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บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความ
คาดหวังและระดับการรับรู้คุณภาพบริการจากท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้
สถานการณ์ COVID-19 2) เปรียบเทียบความคาดหวังคุณภาพบริการจากท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่ภายใต้สถานการณ์  COVID-19 จำแนกตามประชากรศาสตร์ และ        
3) เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการจากท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้
สถานการณ์ COVID-19 จำแนกตามประชากรศาสตร์ กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ใช้บริการชาวไทย
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อททืธาน ีที่มาใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ จำนวน 400 คน โดยใช้วิธีการเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างแบบเจาะจง เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยโดยใช้ Paired Sample 
t-test, Independent Sample t-test และ ANOVA 

ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้คุณภาพ
บริการที่ได้รับจากท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การระบาด COVID-19 โดยรวม
และรายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนต่างกันมีระดับความคาดหวังคุณภาพบริการที่ได้รับจาก
ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การแพร่ระบาด COVID-19 โดยรวมแตกต่างกัน
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ นอกจากนี้ยังพบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพ อาชีพ และรายได้ต่อเดือนต่างกันมีระดับการรับรู้คุณภาพบริการที่ได้รับจากท่า
อากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การแพร่ระบาด COVID-19 โดยรวมแตกต่างกันอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติ ซึ่งสามารถนำไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผนพัฒนาคุณภาพบริการของ
ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ในการรับมือกับภาวะวิกฤต COVID-19 หรือโรคต่าง ๆ   
ในอาจจะเกิดขึ้นในอนาคตได้ 
 

คำสำคัญ : ความคาดหวัง การรับรู้ คุณภาพบริการ ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่  
 โควิด 19 
 

Abstract 

 The objectives of the study were to: 1) compare the differences 
between expectations and perceptions of service quality at Hatyai 
International Airport during COVID-19, 2) compare expectations of service 
quality at Hatyai International Airport during COVID-19 according to 
demographic factors, and 3) compare perceived quality at Hatyai 
International Airport during COVID-19 according to demographic factors. 
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อททืธาน ี
The sample consisted of 400 Thai customers at Hatyai International Airport, 
selected purposively. Data were collected using a questionnaire. The 
statistics employed included frequency, percentage, mean, standard 
deviation, paired sample t-test, independent sample t-test, and ANOVA.  
 The results revealed no significant difference, both overall and by 
each aspect, between expectations and perceptions of service quality at 
Hatyai International Airport during COVID-19. However, expectations of 
service quality at Hatyai International Airport during COVID-19 were 
significantly different according to gender, age, educational background, 
profession, and monthly income. In addition, overall perceived service 
quality at Hatyai International Airport during COVID-19 were significantly 
different based on gender, age, educational background, marital status, 
profession, and monthly income. These results can inform improvements 
in service quality at Hatyai International Airport in managing the COVID-19 
crisis or future disease outbreaks.      
 

Keywords : expectation, perception, service quality,  
                Hatyai International Airport, COVID-19           
 

บทนำ  
 

 บริษัทท่าอากาศยานไทยจำกัด (มหาชน) เริ่มดำเนินกิจการตั้งแต่ปี พ.ศ. 2483 
มีหน้าที่กำกับดูแลรับผิดชอบท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ ท่าอากาศยานนานาชาติ
ดอนเมือง ท่าอากาศยานนานาชาติเชียงใหม่ ท่าอากาศยานนานาชาติแม่ฟ้าหลวง       
ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต และท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ซึ่งท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่เป็นสนามบินที่มีความสำคัญในภาคใต้และมีศักยภาพในการให้บริการสูง 
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อททืธาน ีทั้งยังได้รับนโยบายจากรัฐบาลให้จังหวัดสงขลา เป็นศูนย์กลางการขนส่งทางอากาศในเขต
ภาคใต้ตอนล่างของภูมิภาค (Aviation Hub) ซึ่งรัฐบาลได้มีนโยบายการเปิดน่านฟ้าเสรี
ภายในประเทศ ทำให้สายการบินของบริษัทเอกชนโดยเฉพาะสายการบินต้นทุนต่ำ (Low 
Cost Airlines) สามารถใช้เส้นทางบินเส้นทางเดียวกันได้หลายสายการบินทำให้มี      
การแข่งขันที่สูงขึ้นเนื่องจากมีผู้โดยสารมาใช้บริการที่ท่าอากาศยานมากขึ้น ปัจจุบันมี      
สายการบินต่าง ๆ ทำการขึ้น-ลงมากขึ้น เมื่อพิจารณาจากสถิติผู้โดยสาร พบว่า จำนวน
ผู้โดยสารเพิ่มขึ้นในช่วง ปี พ.ศ. 2556 – 2560 ผู้ใช้บริการในอุตสาหกรรมการบินมีแนวโน้ม
เพิ่มขึ้นและมีจำนวนเที่ยวบินที่เพิ่มสูงขึ้นตามจำนวนผู้โดยสาร กระทั่งปี พ.ศ. 2563   
เป็นต้นมาเกิดการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด 19 สร้างผลกระทบต่อเศรษฐกิจโลกใน
วงกว้าง ทั้งในภาคบริการและภาคอุตสาหกรรม รวมถึงธุรกิจการบินด้วย (Tantipidok, 
2021) ทำให้หลายประเทศทั่วโลก เช่น อิตาลี ฝรั่งเศส ซาอุดีอาระเบีย และอินเดีย     
เป็นต้น ต้องใช้มาตรการปิดเมือง (Lock Down) หรือปิดประเทศเพื่อป้องกันไม่ให้เกิดการ
เดินทางเข้ามาแพร่เช้ือ ส่งผลให้ปริมาณเที่ยวบินในเดือนมีนาคม พ.ศ. 2563 ท่ีเข้าหรือออก
จากประเทศที่มีการแพร่ระบาดของโควิด 19 ปรับลดลงอย่างมีนัยสำคัญ อาทิ ประเทศจีน
ปรับลดลงกว่า 82% เกาหลีใต้ลดลง 70% และอิตาลีลดลง 60% เป็นต้น และทำให้หลาย
สายการบินทั่วโลกได้ยกเลิกเที่ยวบินในเส้นทางระหว่างประเทศกว่า 80 -90% (SPU, 
2020) 
 จากเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น สมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (International 
Air Transport Association: IATA) ได้ประเมินผลกระทบจากโควิด 19 ต่อธุรกิจการบิน  
ทั่วโลก (ณ 14 เมษายน พ.ศ. 2563) ภายใต้สมมติฐานที่จะมีการยกเลิกการปิดประเทศ         
การเดินทางภายในประเทศหลังไตรมาสที่ 2 ในปี พ.ศ. 2563 แต่การเดินทางระหว่าง
ประเทศฟื้นตัวเพียง 50% ในไตรมาส 4 ปี พ.ศ. 2563 เนื่องจากการปลดล็อกการห้าม
เดินทางระหว่างประเทศจะใช้เวลานานและยังมีผลกระทบจากการชะลอตัวทางเศรษฐกิจที่
ทำให้การเดินทางลดลง จึงทำให้ปริมาณการขนส่งผู้โดยสารทั่วโลกในปี พ.ศ. 2563 ลดลง
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กว่า 48% ขณะที่รายได้ของสายการบินท่ัวโลกหายไป 3.14 แสนล้านดอลลาร์สหรัฐ หรือ
หดตัวราว 55% (TECHSAUCE, 2020) 
 สำหรับประเทศไทยโควิด 19 ส่งผลกระทบอย่างรุนแรงต่อธุรกิจการบินจนทำ
ให้หลายสายการบินต้องหยุดให้บริการช่ัวคราวตั้งแต่เดือนมีนาคม พ.ศ. 2563 จนถึงสิ้นเดือน
เมษายน พ.ศ. 2563 โดยในเส้นทางระหว่างประเทศ สายการบินสัญชาติไทยต่างหยุด
ให้บริการเนื่องจากปริมาณผู้โดยสารในเส้นทางระหว่างประเทศที่เริ่มปรับลดลงอย่าง
ต่อเนื่องตั้งแต่ปลายเดือนมกราคม พ.ศ. 2563 และปรับลดลงมากยิ่งขึ้น ภายหลัง
สำนักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทยออกแนวปฏิบัติสำหรับผู้ดำเนินการเดินอากาศ
ที่ทำการบินมายังประเทศไทย ซึ่งบังคับให้ผู้เดินทางต้องมีใบรับรองแพทย์และประกัน
สุขภาพ จึงทำให้ปริมาณผู้โดยสารระหว่างประเทศใน 5 สายการบินหลักของท่าอากาศ
ยานไทย (Airport of Thailand: AOT) ปรับลดลงอย่างต่อเนื่องจนเกือบ 100% ส่วน
เส้นทางภายในประเทศ สายการบิน Thai Air Asia และ Thai Lion Air ซึ่งมีส่วนแบ่ง
ตลาดจากปริมาณผู้โดยสารรวมกันกว่า 50% ได้เริ่มหยุดบินตั้งแต่ช่วงปลายเดือนมีนาคม 
พ.ศ. 2563 ตามปริมาณผู้โดยสารทั้งชาวต่างชาติและชาวไทยที่ เริ่มปรับลดลงจนกระทั่ง 
ณ ต้นเดือนเมษายน พ.ศ. 2563 ปริมาณผู้โดยสารในสนามบินภูมิภาค 22 แห่งลดลงกว่า 
98% ต่อวัน ท้ังนี้สายการบินที่ขอหยุดบริการช่ัวคราวสามารถขออนุญาตจากสำนักงาน   
การบินพลเรือนแห่งประเทศไทย เพื่อกลับมาบินก่อนกำหนดได้ (The Civil Aviation 
Authority of Thailand, 2021) 
 จากการระบาดรอบที่ 2 ในประเทศไทยนั้นเริ่มช่วงปลายเดือนธันวาคม พ.ศ. 2563 
โดยพบหญิงไทย อายุ 67 ปี อาชีพค้าขายที่ตลาดกลางกุ้ง ตำบลมหาชัย อำเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรสาคร ติดเชื้อ โดยไม่มีประวัติการเดินทางออกนอกประเทศ ซึ่งคาดว่าเป็น
การติดเช้ือจากแรงงานชาวเมียนมาในตลาดกุ้ง ซึ่งเป็นพื้นท่ีที่มีแรงงานชาวเมียนมาอาศัย
อยู่อย่างหนาแน่น โดยเจ้าหน้าที่สาธารณสุขจังหวัดสมุทรสาครได้ลงพื้นที่เพ่ือทำการตรวจ
เชิงรุก (Active case finding) และพบว่ามีผู้ติดเชื้อรายใหม่ที่ไม่มีอาการในกลุ่ม แรงงาน
ชาวเมียนมาเป็นจำนวนมาก โดยการระบาดรอบที่ 2 นี้ มีความต่างจากการระบาดระลอก
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อททืธาน ีแรกในหลายด้าน เช่น จำนวนผู้ติดเช้ือมีจำนวนมากกว่า มีการกระจายไปหลายจังหวัด 
ทำให้คาดว่าการระบาด  รอบที่  2 คงไม่หมดไปอย่างรวดเร็วเหมือนรอบแรก 
(Chokekanchitchai, 2020) แม้ระบบควบคุมโรคของประเทศไทย มีการแยกผู้ป่วยที่ติด
เชื้อหรือเสี่ยงต่อการติดเช้ือได้อย่างรวดเร็ว รวมทั้งมีการติดตามผู้ที่สัมผัสเชื้อทุกราย และมี
การตรวจเช้ือจากผู้ป่วยให้ได้อย่างรวดเร็ว แต่การระบาดในประเทศไทยก็ยังคงดำเนิน
อย่างต่อเนื่อง และส่งผลกระทบต่อการใช้ชีวิตของประชาชน เนื่องจาก ทำให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงทางสังคม เศรษฐกิจ และการใช้เทคโนโลยี เหล่านี้ล้วนมีผลกระทบต่อตัว
บุคคลทั้งสิ้น เช่น ตกงาน หรือถูกเลิกจ้าง สมาชิกครอบครัวต้องอยู่ห่างกัน และมีการ
รักษาระยะห่างทางสังคม (Social distancing) รวมถึงสัมพันธภาพในครอบครัวและ
ชุมชนลดลง ทำให้วิถีชีวิตเปลี่ยนไป เกิดปัญหาการขาดรายได้ และชีวิตประจำวันที่ต้อง
ปรับเปลี่ยนไป (Kirdmanee, et al. 2020)  
 ในประเทศไทยได้มีการจัดตั้งคณะกรรมการศูนย์บริหารสถานการณ์การแพร่ระบาด
ของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (โควิด -19) (ศบค.) ซึ่งเป็นคณะกรรมการบริหารโรคติดเช้ือ
ไวรัสโควิด-19 แห่งชาติที่มีนายกรัฐมนตรีเป็นประธาน ได้ประกาศภาวะฉุกเฉินของ
ประเทศไทย โดยมุ่งเน้นให้ประชาชนอยู่บ้าน ปฏิบัติงานที่บ้าน ระยะห่างทางกายภาพ 
รักษาระยะห่างทางสังคม สวมหน้ากากอนามัย และล้างมือบ่อยๆ  (Emergency 
Operations Center, Department of Disease Control, Ministry of Public 
Health. (2020) ซึ่งการประกาศภาวะฉุกเฉินส่งผลให้ประชาชนต้องมีการปรับเปลี่ยนวิถี
ชีวิตทั้งหมด 

