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บทคัดยอ 

 ทาอากาศยานเปนสถานท่ีแหงแรกท่ีนักทองเท่ียวชาวตางชาตติองสัมผัสเมื่อเดินทางทองเท่ียวในแตละ

จุดหมายปลายทาง จึงเปนส่ิงสําคัญอยางยิง่ท่ีตองทําภาพลักษณทาอากาศยานใหเกดิความประทับใจเพ่ือชวยสราง

ประสบการณท่ีดีใหแกนักทองเท่ียว การศึกษาคร้ังน้ีจงึมวีัตถุประสงคเพ่ือศกึษาอิทธิพลความสัมพันธเชิงสาเหตุ

ระหวางภาพลักษณทาอากาศยาน ความพึงพอใจลูกคา การบอกตอเชงิบวก และการรองเรียนในมมุมองของผูใช 

บริการชาวตางชาติของทาอากาศยานนานาชาติภูเก็ต โดยมีระเบียบวิธีวจิัยเชงิปริมาณ ดวยการใชแบบสอบถาม 

เปนเคร่ืองมือของการศึกษาเก็บขอมูลจากนักทองเท่ียวชาวตางชาติท่ีใชบริการทาอากาศยานนานาชาติภูเก็ต จาํนวน 

275 คน แลวจงึวิเคราะหขอมูลดวยโมเดลสมการโครงสราง 

 ผลการวิเคราะหอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออมในโมเดลอิทธิพลความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวาง

ภาพลักษณทาอากาศยาน ความพึงพอใจลูกคา การบอกตอเชงิบวก และการรองเรียน พบวา ภาพลักษณทาอากาศ

ยานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจผูโดยสารและการบอกตอเชิงบวก แตภาพลักษณทาอากาศยานไมมี

อิทธิพลทางตรงตอการรองเรียน นอกจากน้ันความพึงพอใจผูโดยสารมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอการบอกตอเชงิบวก 

และความพึงพอใจผูโดยสารมีอิทธิพลทางตรงเชงิลบตอการรองเรียน สวนการทดสอบอิทธิพลทางออม พบวา 

ภาพลักษณทาอากาศยานมีอิทธพิลทางออมเชิงบวกตอการบอกตอเชงิบวกผานความพึงพอใจผูโดยสาร และ

ภาพลักษณทาอากาศยานมีอิทธพิลทางออมเชิงลบตอการรองเรียนผานความพึงพอใจผูโดยสาร ผลการศึกษาคร้ังน้ี

สามารถนําไปใชเพ่ือปรับภาพลักษณของทาอากาศยานใหผูใชบริการมีความพึงพอใจ และเกิดการบอกตอเพ่ิมสูงขึ้น 

รวมถงึมีขอรองเรียนลดนอยลง 
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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 

อุตสาหกรรมการทองเท่ียวมีความสําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจ ชวยสรางงานใหผูคน และสรางความเจริญ

ใหทองถิ่น ในป พ.ศ. 2560 ประเทศไทยมีรายไดจากอุตสาหกรรมทองเท่ียวสูงกวา 1.86 ลานลานบาท และมีจํานวน

นักทองเท่ียวชาวตางชาตจิํานวน 2.49 รอยลานคน (กรมการทองเท่ียว, 2563) จากแผนพัฒนาเศรษฐกจิและสังคม

แหงชาติ ฉบับท่ี 12 ไดกําหนดใหเสริมสรางความเขมแข็งและพัฒนายกระดับโครงสรางพ้ืนฐานของธุรกิจทองเท่ียว 

โดยเฉพาะอุตสาหกรรมการบิน ซึง่มีทาอากาศยานเปนธุรกิจหลัก และเปนโครงสรางพ้ืนฐานท่ีอํานวยความสะดวก 

ใหนักทองเท่ียวเดินทางเขาถึงจุดหมายปลายทางแตละแหงไดสะดวกมากยิ่งขึ้น (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการ

เศรษฐกิจและสังคมแหงชาต,ิ 2560) โดยเฉพาะทาอากาศยานานาชาติภูเกต็ มีการรองรับนักทองเท่ียวสูงสุดเปน

ลําดับสาม รองจากทาอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ และทาอากาศยานนานาชาติดอนเมือง จงึเปนทาอากาศยาน

ท่ีตั้งอยูในสวนภูมิภาคของประเทศไทยท่ีมีการรองรับนักทองเท่ียวมากท่ีสุด และมจีํานวนนักทองเท่ียวชาวตางชาตใิช

บริการเพ่ิมสูงขึ้นอยางตอเน่ือง ดงัน้ันจึงทําใหมีความสําคัญตอการศึกษาเพ่ือพัฒนาทาอากาศยานนานาชาติภูเก็ตให

เหมาะสมสําหรับการรองรับนักทองเท่ียว โดยเฉพาะภาพลักษณเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลท่ีทําใหลูกคาเลือกใชสินคาและ

บริการ (Pantouvakis & Renzi, 2016) โดยภาพลักษณเปนส่ิงสําคัญท่ีผูบริหารตองวางแผนและตดัสินใจ โดยเฉพาะ

การกาํหนดตาํแหนงของภาพลักษณ (Hua, Chan, & Mao, 2009) และนําสงภาพลักษณไปยังลูกคาเปาหมาย 

(Aliouche & Schlentrich, 2011) นอกจากน้ันการส่ือสารและทําใหลูกคารับรูภาพลักษณท่ีถูกตอง สามารถนําไปสู

ความพึงพอใจ และความภักดขีองลูกคาอยางมีนัยสําคัญ (Kandampully, Juwaheer, & Hu, 2011) อีกท้ังธุรกิจท่ีมี
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ภาพลักษณดี ทําใหขีดความสามารถในการแขงขันสูงขึ้น และเปนปจจัยท่ีสามารถชวยขับเคล่ือนผลกําไรขององคกร

ไดเชนกัน (Nghiem-Phu & Suter, 2018; Pantouvakis & Renzi, 2016) 

ภาพลักษณทาอากาศยานมคีวามสัมพันธตอความพึงพอใจลูกคาท่ีใชบริการทาอากาศยาน โดยเฉพาะการ

สรางสรรคนวัตกรรมการบริการเพ่ือตอบสนองความคาดหวังของผูใชบริการ ชวยใหลูกคามีความพึงพอใจตอทา

อากาศยานมากยิง่ขึ้นดวย (Nghiem-Phu & Suter, 2018; Stephenson, Lohmann, & Spasojevic, 2018) ท้ังน้ี 

ทาอากาศยานท่ีทบทวนภาพลักษณธุรกิจอยางตอเน่ืองสามารถเพ่ิมความเชื่อมั่นของลูกคาท่ีมตีอองคกร ทําให

สามารถรักษาลูกคาเกา และเพ่ิมลูกคาใหมๆ อยางตอเน่ืองไดเชนเดียวกัน ซึ่งภาพลักษณท่ีทําใหลูกคาพึงพอใจเกิด

จากการดแูลรักษาความปลอดภัยท่ีเขมงวด การใหความสําคัญกบัส่ิงอํานวยความสะดวก และการบริการท่ีเปนเลิศ 

(Kim, Park, & Choi, 2016; Subha & Archana, 2013) งานวิจัยท่ีผานมาแสดงใหเห็นผลลัพธระหวางความสัมพันธ

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

Hussain, 2015; Kandampully, Zhang, & Bilgihan, 2015) ซึ่งลูกคาท่ีรับรูภาพลักษณท่ีดียอมมีความพึงพอใจตอ

ทาอากาศยาน นอกจากน้ันลูกคาท่ีรับรูภาพลักษณท่ีดยีังชวยทําใหลูกคาเกิดความภักดี โดยแสดงออกโดยการ

กลับมาใชบริการอีกคร้ังมีอัตราท่ีสูงขึ้น และลูกคายงัแสดงพฤตกิรรมดวยการบอกตอเชิงบวกไปยังบุคคลอ่ืน ๆ แต

อยางไรกต็ามอิทธิพลระหวางภาพลักษณตอความภักดยีังไมมขีอสรุปท่ีเปนไปทิศทางเดียวกัน โดยการศึกษาของ 

Hussain et al. (2015) แสดงใหเห็นวาภาพลักษณมีอิทธิพลทางตรงตอความภักดีลูกคา แตการศึกษาของ Hu และ 

Huang (2011) แสดงผลการศกึษาท่ีตรงกันขาม โดยการศกึษาคร้ังน้ีไมพบอิทธิพลทางตรงระหวางภาพลักษณตอ

ความภักด ีแตพบอิทธิพลทางออมท่ีภาพลักษณจะสงผลผานความพึงพอใจลูกคา จึงทําใหลูกคามคีวามภักดี 

นอกจากน้ันการศึกษาพฤติกรรมในอนาคตท่ีเนนศกึษาความภักดลูีกคาน้ันยงัไมสามารถอธิบายไดชัดเจนหรือนําไป

ประยุกตใชไดอยางเหมาะสมกับบริบทของทาอากาศยานแตละแหง จึงเกิดเปนชองวางของแนวคดิท่ีจําเปนตองศึกษา

เพ่ิมเติมเพ่ือชวยอธิบายพฤตกิรรมของลูกคาไดดมีากยิ่งขึ้น การศกึษาคร้ังน้ีจึงมุงคนหาปจจยัการทํานายพฤติกรรมใน

อนาคตของลูกคาท่ีแสดงออกผานการบอกตอเชงิบวก และการรองเรียน ซึง่สามารถทําใหการอธิบายโมเดลพฤติกรรม

ลูกคาท่ีใชบริการทาอากาศยานมคีวามชดัเจนมากยิ่งขึ้น 

งานวจิัยท่ีเกี่ยวของจํานวนนอยท่ีไดนําเสนอกรอบแนวคิด หรือการศึกษาเชิงประจักษบนความสัมพันธระหวาง

ภาพลักษณทาอากาศยาน ความพึงพอใจลูกคา การบอกตอเชงิบวก และการรองเรียน ดงัน้ัน การศึกษาคร้ังน้ีมี

วัตถุประสงคของการศกึษาคือ เพ่ือศึกษาโมเดลอิทธิพลความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางภาพลักษณทาอากาศยาน 

