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บทคัดยอ 

 ทาอากาศยานเปนสถานท่ีแหงแรกท่ีนักทองเท่ียวชาวตางชาตติองสัมผัสเมื่อเดินทางทองเท่ียวในแตละ

จุดหมายปลายทาง จึงเปนส่ิงสําคัญอยางยิง่ท่ีตองทําภาพลักษณทาอากาศยานใหเกดิความประทับใจเพ่ือชวยสราง

ประสบการณท่ีดีใหแกนักทองเท่ียว การศึกษาคร้ังน้ีจงึมวีัตถุประสงคเพ่ือศกึษาอิทธิพลความสัมพันธเชิงสาเหตุ

ระหวางภาพลักษณทาอากาศยาน ความพึงพอใจลูกคา การบอกตอเชงิบวก และการรองเรียนในมมุมองของผูใช 

บริการชาวตางชาติของทาอากาศยานนานาชาติภูเก็ต โดยมีระเบียบวิธีวจิัยเชงิปริมาณ ดวยการใชแบบสอบถาม 

เปนเคร่ืองมือของการศึกษาเก็บขอมูลจากนักทองเท่ียวชาวตางชาติท่ีใชบริการทาอากาศยานนานาชาติภูเก็ต จาํนวน 

275 คน แลวจงึวิเคราะหขอมูลดวยโมเดลสมการโครงสราง 

 ผลการวิเคราะหอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออมในโมเดลอิทธิพลความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวาง

ภาพลักษณทาอากาศยาน ความพึงพอใจลูกคา การบอกตอเชงิบวก และการรองเรียน พบวา ภาพลักษณทาอากาศ

ยานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจผูโดยสารและการบอกตอเชิงบวก แตภาพลักษณทาอากาศยานไมมี

อิทธิพลทางตรงตอการรองเรียน นอกจากน้ันความพึงพอใจผูโดยสารมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอการบอกตอเชงิบวก 

และความพึงพอใจผูโดยสารมีอิทธิพลทางตรงเชงิลบตอการรองเรียน สวนการทดสอบอิทธิพลทางออม พบวา 

ภาพลักษณทาอากาศยานมีอิทธพิลทางออมเชิงบวกตอการบอกตอเชงิบวกผานความพึงพอใจผูโดยสาร และ

ภาพลักษณทาอากาศยานมีอิทธพิลทางออมเชิงลบตอการรองเรียนผานความพึงพอใจผูโดยสาร ผลการศึกษาคร้ังน้ี

สามารถนําไปใชเพ่ือปรับภาพลักษณของทาอากาศยานใหผูใชบริการมีความพึงพอใจ และเกิดการบอกตอเพ่ิมสูงขึ้น 

รวมถงึมีขอรองเรียนลดนอยลง 
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Abstract 

 Airport was vital in creating the first impression about foreign tourists travelling each destination. 

It was assumed that the impressive image of the airport will help create a delightful experience for tourists.  

This study examined the influencing the relationship between airport image, customer satisfaction, 

positive word-of-mouth and complaint in foreign customers’ perspective in Phuket International Airport. 

The quantitative method was used. The research was collected with questionnaire from 275 foreign 

customers in Phuket International Airport. The structural equation modeling was employed as the main 

method of data analysis. 

 The results showed direct effect and indirect effect in relationship model between airport image, 

customer satisfaction, positive word-of-mouth and complaint. The direct effect showed that the first and 

second path way; airport image positively affected on customer satisfaction and positive word-of-mouth. 

The third path way, airport image did not influence on complaint. The fourth path way, customer satisfaction 

positively affected on positive word-of-mouth. The fifth path way, customer satisfaction negatively affected 

on complaint. The indirect path way showed that airport image positively affected on positive word-of-

mouth via customer satisfaction; and airport image negatively affected on complaint via customer satisfaction. 

This results can be used to improve the airport image as well as customer’s satisfaction. Moreover,  

the customer will be increasing word-of-mouth and reducing complaints. 

 

Keywords :  Airport, Image, satisfaction, complaint, word-of-mouth 

 

1. บทนํา 

อุตสาหกรรมการทองเท่ียวมีความสําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจ ชวยสรางงานใหผูคน และสรางความเจริญ

ใหทองถิ่น ในป พ.ศ. 2560 ประเทศไทยมีรายไดจากอุตสาหกรรมทองเท่ียวสูงกวา 1.86 ลานลานบาท และมีจํานวน

นักทองเท่ียวชาวตางชาตจิํานวน 2.49 รอยลานคน (กรมการทองเท่ียว, 2563) จากแผนพัฒนาเศรษฐกจิและสังคม

แหงชาติ ฉบับท่ี 12 ไดกําหนดใหเสริมสรางความเขมแข็งและพัฒนายกระดับโครงสรางพ้ืนฐานของธุรกิจทองเท่ียว 

โดยเฉพาะอุตสาหกรรมการบิน ซึง่มีทาอากาศยานเปนธุรกิจหลัก และเปนโครงสรางพ้ืนฐานท่ีอํานวยความสะดวก 

ใหนักทองเท่ียวเดินทางเขาถึงจุดหมายปลายทางแตละแหงไดสะดวกมากยิ่งขึ้น (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการ

เศรษฐกิจและสังคมแหงชาต,ิ 2560) โดยเฉพาะทาอากาศยานานาชาติภูเกต็ มีการรองรับนักทองเท่ียวสูงสุดเปน

ลําดับสาม รองจากทาอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ และทาอากาศยานนานาชาติดอนเมือง จงึเปนทาอากาศยาน

ท่ีตั้งอยูในสวนภูมิภาคของประเทศไทยท่ีมีการรองรับนักทองเท่ียวมากท่ีสุด และมจีํานวนนักทองเท่ียวชาวตางชาตใิช

บริการเพ่ิมสูงขึ้นอยางตอเน่ือง ดงัน้ันจึงทําใหมีความสําคัญตอการศึกษาเพ่ือพัฒนาทาอากาศยานนานาชาติภูเก็ตให

เหมาะสมสําหรับการรองรับนักทองเท่ียว โดยเฉพาะภาพลักษณเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลท่ีทําใหลูกคาเลือกใชสินคาและ

บริการ (Pantouvakis & Renzi, 2016) โดยภาพลักษณเปนส่ิงสําคัญท่ีผูบริหารตองวางแผนและตดัสินใจ โดยเฉพาะ

การกาํหนดตาํแหนงของภาพลักษณ (Hua, Chan, & Mao, 2009) และนําสงภาพลักษณไปยังลูกคาเปาหมาย 

(Aliouche & Schlentrich, 2011) นอกจากน้ันการส่ือสารและทําใหลูกคารับรูภาพลักษณท่ีถูกตอง สามารถนําไปสู

ความพึงพอใจ และความภักดขีองลูกคาอยางมีนัยสําคัญ (Kandampully, Juwaheer, & Hu, 2011) อีกท้ังธุรกิจท่ีมี
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ภาพลักษณดี ทําใหขีดความสามารถในการแขงขันสูงขึ้น และเปนปจจัยท่ีสามารถชวยขับเคล่ือนผลกําไรขององคกร

ไดเชนกัน (Nghiem-Phu & Suter, 2018; Pantouvakis & Renzi, 2016) 

ภาพลักษณทาอากาศยานมคีวามสัมพันธตอความพึงพอใจลูกคาท่ีใชบริการทาอากาศยาน โดยเฉพาะการ

สรางสรรคนวัตกรรมการบริการเพ่ือตอบสนองความคาดหวังของผูใชบริการ ชวยใหลูกคามีความพึงพอใจตอทา

อากาศยานมากยิง่ขึ้นดวย (Nghiem-Phu & Suter, 2018; Stephenson, Lohmann, & Spasojevic, 2018) ท้ังน้ี 

ทาอากาศยานท่ีทบทวนภาพลักษณธุรกิจอยางตอเน่ืองสามารถเพ่ิมความเชื่อมั่นของลูกคาท่ีมตีอองคกร ทําให

สามารถรักษาลูกคาเกา และเพ่ิมลูกคาใหมๆ อยางตอเน่ืองไดเชนเดียวกัน ซึ่งภาพลักษณท่ีทําใหลูกคาพึงพอใจเกิด

จากการดแูลรักษาความปลอดภัยท่ีเขมงวด การใหความสําคัญกบัส่ิงอํานวยความสะดวก และการบริการท่ีเปนเลิศ 

(Kim, Park, & Choi, 2016; Subha & Archana, 2013) งานวิจัยท่ีผานมาแสดงใหเห็นผลลัพธระหวางความสัมพันธ

ของภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความภักด ี(Brakus, Schmitt, & Zarantonello, 2009; Hussain, Al Nasser, & 

Hussain, 2015; Kandampully, Zhang, & Bilgihan, 2015) ซึ่งลูกคาท่ีรับรูภาพลักษณท่ีดียอมมีความพึงพอใจตอ

ทาอากาศยาน นอกจากน้ันลูกคาท่ีรับรูภาพลักษณท่ีดยีังชวยทําใหลูกคาเกิดความภักดี โดยแสดงออกโดยการ

กลับมาใชบริการอีกคร้ังมีอัตราท่ีสูงขึ้น และลูกคายงัแสดงพฤตกิรรมดวยการบอกตอเชิงบวกไปยังบุคคลอ่ืน ๆ แต

อยางไรกต็ามอิทธิพลระหวางภาพลักษณตอความภักดยีังไมมขีอสรุปท่ีเปนไปทิศทางเดียวกัน โดยการศึกษาของ 

Hussain et al. (2015) แสดงใหเห็นวาภาพลักษณมีอิทธิพลทางตรงตอความภักดีลูกคา แตการศึกษาของ Hu และ 

Huang (2011) แสดงผลการศกึษาท่ีตรงกันขาม โดยการศกึษาคร้ังน้ีไมพบอิทธิพลทางตรงระหวางภาพลักษณตอ

ความภักด ีแตพบอิทธิพลทางออมท่ีภาพลักษณจะสงผลผานความพึงพอใจลูกคา จึงทําใหลูกคามคีวามภักดี 

นอกจากน้ันการศึกษาพฤติกรรมในอนาคตท่ีเนนศกึษาความภักดลูีกคาน้ันยงัไมสามารถอธิบายไดชัดเจนหรือนําไป