 ในสถานการณ์ปกติท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่จัดเป็นธุรกิจบริการทีส่ำคัญ
ในอุตสาหกรรมการบินท่ีให้บริการการขนส่งทางอากาศ ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่จึง
ให้ความสำคัญกับคุณภาพบริการ (Service Quality) เนื่องจากคุณภาพบริการสามารถสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการได้ อีกทั้งยังส่งผลให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ
และจะนำไปสู่การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารที่ดีของการบริการที่ทำให้เกิดการใช้ซ้ำอย่าง
ต่อเนื่อง คุณภาพบริการไม่ได้ขึ้นอยู่กับการตอบสนองการบริการแก่ผู้ใช้บริการเพียงอย่าง
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เดียว แต่อาจจะเกิดได้จากปัจจัยอื่นร่วมด้วย เช่น ประสบการณ์ คุณภาพการบริการ
ย่อมขึ้นอยู่กับคุณภาพของการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการกับผู้ให้บริการซึ่งมีปัจจัย
หลายประการ เช่น บุคลิกภาพของพนักงาน ความรู้เกี่ยวกับการให้บริการของพนักงาน 
ประสิทธิภาพในการให้บริการ ตลอดจนถึงการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่าง
รวดเร็วและทันเวลา ความรู้ความเข้าใจต่อความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ความสามารถใน    
การสื่อสารกับผู้ใช้บริการ เป็นต้น (Sroysing, 2016) นอกจากนี้ Waseso (2013) ยังระบุ
ว่าสิ่งสำคัญที่ช่วยสร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจบริการ คือ การรักษาระดับคุณภาพการ
บริการที่เหนือกว่าคู่แข่ง โดยการนำเสนอคุณภาพบริการตามที่ลูกค้าคาดหวังไว้  
 จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด 19 ท่าอากาศยานนานาชาติ
หาดใหญ่ต้องให้บริการที่ปลอดภัย เนื่องจากผู้ใช้บริการอาจมีความกังวลและความ
คาดหวังที่สูงขึ้นจากการให้บริการตามชีวิตวิถีใหม่ ดังนั้นผู้วิจัยจึงเล็งเห็นความสำคัญใน
การศึกษาคุณภาพบริการท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ในช่วงวิกฤตการแพร่ระบาดของ   
เช้ือไวรัสโควิด 19 ซึ่งขณะนี้ยังมีผู้ศึกษาและวิจัยไม่มากนัก ท้ังนี้ ผลลัพธ์จากการศึกษาวิจัย
ครั้งนี้สามารถนำไปใช้ประโยชน์ ในการยกระดับคุณภาพบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่ เพื่อให้ผู้ใช้บริการมั่นใจในการใช้บริการต่อไป 

 

วัตถุประสงค ์ 
 

1.  เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวังและระดับ   
การรับรู้คุณภาพบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับจากท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้
สถานการณ์โควิด 19 

2.  เพื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังคุณภาพบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับจาก
ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้สถานการณ์โควิด 19 จำแนกตามประชากรศาสตร์ 

3.  เพื่อเปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพบริการที่ผู้ ใช้บริการได้รับจาก          
ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้สถานการณ์โควิด 19 จำแนกตามประชากรศาสตร์  
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

สำหรับการศึกษาความคาดหวัง และการรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการ
ของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ภายใต้การแพร่ระบาดโควิด 19 ในครั้งนี้ผู้ศึกษาได้
ศึกษาลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ  
รายได้ต่อเดือน และจุดประสงค์ในการใช้บริการ โดยใช้แนวคิดคุณภาพบริการของ 
Parasuraman et al. (2013) ซึ่งประกอบด้วย คุณภาพบริการ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความ
เชื่อถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 
ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  

 

ลักษณะประชากรศาสตร์ 
- เพศ  
- อายุ  
- สถานภาพ  
- ระดับการศึกษา  
- อาชีพ  
- รายไดต้่อเดือน  
- จุดประสงค์ในการใช้บริการ 

ความคาดหวังคุณภาพบริการ 
- ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ 
- ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 
- ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บรกิาร 
- ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ 
- ด้านความเป็นรปูธรรมของบริการ 

 

การรับรู้คุณภาพบริการ 
- ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ 
- ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 
- ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บรกิาร 
- ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ 
- ด้านความเป็นรปูธรรมของบริการ 
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ทบทวนวรรณกรรม  
 

 ท่าอากาศยานหาดใหญ่เป็น 1 ใน 6 ท่าอากาศยานที่อยู่ในการกำกับดูแล
รับผิดชอบโดยบริษัทท่าอากาศยานไทยจำกัด (มหาชน) ซึ่งท่าอากาศยานนานาชาติ
หาดใหญ่เป็นสนามบินที่มีความสำคัญในภาคใต้และมีศักยภาพในการให้บริการสูงทั้งยัง
ได้รับนโยบายจากรัฐบาลให้จังหวัดสงขลา เป็นศูนย์กลางการขนส่งทางอากาศในเขต
ภาคใต้ตอนล่างของภูมิภาค (Aviation hub) ซึ่งรัฐบาลได้มีนโยบายการเปิดน่านฟ้าเสรี
ภายในประเทศ (Open sky policy) ทำให้สายการบินของบริษัทเอกชนโดยเฉพาะสาย
การบินประเภทต้นทุนต่ำ (Low cost airlines) สามารถที่จะใช้เส้นทางบินเส้นทาง
เดียวกันได้หลายสายการบินทำให้มีการแข่งขันที่สูงขึ้นส่งผลให้มีผู้โดยสารมาใช้บริการที่
ท่าอากาศยานมากขึ้นมีสายการบินต่าง ๆ ทำการขึ้น-ลงมากขึ้น 

 แนวคิดเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ 
 Sereerat et al. (2017) ได้แบ่งปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ไว้ 4 ข้อ ดังนี ้ 
 1. อายุ เนื่องจากผลิตภัณฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่มผู้บริโภค
ที่มีอายุแตกต่างกัน นักการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากช่วงอายุ เป็นตัวแปรด้านประชากรศาสตร์
ที่แตกต่างของส่วนตลาดเพื่อช่วยในการค้นหาความต้องการ  
 2. เพศ เป็นตัวแปรที่สำคัญ นักการตลาดต้องศึกษาตัวแปรชนิดนี้อย่างรอบคอบ 
เนื่องจากในปัจจุบันตัวแปรด้านเพศมีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค สาเหตุหลัก
มาจากการเปลี่ยนแปลงกรณีที่สตรีทำงานและมีบทบาททางสังคมมากขึ้น การคิดและ
ตัดสินใจในสตรีจึงมีมากขึ้นด้วย  
 3. สถานภาพครอบครัว เป็นลักษณะทางประชากรที่มีความสำคัญกับสังคม เศรษฐกิจ 
และกฎหมาย หากจำแนกประเภทของสถานภาพครอบครัวตามองค์การ สหประชาชาติ
นั้นสามารถแบ่งได้เป็น 5 ประเภท ดังนี้ โสด สมรส หม้ายและไม่สมรสใหม่ หย่าร้างและ
ไม่สมรสใหม่ และสมรส แต่แยกกันอาศัยโดยไม่ถูกต้องตามกฎหมาย เนื่องจากสถานภาพ
ครอบครัวที่ต่างกัน จึงทำให้ความคิดและการตัดสินใจนั้นแตกต่างกันออกไป เช่น     
ความรับผิดชอบของผู้ที่มีครอบครัวนั้นมักจะสูงกว่าผู้ที่มีสถานภาพโสด เป็นต้น  



32  
 

 

Suratthani Rajabhat Journal Vol. 11(1) (January – June 2024) 

 

ปีที่ 11 ฉบับที ่1 (มกราคม - มถิุนายน 2567) วารสารราชภัฏสุราษฎร์ธานี

ธานีhfghgfhgf 

อททืธาน ี 4. รายได้ การศึกษา และอาชีพ เป็นตัวแปรสำคัญในการกำหนดส่วนแบ่งทาง
การตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผู้บริโภคที่มีความสามารถในการซื้อ แต่อย่างไร
ก็ตามครอบครัวท่ีมีรายได้ต่ำจะเป็นตลาดที่มีขนาดใหญ่ ปัญหาสำคัญในการแบ่งส่วนแบ่ง
ทางการตลาดโดยถือเกณฑ์รายได้อย่างเดียว คือ รายได้จะเป็นตัวช้ีความสามารถในการจ่าย
สินค้าของผู้บริโภคเพื่อให้ได้สินค้าที่ต้องการ ในขณะเดียวกันการเลือกซื้อสินค้าที่แท้จริง
อาจถือเป็นเกณฑ์รูปแบบการดำเนินชีวิต รสนิยม อาชีพ ฯลฯ แม้รายได้เป็นตัวแปรที่
นักการตลาดใช้บ่อยครั้ง แต่นักการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑ์รายได้รวมกับตัวแปรด้าน
ประชากรศาสตร์อื่น ๆ ด้วย เพ่ือให้กำหนดตลาดเป้าหมาย ให้ชัดเจนมากขึ้น 
 สรุปลักษณะทางประชากรศาสตร์ คือ ความหลากหลายทางด้านลักษณะของ
แต่ละบุคคล เช่น อายุ เพศ สถานภาพ ขนาดครอบครัว ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
เป็นต้น ลักษณะทางประชากรศาสตร์เป็นตัวแปรในการแบ่งส่ วนตลาดและเข้าถึง
กลุ่มเป้าหมายได้อย่างชัดเจน ซึ่งตัวแปรประเภทนี้ผู้ประกอบการสามารถนำไปกำหนด
ตลาดเป้าหมายขององค์กรได้อย่างเหมาะสม 
 แนวคิดทฤษฎีคุณภาพบริการ 
 Parasuraman et al. (2013) ได้กล่าวถึง คุณภาพบริการ คือ ผู้รับบริการจะมี
ความคาดหวังว่าจะได้รับจากบริการที่ได้รับเป็นการวัดคุณภาพบริการ 5 ด้าน คือ 
 1. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ งานบริการที่มอบให้แก่ผู้รับบริการทุกครั้งจะต้องมี
ความถูกต้องเหมาะสมและสม่ำเสมอ มีการเก็บข้อมูลของผู้รับบริการและนำมาใช้ได้อย่าง
รวดเร็ว มีบุคลากรเพียงพอที่จะให้บริการ และช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ
ด้วยความเต็มใจ 
 2. การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ การให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอนานเกินไป 
จะต้องมีความกระตือรือร้น ต้องรีบต้อนรับผู้รับบริการด้วยความรวดเร็ว สอบถามการใช้
บริการด้วยความเอาใจใส่ ซึ่งจะทำให้เห็นว่าเป็นการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 



    
ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการต่อท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญฯ่ 

33 

 