ความพึงพอใจลูกคา การบอกตอเชิงบวก และการรองเรียนในมุมมองของผูใชบริการชาวตางชาติของทาอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ต เพ่ือนําเสนอกลไกท่ีซึ่งชักจงูทําใหลูกคามีการบอกตอเชิงบวก และการรองเรียน ซึง่เปนปจจัยหลักท่ีมี

ความสําคญัตอการพัฒนาธุรกิจทาอากาศยาน และการศึกษาน้ียงัเปนการศึกษาท่ีมีความจําเปนอยางยิ่งท่ีชวยเสริม

องคความรูและสรางความเขาใจใหแกนักวิชาการและเจาหนาท่ีท่ีเกี่ยวของในอุตสาหกรรมการบินไดเปนอยางด ี

 

2. เอกสารงานวิจัยท่ีเกี่ยวของและสมมุติฐานของการวิจัย 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ 

       ภาพลักษณเปนส่ิงท่ีเกดิขึ้นในใจลูกคาตอส่ิงใดส่ิงหน่ึง ท้ังน้ีภาพลักษณสามารถสะทอนถึงส่ิงตาง ๆ  

ไดแก ภาพลักษณองคกร ภาพลักษณสินคาหรือการบริการ หรือภาพลักษณแหลงทองเท่ียว เปนตน (Keller, 2013) 

ซึ่งภาพลักษณอาจเกิดจากประสบการณ การไดยินจากคาํบอกเลาของบุคคลอ่ืน หรือการรับรูจากส่ือโฆษณา

ประชาสัมพันธ จงึทําใหผูบริโภคมีความเชื่อความคิดและความประทับใจตอองคกร และทําใหมุมมองผูบริโภคตอ



การตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ท่าอากาศยานความพึงพอใจลูกค้าการบอกต่อและร้องเรียนของท่าอากาศยาน ฯ / ธีรพันธ์ สงวนวงศ์

130
วารสารการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ปีที่ 13 ฉบับที่ 4 ต.ค.-ธ.ค. 64

4 
 

ภาพลักษณขององคกรแตละแหงมีความแตกตางกัน (Newsom, Turk, & Kruckeberg, 2012) งานวิจัยทางการตลาด

จํานวนมากชีใ้หเห็นวาภาพลักษณองคกรท่ีดีสามารถเพ่ิมจาํนวนลูกคาใหกับธุรกจิได ดังน้ันองคกรในปจจุบันจึงให

ความสําคัญกับการสรางภาพลักษณท่ีดี (Sinanovic & Pestek, 2014) โดยเฉพาะทาอากาศยานแตละแหงจงึสราง

ภาพลักษณใหมีความแตกตางกบัทาอากาศยานอ่ืน ๆ เพ่ือชวยใหกําหนดตาํแหนงทางการตลาดไดอยางชัดเจน 

กําหนดกลยุทธการส่ือสารการตลาดท่ีเหมาะสม และเพ่ิมความแขงขันทางการตลาดใหแกทาอากาศยานไดอีกดวย 

(Nghiem-Phu & Suter, 2018) 

ภาพลักษณองคกรเปนการแบงปนความหมาย ทัศนคติ ความรู และความคิดเห็นของผูมีสวนไดสวนเสีย 

ท่ีไดรับอิทธิพลจากการส่ือสารกลยุทธขององคกร ซึง่องคกรไดนําเสนอออกไปและถูกตีความจากผูมีสวนไดสวนเสีย 

(Moffitt, 1994) การศึกษาคร้ังน้ีไดนิยาม “ภาพลักษณองคกร เปนผลลัพธของความเชื่อของบุคคลหรือกลุมบุคคลท่ีมี

ตอส่ิง ๆ หน่ึง อาจจะเปนองคกร ผลิตภัณฑ ตราสินคา สถานท่ี หรือบุคคล (Barich & Kotler, 1991 : 95) ท้ังน้ี องคกร

ท่ีสามารถนําสงภาพลักษณท่ีดีไปยังกลุมเปาหมาย จะทําใหเกดิขอดีตอธุรกจิ แตอยางไรก็ตามองคกรตองเรียนรูการ

กระทําท่ีถูกตองท่ีสงผลดใีหแกภาพลักษณ ตอจากน้ันองคกรสามารถคนหาภาพลักษณและการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้น

กอนหนาน้ี แลวจงึระบุพ้ืนท่ีสําคญัท่ียังลาหลังและเปนคูแขงกับพ้ืนท่ีท่ีมีความพรอม และระบุพ้ืนท่ีสําคัญท่ีมีผูแขงขัน

ท่ีโดดเดนและสามารถแสดงถึงจุดเดนได นอกจากน้ันหากทาอากาศยานสามารถนําเสนอภาพลักษณตอกลุมเปาหมาย 

ไดรับรู ผูใชบริการไดรับประสบการณ จึงทําใหทาอากาศยานไดรับผลประโยชน (Jiang & Zhang, 2016) แตอยางไร 

ก็ตาม ภาพลักษณเปนส่ิงท่ีสรางสรรคขึ้นดวยวิธีการหลากหลายท่ีมีประสิทธิภาพเพ่ือใหผลลัพธท่ีคุมคา ท้ังน้ีองคกร

แตละแหงมีภาพลักษณท่ีหลากหลาย ขึ้นอยูกับการนําเสนอตามสถานการณตาง ๆ ขององคกรน้ัน หรือเปล่ียนแปลง

ไปตามชองทางท่ีนําเสนอ (Nghiem-Phu & Suter, 2018)  

ภาพลักษณเปนปจจัยท่ีสรางประโยชนและกอใหเกิดผลลัพธท่ีดีตอทาอากาศยาน ซึง่ผูบริหารตองมีความ

เขาใจองคประกอบของภาพลักษณท้ังในรูปแบบกายภาพหรือภาพลักษณท่ีทําใหเกดิความรูสึกเพ่ือสามารถประเมิน

ภาพลักษณทาอากาศยานไดอยางสมบูรณ (Nghiem-Phu, 2015; Stepchenkova, Kim, & Kirilenko, 2015) แต

อยางไรกต็าม ภาพลักษณของทาอากาศยานตองคาํนึงองคประกอบตาง ๆ และปจจัยท่ีถกูจาํกัดดวย เชน ภาพลักษณ

ท่ีสงผลใหลูกคารูสึกตงึเครียด เน่ืองดวยภาพลักษณเหลาน้ันสงผลตอความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาท้ังส้ิน 

(Bohl, 2014; Jeon & Kim, 2012) นอกจากน้ัน ภาพลักษณทาอากาศยานตองโนมนาวพฤติกรรมใหตอบสนองตอ 

การดาํเนินธุรกจิไดอยางราบร่ืน (Bogicevic, Yang, Cobanoglu, Bilgihan, & Bujisic, 2016; Jen, LU, Hsieh, Wu, 

& Chan, 2013) นอกจากน้ัน Ariffin และ Yahaya (2013) ไดอธิบายมติิของการประเมินภาพลักษณทาอากาศยาน

ตองคาํนึงถงึความสะอาดของทาอากาศยาน ความสะอาดของหองนํ้า การอํานวยความสะดวกระหวางทางเดิน ปาย

นําทางและสัญลักษณตาง ๆ จอภาพแสดงขอมูล การประกาศขอมูลใหแกผูโดยสาร ความหลากหลายและจาํนวนของ

รานอาหาร การบริการเกี่ยวกับการส่ือสาร เคร่ืองอํานวยความสะดวกทางการเงิน ความพรอมของอินเตอรเน็ตและ

สัญญาณ พ้ืนท่ีสําหรับสูบบุหร่ี จุดบริการขอมูลของทาอากาศยาน ส่ิงอํานวยความสะดวกในการจบัจายซื้อของ  

การออกแบบท้ังภายนอกและภายใน ความสะดวกในการขึ้นอากาศยาน รวมถึงส่ิงบันเทิง นอกจากน้ัน Nghiem-Phu 

และ Suter (2018) ไดเสนอใหพิจารณามติิท่ีเกีย่วของกับส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีผูโดยสารจับตองได การออกแบบ

ทาอากาศยาน ส่ิงอํานวยความสะดวก และสถานท่ีตั้ง บรรยากาศทาอากาศยาน ความรูสึกของผูโดยสารตอทา

อากาศยาน กระบวนการใหบริการแกผูโดยสาร ราคาและบริการ จากขอมูลขางตน ภาพลักษณทาอากาศยานจึงตอง

ประเมินปจจัยตาง ๆ ท่ีตองพิจารณาความนาเชื่อถือ ความเปนมืออาชีพ ความเปนนวตักรรม ความปลอดภัยแก
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ผูโดยสาร การใหเกียรติผูโดยสารอยางเทาเทียมกัน การสรางความประทับใจใหแกผูโดยสาร ความสะดวกสบาย  

และการบริการขอมูลใหแกผูโดยสารอยางท่ัวถงึ (Hussain et al., 2015; Pantouvakis & Renzi, 2016) 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจลูกคา 

   การศึกษาความพึงพอใจลูกคาเปนการตรวจสอบส่ิงท่ีธุรกิจสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคา

เพ่ือนําไปสูการวางแผนและกลยทุธของธุรกิจ เพราะเปาหมายสูงสุดของการบริการคือการสรางความพึงพอใจสูงสุด

ใหแกลูกคา (Farooq, Salam, Fayolle, Jaafar, & Ayupp, 2018; Munusamy & Chelliah, 2011; Shi, Prentice, & 

He, 2014) โดย Lovelock & Wirtz (2011) อธิบายความสําคัญความพึงพอใจลูกคา หากธุรกิจสามารถสรางความพึง

พอใจใหแกลูกคาท่ีใชผลิตภัณฑหรือบริการในระยะส้ันแตความพึงพอใจสามารถพัฒนาลูกคาใหเกิดความภักดีตอ

ธุรกิจไดในระยะยาว โดยความพึงพอใจของทาอากาศยานท่ีใหบริการแกลูกคาเปนกระบวนการท่ีไมสามารถระบุได