ประยุกตใชไดอยางเหมาะสมกับบริบทของทาอากาศยานแตละแหง จึงเกิดเปนชองวางของแนวคดิท่ีจําเปนตองศึกษา

เพ่ิมเติมเพ่ือชวยอธิบายพฤตกิรรมของลูกคาไดดมีากยิ่งขึ้น การศกึษาคร้ังน้ีจึงมุงคนหาปจจยัการทํานายพฤติกรรมใน

อนาคตของลูกคาท่ีแสดงออกผานการบอกตอเชงิบวก และการรองเรียน ซึง่สามารถทําใหการอธิบายโมเดลพฤติกรรม

ลูกคาท่ีใชบริการทาอากาศยานมคีวามชดัเจนมากยิ่งขึ้น 

งานวจิัยท่ีเกี่ยวของจํานวนนอยท่ีไดนําเสนอกรอบแนวคิด หรือการศึกษาเชิงประจักษบนความสัมพันธระหวาง

ภาพลักษณทาอากาศยาน ความพึงพอใจลูกคา การบอกตอเชงิบวก และการรองเรียน ดงัน้ัน การศึกษาคร้ังน้ีมี

วัตถุประสงคของการศกึษาคือ เพ่ือศึกษาโมเดลอิทธิพลความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางภาพลักษณทาอากาศยาน 

ความพึงพอใจลูกคา การบอกตอเชิงบวก และการรองเรียนในมุมมองของผูใชบริการชาวตางชาติของทาอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ต เพ่ือนําเสนอกลไกท่ีซึ่งชักจงูทําใหลูกคามีการบอกตอเชิงบวก และการรองเรียน ซึง่เปนปจจัยหลักท่ีมี

ความสําคญัตอการพัฒนาธุรกิจทาอากาศยาน และการศึกษาน้ียงัเปนการศึกษาท่ีมีความจําเปนอยางยิ่งท่ีชวยเสริม

องคความรูและสรางความเขาใจใหแกนักวิชาการและเจาหนาท่ีท่ีเกี่ยวของในอุตสาหกรรมการบินไดเปนอยางด ี

 

2. เอกสารงานวิจัยท่ีเกี่ยวของและสมมุติฐานของการวิจัย 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ 

       ภาพลักษณเปนส่ิงท่ีเกดิขึ้นในใจลูกคาตอส่ิงใดส่ิงหน่ึง ท้ังน้ีภาพลักษณสามารถสะทอนถึงส่ิงตาง ๆ  

ไดแก ภาพลักษณองคกร ภาพลักษณสินคาหรือการบริการ หรือภาพลักษณแหลงทองเท่ียว เปนตน (Keller, 2013) 

ซึ่งภาพลักษณอาจเกิดจากประสบการณ การไดยินจากคาํบอกเลาของบุคคลอ่ืน หรือการรับรูจากส่ือโฆษณา

ประชาสัมพันธ จงึทําใหผูบริโภคมีความเชื่อความคิดและความประทับใจตอองคกร และทําใหมุมมองผูบริโภคตอ
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ภาพลักษณขององคกรแตละแหงมีความแตกตางกัน (Newsom, Turk, & Kruckeberg, 2012) งานวิจัยทางการตลาด

จํานวนมากชีใ้หเห็นวาภาพลักษณองคกรท่ีดีสามารถเพ่ิมจาํนวนลูกคาใหกับธุรกจิได ดังน้ันองคกรในปจจุบันจึงให

ความสําคัญกับการสรางภาพลักษณท่ีดี (Sinanovic & Pestek, 2014) โดยเฉพาะทาอากาศยานแตละแหงจงึสราง

ภาพลักษณใหมีความแตกตางกบัทาอากาศยานอ่ืน ๆ เพ่ือชวยใหกําหนดตาํแหนงทางการตลาดไดอยางชัดเจน 

กําหนดกลยุทธการส่ือสารการตลาดท่ีเหมาะสม และเพ่ิมความแขงขันทางการตลาดใหแกทาอากาศยานไดอีกดวย 

(Nghiem-Phu & Suter, 2018) 

ภาพลักษณองคกรเปนการแบงปนความหมาย ทัศนคติ ความรู และความคิดเห็นของผูมีสวนไดสวนเสีย 

ท่ีไดรับอิทธิพลจากการส่ือสารกลยุทธขององคกร ซึง่องคกรไดนําเสนอออกไปและถูกตีความจากผูมีสวนไดสวนเสีย 

(Moffitt, 1994) การศึกษาคร้ังน้ีไดนิยาม “ภาพลักษณองคกร เปนผลลัพธของความเชื่อของบุคคลหรือกลุมบุคคลท่ีมี

ตอส่ิง ๆ หน่ึง อาจจะเปนองคกร ผลิตภัณฑ ตราสินคา สถานท่ี หรือบุคคล (Barich & Kotler, 1991 : 95) ท้ังน้ี องคกร

ท่ีสามารถนําสงภาพลักษณท่ีดีไปยังกลุมเปาหมาย จะทําใหเกดิขอดีตอธุรกจิ แตอยางไรก็ตามองคกรตองเรียนรูการ

กระทําท่ีถูกตองท่ีสงผลดใีหแกภาพลักษณ ตอจากน้ันองคกรสามารถคนหาภาพลักษณและการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้น

กอนหนาน้ี แลวจงึระบุพ้ืนท่ีสําคญัท่ียังลาหลังและเปนคูแขงกับพ้ืนท่ีท่ีมีความพรอม และระบุพ้ืนท่ีสําคัญท่ีมีผูแขงขัน

ท่ีโดดเดนและสามารถแสดงถึงจุดเดนได นอกจากน้ันหากทาอากาศยานสามารถนําเสนอภาพลักษณตอกลุมเปาหมาย 

ไดรับรู ผูใชบริการไดรับประสบการณ จึงทําใหทาอากาศยานไดรับผลประโยชน (Jiang & Zhang, 2016) แตอยางไร 

ก็ตาม ภาพลักษณเปนส่ิงท่ีสรางสรรคขึ้นดวยวิธีการหลากหลายท่ีมีประสิทธิภาพเพ่ือใหผลลัพธท่ีคุมคา ท้ังน้ีองคกร

แตละแหงมีภาพลักษณท่ีหลากหลาย ขึ้นอยูกับการนําเสนอตามสถานการณตาง ๆ ขององคกรน้ัน หรือเปล่ียนแปลง

ไปตามชองทางท่ีนําเสนอ (Nghiem-Phu & Suter, 2018)  

ภาพลักษณเปนปจจัยท่ีสรางประโยชนและกอใหเกิดผลลัพธท่ีดีตอทาอากาศยาน ซึง่ผูบริหารตองมีความ

เขาใจองคประกอบของภาพลักษณท้ังในรูปแบบกายภาพหรือภาพลักษณท่ีทําใหเกดิความรูสึกเพ่ือสามารถประเมิน

ภาพลักษณทาอากาศยานไดอยางสมบูรณ (Nghiem-Phu, 2015; Stepchenkova, Kim, & Kirilenko, 2015) แต

อยางไรกต็าม ภาพลักษณของทาอากาศยานตองคาํนึงองคประกอบตาง ๆ และปจจัยท่ีถกูจาํกัดดวย เชน ภาพลักษณ

ท่ีสงผลใหลูกคารูสึกตงึเครียด เน่ืองดวยภาพลักษณเหลาน้ันสงผลตอความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาท้ังส้ิน 

(Bohl, 2014; Jeon & Kim, 2012) นอกจากน้ัน ภาพลักษณทาอากาศยานตองโนมนาวพฤติกรรมใหตอบสนองตอ 

การดาํเนินธุรกจิไดอยางราบร่ืน (Bogicevic, Yang, Cobanoglu, Bilgihan, & Bujisic, 2016; Jen, LU, Hsieh, Wu, 

& Chan, 2013) นอกจากน้ัน Ariffin และ Yahaya (2013) ไดอธิบายมติิของการประเมินภาพลักษณทาอากาศยาน

ตองคาํนึงถงึความสะอาดของทาอากาศยาน ความสะอาดของหองนํ้า การอํานวยความสะดวกระหวางทางเดิน ปาย

นําทางและสัญลักษณตาง ๆ จอภาพแสดงขอมูล การประกาศขอมูลใหแกผูโดยสาร ความหลากหลายและจาํนวนของ

รานอาหาร การบริการเกี่ยวกับการส่ือสาร เคร่ืองอํานวยความสะดวกทางการเงิน ความพรอมของอินเตอรเน็ตและ

สัญญาณ พ้ืนท่ีสําหรับสูบบุหร่ี จุดบริการขอมูลของทาอากาศยาน ส่ิงอํานวยความสะดวกในการจบัจายซื้อของ  

การออกแบบท้ังภายนอกและภายใน ความสะดวกในการขึ้นอากาศยาน รวมถึงส่ิงบันเทิง นอกจากน้ัน Nghiem-Phu 

และ Suter (2018) ไดเสนอใหพิจารณามติิท่ีเกีย่วของกับส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีผูโดยสารจับตองได การออกแบบ

ทาอากาศยาน ส่ิงอํานวยความสะดวก และสถานท่ีตั้ง บรรยากาศทาอากาศยาน ความรูสึกของผูโดยสารตอทา

อากาศยาน กระบวนการใหบริการแกผูโดยสาร ราคาและบริการ จากขอมูลขางตน ภาพลักษณทาอากาศยานจึงตอง

ประเมินปจจัยตาง ๆ ท่ีตองพิจารณาความนาเชื่อถือ ความเปนมืออาชีพ ความเปนนวตักรรม ความปลอดภัยแก
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ผูโดยสาร การใหเกียรติผูโดยสารอยางเทาเทียมกัน การสรางความประทับใจใหแกผูโดยสาร ความสะดวกสบาย  

และการบริการขอมูลใหแกผูโดยสารอยางท่ัวถงึ (Hussain et al., 2015; Pantouvakis & Renzi, 2016) 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจลูกคา 

   การศึกษาความพึงพอใจลูกคาเปนการตรวจสอบส่ิงท่ีธุรกิจสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคา

เพ่ือนําไปสูการวางแผนและกลยทุธของธุรกิจ เพราะเปาหมายสูงสุดของการบริการคือการสรางความพึงพอใจสูงสุด

