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บทคัดยอ 

 

คุณภาพบริการของทาอากาศยานเปนสิ ่งสำคัญที่กำหนดแผนพัฒนาใหแกทาอากาศยานไดอยางชัดเจน            

แตอยางไรก็ตามทาอากาศยานมีคุณภาพการบริการใหแกลูกคาแตกตางกัน จึงสงผลตอการบริหารจัดการที่แตกตาง        

กันดวย การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางคณุภาพบริการ ความพึงพอใจ และความตั้งใจ

กลับมาใชบริการซ้ำของทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย โดยใชรูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งมีกลุมตัวอยาง คือ 

ผูโดยสารที่ใชบริการทาอากาศยานนานาชาติ จำนวน 250 คน เก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และวิเคราะหขอมูล

ดวยการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง ผลการศึกษาครั้งนี้แสดงใหเห็นวา คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ               

ความพึงพอใจลูกคาและความตั ้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ นอกจากนั้น ความพึงพอใจลูกคายังเปนตัวแปรสงผาน              

แบบบางสวนของความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการและความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ ผลการศึกษาครั้งนี้ใหขอมูล

เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำจากมุมมองของผูโดยสาร ซึ่งผูบริหาร         

ทาอากาศยานสามารถนำผลการศึกษาเพ่ือปรับปรุงคณุภาพบริการได 
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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 

 

ทาอากาศยานเปนธุรกิจที ่มีการแขงขันที ่สูงขึ ้น ทั ้งการแขงขันจากภายในประเทศและการแขงขันกับ               

ทาอากาศยานตางๆ ทั่วโลก ซึ่งทาอากาศยานของประเทศไทยจึงตองพิจารณาการสรางสรรคนวัตกรรมและการบรกิาร

เพื่อตอบสนองตอความคาดหวังของผูโดยสารที่ใชบริการ การสรางความพึงพอใจ ตลอดจนการสรางความประทับใจ    

เพื่อทำใหเกิดความแตกตางที่สามารถสรางสวนแบงทางการตลาดไดเพิ่มมากขึ้น (Chonsalasin et al., 2021) ทั้งนี้             

ทาอากาศยานเปนธุรกิจบริการที ่มีความหลากหลายของความแตกตางทางดานคุณภาพบริการ จึงตองปรับปรุง          

การบริการ ซึ่งเปนปจจัยสำคัญใหสอดคลองกับพลวัตโลก สภาพเศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดลอม เทคโนโลยี และพฤติกรรม

ของผู ใชบริการที ่ความตองการแตกตางกัน (Halpern & Mwesiumo, 2021) หากการแขงขันของธุรกิจที ่อาศัย          

การบริการเปนตัวขับเคลื่อนสำคัญที่นำไปสูความประทับใจของลูกคา การสรางความแตกตางของบริการยอมสงผลทำให

ธุรกิจมีผลกำไรที่ดี นอกจากนั้น ถาบริการที่แตกตางกันยอมทำใหทาอากาศยานมีจุดเดนที่ชวยสามารถเก็บรักษาลูกคา 

ไดสูงยิ่งขึ้นเชนกัน (Park & Park, 2018) เพราะคุณภาพบริการเปนกุญแจสำคัญที่ทำใหผูใชบริการรับรูคุณภาพ ซึ่งมีผล

ตอความพึงพอใจ และความตองการกลับมาใชซ้ำอีกครั้ง (Halpern & Mwesiumo, 2021; Saut & Song, 2022)  

คุณภาพการบริการเปนองคประกอบสำคัญตอการดำเนินธุรกิจ อีกทั้งเปนสิ่งที่สรางความแตกตางของธุรกิจ         

ใหนำไปสูความไดเปรียบเหนือกวาคูแขงขันทางธุรกิจ และสามารถชวยใหการบริหารจัดการมีคุณภาพที่ดยีิ่งข้ึน (Farooq 

et al., 2018) คุณภาพการบริการท่ีตรงกับความตองการของผูใชบริการเปนสิง่ที่ธุรกิจตองคำนึงถึง โดยผูใชบริการจะเกิด

คุณคาความพึงพอใจ เมื่อไดรับการบริการที่เปนเลิศและรับรูถึงคุณคาในการบริการ (Halpern & Mwesiumo, 2021) 

โดยการประสานความรวมมือขององคกร ตองทุมเทและตองเกิดการประสานความรวมมือของพนักงานทุกระดับใน

องคกรเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการท่ีเปนสิ่งสำคัญตอการสรางสรรคคุณคาการใหบรกิารใหแกผูใชบริการ ทั้งนี ้การมี

คุณภาพการบริการไดตอบสนองความตองการของผูใชบริการประสานการบริการมีความสำคัญเปนอยางมากเพราะ

เปรียบเสมือนการชวยเหลือการตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหเหมือนกับตองการไดอยางมีคุณคาและ

สามารถสงผลตอการบอกตอและความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำอยูเสมอ (Park & Park, 2018; Saut & Song, 2022)  

การศึกษาที่ผานมามีการศึกษาคุณภาพการบริการโดยใชมาตรวัดที่แตกตางกันออกไป ซึ่งมาตรวัดท่ีแตกตางกัน

ยอมสงผลใหผลของการศึกษาแตกตางกัน (Farooq et al., 2018; Park & Park, 2018; Prentice & Kadan, 2019) 

เชน การศึกษาของ Farooq et al. (2018) พิจารณาคุณภาพบริการสิ ่งอำนวยความสะดวกของอาคารผูโดยสาร         

ทาอากาศยาน สวน Prentice and Kadan (2019) พิจารณาคุณภาพการบริการตามสภาสมาคมทาอากาศยานระหวาง