อยางชัดเจน วาในแตละคร้ังท่ีลูกคาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจมาจากสาเหตุปจจัยใด (Archana & Subha, 2012) 

ดังน้ัน ผูบริหารทาอากาศยานท่ีใหการบริการแกลูกคาในรูปแบบเดียวกันกับลูกคาทุกกลุม อาจจะทําใหลูกคาบางกลุม

หรือบางคนเทาน้ันท่ีพึงพอใจ เพราะความพึงพอใจของลูกคาขึ้นอยูกับปจจยัหลายดาน ท้ังปจจัยภายในหรือปจจัย

นอกลวนแลวแตมีผลกระทบตอการบริการหากลูกคาพึงพอใจจะสงผลตอท่ีดีตอทาอากาศยาน ดงัน้ัน ผูบริหาร 

ทาอากาศยานจงึไมสามารถใหบริการแกลูกคาทุกกลุมไดเหมือนกนั (Bezerra & Gomes, 2016; Chow, 2015)  

  การประเมินความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีตอทาอากาศยานก็ใชวิธีการประเมินประสบการณการรับรู

และความคาดหวงัของลูกคา (Lee & Yu, 2018) หากผูโดยสารรับรูมากกวาความคาดหวังยอมทําใหลูกคามคีวามพึง

พอใจและสงผลตอความรูสึกของผูโดยสารท่ีตองการกลับมาใชบริการอีกคร้ัง แตทางตรงกันขามหากผูโดยสารเกดิการ

รับรูนอยกวาความคาดหวัง ยอมทําใหลูกคาไมพึงพอใจ และอาจจะไมตองการกลับมาใชบริการทาอากาศยานแหงน้ัน

อีกตอไป (Hu & Huang, 2011; Prebezac, Mikulic, & Jurkovic, 2010) นอกจากน้ัน เมื่อตรวจสอบความพึงพอใจใน

อุตสาหกรรมบริการท่ีเกีย่วของ งานวิจยัของ Wong, Musa, และ Taha (2017) นําเสนอใหเห็นวา ความพึงพอใจเปน

กระบวนการท่ีซบัซอนท่ีถูกประเมนิจากอารมณความรูสึกและประสบการณท่ีมีความแตกตางกัน โดยความพึงพอใจ

จึงเปนการเปรียบเทียบประสบการณท่ีไดรับกับความคาดหวังท่ีไดรับประสบการณของบริการหรือสินคา สวน Tan 

(2017) อธิบายวา ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวมีการสงผลตอการตอบรับและตอบสนองการทองเท่ียวของ

นักทองเท่ียวในการแบงปน (Sharing) ประสบการณและขอมูลการทองเท่ียวในจุดหมายปลายทางการทองเท่ียวน้ัน ๆ 

นอกจากน้ันความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีดีและประทับใจท่ีเกดิขึน้ในระหวางทองเท่ียว จึงสงผลใหเกิดความพึงพอใจ

โดยรวมท่ีเกิดขึ้นในการทองเท่ียว นอกจากน้ันการศกึษากอนหนาน้ีก็แสดงใหเห็นวาแรงจูงใจในการทองเท่ียวมี

ผลกระทบตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียว (Lee & Hsu, 2013) อีกท้ังหากนักทองเท่ียวมคีวามพึงพอใจใน 

การทองเท่ียวมีแนวโนมท่ีจะแนะนําหรือแบงปนขอมูลและประสบการณในการทองเท่ียวท่ีจุดหมายปลายทางแหงน้ัน

ใหกับผูอ่ืน (Huang & Hsu, 2009; Martin, 2010) 

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรองเรียนและการบอกตอ 

      การดาํเนินธุรกิจไดในระยะยาวขึ้นอยูกับความสามารถในการรักษาลูกคาและการเอาใจใสลูกคาอยาง

สม่ําเสมอ ดงัน้ันการสรางความสัมพันธระหวางธุรกจิและลูกคาจงึเปนแนวคดิหลักทางดานการตลาดท่ีผูประกอบการ

ทุกคนตองตระหนักและใหความสําคัญ (Fernandes & Esteves, 2016; Stephenson et al., 2018) โดยเฉพาะ 

ทาอากาศยาน ซึง่เปนสถานท่ีแรกท่ีนักทองเท่ียวชาวตางชาตติองสัมผัสเมื่อเดินทางไปถงึจุดหมายปลายทาง ดังน้ัน 

ทาอากาศยานจงึเปนสถานท่ีผูมสีวนเกี่ยวของกับอุตสาหกรรมทองเท่ียวใหความสําคัญ จากการศกึษาของ Prentice 
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และ Kadan (2019) อธิบายใหเห็นวา ทาอากาศยานมีสวนในการตัดสินใจของนักทองเท่ียวในการเดินทางไปเยือน

จุดหมายปลายทาง ซึ่งทาอากาศยานท่ีสรางความพึงพอใจใหแกนักทองเท่ียวจะทําใหนักทองเท่ียวมีความตัง้ใจ

กลับมาท่ีจดุหมายปลายทางแหงเดิมและทาอากาศยานแหงน้ันอีกคร้ัง สอดคลองกับ Fernandes และ Esteves 

(2016) ชีใ้หเห็นวา การสรางความสัมพันธของลูกคาสงผลดตีอธุรกิจ ซึ่งลูกคาท่ีมีความสัมพันธกับธุรกิจสูง ยอมม ี

การแนะนําธุรกิจใหแกบุคคลอ่ืน ทําใหเกิดการกลับมาซื้อซ้ํา และไมไดใหความใสใจกับการเปล่ียนแปลงของราคา 

มากนัก แตอยางไรก็ตามลูกคาท่ีมีความสัมพันธกับธุรกจิต่ํานอกจากน้ันจะมีพฤตกิรรมท่ีตรงกันขามกับลูกคาท่ีมี

ความสัมพันธกับธุรกิจสูงแลวน้ัน ยังมีการรองเรียนเกดิขึ้นไดสูงขึ้นดวย ดงัน้ันทาอากาศยานท่ีตองการใหแขงขัน 

ในตลาดไดอยางเหมาะสมและสอดรับกับความตองการของนักทองเท่ียว ผูบริหารทาอากาศยานจาํเปนตองลงทุนกบั

นวัตกรรมและประเด็นทางดานการตลาดท่ีชวยสรางความแตกตางจากทาอากาศยานอ่ืน ๆ (Figueiredo & Castro, 

2019) แตอยางไรก็ตามบริบทของทาอากาศยานนานาชาติภูเกต็ ซึ่งเปนทาอากาศยานเพียงแหงเดยีวของจังหวัด

ภูเก็ต ซึ่งนักทองเท่ียวหรือผูโดยสารท่ีตองการเดินทางทองเท่ียวในจังหวดัภูเกต็ มีความจําเปนตองใชบริการทาอากาศ

ยานนานาชาติภูเก็ตเทาน้ัน นอกจากน้ัน คาใชจายท่ีทางทาอากาศยานเรียกเก็บจากลูกคาผานสายการบินตาง ๆ  

เปนปจจัยท่ีลูกคาทุกคนท่ีใชบริการทาอากาศยานจําเปนตองจาย จึงเปรียบเสมือนไดวาทาอากาศยานนานาชาติ

ภูเก็ตเปนธุรกจิท่ีไมมคีูแขงขันท่ีแทจริง แตอยางไรกต็ามการศึกษาคร้ังน้ีศึกษาในบริบทของทาอากาศยานนานาชาติ

ภูเก็ตเพ่ือนําขอมูลดงักลาวมาพัฒนาทาอากาศยานใหเหมาะสมตอการเปนสถานท่ีแหงแรกท่ีนักทองเท่ียวตองไดมา

สัมผัสเมื่อเดินทางมาทองเท่ียวจงัหวัดภูเก็ต สนับสนุนใหนักทองเท่ียวเดินทางกลับมาภูเก็ตอีกคร้ัง และสงเสริมการ

ทองเท่ียวจงัหวัดภูเก็ตใหมีภาพลักษณท่ีเหมาะสมตอการบริหารจดัการใหเปนจดุหมายปลายทางการทองเท่ียวของ

นักทองเท่ียวท่ัวโลก (Prentice & Kadan, 2019) ดังน้ันการศกึษาคร้ังน้ีจงึมุงประเด็นของการศึกษาเกีย่วกับการบอก

ตอและการรองเรียน ซึง่เปนประเด็นท่ีจะชวยสนับสนุนการบริหารทาอากาศยานใหสอดคลองกับความตองการของ

นักทองเท่ียวไดเพ่ิมมากขึ้น 

  การรองเรียนของลูกคาเปนการแสดงออกโดยการบอกกลาวถึงบริการอยางหน่ึงท่ีลูกคารูสึกไมพึงพอใจ  

ท้ังจากผูใหบริการ หนวยงานท่ีกาํกับดูแล และเผยแพรขอมูลดานลบไปยังบุคคลอ่ืน (Bergel & Brock, 2018; He & 

Harris, 2014) ลูกคาแตละรายมกีารรองเรียนท่ีเหมือนกันหรือแตกตางกันขึ้นอยูกับประสบการณท่ีไดรับหรือการให

ความสําคัญตอส่ิงน้ัน ซึง่การรองเรียนของลูกคามีจุดมุงหมายหลักเพ่ือตองการไดรับเกียรติ ศักดิศ์รี หรือการดูแลเอา

ใจใส หรือลูกคารูสึกวาควรจะไดรับบริการท่ีดีกวาน้ี (Verhagen, Nauta, & Feldberg, 2013) ซึง่การรองเรียนของ

ลูกคาเปนส่ิงท่ีองคกรจะไดทราบถึงจดุออนในงานบริการ ทําใหเกดิการพัฒนาปรับปรุง และแกไขใหดียิ่งขึ้น เพ่ือสราง

ความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคาอันนําไปสูความภักดีตอธุรกิจตอไป ดังน้ัน การรองเรียน คือการแสดงออกโดยการบอก

เลาในประสบการณท่ีไมดี การรองเรียนตอผูใหบริการ หรือการรองเรียนตอหนวยงานท่ีกาํกับดูแล (Chow, 2015; Hu, 

