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บทคัดยอ 

 

คุณภาพบริการของทาอากาศยานเปนสิ ่งสำคัญที่กำหนดแผนพัฒนาใหแกทาอากาศยานไดอยางชัดเจน            

แตอยางไรก็ตามทาอากาศยานมีคุณภาพการบริการใหแกลูกคาแตกตางกัน จึงสงผลตอการบริหารจัดการที่แตกตาง        

กันดวย การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางคณุภาพบริการ ความพึงพอใจ และความตั้งใจ

กลับมาใชบริการซ้ำของทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย โดยใชรูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งมีกลุมตัวอยาง คือ 

ผูโดยสารที่ใชบริการทาอากาศยานนานาชาติ จำนวน 250 คน เก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และวิเคราะหขอมูล

ดวยการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง ผลการศึกษาครั้งนี้แสดงใหเห็นวา คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ               

ความพึงพอใจลูกคาและความตั ้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ นอกจากนั้น ความพึงพอใจลูกคายังเปนตัวแปรสงผาน              

แบบบางสวนของความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการและความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ ผลการศึกษาครั้งนี้ใหขอมูล

เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำจากมุมมองของผูโดยสาร ซึ่งผูบริหาร         

ทาอากาศยานสามารถนำผลการศึกษาเพ่ือปรับปรุงคณุภาพบริการได 
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Abstract 

 

Airport service quality has significantly become part of the guideline development plan for 

airports.  However, airports provided service quality to different customers that affected different 

services.  This study aimed to analyze the relationship between service quality, satisfaction and revisit 

intention for an international airport in Thailand.  Moreover, the study was a quantitative study, and 

the samples were 250 passengers who came to the airport in Thailand.  A  questionnaire was used to 

collect the data and was analyzed by structural equation modelling.   The results show that service 

quality directly affected customer satisfaction and intention to use.  Moreover, customer satisfaction 

was partially mediated on the relationship between service quality and intention to use. This research 

results provide information on service quality, satisfaction and revisit intention from 

passengers’ perspectives.  Airport management teams can use the research finding to improve service 

quality. 
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1. บทนำ 

 

ทาอากาศยานเปนธุรกิจที ่มีการแขงขันที ่สูงขึ ้น ทั ้งการแขงขันจากภายในประเทศและการแขงขันกับ               

ทาอากาศยานตางๆ ทั่วโลก ซึ่งทาอากาศยานของประเทศไทยจึงตองพิจารณาการสรางสรรคนวัตกรรมและการบรกิาร

เพื่อตอบสนองตอความคาดหวังของผูโดยสารที่ใชบริการ การสรางความพึงพอใจ ตลอดจนการสรางความประทับใจ    

เพื่อทำใหเกิดความแตกตางที่สามารถสรางสวนแบงทางการตลาดไดเพิ่มมากขึ้น (Chonsalasin et al., 2021) ทั้งนี้             

ทาอากาศยานเปนธุรกิจบริการที ่มีความหลากหลายของความแตกตางทางดานคุณภาพบริการ จึงตองปรับปรุง          

การบริการ ซึ่งเปนปจจัยสำคัญใหสอดคลองกับพลวัตโลก สภาพเศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดลอม เทคโนโลยี และพฤติกรรม

ของผู ใชบริการที ่ความตองการแตกตางกัน (Halpern & Mwesiumo, 2021) หากการแขงขันของธุรกิจที ่อาศัย          

การบริการเปนตัวขับเคลื่อนสำคัญที่นำไปสูความประทับใจของลูกคา การสรางความแตกตางของบริการยอมสงผลทำให

ธุรกิจมีผลกำไรที่ดี นอกจากนั้น ถาบริการที่แตกตางกันยอมทำใหทาอากาศยานมีจุดเดนที่ชวยสามารถเก็บรักษาลูกคา 

ไดสูงยิ่งขึ้นเชนกัน (Park & Park, 2018) เพราะคุณภาพบริการเปนกุญแจสำคัญที่ทำใหผูใชบริการรับรูคุณภาพ ซึ่งมีผล

ตอความพึงพอใจ และความตองการกลับมาใชซ้ำอีกครั้ง (Halpern & Mwesiumo, 2021; Saut & Song, 2022)  

คุณภาพการบริการเปนองคประกอบสำคัญตอการดำเนินธุรกิจ อีกทั้งเปนสิ่งที่สรางความแตกตางของธุรกิจ         

ใหนำไปสูความไดเปรียบเหนือกวาคูแขงขันทางธุรกิจ และสามารถชวยใหการบริหารจัดการมีคุณภาพที่ดยีิ่งข้ึน (Farooq 

et al., 2018) คุณภาพการบริการท่ีตรงกับความตองการของผูใชบริการเปนสิง่ที่ธุรกิจตองคำนึงถึง โดยผูใชบริการจะเกิด

คุณคาความพึงพอใจ เมื่อไดรับการบริการที่เปนเลิศและรับรูถึงคุณคาในการบริการ (Halpern & Mwesiumo, 2021) 

โดยการประสานความรวมมือขององคกร ตองทุมเทและตองเกิดการประสานความรวมมือของพนักงานทุกระดับใน

องคกรเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการท่ีเปนสิ่งสำคัญตอการสรางสรรคคุณคาการใหบรกิารใหแกผูใชบริการ ทั้งนี ้การมี

คุณภาพการบริการไดตอบสนองความตองการของผูใชบริการประสานการบริการมีความสำคัญเปนอยางมากเพราะ

เปรียบเสมือนการชวยเหลือการตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหเหมือนกับตองการไดอยางมีคุณคาและ

สามารถสงผลตอการบอกตอและความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำอยูเสมอ (Park & Park, 2018; Saut & Song, 2022)  

การศึกษาที่ผานมามีการศึกษาคุณภาพการบริการโดยใชมาตรวัดที่แตกตางกันออกไป ซึ่งมาตรวัดท่ีแตกตางกัน

ยอมสงผลใหผลของการศึกษาแตกตางกัน (Farooq et al., 2018; Park & Park, 2018; Prentice & Kadan, 2019) 

เชน การศึกษาของ Farooq et al. (2018) พิจารณาคุณภาพบริการสิ ่งอำนวยความสะดวกของอาคารผูโดยสาร         

ทาอากาศยาน สวน Prentice and Kadan (2019) พิจารณาคุณภาพการบริการตามสภาสมาคมทาอากาศยานระหวาง

ประเทศ (The Airport International Council) ซึ ่งครอบคลุมจำนวน 9 ดาน คือ 1) การเขา-ออกทาอากาศยาน 

(Access) 2) การตรวจบัตรโดยสาร (Check-In) 3) การตรวจหนังสือเดินทางและการแสดงตัวบุคคล (Passport And 

Personal ID Control) 4) การรักษาความปลอดภัย (Security) 5) การหาหนทาง (Finding Your Way) 6) สิ่งอำนวย

ความสะดวกของทาอากาศยาน (Airport Facilities) 7) สภาพแวดลอมของทาอากาศยาน (Airport Environment)            

8) ความเปนไทย (Thainess) 9) บุคลากร (People) เปนตน นอกจากนั้นการตรวจสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพ

การบริการทาอากาศยาน ความพึงพอใจกับบริการสนามบิน และความตั้งใจที่จะกลับมาใชบริการอีกครั้ง แสดงใหเห็นใน
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ม ิ ต ิ ท ี ่ แ ตกต  า งก ั น  ( Halpern & Mwesiumo, 2021; Prentice & Kadan, 2019 ; Saut & Song, 2022)  ด ั งนั้ น                

เพ่ือสนับสนุนการพัฒนาบริการของทาอากาศยานอยางมีประสิทธิภาพ สิ่งสำคัญคือตองเขาใจวาบริการและคุณภาพของ

การใหบริการมาตรฐานตามที่ผูใชบริการคาดหวังเพื่อการพัฒนาและปรับปรุงบริการทาอากาศยานไดอยางเหมาะสม 

(Chonsalasin et al., 2021) ดังนั้น การศึกษาครั้งนี้จึงชวยเติมเต็มองคความรูดานคุณภาพบริการของทาอากาศยาน

นานาชาติ โดยเฉพาะการศึกษาในบริบทของประเทศไทยที่จะชวยใหผลการศึกษาสามารถนำไปประยุกตใชในการ

วางแผนและการออกแบบบริการไดอยางเหมาะสมมากยิ่งขึ้น  

 

2. วัตถุประสงค 

 

เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการของทาอากาศยาน ความพึงพอใจ และความตั้งใจกลับมาใช

บริการซ้ำของทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย 

 

3. การทบทวนวรรณกรรม และกรอบแนวคิด 

 

3.1 การทบทวนวรรณกรรม 

3.1.1 แนวคดิเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

Lovelock and Wirtz (2011) นิยามการบริการเปนปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานที่ฝายหนึ่งเสนอใหกับฝายอื่น 

แมวากระบวนการอาจผูกพันกับตัวสินคาก็ตาม แตปฏิบัติการก็เปนสิ ่งที ่มองไมเห็น จับตองไมได และไมสามารถ

ครอบครองได นอกจากนั้นการบริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สรางคุณคาและจัดหาคณุประโยชนใหแกลูกคาในเวลา

และสถานที่เฉพาะแหง อันเปนผลมาจากการที่ผูรับบริการหรือผูแทนนำเอาความเปลี่ยนแปลงมาให การศึกษาคุณภาพ

