
บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

3.1 รูปแบบการวิจัย 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง “แนวทางการออกแบบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสู่
ความเป็นเลิศ”  ในครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบผสม (Mixed Method Research) โดยใช้การวิจัยเชิง
คุณภาพ (Qualitative Research) โดยวิธีการสัมภาษณ์ผู้มีส่วนเก่ียวข้องกับการกําหนดนโยบายการ
บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา เพ่ือศึกษานโยบายการบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา และใช้การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ประเมินผลข้อมูลจาก
แบบสอบถาม โดยจะอธิบายถึงการกําหนดประชากร การเก็บรวบรวมข้อมูล เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
การวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติท่ีใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ สามารถจําแนกรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 

3.1.1 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
  ในการวิจัยครั้งนี้ ใช้วิธีการศึกษาทบทวนข้อมูลจากเอกสาร บทความ และงานวิจัยท่ี
เก่ียวข้อง กับการบริการของท่าอากาศยาน เพ่ือสังเคราะห์ความรู้ท่ีเก่ียวกับการบริการของท่าอากาศ
ยาน และใช้วิธีการการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง (Structured Interview) ผู้มีส่วนเก่ียวข้องกับการ
กําหนดนโยบายการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา เพ่ือวิเคราะห์นโยบายการบริการของ
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา โดยการวิจัยครั้งนี้ ได้รับความอนุเคราะห์ข้อมูลโดยการสัมภาษณ์
จาก  
  1. พลเรือตรี วรพล ทองปรีชา  
      ตําแหน่ง ผู้อํานวยการการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
      หน่วยงาน การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
  2. นาวาเอก นิรุตติ คําสั้น  
     ตําแหน่ง หัวหน้ากองบริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา  
     หน่วยงาน การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา  
 

3.1.2 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
 3.1.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ กลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้บริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา โดยการวิจัยในส่วนนี้เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) เพ่ือศึกษาระดับ
ความสําคัญ และผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาเครื่องมือท่ีใช้
เป็นแบบสอบถามสําหรับงานวิจัยนี้ ประชากร คือ กลุ่มผู้โดยสารท่ีมีสัญชาติไทยท่ีใช้บริการท่าอากาศ
ยานนานาชาติอู่ตะเภา จํานวน 30,527 คน (ศูนย์วิจัยด้านการตลาดการท่องเท่ียว การท่องเท่ียวแห่ง
ประเทศไทย, 2557) 
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 3.1.2.2 แผนการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง  
 ผู้วิจัยได้กําหนดแผนการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง โดยการเก็บข้อมูลจากผู้โดยสารท่ีใช้บริการ

ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ในท่ีนี้เลือกวิธีสุ่มตัวอย่างแบบ Accidental Sampling โดยผู้วิจัยได้
กําหนดคุณลักษณะของประชากรท่ีศึกษา เพ่ือเป็นคําถามคัดกรองสําหรับคัดเลือกผู้ท่ีเหมาะสมในการ
วิจัย โดยจะเริ่มต้นจากการสอบถามตัวอย่างด้วยวิธีการเลือกตัวอย่างแบบไม่เจาะจงแล้วจึงคัดกรอง
ตัวอย่างตามกระบวนการ ซ่ึงจะต้องมีรายละเอียดตามเง่ือนไข ดังนี้ 

  1. จะต้องเป็นผู้ใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาในทุกจุดสัมผัส
ของการบริการ 

  2. จะต้องเป็นผู้ท่ีมีสัญชาติไทย 
 3.1.2.3 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง คือ  จํานวนผู้ท่ีมีคุณสมบัติตรงตามท่ีผู้วิจัยกําหนดโดยขนาด

ของตัวอย่างได้มาจากการกําหนดตัวอย่างโดยใช้สูตรการคํานวณทาโร่ยามาเน่ (Taroyamane) 
กําหนดค่าความคาดเคลื่อนท่ี .05 ดังนี้ 
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เม่ือ    n  แทน  จํานวนหน่วยตัวอย่าง 
     N แทน  ขนาดประชากรเท่ากับ 30,527 คน 
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3.2 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
การวิจัยนี้เป็นการวิจัยแบบผสม (Mixed Method) สามารถแจกแจงเครื่องวิจัย ดังนี้ 

