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บทคัดย่อ 

 การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษา 1) ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการของแผนกการเงินของ

สถาบนัการบินพลเรือนโดยรวมและจ าแนกตามปัจจยัประชากรศาสตร์ 2) ระดับความส าคญัของปัจจยั

คุณภาพการบริการ 3) ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการกบัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

แผนกการเงินของสถาบนัการบินพลเรือน เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ผูใ้ชบ้ริการ

แผนกการเงินสถาบนัการบินพลเรือน จ านวน 400 คน โดยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก ใชแ้บบสอบถามใน

การเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าต ่าสุด ค่าสูงสุด ค่าความถ่ี     

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ใช้สถิติ Independent Sample Test (t-test), One way ANOVA                 

และPartial Correlation ระดบันยัส าคญัทางสถิติ เท่ากบั .05 หรือท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ผลการวิจยั

พบว่า 1)  ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการของแผนกการเงินของสถาบนัการบินพลเรือนโดยรวมอยู่ใน

ระดบัสูงมาก เพศ อายุ และระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ความพึงพอใจแตกต่างกนั 2) ระดบัความส าคญัของ 

ปัจจยัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้น

การตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และดา้นการสร้างความมัน่ใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ 

มีความส าคญัในระดบัสูงมาก 3) ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น

รายบุคคล มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกอยูใ่นระดบัค่อนขา้งต ่า ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้และดา้นการสร้าง

ความมัน่ใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกอยูใ่นระดบัต ่า และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  

มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกอยู่ในระดบัต ่ามาก อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนด้านความเช่ือถือ

ไวว้างใจได ้ไม่มีความสัมพนัธ์ ขอ้เสนอแนะการศึกษาในคร้ังน้ี สถาบนัการบินพลเรือนควรให้ความส าคญั

กบัคุณภาพการบริการในทุกดา้นเพื่อให้เกิดการปรับปรุง พฒันาใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร 

ค าส าคัญ: ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ คุณภาพการบริการ สถาบนัการบินพลเรือน 
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Abstract 

 This research aims to study 1) The overall Satisfaction of Users of the Financial Department of 

the Civil Aviation Training Center and classified by demographic factors. 2) The level of the importance 

of service quality factors. 3) The relationship between service quality factors and the level of satisfaction 

of users of the Financial Department of the Civil Aviation Training Center. This research used quantitative 

research. The sample was 400 customers of the Financial Department of the Civil Aviation Training 

Center. By convenient sampling method. The research instrument was a questionnaire. The statistics used 

in data analysis  were Percentage,  Minimum, Maximum, Frequency, Average and Standard Deviation. 

The hypothesis was tested using t-test statistics, One-way ANOVA and Partial Correlation, significantly at 

.05 level. The results found that 1) The overall Satisfaction of Users of the Financial Department of the 

Civil Aviation Training Center was very high level, and classified by gender age and education level found 

that the satisfaction was very high level. 2) The level of the importance of service quality factors was 

found in the 5 factors of service quality including tangibles, reliability, responsiveness, empathy and 

assurance was important at a very high level. 3) The correlation between customer care and the level of 

satisfaction of users of the Financial Department of the Civil Aviation Training Center found that was 

relatively low, customer response and customer confidence were low , and service integrity was very low, 

significantly at .05 level, but confidence was not. Suggestions: Civil Aviation Training Center should give 

importance to the quality of service in all aspects to improve and develop to create a good organization  

image. 
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

สถาบนัการบินพลเรือน (Civil Aviation Training Center) มีสถานภาพเป็นรัฐวิสาหกิจในสังกดั

กระทรวงคมนาคม  ตามพระราชกฤษฎีกาจดัตั้งสถาบนัการบินพลเรือน พ.ศ. 2535 มาตราท่ี 6 ให้ สถาบนั

การบินพลเรือนมีวตัถุประสงคใ์นการจดัด าเนินการผลิตบุคลากรทางดา้นการบิน และด าเนินกิจการเก่ียวกบั

บริการช่างอากาศ บริการอากาศยาน และกิจการอ่ืนเก่ียวกบักิจการการบินเพื่อประโยชน์ในการผลิตบุคลากร