บริการของทาอากาศยานในอดีตไดประยุกตมาตรวัด “SERVQUAL” เพื่อประเมินคุณภาพการใหบริการขององคกร         

แตอยางไรก็ตาม สภาสมาคมทาอากาศยานระหวางประเทศ (The Airport Council International) ไดพัฒนามาตรวัด

คุณภาพบริการของทาอากาศยานเพื่อใหเหมาะสมกับคุณลักษณะการบริการใหประเมินผลไดอยางแทจริง (Martin-

Domingo et al., 2019) ซึ่งมาตรวัดที่ไดพัฒนาขึ้น ชื่อคุณภาพบริการทาอากาศยาน (Airport Service Quality: ASQ) 

โดยแบบประเมินดังกลาวใชวัดคุณภาพบริการของทาอากาศยานทั่วโลก เพื่อวิเคราะหความคิดเห็นของผูใชบริการตอ         

ทาอากาศยาน เปรียบเทียบสมรรถนะของทาอากาศยานตางๆ ทั่วโลกและวิเคราะหปจจัยสำคัญที่ทำใหทาอากาศยาน

ประสบความสำเร็จในการดำเนินงาน (ACI, 2017) โดยคุณภาพบริการทาอากาศยาน ประกอบดวย 7 ดาน ไดแก                  

1) การเขา-ออกทาอากาศยาน (Access) จำนวน 4 ขอ 2) การตรวจบัตรโดยสาร (Check-In) จำนวน 3 ขอ 3) การตรวจ

หนังส ือเด ินทางและการแสดงต ัวบ ุคคล (Passport And Personal ID Control) จำนวน 2 ข อ 4) การร ักษา                   

ความปลอดภัย (Security) จำนวน 4 ขอ 5) การหาหนทาง (Finding Your Way) จำนวน 4 ขอ 6) สิ ่งอำนวย                   

ความสะดวกของทาอากาศยาน (Airport Facilities) จำนวน 11 ขอ 7) สภาพแวดลอมของทาอากาศยาน (Airport 

Environment) จำนวน 2 ขอ นอกจากนั้น จากการสำรวจขอมูลเบื้องตนของทาอากาศยานในประเทศไทยควรเพิ่มเติม
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คุณภาพบริการทาอากาศยาน จำนวน 2 ดาน ไดแก 1) ความเปนไทย (Thainess) และ 2) บุคลากร (People) ดังนั้น

การตรวจสอบคุณภาพบริการทาอากาศยานของประเทศไทยจำนวน 9 ดาน ซึ่งขอคำถามแตละขอแสดงรายละเอียดใน

ภาคผนวกที่ 1  

การศึกษาความพึงพอใจเปนการศึกษาพฤติกรรมของมนุษยที ่สามารถอธิบายตอการกระทำที ่เกิดขึ้น               

ซึ ่งความพึงพอใจเปนตัวแปรสำคัญที่ถูกนำไปประยุกตใชในการศึกษาที่หลากหลาย (Ali et al., 2016; Halpern & 

Mwesiumo, 2021; Shabbir et al., 2016) การวิจัยที่ผานมามีการศึกษาคุณภาพการบริการเพื่อพัฒนาคุณภาพบริการ

ขององคกรแตละแหง โดยเฉพาะคุณภาพบริการที่ชวยสะทอนการบริการของธุรกิจในอุตสาหกรรมการบิน (Saleem et 

al., 2017) โดยแสดงใหเห็นวาคุณภาพบริการสามารถขับเคลื่อนผลกำไรขององคกรและเปนขอดีที่ชวยใหการแขงขันใน

อุตสาหกรรมการบิน การศึกษาของ Farooq et al. (2018) เสนอแนะใหเห็นวาคุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงตอ

ความพึงพอใจของนักทองเท่ียว สวน Bezerra and Gomes (2016) ชี้ใหเห็นวาคุณภาพบริการดานการเช็คอินและความ

ปลอดภัยมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจที่ผู ใชบริการในทาอากาศยาน สวน Halpern  and Mwesiumo 

(2021) พบวา คุณภาพบริการเปนปจจัยสำคัญที่ผูโดยสารเดินทางมาใชบริการของทาอากาศยานใหความสำคัญ  

3.1.2 แนวคดิเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่เกิดจากการไดรับการบริการจากสิ่งที่คาดหวังและสิ่งที่ไดรับรูจริงหรือการไดรับ

การตอบสนองตรงตามความตองการหรือจากประสบการณที่ใชบริการและประสบการณที่ไดรับนั ้นตรงตามความ

คาดหวัง ดังนั้น ความพึงพอใจยอมกอใหเกิดประโยชนสำหรับการจัดการบริการของทาอากาศยาน (Saut & Song, 

2022) ซึ่ง Oliver (1999) กำหนดนิยามของความพึงพอใจ คือ การตอบสนองที่แสดงถึงการรับรูของลูกคาหรือเปน

วิจารณญาณของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการ แตอยางไรก็ตามความพึงพอใจมีมุมมองที่แตกตางกันตามแตลูกคา       

แตละคน  

ความพึงพอใจของผูโดยสารมีความสำคัญตอประสิทธิภาพการบริหารจัดการการบริการของทาอากาศยานและ

ยังเปนตัวบงชี้ที่มีประสิทธิภาพหลักของการดำเนินงานทาอากาศยาน (Chonsalasin et al., 2021) ทาอากาศยานและ

สายการบินรับทราบความจำเปนในการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการและการระบุตัวบงชี้คุณภาพการบริการ          

เพื่อปรับปรุงประสบการณการเดินทาง ซึ่งความพึงพอใจลูกคาเปนทัศนคติที่เปนนามธรรมไมสามารถมองเห็นเปน   

รูปรางได การพิจารณาความพึงพอใจสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขางสลับซับซอน จึงเปนสิ ่งที ่ไมสามารถวัด              

ความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออมโดยการวัดผานความคิดเห็นของลูกคา หากลูกคาพึงพอใจในการ

บริการ ยอมสงผลใหเกิดการสื่อสารแบบบอกปากตอปากหรือกลับมาใชบริการอีกครั้ง (Nghiem-Phu & Suter, 2018) 

นอกจากนี้ยังชวยสรางสัมพันธภาพอันดีระหวางผูใหบริการกับลูกคา โดยที่ผลประโยชนทางการตลาดทั้งหมดนี้ชี้ใหเห็น

วาการสรางความพึงพอใจแกลูกคานั้น จะทำใหการตลาดมีประสิทธิภาพมากขึ้นและชวยลดคาใชจายในการสงเสริม

การตลาด (Farooq et al., 2018; Park & Park, 2018)  

3.1.3 แนวคดิเกี่ยวกับความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ำ 

 ความตั ้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ สามารถอธิบายดวยทฤษฎีการกระทำตามหลักเหตุและผล (Theory Of 

Reasoned Action) โดย Fishbein and Ajzen (1975) นำมาใชอธิบายพื้นฐานสำหรับการศึกษาพฤติกรรมมนุษย           
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ซึ่งทฤษฎีการกระทำตามหลักเหตุและผลไดอธิบายความสัมพันธระหวางความเชื่อและทัศนคติที่มีตอพฤติกรรมวา       

การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมมนุษยเปนผลจากการเปลี่ยนแปลงความเชื่อและบุคคลจะแสดงพฤติกรรมเพราะคิดวาเปน       

สิ่งสมควรกระทำ อยางไรก็ตามนักทองเที่ยวหรือลูกคาตองเกิดความพึงพอใจและไดรับความพึงพอใจอยางตอเนื่อง     

จึงสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ำและนำไปสูความภักดีหรือแนะนำบอกตอ (Halpern & Mwesiumo, 2021; Saut & 

Song, 2022) หากลูกคาเกิดความตองการกลับมาใชซ้ำธุรกิจก็จะไดรับประโยชน จากรายไดที่เพิ่มมากขึ้น มีความยั่งยืน

ของธุรกิจ มีความมั่นคงของธุรกิจ และสามารถบริหารสินคาไดมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น (Wattanacharoensil et al., 

2017) 

ลูกคาที่มีความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำของทาอากาศยานยอมมีการวางแผนลวงหนา ซึ่งลูกคาไดวางแผน

เดินทางมายังทาอากาศยานที่ตนเองกำหนดไว แมวาจะมีทาอากาศยานอื่นๆ เปนทางเลือก แตลูกคาก็ไมเลือกใชบริการ

ทาอากาศยานอื่นๆ ที่ไมตอบสนองตอความตองการของตนเอง ซึ่งกิจกรรมที่เกิดขึ้นสำหรับลูกคาที่ตั้งใจกลับมาใชบริการ

ซ้ำในการใชบริการทาอากาศยาน มีทั้งการใชบริการรานอาหารภายในทาอากาศยาน การชอปปงหรือทองเที่ยวภายใน  

ทาอากาศยาน (Wattanacharoensil et al., 2015) นอกจากนั ้นลูกคาจะใชเวลาในทาอากาศยานแหงนั ้นมากขึ้น             

ซึ่งพฤติกรรมของผูใชบริการที่แสดงออกในทาอากาศยานเหลานี้ คือ ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำที่เปนกลยุทธสำคัญท่ี

ผูบริหารควรตระหนักในการพัฒนาทาอากาศยาน (Blichfeldt et al., 2017) 