 3.2.1 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพ่ือวิเคราะห์นโยบายการบริการของ
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา โดยผู้วิจัยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง (Structured 
Interview) ผู้ มีส่วนเก่ียวข้องในการกําหนดนโยบายการพัฒนาการบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา โดยประเด็นในการสัมภาษณ์ประกอบไปด้วย 
  1). ชื่อผู้ให้สัมภาษณ์ 
  2). ตําแหน่งงานของผู้ให้สัมภาษณ์ 
  3). หน่วยงานของผู้ให้สัมภาษณ์ 
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  4). ขอให้ท่านกล่าวถึงนโยบายการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสู่
ความเป็นเลิศ 
  5). ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภามีนโยบายการพัฒนาการบริการภายในท่า
อากาศยานอย่างไร 
  6). ขอให้ท่านกล่าวถึงปัญหาการบริหารจัดการในส่วนของการบริการภายในท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 

  7). ท่านคิดว่าการนํานโยบายการพัฒนาการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภาไปสู่การปฏิบัติจริง มีอุปสรรค หรือขีดจํากัดหรือไม่ อย่างไร 

  
3.2.2 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพ่ือประเมินระดับความสําคัญ และ

ผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา โดยผู้วิจัยได้ต้ังเกณฑ์ในการเก็บ
แบบสอบถามเพ่ือคัดเลือกผู้ท่ีมีคุณสมบัติตามงานวิจัยเรื่อง “แนวทางการออกแบบบริการของท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสู่ความเป็นเลิศ”  โดยกําหนดเง่ือนไขของผู้ท่ีมีคุณสมบัติสําหรับการตอบ
แบบสอบถามของผู้วิจัยท่ีเป็นไปตามกระบวนการสุ่ม ซ่ึงมีเกณฑ์ดังนี้ 

 3.2.2.1 ผู้ตอบแบบสอบถามจะต้องมีสัญชาติไทย  
 3.2.2.2 ผู้ตอบแบบสอบถามจะต้องเป็นผู้ใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 3.2.2.3 ผู้ตอบแบบสอบถามจะต้องใช้บริการในทุกจุดสัมผัสของการบริการของท่า

อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 
ผู้วิจัยได้แบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามในเรื่องเก่ียวกับคุณลักษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม ซ่ึง

ประกอบไปด้วยคําถามเก่ียวกับ 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได้ 
6. สายการบินท่ีใช้บริการ 
7. ประสบการณ์การใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับการประเมินระดับความสําคัญ และผลการปฏิบัติการการ

ให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา โดยข้อคําถามจะแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ีถาม
ถึงระดับความสําคัญของการบริการเป็นข้อคําถามในช่องด้านซ้าย และส่วนท่ีถามถึงผลการปฏิบัติการ
การให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาเป็นข้อคําถามในช่องด้านขวา โดยผู้วิจัยได้
ออกแบบแบบสอบถามในแต่ละส่วนแยกตาม “ศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้า” (Guestology) ซ่ึง
ประกอบไปด้วย  
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1. ผลิตภัณฑ์การบริการ (Service Product or Service Package) เป็นข้อคําถามท่ี 1 – 29 
สอบถามในประเด็นผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 

2. สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ (Service Setting or Service Environment 
or Servicescape) เป็นข้อคําถามท่ี 30 – 41 สอบถามในประเด็นสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการ
บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 

3. ระบบการส่งมอบบริการ (Service Delivery System) เป็นข้อคําถามท่ี 42 – 46 
สอบถามในประเด็นการส่งมอบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 สําหรับประเด็นรายการประเมิน ผู้วิจัยได้รวบรวมจากแนวคิดการบริการและสิ่งอํานวยความ
สะดวกในท่าอากาศยานขององค์กร และนักวิชาการท่ีเสนอแนวคิดเก่ียวกับการบริการและสิ่งอํานวย
ความสะดวกในท่าอากาศยาน โดยแบบสอบถามนี้ใช้มาตรวัดแบบ Likert’s Scale แบ่งเป็น 6 ระดับ 
ดังนี้ 
ความสําคัญของการบริการสูงท่ีสุด และผลการปฏิบัติการให้บริการสูงท่ีสุด  = 5 คะแนน 
ความสําคัญของการบริการสูง และผลการปฏิบัติการให้บริการสูง   = 4 คะแนน 
ความสําคัญของการบริการปานกลาง และผลการปฏิบัติการให้บริการปานกลาง = 3 คะแนน 
ความสําคัญของการบริการตํ่า และผลการปฏิบัติการให้บริการตํ่า   = 2 คะแนน
ความสําคัญของการบริการตํ่าท่ีสุด และผลการปฏิบัติการให้บริการตํ่าท่ีสุด  = 1 คะแนน
ความสําคัญของการบริการท่ีไม่สําคัญ และผลการปฏิบัติการให้บริการ 
ท่ีไม่มีการให้บริการ        = 0 คะแนน 
  
