
บทท่ี 3 
 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

 
การวิจัยเรื่อง “คุณภาพ การบริการของท่าอากาศยาน : กรณีศึกษาท่าอากาศยานนานาชาติ

สุวรรณภูมิ” ผู้วิจัยมีความสนใจถึงการให้บริการที่มีคุณภาพในทัศนคติของผู้ได้ใช้บริการในท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ ซึ่งข้อมูลต่างๆ ที่ได้จากการวิจัยในครั้งนี้จะเป็นประโยชน์กับทั้งท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิและนักศึกษาสาขาธุรกิจการบินเพ่ือประกอบการเรียนในรายวิชาการจัดการท่าอากาศยาน  ผู้วิจัย
ด าเนินการวิจัยโดยก าหนดระเบียบวิธีวิจัยในด้านต่างๆ แตกเป็นประเด็นดังนี้ 

1. วิธีวิจัย 
2. ประชากรในการวิจัยและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
4. การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
5. วิธีเก็บรวบรวมข้อมูล 
6. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

วิธีวิจัย 
 
ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการศึกษาจากเอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจากทั้งในและต่างประเทศ และ

ใช้วิธีวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) 
จากผู้โดยสารที่ใช้ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 
 
ประชากรในการวิจัยและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 

1. ประชากรในการวิจัย 
ประชากรในการวิจัยครั้งนี้คือประชาชนทั่วไปที่ใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ  

จากสถิติผู้ใช้บริการ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิรวมทั้งสิ้น 53,002,328 คน  
 
 2. กลุ่มตัวอย่าง 
  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างเก็บข้อมูลจากรายงานประจ าปี 2555 บริษัทท่าอากาศยานไทย จ ากัด 
(มหาชน) สถิติผู้โดยสารที่ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในปี พ.ศ. 2555 มีผู้โดยสารรวมทั้งสิ้น
53,002,328 คน การวิจัยในครั้งนี้ได้ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างรวมทั้งสิ้น 400 คน และเพ่ือให้ได้
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ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการในระดับความเชื่อม่ัน 95% และคลาดเคลื่อนได้ไม่เกิน 5% โดยใช้วิธี
ค านวนหาจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาจากสูตรค านวนของทาโน ยามาเน ได้ดังนี้  
 

 

 
โดยที่  n = จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
   N = จ านวนประชากร 
   e = ความคาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่าง ค่าความคาดเคลื่อสูงสุดที่ยอมรับได้ไม่เกิน    
                          ร้อยละ 5 หรือ 0.05 
  

ดังนั้นในการยอมรับข้อผิดพลาดได้ร้อยละ 5 คือ ที่ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95 จ านวนตัวอย่าง
ที่ใช้ในการศึกษาจากการค านวณมีค่าเท่ากับ 400 ตัวอย่างโดยการเลือกตัวอย่างที่ไม่ใช้ความน่าจะ
เป็น (Non-Probability Sampling) ดังเช่น กัลยา วานิชย์บัญชา (2548) กล่าวว่ามีหลายวิธีส าหรับ
การเลือกตัวอย่างที่ไม่ใช้ความน่าจะเป็น หนึ่งในได้วิธีที่ใช้กันแพร่หลายคือ วิธีการเลือกแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) ซึ่งผู้วิจัยได้เลือกใช้ส าหรับงานวิจัยในครั้งนี้คือการเลือกเฉพาะผู้ที่ใช้บริการ
ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิโดยการสุ่มแบบบังเอิญ 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 
  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลงานวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม ( Questionnaire) 
สร้างข้ึนโดยที่ผู้วิจัยใช้การศึกษาวิเคราะห์จากเอกสาร ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องประกอบด้วย  
  1. ศึกษาทฤษฎี แนวคิด งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  2 . เรียนรู้จากงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
  3 . ศึกษาวัตถุประสงค์ และกรอบแนวคิดของเรื่องที่วิจัย 
  4. วิเคราะห์ปัจจัยที่ผู้ใช้บริการท่าอากาศยานให้ความส าคัญ ในการเข้ามารับบริการโดย
อ้างอิงจากข้อค าถามจากสภาท่าอากาศยานสากล หรือ (ACI) ที่ได้ออกแบบสอบถามวัดคุณภาพการ
บริการของท่าอากาศยานใช้ในระดับนานาชาติ 
 