ประเทศ (The Airport International Council) ซึ ่งครอบคลุมจำนวน 9 ดาน คือ 1) การเขา-ออกทาอากาศยาน 

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

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

ความสะดวกของทาอากาศยาน (Airport Facilities) 7) สภาพแวดลอมของทาอากาศยาน (Airport Environment)            

8) ความเปนไทย (Thainess) 9) บุคลากร (People) เปนตน นอกจากนั้นการตรวจสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพ

การบริการทาอากาศยาน ความพึงพอใจกับบริการสนามบิน และความตั้งใจที่จะกลับมาใชบริการอีกครั้ง แสดงใหเห็นใน
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ม ิ ต ิ ท ี ่ แ ตกต  า งก ั น  ( Halpern & Mwesiumo, 2021; Prentice & Kadan, 2019 ; Saut & Song, 2022)  ด ั งนั้ น                

เพ่ือสนับสนุนการพัฒนาบริการของทาอากาศยานอยางมีประสิทธิภาพ สิ่งสำคัญคือตองเขาใจวาบริการและคุณภาพของ

การใหบริการมาตรฐานตามที่ผูใชบริการคาดหวังเพื่อการพัฒนาและปรับปรุงบริการทาอากาศยานไดอยางเหมาะสม 

(Chonsalasin et al., 2021) ดังนั้น การศึกษาครั้งนี้จึงชวยเติมเต็มองคความรูดานคุณภาพบริการของทาอากาศยาน

นานาชาติ โดยเฉพาะการศึกษาในบริบทของประเทศไทยที่จะชวยใหผลการศึกษาสามารถนำไปประยุกตใชในการ

วางแผนและการออกแบบบริการไดอยางเหมาะสมมากยิ่งขึ้น  

 

2. วัตถุประสงค 

 

เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการของทาอากาศยาน ความพึงพอใจ และความตั้งใจกลับมาใช

บริการซ้ำของทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย 

 

3. การทบทวนวรรณกรรม และกรอบแนวคิด 

 

3.1 การทบทวนวรรณกรรม 

3.1.1 แนวคดิเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

Lovelock and Wirtz (2011) นิยามการบริการเปนปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานที่ฝายหนึ่งเสนอใหกับฝายอื่น 

แมวากระบวนการอาจผูกพันกับตัวสินคาก็ตาม แตปฏิบัติการก็เปนสิ ่งที ่มองไมเห็น จับตองไมได และไมสามารถ

ครอบครองได นอกจากนั้นการบริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สรางคุณคาและจัดหาคณุประโยชนใหแกลูกคาในเวลา

และสถานที่เฉพาะแหง อันเปนผลมาจากการที่ผูรับบริการหรือผูแทนนำเอาความเปลี่ยนแปลงมาให การศึกษาคุณภาพ

บริการของทาอากาศยานในอดีตไดประยุกตมาตรวัด “SERVQUAL” เพื่อประเมินคุณภาพการใหบริการขององคกร         

แตอยางไรก็ตาม สภาสมาคมทาอากาศยานระหวางประเทศ (The Airport Council International) ไดพัฒนามาตรวัด

คุณภาพบริการของทาอากาศยานเพื่อใหเหมาะสมกับคุณลักษณะการบริการใหประเมินผลไดอยางแทจริง (Martin-

Domingo et al., 2019) ซึ่งมาตรวัดที่ไดพัฒนาขึ้น ชื่อคุณภาพบริการทาอากาศยาน (Airport Service Quality: ASQ) 

โดยแบบประเมินดังกลาวใชวัดคุณภาพบริการของทาอากาศยานทั่วโลก เพื่อวิเคราะหความคิดเห็นของผูใชบริการตอ         

ทาอากาศยาน เปรียบเทียบสมรรถนะของทาอากาศยานตางๆ ทั่วโลกและวิเคราะหปจจัยสำคัญที่ทำใหทาอากาศยาน

ประสบความสำเร็จในการดำเนินงาน (ACI, 2017) โดยคุณภาพบริการทาอากาศยาน ประกอบดวย 7 ดาน ไดแก                  

1) การเขา-ออกทาอากาศยาน (Access) จำนวน 4 ขอ 2) การตรวจบัตรโดยสาร (Check-In) จำนวน 3 ขอ 3) การตรวจ

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

ความปลอดภัย (Security) จำนวน 4 ขอ 5) การหาหนทาง (Finding Your Way) จำนวน 4 ขอ 6) สิ ่งอำนวย                   

ความสะดวกของทาอากาศยาน (Airport Facilities) จำนวน 11 ขอ 7) สภาพแวดลอมของทาอากาศยาน (Airport 

Environment) จำนวน 2 ขอ นอกจากนั้น จากการสำรวจขอมูลเบื้องตนของทาอากาศยานในประเทศไทยควรเพิ่มเติม
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คุณภาพบริการทาอากาศยาน จำนวน 2 ดาน ไดแก 1) ความเปนไทย (Thainess) และ 2) บุคลากร (People) ดังนั้น

การตรวจสอบคุณภาพบริการทาอากาศยานของประเทศไทยจำนวน 9 ดาน ซึ่งขอคำถามแตละขอแสดงรายละเอียดใน

ภาคผนวกที่ 1  

การศึกษาความพึงพอใจเปนการศึกษาพฤติกรรมของมนุษยที ่สามารถอธิบายตอการกระทำที ่เกิดขึ้น               

ซึ ่งความพึงพอใจเปนตัวแปรสำคัญที่ถูกนำไปประยุกตใชในการศึกษาที่หลากหลาย (Ali et al., 2016; Halpern & 

Mwesiumo, 2021; Shabbir et al., 2016) การวิจัยที่ผานมามีการศึกษาคุณภาพการบริการเพื่อพัฒนาคุณภาพบริการ