3.1.4 การพฒันาสมมติฐาน  

การศึกษาของ Halpern and Mwesiumo (2021) พบวา ความสัมพันธ ระหวางค ุณภาพบร ิการและ               

ความพึงพอใจลูกคา ซึ่งผูใชบริการทาอากาศยานที่รับรูถึงคณุภาพบริการที่ดีของทาอากาศยานยอมมีความพึงพอใจดวย 

จึงแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการและความพึงพอใจไดเปนอยางดี (Nghiem-Phu & Suter, 2018; 

Park & Park, 2018) การพิจารณาในมิติตางๆ ของคุณภาพบริการไดชี้นำใหเห็นวา ผู บริหารควรสนับสนุนการนำ

แผนงานมาปฏิบัติดานคุณภาพบริการมาปฏิบัติอยางจริงจังเพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการและสรางความพึงพอใจใหกับ

ลูกคา (Saleem et al., 2017) และผลงานวิจัยที่แสดงใหเห็นกอนหนานี้ไดคนพบวาคุณภาพบริการเปนตัวแปรตนที่       

ทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Bogicevic et al., 2016; Farooq et al., 2018)  

การรับรูคุณภาพบริการที่ดีชวยทำใหลูกคาแสดงพฤติกรรมที่ดีเชนเดียวกัน เชน การกลับมาซื้อซ้ำ การกลับมา

ใชซ้ำ การแนะนำบอกตอ การยอมจายแพงข้ึนและเปนลูกคาที่ภักดีตอธุรกิจ (Prentice & Kadan, 2019) ซึ่งการศึกษาที่

ผานมาสนับสนุนแนวความคิดนี้อยางมากมาย (Bigovic & Prasnikar, 2015; Nghiem-Phu & Suter, 2018; Saut & 

Song, 2022) ดังน้ัน การศึกษาครั้งน้ีจึงตั้งสมมติฐานของการศึกษา ดังน้ี 

สมมติฐานที่ 1 คุณภาพบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจลูกคาในทาอากาศยานนานาชาติใน

ประเทศไทย 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำในทาอากาศยาน

นานาชาติในประเทศไทย 

การศึกษาในอุตสาหกรรมบริการไดสำรวจความสัมพันธระหวางความพึงพอใจลูกคาและความภักดีลูกคา            

เพื ่อทำความเขาใจพฤติกรรมการตัดสินใจหลังการใชบริการ (Liu & Lee, 2016; Rezaei et al., 2017) การศึกษา          
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กอนหนานี้ไดชวยแสดงใหเห็นวาความพึงพอใจลูกคานำไปสูความภักดีที่แสดงออกมาในรูปแบบตางๆ โดยความพึงพอใจ

ทำหนาที่เช่ือมโยงกระบวนการในการซื้อผลิตภัณฑและบริการของลูกคา จึงเปนปจจัยสำคัญในการสรางความสัมพันธที่ดี

ระหวางกัน (Halpern & Mwesiumo, 2021) เมื่อผูบริโภคพึงพอใจตอผลิตภัณฑและบริการที่องคการสงมอบจะใหการ

สนับสนุนการดำเนินงานทางธุรกิจขององคการในเชิงบวกและปลุกเราใหลูกคาที่องคการคาดหวังกลายมาเปนลูกคาของ

องคการ (Hsu, 2018) นอกจากนี้ผลการวิจัยเชิงประจักษ พบวา ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอผูบริโภค 

(Wardi et al., 2018) และความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาซื้อซ้ำของผูบริโภคเชนเดียวกัน (Liang et al., 

2018; Park & Park, 2018; Prentice & Kadan, 2019) จากการทบทวนวรรณกรรมที่ผานมาทำใหการศึกษาครั ้งนี้      

จึงตั้งสมมติฐาน คือ 

 สมมติฐานที่ 3 ความพึงพอใจลูกคาสงผลทางตรงเชิงบวกตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำในทาอากาศยาน

นานาชาติในประเทศไทย 
 

3.2 กรอบแนวคิด 

การทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี ่ยวของทำใหเขาใจความสัมพันธระหวางตัวแปรของการศึกษา         

ครั้งนี ้ ซึ ่งพัฒนากรอบแนวคิดโมเดลสมการโครงสรางที่มีตัวแปรตน ไดแก คุณภาพการบริการ ตัวแปรตาม ไดแก           

ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ และมีตัวแปรคั่นกลาง ไดแก ความพึงพอใจลูกคา โดยกรอบแนวคิดของการวิจัยครั้งน้ี 

แสดงดงัภาพที่ 1 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

การเขา-ออกทาอากาศยาน 

การตรวจบัตรโดยสาร 

การตรวจหนังสือเดินทาง 

และการแสดงตัวบุคคล 

การรักษาความปลอดภัย 

การหาหนทาง 

ส่ิงอำนวยความสะดวก 

ของทาอากาศยาน 

สภาพแวดลอมของ 

ทาอากาศยาน 

ความเปนไทย 

บุคลากร 

ความพึง

พอใจลูกคา 

 
ความต้ังใจกลับมา

ใชบริการซ้ำ 
คุณภาพ

การ

บริการ H2 

H1 H
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4. วิธีดำเนินงานวิจัย 

 

4.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรสำหรับการวิจัย คือ ผูโดยสารที่ใชบริการทาอากาศยานนานาชาติ ภายใตการบริหารจัดการของ

บริษัท ทาอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน) จำนวนทั้ง 6 แหง ไดแก ทาอากาศยานดอนเมือง ทาอากาศยานเชียงใหม    

ทาอากาศยานหาดใหญ ทาอากาศยานภูเก็ต ทาอากาศยานแมฟาหลวง เชียงราย และทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช

วิธีการคำนวณขนาดตัวอยางตามรูปแบบการวิเคราะหขอมูลดวยโมเดลสมการโครงสรางตามแนวคิดของ Hair et al. 

(2010) ตามสัดสวนระหวางตัวแปรสังเกตตอจำนวน 10–15 เทาของขนาดกลุมตัวอยาง ซึ่งการศึกษาครั้งนี้มีตัวแปร

สังเกต จำนวน 12 ตัวแปร จึงตองมีขนาดกลุมตัวอยางระหวาง 120-180 คน แตอยางไรก็ตามขนาดกลุมตัวอยางที่

เหมาะสมควรมีจำนวนไมนอยกวา 200 คน ดังนั้น จึงดำเนินการเก็บขอมูลจากทาอากาศยานทั้ง 6 แหง โดยการศึกษา

ครั้งนี้เก็บขอมูลดวยวิธีการกำหนดโควตา (Quota Sampling) ทาอากาศยานแหงละ 50 ชุด แลวดำเนินการเก็บขอมูล

ตามสะดวก ณ ทางออกของทาอากาศยานแตละแหง ระหวางเดือนกรกฎาคมถึงเดือนสิงหาคม พ.ศ.2562 การศึกษา 

ครั้งนี้ไดขอมูลกลับมา จำนวน 300 ชุด แตเมื่อพิจารณาความสมบูรณของแบบสอบถามสามารถนำไปใชในการวิเคราะห

ขั้นตอนตอไปรวมจำนวนทั้งสิ้น 250 ชุด ซึ่งเพียงพอตอการวิเคราะหขอมูลในการศึกษาครั้งน้ี 

 

4.2 เคร่ืองมือการวิจัย 

 การศึกษาครั ้งนี้ใชแบบสอบถาม เปนเครื ่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลความคิดเห็นจากกลุมตัวอยาง            

ซึ่งแบงออกเปนจำนวน 4 ตอน ตอนที่ 1 สอบถามเก่ียวกับขอมูลเบื้องตน จำนวน 8 ขอ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

สถานภาพ อาชีพ รายไดตอเดือน ทวีป ทาอากาศยานที่ใชบริการ สวนตอนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการของ   

ทาอากาศยานในประเทศ จำนวน 9 องคประกอบ จำนวน 62 ขอ ซึ่งดัดแปลงขอคำถามจากแบบประเมินคุณภาพการ

บริการของสภาสมาคมทาอากาศยานระหวางประเทศและการสัมภาษณบุคคลที่เกี ่ยวของเพื่อพัฒนาขอคำถามที่

เหมาะสมกับการประเมินคุณภาพการบริการของทาอากาศยานในประเทศไทย ไดแก 1) การเขา-ออกทาอากาศยาน 

(Access) 2) การตรวจบัตรโดยสาร (Check-In) 3) การตรวจหนังสือเดินทางและการแสดงตัวบุคคล (Passport And 

Personal ID Control) 4) การรักษาความปลอดภัย (Security) 5) การหาหนทาง (Finding Your Way) 6) สิ่งอำนวย

ความสะดวกของทาอากาศยาน (Airport facilities) 7) สภาพแวดลอมของทาอากาศยาน (Airport environment)      

8) ความเปนไทย (Thainess) 9) บุคลากร (People) สวนตอนที่ 3 ความพึงพอใจลูกคา จำนวน 3 ขอ โดยขอคำถาม

พัฒนาจากการศึกษาของ Prentice & Kadan (2019) และตอนที่ 4 ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ (Intention To 

Revisit) จำนวน 3 ขอ โดยขอคำถามพัฒนาจากการศึกษาของ Prentice and Kadan (2019) ซึ่งตอนที่ 2–4 มีลักษณะ

การตอบเปนแบบ Likert Scale จำนวน 7 ระดับ (7 หมายถึง มากที่สุด และ 1 หมายถึง นอยที่สุด) 
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4.3 การวิเคราะหขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูลไดใชคาสถิติพ้ืนฐานเพื่ออธิบายลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง ไดแก คาความถ่ี คารอยละ 

คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงแบนมาตรฐาน รวมทั้งการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) 

เพื่อวิเคราะหองคประกอบของตัวแปรคุณภาพการบริการของทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย และวิเคราะห

ความสัมพันธระหวางตัวแปรตางๆ ดวยการวิเคราะหสมการโครงสราง (Structure Equation Modeling) เพื่ออธิบาย

ความสัมพันธของทาอากาศยานของประเทศไทย โดยการพิจารณาความสอดคลองกลมกลนืระหวางโมเดลตามสมมติฐาน

และขอมูลเชิงประจักษตามขอตกลงเบื้องตนตามคาสถิติตางๆ ดังนี้ คาสถิติ 2/df นอยกวา 3, CFI มากกวา 0.90,             

TLI มากกวา 0.90, RMSEA นอยกวา 0.08 และ SRMR นอยกวา 0.08 (Hair et al., 2010) 

 

5. ผลการวิจัยและอภิปรายผล 

 

5.1 ผลการวิจัย 

ขอมูลทั่วไปของผูโดยสาร สวนใหญเดินทางมาจากเอเชียจำนวนมากที่สุด เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย           

ซึ่งมีอายุระหวาง 20–35 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรีและทำงานออฟฟตมากที่สุด ในดานสถานภาพแสดงให          

เห็นวา สวนใหญโสด รองลงมา คือ สมรส สุดทาย คือ รายไดตอเดือน ผูโดยสารสวนใหญมีรายไดตอเดือน ไมเกิน 

30,000 บาท 

 

ตารางที่ 1 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ขอคำถาม คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

การเขา-ออกทาอากาศยาน (Access) 4.77 .875 

การอำนวยความสะดวกของลานจอดรถ 4.52 1.386 

ความคุมคาในการจายคาบริการสำหรับสิ่งอำนวยความสะดวกของลานจอดรถ  4.33 1.416 

ระยะทางจากลานจอดรถถึงอาคารผูโดยสาร / มหีลังคากันแดดและกันฝน 4.68 1.345 

จำนวนและความพรอมในการใชงานของรถเข็นสัมภาระ / รถเข็น 4.98 1.041 

การอำนวยความสะดวกของเจาหนาที่ ณ จุดตรวจคน บริเวณทางเขาอาคารผูโดยสาร 4.98 1.033 

การบริการขอมูลขาวสารจากทาอากาศยาน  ความหลากหลายของชองทางการให

ขอเสนอแนะและการรองเรียนของผูโดยสาร เชน Website/Line/Social Media ฯลฯ 

4.86 1.054 

การตรวจบัตรโดยสาร (Check-In) 5.19 .818 

ระยะเวลาในการรอคอย/การเขาแถวของการเช็คอิน   5.14 .978 

ประสิทธิภาพในการทำงานของพนักงานเช็คอิน   5.26 .914 
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ตารางที่ 1 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ตอ) 

ขอคำถาม คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

การตรวจบัตรโดยสาร (Check-In) (ตอ)   

ความสุภาพและความเต็มใจในการใหบริการของพนักงานเช็คอิน 5.21 .942 

การนำระบบเทคโนโลยีทันสมัยเขามาใชในการใหบริการแกผูโดยสารเพื่อเกิดประโยชน

ดานความรวดเร็วและปองกันการผิดพลาด 

5.15 .978 

การตรวจหนังสือเดินทางและการแสดงตัวบุคคล  

(Passport And Personal ID Control) 

5.19 .809 

ระยะเวลาในการตรวจสอบเอกสารสวนบุคคล (บัตรประชาชน/พาสปอรต) 5.28 .902 

ความสุภาพและความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที ่ 5.20 .915 

จำนวนเจาหนาที่และจำนวนชองใหบริการตอความตองการของผูโดยสาร 5.12 .952 

เจาหนาที่ใหบริการดวยไมตรีจิตและมีทักษะในการสื่อสารท่ีด ี 5.17 .992 

การรักษาความปลอดภัย (Security) 5.11 .868 

ความสุภาพและความเต็มใจในการใหบริการของพนักงานรักษาความปลอดภัย 5.24 1.000 

ความละเอียดของการตรวจสอบความปลอดภัย 5.14 1.009 

ระยะเวลาของการตรวจสอบ/การตรวจคนในระบบการรักษาความปลอดภัย  5.14 .961 

การรับรูถึงความรูสึกที่ความมั่นคงและความปลอดภัย  5.22 .999 

เจาหนาที่ไดรับการอบรมดานการรักษาความปลอดภัยอยางสม่ำเสมอ และเปนผูมี

ปฏิภาณไหวพริบในการเฝาระวังเปนอยางดี 

5.18 1.049 

การนำระบบเทคโนโลยีและเครื่องมือที่มีความทันสมัยเขามาใชในการใหบริการ 5.06 .994 

การบำรุงรักษาระบบกลองวงจรปด (CCTV) อยางสม่ำเสมอ 5.04 1.019 

เจาหนาที่ผานการอบรมและเรยีนรูการชวยเหลือชีวิตของผูปวยวิกฤติและสามารถ 

ใหการรักษาการปฐมพยาบาลเบื้องตน 

5.04 1.054 

มีเจาหนาที่ใหคำอธิบายและตอบขอสงสัยเก่ียวกับวัตถุอันตราย (Dangerous Goods) 

ที่หามนำขึ้นเครื่องแกผูโดยสาร ณ บริเวณจดุตรวจคน 

5.00 1.151 

การหาหนทาง (Finding Your Way) 5.11 .813 

ความสะดวกในการคนหาเสนทางภายในทาอากาศยาน 5.20 .961 

การทราบขอมูลเที่ยวบินจากหนาจอแสดงผล   5.16 .984 

ระยะเสนทางสำหรับการเดินภายในอาคารผูโดยสารไปยังจุดตางๆ 5.04 1.011 

ความสะดวกและความรวดเร็วในการใชบริการเที่ยวบินแบบเช่ือมตอ  

(Connection Flights) 

5.06 1.032 
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ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ และความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำฯ 

ตารางที่ 1 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ตอ) 

ขอคำถาม คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

การหาหนทาง (Finding Your Way) (ตอ)   

เจาหนาที่สวมใสเครื่องแบบ (Uniform) ที่สังเกตไดอยางเดนชัด ในกรณีท่ีผูโดยสาร 5.18 .897 

ตองการทราบขอมลูหรือพบปญหา และมีขอรองเรียน 5.18 .758 

การนำระบบเทคโนโลยี (Application) เขามาใชในการใหบริการเพ่ือคนหาเสนทาง  

จุดใหบริการ/รานคา ภายในทาอากาศยานผานทางโทรศัพทมือถือและจอแสดงภาพ 

ของทาอากาศยาน 

5.04 1.073 

สิ่งอำนวยความสะดวกของทาอากาศยาน (Airport Facilities) 4.83 .857 

พนักงานทาอากาศยานใหบริการดวยความมีน้ำใจและเปนมิตร 5.17 1.063 

ความเหมาะสมและจำนวนของภตัตาคารและรานอาหาร 4.84 1.055 

ความคุมคาของเงนิที่ใชในการซื้อสินคาภายในทาอากาศยาน 5.02 3.225 

รานจำหนายสินคาและสินคาพื้นเมือง 4.51 1.252 

ความคุมคาของราคาอาหารและเครื่องดื่ม ตลอดจนการใชบริการภตัตาคารและ 

รานอาหารภายในทาอากาศยาน 

4.56 1.273 

การเขาถึงระบบอินเทอรเน็ต/WIFI และจุดบริการชารจแบตเตอรี ่ 4.82 1.340 

หองรับรองสำหรบัผูบริหารและนกัธุรกิจ 4.45 1.323 

ความพรอมสำหรับการใหบริการของหองน้ำ 5.16 .961 

ความสะอาดของหองน้ำ 5.24 .963 

ความสะดวกสบายของพ้ืนที่สำหรบัการนั่งรอคอยกอนขึ้นเครื่อง 5.12 .988 

จำนวนสายพานรับกระเปาตอจำนวนเท่ียวบิน 5.03 .956 

จำนวนสะพานเทียบอาคารผูโดยสาร (Aerobridge) ตอการใหบริการสำหรับ ผูโดยสาร

ที่ตองการความชวยพิเศษ (Disable) 

4.91 1.132 

มีจุดถายภาพ รอบบรเิวณอาคารผูโดยสารเพ่ือความเพลดิเพลิน และการรอคอย

เท่ียวบิน 

4.57 1.301 

สภาพแวดลอมของทาอากาศยาน (Airport Environment) 4.95 .897 

ความสะอาดของหองโดยสาร (Terminal) 5.25 .889 

บรรยากาศโดยรวมของทาอากาศยาน 5.07 .933 

ความเหมาะสมของอุณหภมูิภายในอาคารผูโดยสาร  4.94 1.234 

การนำดอกไมและพรรณไมพื้นเมอืงของภูมิภาคมาจัดแสดงและปรบัเปลี่ยนตามฤดูกาล 4.54 1.302 
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ตารางที่ 1 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ตอ) 