Zhang, Gao, & Bose, 2019) 

  การบอกตอเชงิบวก (Positive word-of-mouth) เปนส่ิงท่ีสําคัญท่ีทําใหลูกคาเกิดกระบวนการตัดสินใจ

เลือกใชบริการ ซึง่เปนการส่ือสารท่ีไมเปนทางการจากคนหน่ึงไปสูอีกคนหน่ึง ซึง่อาจจะเกี่ยวของกบัภาพลักษณ 

ผลิตภัณฑ องคกร หรือการบริการ (Harrison-Walker, 2001) ท้ังน้ี Katz และ Paul (1955) ไดนิยามวาการบอกตอ 

เชิงบวกเปนการแสดงของการเปล่ียนแปลงการตลาดแบบไมเปนทางการ ซึ่งสามารถเปล่ียนแปลงทัศนคติและพฤติกรรม

ของลูกคาใหเกิดประโยชนตอผลิตภัณฑและบริการ ซึง่ลูกคาไดรับขอมูลจากการบอกตอเชิงบวก จึงถือไดวาการบอก

ตอเชงิบวกเปนแหลงขอมูลท่ีสําคญัท่ีทําใหลูกคาเกิดการตดัสินใจในการใชบริการ (Litvin, Goldsmith, & Pan, 2008; 

Yoon & Uysal, 2005) หากมกีารบอกตอเชงิบวกสามารถเพ่ิมความมชีื่อเสียงใหแกธุรกิจ และสามารถทําใหจัดตั้ง
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ราคาในระดบัสูงได (Yacouel & Fleischer, 2012) แตหากขอเสนอแนะเชิงลบก็สามารลดความนาสนใจตอการบริการ 

และทําลายภาพลักษณธุรกจิไดเชนเดยีวกัน นอกจากน้ันยังมีการศึกษาท่ีแสดงใหเห็นประสิทธิภาพของการบอกตอ

เชิงบวกท่ีสามารถเปล่ียนแปลงพฤติกรรมลูกคาได (Buttle, 1998) เน่ืองดวยการบอกตอเชงิบวกเปนการส่ือสารท่ีไม

เปนทางการเพ่ือแสดงความคดิเห็น และเปนการรับรูอยางอิสระของแตละบุคคลท่ีมีแหลงของขอมลูจากอีกบุคคลหน่ึง 

ซึ่งมคีวามแตกตางจากการรับรูผานเคร่ืองมือสงเสริมการตลาดอ่ืน ๆ ท้ังน้ีการบอกตอเชงิบวกอาจจะสงผลตอการ

ตัดสินใจซื้อบริการ หรือทําใหเขาใจภาพลักษณมากยิง่ขึ้น การทบทวนวรรณกรรมขางตนแสดงใหเห็นวา การบอกตอ

เชิงบวกเปนรูปแบบการส่ือสารท่ีมีความสําคัญตอธุรกจิ โดยเฉพาะการดาํเนินธุรกจิของทาอากาศยาน การบอกตอเชิง

บวกเปนการถายทอดความรูสึกจากบุคคลหน่ึงไปยังบุคคลหน่ึง เพ่ือใหเกดิการรับรูในส่ิงท่ีดี นอกจากน้ันการบอกตอ

เชิงบวกยังชวยใหทาอากาศยานสามารถนําปจจัยท่ีมีผลตอการบอกตอเชิงบวก เพ่ือทบทวนภาพลักษณ และพิจารณา

ความนาเชื่อถือของผูโดยสารท่ีมตีอทาอากาศยาน หากผูโดยสารมีการบอกตอเชิงบวกในส่ิงท่ีดี ยอมทําใหมีผลตอ 

การตัดสินใจเลือกใชบริการอีกดวย 

 2.4 การพัฒนาสมมติฐานการศึกษาและกรอบแนวคิดของการวิจัย 

       ภาพลักษณเปนแนวคิดสําคญัของการดําเนินธุรกิจใหประสบความสําเร็จ การศึกษาภาพลักษณองคกร 

เพ่ือใหผูบริหารไดตระหนักถึงความเชื่อและทัศนคติของลูกคาท่ีมตีอองคกร (Hu & Huang, 2011) โดยเฉพาะ

ภาพลักษณทาอากาศยานมคีวามสําคัญอยางยิ่ง เพราะเปนสถานท่ีแรกท่ีนักทองเท่ียวไดสัมผัสในจุดหมายปลายทาง

แหงน้ัน ดังน้ันทาอากาศยานควรมีภาพลักษณท่ีดีเพ่ือใหสามารถแขงขันกับทาอากาศยานตาง ๆ ท่ัวโลกไดอยางมี

ประสิทธิภาพ (Ariffin & Yahaya, 2013) การศึกษาในอดีตพบวา ภาพลักษณมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจ

ลูกคา (Hu & Huang, 2011) แตอยางไรกต็ามการรับรูของผูโดยสารท่ีแตกตางกันยอมสงผลตอความพึงพอใจ

แตกตางกัน และทําใหแนวทางการจัดการกลยุทธของผูบริหารตอทาอากาศยานมคีวามแตกตางกนัดวย (Tsai, Hsu, 

& Chou, 2011)  

      ผลของการตรวจสอบจากการศึกษา Park & Jung (2011) พิจารณาตัวแปรระหวางภาพลักษณทาอากาศยาน 

ความพึงพอใจผูโดยสาร และพฤติกรรมของผูโดยสารในอนาคต ท้ังน้ีพฤติกรรมในอนาคตท่ีเกิดขึน้สามารถแสดงออก

ดวยการบอกตอเชิงบวก การกลับมาใชบริการซ้ํา หรือการรองเรียน (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1993) ซึ่ง

ความสัมพันธระหวางตัวแปรตาง ๆ ยอมสงผลตอการบริการของทาอากาศยานตอผูโดยสารท่ีมาใชบริการ และสงผล

ตอสมรรถนะการบริการของทาอากาศยานเชนกัน (Wiredja, Popovic, & Blackler, 2019) โดย การศึกษาของ Park 

และ Park (2018) แสดงใหเห็นวา ภาพลักษณมีอิทธิพลทางตรงตอความตัง้ใจกลับมาใชบริการทาอากาศยานซ้าํ  

หากทาอากาศยานมีภาพลักษณท่ีดี ยอมทําใหความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ําสูงขึ้นเชนเดยีวกัน สวนการศึกษา 

Chen, Batchuluun, และ Batnasan (2015) พบวา เสนทางการเดินทางไปยงัทาอากาศยาน และการรักษาความ

ปลอดภัยของทาอากาศยานเปนตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจผูโดยสาร ดงัน้ันภาพลักษณทาอากาศยานจงึเปน

ปจจัยท่ีใชทํานายพฤติกรรมในอนาคตของผูโดยสารตอทาอากาศยาน การศึกษาคร้ังน้ีจงึกาํหนดสมมติฐานดงัตอไปน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 ภาพลักษณทาอากาศยานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจลูกคา 

สมมติฐานท่ี 2 ภาพลักษณทาอากาศยานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอการบอกตอเชิงบวก 

สมมติฐานท่ี 3 ภาพลักษณทาอากาศยานมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบตอการรองเรียน 

 

 การศึกษาท่ีสํารวจความสัมพันธระหวางความพึงพอใจผูโดยสารและพฤติกรรมในอนาคต เพ่ือทําความเขาใจ

การตัดสินใจในอนาคตของผูโดยสาร (Liu & Lee, 2016; Rezaei, Mazaheri, & Azadavar, 2017; Wu & Cheng, 



การตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ท่าอากาศยานความพึงพอใจลูกค้าการบอกต่อและร้องเรียนของท่าอากาศยาน ฯ / ธีรพันธ์ สงวนวงศ์
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2013) การศกึษากอนหนาน้ีแสดงใหเห็นวาความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงเชงิบวกตอการเตรียมพรอมของผูโดยสาร 

ซึ่งลูกคาท่ีมคีวามพึงพอใจ ยอมกลับมาใชบริการซ้ํา และเดินทางกลับมาซ้าํดวย (Prentice & Kadan, 2019) 

นอกจากน้ัน ความพึงพอใจลูกคาเปนตวัแปรหน่ึงท่ีชวยนําสงอิทธพิลระหวางภาพลักษณและความภักดีไดอีกดวย 

(Hu & Huang, 2011) ประสบการณท่ีผูโดยสารไดรับจากทาอากาศยานท่ีใชบริการยอมสงผลตอการแสดงออก

พฤติกรรมในอนาคต (Bezerra & Gomes, 2019) ผูโดยสารท่ีไดรับประสบการณท่ีไมดี ยอมทําใหเกิดความไมพึง

พอใจของผูโดยสาร และอาจจะแสดงออกเชิงพฤติกรรมในทางลบดวย (Bergel & Brock, 2018) ซึง่ปจจยัท่ีทําให

ผูโดยสารไมพึงพอใจทาอากาศยานเกดิขึ้นจากลักษณะทางกายภาพท่ัวไป ท้ังบรรยากาศ สภาพแวดลอม และการ

ออกแบบ นอกจากน้ันลักษณะทางสังคม จากการบริการของพนักงาน และความไมมั่นคงของทาอากาศยานก็ยงัเปน

ปจจัยท่ีทําใหผูใชบริการไมพึงพอใจ และสงผลตอพฤตกิรรมไมพึงประสงคท่ีผูโดยสารแสดงออกได (Taheri, Olya, Ali, 

& Gannon, 2019) ดังน้ันการทบทวนวรรณกรรมจึงแสดงใหเห็นวาผูใชบริการทาอากาศยานท่ีมคีวามพึงพอใจยอมมี

ความสัมพันธตอการบอกตอเชิงบวก หากผูโดยสารท่ีใชบริการทาอากาศยานไมพึงพอใจ ยอมแสดงพฤตกิรรมการ

รองเรียน แตหากผูโดยสารมีความพึงพอใจ ยอมไมเกิดการรองเรียน และปราศจากการแสดงพฤตกิรรมเชงิลบตอทา

อากาศยาน จากการทบทวนวรรณกรรมขางตน สมมติฐานของการศึกษาคร้ังน้ีคือ 

สมมติฐานท่ี 4 ความพึงพอใจลูกคามีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอการบอกตอเชิงบวก 

สมมติฐานท่ี 5 ความพึงพอใจลูกคามีอิทธิพลทางตรงเชิงลบตอการรองเรียน 

 

การศึกษาในอดตีไดตรวจสอบอิทธิพลของความพึงพอใจตอความตั้งใจเชงิพฤตกิรรมเพ่ือท่ีจะชวยสรางความรู

ความเขาใจการตัดสินใจภายหลังท่ีลูกคาใชบริการ ซึง่ความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญอยางหน่ึงท่ีนักวิชาการและ

นักการตลาดศกึษาเพ่ือท่ีจะทําใหเขาใจถงึการตัดสินใจของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑและบริการ (Kim & Kim, 2015; 

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

ผูโดยสารท่ีมีตอทาอากาศยานเชือ่มโยงตอพฤติกรรมการตดัสินใจในอนาคตท่ีทําใหผูโดยสารกลับมาเยือนจุดหมาย

ปลายทางเดมิอีกคร้ัง และยังมีความตั้งใจจะใชบริการทาอากาศยานแหงเดมิดวย นอกจากน้ันยงัพบอีกวาความพึง

พอใจของผูโดยสารเปนตัวแปรสงผานระหวางคุณภาพบริการของทาอากาศยานตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ํา 

เชนเดียวกับการศึกษาของ Chen et al. (2015) ชี้ใหเห็นวาความพึงพอใจเปนตวัแปรสงผานท่ีมคีวามสําคัญตอการทํา

ใหผูโดยสารรับรูคุณคาของทาอากาศยานไดเพ่ิมสูงขึ้นดวย แมวาทาอากาศยานจะจัดเตรียมส่ิงอํานวยความสะดวก

และมีระบบการรักษาความปลอดภัยก็ไมทําใหผูโดยสารไดรับรูคณุคาเหลาน้ัน หากผูโดยสารไมมคีวามพึงพอใจตอทา

อากาศยาน สอดคลองกับ Park และ Park (2018) ท่ีแสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของผูโดยสารเปนตัวแปรสงผานท่ี

ทําใหลูกคามคีวามตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมและการแสดงออกถึงพฤตกิรรมท่ีดีในอนาคต นอกจากน้ันการศึกษาของ Hu 

และ Huang (2011) ยงัแสดงใหเห็นบทบาทความเปนตัวแปรสงผานของความพึงพอใจผูโดยสารระหวางภาพลักษณ

และความภักดีตอการใชบริการการขนสงสินคาทางอากาศ (Air cargo) หากผูโดยสารรับรูภาพลักษณ แตไมพึงพอใจ

ตอการบริการ ยอมทําใหลูกคาไมมีความภักดี แตในทางตรงกันขามผูโดยสารรับรูภาพลักษณและพึงพอใจตอการ

บริการ จะทําใหลูกคามคีวามภักดีสูงขึ้น ดังน้ันการศกึษาคร้ังน้ีจึงทดสอบความพึงพอใจผูโดยสารในฐานะตวัแปร

สงผานระหวางภาพลักษณทาอากาศยานและพฤติกรรมการตดัสินใจของผูโดยสารในอนาคต ดังน้ันจึงตัง้สมมตฐิาน

การศึกษาคือ 

 



การตรวจสอบความสัมพันธระหวางภาพลักษณทาอากาศยานความพึงพอใจลูกคาการบอกตอและรองเรียนของทาอากาศยาน ฯ / ธีรพันธ สงวนวงศ
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สมมติฐานท่ี 6    ภาพลักษณทาอากาศยานมีอิทธิพลทางออมเชงิบวกตอการบอกตอเชิงบวกผาน

ความพึงพอใจผูโดยสาร 

สมมติฐานท่ี 7   ภาพลักษณทาอากาศยานมีอิทธิพลทางออมเชิงลบตอการรองเรียนผานความพึง

พอใจผูโดยสาร 

 

การศึกษาคร้ังน้ีเพ่ือหาความสัมพันธระหวางภาพลักษณทาอากาศยาน ความพึงพอใจลูกคา การบอกตอเชิง

บวก และการรองเรียนในมุมมองผูใชบริการชาวตางชาติของทาอากาศยานนานาชาติภูเก็ต การศึกษาคร้ังน้ีใชรูปแบบ

โมเดลเพ่ือพฤติกรรมผูโดยสาร เร่ิมตนจากการรับรู (Cognitive) แสดงออกโดยการรับรูภาพลักษณสงผลตอความรูสึก 

(Affective) ท่ีเกิดขึ้นหลังการรับรูผานการแสดงออกดวยพฤติกรรมพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ และทํานายพฤติกรรมใน

อนาคต (Future behavior) ของลูกคาไดดวยการแสดงออกถึงการบอกตอเชิงบวก และการรองเรียน (Hussain et al., 

2015) จากการทบทวนความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีเกี่ยวของจากวรรณกรรมในอดีต ทําใหตั้งสมมติฐานของ

การศึกษาดังหัวขอท่ีกลาวมากอนหนาน้ี และทําใหผูวิจัยจึงกําหนดกรอบแนวคิดของการวิจัย ดังแสดงดังรูปภาพ

ประกอบ 1 

รูปภาพประกอบ 1  

กรอบแนวคดิของการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. วิธีการดําเนินการวิจัย 

  3.1 กระบวนการและวิธกีารเลอืกกลุมตวัอยาง ประชากรท่ีใชในการวจิัยคร้ังน้ี ไดแก นักทองเท่ียว

ชาวตางชาตท่ีิมีอายมุากกวา 18 ปท่ีใชบริการเท่ียวบินระหวางประเทศ ณ ทาอากาศยานนานาชาติภูเก็ต การกาํหนด

ขนาดกลุมตัวอยางของการศกึษาคร้ังน้ี ซึง่ใชเทคนิคการวเิคราะหโมเดลสมการโครงการสราง (Structural equation 

model analysis) จึงตองกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของการศกึษาตามการประมาณคาพารามิเตอรแบบ Maximum 

likelihood จากแนวคิดของ Hair, Anderson, Babin, และ Anderson (2014) และใชเทคนิคการสุมกลุมตวัอยางแบบ

สะดวก (Convenience sampling) ซึ่งเก็บขอมูล ณ จุดตรวจหนังสือเดินทางของสํานักงานตรวจคนเขา-ออกเมือง 

H1 

H4 

ภาพลักษณ 

ทาอากาศ

 

ความพึง

พอใจลูกคา 

การ

รองเรียน 

 

การบอก

ตอเชิงบวก H2 

H3 

H5 
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โดยดําเนินการเก็บขอมูลระหวางวันเสารและอาทิตยของเดือนมกราคม พ.ศ.2563 หลังจากน้ัน ผูวจิัยตรวจสอบขอมูล

ท่ีไดรับกลับมาเพ่ือประเมินความครบถวนของขอมูล ซึง่ไดรับกลับมาจาํนวน 330 ชุด แตเมื่อตรวจสอบขอมูลท่ีมี 

ความสมบูรณมจีํานวน 275 ชุด คิดเปนรอยละ 83.33 ซึ่งเปนจํานวนท่ียอมรับไดและเหมาะสมตอการวเิคราะหขอมูล  

(Hair et al., 2010)  

  3.2 การวัดคุณลักษณะของตัวแปร การศึกษาคร้ังน้ีใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือวิจัย โดยใชวธิีการ

แปลกลับ (Translated back) ในขั้นตอนแรกใหนักวชิาการแปลขอคําถามจากวรรณกรรมในอดีตจากภาษาอังกฤษ

เปนภาษาไทย หลังจากน้ันจงึใหผูเชี่ยวชาญอีกคนแปลกลับจากภาษาไทยเปนภาษาอังกฤษ แลวจงึใหผูเชี่ยวชาญ

จํานวน 3 คน ตรวจสอบความสอดคลองและความถูกตองของแบบสอบถามกอนนําไปใชจริง การศึกษาคร้ังน้ีแบง

ออกเปน 5 ตอน ไดแก ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการ ตอนท่ี 2 ภาพลักษณทาอากาศยาน โดยมีขอคาํถาม

จํานวน 8 ขอ ซึ่งดดัแปลงขอคําถามจาก Pantouvakis และ Renzi (2016) และ Hussain et al. (2015) ตอนท่ี 3 

ความพึงพอใจลูกคา โดยมีขอคาํถามจํานวน 8 ขอ ซึ่งดัดแปลงขอคําถามจาก Hussain et al. (2015) และ Ariffin 

และ Yahaya (2013) ตอนท่ี 4 การบอกตอเชิงบวก โดยมีขอคาํถามจํานวน 3 ขอ ซึ่งดัดแปลงขอคาํถามจาก Liu และ 

Lee (2016) และ Zeithaml, Parasuraman, และ Berry (1990) และตอนท่ี 5 การรองเรียน โดยมขีอคําถามจํานวน 3 

ขอ ซึ่งดดัแปลงขอคาํถามจาก Hussain et al. (2015) และ Zeithaml et al. (1990) ท้ังน้ีลักษณะคาํถามจะเปนแบบ

ใหเลือกตอบแบบลิเคิรท (Likert scale) 7 ระดับ โดย 7 หมายถึง มากท่ีสุด และ 1 หมายถงึ นอยท่ีสุด 

  3.3 ความเชื่อม่ันและความเทีย่งตรง การศกึษาคร้ังน้ีไดเก็บขอมูลจากกลุมตวัอยาง จาํนวน 30 คน 

เพ่ือทดสอบคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเบ้ืองตน ดวยการทดสอบหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบัค 

(Cronbach’s α coefficient: α) ซึ่งมีเกณฑในการพิจารณาคา α ของขอคําถามแตละดานตองมากกวา 0.70 แลว

ปรับปรุงแบบสอบถามเพ่ือใหมคีวามสมบูรณ แลวจึงนําแบบสอบถามฉบับสมบูรณดาํเนินการเก็บขอมูลกับกลุม