ขององคกรแตละแหง โดยเฉพาะคุณภาพบริการที่ชวยสะทอนการบริการของธุรกิจในอุตสาหกรรมการบิน (Saleem et 

al., 2017) โดยแสดงใหเห็นวาคุณภาพบริการสามารถขับเคลื่อนผลกำไรขององคกรและเปนขอดีที่ชวยใหการแขงขันใน

อุตสาหกรรมการบิน การศึกษาของ Farooq et al. (2018) เสนอแนะใหเห็นวาคุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงตอ

ความพึงพอใจของนักทองเท่ียว สวน Bezerra and Gomes (2016) ชี้ใหเห็นวาคุณภาพบริการดานการเช็คอินและความ

ปลอดภัยมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจที่ผู ใชบริการในทาอากาศยาน สวน Halpern  and Mwesiumo 

(2021) พบวา คุณภาพบริการเปนปจจัยสำคัญที่ผูโดยสารเดินทางมาใชบริการของทาอากาศยานใหความสำคัญ  

3.1.2 แนวคดิเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่เกิดจากการไดรับการบริการจากสิ่งที่คาดหวังและสิ่งที่ไดรับรูจริงหรือการไดรับ

การตอบสนองตรงตามความตองการหรือจากประสบการณที่ใชบริการและประสบการณที่ไดรับนั ้นตรงตามความ

คาดหวัง ดังนั้น ความพึงพอใจยอมกอใหเกิดประโยชนสำหรับการจัดการบริการของทาอากาศยาน (Saut & Song, 

2022) ซึ่ง Oliver (1999) กำหนดนิยามของความพึงพอใจ คือ การตอบสนองที่แสดงถึงการรับรูของลูกคาหรือเปน

วิจารณญาณของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการ แตอยางไรก็ตามความพึงพอใจมีมุมมองที่แตกตางกันตามแตลูกคา       

แตละคน  

ความพึงพอใจของผูโดยสารมีความสำคัญตอประสิทธิภาพการบริหารจัดการการบริการของทาอากาศยานและ

ยังเปนตัวบงชี้ที่มีประสิทธิภาพหลักของการดำเนินงานทาอากาศยาน (Chonsalasin et al., 2021) ทาอากาศยานและ

สายการบินรับทราบความจำเปนในการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการและการระบุตัวบงชี้คุณภาพการบริการ          

เพื่อปรับปรุงประสบการณการเดินทาง ซึ่งความพึงพอใจลูกคาเปนทัศนคติที่เปนนามธรรมไมสามารถมองเห็นเปน   

รูปรางได การพิจารณาความพึงพอใจสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขางสลับซับซอน จึงเปนสิ ่งที ่ไมสามารถวัด              

ความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออมโดยการวัดผานความคิดเห็นของลูกคา หากลูกคาพึงพอใจในการ

บริการ ยอมสงผลใหเกิดการสื่อสารแบบบอกปากตอปากหรือกลับมาใชบริการอีกครั้ง (Nghiem-Phu & Suter, 2018) 

นอกจากนี้ยังชวยสรางสัมพันธภาพอันดีระหวางผูใหบริการกับลูกคา โดยที่ผลประโยชนทางการตลาดทั้งหมดนี้ชี้ใหเห็น

วาการสรางความพึงพอใจแกลูกคานั้น จะทำใหการตลาดมีประสิทธิภาพมากขึ้นและชวยลดคาใชจายในการสงเสริม

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

3.1.3 แนวคดิเกี่ยวกับความต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ำ 

 ความตั ้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ สามารถอธิบายดวยทฤษฎีการกระทำตามหลักเหตุและผล (Theory Of 

Reasoned Action) โดย Fishbein and Ajzen (1975) นำมาใชอธิบายพื้นฐานสำหรับการศึกษาพฤติกรรมมนุษย           
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ซึ่งทฤษฎีการกระทำตามหลักเหตุและผลไดอธิบายความสัมพันธระหวางความเชื่อและทัศนคติที่มีตอพฤติกรรมวา       

การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมมนุษยเปนผลจากการเปลี่ยนแปลงความเชื่อและบุคคลจะแสดงพฤติกรรมเพราะคิดวาเปน       

สิ่งสมควรกระทำ อยางไรก็ตามนักทองเที่ยวหรือลูกคาตองเกิดความพึงพอใจและไดรับความพึงพอใจอยางตอเนื่อง     

จึงสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ำและนำไปสูความภักดีหรือแนะนำบอกตอ (Halpern & Mwesiumo, 2021; Saut & 

Song, 2022) หากลูกคาเกิดความตองการกลับมาใชซ้ำธุรกิจก็จะไดรับประโยชน จากรายไดที่เพิ่มมากขึ้น มีความยั่งยืน

ของธุรกิจ มีความมั่นคงของธุรกิจ และสามารถบริหารสินคาไดมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น (Wattanacharoensil et al., 

2017) 

ลูกคาที่มีความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำของทาอากาศยานยอมมีการวางแผนลวงหนา ซึ่งลูกคาไดวางแผน

เดินทางมายังทาอากาศยานที่ตนเองกำหนดไว แมวาจะมีทาอากาศยานอื่นๆ เปนทางเลือก แตลูกคาก็ไมเลือกใชบริการ

ทาอากาศยานอื่นๆ ที่ไมตอบสนองตอความตองการของตนเอง ซึ่งกิจกรรมที่เกิดขึ้นสำหรับลูกคาที่ตั้งใจกลับมาใชบริการ

ซ้ำในการใชบริการทาอากาศยาน มีทั้งการใชบริการรานอาหารภายในทาอากาศยาน การชอปปงหรือทองเที่ยวภายใน  