ขอคำถาม คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

ความเปนไทย (Thainess) 4.89 .993 

การบริการดวยรอยยิ้ม (Smile) 5.16 1.062 

การใหบริการดวยไมตรีจิต (Warm Welcome) 5.16 1.038 

การใหบริการอยางเต็มใจและเอาใจใสดูแล (Take Care) 5.11 1.004 

สถาปตยกรรมและการตกแตงอาคารผูโดยสารแสดงถึงเอกลักษณและความโดดเดน

ตามลักษณะภูมิภาคของที่ตั้งทาอากาศยาน 

4.71 1.250 

การสรางบรรยากาศท่ีแสดงถึงขนบธรรมเนียมประเพณีความเปนไทย เชน การเลน

ดนตรีพ้ืนเมือง การแสดงตอนรับ ภาพตกแตงอาคารผูโดยสาร เปนตน 

4.66 1.298 

เจาหนาที่ใหบริการสวมใสเครื่องแบบโดยใชผาไทยหรือผาพ้ืนเมือง 4.45 1.420 

การใหบริการแกผูโดยสารเปรียบเสมือนญาติ มิตรและบุคคลในครอบครัว 5.02 1.130 

บุคลากร (People) 5.11 .877 

ความสามารถในการใชภาษาสากลเพ่ือการสื่อสาร 5.20 .993 

การเขาใจถึงความตองการของผูโดยสาร 5.12 .999 

การตอบสนองผูโดยสารไดทันทวงที โดยที่ผูโดยสารมิตองรองขอ 5.06 1.051 

การใหขอมูลท่ีถูกตองและแมนยำ 5.20 .940 

การมีปฏภิาณไหวพริบ และความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนา 5.14 1.000 

การเปนผูมีความคดิสรางสรรค มจีิตสำนึกและเปนผูมีคุณภาพ (SMART People) 5.03 1.039 

ความสามารถในการใชระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย 5.07 .986 

ความสามารถในการใหบริการผูโดยสารทีมี่ความแตกตางทางวัฒนธรรม 5.10 .983 

ความพึงพอใจลูกคา (Customer Satisfaction) 4.90 .837 

ความพึงพอใจในทาอากาศยานมากขึ้น 4.90 .877 

ความประทับใจตอทาอากาศยานมากขึ้น 4.82 .912 

ทัศนคติเชิงบวกตอการใชบริการทาอากาศยาน 4.99 .903 

ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ  (Intention To Use) 4.77 1.009 

การใชเวลาภายในทาอากาศยานนานขึ้น เชน การมากอนเวลาขึ้นเครื่อง เพ่ือใชบริการ

ตางๆ ที่ไดรับการอำนวยความสะดวกจากทาอากาศยาน 

4.59 1.230 

ความตั้งใจจะกลับมาใชบริการซ้ำที่ทาอากาศยานแหงนี ้ 5.04 .999 

การจะกลับมาใชบริการบอยขึ้นที่ทาอากาศยานแหงนี ้ 4.70 1.233 
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ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ และความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำฯ 

ตารางที ่ 1 แสดงใหเห็นวาคุณภาพบริการของทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทยทั้ง 9 ดาน พบวา         

ทุกดานมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ซึ่งมีดานการตรวจบัตรโดยสารและการตรวจหนังสือเดินทางและการแสดงตัวบุคคล         

มีคาเฉลี ่ยสูงสุดเทากัน รองลงมา ไดแก บุคลากร การหาหนทาง การรักษาความปลอดภัย สภาพแวดลอมของ                      

ทาอากาศยาน ความเปนไทย สิ่งอำนวยความสะดวกของทาอากาศยาน และการเขา–ออกทาอากาศยานตามลำดับ 

การเขา - ออกทาอากาศยาน มีคาเฉลี่ยระดับมาก (คาเฉลี ่ยเทากับ 4.77) เมื่อพิจารณารายละเอียดยอย 

จำนวน 6 ปจจัย พบวา การอำนวยความสะดวกของลานจอดรถ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.52 ความคุมคาในการจายคาบริการ

สำหรับสิ่งอำนวยความสะดวกของลานจอดรถ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.33 ระยะทางจากลานจอดรถถึงอาคารผูโดยสาร/       

มีหลังคากันแดดและกันฝน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.48 จำนวนและความพรอมในการใชงานของรถเข็นสัมภาระ/รถเข็น          

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.98 การอำนวยความสะดวกของเจาหนาที่ ณ จุดตรวจคน บริเวณทางเขาอาคารผูโดยสาร มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.98 และการบริการขอมูลขาวสารจากทาอากาศยาน ความหลากหลายของชองทางการใหขอเสนอแนะและ 

การรองเรียนของผูโดยสาร เชน Website/Line/Social Media ฯลฯ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.86 

การตรวจบัตรโดยสาร มีคาเฉลี่ยระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 5.19) เมื่อพิจารณารายละเอียดยอย ทั้ง 4 ปจจัย 

พบวา ระยะเวลาในการรอคอย/การเขาแถวของการเช็คอิน มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.14 ประสิทธิภาพในการทำงานของ

พนักงานเช็คอิน มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.26 ความสุภาพและความเต็มใจในการใหบริการของพนักงานเช็คอิน มีคาเฉลี่ย

เทากับ 5.21 และการนำระบบเทคโนโลยีทันสมัยเขามาใชในการใหบริการแกผูโดยสารเพื่อเกิดประโยชน ดานความ

รวดเร็วและปองกันการผิดพลาด มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.18 

การตรวจหนังสือเดินทางและการแสดงตัวบุคคล มีคาเฉลี่ยระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 5.19) เมื่อพิจารณา

รายละเอียดยอย ทั ้ง 4 ปจจัย พบวา ระยะเวลาในการตรวจสอบเอกสารสวนบุคคล (บัตรประชาชน/พาสปอรต)              

มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.28 ความสุภาพและความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.20 จำนวน

เจาหนาที่และจำนวนชองใหบริการตอความตองการของผูโดยสาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.12 เจาหนาที่ใหบริการดวยไมตรี

จิตและมีทักษะในการสื่อสารที่ดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.17 

การรักษาความปลอดภัย มีคาเฉลี ่ยระดับมาก (คาเฉลี ่ยเทากับ 5.11) เมื ่อพิจารณารายละเอียดยอย               

ทั้ง 9 ปจจัย พบวา ความสุภาพและความเต็มใจในการใหบริการของพนักงานรักษาความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากับ 

5.24 ความละเอียดของการตรวจสอบความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.14 ระยะเวลาของการตรวจสอบ/การตรวจคน

ในระบบการรักษาความปลอดภัย มีคาเฉลี ่ยเทากับ 5.14 การรับรูถึงความรูสึกที่ความมั ่นคงและความปลอดภัย                    

มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.22 เจาหนาที่ไดรับการอบรมดานการรักษาความปลอดภัยอยางสม่ำเสมอ และเปนผูมีปฏิภาณ              

ไหวพริบในการเฝาระวังเปนอยางดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.18 การนำระบบเทคโนโลยีและเครื่องมือที่มีความทันสมัย           

เขามาใชในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.06 การบำรุงรักษาระบบกลองวงจรปด (CCTV) อยางสม่ำเสมอ มีคาเฉลี่ย

เทากับ 5.04 เจาหนาที ่ผานการอบรมและเรียนรู การชวยเหลือชีวิตของผู ปวยวิกฤติและสามารถใหการรักษา                     

การปฐมพยาบาลเบื้องตน มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.04 และมีเจาหนาที่ใหคำอธิบายและตอบขอสงสัยเกี่ยวกับวัตถุอันตราย 

(Dangerous Goods) ที่หามนำขึ้นเครื่องแกผูโดยสาร ณ บริเวณจุดตรวจคน มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.00 
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การหาหนทาง มีคาเฉลี่ยระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 5.11) เมื่อพิจารณารายละเอียดยอย ทั้ง 7 ปจจัย พบวา 

ความสะดวกในการคนหาเสนทางภายในทาอากาศยาน มีคาเฉลี ่ยเทากับ 5.20 การทราบขอมูลเที ่ยวบินจาก               

หนาจอแสดงผล มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.16 ระยะเสนทางสำหรับการเดินภายในอาคารผูโดยสารไปยังจุดตางๆ มีคาเฉลี่ย

เทากับ 5.04 ความสะดวกและความรวดเร็วในการใชบริการเที่ยวบินแบบเชื่อมตอ (Connection Flights) มีคาเฉลี่ย

เทากับ 5.06 เจาหนาที่สวมใสเครื่องแบบ (Uniform) ที่สังเกตไดอยางเดนชัด ในกรณีที่ผูโดยสาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.18 

ตองการทราบขอมูลหรือพบปญหา และมีขอรองเรียน มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.18 และการนำระบบเทคโนโลยี (Application) 

เขามาใชในการใหบริการเพื่อคนหาเสนทาง จุดใหบริการ/รานคาภายในทาอากาศยานผานทางโทรศัพทมือถือและจอ

แสดงภาพของทาอากาศยาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.04 

สิ่งอำนวยความสะดวกของทาอากาศยาน มีคาเฉลี่ยระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 4.83) เมื่อพิจารณารายละเอียด

ยอย ทั้ง 13 ปจจัย พบวา พนักงานทาอากาศยานใหบริการดวยความมีน้ำใจและเปนมิตร มีคาเฉลี ่ยเทากับ 5.17               

ความเหมาะสมและจำนวนของภัตตาคารและรานอาหาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.84 ความคุมคาของเงินท่ีใชในการซื้อสินคา

ภายในทาอากาศยาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.02 รานจำหนายสินคาและสินคาพื้นเมือง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.51 ความคุมคา