ดงักล่าว มีหนา้ท่ีฝึกอบรมดา้นกิจการบินพลเรือนระหวา่งประเทศให้ไดม้าตรฐานตามท่ีองคก์ารการบินพล

เรือนระหวา่งประเทศ (ICAO) ไดร้ะบุไวใ้นอนุสัญญาการบินระหวา่งประเทศ  และรับผิดชอบการฝึกอบรม

ภายในประเทศ ให้สอดคลอ้งตามกฎหมายเก่ียว กบัการเดินอากาศภายในประเทศ ผลิตบุคลากรดา้นการบิน

พลเรือนให้เพียงพอต่อความตอ้งการภายในประเทศเพื่อสนับสนุนหน่วยงานการขนส่งทางอากาศ ของ

ภาครัฐและเอกชน ให้เป็นไปตามแผนพฒันาบุคลากรการบินของประเทศ บริการช่างอากาศ บริการอากาศ

ยาน และกิจการอ่ืนใดท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจการการบิน  

แผนกการเงิน สถาบนัการบินพลเรือน เป็นหน่วยงานภายในองคก์รท่ีมีบทบาทส าคญัในการบริหาร

จดัการทรัพยากรทางการเงินขององค์กรเพื่อให้บรรลุเป้าหมายทางการเงินและการด าเนินงานต่าง ๆ ของ

องค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ การท างานของแผนกการเงินมีหลายดา้นท่ีส าคญั เป็นหน่วยงานท่ีตอ้งท างาน

ร่วมกับบุคคลภายในองค์กรและให้บริการบุคลภายนอก เช่น นักเรียน นักศึกษา ผูเ้ข้าฝึกอบรม บุคคล

ธรรมดา เจา้หน้ีการคา้ หน่วยงาานของรัฐ และบริษทัเอกชน เป็นตน้ โดยเฉพาะการให้บริการดา้นการรับ

ช าระงินและการจ่ายเงิน การรับช าระเงินแผนกการเงินมีหนา้ท่ีในการการจดัท าใบแจง้หน้ีเรียกเก็บค่าบริการ

ต่าง ๆ การรับช าระเงินค่าธรรมเนียมการเรียน ค่าธรรมเนียมการฝึกอบรม รวมไปถึงค่าธรรมเนียมบริการอ่ืน 

ๆ และการออกใบเสร็จรับเงิน/ใบกบัก ากบัภาษี เป็นตน้ และในดา้นการจ่ายเงินแผนกการเงินเงินมีหน้าท่ี

จ่ายเงินค่าสินคา้ ค่าบริการต่าง ๆ ท่ีเกิดจากการบริหารจดัการภายในองคก์ร การท างานของแผนกการเงินมี

ผลต่อภาพลกัษณ์การให้บริการขององค์กร ดงันั้นการท างานของแผนกการเงินจึงต้องท างานด้วยความ

รอบคอบ ระมดัระวงั เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการในแต่ละคร้ังท่ีใชบ้ริการ 

จากท่ีกล่าวมาข้างต้น ผูว้ิจยัมีความสนใจและตระหนักถึงความส าคัญของความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงินสถาบนัการบินพลเรือนโดยรวมและจ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์อยู่ใน

ระดับใด และปัจจัยคุณภาพการบริการใดบ้างท่ีมีระดับความส าคัญและส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงินสถาบนัการบินพลเรือน เพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดจ้ากการวิจยัน้ีมาเป็นแนวทางใน

การปรับปรุง แกไ้ข พฒันา และวางแผนการด าเนินงานเพื่อให้หน่วยงานสามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการ และเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาองคก์รดา้นการบริการต่อไป 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 



 เพื่อศึกษา 1) ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการของแผนกการเงินของสถาบนัการบินพลเรือน

โดยรวมและจ าแนกตามปัจจยัประชากรศาสตร์ 2) ระดับความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการบริการ 3) 

ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการบริการกบัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแผนกการเงินของ

สถาบนัการบินพลเรือน 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1) เพื่อให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแผนกการเงินของสถาบนัการบินพลเ รือน 

จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์  

2) เพื่อใหท้ราบถึงระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการบริการ 

3) ผลการศึกษาท่ีได้รับจากการวิจยัน้ีท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแผนก

การเงินของสถาบนัการบินพลเรือน 

4) สถาบนัการบินพลเรือนสามารถน าผลการศึกษาวิจยัท่ีไดม้าเป็นแนวทางในการปรับปรุง แกไ้ข 

พฒันา และวางแผนการด าเนินงานเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของแผนกการเงินของ

สถาบนัการบินพลเรือน 

ขอบเขตการวจัิย 
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแผนกการเงินของสถาบนัการบินพล

เรือน  การวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research Method) โดยใช้แบบสอบถาม 

(Questionnaire) ในรูปแบบออนไลน์ผา่น Google Forms โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1) ขอบเขตดา้นตวัแปร การก าหนดตวัแปรท่ีใช้ในการวิจยัตวัแปรอิสระประกอบดว้ย ปัจจยัดา้น

ประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ปัจจยัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และดา้น

การสร้างความมัน่ใจแก่ผูม้าใช้บริการ ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแผนกการเงินของ

สถาบนัการบินพลเรือน ไดแ้ก่ ความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ การประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน การ

บริการขอ้มูลต่าง ๆ มนุษยส์ัมพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการ และคุณภาพของบริการ 

 2) ขอบเขตดา้นประชากรกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงินของสถาบนัการบินพลเรือน แต่
ดว้ยไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) จึง
ไดใ้ชว้ธีิการค านวณจากสูตร W.G. Cochran (1953) ท่ีช่วงระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ค่าความคลาดเคล่ือน
ไม่เกินร้อยละ 5 ดงันั้น ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีค านวนได ้คือ 384 คน และเพื่อป้องกนัความผดิพลาดในการ
เก็บแบบสอบถาม จึงก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ินจ านวน 400 คน 
 3) ขอบเขตดา้นระยะเวลา ผูว้ิจยัด าเนินการศึกษา เก็บรวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลในเดือน
เมษายน 2567 ถึง เดือนกรกฎาคม 2567 



สมมติฐานการวจัิย 

 สมมติฐานท่ี 1) เพศแตกต่างกนัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงินของสถาบนัการบินพล
เรือนไม่แตกต่างกนั 2) อายุแตกต่างกนัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงินของสถาบนัการบินพล
เรือนไม่แตกต่างกนั 3) ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงินของสถาบนั
การบินพลเรือนไมแ่ตกต่างกนั 4) ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงินของสถาบนัการบินพลเรือน 5) ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจไดมี้ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงินของสถาบนัการบิน
พลเรือน 6) ปัจจยัคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงินของสถาบนัการบินพลเรือน 7) ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแผนกการเงินของสถาบนัการบินพลเรือน 8) 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการสร้างความมัน่ใจแก่ผูม้าใช้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงินของสถาบนัการบินพลเรือน 
แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องของประชากรศาสตร์ 

ไดมี้ผูใ้หค้  าจ  ากดัความเก่ียวกบัปัจจยัประชากรศาสตร์ไวด้งัน้ี Kotlor : 2013 (อา้งถึงใน ณฐัธิดา แสง

งาม, 2565) ลกัษณะทางประชากรศาสตร์หมายถึง ลกัษณะส่วนเฉพาะบุคคลท่ีมีผล ต่อพฤติกรรมและการ

ตดัสินใจของแต่ละบุคคล เพื่อใช้เป็นประโยชน์ในดา้นการตลาด โดยแบ่ง เกณฑ์ตามตวัแปรท่ีส าคญัทาง

ประชากรศาสตร์ประกอบดว้ย เพศอายุขนาดของครอบครัวหรือ จ านวนสมาชิกภายในครอบครัว รายได้

อาชีพ ระดบัการศึกษาศาสนาและเช้ือชาติ เป็นตน้ ซ่ึงสอดคล้องกบั โชติวฒัน์ สกุลวิริยะโรจน์ (2562) 