ทาอากาศยาน (Wattanacharoensil et al., 2015) นอกจากนั ้นลูกคาจะใชเวลาในทาอากาศยานแหงนั ้นมากขึ้น             

ซึ่งพฤติกรรมของผูใชบริการที่แสดงออกในทาอากาศยานเหลานี้ คือ ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำที่เปนกลยุทธสำคัญท่ี

ผูบริหารควรตระหนักในการพัฒนาทาอากาศยาน (Blichfeldt et al., 2017) 

3.1.4 การพฒันาสมมติฐาน  

การศึกษาของ Halpern and Mwesiumo (2021) พบวา ความสัมพันธ ระหวางค ุณภาพบร ิการและ               

ความพึงพอใจลูกคา ซึ่งผูใชบริการทาอากาศยานที่รับรูถึงคณุภาพบริการที่ดีของทาอากาศยานยอมมีความพึงพอใจดวย 

จึงแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการและความพึงพอใจไดเปนอยางดี (Nghiem-Phu & Suter, 2018; 

Park & Park, 2018) การพิจารณาในมิติตางๆ ของคุณภาพบริการไดชี้นำใหเห็นวา ผู บริหารควรสนับสนุนการนำ

แผนงานมาปฏิบัติดานคุณภาพบริการมาปฏิบัติอยางจริงจังเพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการและสรางความพึงพอใจใหกับ

ลูกคา (Saleem et al., 2017) และผลงานวิจัยที่แสดงใหเห็นกอนหนานี้ไดคนพบวาคุณภาพบริการเปนตัวแปรตนที่       

ทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Bogicevic et al., 2016; Farooq et al., 2018)  

การรับรูคุณภาพบริการที่ดีชวยทำใหลูกคาแสดงพฤติกรรมที่ดีเชนเดียวกัน เชน การกลับมาซื้อซ้ำ การกลับมา

ใชซ้ำ การแนะนำบอกตอ การยอมจายแพงข้ึนและเปนลูกคาที่ภักดีตอธุรกิจ (Prentice & Kadan, 2019) ซึ่งการศึกษาที่

ผานมาสนับสนุนแนวความคิดนี้อยางมากมาย (Bigovic & Prasnikar, 2015; Nghiem-Phu & Suter, 2018; Saut & 

Song, 2022) ดังน้ัน การศึกษาครั้งน้ีจึงตั้งสมมติฐานของการศึกษา ดังน้ี 

สมมติฐานที่ 1 คุณภาพบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจลูกคาในทาอากาศยานนานาชาติใน

ประเทศไทย 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำในทาอากาศยาน

นานาชาติในประเทศไทย 

การศึกษาในอุตสาหกรรมบริการไดสำรวจความสัมพันธระหวางความพึงพอใจลูกคาและความภักดีลูกคา            

เพื ่อทำความเขาใจพฤติกรรมการตัดสินใจหลังการใชบริการ (Liu & Lee, 2016; Rezaei et al., 2017) การศึกษา          



 

437 วารสารวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี ปที่ 10 ฉบับที่ 2 (2566) 

ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ และความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำฯ 

กอนหนานี้ไดชวยแสดงใหเห็นวาความพึงพอใจลูกคานำไปสูความภักดีที่แสดงออกมาในรูปแบบตางๆ โดยความพึงพอใจ

ทำหนาที่เช่ือมโยงกระบวนการในการซื้อผลิตภัณฑและบริการของลูกคา จึงเปนปจจัยสำคัญในการสรางความสัมพันธที่ดี

ระหวางกัน (Halpern & Mwesiumo, 2021) เมื่อผูบริโภคพึงพอใจตอผลิตภัณฑและบริการที่องคการสงมอบจะใหการ

สนับสนุนการดำเนินงานทางธุรกิจขององคการในเชิงบวกและปลุกเราใหลูกคาที่องคการคาดหวังกลายมาเปนลูกคาของ

องคการ (Hsu, 2018) นอกจากนี้ผลการวิจัยเชิงประจักษ พบวา ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอผูบริโภค 

(Wardi et al., 2018) และความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาซื้อซ้ำของผูบริโภคเชนเดียวกัน (Liang et al., 

2018; Park & Park, 2018; Prentice & Kadan, 2019) จากการทบทวนวรรณกรรมที่ผานมาทำใหการศึกษาครั ้งนี้      

จึงตั้งสมมติฐาน คือ 

 สมมติฐานที่ 3 ความพึงพอใจลูกคาสงผลทางตรงเชิงบวกตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำในทาอากาศยาน

นานาชาติในประเทศไทย 
 

3.2 กรอบแนวคิด 

การทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี ่ยวของทำใหเขาใจความสัมพันธระหวางตัวแปรของการศึกษา         

ครั้งนี ้ ซึ ่งพัฒนากรอบแนวคิดโมเดลสมการโครงสรางที่มีตัวแปรตน ไดแก คุณภาพการบริการ ตัวแปรตาม ไดแก           

ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ และมีตัวแปรคั่นกลาง ไดแก ความพึงพอใจลูกคา โดยกรอบแนวคิดของการวิจัยครั้งน้ี 

แสดงดงัภาพที่ 1 
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4. วิธีดำเนินงานวิจัย 

 

4.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรสำหรับการวิจัย คือ ผูโดยสารที่ใชบริการทาอากาศยานนานาชาติ ภายใตการบริหารจัดการของ

บริษัท ทาอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน) จำนวนทั้ง 6 แหง ไดแก ทาอากาศยานดอนเมือง ทาอากาศยานเชียงใหม    

ทาอากาศยานหาดใหญ ทาอากาศยานภูเก็ต ทาอากาศยานแมฟาหลวง เชียงราย และทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช

วิธีการคำนวณขนาดตัวอยางตามรูปแบบการวิเคราะหขอมูลดวยโมเดลสมการโครงสรางตามแนวคิดของ Hair et al. 