ส่วนท่ี 3 เป็นข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกับเก่ียวกับการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา  
 
3.3 ข้ันตอนในการสร้างเครือ่งมือ 

ผู้วิจัยได้ดําเนินการสร้างเครื่องมือตามลําดับ ดังนี้   
 1. ศึกษาเอกสารบทความ แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับการบริการและสิ่งอํานวยความ
สะดวกในท่าอากาศยาน และศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้า” (Guestology) เพ่ือให้ได้ตัวแปรท่ีจะ
ศึกษา และใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม  

2. นําข้อมูลท่ีได้จากการรวบรวมมาสร้างแบบสอบถาม  
3. นําแบบสอบถามฉบับร่างเสนอต่อผู้เชี่ยวชาญ โดยมีรายนาม ดังนี้ 
 1). รองศาสตราจารย์ ดร. เทิดชาย ช่วยบํารุง  
     คณะการจัดการการท่องเท่ียว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
 2). ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. เจริญชัย เอกมาไพศาล 
     คณะการจัดการการท่องเท่ียว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
 3). ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. นภดล แสงแข 
     รองผู้อํานวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏรําไพพรรณี 
เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของข้อคําถามตามวัตถุประสงค์การวิจัย และเสนอแนะเพ่ือทํา

การปรับปรุงแก้ไข ผู้วิจัยนําคะแนนท่ีมาวิเคราะห์ประสิทธิภาพแบบสอบถาม จํานวน 46 ข้อ โดย
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ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความสอดคล้องกับจุดประสงค์ (IOC) โดยกําหนดเป็นคะแนน +1 หรือ 0 หรือ -
1 ตามสูตรการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (กาญจนา วัฒายุ, 2544: 116) ดังนี้ 

 

   สูตร   
N

R
IOC

∑=  

   เม่ือ    IOC    แทน    ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับวัตถุประสงค์   

    N   แทน   จํานวนผู้เชี่ยวชาญ 

    ∑R    แทน   ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญทุกคน 

กําหนดเกณฑ์พิจารณารายการประเมิน  จากเกณฑ์การพิจารณา 

 +1 หมายถึง แน่ใจว่ามีความสอดคล้องกับการประเมินระดับความสําคัญ และผลการ
ปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
  0 หมายถึง ไม่แน่ใจว่ามีความสอดคล้องกับการประเมินระดับความสําคัญ และผลการ
ปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 -1 หมายถึง แน่ใจว่าไม่มีความสอดคล้องกับการประเมินระดับความสําคัญ และผลการ
ปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 โดยค่าความสอดคล้องกับจุดประสงค์ (IOC) ท่ีเหมาะสม ควรมีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 0.50 
(วัลลภ รัฐฉัตรานนท์, 2559: 22) ซ่ึงผลการพิจารณาแบบสอบถามการประเมินระดับความสําคัญ และ
ผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ผู้เชี่ยวชาญมีความคิดเห็น
สอดคล้องกัน ค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ในภาพรวมเฉลี่ย เท่ากับ 0.99 แสดงว่า แบบสอบถาม
การประเมินระดับความสําคัญ และผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภา มีคุณภาพสูง  

 4. ปรับปรุงแบบสอบถามตามข้อแนะนํา เพ่ือให้แบบสอบถามมีความสมบูรณ์ก่อนการนําไป
ทดสอบความเชื่อม่ัน   

 
การทดสอบเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
ค่าความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้สูตรหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า

ของครอนบาค (Cronbach alpha coefficient อ้างถึงใน สุวิมล ติรกานันท์, 2554) 

  สูตร  
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  เม่ือ Kα  แทน   ค่าความเชื่อม่ัน 
   k  แทน   จํานวนข้อในแบบทดสอบ 
   2

iS   แทน   ความแปรปรวนรายข้อของแบบทดสอบ 
     2

tS   แทน   ค่าความแปรปรวนของแบบทดสอบ 
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 ในการทดสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) ผู้วิจัยได้นําแบบสอบถามฉบับร่างไปทําการทดสอบกับ
กลุ่มทดลอง จํานวน 30 ชุด หลังจากนั้นจึงนําข้อมูลที่ได้จากการทดลองมาลงรหัสในเครื่อง
คอมพิวเตอร์เพื่อคํานวณหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามและทําการวิเคราะห์เพ่ือแก้ไขปรับปรุง
แบบสอบถามให้มีความสมบูรณ์สําหรับนําไปใช้กับประชากรท่ีทําการวิจัย ซ่ึงค่าความเชื่อม่ันท่ีมีค่า 0.70 
ข้ึนไป เป็นค่าความเชื่อม่ันท่ีเหมาะสมในการนําไปเก็บข้อมูลจริง โดยค่าความเชื่อม่ันของ
แบบสอบถามการประเมินระดับความสําคัญ และผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา เท่ากับ  0.971   
 