แนวความคิดเก่ียวกบัลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ คือ การวิเคราะห์ แยกแยะ และจ าแนกกลุ่มของ

ประชากรออกเป็นกลุ่ม ๆ โดยอาศยัหลกัการต่าง ๆ เช่น หลกั ในการด าเนินชีวิต ความหลากหลายทางดา้น

ภูมิหลงัของแต่ละบุคคล เป็นตน้ โดยกลุ่มของประชากรศาสตร์แบ่งเป็น อายุ เพศ รายได ้การศึกษา อาชีพ 

และสถานภาพการสมรส 

แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องของคุณภาพการบริการ 

 ได้มีผูใ้ห้ค  าจ  ากดัความเก่ียวกบัคุณภาพการบริการไวด้งัน้ี พิมพ์ชนก อรรถวิเวก (2562) กล่าวว่า 

คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในการให้บริการ ได้

อยา่งมีคุณภาพ ซ่ึงคุณภาพการบริการสามารถสร้างเอกลกัษณ์ใหก้บัธุรกิจใหมี้ความโดดเด่นได ้การบริการท่ี

มีคุณภาพและบริการตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั ซ่ึงผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจและกลบัมาใชซ้ ้ า 

แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องของความพงึพอใจ 



ไดมี้ผูใ้หค้  าจ  ากดัความเก่ียวกบัปัจจยัประชากรศาสตร์ไวด้งัน้ี Shelly (1975) กล่าววา่ ความพึงพอใจ

เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษยคื์อ ความรู้สึกทางบวก และความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็น

ความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าให้มนุษยเ์กิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึก

ทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีซบัซ้อนและความสุขน้ี

จะมีผลต่อบุคคลอ่ืน ความพึงพอใจสามารถแสดงออกมาในรูปของความรู้สึกทางบวกแบบต่างๆได ้และ

ความรู้สึกทางบวกน้ียงัเป็นตวัช่วยให้เกิดความพึงพอใจเพิ่มข้ึนไดอี้ก สอดคลอ้งกบั Powell (1983) กล่าววา่ 

ความพึงพอใจ คือ ความสุขท่ีเกิดจากการปรับตวัของบุคคลต่อส่ิงเร้าไดดี้และเกิดความสมดุลระหวา่งความ

ต้องการของบุคคลและการได้รับการตอบสนอง สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของบุคคลท่ี

แสดงออก เป็นความชอบใจ พอใจ เม่ือได้รับการตอบสนองตามความต้องการทั้ งร่างกายและจิตใจ 

สอดคล้องกับ วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ท่ีไม่

เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะคาดหวงักบัส่ิงใดส่ิงหน่ึงอยา่งไร ถา้คาดหวงัหรือมีความตั้งใจมากและ

ไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้มอาจผิดหวงั หรือไม่พึงพอใจเป็น

อย่างยิ่ง เม่ือไม่ได้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไวท้ั้ งน้ีข้ึนอยู่กับส่ิงท่ีตนตั้งใจไวว้่ามีมากหรือน้อย 

สอดคล้องกบั กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย ์ เป็นการแสดงออกทาง

พฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างไดก้ารท่ีเราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจ

หรือไม่สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซ้อนและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อความตอ้งการของ

บุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการสร้างส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้เกิดความ

พึงพอใจในงานนั้น สอดคลอ้งกบั น ้ าลิน เทียมแกว้ (2561) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ หรือ

พอใจท่ีมีต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือต่อองคป์ระกอบและส่ิงจูงใจในดา้นต่าง ๆ ซ่ึงเป็นผลมาจากความสนใจ 

ส่งผลให้มีทศันคติท่ีดีเม่ือไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการของตนเอง สอดคลอ้งกบั นางกรรณิการ์ 

รุจิวรโชต (2563) ความพึงพอใจเป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรมเก่ียวกบัจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกท่ีบุคคลมีต่อ

ส่ิงใดส่ิงหน่ึงไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได ้เป็นความรู้สึกดา้นบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง อาจจะ

