรรณภูมิใหทันสมัยมากยิ่งขึ้น 
  8.2  ควรแยกทาํวิจยัเฉพาะภายในประเทศหรือตางประเทศเทานั้น 
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