3.4 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิจัยครั้งนี้จะทําการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูล  2  ประเภท คือ 
  1). ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม 
โดยจากกระบวนการสุ่มตัวอย่างข้างต้น จํานวน 400 คน หลังจากนั้นผู้วิจัยนําแบบสอบถามท้ังหมด
มาตรวจสอบความสมบูรณ์ และความถูกต้องครบถ้วนของข้อมูลในแบบสอบถามทุกฉบับ  
  2). ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากเอกสาร
ต่างๆ เช่น หนังสือ ตํารา วิทยานิพนธ์ การศึกษาค้นคว้าอิสระ และเอกสารวิชาการ เพ่ือให้เนื้อหาท่ี
ศึกษามีความสมบูรณ์มากยิ่งข้ึน  
 
3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัยได้ใช้การวิเคราะห์ตามหลักทางสถิติ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 
2548) เพ่ือให้ได้ผลของการระดับความสําคัญ และผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา โดยหลังจากรวบรวมแบบสอบถามกลับคืนมาแล้ว จึงได้นําแบบสอบถามมา
วิเคราะห์ข้อมูลตามข้ันตอนต่อไปนี้ และทําการวิเคราะห์ค่าสถิติต่างๆ ดังนี้ 
  ส่วนท่ี 1  ในการวิเคราะห์คุณลักษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้สถิติ
เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าความถ่ี (frequencies) และค่าร้อยละ 
(percentage) แล้วนําเสนอในรูปตาราง 

 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา โดยการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญ
และผลการปฏิบัติการการให้บริการ ใช้การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ 
(Percentage) แล้วนําเสนอในรูปตาราง วิเคราะห์โดยหาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) โดยกําหนดค่าเฉลี่ยระดับคะแนนความคาดหวังก่อนการบริการ 
และคะแนนการรับรู้หลังรับการบริการ เป็น 6 ระดับ โดยคํานวณ แล้วนํามาจัดช่วงคะแนนดังนี้ 
 ช่วงระดับคะแนน            =           คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด  
        จํานวนระดับ  
    =    5 – 0  
        6  
     =   0.83 
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ระดับความสําคัญ และผลการปฏิบัติการการให้บริการตามขนาดของช่วงระดับคะแนน  เป็น
ดังนี้ 

ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.16 - 5.00  หมายถึง  ความสําคัญ/ผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่
ในระดับสูงท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.33 - 4.15 หมายถึง  ความสําคัญ/ผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่
ในระดับสูง 

ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 2.50 - 3.32 หมายถึง  ความสําคัญ/ผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่
ในระดับปานกลาง 

ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 1.67 - 2.49  หมายถึง  ความสําคัญ/ผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่
ในระดับตํ่า 

ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 0.84 - 1.66 หมายถึง  ความสําคัญ/ผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่
ในระดับตํ่าท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 0.00 - 0.83 หมายถึง  ความสําคัญ/ผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่
ในระดับท่ีไม่มีการให้บริการ 
 