(2010) ตามสัดสวนระหวางตัวแปรสังเกตตอจำนวน 10–15 เทาของขนาดกลุมตัวอยาง ซึ่งการศึกษาครั้งนี้มีตัวแปร

สังเกต จำนวน 12 ตัวแปร จึงตองมีขนาดกลุมตัวอยางระหวาง 120-180 คน แตอยางไรก็ตามขนาดกลุมตัวอยางที่

เหมาะสมควรมีจำนวนไมนอยกวา 200 คน ดังนั้น จึงดำเนินการเก็บขอมูลจากทาอากาศยานทั้ง 6 แหง โดยการศึกษา

ครั้งนี้เก็บขอมูลดวยวิธีการกำหนดโควตา (Quota Sampling) ทาอากาศยานแหงละ 50 ชุด แลวดำเนินการเก็บขอมูล

ตามสะดวก ณ ทางออกของทาอากาศยานแตละแหง ระหวางเดือนกรกฎาคมถึงเดือนสิงหาคม พ.ศ.2562 การศึกษา 

ครั้งนี้ไดขอมูลกลับมา จำนวน 300 ชุด แตเมื่อพิจารณาความสมบูรณของแบบสอบถามสามารถนำไปใชในการวิเคราะห

ขั้นตอนตอไปรวมจำนวนทั้งสิ้น 250 ชุด ซึ่งเพียงพอตอการวิเคราะหขอมูลในการศึกษาครั้งน้ี 

 

4.2 เคร่ืองมือการวิจัย 

 การศึกษาครั ้งนี้ใชแบบสอบถาม เปนเครื ่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลความคิดเห็นจากกลุมตัวอยาง            

ซึ่งแบงออกเปนจำนวน 4 ตอน ตอนที่ 1 สอบถามเก่ียวกับขอมูลเบื้องตน จำนวน 8 ขอ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

สถานภาพ อาชีพ รายไดตอเดือน ทวีป ทาอากาศยานที่ใชบริการ สวนตอนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการของ   

ทาอากาศยานในประเทศ จำนวน 9 องคประกอบ จำนวน 62 ขอ ซึ่งดัดแปลงขอคำถามจากแบบประเมินคุณภาพการ

บริการของสภาสมาคมทาอากาศยานระหวางประเทศและการสัมภาษณบุคคลที่เกี ่ยวของเพื่อพัฒนาขอคำถามที่

เหมาะสมกับการประเมินคุณภาพการบริการของทาอากาศยานในประเทศไทย ไดแก 1) การเขา-ออกทาอากาศยาน 

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

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

ความสะดวกของทาอากาศยาน (Airport facilities) 7) สภาพแวดลอมของทาอากาศยาน (Airport environment)      

8) ความเปนไทย (Thainess) 9) บุคลากร (People) สวนตอนที่ 3 ความพึงพอใจลูกคา จำนวน 3 ขอ โดยขอคำถาม

พัฒนาจากการศึกษาของ Prentice & Kadan (2019) และตอนที่ 4 ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ (Intention To 

Revisit) จำนวน 3 ขอ โดยขอคำถามพัฒนาจากการศึกษาของ Prentice and Kadan (2019) ซึ่งตอนที่ 2–4 มีลักษณะ

การตอบเปนแบบ Likert Scale จำนวน 7 ระดับ (7 หมายถึง มากที่สุด และ 1 หมายถึง นอยที่สุด) 
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4.3 การวิเคราะหขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูลไดใชคาสถิติพ้ืนฐานเพื่ออธิบายลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง ไดแก คาความถ่ี คารอยละ 

คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงแบนมาตรฐาน รวมทั้งการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) 

เพื่อวิเคราะหองคประกอบของตัวแปรคุณภาพการบริการของทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย และวิเคราะห

ความสัมพันธระหวางตัวแปรตางๆ ดวยการวิเคราะหสมการโครงสราง (Structure Equation Modeling) เพื่ออธิบาย

ความสัมพันธของทาอากาศยานของประเทศไทย โดยการพิจารณาความสอดคลองกลมกลนืระหวางโมเดลตามสมมติฐาน

และขอมูลเชิงประจักษตามขอตกลงเบื้องตนตามคาสถิติตางๆ ดังนี้ คาสถิติ 2/df นอยกวา 3, CFI มากกวา 0.90,             

TLI มากกวา 0.90, RMSEA นอยกวา 0.08 และ SRMR นอยกวา 0.08 (Hair et al., 2010) 

 

5. ผลการวิจัยและอภิปรายผล 

 

5.1 ผลการวิจัย 

ขอมูลทั่วไปของผูโดยสาร สวนใหญเดินทางมาจากเอเชียจำนวนมากที่สุด เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย           

ซึ่งมีอายุระหวาง 20–35 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรีและทำงานออฟฟตมากที่สุด ในดานสถานภาพแสดงให          

เห็นวา สวนใหญโสด รองลงมา คือ สมรส สุดทาย คือ รายไดตอเดือน ผูโดยสารสวนใหญมีรายไดตอเดือน ไมเกิน 

30,000 บาท 

 

ตารางที่ 1 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ขอคำถาม คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