เกิดข้ึนจากความคาดหวงั หรือเกิดข้ึนเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลได ้ซ่ึงความพึง

พอใจท่ีเกิดข้ึนสามารถเปล่ียนแปลงได้ตามค่านิยมและประสบการณ์ของตวับุคคล สอดคล้องกบั บุศรัน 

เหลืองภทัรวง (2565) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ คือ ความรู้สึก ทศันคติ ของบุคคลท่ีไดรั้บบริการท่ีเกิด

ความรู้สึกไปในทิศทางบวก กล่าวคือ เกิดความสุข ความรู้สึกประทบัใจ ซ่ึงความรู้สึกดงักล่าวเกิดจากการท่ี

ผูรั้บบริการไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการจากการได้รับการบริ การตามท่ีผูรั้บบริ การคาดหวงัไวห้รื 

อมากกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้



จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งของความพึงพอใจ ผูว้จิยัสามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพการ

บริการ หมายถึง อารมณ์และความรู้สึกในแง่บวกของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ ความรู้สึกชอบ ความรู้สึกท่ีดีจาก

การไดรั้บการตอบสนองต่อความความหวงั จากแนวคิดและทฤษฎีขา้งตน้ผูว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษาความพึง

พอใจ ในดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ การประสานงานของการบริการ ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการ

บริการ อัธยาศัยและความสนใจของผูใ้ห้บริการ และค่าใช้จ่ายเม่ือใช้บริการ เน่ืองจากผูว้ิจ ัยเล็งเห็น

ความส าคญัของ ตวัแปร ซ่ึงจะท าใหผู้ท่ี้สนใจสามารถน าผลการศึกษาท่ีไดไ้ปประยกุตใ์ชไ้ดอ้ยา่งเหมาะสม 

กรอบแนวคิด 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงินของสถาบนัการบินพลเรือน  

        ตวัแปรตน้                       ตวัแปรตาม  
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ระเบียบวธีิวจัิย 

การวิจยัน้ีเป็นการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแผนกการเงินของสถาบนัการบินพลเรือน 
เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการแจกแบบสอบถาม 
(Questionnaire) แต่ด้วยไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก 
(Convenience Sampling) โดยใชว้ธีิการค านวณจากสูตร W.G. Cochran (1953) ท่ีช่วงระดบัความเช่ือมัน่ร้อย
ละ 95 ค่าความคลาดเคล่ือนไม่เกินร้อยละ 5 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผูใ้ช้บริการแผนกการเงิน

ปัจจยัประชากรศาสตร์ 

   1) เพศ 

   2) อาย ุ
   3) ระดบัการศึกษา 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงิน

ของสถาบนัการบินพลเรือน 

Satisfaction of Users of the Financial Department 

of the Civil Aviation Training Center 
 

        1) ความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ 

        2) การประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน 

        3) การบริการขอ้มูลต่าง ๆ 

        4) มนุษยส์มัพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการ 
        5) คุณภาพของบริการ 

(Aday and Andersen, 1978) 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 

   1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
   2) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

   3) การตอบสนองต่อลูกคา้ 
   4) การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
   5) การสร้างความมัน่ใจแก่ผูม้าใช ้
     บริการ 

(Parasuraman et al 1988) 



สถาบันการบินพลเรือน จ านวน 400 คน โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก แบบสอบถามการวิจัย 
ประกอบดว้ย 4 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล แบบให้เลือกตอบ
จ านวน 4 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ และระดบัการศึกษา  ซ่ึงเป็นค าถามแบบปลายปิด ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถาม
ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการบริการ แบ่งออกเป็น 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และดา้นการ
สร้างความมั่นใจแก่ผูม้าใช้บริการ รูปแบบค าถามจะเป็นแบบระดับการวดั 10 ระดับ ส่วนท่ี 3 เป็น
แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงินของสถาบนัการบินพลเรือน 
รูปแบบค าถามจะเป็นแบบระดบัการวดั 10 ระดบั ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ เป็นส่วนท่ีให้ผูต้อบแบบสอบถาม
สามารถแสดงความคิดเห็น แนะน าไดอ้ยา่งเสรี เป็นค าถามปลายเปิด 