  จึงครอบคลุมเนื้อหาและวัตถุประสงค์ในการวิจัยโดยมีส่วนประกอบ 4 ส่วนดังนี้ 
  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้กรอกแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
วัตถุประสงค์ในการบิน มีลักษณะเป็นค าถามปลายปิด  (Checklist) และสัญชาติของนักท่องเที่ยวที่มา
ใช้บริการท่าอากาศยานเป็นลักษณะค าถามปลายเปิด 
  ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลในสิ่งที่ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญ 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามวัดระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการบริการที่ได้รับจากท่า 
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อากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิโดยได้น าข้อมูลค าถามจากสภาท่าอากาศยานสากล (Airport 
Council International) ปรับใช้ในงานวิจัยในครั้งนี้ซึ่งมีลักษณะเป็นค าถามปลายปิดและใช้แบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  
  ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับข้อเสนอแนะอ่ืนๆ มีลักษณะเป็นค าถามปลายเปิด 
 
การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 
  การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล ท าการตรวจสอบความเชื่อมั่น 
(Reliability) ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามจ านวน 30 ชุดทดสอบกับกลุ่มตัวอย่างและน าข้อมูลที่ได้ไป
ทดสอบความน่าเชื่อถือของแบบสอบถามโดยวิธีวัดความสอดคล้องตามวิธีของ Cronbach’s Alpha 
โดยมีค่าอัลฟ่าอยู่ระหว่าง 0.70-1.00 จึงถืว่าน่าเชื่อถือและสามารถน าไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างจริงได้  
และตรวจสอบ ปรับปรุงร่างแบบสอบถามเพ่ือตรวจสอบถ้อยค าส านวนประโยคความชัดเจนของ
ค าถามเพ่ือให้มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้นก่อนน าไปเก็บข้อมูลจริงจากกลุ่มตัวอย่าง ได้ค่าความเชื่อมั่น
แบบสอบถามเท่ากับ 0.95 (แสดงผลตามภาคผนวก) 
 
วิธีเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
  การเก็บรวบรวมข้อมูลที่ใช้ในงานวิจัยเรื่องคุณภาพการบริการของท่าอากาศยาน: กรณีศึกษา
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผู้วิจัยเริ่มต้นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ใช้ในงานวิจัยในครั้งนี้ โดยการค้นคว้า
ข้อมูลจากแหล่งต่างๆ เพื่อให้เป็นประโยชน์ต่อการก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา และการก าหนด
แนวทางในการตั้งค าถาม ซึ่งได้ท าการเก็บข้อมูลทั้งในเชิงคุณภาพ (Qualitative) และเชิงปริมาณ 
(Quantitative) จากแหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data Source) กล่าวคือข้อมูลจากหนังสือ 
จากวารสารต่างๆ และสื่ออินเตอร์เน็ต ส าหรับข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลที่เก็บจาก
ประชากรกลุ่มเป้าหมาย โดยการใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล จากกลุ่มผู้ใช้บริการของท่า
อากาศยานโดยการสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) เลือก
พ้ืนที่เป้าหมายเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) เพราะเป็นการเลือกตัวอย่างโดยให้เหมาะสม
กับวัตถุประสงค์ของผู้ท าวิจัย และผู้ท าวิจัยได้ขอความอนุเคราะห์แจกแบบสอบถามด้วยตนเอง  
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
  การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้หลังจากตรวจสอบข้อมูลแล้ว ผู้วิจัยน าข้อมูลที่ได้มา
วิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Method) ใช้ค่าสถิติ คือ ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตราฐาน (Standard Deviation) และใช้โปรแกมการ
วิเคราะห์ทางสถิติทางสังคมศาตร์ (Statistical Package for the Social Science: SPSS for 
Windows) วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการออกแบบสอบถาม โดยการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับ
ความส าคัญและระดับความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจากท่าอากาศยาน ซึ่งมีค าตอบให้เลือกโดยมี
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เครื่องมือเรียกว่ามาตรการวัดเจตคติตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) ก าหนดเกณฑ์การให้คะแนน
โดยใช้เกณฑ์ความเบี่ยงเบนมาตราฐานให้คะแนนช่วงความรู้สึกเท่าๆกัน แบ่งเป็น 5 ช่วงแบบต่อเนื่อง
ดังนี้  
    5 หมายถึง  ระดับความส าคัญมากที่สุดและมีความพึงพอใจมากที่สุด  
    4 หมายถึง  ระดับความส าคัญมากและมีความพึงพอใจมาก  
    3  หมายถึง  ระดับความส าคัญปานกลางและมีความพึงพอใจปานกลาง  
    2 หมายถึง  ระดับความส าคัญน้อยและมีความพึงพอใจน้อย  
    1 หมายถึง  ระดับความส าคัญน้อยที่สุดและมีความพึงพอใจน้อยที่สุด  
  