วารสารราชภัฏสุราษฎร์ธานี 

อททืธาน ี
 3. การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ การให้ข้อมูลที่ถูกต้องต่อการทำงานเพื่อให้ 
มีการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและการมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี จะทำให้ผู้รับบริการ
เกิดความเชื่อถือ รู้สึกมีความปลอดภัย และเช่ือมั่นว่าจะได้รับการบริการที่คุ้มค่า 
 4. ความเข้าใจเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ การให้ความเอาใจใส่และให้การดูแล
ผู้รับบริการเปรียบเสมือนญาติ มีการแจ้งข้อมูลต่าง ๆ ให้ทราบ ซึ่งผู้รับบริการแต่ละราย
จะมีความเหมือนและความแตกต่างกันในบางเรื่อง ซึ่งสามารถนำมาเป็นแนวทางสำหรับ
สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการได้เป็นอย่างดี 
 5. ความเป็นรูปธรรมของบริการ เป็นรูปธรรมที่สามารถสัมผัสได้และจับต้องได้ 
มีลักษณะทางกายภาพให้เห็น เช่น อุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ภายในสำนักงาน ความสะอาด 
รวมถึงสภาพแวดล้อมและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสำนักงานจะช่วยให้ผู้รับบริการ
รับรู้ว่าผู้ให้บริการมีความตั้งใจจริงสำหรับการให้บริการ เป็นภาพที่ผู้รับบริการมองเห็นได้
อย่างชัดเจน 
 สรุปได้ว่า คุณภาพบริการยังคงอยู่ภายใต้  ความคาดหวัง และการรับรู้ของ
ผู้ใช้บริการต่อความน่าเช่ือถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ การให้ความมั่นใจแก่
ผู้ใช้บริการ การเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ และความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
 ทฤษฎีความคาดหวัง 
 Turner (1982) ได้ให้แนวคิดว่าความคาดหวังเป็นลักษณะของความคิดหรือ
ความต้องการของบุคคล ความต้องการหรือมีความคาดหวังต่อกัน ทั้งที่ตนเองซึ่งเป็น
ผู้กระทำก็คาดหวังในการกระทำ หรือสังคมมีความคาดหวัง มองสังคมเป็นเครือข่ายของ
ตำแหน่งทางสังคมหรือสถานภาพ โดยปัจเจกบุคคลเป็นผู้แสดงบทบาทความคาดหวังที่
เป็นกรอบปฏิบัติของแต่ละสถานภาพซึ่งมีอยู่ 3 ประการ ได้แก่ 
 1.  ความคาดหวังจากความจริงของสังคมเป็น เหมือนบทที่สามารถอ่านได้       
มีบรรทัดฐานระบุว่าปัจเจกบุคคลจะต้องปฏิบัติอย่างไร เพราะฉะนั้นบท คือ บรรทัดฐาน
ของสังคมที่กำหนดพฤติกรรมภายใต้เงื่อนไขต่าง ๆ กัน  
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อททืธาน ี 2. ความคาดหวังจากผู้แสดงอื่นเมื่อผนวกการสร้างพฤติกรรมตามบรรทัดฐาน
กับความสัมพันธ์ทางสังคมเข้าด้วยกัน ทฤษฎีบทบาทให้ความสนใจความต้องการที่ผู้แสดง
คนอื่นฉายออกมาในสถานการณ์ที่เกิดปฏิสัมพันธ์ อันจะเป็นพลังสำคัญทำให้การกระทำ
ของมนุษย์ชัดเจนขึ้น หมายความว่าผู้แสดงอื่นเป็นผู้กำหนดพฤติกรรมของเพื่อนผู้แสดง
ด้วยกันเอง  
 3. ความคาดหวังจากผู้ชม ความคาดหวังอย่างสุดท้ายมาจากผู้ชมที่มี       
ปัจเจกบุคคลผู้ยึดครองสถานภาพ ผู้ชมอาจจะมีจริง  ๆ หรือจินตนาการขึ้นก็ได้         
ความคาดหวังของผู้ชมจะเป็นคำแนะนำสำหรับแสดงพฤติกรรม หมายความว่าผู้แสดง
ต้องหาบทบาทตามความต้องการของผู้ชม ซึ่งเป็นกรอบการอ้างอิง หรือกลุ่มอ้างอิง  
 สรุปได้ว่า ความคาดหวังของบุคคลเป็นความรู้สึกนึกคิด ความเช่ือ ความพึงพอใจ  
ที่เกิดจากความต้องการ ความคาดหวัง และเห็นคุณค่าของผลลัพธ์ อาศัยแรงจูงใจเป็น
แรงผลักดันในการกระทำโดยคาดหวังว่าจะได้ผลลัพธ์นั้น ๆ ซึ่งผลที่ได้รับอาจจะไม่เป็น
ตามที่คาดหวังก็ได้ ขึ้นอยู่กับสถานการณ์ที่แตกต่างกัน เพราะฉะนั้นความคาดหวังต่อ
คุณภาพบริการ ทั้งนี้เพื่อประโยชน์ในการนำข้อมูลไปปรับปรุง พัฒนาคุณภาพบริการ 
เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในการให้บริการมากที่สด อันจะทำให้เป็นการรักษา
ลูกค้าให้อยูใ่ช้บริการตลอดไป 
 ทฤษฎีการรับรู้  
 ทฤษฎีการรับรู้ เป็นแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการแสวงหาหรือการประมวลผล 
ข้อมูลจากประสาทสัมผัสของมนุษย์ ได้แก่ หู ตา จมูก ปาก ที่ได้มีการสั่งการไปยังสมอง   
เพื่อทำให้มนุษย์นั้นเกิดการตระหนักและรับรู้ถึงสภาพแวดล้อมภายนอกร่างกายของมนุษย์ 
ทฤษฎีนี้ยังได้มีการนำเสนอเกี่ยวกับความรู้สกึของมนุษย์อันเป็นผลมาจากการรบัรู้ที่มนุษย์
คนนั้นได้ประสบมา โดยอ้างอิงจากประสบการณ์หรือจัดการเรียนรู้ ดังน้ัน นักวิชาการได้มี
การศึกษาเกี่ยวกบัทฤษฎีการรับรู้ โดยมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ (Démuth, 2013)  
 1.  ทฤษฎีการรับรู้ของกิ๊บสัน (Gibson’s Theory of Direct Perception)     
มีความเช่ือว่าการรับรู้ เกิดขึ้นมาจากสติปัญญาของมนุษย์ที่ ได้รับอิทธิพลมาจาก
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วิวัฒนาการ สภาพแวดล้อมของบุคคลที่ประสบมา รวมไปถึงความสามารถของบุคคลที่ได้
มีการเรียนรู้และจดจำ เพื่อทำให้บุคคลนั้นสามารถอยู่รอดได้  ซึ่ งในขั้นตอนหรือ
กระบวนการรับรู้ของมนุษย์นั้นจะเริ่มต้นจากการที่มนุษย์มีประสาทสัมผัสที่ได้เก็บ
รวบรวมข้อมูลต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นภาพ แสง สี การเคลื่อนไหว และสภาพแวดล้อมบริเวณ
รอบตัว เป็นต้น (Gibson, 1979)  
 2.  ทฤษฎีการรับรู้  Pros และ Cons (Pros and Cons of the Theory of 
Direct Perception) โดยแนวคิดนี้เป็นส่วนหนึ่งของแนวคิดการรับรู้ที่มีรากฐานมาจาก 
Gibson (1979) แต่มีความแตกต่างกันในเรื่องของการประเมินผลสิ่งแวดล้อมหรือ
สภาพแวดล้อมต่าง ๆ คือ ทฤษฎีการรับรู้ของ Gibson จะไม่ได้มีการนำเอาหลักของเหตุผล
เข้ามามีส่วนร่วมที่ทำให้บุคคลเกิดการรับรู้ แต่ในความเป็นจริงการที่มนุษย์เกิดการรับรู้ได้
นอกจากจะต้องอาศัยประสาทสัมผัสต่าง ๆ แล้ว ก็จะต้องอาศัยความรู้ ประสบการณ์ 
ตลอดจนเหตุผล ต่าง ๆ เพื่อทำให้การรับรู้ที่เกิดขึ้นนั้นเป็นไปในทางบวกหรือเป็นสื่อที่
ถูกต้อง เป็นต้น (Démuth, 2013)  
 3.  ทฤษฎี Constructivist Theories เป็นทฤษฎีหนึ่งที่มาจากการศึกษาของ 
Eysenck & Keane (2008) ด้วยแนวคิดทฤษฎีนี้ การรับรู้จะเกิดขึ้นจากสิ่งเร้าที่มีผลต่อ
ประสาทสัมผัส และบุคคลนั้นได้ตีความหาองค์ประกอบต่าง ๆ เช่น ประสบการณ์
ย้อนหลัง สภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจ สภาพสังคม สัญชาตญาณของบุคคล แรงจูงใจที่
สำคัญต่อการดำรงชีวิต และแนวคิดดังกล่าวนี้เป็นแนวคิดที่ได้รับการยอมรับ เนื่องจากใน
การรับรู้ของมนุษย์จะมีทั้งบวกและลบ ซึ่งเป็นผลมาจากประสบการณ์ของมนุษย์ ความรู้ 
ทักษะ ความคิดเห็น ทัศนคติ สภาพแวดล้อมที่อยู่รอบตัวและสัญชาตญาณพื้นฐานหรือ
ความต้องการพื้นฐานของร่างกาย เพื่อส่งผลและหลักการให้มนุษย์เกิดการอยู่รอด     
และสามารถดำรงชีวิตได้ตามที่ตนเองต้องการ 
 สรุปได้ว่า แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู้ เป็นแนวคิดพื้นฐานที่นำเสนอเกี่ยวกับการ
ตอบสนองต่อสิ่งเร้าของมนุษย์ เพื่อนำไปสู่การตีความ โดยอาศัยปัจจัยต่าง ๆ ที่สำคัญ เช่น 
ประสาทสัมผัสในร่างกายทั้ง 5 ประสบการณ์ทั้งทางบวกและทางลบของบุคคล ความรู้ 
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อททืธาน ีทัศนคติและความคิดเห็นในการดำรงชีวิต สภาพแวดล้อมที่บุคคลคนนั้นอาศัยอยู่ รวมทั้ง
การแปรความหมายจากการรับรู้ความสามารถทางสติปัญญาในการขยายความรู้          
การนำความรู้ ความเข้าใจและวิธีการไปแก้ไขปัญหาและการนำไปปฏิบัติ ซึ่งการกระทำ
ดังกล่าวจะส่งผลต่อการทำงานของบุคคลในองค์กร หากว่าสิ่งนั้นมีการรับรู้และเห็นด้วย
ตรงกันผลที่ได้รับย่อมเป็นไปในแนวทางที่ดี แต่หากมีการรับรู้ที่แตกต่างกันย่อมส่งผลทาง
ลบต่อองค์กร เป็นต้น 
 

 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 Kampa (2017) การศึกษาคุณภาพบริการโดยพิจารณาที่ความคาดหวังและ    
การรับรู้คุณภาพบริการของผู้ป่วยนอกที่มาใช้บริการโรงพยาบาล ABC ใช้แบบสอบถาม
สำหรับการวิจัย ผลการศึกษาพบว่า 1) ข้อมูลส่วนบุคคลด้านอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้ต่อเดือน แผนกที่ใช้บริการที่แตกต่างกัน จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการที่
แตกต่างกัน ส่วนปัจจัยส่วนบุคคลทางด้าน เพศ สถานภาพ ที่แตกต่างกัน มีความคาดหวัง
ในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน 2) ข้อมูลส่วนบุคคลด้านเพศ อาชีพ รายได้ต่อเดือน 
แผนกที่ใช้บริการที่แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพบริการมีความแตกต่างกัน ส่วนลักษณะ
ส่วนบุคคลด้าน อายุ ระดับการศึกษา และสถานภาพ ที่แตกต่างกัน มีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน 
 Suwanpirom (2018) ศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 
ของสนามบิน ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ มีการใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด               
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 1) ด้านความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของ
ผู้ใช้บริการสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบว่า ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้
ของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการ
สนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่แตกต่าง 2) ด้านการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ
ของผู้ ใช้บริการสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบว่า สถานภาพการสมรส         
ระดับการศึกษา และรายได้ ของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน 3) ด้านการใช้บริการซ้ำของผู้ใช้
สนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบว่า สภาพการสมรส อาชีพ และรายได้ของ
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ผู้ ใช้บริการที่ แตกต่างกันมีผลต่อการใช้บริการของผู้ ใช้บริการสนามบินในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือซ้ำที่แตกต่าง และ 4) ความคาดหวังในคุณภาพการของผู้ใช้บริการ
สนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่แตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการใช้
บริการของผู้ใช้บริการสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 Wiangkeaw (2019) ระดับคุณภาพการบริการและความคาดหวังต่อการใช้
บริการโรงพยาบาลองค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต ใช้แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมข้อมูล ผลการศึกษาพบว่า ผู้ที่มาใช้บริการส่วนใหญ่มีความคาดหวังต่อการใช้
บริการโรงพยาบาล องค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจมากท่ีสุด 
และมีการรับรู้คุณภาพการบริการต่อการใช้บริการโรงพยาบาลองค์การบริหารส่วนจังหวัด
ภูเก็ต ด้านการให้ความมั่นใจมากที่สุด ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 1) ปัจจัยส่วนบุคคล
ของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพบริการและความคาดหวังต่อการใช้
บริการโรงพยาบาลองค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ตแตกต่างกัน และ 2) ระดับคุณภาพ
บริการและความคาดหวังต่อการใช้บริการโรงพยาบาลองค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ตมี
ความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
 Anugthanakul (2021) ศึกษาการรับรู้แนวปฏิบัติ และคุณภาพบริการที่มีต่อ
การให้บริการของงานทะเบียน คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล เป็นแบบสอบถาม ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ผู้รับบริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา ประเภทบุคคล และความถี่ใน
การใช้บริการที่แตกต่างกัน มีการรับรู้แนวปฏิบัติของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงาน
ทะเบียนไม่แตกต่างกัน ส่วนผู้รับบริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ การศึกษา 
ประเภทบุคคล และวัตถุประสงค์ในการใช้บริการงานทะเบียนที่แตกต่างกันมีการรับรู้
คุณภาพบริการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียนแตกต่างกันอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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อททืธาน ี จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยจึงได้นำมากำหนด
เป็นกรอบแนวคิดสำหรับการศึกษาเรื่องความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการต่อ    
ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ภายใต้การแพร่ระบาดโควิด 19 ดังกล่าว 
 