ตัวอยางตอไปหลังจากเก็บขอมูลครบถวนจงึทดสอบความเชื่อมั่นและความเท่ียงตรงอีกคร้ังดวยการวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory factor analysis: CFA)  

  3.4 สถิติที่ใชในการวิจัย การวเิคราะหขอมูลสําหรับการศกึษาคร้ังน้ีใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถติิ  

โดยการวิเคราะหขั้นตอนแรกใชการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ไดแก ความถี่ รอยละ คาเฉล่ีย 

และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพ่ืออธิบายลักษณะของขอมูลเบ้ืองตน และขั้นตอนตอมาใชการวิเคราะหโมเดลสมการ

โครงสราง (Structural equation modeling) เพ่ืออธิบายความสัมพันธระหวางตัวแปรตามวัตถุประสงคและสมมติฐาน 

ดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถติิ  

 

4. ผลลัพธการวิจัยและการอภิปรายผล  

  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางแสดงรายละเอียดดังตารางท่ี 4-1 แสดงใหเห็นวา ผูใหขอมูลมีสัดสวนเพศชาย

และเพศหญิงเทา ๆ กัน คดิเปนรอยละ 49.1 ตอ 50.9 มีอายเุฉล่ีย 36.24 ป สวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี 

รองลงมา ไดแก สูงกวาปริญญาตรี และต่ํากวาปริญญาตรีตามลําดับ มีอาชีพธุรกจิสวนตวั รองลงมาไดแก พนักงาน

ของภาคเอกชนและพนักงานของภาครัฐตามลําดับ สวนใหญเดินทางเพ่ือพักผอน และประกอบธุรกิจ ตามลําดับ 

นักทองเท่ียวท่ีใหขอมูลสําหรับการศึกษาคร้ังน้ีมีจาํนวน 33 ประเทศ เรียงลําดับสูงสุดจํานวน 5 ประเทศแรก ไดแก 

อินเดีย จีน สหรัฐอเมริกา สหราชอาณาจักร และสเปน และมีจํานวนคร้ังท่ีใชบริการทาอากาศยานภูเก็ตเฉล่ีย 5.45 คร้ัง 

  การวเิคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตวัแปรสังเกต 4 ตัวแปร แสดงดงัตาราง 1 พบวา  

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสันของภาพลักษณทาอากาศยาน ความพึงพอใจผูโดยสาร และการบอกตอ 
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เชิงบวกมีความสัมพันธในทิศทางเดยีวกันในเชิงบวก มคีาอยูระหวาง 0.726 ถึง 0.826 สวนคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

แบบเพียรสันของภาพลักษณทาอากาศยาน ความพึงพอใจผูโดยสาร และการบอกตอเชงิบวกตอการรองเรียนมี

ความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามในเชงิลบ มีคาอยูระหวาง -0.169 ถึง -0.265 นอกจากน้ันตัวแปรท้ังหมดมคีาเฉล่ีย

ระหวาง 4.92 – 5.57 

 

ตาราง 1  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปรสังเกต 

ตัวแปร คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1. 2. 3. 4. 

1. ภาพลักษณทาอากาศยาน 5.57 .994 1    

2. ความพึงพอใจผูโดยสาร 5.51 1.029 .730** 1   

3. การบอกตอเชงิบวก 5.55 1.140 .726** .826** 1  

4. การรองเรียน 4.92 1.296 -.262** -.265** -.169** 1 

 

  การวเิคราะหโมเดลการวดัไดวเิคราะหองคประกอบเชงิยืนยัน เพ่ือตรวจสอบความถูกตองเหมาะสม 

ของโมเดลสมการโครงสรางดวยการพิจารณาคานํ้าหนักองคประกอบเพ่ือตรวจสอบความผันแปรรวมของตัวบงชี้ตาม

ทฤษฎี การพิจารณาความสอดคลองกลมกลืนระหวางโมเดลมีคาเทากับ Chi-square = 542.597 (p < .000),  

df = 205, CFI = 0.928, TLI = 0.915, RMSEA = 0.089, SRMR = 0.056 ชี้ใหเห็นวาตวัแปรสังเกตมีจาํนวน 4 ตัว 

แสดงรายละเอียดดังตารางท่ี 2 ไดแก ตัวแปรแรก ภาพลักษณทาอากาศยานมีตวัแปรบงชี้จาํนวน 8 ตัว มคีานํ้าหนัก

องคประกอบมาตรฐานระหวาง 0.760 - 0.896 สวนตัวแปรท่ีสอง ความพึงพอใจผูโดยสาร มีตวัแปรบงชี้จาํนวน 8 ตัว 

มีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานระหวาง 0.780 - 0.891 นอกจากน้ันตวัแปรท่ีสาม การบอกตอเชิงบวก ตัวแปรบงชี้

จํานวน 3 ตัว มคีานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานระหวาง 0.871 – 0.945 และตัวแปรท่ีส่ี การรองเรียน ตัวแปรบงชี้

จํานวน 3 ตัว มคีานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานระหวาง 0.725 – 0.921 

  การวเิคราะหความเท่ียงเชงิสอดคลอง (Convergence validity) ท่ีพิจารณาจาก คาเฉล่ียความแปรปรวน 

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

ท้ังน้ีคา AVE ควรมคีามากกวา 0.5 และคา CR ควรมคีามากกวา 0.60 จากตารางท่ี 2 แสดงใหเห็นวา ภาพลักษณ 

ทาอากาศยาน AVE = 0.68 และ CR = 0.94 สวนความพึงพอใจผูโดยสาร AVE = 0.68 และ CR = 0.94 นอกจากน้ัน

การบอกตอเชงิบวก  AVE = 0.80 และ CR = 0.92 และการรองเรียน AVE = 0.72 และ CR = 0.88 ซึ่งผานเกณฑ 

ทุกตัวแปรจึงอธิบายไดวาตวัชีว้ัดทุกตัวสามารถบงชีต้ัวแปรสังเกตไดเปนเอกภาพ เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา

ของครอนบาค (α) ซึ่งตองมีคามากกวา 0.70 ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาคา α มีคาระหวาง 0.88 – 0.95 

สามารถอธิบายไดวาตัวชี้วดัท้ังหมดถูกตองและเชื่อถือได 
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ตาราง 2  การวิเคราะหองคประกอบเชงิยืนยัน 

ตัวแปร ขอคําถาม 

คานํ้าหนัก

องคประกอบ

มาตรฐาน 

Z 

ภาพลักษณทาอากาศยาน AVE = .68; CR = .94; α = .947  
1. ทาอากาศยานมีความนาเช่ือถือ 0.845 37.334*** 

 
2. ทาอากาศยานมีความเปนมืออาชีพ 0.833 37.115*** 

 
3. ทาอากาศยานมีความเปนนวัตกรรม 0.797 31.953*** 

 
4. ทาอากาศยานใหความปลอดภัยแกผูโดยสาร ณ จุดรักษาความปลอดภัย 0.760 25.636*** 

 
5. ทาอากาศยานใหเกียรติผูโดยสารอยางเทาเทียมกัน 0.778 27.368*** 

 
6. ทาอากาศยานสรางความประทับใจใหแกผูโดยสาร 0.838 37.859*** 

 
7. ทาอากาศยานมีความสะดวกสบาย 0.830 36.664*** 

 
8. ทาอากาศยานมีการบริการขอมูลใหแกผูโดยสารอยางทั่วถึง 0.896 53.685*** 

ความพึงพอใจผูโดยสาร AVE = .68; CR = .94; α = .947  
1. ทาอากาศยานทาํใหผูโดยสารรูสึกปติยนิด ี 0.781 27.724*** 

 
2. ทาอากาศยานสรางความพึงพอใจใหกับผูโดยสาร 0.813 32.948*** 

 
3. ทาอากาศยานมีการใหบริการอยางทันที 0.787 28.695*** 

 
4. ทาอากาศยานชวยเติมเต็มความสมบูรณแบบในความพึงพอใจของผูโดยสาร 0.780 27.767*** 

 5. ทาอากาศยานมีการบริการการจัดการไดตามผูโดยสารตองการ 0.891 55.683*** 

 6. ทาอากาศยานมีพนักงานบริการผูโดยสารดวยความเต็มใจ 0.794 29.524*** 

7. ทาอากาศยานชวยเปดประสบการณใหมๆใหแกผูโดยสาร 0.875 49.098*** 

8. ความพึงพอใจโดยรวมทั้งหมด 0.873 48.600*** 

การบอกตอเชิงบวก AVE = .80; CR = .92; α = .940 

 1. ฉันจะแนะนาํทาอากาศยานแหงนี้ใหกบัผูโดยสารคนอ่ืน ๆ 0.945 70.227*** 

 2. ฉันจะพูดถึงแตสิ่งดี ๆ ที่เกิดขึ้นกับทาอากาศยานแหงนี้ผานทางสื่อสังคมออนไลน 0.871 44.018*** 

 3. ฉันจะพูดถึงเอกลักษณที่เดน ๆ ของทาอากาศยานแหงนี้ใหกับคนอ่ืน ๆ 0.872 44.250*** 

การรองเรียน AVE = .72; CR = .88; α = .884 

 1. ฉันจะรองเรียนทาอากาศยานแหงนี้อยางเปนทางการ 0.725 20.261*** 

 2. ฉันจะพูดถึงทาอากาศยานแหงนี้ในแงลบ 0.883 37.935*** 

 3. ฉันจะรองเรียนทาอากาศยานแหงนี้ใหชวยแกปญหาที่เกิดขึ้น 0.921 42.608*** 

 

การวเิคราะหโมเดลสมการโครงสรางเพ่ือศึกษาความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ ดวยโปรแกรมสําเร็จรูป 

ทางสถิต ิผลการตรวจสอบความสอดลองกลมกลืนของโมเดลมคีา เทากับ Chi-square = 742.165 (p < .000), df = 

205, CFI = 0.889, TLI = 0.875, RMSEA = 0.108, SRMR = 0.059 ซึ่งมีสถิติบางตวัท่ีไมผานตามขอกําหนด จึง

ดําเนินปรับโมเดลตามหลักการท่ีพิจารณาในการปรับพารามิเตอรดวยคาดชันีปรับโมเดล (Modification indices: MI) 