การเขา-ออกทาอากาศยาน (Access) 4.77 .875 

การอำนวยความสะดวกของลานจอดรถ 4.52 1.386 

ความคุมคาในการจายคาบริการสำหรับสิ่งอำนวยความสะดวกของลานจอดรถ  4.33 1.416 

ระยะทางจากลานจอดรถถึงอาคารผูโดยสาร / มหีลังคากันแดดและกันฝน 4.68 1.345 

จำนวนและความพรอมในการใชงานของรถเข็นสัมภาระ / รถเข็น 4.98 1.041 

การอำนวยความสะดวกของเจาหนาที่ ณ จุดตรวจคน บริเวณทางเขาอาคารผูโดยสาร 4.98 1.033 

การบริการขอมูลขาวสารจากทาอากาศยาน  ความหลากหลายของชองทางการให

ขอเสนอแนะและการรองเรียนของผูโดยสาร เชน Website/Line/Social Media ฯลฯ 

4.86 1.054 

การตรวจบัตรโดยสาร (Check-In) 5.19 .818 

ระยะเวลาในการรอคอย/การเขาแถวของการเช็คอิน   5.14 .978 

ประสิทธิภาพในการทำงานของพนักงานเช็คอิน   5.26 .914 
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ตารางที่ 1 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ตอ) 

ขอคำถาม คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

การตรวจบัตรโดยสาร (Check-In) (ตอ)   

ความสุภาพและความเต็มใจในการใหบริการของพนักงานเช็คอิน 5.21 .942 

การนำระบบเทคโนโลยีทันสมัยเขามาใชในการใหบริการแกผูโดยสารเพื่อเกิดประโยชน

ดานความรวดเร็วและปองกันการผิดพลาด 

5.15 .978 

การตรวจหนังสือเดินทางและการแสดงตัวบุคคล  

(Passport And Personal ID Control) 

5.19 .809 

ระยะเวลาในการตรวจสอบเอกสารสวนบุคคล (บัตรประชาชน/พาสปอรต) 5.28 .902 

ความสุภาพและความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที ่ 5.20 .915 

จำนวนเจาหนาที่และจำนวนชองใหบริการตอความตองการของผูโดยสาร 5.12 .952 

เจาหนาที่ใหบริการดวยไมตรีจิตและมีทักษะในการสื่อสารท่ีด ี 5.17 .992 

การรักษาความปลอดภัย (Security) 5.11 .868 

ความสุภาพและความเต็มใจในการใหบริการของพนักงานรักษาความปลอดภัย 5.24 1.000 

ความละเอียดของการตรวจสอบความปลอดภัย 5.14 1.009 

ระยะเวลาของการตรวจสอบ/การตรวจคนในระบบการรักษาความปลอดภัย  5.14 .961 

การรับรูถึงความรูสึกที่ความมั่นคงและความปลอดภัย  5.22 .999 

เจาหนาที่ไดรับการอบรมดานการรักษาความปลอดภัยอยางสม่ำเสมอ และเปนผูมี

ปฏิภาณไหวพริบในการเฝาระวังเปนอยางดี 

5.18 1.049 

การนำระบบเทคโนโลยีและเครื่องมือที่มีความทันสมัยเขามาใชในการใหบริการ 5.06 .994 

การบำรุงรักษาระบบกลองวงจรปด (CCTV) อยางสม่ำเสมอ 5.04 1.019 

เจาหนาที่ผานการอบรมและเรยีนรูการชวยเหลือชีวิตของผูปวยวิกฤติและสามารถ 

ใหการรักษาการปฐมพยาบาลเบื้องตน 

5.04 1.054 

มีเจาหนาที่ใหคำอธิบายและตอบขอสงสัยเก่ียวกับวัตถุอันตราย (Dangerous Goods) 

ที่หามนำขึ้นเครื่องแกผูโดยสาร ณ บริเวณจดุตรวจคน 

5.00 1.151 

การหาหนทาง (Finding Your Way) 5.11 .813 

ความสะดวกในการคนหาเสนทางภายในทาอากาศยาน 5.20 .961 

การทราบขอมูลเที่ยวบินจากหนาจอแสดงผล   5.16 .984 

ระยะเสนทางสำหรับการเดินภายในอาคารผูโดยสารไปยังจุดตางๆ 5.04 1.011 

ความสะดวกและความรวดเร็วในการใชบริการเที่ยวบินแบบเช่ือมตอ  

(Connection Flights) 

5.06 1.032 
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ตารางที่ 1 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ตอ) 

ขอคำถาม คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

การหาหนทาง (Finding Your Way) (ตอ)   

เจาหนาที่สวมใสเครื่องแบบ (Uniform) ที่สังเกตไดอยางเดนชัด ในกรณีท่ีผูโดยสาร 5.18 .897 

ตองการทราบขอมลูหรือพบปญหา และมีขอรองเรียน 5.18 .758 

การนำระบบเทคโนโลยี (Application) เขามาใชในการใหบริการเพ่ือคนหาเสนทาง  

จุดใหบริการ/รานคา ภายในทาอากาศยานผานทางโทรศัพทมือถือและจอแสดงภาพ 

ของทาอากาศยาน 

5.04 1.073 

สิ่งอำนวยความสะดวกของทาอากาศยาน (Airport Facilities) 4.83 .857 

พนักงานทาอากาศยานใหบริการดวยความมีน้ำใจและเปนมิตร 5.17 1.063 

ความเหมาะสมและจำนวนของภตัตาคารและรานอาหาร 4.84 1.055 

ความคุมคาของเงนิที่ใชในการซื้อสินคาภายในทาอากาศยาน 5.02 3.225 

รานจำหนายสินคาและสินคาพื้นเมือง 4.51 1.252 

ความคุมคาของราคาอาหารและเครื่องดื่ม ตลอดจนการใชบริการภตัตาคารและ 

รานอาหารภายในทาอากาศยาน 

4.56 1.273 

การเขาถึงระบบอินเทอรเน็ต/WIFI และจุดบริการชารจแบตเตอรี ่ 4.82 1.340 

หองรับรองสำหรบัผูบริหารและนกัธุรกิจ 4.45 1.323 

ความพรอมสำหรับการใหบริการของหองน้ำ 5.16 .961 

ความสะอาดของหองน้ำ 5.24 .963 

ความสะดวกสบายของพ้ืนที่สำหรบัการนั่งรอคอยกอนขึ้นเครื่อง 5.12 .988 

จำนวนสายพานรับกระเปาตอจำนวนเท่ียวบิน 5.03 .956 

จำนวนสะพานเทียบอาคารผูโดยสาร (Aerobridge) ตอการใหบริการสำหรับ ผูโดยสาร

ที่ตองการความชวยพิเศษ (Disable) 