ขอบเขตการวิจัย  
 

 1. ขอบเขตด้านเนื้อหา 
  ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) คือ ลักษณะประชากรศาสตร์ 
ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และ
จุดประสงค์ในการใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
  ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความคาดหวังและการรับรู้ของ
ผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การแพร่ระบาด 
โควิด 19 ประกอบด้วย ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ   
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ ใช้บริการ ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจผู้ ใช้บริการ          
และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 2. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้ใช้บริการ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติ 
หาดใหญ่ ได้แก่ ผู้โดยสารชาวไทยที่มาใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่        
ในระหว่างที่มีสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด 19 ซึ่งไม่ทราบจำนวนที่แน่นอน 
  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้โดยสารชาวไทยที่มาใช้บริการท่าอากาศ
ยานนานาชาติหาดใหญ่ ผู้วิจัยจึงใช้วิธีการกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากการประมาณค่า
กรณีไม่ทราบประชากร โดยใช้สูตรของ Cochran (1977 อ้างถึงใน Wanichbuncha, 
(2018)) ได้กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 385 คน และเพื่อป้องกันความผิดพลาดจากการตอบ
แบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยจึงเพิ่มขนาดกลุ่มตัวอย่างอีก 15 คน ซึ่งรวมจำนวน
กลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 400 คน 
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 3. ขอบเขตด้านพ้ืนที่ 
  พื้นที่ใช้ในการศึกษา คือ ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
 4. ขอบเขตด้านเวลา 
  การศึกษาครั้งนี้เริ่มตั้งแต่เดือนกันยายน พ.ศ. 2563 – ตุลาคม พ.ศ. 2564 
เป็นระยะเวลา 1 ปี 2 เดือน โดยใช้เวลาในการการเก็บรวบรวมข้อมูล 1 เดือน ผู้วิจัย
ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล ในช่วงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2564 
 

ระเบียบวิธีวิจัย  
 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้ใช้บริการ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติ
หาดใหญ่ ได้แก่ ผู้โดยสารชาวไทยที่มาใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่       
ในระหว่างที่มีสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด 19 ซึ่งไม่ทราบจำนวนที่แน่นอน 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้โดยสารชาวไทยที่มาใช้บริการท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่ ผู้วิจัยจึงใช้วิธีการกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากการประมาณค่ากรณีไม่
ทราบประชากร โดยใช้สูตรของ Cochran (1977 อ้างถึงใน Wanichbancha, 2018) ได้
กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 385 คน และเพื่อป้องกันความผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถามของ
กลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยจึงเพิ่มขนาดกลุ่มตัวอย่างอีก 15 คน ซึ่งรวมจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 
400 คน และใช้การเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงเก็บข้อมูลกับ
กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้โดยสารชาวไทยที่มาใช้บริการในพื้นที่บริเวณท่าอากาศยานนานาชาติ
หาดใหญ่ จนกระทั่งตรงตามจำนวนที่กำหนดไว้ 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย แบ่งเป็น 2 ส่วน ได้แก่  
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ มีลักษณะเป็นแบบ
เลือกตอบ (Check List) จำนวน 7 ข้อ  
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการที่ผู้ใช้ 

บริการได้รับจากท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้ การแพร่ระบาดโควิด 19           
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อททืธาน ีมีลักษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Likert Scale) 5 ระดับ คือ มากที่สุด หมายถึง 5  
มาก หมายถึง 4 ปานกลาง หมายถึง 3 น้อย หมายถึง 2 และน้อยที่สุด หมายถึง 1 
ประกอบด้วย การถามคุณภาพบริการ 5 ด้าน จำนวน 27 ข้อ โดยผู้ตอบแบบสอบถาม
จะต้องแยกระบุ 1) ระดับความคาดหวังและ 2) ระดับการรับรู้คุณภาพบริการที่ได้รับ  
 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 1.  ศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในเรื่องความคาดหวัง
และการรับรู้คุณภาพบริการของท่าอากาศยานในพื้นที่ต่าง ๆ หรือการบริการที่เกี่ยวข้อง 
เพื่อนำมากำหนดกรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 
 2.  นำแบบสอบถามฉบับร่างเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพื่อขอ
คำแนะนำและตรวจสอบความถูกต้อง ครอบคลุมตามวัตถุประสงค์และขอบเขตของงานวิจัย 
รวมถึงสำนวนภาษาว่ามีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด จากนั้นจึงดำเนินการปรับปรุง
แก้ไขตามความเห็นของอาจารย์ที่ปรึกษาก่อนดำเนินการในขั้นต่อไป 
 3.  นำแบบสอบถามฉบับร่างเสนอต่อผู้เช่ียวชาญ 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรง
ของเนื้อหา (Content Validity) ของแบบสอบถามให้มีความถูกต้องในรายละเอียดต่าง ๆ 
ครอบคลุมเนื้อหาของงานวิจัย รวมถึงตรวจสอบความเหมาะสมของสำนวนภาษาที่ใช้   
โดยการใช้แบบประเมินเพื่อหาคุณภาพของเครื่องมือด้วยวิธีคำนวณหาดัชนีความ
สอดคล้ อ งระห ว่ างข้ อคำถามกับ เนื้ อห าห รือ วั ตถุ ป ระสงค์  ( Item Objective 
Congruence; IOC) ซึ่งแต่ละข้อจะต้องมีค่า 0.50 ขึ้นไป (Srisaard, 2017) จึงจะถือเป็น
ที่ยอมรับได้ โดยค่า IOC ที่ได้อยู่ระหว่าง 0.67-1.00  
 4.  นำแบบสอบถามท่ีปรับปรุงจากข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญไปทดสอบ (Try 
Out) กับกลุ่มทดลองจากท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ที่มีความใกล้เคียงกับกลุ่ม
ตัวอย่างที่ทำการศึกษา จำนวน 30 ตัวอย่าง ก่อนนำไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างจริง เพื่อนำมา
ทดสอบหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ด้วยวิธีการหาค่าแอลฟ่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์
ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient)  โดยกำหนดเกณฑ์ความเหมาะสมอยู่ที่
ระดับสูงกว่า 0.70 ขึ้นไป (Srisaard, 2017) ซึ่งจากผลการทดสอบแบบสอบถามความ
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คาดหวังคุณภาพบริการ ได้ค่า -Coefficient เท่ากับ .976 แบบสอบถามการรับรู้คุณภาพ

บริการ ได้ค่า -Coefficient เท่ากับ .981 และโดยรวมทั้งฉบับ ได้ค่า -Coefficient 
เท่ากับ .987 ดังนั้นถือว่าแบบสอบถามนี้มีค่าความเช่ือมั่นสูงสามารถนำไปใช้ได้ 
 การเก็บข้อมูล 

 1.  ผู้วิจัยเตรียมแบบสอบถาม 400 ชุด เพื่อแจกแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่าง 
คือ ผู้โดยสารชาวไทยที่มาใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่  
 2. จัดทำหนังสือขอความอนุเคราะห์เข้าเก็บข้อมูล ณ ท่าอากาศยานนานาชาติ
หาดใหญ่ เพื่อขอความร่วมมือให้กลุ่มผู้ใช้บริการร่วมตอบแบบสอบถาม 
 3.  ดำเนินการแจกแบบสอบถามแก่กลุ่มตัวอย่าง ในช่วงเดือนกันยายน – ตุลาคม 
พ.ศ. 2564 และรวบรวมแบบสอบถามพร้อมทำการตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถาม ก่อนนำไปวิเคราะห์  
 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 

 1.  ลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์หาค่าความถี่ 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
 2.  ระดับความคาดหวัง และการรับรู้คุณภาพบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่ ภายใต้การแพร่ระบาดโควิด 19 วิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย (Mean)     
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 3. การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้
คุณภาพบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับจากท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การแพร่
ระบาดโควิด 19 วิเคราะห์โดยการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยด้วยวิธี Paired 
Sample t-test 
 4. การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้คุณภาพบริการที่
ผู้ใช้บริการได้รับจากท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การแพร่ระบาดโควิด 19 
จำแนกตามประชากรศาสตร์ วิเคราะห์โดยการทดสอบความแตกต่างของค่าที (t-test) 
และทดสอบค่าเอฟ (F-Test) ด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA)  
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อททืธาน ีผลการวิจัย  
 

 1.  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวังและระดับการ
รับรู้คุณภาพบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับจากท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การ
แพร่ระบาดโควิด 19 ดังตารางที่ 1 
 

ตารางท่ี 1 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้
คุณภาพบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับจากท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ภายใต้การแพร่
ระบาดโควิด 19 
 

คุณภาพบริการ 

ความ
คาดหวัง 

การรับรู ้
Paired-Sample 

t-test 
Sig 

X  S.D. X  S.D. 