คาเศษเหลือในรูปคะแนนมาตรฐาน (Standardized residual) และสอดคลองกับแนวคิดของทฤษฎีท่ีใชในการวจิัย

ดวย ซึง่การศึกษาคร้ังน้ีไดปรับโมเดลจํานวน 7 คู ท้ังน้ีคาดัชนีความสอดคลองกลมกลืนของโมเดลโดยรวมหลังจาก

ปรับแกโมเดล และนําเสนอรายละเอียดดังตารางท่ี 3 ประกอบดวยคา Chi-square = 545.825 (p < .000), df = 196,  

CFI = 0.928, TLI = 0.915, RMSEA = 0.089, SRMR = 0.048 แสดงใหเห็นวาโมเดลมคีวามสอดคลองกลมกลืน 

กับขอมูลเชงิประจกัษ (Hair et al., 2014) 
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ตาราง 3  การวิเคราะหคาดชันีความสอดคลองกลมกลืนของโมเดลโดยรวม 

 
เกณฑ กอนปรับ 

ผลการ

พิจารณา 
หลังปรับ 

ผลการ

พิจารณา 

Chi-square 
 

742.165 

(p < .000) 
- 

545.825 

(p < .000) 
- 

df  205 - 196 - 

Chi-square/df < 5 3.62 ไมผาน 2.78 ผาน 

CFI > 0.90 0.889 ไมผาน 0.928 ผาน 

TLI > 0.90 0.875 ไมผาน 0.915 ผาน 

RMSEA < 0.10 0.108 ไมผาน 0.089 ผาน 

SRMR  < 0.08 0.059 ผาน 0.048 ผาน 

 

  ลักษณะความสัมพันธจากการวเิคราะหโมเดลสมการโครงสรางแสดงดังรูปภาพประกอบ 2 และตาราง 4 

ท่ีตรวจสอบคาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวม พบวา การตรวจสอบคาอิทธิพลทางตรงจาํนวน 5 

เสนทาง พบวา ภาพลักษณทาอากาศยานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจผูโดยสาร (β= 0.754, p < 

.000) ภาพลักษณทาอากาศยานอิทธิพลทางตรงเชงิบวกตอการบอกตอเชิงบวก (β= 0.140, p < .05) แตภาพลักษณ

ทาอากาศยานไมมีอิทธิพลทางตรงตอการรองเรียน (β= 0.005, p > .05) นอกจากน้ันความพึงพอใจผูโดยสารมี

อิทธิพลทางตรงเชงิบวกตอการบอกตอเชิงบวก (β= 0.789, p < .000) และความพึงพอใจผูโดยสารมีอิทธิพลทางตรง

เชิงลบตอการรองเรียน (β= -0.341, p < .000) จึงยอมรับสมมตฐิานขอท่ี 1-2 และขอท่ี 4-5 แตปฏิเสธขอท่ี 3 

 เมื่อพิจารณาอิทธิพลทางออมของโมเดลสมการโครงสรางระหวางความสัมพันธของภาพลักษณทาอากาศ

ยานตอการบอกตอเชงิบวกและการรองเรียน พบวาภาพลักษณทาอากาศยานมีอิทธิพลทางออมเชงิบวกตอการบอก

ตอเชงิบวกผานความพึงพอใจผูโดยสาร (β= 0.595, p < .000) และภาพลักษณทาอากาศยานมีอิทธิพลทางออม 

เชิงลบตอการรองเรียนผานความพึงพอใจผูโดยสาร (β= -0.257, p < .000) จึงยอมรับสมมติฐานขอท่ี 6-7 

คาความแปรปรวน (R2) ของโมเดลสมการโครงสรางจาํนวน 3 ตวัแปร ไดแก ความพึงพอใจผูโดยสาร  

มีคาความแปรปรวน (R2) เทากับ 0.569 อธิบายไดวา ภาพลักษณทาอากาศยานสามารถอธิบายความสัมพันธได 

รอยละ 56.9 สวนการบอกตอเชงิบวกมคีาความแปรปรวน (R2) เทากับ 0.809 อธิบายไดวาภาพลักษณทาอากาศยาน

และความพึงพอใจผูโดยสารสามารถอธิบายความสัมพันธไดรอยละ 80.9 และการรองเรียนมคีาความแปรปรวน (R2) 

เทากับ 0.114 อธิบายไดวาภาพลักษณทาอากาศยานและความพึงพอใจผูโดยสารสามารถอธิบายความสัมพันธได

รอยละ 11.4 
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ตาราง 4  โมเดลสมการโครงสรางความสัมพันธ 

 อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม อิทธิพลรวม 

1. อิทธิพลของภาพลักษณทาอากาศยาน

ตอความพึงพอใจผูโดยสาร 

0.754  

(z = 23.078***) 

- 0.754  

(z = 23.078***) 

2. อิทธิพลของภาพลักษณทาอากาศยาน

ตอการบอกตอเชิงบวก 

0.140  

(z = 2.230*) 

0.595  

(z = 11.681***) 

0.735  

(z = 20.373***) 

3. อิทธิพลของภาพลักษณทาอากาศยาน

ตอการรองเรียน 

0.005  

(z = 0.048) 

- 0.257  

(z = - 3.485***) 

- 0.252  

(z = - 3.249) 

4. อิทธิพลของความพึงพอใจผูโดยสารตอ

การบอกตอเชิงบวก 

0.789  

(z = 14.284***) 

- 0.789  

(z = 14.284***) 

5. อิทธิพลของความพึงพอใจผูโดยสารตอ

การรองเรียน 

- 0.341  

(z = - 3.579***) 

- - 0.341  

(z = - 3.579***) 

 

รูปภาพประกอบ 2  

โมเดลสมการโครงสราง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 ภาพลักษณของอุตสาหกรรมการบินถือเปนปจจยัท่ีมีความสําคัญอยางยิ่งตอการตัดสินใจของลูกคา ซึ่ง

ภาพลักษณท่ีแตกตางกัน ยอมสงผลตอการตดัสินใจท่ีแตกตางกนัดวย (Farooq et al., 2018; Nghiem-Phu & Suter, 

2018) การศกึษาคร้ังน้ีพบวา ภาพลักษณทาอากาศยานสงผลทางตรงตอความพึงพอใจผูโดยสารและการบอกตอเชงิ

บวก โดยผลการศกึษาคร้ังน้ีสอดคลองกับการศึกษาในอดตี (Ariffin & Yahaya, 2013; Hu & Huang, 2011) ซึง่ลูกคา

ท่ีมีระดับการรับรูท่ีแตกตางกัน ยอมพึงพอใจตอทาอากาศยานท่ีแตกตางกัน ท้ังน้ีลูกคาท่ีมีการรับรูระดับของ

ภาพลักษณทาอากาศยานท่ีสูงขึน้ ยอมทําใหลูกคาพึงพอใจมากยิง่ขึ้นและยังบอกตอแกบุคคลอ่ืน ๆ บอยยิ่งขึ้นดวย 

ซึ่งภาพลักษณเกี่ยวกับความปลอดภัยเปนส่ิงท่ีผูโดยสารใหความสนใจและตระหนักเมื่อมาใชบริการท่ีทาอากาศยาน 

หากทาอากาศยานมีภาพลักษณท่ีดีดานความปลอดภัย ยอมเสริมสรางความพึงพอใจของผูโดยสารตอทาอากาศยาน

ไดเปนอยางดี (Chen et al., 2015) ซึง่ไมเพียงแตทําใหลูกคาพึงพอใจและบอกตอเชิงบวกเทาน้ันแตยังทําใหผูโดยสาร

มีความตัง้ใจหรือตองการกลับมาใชบริการทาอากาศยานแหงน้ันอีกในอนาคต (Park & Park, 2018) แตอยางไรก็ตาม

การศึกษาคร้ังน้ีชี้ใหเห็นวาภาพลักษณทาอากาศยานไมมีอิทธิพลทางตรงตอการรองเรียน เพราะการรองเรียนเปน

ทัศนคติท่ีเชื่อมโยงไปยังความคาดหวังของผูโดยสารท่ีมตีอทาอากาศยาน (Bezerra & Gomes, 2020) ซึ่งการรับรู

เกี่ยวกับภาพลักษณทาอากาศยานสงผลเพียงแคทําใหผูโดยสารมกีารรับรูภาพลักษณระดับต่าํหรือสูงขึ้น จึงไมได

0.754**

0.789*** 

 ภาพลักษณ 

ทาอากาศยาน 

ความพึง

พอใจลูกคา 

การ

รองเรียน 

การบอกตอ

เชิงบวก 0.140*** 

0.00

- 0.341*** 
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สงผลใหผูโดยสารเกดิทัศนคติทางลบตอทาอากาศยาน ดังน้ันผลการศึกษาคร้ังน้ีจึงแสดงใหเห็นวาภาพลักษณ 

ทาอากาศยานเปนปจจยัท่ีสงผลตอความสําเร็จของทาอากาศยานในปจจุบัน ผูบริหารทาอากาศยานควรตองทําให

ผูโดยสารรับรูภาพลักษณทาอากาศยานในระดับท่ีดีขึ้นและตรงกบัสมรรถนะของทาอากาศยานดวย (Bezerra & 

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

  ความพึงพอใจของผูโดยสารสงผลใหผูโดยสารมีการรองเรียนท่ีลดนอยลง และสงผลใหใชบริการสาย 

การบินท่ีมีจดุหมายปลายทางแหงน้ันมากขึ้น (Bezerra & Gomes, 2020) ผลการศกึษาคร้ังน้ีพบอิทธิพลระหวาง

ความพึงพอใจตอการบอกตอเชิงบวกและการรองเรียน ผูโดยสารท่ีมีความพึงพอใจสูงขึ้น จะมกีารบอกตอเชิงบวก 

แกบุคคลอ่ืนเพ่ิมขึ้นและมีการรองเรียนทาอากาศยานนอยลง ซึ่งสอดคลองกับการศกึษาในอดีตท่ีชีใ้หเห็นวาความพึง

พอใจผูโดยสารสงผลตอพฤติกรรมการตดัสินใจในอนาคต (Liu & Lee, 2016; Rezaei et al., 2017; Wu & Cheng, 