 จากนั้นนําผลท่ีได้ไปกําหนดจุดในกราฟ ดังแสดงในภาพท่ี 3.1 โดยผลคะแนนเฉลี่ยของ
ความสําคัญ และผลการปฏิบัติการการให้บริการจะถูกแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 
   1. (Quadrant I) : เพ่งความสนใจ (Concentrate here) พ้ืนท่ีบนเป็นส่วน
ของคุณลักษณะท่ีมีคะแนนเฉลี่ยของความสําคัญสูงแต่มีคะแนนเฉลี่ยผลการปฏิบัติการการให้บริการ
ตํ่า หมายความว่า ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญกับคุณลักษณะนั้นแต่ผลการปฏิบัติการการให้บริการมี
ประสิทธิภาพตํ่า ผู้มีหน้าท่ีหรือหน่วยงานท่ีออกแบบบริการต้องให้ความสําคัญในการปรับปรุง และ
พัฒนาประสิทธิภาพของคุณลักษณะนั้น  
   2. (Quadrant II) : ทําดีแล้วรักษาเอาไว้ (Keep up the good work) เป็น
ส่วนของคุณลักษณะท่ีมีคะแนนเฉลี่ยของความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการสูงท้ังคู่ 
หมายความว่าผู้ใช้บริการให้ความสําคัญต่อคุณลักษณะนั้นและเห็นว่าผลการปฏิบัติการการให้บริการมี
ประสิทธิภาพดี แสดงให้เห็นว่า ผู้มีหน้าท่ีหรือหน่วยงานท่ีออกแบบบริการมีการจัดการท่ีดีแล้วตาม
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและควรรักษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานไว้  
   3. (Quadrant III) : ลําดับความสําคัญตํ่า (Low priority) เป็นส่วนของ
คุณลักษณะท่ีมีคะแนนเฉลี่ยของความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการตํ่าท้ังคู่ หมายถึง 
ผู้ใช้บริการเห็นว่าคุณลักษณะนั้นไม่มีความสําคัญและในขณะเดียวกันผลการปฏิบัติการการให้บริการก็
ไม่มีประสิทธิภาพ ทําให้ผู้มีหน้าท่ีหรือหน่วยงานท่ีออกแบบบริการสามารถท่ีจะให้ความสําคัญกับ
คุณลักษณะนั้นได้น้อยลง  
   4. (Quadrant IV) : มีโอกาสล้มเลิก (Possible overkill) เป็นส่วนของ
คุณลักษณะท่ีมีค่าคะแนนเฉลี่ยความสําคัญตํ่าแต่มีค่า คะแนนเฉลี่ยผลการปฏิบัติการการให้บริการสูง 
หมายถึง ผู้ใช้บริการให้ ความสําคัญกับคุณลักษณะนั้นตํ่า แต่ในขณะเดียวกันก็รู้สึกว่าได้รับการบริการ



66 

 

ท่ีดีอยู่แล้ว ผู้ มีหน้าท่ีหรือหน่วยงานท่ีออกแบบบริการสามารถ ปรับเปลี่ยนการบริการโดยให้
ความสําคัญกับคุณลักษณะในส่วนนี้ต่ําลง 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 3.1 กราฟแสดงผลการเปรียบเทียบระหว่างระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความสําคัญ (Importance) 

สําคัญมาก  

ไม่สําคัญ 

ผลการปฏิบัติการ
(Performance) 

ดีเลิศ แย่ 

Quadrant I 
เพ่งความสนใจ (Concentrate here) 

Quadrant II 
 ทําดีแล้วรักษาเอาไว ้(Keep up the good work) 

Quadrant III 
 ลําดับความสําคัญตํ่า (Low priority) 

Quadrant IV 
มีโอกาสล้มเลิก (Possible overkill) 



67 

 

ตารางท่ี 3.1 สรุปวิธีการดําเนินการวิจัย 
  

วัตถุประสงค์ 
การวิจัย 

วิธีวิจัย ประชากร กลุ่ม
ตัวอย่าง 

การสุ่มกลุ่ม
ตัวอย่าง 

เครื่องมือ 
ในการวิจัย 

การวิเคราะห์
ข้อมูล 

 
วัตถุประสงค์ ข้อ 1:
เพื่อวิเคราะห์
นโยบายการบริการ
ของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา 

 
การวิจยัเชิง
คุณภาพ 

              
ผู้มีส่วน
เกี่ยวขอ้งใน
การกําหนด
นโยบายการ
บริการของท่า
อากาศยาน
นานาชาติอู่
ตะเภา 
 

- - 

 

 
แบบสัมภาษณ์ 

 
ข้อมูลจากการ

สัมภาษณ์ 

 
วัตถุประสงค์ ข้อ 2:
เพื่อประเมินระดับ
ความสําคัญและผล
การปฏิบัติการการ
ให้บริการของท่า
อากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา 
 

 
การวิจยัเชิง
ปริมาณ 

 
ผู้ใช้บริการ
สัญชาติไทยท่ี
ใช้บริการท่า
อากาศยาน
นานาชาติ 
อู่ตะเภา 

 
400 คน 

 
Accidental 
Sampling 

 

 
แบบสอบถาม 

 
สถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive 
Statistics) 

 
 
 

 

วัตถุประสงค์ ข้อ 3: 
เพื่อเสนอแนะแนวทางการออกแบบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสู่ความเป็นเลิศ 

 

 
 

 
 
 
 

 
 