การสร้างเคร่ืองมือ และการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั แบบสอบถามสร้างข้ึนจากตวัแปรอิสระ ตวัแปร
ตาม นิยามศพัท ์การทดสอบของแบบสอบถามแบ่งเป็น 2 ดา้น คือ การทดสอบความเท่ียงตรง (validity) โดย
น าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนไปเสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิท่ีมีความเช่ียวชาญดา้นการสร้างเคร่ืองมือวิจยัและ
ด้านการศึกษาจ านวน 3 ท่าน และการทดสอบความเช่ือถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้
โปรแกรมทางสถิติในการหาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha coefficient ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิท่ีได ้แสดงถึง
ระดบัความคงท่ีของแบบสอบถามโดยมีค่าระหว่าง 0 < <1 ถา้มีค่าใกลเ้คียงกบั 1 มาก แสดงว่า มีความ
เช่ือมัน่มาก ผลการหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบัได้เท่ากบั 0.956 ซ่ึงมีค่าความเช่ือถือได้
มากกวา่ .70 ตามวิธีของ Cronbach (1984, 160) สามารถน าแบบสอบถามไปด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล
กบักลุ่มตวัอยา่ง 

การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป
ทางสถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูล เป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) สถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าต ่าสุด (Minimum) ค่าสูงสุด (Maximum) ค่าความถ่ี 
(Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิง
อนุมาน ใชส้ถิติ Independent Sample Test (t-test), One way ANOVA และสถิติสหสัมพนัธ์เชิงส่วน (Partial 
Correlation) ระดบันัยส าคญัทางสถิติ เท่ากบั .05 คือ ระดบัค่า r เท่ากบั .00–.20 ต ่าท่ีสุด .21–.30 ต ่ามาก     
.31–.40 ต ่า .41–.50 ค่อนขา้งต ่า .51–.60 ปานกลาง .61–.70 ค่อนขา้งสูง .71–.80 สูง .81–.90 สูงมาก .91–1.00 
สูงท่ีสุด 
ผลการวจัิย 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ข้อ 1) ระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการของแผนก
การเงินของสถาบนัการบินพลเรือนโดยรวมและจ าแนกตามปัจจยัประชากรศาสตร์ 
ตาราง 1 แสดงค่าแจกแจงค่าสูงสุด (Maximum) ค่าต ่าสุด (Minimum) และค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงินของสถาบนัการบินพลเรือน 
กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงินของสถาบนัการบินพลเรือน (n = 400 คน) 



ความพึงพอใจของ 
ผูใ้ชบ้ริการ 

ค่าต ่าสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉล่ีย S.D. ความหมาย
ของระดบั 

ความสะดวกท่ีไดรั้บจาก
การบริการ 

2.33 10.00 8.348 0.982 สูงมาก 

ก า รประส านง านกับ
หน่วยงานอ่ืน 

5.00 10.00 8.418 0.934 สูงมาก 

การบริการขอ้มูลต่าง ๆ 4.33 10.00 8.416 0.925 สูงมาก 
มนุษยส์ัมพนัธ์ของ 
ผูใ้หบ้ริการ 

5.00 10.00 8.510 0.881 สูงมาก 

คุณภาพของบริการ 5.00 10.00 8.433 0.869 สูงมาก 
รวม 5.00 10.00 8.43 0.789 สูงมาก 

ตาราง 2 แสดงการแจกแจงค่าร้อยละ (Percentage) ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของแผนกการเงินของสถาบนั
การบินพลเรือนโดยรวมและจ าแนกตามปัจจยัประชากรศาสตร์  (n = 400 คน) 

ปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ 

เพศ 

ค่าร้อยละ 
(%) 

ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย S.D. ความหมาย
ของระดบั
ค่าเฉล่ีย 

ชาย 46.00 184 8.19 0.495 สูงมาก 
หญิง 54.00 216 8.62 0.927 สูงมาก 
รวม 100 400 8.43 0.789 สูงมาก 