ใหแกลูกคา (Farooq, Salam, Fayolle, Jaafar, & Ayupp, 2018; Munusamy & Chelliah, 2011; Shi, Prentice, & 

He, 2014) โดย Lovelock & Wirtz (2011) อธิบายความสําคัญความพึงพอใจลูกคา หากธุรกิจสามารถสรางความพึง

พอใจใหแกลูกคาท่ีใชผลิตภัณฑหรือบริการในระยะส้ันแตความพึงพอใจสามารถพัฒนาลูกคาใหเกิดความภักดีตอ

ธุรกิจไดในระยะยาว โดยความพึงพอใจของทาอากาศยานท่ีใหบริการแกลูกคาเปนกระบวนการท่ีไมสามารถระบุได

อยางชัดเจน วาในแตละคร้ังท่ีลูกคาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจมาจากสาเหตุปจจัยใด (Archana & Subha, 2012) 

ดังน้ัน ผูบริหารทาอากาศยานท่ีใหการบริการแกลูกคาในรูปแบบเดียวกันกับลูกคาทุกกลุม อาจจะทําใหลูกคาบางกลุม

หรือบางคนเทาน้ันท่ีพึงพอใจ เพราะความพึงพอใจของลูกคาขึ้นอยูกับปจจยัหลายดาน ท้ังปจจัยภายในหรือปจจัย

นอกลวนแลวแตมีผลกระทบตอการบริการหากลูกคาพึงพอใจจะสงผลตอท่ีดีตอทาอากาศยาน ดงัน้ัน ผูบริหาร 

ทาอากาศยานจงึไมสามารถใหบริการแกลูกคาทุกกลุมไดเหมือนกนั (Bezerra & Gomes, 2016; Chow, 2015)  

  การประเมินความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีตอทาอากาศยานก็ใชวิธีการประเมินประสบการณการรับรู

และความคาดหวงัของลูกคา (Lee & Yu, 2018) หากผูโดยสารรับรูมากกวาความคาดหวังยอมทําใหลูกคามคีวามพึง

พอใจและสงผลตอความรูสึกของผูโดยสารท่ีตองการกลับมาใชบริการอีกคร้ัง แตทางตรงกันขามหากผูโดยสารเกดิการ

รับรูนอยกวาความคาดหวัง ยอมทําใหลูกคาไมพึงพอใจ และอาจจะไมตองการกลับมาใชบริการทาอากาศยานแหงน้ัน

อีกตอไป (Hu & Huang, 2011; Prebezac, Mikulic, & Jurkovic, 2010) นอกจากน้ัน เมื่อตรวจสอบความพึงพอใจใน

อุตสาหกรรมบริการท่ีเกีย่วของ งานวิจยัของ Wong, Musa, และ Taha (2017) นําเสนอใหเห็นวา ความพึงพอใจเปน

กระบวนการท่ีซบัซอนท่ีถูกประเมนิจากอารมณความรูสึกและประสบการณท่ีมีความแตกตางกัน โดยความพึงพอใจ

จึงเปนการเปรียบเทียบประสบการณท่ีไดรับกับความคาดหวังท่ีไดรับประสบการณของบริการหรือสินคา สวน Tan 

(2017) อธิบายวา ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวมีการสงผลตอการตอบรับและตอบสนองการทองเท่ียวของ

นักทองเท่ียวในการแบงปน (Sharing) ประสบการณและขอมูลการทองเท่ียวในจุดหมายปลายทางการทองเท่ียวน้ัน ๆ 

นอกจากน้ันความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีดีและประทับใจท่ีเกดิขึน้ในระหวางทองเท่ียว จึงสงผลใหเกิดความพึงพอใจ

โดยรวมท่ีเกิดขึ้นในการทองเท่ียว นอกจากน้ันการศกึษากอนหนาน้ีก็แสดงใหเห็นวาแรงจูงใจในการทองเท่ียวมี

ผลกระทบตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียว (Lee & Hsu, 2013) อีกท้ังหากนักทองเท่ียวมคีวามพึงพอใจใน 

การทองเท่ียวมีแนวโนมท่ีจะแนะนําหรือแบงปนขอมูลและประสบการณในการทองเท่ียวท่ีจุดหมายปลายทางแหงน้ัน

ใหกับผูอ่ืน (Huang & Hsu, 2009; Martin, 2010) 

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรองเรียนและการบอกตอ 

      การดาํเนินธุรกิจไดในระยะยาวขึ้นอยูกับความสามารถในการรักษาลูกคาและการเอาใจใสลูกคาอยาง

สม่ําเสมอ ดงัน้ันการสรางความสัมพันธระหวางธุรกจิและลูกคาจงึเปนแนวคดิหลักทางดานการตลาดท่ีผูประกอบการ

ทุกคนตองตระหนักและใหความสําคัญ (Fernandes & Esteves, 2016; Stephenson et al., 2018) โดยเฉพาะ 

ทาอากาศยาน ซึง่เปนสถานท่ีแรกท่ีนักทองเท่ียวชาวตางชาตติองสัมผัสเมื่อเดินทางไปถงึจุดหมายปลายทาง ดังน้ัน 

ทาอากาศยานจงึเปนสถานท่ีผูมสีวนเกี่ยวของกับอุตสาหกรรมทองเท่ียวใหความสําคัญ จากการศกึษาของ Prentice 
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และ Kadan (2019) อธิบายใหเห็นวา ทาอากาศยานมีสวนในการตัดสินใจของนักทองเท่ียวในการเดินทางไปเยือน

จุดหมายปลายทาง ซึ่งทาอากาศยานท่ีสรางความพึงพอใจใหแกนักทองเท่ียวจะทําใหนักทองเท่ียวมีความตัง้ใจ

กลับมาท่ีจดุหมายปลายทางแหงเดิมและทาอากาศยานแหงน้ันอีกคร้ัง สอดคลองกับ Fernandes และ Esteves 

(2016) ชีใ้หเห็นวา การสรางความสัมพันธของลูกคาสงผลดตีอธุรกิจ ซึ่งลูกคาท่ีมีความสัมพันธกับธุรกิจสูง ยอมม ี

การแนะนําธุรกิจใหแกบุคคลอ่ืน ทําใหเกิดการกลับมาซื้อซ้ํา และไมไดใหความใสใจกับการเปล่ียนแปลงของราคา 

มากนัก แตอยางไรก็ตามลูกคาท่ีมีความสัมพันธกับธุรกจิต่ํานอกจากน้ันจะมีพฤตกิรรมท่ีตรงกันขามกับลูกคาท่ีมี

ความสัมพันธกับธุรกิจสูงแลวน้ัน ยังมีการรองเรียนเกดิขึ้นไดสูงขึ้นดวย ดงัน้ันทาอากาศยานท่ีตองการใหแขงขัน 

ในตลาดไดอยางเหมาะสมและสอดรับกับความตองการของนักทองเท่ียว ผูบริหารทาอากาศยานจาํเปนตองลงทุนกบั

นวัตกรรมและประเด็นทางดานการตลาดท่ีชวยสรางความแตกตางจากทาอากาศยานอ่ืน ๆ (Figueiredo & Castro, 

2019) แตอยางไรก็ตามบริบทของทาอากาศยานนานาชาติภูเกต็ ซึ่งเปนทาอากาศยานเพียงแหงเดยีวของจังหวัด

ภูเก็ต ซึ่งนักทองเท่ียวหรือผูโดยสารท่ีตองการเดินทางทองเท่ียวในจังหวดัภูเกต็ มีความจําเปนตองใชบริการทาอากาศ

ยานนานาชาติภูเก็ตเทาน้ัน นอกจากน้ัน คาใชจายท่ีทางทาอากาศยานเรียกเก็บจากลูกคาผานสายการบินตาง ๆ  

เปนปจจัยท่ีลูกคาทุกคนท่ีใชบริการทาอากาศยานจําเปนตองจาย จึงเปรียบเสมือนไดวาทาอากาศยานนานาชาติ

ภูเก็ตเปนธุรกจิท่ีไมมคีูแขงขันท่ีแทจริง แตอยางไรกต็ามการศึกษาคร้ังน้ีศึกษาในบริบทของทาอากาศยานนานาชาติ

ภูเก็ตเพ่ือนําขอมูลดงักลาวมาพัฒนาทาอากาศยานใหเหมาะสมตอการเปนสถานท่ีแหงแรกท่ีนักทองเท่ียวตองไดมา

สัมผัสเมื่อเดินทางมาทองเท่ียวจงัหวัดภูเก็ต สนับสนุนใหนักทองเท่ียวเดินทางกลับมาภูเก็ตอีกคร้ัง และสงเสริมการ

ทองเท่ียวจงัหวัดภูเก็ตใหมีภาพลักษณท่ีเหมาะสมตอการบริหารจดัการใหเปนจดุหมายปลายทางการทองเท่ียวของ

นักทองเท่ียวท่ัวโลก (Prentice & Kadan, 2019) ดังน้ันการศกึษาคร้ังน้ีจงึมุงประเด็นของการศึกษาเกีย่วกับการบอก

ตอและการรองเรียน ซึง่เปนประเด็นท่ีจะชวยสนับสนุนการบริหารทาอากาศยานใหสอดคลองกับความตองการของ

นักทองเท่ียวไดเพ่ิมมากขึ้น 

  การรองเรียนของลูกคาเปนการแสดงออกโดยการบอกกลาวถึงบริการอยางหน่ึงท่ีลูกคารูสึกไมพึงพอใจ  

ท้ังจากผูใหบริการ หนวยงานท่ีกาํกับดูแล และเผยแพรขอมูลดานลบไปยังบุคคลอ่ืน (Bergel & Brock, 2018; He & 

Harris, 2014) ลูกคาแตละรายมกีารรองเรียนท่ีเหมือนกันหรือแตกตางกันขึ้นอยูกับประสบการณท่ีไดรับหรือการให

ความสําคัญตอส่ิงน้ัน ซึง่การรองเรียนของลูกคามีจุดมุงหมายหลักเพ่ือตองการไดรับเกียรติ ศักดิศ์รี หรือการดูแลเอา