4.91 1.132 

มีจุดถายภาพ รอบบรเิวณอาคารผูโดยสารเพ่ือความเพลดิเพลิน และการรอคอย

เท่ียวบิน 

4.57 1.301 

สภาพแวดลอมของทาอากาศยาน (Airport Environment) 4.95 .897 

ความสะอาดของหองโดยสาร (Terminal) 5.25 .889 

บรรยากาศโดยรวมของทาอากาศยาน 5.07 .933 

ความเหมาะสมของอุณหภมูิภายในอาคารผูโดยสาร  4.94 1.234 

การนำดอกไมและพรรณไมพื้นเมอืงของภูมิภาคมาจัดแสดงและปรบัเปลี่ยนตามฤดูกาล 4.54 1.302 
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ตารางที่ 1 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ตอ) 

ขอคำถาม คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

ความเปนไทย (Thainess) 4.89 .993 

การบริการดวยรอยยิ้ม (Smile) 5.16 1.062 

การใหบริการดวยไมตรีจิต (Warm Welcome) 5.16 1.038 

การใหบริการอยางเต็มใจและเอาใจใสดูแล (Take Care) 5.11 1.004 

สถาปตยกรรมและการตกแตงอาคารผูโดยสารแสดงถึงเอกลักษณและความโดดเดน

ตามลักษณะภูมิภาคของที่ตั้งทาอากาศยาน 

4.71 1.250 

การสรางบรรยากาศท่ีแสดงถึงขนบธรรมเนียมประเพณีความเปนไทย เชน การเลน

ดนตรีพ้ืนเมือง การแสดงตอนรับ ภาพตกแตงอาคารผูโดยสาร เปนตน 

4.66 1.298 

เจาหนาที่ใหบริการสวมใสเครื่องแบบโดยใชผาไทยหรือผาพ้ืนเมือง 4.45 1.420 

การใหบริการแกผูโดยสารเปรียบเสมือนญาติ มิตรและบุคคลในครอบครัว 5.02 1.130 

บุคลากร (People) 5.11 .877 

ความสามารถในการใชภาษาสากลเพ่ือการสื่อสาร 5.20 .993 

การเขาใจถึงความตองการของผูโดยสาร 5.12 .999 

การตอบสนองผูโดยสารไดทันทวงที โดยที่ผูโดยสารมิตองรองขอ 5.06 1.051 

การใหขอมูลท่ีถูกตองและแมนยำ 5.20 .940 

การมีปฏภิาณไหวพริบ และความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนา 5.14 1.000 

การเปนผูมีความคดิสรางสรรค มจีิตสำนึกและเปนผูมีคุณภาพ (SMART People) 5.03 1.039 

ความสามารถในการใชระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย 5.07 .986 

ความสามารถในการใหบริการผูโดยสารทีมี่ความแตกตางทางวัฒนธรรม 5.10 .983 

ความพึงพอใจลูกคา (Customer Satisfaction) 4.90 .837 

ความพึงพอใจในทาอากาศยานมากขึ้น 4.90 .877 

ความประทับใจตอทาอากาศยานมากขึ้น 4.82 .912 

ทัศนคติเชิงบวกตอการใชบริการทาอากาศยาน 4.99 .903 

ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ  (Intention To Use) 4.77 1.009 

การใชเวลาภายในทาอากาศยานนานขึ้น เชน การมากอนเวลาขึ้นเครื่อง เพ่ือใชบริการ

ตางๆ ที่ไดรับการอำนวยความสะดวกจากทาอากาศยาน 

4.59 1.230 

ความตั้งใจจะกลับมาใชบริการซ้ำที่ทาอากาศยานแหงนี ้ 5.04 .999 

การจะกลับมาใชบริการบอยขึ้นที่ทาอากาศยานแหงนี ้ 4.70 1.233 
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ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ และความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำฯ 

ตารางที ่ 1 แสดงใหเห็นวาคุณภาพบริการของทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทยทั้ง 9 ดาน พบวา         

ทุกดานมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ซึ่งมีดานการตรวจบัตรโดยสารและการตรวจหนังสือเดินทางและการแสดงตัวบุคคล         

มีคาเฉลี ่ยสูงสุดเทากัน รองลงมา ไดแก บุคลากร การหาหนทาง การรักษาความปลอดภัย สภาพแวดลอมของ                      

ทาอากาศยาน ความเปนไทย สิ่งอำนวยความสะดวกของทาอากาศยาน และการเขา–ออกทาอากาศยานตามลำดับ 

การเขา - ออกทาอากาศยาน มีคาเฉลี่ยระดับมาก (คาเฉลี ่ยเทากับ 4.77) เมื่อพิจารณารายละเอียดยอย 

จำนวน 6 ปจจัย พบวา การอำนวยความสะดวกของลานจอดรถ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.52 ความคุมคาในการจายคาบริการ

สำหรับสิ่งอำนวยความสะดวกของลานจอดรถ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.33 ระยะทางจากลานจอดรถถึงอาคารผูโดยสาร/       

มีหลังคากันแดดและกันฝน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.48 จำนวนและความพรอมในการใชงานของรถเข็นสัมภาระ/รถเข็น          