1.  ด้านความเชื่อถือไวว้างใจ 3.93 0.81 3.94 0.85 .107 .915 
2.  ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 3.96 0.82 3.98 0.84 .845 .399 
3.  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 3.95 0.82 4.01 0.84 1.920 .056 
4.  ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ 3.98 0.80 3.97 0.85 .181 .856 
5,  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.98 0.79 3.97 0.88 .336 .737 

โดยรวม 3.96 0.81 3.97 0.85 .588 .557 
 

 จากตารางที่ 1 พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้
คุณภาพบริการที่ได้รับจากท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้ การแพร่ระบาด      
โควิด 19 โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 2. การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังคุณภาพบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับจาก
ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้ การแพร่ระบาดโควิด 19 จำแนกตาม
ประชากรศาสตร์ ดังตารางที่ 2 
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ตารางท่ี 2 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังคุณภาพบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับจากท่า
อากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ภายใต้ การแพร่ระบาด โควิด  19 จำแนกตาม
ประชากรศาสตร์ 
 

ลักษณะ
ประชากรศาสตร ์

ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 
ความเชื่อถือ

ไว้วางใจ 
การ

ตอบสนอง 
การให ้

ความมั่นใจ 
ความเข้าใจ

เห็นอกเห็นใจ 
ความเป็น
รูปธรรม 

โดยรวม 

เพศ 2.793* 
(.005) 

3.386* 
(.001) 

2.351* 
(.019) 

3.654* 
(.000) 

3.046* 
(.002) 

3.464* 
(.001) 

อายุ 4.450* 
(.001) 

4.687* 
(.000) 

2.602* 
(.025) 

3.282* 
(.006) 

2.208 
(.053) 

4.177* 
(.001) 

สถานภาพ 1.693 
(.168) 

2.196 
(.088) 

.597 
(.617) 

.291 
(.832) 

.159 
(.924) 

.667 
(.573) 

ระดับการศึกษา 3.891* 
(.004) 

4.228* 
(.002) 

1.954 
(.101) 

3.751* 
(.005) 

2.758* 
(.028) 

4.174* 
(.003) 

อาชีพ 3.964* 
(.004) 

6.177* 
(.000) 

5.314* 
(.000) 

5.590* 
(.000) 

4.341* 
(.002) 

6.214* 
(.000) 

รายได้ต่อเดือน 14.639* 
(.000) 

17.482* 
(.000) 

12.591* 
(.000) 

13.311* 
(.000) 

10.956* 
(.000) 

17.454* 
(.000) 

จุดประสงค์ใน 
การใช้บริการ 

1.409 
(.160) 

1.175 
(.241) 

1.125 
(.261) 

1.123 
(.263) 

1.346 
(.179) 

1.419 
(.157) 

*p < .05 
 

 จากตารางที่ 2 สามารถอธิบายได้ว่าผู้ใช้บริการที่มีเพศ อาชีพ และรายได้ต่อ
เดือนต่างกัน มีความคาดหวังคุณภาพบริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้
การแพร่ระบาดโควิด 19 โดยรวมและทุกด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่   
ระดับ .05  
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อททืธาน ีผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การแพร่ระบาดโควิด 19 โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านแตกต่างกัน ยกเว้นด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริการไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความคาดหวังคุณภาพบริการของท่า
อากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การแพร่ระบาดโควิด 19 โดยรวมแตกต่างกันอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านแตกต่างกัน  
ยกเว้นด้านด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่    
ระดับ .05 

ในขณะที่ผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพและจุดประสงค์ในการใช้บริการต่างกันมี
ระดับความคาดหวังคุณภาพบริการของท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การแพร่
ระบาดโควิด 19 โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 3.  การเปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับจากท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การแพร่ระบาดโควิด 19 จำแนกตามประชากรศาสตร์          
ดังตารางที่ 3 
 

ตารางท่ี 3 การเปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับจากท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การแพร่ระบาดโควิด 19 จำแนกตามประชากรศาสตร์ 
 

ลักษณะ
ประชากรศาสตร ์

การรับรู้คุณภาพบริการ 
ความเชื่อถือ

ไว้วางใจ 
การ 

ตอบสนอง 
การให ้

ความมั่นใจ 
ความเขา้ใจ
เห็นอกเห็นใจ 

ความเป็น
รูปธรรม 

โดยรวม 

เพศ 4.930* 
(.000) 

3.611* 
(.000) 

4.120* 
(.000) 

3.418* 
(.001) 

3.503* 
(.001) 

4.323* 
(.000) 

อายุ 5.026* 
(.000) 

6.257* 
(.000) 

4.942* 
(.000) 

6.325* 
(.000) 

7.901* 
(.000) 

7.612* 
(.000) 

สถานภาพ 6.790* 8.486* 5.994* 5.831* 8.316* 9.035* 



    
ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการต่อท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญฯ่ 

45 

 

วารสารราชภัฏสุราษฎร์ธานี 

อททืธาน ี

ลักษณะ
ประชากรศาสตร ์

การรับรู้คุณภาพบริการ 
ความเชื่อถือ

ไว้วางใจ 
การ 

ตอบสนอง 
การให ้

ความมั่นใจ 
ความเขา้ใจ
เห็นอกเห็นใจ 

ความเป็น
รูปธรรม 

โดยรวม 

(.000) (.000) (.001) (.001) (.000) (.000) 
ระดับการศึกษา 3.414* 

(.009) 
3.957* 
(.004) 

1.463 
(.213) 

1.985 
(.096) 

2.663* 
(.032*) 

3.277* 
(.012) 

อาชีพ 7.342* 
(.000) 

10.881* 
(.000) 

10.891* 
(.000) 

9.142* 
(.000) 

10.967* 
(.000) 

12.449* 
(.000) 

รายได้ต่อเดือน 16.771* 
(.000) 

19.323* 
(.000) 

20.624* 
(.000) 

22.797* 
(.000) 

24.274* 
(.000) 

27.684* 
(.000) 

จุดประสงค์ใน 
การใช้บริการ 

1.708 
(.088) 

1.007 
(.315) 

2.124 
(.054) 

.077 
(.939) 

.844 
(.399) 

1.214 
(.226) 

*p < .05 
 

 จากตารางที่ 3 สามารถอธิบายได้ว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 
และรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพบริการที่ได้รับจากท่าอากาศยานนานาชาติ
หาดใหญ่ภายใต้การแพร่ระบาดโควิด 19 โดยรวมและทุกด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 
 ส่วนผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีการรับรู้คุณภาพบริการที่ได้รับจากท่า
อากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การแพร่ระบาดโควิด 19 โดยรวมแตกต่างกันอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ 
ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างกันอย่าง
มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 ในขณะที่ผู้ใช้บริการที่มีจุดประสงค์ในการใช้บริการต่างกันมีการรับรู้คุณภาพ
บริการที่ได้รับจากท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การแพร่ระบาดโควิด 19 
โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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อททืธาน ีบทสรุป การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ  
 

 1.  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้
คุณภาพบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับจากท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้สถานการณ์ 
โควิด 19  
  ผู้ใช้บริการมีระดับความคาดหวังคุณภาพบริการและระดับการรับรู้คุณภาพ
บริการที่ผู้ใช้บริการได้รับจากท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การแพร่ระบาด    
โควิด 19 โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน ทั้งนี้เนื่องจากท่าอากาศยานมีการวัดผล
สัมฤทธิ์จากกิจกรรมส่งเสริมความพึงพอใจของลูกค้าผู้โดยสารผ่านโครงการประเมินคุณภาพการ
ให้บริการของท่าอากาศยาน (Airport Service Quality -ASQ) จัดทำโดยสภาท่าอากาศยาน
สากล (ACI) และโครงการเข้าถึงความต้องการของลูกค้า (Satisfaction Survey) ซึ่งเป็น
การศึกษาความต้องการของลูกค้าทุกกลุ่ม ทำให้กลุ่มตัวอย่างมีระดับคาดหวังและระดับการ
รับรู้คุณภาพบริการที่ได้รับจากท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ภายใต้การแพร่ระบาด 
โควิด 19 ไม่แตกต่างกัน ซึ่งผลจากการนำผลสัมฤทธิ์ไปใช้พัฒนาการให้บริการของ       
ท่าอากาศยานหาดใหญ่  ส่งผลให้ผู้ ใช้บริการมีความเช่ือมั่นต่อการให้บริการของ           
ท่าอากาศยานมากยิ่งข้ึน  
 2. การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังคุณภาพบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับจาก
ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้สถานการณ์โควิด 19 จำแนกตามประชากรศาสตร์  
  ผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกันมีระดับความคาดหวังคุณภาพบริการจากท่า
อากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การแพร่ระบาดโควิด 19 โดยรวมแตกต่างกัน    
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ 
และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยเพศชายมีความคาดหวังมากกว่าเพศหญิง ทั้งนี้
เนื่องจากลักษณะทางเพศสภาวะ คือ คุณลักษณะและบทบาททางสังคมที่สังคมกำหนด
ความเป็นหญิงและความเป็นชายโดยผ่านกระบวนการขัดเกลาทางสังคมผ่านทางสถาบัน
ทางสังคมต่าง ๆ ซึ่งคุณลักษณะและบทบาทดังกล่าวส่งผลต่อการแสดงบทบาททางเพศ 
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ความคาดหวัง ความสัมพันธ์ การเข้าถึงสิทธิ และโอกาส ในสังคมของผู้หญิง ผู้ชาย 
เด็กหญิง เด็กชาย และผู้ที่มีอัตลักษณ์ทางเพศอ่ืน ๆ ที่แตกต่างกัน (Phumsawad, 2020) 
สอดคล้องกับการศึกษาของ Midum (2020) ที่พบว่า ผู้ใช้บริการของห้าง สรรพสินค้า
ไอคอนสยามของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีเพศแตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ
คุณภาพการบริการแตกต่างกัน 

 ผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกันมีระดับความคาดหวังคุณภาพบริการที่ได้รับจากท่า
อากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การแพร่ระบาดโควิด 19 โดยรวมแตกต่างกัน         
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 
ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ และด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการแตกต่างกัน 
ในขณะที่ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการไม่แตกต่างกัน ทั้งนี้เนื่องจากการที่คนต่างรุ่น
กันย่อมมีความเข้าใจโลก มีความคิดเห็นและมีความเช่ือที่แตกต่างกัน เพราะต่างมี
ประสบการณ์ในชีวิตที่ต่างกันและเติบโตในยุคสมัยและสภาพแวดล้อมที่ต่างกัน คนมีประสบการณ์
ชีวิตแตกต่างกันย่อมมีผลต่อการมองโลกท่ีต่างกัน (Focus, 2021) สอดคล้องกับการศึกษา
ของ Kampa (2017) ซึ่งพบว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกันมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการที่แตกต่างกัน ทั้งนี้อาจเป็นเพราะผู้ที่มีอายุมาก ย่อมมีความคาดหวังคุณภาพ
บริการที่ได้รับจากท่าอากาศยานหาดใหญ่มากกว่าผู้ที่มีอายุน้อยกว่า  
 ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีระดับความคาดหวังคุณภาพบริการที่
ผู้ใช้บริการได้รับจากท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การแพร่ระบาดโควิด 19 
โดยรวมแตกต่างกัน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ และด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการแตกต่างกัน ในขณะที่ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการไม่แตกต่างกัน 
ทั้งนี้เนื่องจา การศึกษามีส่วนช่วยให้คนมีความคิด มีเหตุผล และมีความสามารถสูงขึ้น เพราะ
ผู้ที่มีการศึกษาสูงกว่าย่อมมีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการที่มากกว่าผู้ที่มีการศึกษาต่ำกว่า 
สอดคล้องกับการศึกษาของ Kampa (2017) ที่พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษา
แตกต่างกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกต่างกัน  
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อททืธาน ี ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกันมีระดับความคาดหวังคุณภาพบริการที่ได้รับจากท่า
อากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การแพร่ระบาดโควิด 19 โดยรวมแตกต่างกัน         
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ และด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างกัน ทั้งนี้เนื่องจากอาชีพ คือ การทำงานที่แตกต่างกัน
ไปสำหรับแต่ละบุคคล ซึ่งเป็นลำดับของการประกอบอาชีพและข้อมูลการทำงาน เช่น งานที่
บุคคลดำเนินการความรับผิดชอบดำเนินการการเคลื่อนไหวและการเปลี่ยนแปลงระหว่าง
งานและความรู้สึกพึงพอใจที่ได้รับจากการทำงานกับองค์กร เมื่อคนต่างมีเป้าหมายในอาชีพที่
แตกต่างกันการวัดความสำเร็จในอาชีพของพวกเขาก็จะแตกต่างกัน สอดคล้องกับการศึกษา
ของ Wiangkeaw (2019) ศึกษาระดับคุณภาพการบริการและความคาดหวังต่อการใช้
บริการ โรงพยาบาลองค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพ
แตกต่างกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการที่แตกต่างกัน  
 ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกันมีระดับความคาดหวังคุณภาพบริการที่ได้รับ
จากท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การแพร่ระบาดโควิด 19 โดยรวมแตกต่างกัน 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ และด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างกัน ทั้งนี้เนื่องจากความคาดหวังพื้นฐานของผู้รับบริการใน
องค์กรบริการประเภทต่าง ๆ ช้ีให้ผู้บริหารองค์กรบริการเห็นว่าความคาดหวังพื้นฐานของ
ผู้รับบริการแตกต่างกันไปตามรายได้ที่บุคคลได้รับต่อเดือน (Sriyothin, 2019) ซึ่งผู้ที่มีรายได้
ต่อเดือนแตกต่างกันก็จะมีความคาดหวังต่อบริการที่จะได้รับแตกต่างกัน สอดคล้องกับ
การศึกษาของ Worawattanaparinya (2017) การศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน ณ จุดบริการของหน่วยงานในสังกัดกระทรวงพาณิชย์ 
ผลการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ย/เดือนต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ให้บริการแตกต่างกัน  
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 3.  การเปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับจากท่า
อากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้สถานการณ์โควิด 19 จำแนกตามประชากรศาสตร์  
 ผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกันมีระดับการรับรู้คุณภาพบริการที่ได้รับจากท่าอากาศ
ยานนานาชาติหาดใหญ่ ภายใต้ การแพร่ระบาดโควิด  19 โดยรวมแตกต่ างกัน             
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ 
และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างกัน ทั้งนี้เนื่องจากเพศหญิงและเพศชายมี
ความแตกต่างกันอย่างมากในเรื่องความคิด ค่านิยม และทศันคติ ทัง้นีเ้พราะวา่วัฒนธรรม
และสังคมได้มีการกำหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไว้ สอดคล้องกับการศึกษา
ของ Kampa (2017) การศึกษาคุณภาพบริการโดยพิจารณาที่ความคาดหวังและการรับรู้
คุณภาพบริการของผู้ป่วยนอกที่มาใช้บริการโรงพยาบาล ABC ผลการศึกษา พบว่า 
ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพบริการที่แตกต่างกัน  
 ผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพบริการที่ได้รับจากท่าอากาศ
ยานนานาชาติหาดใหญ่ ภายใต้ การแพร่ระบาดโควิด  19 โดยรวมแตกต่ างกัน             
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ   
และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่าง ทั้งนี้ เนื่องจากอายุหรือวัยของคนเรามีส่วน
เกี่ยวข้องและก่อให้เกิดความแตกต่างในเรื่องความรับผิดชอบ ความสนใจ ความรอบรู้ 
ความสามารถในการแก้ไขปัญหา ความคิด ความมีเหตุผล และวุฒิภาวะด้านอ่ืน ๆ รวมทั้ง
ความสามารถทางสติปัญญา สามารถส่งผลให้การรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกันได้  
 ผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพต่างกันมีระดับการรับรู้คุณภาพบริการที่ได้รับจาก    
ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การแพร่ระบาดโควิด 19 โดยรวมแตกต่างกัน 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ 
และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างกัน ทั้งนี้เนื่องจากคนโสดกับคนที่มีคู่ในแง่
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อททืธาน ีของอารมณ์และสุขภาพ พบว่า มีความแตกต่างกันไป ขึ้นอยู่กับสุขภาพจิตและกายที่เป็น
พื้นฐานของและคนด้วย ดังนั้นการรับรู้คุณภาพบริการของคนท่ีมีสถานภาพท่ีแตกต่างกัน
จึงมีความแตกต่างกัน ทั้งนี้อาจเป็นเพราะผู้รับบริการที่มีสถานภาพหม้าย เป็นบุคคลที่รับรู้
ทุกอย่างได้ด้วยตัวเอง โดยไม่ต้องมีบุคคลร่วมรับรู้ด้วย ทำให้ผู้รับบริการที่มีสถานภาพหม้าย 
มีการรับรู้คุณภาพบริการที่ได้รับจากท่าอากาศยานหาดใหญ่ มากที่สุ ด สอดคล้องกับ
การศึกษาของ Suwanpirom (2018) ศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการของสนามบิน ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จากการทดสอบสมมติฐาน  พบว่า 
ผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพการสมรส แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ
ของผู้ใช้บริการสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือท่ีแตกต่าง  
 ผู้ใช้บริการที่มอีาชีพต่างกันมีระดับการรับรู้คุณภาพบรกิารที่ได้รับจากท่าอากาศ
ยานนานาชาติหาดใหญ่ ภายใต้ การแพร่ระบาดโควิด  19 โดยรวมแตกต่ างกัน             
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ   
และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างกัน ทั้งนี้เนื่องจากอาชีพของแต่ละบุคคลจะ
นำไปสู่ความต้องการสินค้าและบริการที่แตกต่างกัน เช่น กลุ่มข้าราชการจะต้องการรถยนต์
ของประเทศญี่ปุ่นที่ประหยัดน้ำมันและราคาพอสมควร ในขณะที่นักธุรกิจจะต้องการ
รถยนต์จากประเทศแถบยุโรปที่ดูหรูหราราคาแพง เป็นต้น ดังนั้นนักการตลาดจะต้อง
ศึกษาว่าผลิตภัณฑ์ของบริษัท เป็นที่ต้องการของกลุ่มอาชีพใดเพื่อท่ีจะนำมาจัดกิจกรรม
ทางการตลาดให้สามารถตอบสนองความต้องการของ ลูกค้าเป้าหมายได้อย่างเหมาะสม 
สอดคล้องกับการศึกษาของ Midum et al. (2020) ศึกษาการเปรียบเทียบความคาดหวัง
และการรับรู้คุณภาพบริการของห้างสรรพสินค้าไอคอนสยามของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน รับรู้คุณภาพการ
ให้บริการแตกต่างกัน  
 ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกันมีระดับการรับรู้คุณภาพบริการที่ได้รับจาก
ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การแพร่ระบาดโควิด 19 โดยรวมแตกต่างกัน 
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เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ 
และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างกัน ทั้งนี้เนื่องจากผู้ที่มีรายได้ต่อเดือน
ต่างกัน ทำให้มีช่องทางการเข้าถึงเทคโนโลยีและทางเลือกในการใช้จ่ายมากขึ้น และความ
ต้องการซื้อสินค้าหรือบริการก็จะสูงขึ้นเมื่อรายได้เพิ่มมากขึ้น ส่งผลให้การรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการแตกต่างกัน พบว่า ผู้รับบริการที่มีรายได้ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท มีการ
รับรู้คุณภาพบริการที่ได้รับจากท่าอากาศยานมากกว่าผู้ที่มีรายได้ระดับอื่นๆ ท้ังนี้อาจเป็น
เพราะรายได้ที่ได้รับสามารถมีกำลังซื้อได้ดีกว่าผู้มีรายได้น้อยกว่า สอดคล้องกับการศึกษา
ของ Kampa (2017) การศึกษาคุณภาพบริการโดยพิจารณาที่ความคาดหวังและการรับรู้
คุณภาพบริการของผู้ป่วยนอกที่มาใช้บริการโรงพยาบาล ABC ผลการศึกษา พบว่า 
ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพบริการที่แตกต่างกัน  
 ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีระดับการรับรู้คุณภาพบริการที่ได้รับจากท่า
อากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ภายใต้การแพร่ระบาดโควิด 19 โดยรวมแตกต่างกัน    
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้ใช้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างกัน ในขณะที่ด้านการให้ความมั่นใจ
แก่ผู้ใช้บริการ และด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการไม่แตกต่างกัน ทั้งนี้ เนื่องจาก
การศึกษาเป็นปัจจัยที่ทำให้คนมีความคิด ค่านิยม ทัศนคติและพฤติกรรมแตกต่างกัน     
และพบว่าผู้ที่มีการศึกษาสูงมีระดับการรับรู้คุณภาพบริการที่มีคุณภาพดีมากกว่าผู้ที่มี
การศึกษาต่ำ สอดคล้องกับการศึกษาของ Anugthanakul (2021) ศึกษาการรับรู้แนว
ปฏิบัติ และคุณภาพบริการที่มีต่อการให้บริการของงานทะเบียน คณะศิลปศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  ผลการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการที่มีการศึกษา
แตกต่างกันมีการรับรู้แนวปฏิบัติของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียนแตกต่างกัน  
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อททืธาน ีองค์ความรู้ใหมแ่ละการนำไปใช้ประโยชน์ 
 