ใจใส หรือลูกคารูสึกวาควรจะไดรับบริการท่ีดีกวาน้ี (Verhagen, Nauta, & Feldberg, 2013) ซึง่การรองเรียนของ

ลูกคาเปนส่ิงท่ีองคกรจะไดทราบถึงจดุออนในงานบริการ ทําใหเกดิการพัฒนาปรับปรุง และแกไขใหดียิ่งขึ้น เพ่ือสราง

ความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคาอันนําไปสูความภักดีตอธุรกิจตอไป ดังน้ัน การรองเรียน คือการแสดงออกโดยการบอก

เลาในประสบการณท่ีไมดี การรองเรียนตอผูใหบริการ หรือการรองเรียนตอหนวยงานท่ีกาํกับดูแล (Chow, 2015; Hu, 

Zhang, Gao, & Bose, 2019) 

  การบอกตอเชงิบวก (Positive word-of-mouth) เปนส่ิงท่ีสําคัญท่ีทําใหลูกคาเกิดกระบวนการตัดสินใจ

เลือกใชบริการ ซึง่เปนการส่ือสารท่ีไมเปนทางการจากคนหน่ึงไปสูอีกคนหน่ึง ซึง่อาจจะเกี่ยวของกบัภาพลักษณ 

ผลิตภัณฑ องคกร หรือการบริการ (Harrison-Walker, 2001) ท้ังน้ี Katz และ Paul (1955) ไดนิยามวาการบอกตอ 

เชิงบวกเปนการแสดงของการเปล่ียนแปลงการตลาดแบบไมเปนทางการ ซึ่งสามารถเปล่ียนแปลงทัศนคติและพฤติกรรม

ของลูกคาใหเกิดประโยชนตอผลิตภัณฑและบริการ ซึง่ลูกคาไดรับขอมูลจากการบอกตอเชิงบวก จึงถือไดวาการบอก

ตอเชงิบวกเปนแหลงขอมูลท่ีสําคญัท่ีทําใหลูกคาเกิดการตดัสินใจในการใชบริการ (Litvin, Goldsmith, & Pan, 2008; 

Yoon & Uysal, 2005) หากมกีารบอกตอเชงิบวกสามารถเพ่ิมความมชีื่อเสียงใหแกธุรกิจ และสามารถทําใหจัดตั้ง
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ราคาในระดบัสูงได (Yacouel & Fleischer, 2012) แตหากขอเสนอแนะเชิงลบก็สามารลดความนาสนใจตอการบริการ 

และทําลายภาพลักษณธุรกจิไดเชนเดยีวกัน นอกจากน้ันยังมีการศึกษาท่ีแสดงใหเห็นประสิทธิภาพของการบอกตอ

เชิงบวกท่ีสามารถเปล่ียนแปลงพฤติกรรมลูกคาได (Buttle, 1998) เน่ืองดวยการบอกตอเชงิบวกเปนการส่ือสารท่ีไม

เปนทางการเพ่ือแสดงความคดิเห็น และเปนการรับรูอยางอิสระของแตละบุคคลท่ีมีแหลงของขอมลูจากอีกบุคคลหน่ึง 

ซึ่งมคีวามแตกตางจากการรับรูผานเคร่ืองมือสงเสริมการตลาดอ่ืน ๆ ท้ังน้ีการบอกตอเชงิบวกอาจจะสงผลตอการ

ตัดสินใจซื้อบริการ หรือทําใหเขาใจภาพลักษณมากยิง่ขึ้น การทบทวนวรรณกรรมขางตนแสดงใหเห็นวา การบอกตอ

เชิงบวกเปนรูปแบบการส่ือสารท่ีมีความสําคัญตอธุรกจิ โดยเฉพาะการดาํเนินธุรกจิของทาอากาศยาน การบอกตอเชิง

บวกเปนการถายทอดความรูสึกจากบุคคลหน่ึงไปยังบุคคลหน่ึง เพ่ือใหเกดิการรับรูในส่ิงท่ีดี นอกจากน้ันการบอกตอ

เชิงบวกยังชวยใหทาอากาศยานสามารถนําปจจัยท่ีมีผลตอการบอกตอเชิงบวก เพ่ือทบทวนภาพลักษณ และพิจารณา

ความนาเชื่อถือของผูโดยสารท่ีมตีอทาอากาศยาน หากผูโดยสารมีการบอกตอเชิงบวกในส่ิงท่ีดี ยอมทําใหมีผลตอ 

การตัดสินใจเลือกใชบริการอีกดวย 

 2.4 การพัฒนาสมมติฐานการศึกษาและกรอบแนวคิดของการวิจัย 

       ภาพลักษณเปนแนวคิดสําคญัของการดําเนินธุรกิจใหประสบความสําเร็จ การศึกษาภาพลักษณองคกร 

เพ่ือใหผูบริหารไดตระหนักถึงความเชื่อและทัศนคติของลูกคาท่ีมตีอองคกร (Hu & Huang, 2011) โดยเฉพาะ

ภาพลักษณทาอากาศยานมคีวามสําคัญอยางยิ่ง เพราะเปนสถานท่ีแรกท่ีนักทองเท่ียวไดสัมผัสในจุดหมายปลายทาง

แหงน้ัน ดังน้ันทาอากาศยานควรมีภาพลักษณท่ีดีเพ่ือใหสามารถแขงขันกับทาอากาศยานตาง ๆ ท่ัวโลกไดอยางมี

ประสิทธิภาพ (Ariffin & Yahaya, 2013) การศึกษาในอดีตพบวา ภาพลักษณมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจ

ลูกคา (Hu & Huang, 2011) แตอยางไรกต็ามการรับรูของผูโดยสารท่ีแตกตางกันยอมสงผลตอความพึงพอใจ

แตกตางกัน และทําใหแนวทางการจัดการกลยุทธของผูบริหารตอทาอากาศยานมคีวามแตกตางกนัดวย (Tsai, Hsu, 

& Chou, 2011)  

      ผลของการตรวจสอบจากการศึกษา Park & Jung (2011) พิจารณาตัวแปรระหวางภาพลักษณทาอากาศยาน 

ความพึงพอใจผูโดยสาร และพฤติกรรมของผูโดยสารในอนาคต ท้ังน้ีพฤติกรรมในอนาคตท่ีเกิดขึน้สามารถแสดงออก

ดวยการบอกตอเชิงบวก การกลับมาใชบริการซ้ํา หรือการรองเรียน (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1993) ซึ่ง

ความสัมพันธระหวางตัวแปรตาง ๆ ยอมสงผลตอการบริการของทาอากาศยานตอผูโดยสารท่ีมาใชบริการ และสงผล

ตอสมรรถนะการบริการของทาอากาศยานเชนกัน (Wiredja, Popovic, & Blackler, 2019) โดย การศึกษาของ Park 

และ Park (2018) แสดงใหเห็นวา ภาพลักษณมีอิทธิพลทางตรงตอความตัง้ใจกลับมาใชบริการทาอากาศยานซ้าํ  

หากทาอากาศยานมีภาพลักษณท่ีดี ยอมทําใหความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ําสูงขึ้นเชนเดยีวกัน สวนการศึกษา 

Chen, Batchuluun, และ Batnasan (2015) พบวา เสนทางการเดินทางไปยงัทาอากาศยาน และการรักษาความ

ปลอดภัยของทาอากาศยานเปนตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจผูโดยสาร ดงัน้ันภาพลักษณทาอากาศยานจงึเปน

ปจจัยท่ีใชทํานายพฤติกรรมในอนาคตของผูโดยสารตอทาอากาศยาน การศึกษาคร้ังน้ีจงึกาํหนดสมมติฐานดงัตอไปน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 ภาพลักษณทาอากาศยานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจลูกคา 

สมมติฐานท่ี 2 ภาพลักษณทาอากาศยานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอการบอกตอเชิงบวก 

สมมติฐานท่ี 3 ภาพลักษณทาอากาศยานมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบตอการรองเรียน 

 

 การศึกษาท่ีสํารวจความสัมพันธระหวางความพึงพอใจผูโดยสารและพฤติกรรมในอนาคต เพ่ือทําความเขาใจ

การตัดสินใจในอนาคตของผูโดยสาร (Liu & Lee, 2016; Rezaei, Mazaheri, & Azadavar, 2017; Wu & Cheng, 
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2013) การศกึษากอนหนาน้ีแสดงใหเห็นวาความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงเชงิบวกตอการเตรียมพรอมของผูโดยสาร 

ซึ่งลูกคาท่ีมคีวามพึงพอใจ ยอมกลับมาใชบริการซ้ํา และเดินทางกลับมาซ้าํดวย (Prentice & Kadan, 2019) 

นอกจากน้ัน ความพึงพอใจลูกคาเปนตวัแปรหน่ึงท่ีชวยนําสงอิทธพิลระหวางภาพลักษณและความภักดีไดอีกดวย 

(Hu & Huang, 2011) ประสบการณท่ีผูโดยสารไดรับจากทาอากาศยานท่ีใชบริการยอมสงผลตอการแสดงออก

พฤติกรรมในอนาคต (Bezerra & Gomes, 2019) ผูโดยสารท่ีไดรับประสบการณท่ีไมดี ยอมทําใหเกิดความไมพึง

พอใจของผูโดยสาร และอาจจะแสดงออกเชิงพฤติกรรมในทางลบดวย (Bergel & Brock, 2018) ซึง่ปจจยัท่ีทําให

ผูโดยสารไมพึงพอใจทาอากาศยานเกดิขึ้นจากลักษณะทางกายภาพท่ัวไป ท้ังบรรยากาศ สภาพแวดลอม และการ

ออกแบบ นอกจากน้ันลักษณะทางสังคม จากการบริการของพนักงาน และความไมมั่นคงของทาอากาศยานก็ยงัเปน

ปจจัยท่ีทําใหผูใชบริการไมพึงพอใจ และสงผลตอพฤตกิรรมไมพึงประสงคท่ีผูโดยสารแสดงออกได (Taheri, Olya, Ali, 

& Gannon, 2019) ดังน้ันการทบทวนวรรณกรรมจึงแสดงใหเห็นวาผูใชบริการทาอากาศยานท่ีมคีวามพึงพอใจยอมมี

ความสัมพันธตอการบอกตอเชิงบวก หากผูโดยสารท่ีใชบริการทาอากาศยานไมพึงพอใจ ยอมแสดงพฤตกิรรมการ