ตาราง 3 แสดงการแจกแจงค่าร้อยละ (Percentage) ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean)และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงินของสถาบนัการบินพลเรือน 
จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นอาย ุ(n = 400 คน) 

ปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ 

อาย ุ

ค่าร้อยละ 
(%) 

ค่าความ
ถ่ี 

ค่าเฉล่ีย S.D. ความหมาย
ของระดบั
ค่าเฉล่ีย 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
20 ปี 

34.30 137 8.26 0.631 สูงมาก 
 

21 – 30 ปี 46.30 185 8.52 0.880 สูงมาก 
31 – 40 ปี 17.30 69 8.44 0.778 สูงมาก 

ตั้งแต่ 41 ปีข้ึนไป 2.30 9 8.81 0.701 สูงมาก 



รวม 100 400 8.43 0.789 สูงมาก 

ตาราง 4 แสดงการแจกแจงค่าร้อยละ (Percentage) ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean)และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงินของสถาบนัการบินพลเรือน 
จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นระดบัการศึกษา (n = 400 คน) 

ปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ 
ระดบัการศึกษา 

ค่าร้อยละ 
(%) 

ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย S.D. ความหมาย
ของระดบั
ค่าเฉล่ีย 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 62.00 248 8.52 0.777 สูงมาก 
ปริญญาตรี 32.50 130 8.27 0.808 สูงมาก 
สูงกวา่ปริญญาตรี 5.50 22 8.26 0.652 สูงมาก 
รวม 100 400 8.43 0.789 สูงมาก 

 จากตารางท่ี 1 ถึง ตารางท่ี 4 พบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงินของสถาบนัการบิน
พลเรือนโดยรวมอยูใ่นระดบัสูงมากมี ค่าต ่าสุด (Minimum) 5.00 ค่าสูงสุด (Maximum) 10.00 ค่าเฉล่ีย 8.43 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 0.789 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงินของสถาบนั
การบินพลเรือน 
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลตามวตัถุประสงค์ข้อ 2) ระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ตาราง 5 แสดงการแจกแจงค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของระดบั
ความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการบริการ (n = 400 คน) 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ค่าเฉล่ีย S.D. ความหมาย

ของระดบั
ค่าเฉล่ีย 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 8.38 0.949 สูงมาก 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 8.38 1.00 สูงมาก 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 8.40 0.930 สูงมาก 
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 8.41 0.953 สูงมาก 
ดา้นการสร้างความมัน่ใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ 8.47 0.902 สูงมาก 

 จากตาราง 5 พบวา่ ระดบัระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการบริการ จ าแนกตามปัจจยัคุณภาพ
การบริการ 5 ดา้น อยูใ่นระดบัสูงมากทุกดา้น 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ข้อ 3) ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการกบั
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงินของสถาบนัการบินพลเรือน 



ตาราง 6 แสดงค่าสหสัมพนัธ์เชิงส่วน Partial Correlation ระดบันยัส าคญัทางสถิติ เท่ากบั .05 ระหวา่งปัจจยั
คุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงินของสถาบนัการบินพลเรือน (n = 400 คน) 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ  
Correlation 

Significance 
(2-tailed) 

ความหมาย
ของระดบั
ค่าเฉล่ีย 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.216 0.000* ต ่ามาก 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.055 0.273 ต ่าท่ีสุด 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.311 0.000* ต ่า 
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 0.425 0.000* ค่อนขา้งต ่า 
ดา้นการสร้างความมัน่ใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ 0.324 0.000* ต ่า 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 6 พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลมีความสัมพนัธ์
เชิงบวกอยูใ่นระดบัค่อนขา้งต ่า ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้และดา้นการสร้างความมัน่ใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกอยูใ่นระดบัต ่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกอยูใ่นระดบั
ต ่ามาก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้พบว่า มีความสัมพนัธ์เชิง
บวกอยูใ่นระดบัต ่าท่ีสุด ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
อภิปรายผลการวจัิย 
 อภิปรายขอ้คน้พบตามวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาขอ้ 1 ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของแผนก
การเงินของสถาบนัการบินพลเรือนโดยรวมอยูใ่นระดบัสูงมาก และเม่ือจ าแนกตามปัจจยัประชากรศาสตร์
ด้านเพศ อายุ และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแผนกการเงินของ
สถาบนัการบินพลเรือนแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัผลวิจยัของ ธนัยนนัท ์ปรีชาบริสุทธ์ิกุล (2563) ไดศึ้กษา
เร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้บริการลงทะเบียนผูป้ระกอบการ OTOP :กรณีศึกษา 
ส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทอง พบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ (ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ
การสมรส ระดบัการศึกษา และระดบัรายได)้ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ
ลงทะเบียนผูป้ระกอบการ OTOP ของส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดัอ่างทองแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