ของราคาอาหารและเครื่องดื่ม ตลอดจนการใชบริการภัตตาคารและรานอาหารภายในทาอากาศยาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.56 การเขาถึงระบบอินเทอรเน็ต/ WIFI และจุดบริการชารจแบตเตอรี่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82 หองรับรองสำหรับ

ผูบริหารและนักธุรกิจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.45 ความพรอมสำหรับการใหบริการของหองน้ำ มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.16            

ความสะอาดของหองน้ำ มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.24 ความสะดวกสบายของพื้นที่สำหรับการนั่งรอคอยกอนขึ ้นเครื่อง              

มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.12 จำนวนสายพานรับกระเปาตอจำนวนเที่ยวบิน มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.03 จำนวนสะพานเทียบอาคาร

ผูโดยสาร (Aerobridge) ตอการใหบริการสำหรับผูโดยสารที่ตองการความชวยพิเศษ (Disable) มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.91 

และมีจุดถายภาพ รอบบริเวณอาคารผูโดยสารเพ่ือความเพลิดเพลิน และการรอคอยเที่ยวบิน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.57 

สภาพแวดลอมของทาอากาศยาน คาเฉลี่ยระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 4.95) เมื่อพิจารณารายละเอียดยอย           

ทั ้ง 4 ปจจัย พบวา ความสะอาดของหองโดยสาร (Terminal) มีคาเฉลี ่ยเทากับ 5.25 บรรยากาศโดยรวมของ                      

ทาอากาศยาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.07 ความเหมาะสมของอุณหภูมิภายในอาคารผูโดยสาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.94 และ 

การนำดอกไมและพรรณไมพ้ืนเมืองของภูมิภาคมาจัดแสดงและปรับเปลี่ยนตามฤดูกาล มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.54 

ความเปนไทย คาเฉลี่ยระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 4.89) เมื่อพิจารณารายละเอียดยอย ทั้ง 7 ปจจัย พบวา 

การบริการดวยรอยยิ้ม (Smile) มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.16 การใหบริการดวยไมตรีจิต (Warm Welcome) มีคาเฉลี่ยเทากับ 

5.16 การใหบริการอยางเต็มใจและเอาใจใสดูแล (Take Care) มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.11 สถาปตยกรรมและการตกแตง

อาคารผูโดยสารแสดงถึงเอกลักษณและความโดดเดนตามลักษณะภูมิภาคของที่ตั้งทาอากาศยาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.71 

การสรางบรรยากาศที่แสดงถึงขนบธรรมเนียมประเพณีความเปนไทย เชน การเลนดนตรีพื้นเมือง การแสดงตอนรับ  

ภาพตกแตงอาคารผู โดยสาร เปนตน มีคาเฉลี ่ยเทากับ 4.66 เจาหนาที ่ใหบริการสวมใสเครื่องแบบโดยใชผาไทย                 

หรือผาพื้นเมือง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.45 และการใหบริการแกผูโดยสารเปรียบเสมือนญาติมิตรและบุคคลในครอบครัว มี

คาเฉลี่ยเทากับ 5.02 
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ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ และความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำฯ 

บุคลากร คาเฉลี ่ยระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 5.11) เมื ่อพิจารณารายละเอียดยอย ทั้ง 8 ปจจัย พบวา 

ความสามารถในการใชภาษาสากลเพื่อการสื่อสาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.20 การเขาใจถึงความตองการของผูโดยสาร            

มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.12 การตอบสนองผูโดยสารไดทันทวงที โดยที่ผูโดยสารมิตองรองขอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.06 การให

ขอมูลที ่ถูกตองและแมนยำ มีคาเฉลี ่ยเทากับ 5.20 การมีปฏิภาณไหวพริบและความสามารถในการแกไขปญหา                

เฉพาะหนา มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.14 การเปนผูมีความคิดสรางสรรค มีจิตสำนึกและเปนผูมีคุณภาพ (Smart People)              

มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.03 ความสามารถในการใชระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.07 และความสามารถใน

การใหบริการผูโดยสารที่มีความแตกตางทางวัฒนธรรม มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.10 

ความพึงพอใจลูกคา คาเฉลี่ยระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 4.90) เมื่อพิจารณารายละเอียดยอย ทั้ง 3 ปจจัย 

พบวา ความพึงพอใจในทาอากาศยานมากขึ้น มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 ความประทับใจตอทาอากาศยานมากขึ้น มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.82 ทัศนคติเชิงบวกตอการใชบริการทาอากาศยาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.99 

ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ คาเฉลี่ยระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 4.77) เมื่อพิจารณารายละเอียดยอย              

ทั้ง 3 ปจจัย พบวา การใชเวลาภายในทาอากาศยานนานขึ้น เชน การมากอนเวลาขึ้นเครื่อง เพ่ือใชบริการตางๆ ที่ไดรับ

การอำนวยความสะดวกจากทาอากาศยาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.59 ความตั้งใจจะกลับมาใชบริการซ้ำที่ทาอากาศยาน 

แหงน้ี มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.04 และการจะกลับมาใชบริการบอยขึ้นที่ทาอากาศยานแหงน้ี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.70 

การตรวจสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตมีความสัมพันธกันและเปนไปในทิศทางบวกทุกคู 

อีกทั้งมีความเหมาะสมสำหรับการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง เมื่อตรวจสอบการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน

ของโมเดลการวัดของคุณภาพการบริการของทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย ผลการวิเคราะหโมเดลแสดงใหเห็น

วาโมเดลมีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ โดยมีคาสถิติ 2 เทากับ 5093.145, df เทากับ 1760,            

CFI เทากับ 0.97, TLI เทากับ 0.96, RMSEA เทากับ 0.08 และ SRMR เทากับ 0.08 นอกจากนั ้นเมื ่อวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดของตัวแปรสังเกต ประกอบดวย คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจลูกคา และ    

ความตั ้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ ผลการวิเคราะหพบวา โมเดลมีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ                  

โดยมีคาสถิติ 2 เทากับ 5902.240, df เทากับ 2132, CFI เทากับ 0.97, TLI เทากับ 0.96, RMSEA เทากับ 0.08 และ 

SRMR เทากับ 0.08 และเมื ่อทดสอบคาความเที ่ยงและความตรงของเครื ่องมือการวัด แสดงใหเห็นวาเครื ่องมือ                      

มีความเที่ยงและความตรงดี โดยมีคาความเที่ยงของตัวแปรแฝงระหวาง 0.84–0.95 ความแปรปรวนที่ถูกสกัดไดเฉลี่ย          

มีคาอยูระหวาง 0.47–0.79 และคาแอลฟาครอนบัคมีคาระหวาง 0.829–0.958 แสดงดงัตารางท่ี 2 

 

ตารางที่ 2 ความแปรปรวนที่ถูกสกัดไดเฉลี่ย (AVE) ความเที่ยงคอมโพสิต (CR) ของตัวแปร 

ตัวแปร AVE CR 

การเขา-ออกทาอากาศยาน  0.51 0.86 

การตรวจบัตรโดยสาร  0.66 0.88 

การตรวจหนังสือเดินทางและการแสดงตัวบุคคล  0.57 0.84 

การรักษาความปลอดภัย  0.68 0.95 



 

446 
วารสารวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี ปที่ 10 ฉบับที่ 2 (2566) 

Journal of Management Sciences, Suratthani Rajabhat University Vol.10 (2) (2023) 

ตารางที่ 2 ความแปรปรวนที่ถูกสกัดไดเฉลี่ย (AVE) ความเที่ยงคอมโพสิต (CR) ของตัวแปร (ตอ) 

ตัวแปร AVE CR 

การหาหนทาง  0.60 0.90 

สิ่งอำนวยความสะดวกของทาอากาศยาน  0.47 0.92 

สภาพแวดลอมของทาอากาศยาน  0.59 0.85 

ความเปนไทย  0.50 0.87 

บุคลากร  0.74 0.95 

ความพึงพอใจลูกคา  0.79 0.92 

ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ   0.64 0.84 

การเขา-ออกทาอากาศยาน  0.51 0.86 

การตรวจบัตรโดยสาร  0.66 0.88 

การตรวจหนังสือเดินทางและการแสดงตัวบุคคล  0.57 0.84 

การรักษาความปลอดภัย  0.68 0.95 

การหาหนทาง  0.60 0.90 

สิ่งอำนวยความสะดวกของทาอากาศยาน  0.47 0.92 

สภาพแวดลอมของทาอากาศยาน  0.59 0.85 

ความเปนไทย  0.50 0.87 

บุคลากร  0.74 0.95 

ความพึงพอใจลูกคา  0.79 0.92 

ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ   0.64 0.84 

 

ผลการตรวจสอบโมเดลสมการโครงสราง เพื ่ออธิบายความสัมพันธรูปแบบคุณภาพการบริการสำหรับ         

ทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย โดยการตรวจสอบความสอดคลองกลมกลืนของโมเดลไดพิจารณาจากคาสถิติท่ี

กำหนดไวตางๆ แสดงผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางตามสมมติฐาน โดยมีคา 2 เทากับ 5902.240 (p-value 

= 0.000), df เทากับ 2132, CFI เทากับ 0.97, TLI เทากับ 0.96, RMSEA เทากับ 0.08 และ SRMR เทากับ 0.08  แสดง

ใหเห็นวา โมเดลความสัมพันธที่ไดพัฒนามาจากแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของมีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิง

ประจักษ (Hair et al., 2010) ดังนั้น จึงวิเคราะหอิทธิพลเชิงสาเหตุของรูปแบบคุณภาพการบริการสำหรับทาอากาศยาน

นานาชาติในประเทศไทย สามารถนำเสนอผลการวิเคราะหในลักษณะของอิทธิพลทางตรง (Direct Effect: DE) อิทธิพล

ทางออม (Indirect Effect: IE) และอิทธิพลรวม (Total Effect: TE) มีรายละเอียดแสดงดังตารางที่ 3 
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ตารางที่ 3 คาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวม 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

 ความพึงพอใจลูกคา ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ 

คุณภาพการบริการ DE 

IE 

TE 

0.609*** 

- 

0.609*** 

0.193** 

0.337*** 

0.530*** 

ความพึงพอใจลูกคา DE 

IE 

TE 

 0.553*** 

- 

0.553*** 

R2 0.371 0.473 

หมายเหตุ: DE = อิทธิพลทางตรง, IE = อิทธิพลทางออม, TE = อิทธิพลรวม 

              * p < 0.05, ** p < 0.01, *** p < 0.001 

 

คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจลูกคา อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 

และมีคาอิทธิพลเทากับ 0.609 สวนความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการตอความตั ้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ              

แสดงใหเห็นวา คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.01 และมีคาอิทธิพลเทากับ 0.193 นอกจากนั้นแลวยังพบวา ความพึงพอใจลูกคา มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ

ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 และมีคาอิทธิพลเทากับ 0.553  

เมื่อพิจารณาอิทธิพลทางออม แสดงใหเห็นวาคุณภาพบริการของทาอากาศยานในประเทศไทยมีอิทธิพล

ทางออมตอความตั ้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.001 โดยคาอิทธิพลที ่ส งผาน                   

ความพึงพอใจลูกคาเทากับ 0.337 ซึ่งคาอิทธิพลโดยรวมเทากับ 0.530 ซึ่งผลการศึกษาแสดงใหเห็นวาความพึงพอใจ

ลูกคาเปนตัวแปรสงผานแบบบางสวนระหวางความสัมพันธของคุณภาพการบริการของทาอากาศยานนานาชาติ           

ในประเทศไทยตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ 

 

 

  

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2 ผลการทดสอบความสมัพันธ 

ความพึงพอใจลูกคา 

ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ 
 

คุณภาพการ

บริการ 
0.193** 

0.609*** 0.553*** 
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ผลการทดสอบสมมติฐานตามการศึกษาครั้งนี้ แสดงดังตารางที่ 4 ซึ่งเปนการยอมรับสมมติฐานทั้งสิ้น จำนวน 

3 ขอ ไดแก สมมติฐานที่ 1 คุณภาพบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจลูกคาในทาอากาศยานนานาชาติใน

ประเทศไทย สมมติฐานที่ 2 คุณภาพบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ ในทาอากาศยาน

นานาชาติในประเทศไทย และสมมติฐานที่ 3 ความพึงพอใจลูกคาสงผลทางตรงเชิงบวกตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซำ้ 

ในทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย 

 

ตารางที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ขอท่ี สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

1 คุณภาพบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจลูกคา 

ในทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย 

ยอมรับ 

2 คุณภาพบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ 

ในทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย 

ยอมรับ 

3 ความพึงพอใจลูกคาสงผลทางตรงเชิงบวกตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ 

ในทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย 

ยอมรับ 

 

5.2 อภิปรายผล  

รูปแบบคุณภาพการบริการสำหรับทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย พบวา คุณภาพการบริการมีอิทธิพล

ทางตรงที ่ทำใหลูกคามีความตั้งใจกลับมาใชบริการ และพบวาความพึงพอใจลูกคาเปนตัวแปรสงผาน (Mediator) 

ระหวางความสัมพันธของคุณภาพการบริการและความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำของผูโดยสาร ผลการศึกษาครั ้งนี้

สอดคลองกับงานวิจัยในอดีตที่แสดงใหเห็นวาคุณภาพการบริการเปนตัวแปรที่สะทอนใหเห็นสมรรถนะของธุรกิจ 

(Saleem et al., 2017) อีกทั ้งยังชวยทำใหลูกคาหรือผู โดยสารมีความตั ้งใจกลับมาใชบริการอยางมีนัยสำคัญ                 

ซึ ่งผลการศึกษาสอดคลองกับการศึกษาในอดีตที่แสดงใหเห็นวาหากผูโดยสารมีการรับรูคุณภาพที่ดี ยอมสงผลให

ผูโดยสารมีความพึงพอใจเชนเดียวกัน (Bezerra & Gomes, 2015; Farooq et al., 2018)  

นอกจากนั้นแลวคุณภาพบริการยังทำใหลูกคามีความตั้งใจตอการกลับมาใชบริการทาอากาศซ้ำ โดยผูโดยสารที่

รับรูคุณภาพบริการที่ดี ยอมมีความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำในอนาคต ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาในอดีตที่แสดงใหเห็น

วา ทาอากาศยานที่กำหนดกลยุทธใหลูกคากลับมาใชบริการควรตองทำใหลูกคาเกิดการรับรู คุณภาพบริการที ่ดี 

(Nghiem-Phu & Suter, 2018; Saut & Song, 2022) แตอยางไรก็ตาม หากลูกคามีการรับรูคุณภาพที่ดี มีความพึง

พอใจ ยอมสงผลใหลูกคามีความตั ้งใจเชิงพฤติกรรมที ่จะกลับมาใชบริการของทาอากาศยานซ้ำอีกในอนาคต               

ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาตางๆ ที่แสดงใหเห็นความสำคัญของความพึงพอใจลูกคาเปนปจจัยที่สงผลใหธุรกิจไดรับ

ประโยชน และทำใหลูกคามีพฤติกรรมที่ดีตอธุรกิจ (Halpern & Mwesiumo, 2021; Liu & Lee, 2016; Rezaei et al., 

2017) ดังนั้น ผูบริหารควรตองใหความสำคัญกับคุณภาพการบริการเพื่อพัฒนาธุรกิจใหเจริญเติบโตดวยการทำให

ผูโดยสารกลับมาใชบริการ ณ ทาอากาศยานอยางตอเนื่อง (Park & Park, 2018)  
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6. สรุปผลการวิจัย 

 

รูปแบบคุณภาพการบริการสำหรับทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย พบวา คุณภาพการบริการมีอิทธิพล

ทางตรงที่ทำใหลูกคามีความตั้งใจกลับมาใชบริการ ซึ่งอธิบายเสนทางความสัมพันธนี้ไดรอยละ 37 แตอยางไรก็ตาม        

หากลูกคามีความพึงพอใจตอทาอากาศยานสงผลใหลูกคามีความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำเพิ่มสูงขึ้นรอยละ 10 ดังนั้น          

จึงแสดงใหเห็นวาคุณภาพการบริการเปนตัวแปรทำนายที่มีนัยสำคัญทางสถิติที่สามารถนำมาอธิบายความตั้งใจกลับมาใช

บริการซ้ำของทาอากาศยานนานาชาติของประเทศไทย และความพึงพอใจลูกคาเปนตัวแปรสงผาน (Mediator) ระหวาง

ความสัมพันธของคุณภาพการบริการและความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำของผูโดยสาร แตเปนตัวแปรสงผานแบบ

บางสวนเทานั ้น (Partial Mediator) อีกดวย ดังนั้น รูปแบบคุณภาพการบริการสำหรับทาอากาศยานนานาชาติใน

ประเทศไทย สามารถนำเสนอ ไดแก ลูกคารับรูคุณภาพบริการของทาอากาศยานและลูกคามีความพึงพอใจ จึงทำใหเกิด

ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ  

 

7. ขอเสนอแนะ 

 

7.1 ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

การศึกษาครั้งน้ีแสดงใหเห็นความสัมพันธของคุณภาพการบริการสงผลตอความพึงพอใจลูกคา และความตั้งใจ

กลับมาใชบริการซ้ำ จากผลการศึกษาชวยใหทาอากาศยานไดตระหนักถึงความสำคัญของคุณภาพการบริการตอ

ผู โดยสาร โดยทาอากาศยานตองกำหนดกลยุทธที ่เกี ่ยวของกับคุณภาพการบริการสำหรับผูโดยสารใหเหมาะสม                

ตองไมละเลยการสำรวจขอมูลคุณภาพการบริการอยางตอเนื่อง ปรับปรุงคุณภาพการบริการใหดีข้ึน และทำใหผูโดยสาร

รับรูคุณภาพบริการไดตรงกับมาตรฐานของทาอากาศยาน นอกจากนั้น ความพึงพอใจลูกคาเปนปจจัยสำคัญที่ทำให

ลูกคามีความตั้งใจกลับมาใชบริการที่สูงข้ึน จากผลการศึกษาครั้งนี้ท่ีแสดงใหเห็นวาหากลูกคารับรูคุณภาพบริการดี และ

พึงพอใจ ยอมทำใหลูกคามีความตั้งใจกลับมาใชบริการที่สูงขึ้นดวย ดังนั้น ความพึงพอใจลูกคายังคงเปนปจจัยสำคัญที่ 

ทำใหลูกคามีความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ ทาอากาศยานจึงตองทำใหลูกคามีความพึงพอใจโดยรวม มีความประทบัใจ 

และมีทัศนคติเชิงบวกตอทาอากาศยาน  

 