รองเรียน แตหากผูโดยสารมีความพึงพอใจ ยอมไมเกิดการรองเรียน และปราศจากการแสดงพฤตกิรรมเชงิลบตอทา

อากาศยาน จากการทบทวนวรรณกรรมขางตน สมมติฐานของการศึกษาคร้ังน้ีคือ 

สมมติฐานท่ี 4 ความพึงพอใจลูกคามีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอการบอกตอเชิงบวก 

สมมติฐานท่ี 5 ความพึงพอใจลูกคามีอิทธิพลทางตรงเชิงลบตอการรองเรียน 

 

การศึกษาในอดตีไดตรวจสอบอิทธิพลของความพึงพอใจตอความตั้งใจเชงิพฤตกิรรมเพ่ือท่ีจะชวยสรางความรู

ความเขาใจการตัดสินใจภายหลังท่ีลูกคาใชบริการ ซึง่ความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญอยางหน่ึงท่ีนักวิชาการและ

นักการตลาดศกึษาเพ่ือท่ีจะทําใหเขาใจถงึการตัดสินใจของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑและบริการ (Kim & Kim, 2015; 

Liu & Lee, 2016; Rezaei et al., 2017) การศึกษาของ Prentice และ Kadan (2019) พบวา ความพึงพอใจของ

ผูโดยสารท่ีมีตอทาอากาศยานเชือ่มโยงตอพฤติกรรมการตดัสินใจในอนาคตท่ีทําใหผูโดยสารกลับมาเยือนจุดหมาย

ปลายทางเดมิอีกคร้ัง และยังมีความตั้งใจจะใชบริการทาอากาศยานแหงเดมิดวย นอกจากน้ันยงัพบอีกวาความพึง

พอใจของผูโดยสารเปนตัวแปรสงผานระหวางคุณภาพบริการของทาอากาศยานตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ํา 

เชนเดียวกับการศึกษาของ Chen et al. (2015) ชี้ใหเห็นวาความพึงพอใจเปนตวัแปรสงผานท่ีมคีวามสําคัญตอการทํา

ใหผูโดยสารรับรูคุณคาของทาอากาศยานไดเพ่ิมสูงขึ้นดวย แมวาทาอากาศยานจะจัดเตรียมส่ิงอํานวยความสะดวก

และมีระบบการรักษาความปลอดภัยก็ไมทําใหผูโดยสารไดรับรูคณุคาเหลาน้ัน หากผูโดยสารไมมคีวามพึงพอใจตอทา

อากาศยาน สอดคลองกับ Park และ Park (2018) ท่ีแสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของผูโดยสารเปนตัวแปรสงผานท่ี

ทําใหลูกคามคีวามตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมและการแสดงออกถึงพฤตกิรรมท่ีดีในอนาคต นอกจากน้ันการศึกษาของ Hu 

และ Huang (2011) ยงัแสดงใหเห็นบทบาทความเปนตัวแปรสงผานของความพึงพอใจผูโดยสารระหวางภาพลักษณ

และความภักดีตอการใชบริการการขนสงสินคาทางอากาศ (Air cargo) หากผูโดยสารรับรูภาพลักษณ แตไมพึงพอใจ

ตอการบริการ ยอมทําใหลูกคาไมมีความภักดี แตในทางตรงกันขามผูโดยสารรับรูภาพลักษณและพึงพอใจตอการ

บริการ จะทําใหลูกคามคีวามภักดีสูงขึ้น ดังน้ันการศกึษาคร้ังน้ีจึงทดสอบความพึงพอใจผูโดยสารในฐานะตวัแปร

สงผานระหวางภาพลักษณทาอากาศยานและพฤติกรรมการตดัสินใจของผูโดยสารในอนาคต ดังน้ันจึงตัง้สมมตฐิาน

การศึกษาคือ 
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สมมติฐานท่ี 6    ภาพลักษณทาอากาศยานมีอิทธิพลทางออมเชงิบวกตอการบอกตอเชิงบวกผาน

ความพึงพอใจผูโดยสาร 

สมมติฐานท่ี 7   ภาพลักษณทาอากาศยานมีอิทธิพลทางออมเชิงลบตอการรองเรียนผานความพึง

พอใจผูโดยสาร 

 

การศึกษาคร้ังน้ีเพ่ือหาความสัมพันธระหวางภาพลักษณทาอากาศยาน ความพึงพอใจลูกคา การบอกตอเชิง

บวก และการรองเรียนในมุมมองผูใชบริการชาวตางชาติของทาอากาศยานนานาชาติภูเก็ต การศึกษาคร้ังน้ีใชรูปแบบ

โมเดลเพ่ือพฤติกรรมผูโดยสาร เร่ิมตนจากการรับรู (Cognitive) แสดงออกโดยการรับรูภาพลักษณสงผลตอความรูสึก 

(Affective) ท่ีเกิดขึ้นหลังการรับรูผานการแสดงออกดวยพฤติกรรมพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ และทํานายพฤติกรรมใน

อนาคต (Future behavior) ของลูกคาไดดวยการแสดงออกถึงการบอกตอเชิงบวก และการรองเรียน (Hussain et al., 

2015) จากการทบทวนความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีเกี่ยวของจากวรรณกรรมในอดีต ทําใหตั้งสมมติฐานของ

การศึกษาดังหัวขอท่ีกลาวมากอนหนาน้ี และทําใหผูวิจัยจึงกําหนดกรอบแนวคิดของการวิจัย ดังแสดงดังรูปภาพ

ประกอบ 1 

รูปภาพประกอบ 1  

กรอบแนวคดิของการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. วิธีการดําเนินการวิจัย 

  3.1 กระบวนการและวิธกีารเลอืกกลุมตวัอยาง ประชากรท่ีใชในการวจิัยคร้ังน้ี ไดแก นักทองเท่ียว

ชาวตางชาตท่ีิมีอายมุากกวา 18 ปท่ีใชบริการเท่ียวบินระหวางประเทศ ณ ทาอากาศยานนานาชาติภูเก็ต การกาํหนด

ขนาดกลุมตัวอยางของการศกึษาคร้ังน้ี ซึง่ใชเทคนิคการวเิคราะหโมเดลสมการโครงการสราง (Structural equation 

model analysis) จึงตองกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของการศกึษาตามการประมาณคาพารามิเตอรแบบ Maximum 

likelihood จากแนวคิดของ Hair, Anderson, Babin, และ Anderson (2014) และใชเทคนิคการสุมกลุมตวัอยางแบบ

สะดวก (Convenience sampling) ซึ่งเก็บขอมูล ณ จุดตรวจหนังสือเดินทางของสํานักงานตรวจคนเขา-ออกเมือง 

H1 

H4 

ภาพลักษณ 

ทาอากาศ

 

ความพึง

พอใจลูกคา 

การ

รองเรียน 

 

การบอก

ตอเชิงบวก H2 

H3 

H5 
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โดยดําเนินการเก็บขอมูลระหวางวันเสารและอาทิตยของเดือนมกราคม พ.ศ.2563 หลังจากน้ัน ผูวจิัยตรวจสอบขอมูล

ท่ีไดรับกลับมาเพ่ือประเมินความครบถวนของขอมูล ซึง่ไดรับกลับมาจาํนวน 330 ชุด แตเมื่อตรวจสอบขอมูลท่ีมี 

ความสมบูรณมจีํานวน 275 ชุด คิดเปนรอยละ 83.33 ซึ่งเปนจํานวนท่ียอมรับไดและเหมาะสมตอการวเิคราะหขอมูล  

(Hair et al., 2010)  

  3.2 การวัดคุณลักษณะของตัวแปร การศึกษาคร้ังน้ีใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือวิจัย โดยใชวธิีการ

แปลกลับ (Translated back) ในขั้นตอนแรกใหนักวชิาการแปลขอคําถามจากวรรณกรรมในอดีตจากภาษาอังกฤษ

เปนภาษาไทย หลังจากน้ันจงึใหผูเชี่ยวชาญอีกคนแปลกลับจากภาษาไทยเปนภาษาอังกฤษ แลวจงึใหผูเชี่ยวชาญ

จํานวน 3 คน ตรวจสอบความสอดคลองและความถูกตองของแบบสอบถามกอนนําไปใชจริง การศึกษาคร้ังน้ีแบง

ออกเปน 5 ตอน ไดแก ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการ ตอนท่ี 2 ภาพลักษณทาอากาศยาน โดยมีขอคาํถาม

จํานวน 8 ขอ ซึ่งดดัแปลงขอคําถามจาก Pantouvakis และ Renzi (2016) และ Hussain et al. (2015) ตอนท่ี 3 

ความพึงพอใจลูกคา โดยมีขอคาํถามจํานวน 8 ขอ ซึ่งดัดแปลงขอคําถามจาก Hussain et al. (2015) และ Ariffin 

และ Yahaya (2013) ตอนท่ี 4 การบอกตอเชิงบวก โดยมีขอคาํถามจํานวน 3 ขอ ซึ่งดัดแปลงขอคาํถามจาก Liu และ 

Lee (2016) และ Zeithaml, Parasuraman, และ Berry (1990) และตอนท่ี 5 การรองเรียน โดยมขีอคําถามจํานวน 3 

ขอ ซึ่งดดัแปลงขอคาํถามจาก Hussain et al. (2015) และ Zeithaml et al. (1990) ท้ังน้ีลักษณะคาํถามจะเปนแบบ

ใหเลือกตอบแบบลิเคิรท (Likert scale) 7 ระดับ โดย 7 หมายถึง มากท่ีสุด และ 1 หมายถงึ นอยท่ีสุด 

  3.3 ความเชื่อม่ันและความเทีย่งตรง การศกึษาคร้ังน้ีไดเก็บขอมูลจากกลุมตวัอยาง จาํนวน 30 คน 

เพ่ือทดสอบคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเบ้ืองตน ดวยการทดสอบหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบัค 

(Cronbach’s α coefficient: α) ซึ่งมีเกณฑในการพิจารณาคา α ของขอคําถามแตละดานตองมากกวา 0.70 แลว

ปรับปรุงแบบสอบถามเพ่ือใหมคีวามสมบูรณ แลวจึงนําแบบสอบถามฉบับสมบูรณดาํเนินการเก็บขอมูลกับกลุม