 การแปลผลระดับความส าคัญและความพึงพอใจทั้ง 5 ระดับมีเกณฑ์การพิจารณาจากการค านวน
อันตรภาคชั้น ดังนี้ 
 
    สูตรการค านวนอันตรภาคชั้น  
      

อันตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด 
        จ านวนระดบั  
     =   5 – 1 
          5  
จากการค านวนได้ =  0.80 

 
4.21-5.00  หมายถึง ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญมากที่สุดและมีความพึงพอใจมากที่สุด  
3.41-4.20  หมายถึง ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญมากและมีความพึงพอใจมาก 
2.61-3.40  หมายถึง ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญปานกลางและมีความพึงพอใจปานกลาง 
1.81-2.60  หมายถึง ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญน้อยและมีความพึงพอใจน้อย  
1.00-1.80  หมายถึง ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญน้อยที่สุดและมีความพึงพอใจน้อยที่สุด  
 
  ผู้วิจัยได้น าเทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis) มาเป็นเครื่องมือในการ
วิเคราะห์ (Martilla and James, 1977) เทคนิค IPA นี้ใช้วิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจ
ที่มีต่อการบริการ การวิเคราะห์กระท าโดยการใช้กราฟแบ่งออกเป็นแกนตั้งและแกนนอนตัดกันโดย
แกนตั้งจะบอกระดับความส าคัญของความคาดหวังที่มีต่อการบริการ ส่วนแกนนอนจะบอกระดับ
ความพึงพอใจต่อการบริการที่ได้รับ โดยกราฟจะแบ่งเป็น 2 ระดับ คือระดับสูงและระดับต่ า ส าหรับ
การวิจัยครั้งนี้ใช้ค่า 3.40 ก าหนดให้ค่าเฉลี่ยระดับของความคาดหวังและค่าความพึงพอใจตั้งแต่มาก
ที่สุด การแบ่งแกนของระดับของความคาดหวังและความพึงพอใจแบ่งออกเป็น 4 Quadrants ดังนี้ 
  Quadrant I หมายถึง ระดับความส าคัญของความคาดหวังอยู่ในระดับสูงแต่ความพึงพอใจ
ต่อการบริการอยู่ในระดับต่ า คะแนนเฉลี่ยความคาดหวัง (ความส าคัญ) อยู่ในระดับ 3.41-5.00 และ
คะแนนความพึงพอใจอยู่ในระดับ 1.00-3.39 
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  Quadrant II  หมายถึง ระดับความส าคัญของความคาดหวังอยู่ในระดับสูง และคะแนนความ
พึงพอใจต่อการบริการสูง คะแนนเฉลี่ยความคาดหวังอยู่ในระดับ 3.41-5.00 และคะแนนความพึง
พอใจอยู่ในระดับ 3.41-5.00 
  Quadrant III หมายถึง ระดับความส าคัญของความคาดหวังอยู่ในระดับต่ า และความพึง
พอใจต่อการบริการก็ต่ า คะแนนเฉลี่ยความคาดหวังอยู่ในระดับ 1.00-3.39 และคะแนนความพึง
พอใจอยู่ในระดับ 1.00-3.39 
  Quadrant IIII หมายถึง ระดับความส าคัญของความคาดหวังอยู่ในระดับต่ า แต่ความพึงพอใจ
ต่อการบริการสูง คะแนนเฉลี่ยความคาดหวังอยู่ในระดับ 1.00-3.39 และคะแนนความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับ 3.41-5.00 
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