อภิปรายขอ้คน้พบตามวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาขอ้ 2 ระดบัความส าคญัของปัจจยัคุณภาพการบริการ 
จ าแนกตามปัจจยัสนบัสนุน 5 ดา้น พบวา่ ปัจจยัดา้นการสร้างความมัน่ใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 8.47 
มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัสูงมาก รองลงมาดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 8.41 มี
ระดับความส าคญัอยู่ในระดบัสูงมาก รองลงมาด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 8.40 มีระดับ
ความส าคญัอยูใ่นระดบัสูงมาก รองลงมาดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 



ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 8.38 มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัสูงมาก ทั้งน้ีปัจจยัคุณภาพทั้ง 5 ดา้น มีความส าคญัอยู่ใน
ระดบัสูงมากทุกด้าน อาจเป็นเพราะว่าปัจจุบนัผูใ้ช้บริการค านึงถึงความเหมาะสมและคุม้ค่ากบัสินคา้หรือ
บริการเม่ือเปรียบเทียบกบัมูลค่าเงินท่ีผูใ้ชบ้ริการไดช้ าระค่าสินคา้หรือค่าบริการไป ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลวจิยั
ของ วิรัตน์ ชนะสิมมา และทตมลั แสงสวา่ง (2564) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของประชาชนท่ีช าระภาษีทอ้งถ่ินกบัเทศบาล ต าบลหนองนาค า กรณีศึกษาต าบลบา้นโคก อ าเภอ
หนองนาค า จงัหวดัขอนแก่น พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีช าระภาษี
ทอ้งถ่ินกบัเทศบาลต าบลหนองนาค า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

อภิปรายขอ้คน้พบตามวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาขอ้ 3 ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการ
กบัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกการเงินของสถาบนัการบินพลเรือน พบว่า ดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีความสัมพนัธ์เชิงบวกอยู่ในระดบัค่อนขา้งต ่า โดยมคี่าสหสมัพนัธ์เชงิส่วน เท่ากบั 
.425 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ โดยมคี่าสหสมัพนัธเ์ชงิส่วน เท่ากบั .311 และดา้นการสร้างความมัน่ใจแก่
ผูม้าใชบ้ริการ โดยมคี่าสหสมัพนัธ์เชงิส่วน เท่ากบั .324  มีความสัมพนัธ์เชิงบวกอยูใ่นระดบัต ่า ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกอยูใ่นระดบัต ่ามาก โดยมคี่าสหสมัพนัธเ์ชงิส่วน เท่ากบั .324  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้พบวา่ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกอยูใ่น
ระดบัต ่าท่ีสุด โดยมคี่าสหสมัพนัธเ์ชงิส่วน เท่ากบั .055 ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ผลการวิจยัของ ฉัตร โชติช่วง (2564) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพงานบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ คิดเป็นร้อยละ 43.4 โดยดา้นความเอาใจใส่
ในการบริการส่งผลมากท่ีสุด (Beta = .228) รองลงมาดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Beta = .157) 
ด้านการตอบสนองต่อผููบ้ริการ (Beta = .121) และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Beta = .106) 
ตามล าดบั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และขดัแยง้กนัในดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ 
(Beta = .153) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ข้อเสนอแนะการวจัิยในคร้ังนี ้

สถาบนัการบินพลเรือนควรให้ความส าคญักบัคุณภาพการบริการในทุกดา้นเพื่อให้เกิดการปรับปรุง 
พฒันา เพื่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร 
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