ตัวอยางตอไปหลังจากเก็บขอมูลครบถวนจงึทดสอบความเชื่อมั่นและความเท่ียงตรงอีกคร้ังดวยการวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory factor analysis: CFA)  

  3.4 สถิติที่ใชในการวิจัย การวเิคราะหขอมูลสําหรับการศกึษาคร้ังน้ีใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถติิ  

โดยการวิเคราะหขั้นตอนแรกใชการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ไดแก ความถี่ รอยละ คาเฉล่ีย 

และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพ่ืออธิบายลักษณะของขอมูลเบ้ืองตน และขั้นตอนตอมาใชการวิเคราะหโมเดลสมการ

โครงสราง (Structural equation modeling) เพ่ืออธิบายความสัมพันธระหวางตัวแปรตามวัตถุประสงคและสมมติฐาน 

ดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถติิ  

 

4. ผลลัพธการวิจัยและการอภิปรายผล  

  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางแสดงรายละเอียดดังตารางท่ี 4-1 แสดงใหเห็นวา ผูใหขอมูลมีสัดสวนเพศชาย

และเพศหญิงเทา ๆ กัน คดิเปนรอยละ 49.1 ตอ 50.9 มีอายเุฉล่ีย 36.24 ป สวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี 

รองลงมา ไดแก สูงกวาปริญญาตรี และต่ํากวาปริญญาตรีตามลําดับ มีอาชีพธุรกจิสวนตวั รองลงมาไดแก พนักงาน

ของภาคเอกชนและพนักงานของภาครัฐตามลําดับ สวนใหญเดินทางเพ่ือพักผอน และประกอบธุรกิจ ตามลําดับ 

นักทองเท่ียวท่ีใหขอมูลสําหรับการศึกษาคร้ังน้ีมีจาํนวน 33 ประเทศ เรียงลําดับสูงสุดจํานวน 5 ประเทศแรก ไดแก 

อินเดีย จีน สหรัฐอเมริกา สหราชอาณาจักร และสเปน และมีจํานวนคร้ังท่ีใชบริการทาอากาศยานภูเก็ตเฉล่ีย 5.45 คร้ัง 

  การวเิคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตวัแปรสังเกต 4 ตัวแปร แสดงดงัตาราง 1 พบวา  

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสันของภาพลักษณทาอากาศยาน ความพึงพอใจผูโดยสาร และการบอกตอ 
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เชิงบวกมีความสัมพันธในทิศทางเดยีวกันในเชิงบวก มคีาอยูระหวาง 0.726 ถึง 0.826 สวนคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

แบบเพียรสันของภาพลักษณทาอากาศยาน ความพึงพอใจผูโดยสาร และการบอกตอเชงิบวกตอการรองเรียนมี

ความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามในเชงิลบ มีคาอยูระหวาง -0.169 ถึง -0.265 นอกจากน้ันตัวแปรท้ังหมดมคีาเฉล่ีย

ระหวาง 4.92 – 5.57 

 

ตาราง 1  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปรสังเกต 

ตัวแปร คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1. 2. 3. 4. 

1. ภาพลักษณทาอากาศยาน 5.57 .994 1    

2. ความพึงพอใจผูโดยสาร 5.51 1.029 .730** 1   

3. การบอกตอเชงิบวก 5.55 1.140 .726** .826** 1  

4. การรองเรียน 4.92 1.296 -.262** -.265** -.169** 1 

 

  การวเิคราะหโมเดลการวดัไดวเิคราะหองคประกอบเชงิยืนยัน เพ่ือตรวจสอบความถูกตองเหมาะสม 

ของโมเดลสมการโครงสรางดวยการพิจารณาคานํ้าหนักองคประกอบเพ่ือตรวจสอบความผันแปรรวมของตัวบงชี้ตาม

ทฤษฎี การพิจารณาความสอดคลองกลมกลืนระหวางโมเดลมีคาเทากับ Chi-square = 542.597 (p < .000),  

df = 205, CFI = 0.928, TLI = 0.915, RMSEA = 0.089, SRMR = 0.056 ชี้ใหเห็นวาตวัแปรสังเกตมีจาํนวน 4 ตัว 

แสดงรายละเอียดดังตารางท่ี 2 ไดแก ตัวแปรแรก ภาพลักษณทาอากาศยานมีตวัแปรบงชี้จาํนวน 8 ตัว มคีานํ้าหนัก

องคประกอบมาตรฐานระหวาง 0.760 - 0.896 สวนตัวแปรท่ีสอง ความพึงพอใจผูโดยสาร มีตวัแปรบงชี้จาํนวน 8 ตัว 

มีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานระหวาง 0.780 - 0.891 นอกจากน้ันตวัแปรท่ีสาม การบอกตอเชิงบวก ตัวแปรบงชี้

จํานวน 3 ตัว มคีานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานระหวาง 0.871 – 0.945 และตัวแปรท่ีส่ี การรองเรียน ตัวแปรบงชี้

จํานวน 3 ตัว มคีานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานระหวาง 0.725 – 0.921 

  การวเิคราะหความเท่ียงเชงิสอดคลอง (Convergence validity) ท่ีพิจารณาจาก คาเฉล่ียความแปรปรวน 

ท่ีสกัดได (Average  variance extracted: AVE) และความเชื่อมัน่รวมของตัวแปรแฝง (Composite reliability: CR) 

ท้ังน้ีคา AVE ควรมคีามากกวา 0.5 และคา CR ควรมคีามากกวา 0.60 จากตารางท่ี 2 แสดงใหเห็นวา ภาพลักษณ 

ทาอากาศยาน AVE = 0.68 และ CR = 0.94 สวนความพึงพอใจผูโดยสาร AVE = 0.68 และ CR = 0.94 นอกจากน้ัน

การบอกตอเชงิบวก  AVE = 0.80 และ CR = 0.92 และการรองเรียน AVE = 0.72 และ CR = 0.88 ซึ่งผานเกณฑ 

ทุกตัวแปรจึงอธิบายไดวาตวัชีว้ัดทุกตัวสามารถบงชีต้ัวแปรสังเกตไดเปนเอกภาพ เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา

ของครอนบาค (α) ซึ่งตองมีคามากกวา 0.70 ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาคา α มีคาระหวาง 0.88 – 0.95 

สามารถอธิบายไดวาตัวชี้วดัท้ังหมดถูกตองและเชื่อถือได 
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ตาราง 2  การวิเคราะหองคประกอบเชงิยืนยัน 

ตัวแปร ขอคําถาม 

คานํ้าหนัก

องคประกอบ

มาตรฐาน 

Z 

ภาพลักษณทาอากาศยาน AVE = .68; CR = .94; α = .947  
1. ทาอากาศยานมีความนาเช่ือถือ 0.845 37.334*** 

 
2. ทาอากาศยานมีความเปนมืออาชีพ 0.833 37.115*** 

 
3. ทาอากาศยานมีความเปนนวัตกรรม 0.797 31.953*** 

 
4. ทาอากาศยานใหความปลอดภัยแกผูโดยสาร ณ จุดรักษาความปลอดภัย 0.760 25.636*** 

 
5. ทาอากาศยานใหเกียรติผูโดยสารอยางเทาเทียมกัน 0.778 27.368*** 

 
6. ทาอากาศยานสรางความประทับใจใหแกผูโดยสาร 0.838 37.859*** 

 
7. ทาอากาศยานมีความสะดวกสบาย 0.830 36.664*** 

 
8. ทาอากาศยานมีการบริการขอมูลใหแกผูโดยสารอยางทั่วถึง 0.896 53.685*** 

ความพึงพอใจผูโดยสาร AVE = .68; CR = .94; α = .947  
1. ทาอากาศยานทาํใหผูโดยสารรูสึกปติยนิด ี 0.781 27.724*** 

 
2. ทาอากาศยานสรางความพึงพอใจใหกับผูโดยสาร 0.813 32.948*** 

 
3. ทาอากาศยานมีการใหบริการอยางทันที 0.787 28.695*** 

 
4. ทาอากาศยานชวยเติมเต็มความสมบูรณแบบในความพึงพอใจของผูโดยสาร 0.780 27.767*** 

 5. ทาอากาศยานมีการบริการการจัดการไดตามผูโดยสารตองการ 0.891 55.683*** 

 6. ทาอากาศยานมีพนักงานบริการผูโดยสารดวยความเต็มใจ 0.794 29.524*** 

7. ทาอากาศยานชวยเปดประสบการณใหมๆใหแกผูโดยสาร 0.875 49.098*** 

8. ความพึงพอใจโดยรวมทั้งหมด 0.873 48.600*** 

การบอกตอเชิงบวก AVE = .80; CR = .92; α = .940 

 1. ฉันจะแนะนาํทาอากาศยานแหงนี้ใหกบัผูโดยสารคนอ่ืน ๆ 0.945 70.227*** 

 2. ฉันจะพูดถึงแตสิ่งดี ๆ ที่เกิดขึ้นกับทาอากาศยานแหงนี้ผานทางสื่อสังคมออนไลน 0.871 44.018*** 

 3. ฉันจะพูดถึงเอกลักษณที่เดน ๆ ของทาอากาศยานแหงนี้ใหกับคนอ่ืน ๆ 0.872 44.250*** 

การรองเรียน AVE = .72; CR = .88; α = .884 

 1. ฉันจะรองเรียนทาอากาศยานแหงนี้อยางเปนทางการ 0.725 20.261*** 

 2. ฉันจะพูดถึงทาอากาศยานแหงนี้ในแงลบ 0.883 37.935*** 

 3. ฉันจะรองเรียนทาอากาศยานแหงนี้ใหชวยแกปญหาที่เกิดขึ้น 0.921 42.608*** 

 

การวเิคราะหโมเดลสมการโครงสรางเพ่ือศึกษาความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ ดวยโปรแกรมสําเร็จรูป 

ทางสถิต ิผลการตรวจสอบความสอดลองกลมกลืนของโมเดลมคีา เทากับ Chi-square = 742.165 (p < .000), df = 

205, CFI = 0.889, TLI = 0.875, RMSEA = 0.108, SRMR = 0.059 ซึ่งมีสถิติบางตวัท่ีไมผานตามขอกําหนด จึง