 การนำวิธีการป้องกันโควิด 19 โดยการลงทะเบียนเข้าพื้นที่จังหวัดสงขลา      
โดยการสแกนคิวอาร์โค้ด สงขลาแคร์ (Songkhla Care) ก่อนออกจากห้องพักผู้โดยสาร
ขาเข้าภายใน ประเทศ เพื่อความสะดวกในการผ่านจุดคัดกรองที่ท่าอากาศยานหาดใหญ่ 
ผู้โดยสารสามารถแสกนคิวอาร์โค้ดฯ ใต้ข้อความนี้เพื่อลงทะเบียนเข้าพื้นที่จังหวัดสงขลา
และเซฟหน้าจอแสดงผลเพื่อแสดงต่อเจ้าหน้าที่ของท่าอากาศยานหาดใหญ่ได้ตั้งแต่สนามบิน
ต้นทาง 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 1. ผู้ให้บริการของท่าอากาศยานควรรักษามาตรฐานการให้บริการซึ่งเป็นหัวใจ
หลักสำคัญในการบริการลกูค้าที่องค์กรสว่นใหญ่ให้ความสำคัญเป็นอย่างมาก โดยสามารถ
ทำให้เกิดการรักษาระดับมาตรฐานคุณภาพบริการได้อย่างต่อเนื่องผู้ปฏิบัติก็ยังคง
ปฏิบัติงานเหมือนเดิม มีการนำมาตรฐานบริการมาใช้ และมุ่งมั่นให้บริการเกินความ
คาดหมาย  
 2. ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ท่าอากาศยานควรมีการปรับปรุงให้บริการตรง
ตามเวลาที่แจ้งไว้ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ เจ้าหน้าที่สามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ การแสดง
ให้เห็นถึงการดูแลและห่วงใยผู้ใช้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ควรมีสิ่ง
อำนวยความสะดวก เช่น ที่นั่ง ร้านค้า ห้องน้ำเพียงพอต่อการให้บริการ และด้านการให้
ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ควรมีการให้บริการที่สามารถทำให้ผู้ใช้บริการสามารถไว้วางใจ
เจ้าหน้าที่ของท่าอากาศยานได้ เจ้าหน้าที่สามารถสื่อสารให้ผู้ใช้บริการปฏิบัติตาม
มาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของโควิด 19 

https://www.jobbkk.com/jobs/lists/1/%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%20%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A5%E0%B8%B9%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2-%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%98%E0%B9%8C-%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B9%82%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A8%E0%B8%B1%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B9%8C-%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%20Customer%20Service-Support-PR,%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A5%E0%B8%B9%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2,%E0%B8%97%E0%B8%B8%E0%B8%81%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94,%E0%B8%97%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%94.html?occupation_id=259&keyword_type=1
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 3. การให้บริการอันเป็นเลิศเทียบเท่ามาตรฐานสากลถือเป็นจุดมุ่งหมายหลักของ
ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่เพื่อสร้างความประทับใจให้กับนักเดินทาง โดยมุ่งสร้าง
มาตรฐานด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ให้ เป็นไปในทิศทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร        
เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า และผู้โดยสารหรือผู้ใช้ บริการท่าอากาศยาน 
ให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดและเกิดภาพพจน์ท่ีดีต่อท่าอากาศยานต่อไป 
 4. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ท่าอากาศยาน ต้องสามารถให้บริการได้ตรงตาม
วิสัยทัศน์ที่ประกาศไว้ และท่าอากาศยานสามารถให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้อง แม่นยำ      
ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ควรมีเจ้าหน้าที่จะคอยแจ้งเตือนท่านเมื่อถึงเวลา
ให้บริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ จะต้องสร้างความมั่นใจในมาตรการการ
ป้องกันการแพร่ระบาดโควิด 19 ของท่าอากาศยาน ด้านความเข้าใจเห็นอกเห็นใจ
ผู้ใช้บริการ ท่าอากาศยานต้องแสดงให้ท่านเห็นถึงการดูแลและห่วงใยผู้ใช้บริการ       
และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ท่าอากาศยานจะต้องมีอุปกรณ์ เครื่ องมือที่
ทันสมัย และมีสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ที่น่ัง ร้านค้า ห้องน้ำเพียงพอต่อการให้บริการ 
 5. ผู้ใช้บริการที่มีจุดประสงค์ในการใช้บริการของท่าอากาศยาน ที่ต่างกัน     
แต่ก็มีการรับรู้ได้ถึงคุณภาพบริการที่ได้รับจากท่าอากาศยานไม่แตกต่างกัน ซึ่งเป็นสิ่งที่บ่ง
บอกถึงคุณภาพการให้บริการว่ามีระดับอยู่ในเกณฑ์ที่ได้มาตรฐานของการให้บริการ จึงควร
รักษาระดับการให้บริการให้มีมาตรฐานคงอยู่ต่อไป 
 6. ความพร้อมของเจ้าหน้าที่อาคาร ควรมีความจริงใจ เต็มใจในการให้บริการ 
การยิ้มแย้มระหว่างปฏิบัติงาน ควรมีการแจ้งข้อมูลการบิน เที่ยวบินต่างๆ ให้ถูกต้องและ
ชัดเจน ควรเพิ่มจุดบริการเจลล้างมือ ควรมีการประชาพันธ์สถานการณ์วิกฤตโควิด 19
มากกว่านี้ กรณีที่ไฟดับควรมีไฟสำรอง เพราะทำให้หายใจไม่ออก และร้อนมาก และใน
เรื่องกรณีน้ำไม่ไหล ควรมีรถสุขาเคลื่อนที่ไว้บริการหน้าอาคารรับส่งผู้โดยสาร รวมถึง
ความสะอาดของห้องน้ำ เจ้าหน้าท่ีของท่าอากาศยานให้บริการด้วยความสุภาพ ปฏิบัติต่อ
ผู้ใช้บริการตามมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดโควิด 19 ด้วยความเป็นมิตร มีป้ายแสดง
ตารางบินและสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ อย่างชัดเจน 
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