2013) ซึ่งลูกคาท่ีไดรับประสบการณจนเกิดความพึงพอใจ ยอมทําใหผูโดยสารมีความภักดีและลดการแสดง

พฤติกรรมทางลบอีกดวย (Bergel & Brock, 2018; Bezerra & Gomes, 2019)  

  ความพึงพอใจผูโดยสารยังเปนตวัแปรสงผานระหวางภาพลักษณทาอากาศยานตอการบอกตอเชิงบวก

และการรองเรียน ซึ่งผูโดยสารท่ีรับรูภาพลักษณและพึงพอใจทาอากาศยาน จะทําใหมกีารบอกตอเชิงบวกสูงขึ้นและ 

มีการรองเรียนนอยลง สอดคลองกับการศกึษาของ Prentice และ Kadan (2019) ท่ีวิเคราะหใหเห็นวาผูโดยสารท่ี 

พึงพอใจตอทาอากาศยานจะชวยทําใหผูโดยสารท่ีรับรูคุณภาพการบริการท่ีสูงขึ้นกลับมาเยือนจดุหมายปลายทางเดมิ

และมีความตัง้ใจจะใชบริการทาอากาศยานแหงเดิมอีกคร้ังดวย นอกจากน้ันความพึงพอใจยงัชวยใหผูโดยสารท่ีรับรู

ภาพลักษณทาอากาศยานระดับท่ีสูงจะมีความภักดตีอทาอากาศยานมากขึ้นดวย (Hu & Huang, 2011) ผลของ

การศึกษาคร้ังน้ีชวยแสดงใหเห็นวาความพึงพอใจชวยทําใหผูโดยสารมีพฤตกิรรมการรองเรียนนอยลง  และเมื่อ

ผูโดยสารรับรูภาพลักษณทาอากาศยานสูงขึ้นและมคีวามพึงพอใจตอทาอากาศยานยอมทําใหเกดิการรองเรียน

นอยลงเชนเดียวกัน (Nesset & Helgesen, 2014)  

  ความตัง้ใจกลับมาใชทาอากาศยานและใชเวลาในทาอากาศยานมากขึ้นยังเชื่อมโยงตอจุดหมาย

ปลายทาง ผูบริหารทาอากาศยานควรตองตระหนักความสําคัญตอปจจัยตาง ๆ โดยเฉพาะปจจัยท่ีทางทาอากาศยาน

สามารถควบคุมได เพ่ือทําใหผูโดยสารมีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น (Cho, Windle, & Dresner, 2015; Dobruszkes, 

Givoni, & Vowles, 2017; Yang, Lu, & Hsu, 2014) หากผูบริหารทาอากาศยานท่ีมกีารพัฒนาและปรับปรุง

ผลิตภัณฑและบริการเพ่ือใหผูโดยสารมีความพึงพอใจอยางตอเน่ือง จะชวยทําใหผูโดยสารมีความตั้งใจจะรองเรียน

ทาอากาศยานนอยลงไปดวย (Knox & Van Oest, 2014) ดังน้ันการศึกษาคร้ังน้ีจงึยืนยันผลการศกึษาในอดตี (Kim & 

Kim, 2015; Liu & Lee, 2016; Rezaei et al., 2017) ท่ีบงชี้วาความพึงพอใจเปนตัวแปรสงผานท่ีเชือ่มโยงตอ

พฤติกรรมการตดัสินใจการเดินทางและเลือกใชบริการทาอากาศยานในอนาคต ซึง่ความพึงพอใจของผูโดยสารจะมี

ความสําคัญตอการบริหารทาอากาศยานในการชวยทําใหผูโดยสารท่ีมีการรับรูภาพลักษณทาอากาศยานมีการบอก

ตอเชงิบวกมากขึ้นและมกีารรองเรียนลดนอยลง  

 

5. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจยัในอนาคตและประโยชนของการวิจัย  

 5.1 ขอเสนอแนะเพื่อนําไปปฏิบัติ  

  การศึกษาคร้ังน้ีแสดงใหเห็นความความพึงพอใจเปนปจจัยท่ีสงผลตอการบอกตอเชงิบวกใหแกบุคคลอ่ืน 

ๆ มีการบอกตอผานส่ือสังคมออนไลน และลดขอรองเรียน ดังน้ันผูบริหารทาอากาศยานควรตองใหการบริการท่ีชวย

เติมเต็มตามท่ีผูโดยสารมีความตองการไดอยางทันถวงที ซึ่งการบริการท่ีทําใหผูโดยสารรูสึกปติยอมทําใหมีความพึง
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พอใจตอการบริการของทาอากาศยาน นอกจากน้ันผูบริหารทาอากาศยานตองพัฒนาและฝกอบรมใหพนักงานของ 

ทาอากาศยานและพนักงานทุกสวนท่ีอยูในการควบคมุของทาอากาศยานมีรูปแบบการบริการท่ีสอดคลองกัน 

โดยเฉพาะการใหบริการแกผูโดยสารดวยความเต็มใจ ซึง่ยอมทําใหผูโดยสารมีความพึงพอใจตอการบริหารจัดการ

ของทาอากาศยานไดมากยิง่ขึ้น อีกท้ังผูบริหารทาอากาศยานตองดูแลการจดัการสถานท่ีท่ีชวยเปดประสบการณ

ใหแกผูโดยสารท่ีมาใชบริการ ซึ่งการจดัการสถานท่ีทาอากาศยานตองมเีอกลักษณท่ีชัดเจน เชน ทาอากาศยาน 

แหงนวัตกรรม ฯลฯ ซึ่งเอกลักษณท่ีโดดเดนและแตกตางจากทาอากาศยานแหงอ่ืนจะชวยเปดประสบการณใหม 

ใหแก ผูโดยสาร นอกจากน้ัน ตองใหความสําคัญกับมีรานคาหรือส่ิงอํานวยความสะดวกเพ่ือตอบสนองความตองการ

ใหแก ผูโดยสาร ยอมทําใหผูโดยสารมีความพึงพอใจมากขึ้นดวย  

  ผูบริหารทาอากาศยานตองใหความสําคัญกับภาพลักษณของทาอากาศยาน โดยเฉพาะอยางยิ่งสถานการณ 

Covid-19 ควรตองใหความสําคญัเพ่ิมมากยิง่ขึ้น เพ่ือใหผูใชบริการเกดิการรับรูภาพลักษณทาอากาศยานท่ีเหมาะสม 

ซึ่งภาพลักษณท่ีสําคัญท่ีสุดคือการบริการผูโดยสารดวยความเทาเทียม หากผูบริหารทาอากาศยานมีขอกําหนดและ

แนวปฏิบัติเกีย่วกับการบริการผูโดยสารอยางเทาเทียม ยอมทําใหภาพลักษณทาอากาศยานดีขึ้น นอกจากน้ัน

ผูบริหารทาอากาศยานตองใหความสําคญักับใหความปลอดภัยแกผูโดยสาร ณ จุดรักษาความปลอดภัย โดยตอง

พัฒนาและฝกอบรมใหแกพนักงานในการดูแลความปลอดภัยใหแกผูโดยสารไดอยางถกูตองตามหลักการสากล  

ซึ่งประเด็นความปลอดภัยของการบริหารทาอากาศยานเปนส่ิงสําคัญมากท่ีทําใหผูโดยสารไววางใจในการตัดสินใจ

เลือกใชบริการและยงัสรางความพึงพอใจใหแกผูโดยสารไดอีกดวย แตอยางไรก็ตามผูบริหารทาอากาศยานตอง

สงเสริมภาพลักษณของทาอากาศยานแหงนวตักรรม ซึง่มีความสําคัญอยางยิ่งตอการบริหารทาอากาศยานในยุค

ปจจุบัน ซึ่งการตดัสินใจพัฒนาทาอากาศยานเปนทาอากาศยานแหงนวัตกรรมจะชวยใหภาพลักษณทาอากาศยาน 

มีความโดดเดน และทําใหผูโดยสารมีความพึงพอใจมากยิง่ขึ้นดวย อีกท้ังผูบริหารทาอากาศยานตองพิจารณาถึง

ประเด็นตาง ๆ คือ ความเปนมืออาชีพ ความนาเชื่อถือ ความสะดวกสบาย และการบริการขอมูลใหแกผูโดยสาร 

อยางท่ัวถงึ ซึ่งปจจัยดังกลาวยอมทําใหผูโดยสารรับรูภาพลักษณทาอากาศยานไดดมีากยิ่ง  

  5.2 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป การศกึษาคร้ังน้ีไดศึกษาความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมท่ี

แสดงออกดวยการบอกตอและการรองเรียน ดงัน้ันการศึกษาคร้ังตอไปควรตองพิจารณาปจจัยอ่ืนท่ีสงผลใหลูกคามี

ความตองการใชเวลา ณ ทาอากาศยานนานาชาติภูเกต็เพ่ิมสูงขึ้น นอกจากน้ันการศกึษาคร้ังน้ีแสดงใหเห็นวาปจจยั 

ท่ีอธิบายการรองเรียนสามารถอธบิายไดเพียงรอยละ 10 ดังน้ัน การศึกษาคร้ังตอไปควรศกึษาปจจยัท่ีสามารถอธิบาย

ถึงการรองเรียนของลูกคาท่ีมตีอทาอากาศยานไดมากขึ้น เพ่ือสามารถลดขอรองเรียนของลูกคาไดอยางเหมาะสม 

นอกจากน้ันการศึกษาคร้ังน้ีมีขอจํากดัเกีย่วกับสถานการณ Covid-19 ซึ่งอาจจะทําใหนโยบายในการประกาศ

มาตรการตาง ๆ ของทาอากาศยานจึงทําใหอาจจะสงผลกระทบตอการศึกษาคร้ังน้ีดวย แตอยางไรก็ตามการศึกษา

คร้ังตอไปจงึอาจจะนํากรอบแนวคิดของการศกึษาคร้ังน้ีไปประยุกตใชเพ่ืออธิบายปรากฏการณท่ีเกีย่วของกับ

สถานการณของทาอากาศยานได 
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