ดําเนินปรับโมเดลตามหลักการท่ีพิจารณาในการปรับพารามิเตอรดวยคาดชันีปรับโมเดล (Modification indices: MI) 

คาเศษเหลือในรูปคะแนนมาตรฐาน (Standardized residual) และสอดคลองกับแนวคิดของทฤษฎีท่ีใชในการวจิัย

ดวย ซึง่การศึกษาคร้ังน้ีไดปรับโมเดลจํานวน 7 คู ท้ังน้ีคาดัชนีความสอดคลองกลมกลืนของโมเดลโดยรวมหลังจาก

ปรับแกโมเดล และนําเสนอรายละเอียดดังตารางท่ี 3 ประกอบดวยคา Chi-square = 545.825 (p < .000), df = 196,  

CFI = 0.928, TLI = 0.915, RMSEA = 0.089, SRMR = 0.048 แสดงใหเห็นวาโมเดลมคีวามสอดคลองกลมกลืน 

กับขอมูลเชงิประจกัษ (Hair et al., 2014) 
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ตาราง 3  การวิเคราะหคาดชันีความสอดคลองกลมกลืนของโมเดลโดยรวม 

 
เกณฑ กอนปรับ 

ผลการ

พิจารณา 
หลังปรับ 

ผลการ

พิจารณา 

Chi-square 
 

742.165 

(p < .000) 
- 

545.825 

(p < .000) 
- 

df  205 - 196 - 

Chi-square/df < 5 3.62 ไมผาน 2.78 ผาน 

CFI > 0.90 0.889 ไมผาน 0.928 ผาน 

TLI > 0.90 0.875 ไมผาน 0.915 ผาน 

RMSEA < 0.10 0.108 ไมผาน 0.089 ผาน 

SRMR  < 0.08 0.059 ผาน 0.048 ผาน 

 

  ลักษณะความสัมพันธจากการวเิคราะหโมเดลสมการโครงสรางแสดงดังรูปภาพประกอบ 2 และตาราง 4 

ท่ีตรวจสอบคาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวม พบวา การตรวจสอบคาอิทธิพลทางตรงจาํนวน 5 

เสนทาง พบวา ภาพลักษณทาอากาศยานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจผูโดยสาร (β= 0.754, p < 

.000) ภาพลักษณทาอากาศยานอิทธิพลทางตรงเชงิบวกตอการบอกตอเชิงบวก (β= 0.140, p < .05) แตภาพลักษณ

ทาอากาศยานไมมีอิทธิพลทางตรงตอการรองเรียน (β= 0.005, p > .05) นอกจากน้ันความพึงพอใจผูโดยสารมี

อิทธิพลทางตรงเชงิบวกตอการบอกตอเชิงบวก (β= 0.789, p < .000) และความพึงพอใจผูโดยสารมีอิทธิพลทางตรง

เชิงลบตอการรองเรียน (β= -0.341, p < .000) จึงยอมรับสมมตฐิานขอท่ี 1-2 และขอท่ี 4-5 แตปฏิเสธขอท่ี 3 

 เมื่อพิจารณาอิทธิพลทางออมของโมเดลสมการโครงสรางระหวางความสัมพันธของภาพลักษณทาอากาศ

ยานตอการบอกตอเชงิบวกและการรองเรียน พบวาภาพลักษณทาอากาศยานมีอิทธิพลทางออมเชงิบวกตอการบอก

ตอเชงิบวกผานความพึงพอใจผูโดยสาร (β= 0.595, p < .000) และภาพลักษณทาอากาศยานมีอิทธิพลทางออม 

เชิงลบตอการรองเรียนผานความพึงพอใจผูโดยสาร (β= -0.257, p < .000) จึงยอมรับสมมติฐานขอท่ี 6-7 

คาความแปรปรวน (R2) ของโมเดลสมการโครงสรางจาํนวน 3 ตวัแปร ไดแก ความพึงพอใจผูโดยสาร  

มีคาความแปรปรวน (R2) เทากับ 0.569 อธิบายไดวา ภาพลักษณทาอากาศยานสามารถอธิบายความสัมพันธได 

รอยละ 56.9 สวนการบอกตอเชงิบวกมคีาความแปรปรวน (R2) เทากับ 0.809 อธิบายไดวาภาพลักษณทาอากาศยาน

และความพึงพอใจผูโดยสารสามารถอธิบายความสัมพันธไดรอยละ 80.9 และการรองเรียนมคีาความแปรปรวน (R2) 

เทากับ 0.114 อธิบายไดวาภาพลักษณทาอากาศยานและความพึงพอใจผูโดยสารสามารถอธิบายความสัมพันธได

รอยละ 11.4 
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ตาราง 4  โมเดลสมการโครงสรางความสัมพันธ 

 อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม อิทธิพลรวม 

1. อิทธิพลของภาพลักษณทาอากาศยาน

ตอความพึงพอใจผูโดยสาร 

0.754  

(z = 23.078***) 

- 0.754  

(z = 23.078***) 

2. อิทธิพลของภาพลักษณทาอากาศยาน

ตอการบอกตอเชิงบวก 

0.140  

(z = 2.230*) 

0.595  

(z = 11.681***) 

0.735  

(z = 20.373***) 

3. อิทธิพลของภาพลักษณทาอากาศยาน

ตอการรองเรียน 

0.005  

(z = 0.048) 

- 0.257  

(z = - 3.485***) 

- 0.252  

(z = - 3.249) 

4. อิทธิพลของความพึงพอใจผูโดยสารตอ

การบอกตอเชิงบวก 

0.789  

(z = 14.284***) 

- 0.789  

(z = 14.284***) 

5. อิทธิพลของความพึงพอใจผูโดยสารตอ

การรองเรียน 

- 0.341  

(z = - 3.579***) 

- - 0.341  

(z = - 3.579***) 

 

รูปภาพประกอบ 2  

โมเดลสมการโครงสราง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 ภาพลักษณของอุตสาหกรรมการบินถือเปนปจจยัท่ีมีความสําคัญอยางยิ่งตอการตัดสินใจของลูกคา ซึ่ง

ภาพลักษณท่ีแตกตางกัน ยอมสงผลตอการตดัสินใจท่ีแตกตางกนัดวย (Farooq et al., 2018; Nghiem-Phu & Suter, 

2018) การศกึษาคร้ังน้ีพบวา ภาพลักษณทาอากาศยานสงผลทางตรงตอความพึงพอใจผูโดยสารและการบอกตอเชงิ

บวก โดยผลการศกึษาคร้ังน้ีสอดคลองกับการศึกษาในอดตี (Ariffin & Yahaya, 2013; Hu & Huang, 2011) ซึง่ลูกคา

ท่ีมีระดับการรับรูท่ีแตกตางกัน ยอมพึงพอใจตอทาอากาศยานท่ีแตกตางกัน ท้ังน้ีลูกคาท่ีมีการรับรูระดับของ

ภาพลักษณทาอากาศยานท่ีสูงขึน้ ยอมทําใหลูกคาพึงพอใจมากยิง่ขึ้นและยังบอกตอแกบุคคลอ่ืน ๆ บอยยิ่งขึ้นดวย 

ซึ่งภาพลักษณเกี่ยวกับความปลอดภัยเปนส่ิงท่ีผูโดยสารใหความสนใจและตระหนักเมื่อมาใชบริการท่ีทาอากาศยาน 

หากทาอากาศยานมีภาพลักษณท่ีดีดานความปลอดภัย ยอมเสริมสรางความพึงพอใจของผูโดยสารตอทาอากาศยาน

ไดเปนอยางดี (Chen et al., 2015) ซึง่ไมเพียงแตทําใหลูกคาพึงพอใจและบอกตอเชิงบวกเทาน้ันแตยังทําใหผูโดยสาร

มีความตัง้ใจหรือตองการกลับมาใชบริการทาอากาศยานแหงน้ันอีกในอนาคต (Park & Park, 2018) แตอยางไรก็ตาม

การศึกษาคร้ังน้ีชี้ใหเห็นวาภาพลักษณทาอากาศยานไมมีอิทธิพลทางตรงตอการรองเรียน เพราะการรองเรียนเปน

ทัศนคติท่ีเชื่อมโยงไปยังความคาดหวังของผูโดยสารท่ีมตีอทาอากาศยาน (Bezerra & Gomes, 2020) ซึ่งการรับรู

เกี่ยวกับภาพลักษณทาอากาศยานสงผลเพียงแคทําใหผูโดยสารมกีารรับรูภาพลักษณระดับต่าํหรือสูงขึ้น จึงไมได

0.754**

0.789*** 

 ภาพลักษณ 

ทาอากาศยาน 

ความพึง

พอใจลูกคา 

การ

รองเรียน 

การบอกตอ

เชิงบวก 0.140*** 

0.00

- 0.341*** 
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สงผลใหผูโดยสารเกดิทัศนคติทางลบตอทาอากาศยาน ดังน้ันผลการศึกษาคร้ังน้ีจึงแสดงใหเห็นวาภาพลักษณ 

ทาอากาศยานเปนปจจยัท่ีสงผลตอความสําเร็จของทาอากาศยานในปจจุบัน ผูบริหารทาอากาศยานควรตองทําให

ผูโดยสารรับรูภาพลักษณทาอากาศยานในระดับท่ีดีขึ้นและตรงกบัสมรรถนะของทาอากาศยานดวย (Bezerra & 

Gomes, 2019; Park & Jung, 2011; Wiredja et al., 2019) 

  ความพึงพอใจของผูโดยสารสงผลใหผูโดยสารมีการรองเรียนท่ีลดนอยลง และสงผลใหใชบริการสาย 

การบินท่ีมีจดุหมายปลายทางแหงน้ันมากขึ้น (Bezerra & Gomes, 2020) ผลการศกึษาคร้ังน้ีพบอิทธิพลระหวาง

ความพึงพอใจตอการบอกตอเชิงบวกและการรองเรียน ผูโดยสารท่ีมีความพึงพอใจสูงขึ้น จะมกีารบอกตอเชิงบวก 

แกบุคคลอ่ืนเพ่ิมขึ้นและมีการรองเรียนทาอากาศยานนอยลง ซึ่งสอดคลองกับการศกึษาในอดีตท่ีชีใ้หเห็นวาความพึง