7.2 ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 

การศึกษาครั้งน้ีไดศึกษาความสัมพันธระหวางคณุภาพการบริการ ความพึงพอใจลูกคา และความตั้งใจกลับมา

ใชบริการซ้ำของทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย ซึ่งการนำผลการศึกษาไปประยุกตใชในบริบทท่ีแตกตางกันของ

ทาอากาศยานแตละแหงมีความจำเปนตองนำมาพิจารณาดวย ดังนั้น การศึกษาครั้งตอไปควรศึกษาในบริบททาอากาศ

ยานนานาชาติของประเทศไทยที่อยูภายใตการดูแลของเอกชนหรือกรมการบินพลเรือน เชน ทาอากาศยานนานาชาติ 

สมุย ทาอากาศยานนานาชาติกระบี่ เปนตน นอกจากนั้นยังคงสามารถศึกษาเพิ่มเติมเพื่อเปรียบเทียบคุณลักษณะของ

คุณภาพการบริการที่เหมาะสมกับทาอากาศยานที่ใหบริการภายในประเทศ เชน ทาอากาศยานตรัง ทาอากาศยาน
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นราธิวาส ทาอากาศยานขอนแกน เปนตน เพื่อใหสามารถนำผลการศึกษาไปประยุกตใชใหเหมาะสมกับบริบทตาง ๆ ได

ดีมากยิ่งขึ้น 

 

7.3 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 การศึกษาครั้งนี้สามารถทำใหหนวยงานที่เกี่ยวของกับการบริการของทาอากาศยาน เชน AOT สามารถนำ

ขอมูลไปกำหนดมิติของการใหบริการที่เหมาะสมเพื่อทำใหเกิดนโยบายที่ชัดเจนตอผูปฏิบัติ นอกจากนั้นแลวสามารถนำ

ขอมูลที่ไดไปกำหนดในแผนงานเพื่อเพิ่มการพัฒนาศักยภาพของการใหบริการไดอยางมีทิศทางที่ตรงกับความตองการ

ของผูใชบริการไดอีกดวย 
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ภาคผนวกท่ี 1 

ขอคำถาม ที่มา 
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ระยะทางจากลานจอดรถถึงอาคารผูโดยสาร/มีหลังคากันแดดและกนัฝน ACI. (2017) 

จำนวนและความพรอมในการใชงานของรถเข็นสัมภาระ/รถเข็น ACI. (2017) 

การอำนวยความสะดวกของเจาหนาที่ ณ จุดตรวจคน บริเวณทางเขาอาคารผูโดยสาร เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การบริการขอมูลขาวสารจากทาอากาศยาน  ความหลากหลายของชองทางการใหขอเสนอแนะ

และการรองเรียนของผูโดยสาร เชน Website/ Line /Social Media ฯลฯ 

เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การตรวจบัตรโดยสาร (Check-In)  

ระยะเวลาในการรอคอย/การเขาแถวของการเช็คอิน   ACI. (2017) 

ประสิทธิภาพในการทำงานของพนักงานเช็คอิน   ACI. (2017) 

ความสุภาพและความเต็มใจในการใหบริการของพนักงานเช็คอิน ACI. (2017) 

การนำระบบเทคโนโลยีทันสมัยเขามาใชในการใหบริการแกผูโดยสารเพื่อเกิดประโยชน 

ดานความรวดเร็วและปองกันการผิดพลาด 

เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การตรวจหนังสือเดินทางและการแสดงตัวบุคคล (Passport And Personal ID Control)  
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การรับรูถึงความรูสึกที่ความมั่นคงและความปลอดภัย  ACI. (2017) 

เจาหนาที่ไดรับการอบรมดานการรักษาความปลอดภัยอยางสม่ำเสมอ และ 

เปนผูมีปฏิภาณไหวพริบในการเฝาระวังเปนอยางด ี

เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 
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เจาหนาที่ผานการอบรมและเรยีนรูการชวยเหลือชีวิตของผูปวยวิกฤติและสามารถใหการ

รักษาการปฐมพยาบาลเบื้องตน 

เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 
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ภาคผนวกท่ี 1 (ตอ) 

ขอคำถาม ที่มา 

มีเจาหนาที่ใหคำอธิบายและตอบขอสงสัยเก่ียวกับวัตถุอันตราย (Dangerous Goods) 

ที่หามนำขึ้นเครื่องแกผูโดยสาร ณ บริเวณจดุตรวจคน 

เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การหาหนทาง (Finding Your Way)  

ความสะดวกในการคนหาเสนทางภายในทาอากาศยาน ACI. (2017) 

การทราบขอมูลเที่ยวบินจากหนาจอแสดงผล   ACI. (2017) 

ระยะเสนทางสำหรับการเดินภายในอาคารผูโดยสารไปยังจุดตางๆ ACI. (2017) 

ความสะดวกและความรวดเร็วในการใชบริการเที่ยวบินแบบเช่ือมตอ  

(Connection Flights) 

ACI. (2017) 

เจาหนาที่สวมใสเครื่องแบบ (Uniform) ที่สังเกตไดอยางเดนชัด  เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

ตองการทราบขอมลูหรือพบปญหา และมีขอรองเรียน เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การนำระบบเทคโนโลยี (Application) เขามาใชในการใหบริการเพ่ือคนหาเสนทางจุดใหบริการ/

รานคา ภายในทาอากาศยานผานทางโทรศัพทมือถือและจอแสดงภาพของทาอากาศยาน 

เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

สิ่งอำนวยความสะดวกของทาอากาศยาน (Airport Facilities)  

พนักงานทาอากาศยานใหบริการดวยความมีน้ำใจและเปนมิตร ACI. (2017) 

ความเหมาะสมและจำนวนของภตัตาคารและรานอาหาร ACI. (2017) 

ความคุมคาของเงนิที่ใชในการซื้อสินคาภายในทาอากาศยาน ACI. (2017) 

รานจำหนายสินคาและสินคาพื้นเมือง ACI. (2017) 

ความคุมคาของราคาอาหารและเครื่องดื่ม ตลอดจนการใชบริการภตัตาคารและรานอาหาร

ภายในทาอากาศยาน 

ACI. (2017) 

การเขาถึงระบบอินเทอรเน็ต/WIFI และจุดบริการชารจแบตเตอรี ่ ACI. (2017) 

หองรับรองสำหรบัผูบริหารและนกัธุรกิจ ACI. (2017) 

ความพรอมสำหรับการใหบริการของหองน้ำ ACI. (2017) 

ความสะอาดของหองน้ำ ACI. (2017) 

ความสะดวกสบายของพ้ืนที่สำหรบัการนั่งรอคอยกอนขึ้นเครื่อง ACI. (2017) 

จำนวนสายพานรับกระเปาตอจำนวนเท่ียวบิน ACI. (2017) 

จำนวนสะพานเทียบอาคารผูโดยสาร (Aerobridge) ตอการใหบริการสำหรับผูโดยสารท่ี 

ตองการความชวยพิเศษ (Disable) 

เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

มีจุดถายภาพ รอบบรเิวณอาคารผูโดยสารเพ่ือความเพลดิเพลิน และการรอคอยเที่ยวบิน เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 
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ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ และความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำฯ 

ภาคผนวกท่ี 1 (ตอ) 

ขอคำถาม ที่มา 

สภาพแวดลอมของทาอากาศยาน (Airport Environment)  

ความสะอาดของหองโดยสาร (Terminal) ACI. (2017) 

บรรยากาศโดยรวมของทาอากาศยาน ACI. (2017) 

ความเหมาะสมของอุณหภมูิภายในอาคารผูโดยสาร  เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การนำดอกไมและพรรณไมพื้นเมอืงของภูมิภาคมาจัดแสดงและปรบัเปลี่ยนตามฤดูกาล เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

ความเปนไทย (Thainess)  

การบริการดวยรอยยิ้ม (Smile) เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การใหบริการดวยไมตรีจิต (Warm welcome) เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การใหบริการอยางเต็มใจและเอาใจใสดูแล (Take care) เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

สถาปตยกรรมและการตกแตงอาคารผูโดยสารแสดงถึงเอกลักษณและความโดดเดนตามลักษณะ

ภูมิภาคของที่ตั้งทาอากาศยาน 

เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การสรางบรรยากาศท่ีแสดงถึงขนบธรรมเนียมประเพณีความเปนไทย  เชน การเลนดนตรี

พ้ืนเมือง การแสดงตอนรับ ภาพตกแตงอาคารผูโดยสาร เปนตน 

เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

เจาหนาที่ใหบริการสวมใสเครื่องแบบโดยใชผาไทย หรือผาพื้นเมือง เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การใหบริการแกผูโดยสารเปรียบเสมือนญาติ มิตรและบุคคลในครอบครัว เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

บุคลากร (People)  

ความสามารถในการใชภาษาสากลเพ่ือการสื่อสาร เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การเขาใจถึงความตองการของผูโดยสาร เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การตอบสนองผูโดยสารไดทันทวงที โดยที่ผูโดยสารมิตองรองขอ เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การใหขอมูลท่ีถูกตองและแมนยำ เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การมีปฏภิาณไหวพริบ และความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนา เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การเปนผูมีความคดิสรางสรรค มจีิตสำนึกและเปนผูมีคุณภาพ (SMART People) เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

ความสามารถในการใชระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

ความสามารถในการใหบริการผูโดยสารทีม่ีความแตกตางทางวัฒนธรรม เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 
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