พอใจผูโดยสารสงผลตอพฤติกรรมการตดัสินใจในอนาคต (Liu & Lee, 2016; Rezaei et al., 2017; Wu & Cheng, 

2013) ซึ่งลูกคาท่ีไดรับประสบการณจนเกิดความพึงพอใจ ยอมทําใหผูโดยสารมีความภักดีและลดการแสดง

พฤติกรรมทางลบอีกดวย (Bergel & Brock, 2018; Bezerra & Gomes, 2019)  

  ความพึงพอใจผูโดยสารยังเปนตวัแปรสงผานระหวางภาพลักษณทาอากาศยานตอการบอกตอเชิงบวก

และการรองเรียน ซึ่งผูโดยสารท่ีรับรูภาพลักษณและพึงพอใจทาอากาศยาน จะทําใหมกีารบอกตอเชิงบวกสูงขึ้นและ 

มีการรองเรียนนอยลง สอดคลองกับการศกึษาของ Prentice และ Kadan (2019) ท่ีวิเคราะหใหเห็นวาผูโดยสารท่ี 

พึงพอใจตอทาอากาศยานจะชวยทําใหผูโดยสารท่ีรับรูคุณภาพการบริการท่ีสูงขึ้นกลับมาเยือนจดุหมายปลายทางเดมิ

และมีความตัง้ใจจะใชบริการทาอากาศยานแหงเดิมอีกคร้ังดวย นอกจากน้ันความพึงพอใจยงัชวยใหผูโดยสารท่ีรับรู

ภาพลักษณทาอากาศยานระดับท่ีสูงจะมีความภักดตีอทาอากาศยานมากขึ้นดวย (Hu & Huang, 2011) ผลของ

การศึกษาคร้ังน้ีชวยแสดงใหเห็นวาความพึงพอใจชวยทําใหผูโดยสารมีพฤตกิรรมการรองเรียนนอยลง  และเมื่อ

ผูโดยสารรับรูภาพลักษณทาอากาศยานสูงขึ้นและมคีวามพึงพอใจตอทาอากาศยานยอมทําใหเกดิการรองเรียน

นอยลงเชนเดียวกัน (Nesset & Helgesen, 2014)  

  ความตัง้ใจกลับมาใชทาอากาศยานและใชเวลาในทาอากาศยานมากขึ้นยังเชื่อมโยงตอจุดหมาย

ปลายทาง ผูบริหารทาอากาศยานควรตองตระหนักความสําคัญตอปจจัยตาง ๆ โดยเฉพาะปจจัยท่ีทางทาอากาศยาน

สามารถควบคุมได เพ่ือทําใหผูโดยสารมีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น (Cho, Windle, & Dresner, 2015; Dobruszkes, 

Givoni, & Vowles, 2017; Yang, Lu, & Hsu, 2014) หากผูบริหารทาอากาศยานท่ีมกีารพัฒนาและปรับปรุง

ผลิตภัณฑและบริการเพ่ือใหผูโดยสารมีความพึงพอใจอยางตอเน่ือง จะชวยทําใหผูโดยสารมีความตั้งใจจะรองเรียน

ทาอากาศยานนอยลงไปดวย (Knox & Van Oest, 2014) ดังน้ันการศึกษาคร้ังน้ีจงึยืนยันผลการศกึษาในอดตี (Kim & 

Kim, 2015; Liu & Lee, 2016; Rezaei et al., 2017) ท่ีบงชี้วาความพึงพอใจเปนตัวแปรสงผานท่ีเชือ่มโยงตอ

พฤติกรรมการตดัสินใจการเดินทางและเลือกใชบริการทาอากาศยานในอนาคต ซึง่ความพึงพอใจของผูโดยสารจะมี

ความสําคัญตอการบริหารทาอากาศยานในการชวยทําใหผูโดยสารท่ีมีการรับรูภาพลักษณทาอากาศยานมีการบอก

ตอเชงิบวกมากขึ้นและมกีารรองเรียนลดนอยลง  

 

5. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจยัในอนาคตและประโยชนของการวิจัย  

 5.1 ขอเสนอแนะเพื่อนําไปปฏิบัติ  

  การศึกษาคร้ังน้ีแสดงใหเห็นความความพึงพอใจเปนปจจัยท่ีสงผลตอการบอกตอเชงิบวกใหแกบุคคลอ่ืน 

ๆ มีการบอกตอผานส่ือสังคมออนไลน และลดขอรองเรียน ดังน้ันผูบริหารทาอากาศยานควรตองใหการบริการท่ีชวย

เติมเต็มตามท่ีผูโดยสารมีความตองการไดอยางทันถวงที ซึ่งการบริการท่ีทําใหผูโดยสารรูสึกปติยอมทําใหมีความพึง
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พอใจตอการบริการของทาอากาศยาน นอกจากน้ันผูบริหารทาอากาศยานตองพัฒนาและฝกอบรมใหพนักงานของ 

ทาอากาศยานและพนักงานทุกสวนท่ีอยูในการควบคมุของทาอากาศยานมีรูปแบบการบริการท่ีสอดคลองกัน 

โดยเฉพาะการใหบริการแกผูโดยสารดวยความเต็มใจ ซึง่ยอมทําใหผูโดยสารมีความพึงพอใจตอการบริหารจัดการ

ของทาอากาศยานไดมากยิง่ขึ้น อีกท้ังผูบริหารทาอากาศยานตองดูแลการจดัการสถานท่ีท่ีชวยเปดประสบการณ

ใหแกผูโดยสารท่ีมาใชบริการ ซึ่งการจดัการสถานท่ีทาอากาศยานตองมเีอกลักษณท่ีชัดเจน เชน ทาอากาศยาน 

แหงนวัตกรรม ฯลฯ ซึ่งเอกลักษณท่ีโดดเดนและแตกตางจากทาอากาศยานแหงอ่ืนจะชวยเปดประสบการณใหม 

ใหแก ผูโดยสาร นอกจากน้ัน ตองใหความสําคัญกับมีรานคาหรือส่ิงอํานวยความสะดวกเพ่ือตอบสนองความตองการ

ใหแก ผูโดยสาร ยอมทําใหผูโดยสารมีความพึงพอใจมากขึ้นดวย  

  ผูบริหารทาอากาศยานตองใหความสําคัญกับภาพลักษณของทาอากาศยาน โดยเฉพาะอยางยิ่งสถานการณ 

Covid-19 ควรตองใหความสําคญัเพ่ิมมากยิง่ขึ้น เพ่ือใหผูใชบริการเกดิการรับรูภาพลักษณทาอากาศยานท่ีเหมาะสม 

ซึ่งภาพลักษณท่ีสําคัญท่ีสุดคือการบริการผูโดยสารดวยความเทาเทียม หากผูบริหารทาอากาศยานมีขอกําหนดและ

แนวปฏิบัติเกีย่วกับการบริการผูโดยสารอยางเทาเทียม ยอมทําใหภาพลักษณทาอากาศยานดีขึ้น นอกจากน้ัน

ผูบริหารทาอากาศยานตองใหความสําคญักับใหความปลอดภัยแกผูโดยสาร ณ จุดรักษาความปลอดภัย โดยตอง

พัฒนาและฝกอบรมใหแกพนักงานในการดูแลความปลอดภัยใหแกผูโดยสารไดอยางถกูตองตามหลักการสากล  

ซึ่งประเด็นความปลอดภัยของการบริหารทาอากาศยานเปนส่ิงสําคัญมากท่ีทําใหผูโดยสารไววางใจในการตัดสินใจ

เลือกใชบริการและยงัสรางความพึงพอใจใหแกผูโดยสารไดอีกดวย แตอยางไรก็ตามผูบริหารทาอากาศยานตอง

สงเสริมภาพลักษณของทาอากาศยานแหงนวตักรรม ซึง่มีความสําคัญอยางยิ่งตอการบริหารทาอากาศยานในยุค

ปจจุบัน ซึ่งการตดัสินใจพัฒนาทาอากาศยานเปนทาอากาศยานแหงนวัตกรรมจะชวยใหภาพลักษณทาอากาศยาน 

มีความโดดเดน และทําใหผูโดยสารมีความพึงพอใจมากยิง่ขึ้นดวย อีกท้ังผูบริหารทาอากาศยานตองพิจารณาถึง

ประเด็นตาง ๆ คือ ความเปนมืออาชีพ ความนาเชื่อถือ ความสะดวกสบาย และการบริการขอมูลใหแกผูโดยสาร 

อยางท่ัวถงึ ซึ่งปจจัยดังกลาวยอมทําใหผูโดยสารรับรูภาพลักษณทาอากาศยานไดดมีากยิ่ง  

  5.2 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป การศกึษาคร้ังน้ีไดศึกษาความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมท่ี

แสดงออกดวยการบอกตอและการรองเรียน ดงัน้ันการศึกษาคร้ังตอไปควรตองพิจารณาปจจัยอ่ืนท่ีสงผลใหลูกคามี

ความตองการใชเวลา ณ ทาอากาศยานนานาชาติภูเกต็เพ่ิมสูงขึ้น นอกจากน้ันการศกึษาคร้ังน้ีแสดงใหเห็นวาปจจยั 

ท่ีอธิบายการรองเรียนสามารถอธบิายไดเพียงรอยละ 10 ดังน้ัน การศึกษาคร้ังตอไปควรศกึษาปจจยัท่ีสามารถอธิบาย

ถึงการรองเรียนของลูกคาท่ีมตีอทาอากาศยานไดมากขึ้น เพ่ือสามารถลดขอรองเรียนของลูกคาไดอยางเหมาะสม 

นอกจากน้ันการศึกษาคร้ังน้ีมีขอจํากดัเกีย่วกับสถานการณ Covid-19 ซึ่งอาจจะทําใหนโยบายในการประกาศ

มาตรการตาง ๆ ของทาอากาศยานจึงทําใหอาจจะสงผลกระทบตอการศึกษาคร้ังน้ีดวย แตอยางไรก็ตามการศึกษา

คร้ังตอไปจงึอาจจะนํากรอบแนวคิดของการศกึษาคร้ังน้ีไปประยุกตใชเพ่ืออธิบายปรากฏการณท่ีเกีย่วของกับ

สถานการณของทาอากาศยานได 
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