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.98 การอำนวยความสะดวกของเจาหนาที่ ณ จุดตรวจคน บริเวณทางเขาอาคารผูโดยสาร มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.98 และการบริการขอมูลขาวสารจากทาอากาศยาน ความหลากหลายของชองทางการใหขอเสนอแนะและ 

การรองเรียนของผูโดยสาร เชน Website/Line/Social Media ฯลฯ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.86 

การตรวจบัตรโดยสาร มีคาเฉลี่ยระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 5.19) เมื่อพิจารณารายละเอียดยอย ทั้ง 4 ปจจัย 

พบวา ระยะเวลาในการรอคอย/การเขาแถวของการเช็คอิน มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.14 ประสิทธิภาพในการทำงานของ

พนักงานเช็คอิน มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.26 ความสุภาพและความเต็มใจในการใหบริการของพนักงานเช็คอิน มีคาเฉลี่ย

เทากับ 5.21 และการนำระบบเทคโนโลยีทันสมัยเขามาใชในการใหบริการแกผูโดยสารเพื่อเกิดประโยชน ดานความ

รวดเร็วและปองกันการผิดพลาด มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.18 

การตรวจหนังสือเดินทางและการแสดงตัวบุคคล มีคาเฉลี่ยระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 5.19) เมื่อพิจารณา

รายละเอียดยอย ทั ้ง 4 ปจจัย พบวา ระยะเวลาในการตรวจสอบเอกสารสวนบุคคล (บัตรประชาชน/พาสปอรต)              

มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.28 ความสุภาพและความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.20 จำนวน

เจาหนาที่และจำนวนชองใหบริการตอความตองการของผูโดยสาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.12 เจาหนาที่ใหบริการดวยไมตรี

จิตและมีทักษะในการสื่อสารที่ดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.17 

การรักษาความปลอดภัย มีคาเฉลี ่ยระดับมาก (คาเฉลี ่ยเทากับ 5.11) เมื ่อพิจารณารายละเอียดยอย               

ทั้ง 9 ปจจัย พบวา ความสุภาพและความเต็มใจในการใหบริการของพนักงานรักษาความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากับ 

5.24 ความละเอียดของการตรวจสอบความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.14 ระยะเวลาของการตรวจสอบ/การตรวจคน

ในระบบการรักษาความปลอดภัย มีคาเฉลี ่ยเทากับ 5.14 การรับรูถึงความรูสึกที่ความมั ่นคงและความปลอดภัย                    

มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.22 เจาหนาที่ไดรับการอบรมดานการรักษาความปลอดภัยอยางสม่ำเสมอ และเปนผูมีปฏิภาณ              

ไหวพริบในการเฝาระวังเปนอยางดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.18 การนำระบบเทคโนโลยีและเครื่องมือที่มีความทันสมัย           

เขามาใชในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.06 การบำรุงรักษาระบบกลองวงจรปด (CCTV) อยางสม่ำเสมอ มีคาเฉลี่ย

เทากับ 5.04 เจาหนาที ่ผานการอบรมและเรียนรู การชวยเหลือชีวิตของผู ปวยวิกฤติและสามารถใหการรักษา                     

การปฐมพยาบาลเบื้องตน มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.04 และมีเจาหนาที่ใหคำอธิบายและตอบขอสงสัยเกี่ยวกับวัตถุอันตราย 

(Dangerous Goods) ที่หามนำขึ้นเครื่องแกผูโดยสาร ณ บริเวณจุดตรวจคน มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.00 
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การหาหนทาง มีคาเฉลี่ยระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 5.11) เมื่อพิจารณารายละเอียดยอย ทั้ง 7 ปจจัย พบวา 

ความสะดวกในการคนหาเสนทางภายในทาอากาศยาน มีคาเฉลี ่ยเทากับ 5.20 การทราบขอมูลเที ่ยวบินจาก               

หนาจอแสดงผล มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.16 ระยะเสนทางสำหรับการเดินภายในอาคารผูโดยสารไปยังจุดตางๆ มีคาเฉลี่ย

เทากับ 5.04 ความสะดวกและความรวดเร็วในการใชบริการเที่ยวบินแบบเชื่อมตอ (Connection Flights) มีคาเฉลี่ย

เทากับ 5.06 เจาหนาที่สวมใสเครื่องแบบ (Uniform) ที่สังเกตไดอยางเดนชัด ในกรณีที่ผูโดยสาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.18 

ตองการทราบขอมูลหรือพบปญหา และมีขอรองเรียน มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.18 และการนำระบบเทคโนโลยี (Application) 

เขามาใชในการใหบริการเพื่อคนหาเสนทาง จุดใหบริการ/รานคาภายในทาอากาศยานผานทางโทรศัพทมือถือและจอ

แสดงภาพของทาอากาศยาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.04 

สิ่งอำนวยความสะดวกของทาอากาศยาน มีคาเฉลี่ยระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 4.83) เมื่อพิจารณารายละเอียด

ยอย ทั้ง 13 ปจจัย พบวา พนักงานทาอากาศยานใหบริการดวยความมีน้ำใจและเปนมิตร มีคาเฉลี ่ยเทากับ 5.17               

ความเหมาะสมและจำนวนของภัตตาคารและรานอาหาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.84 ความคุมคาของเงินท่ีใชในการซื้อสินคา

ภายในทาอากาศยาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.02 รานจำหนายสินคาและสินคาพื้นเมือง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.51 ความคุมคา

ของราคาอาหารและเครื่องดื่ม ตลอดจนการใชบริการภัตตาคารและรานอาหารภายในทาอากาศยาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.56 การเขาถึงระบบอินเทอรเน็ต/ WIFI และจุดบริการชารจแบตเตอรี่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82 หองรับรองสำหรับ

ผูบริหารและนักธุรกิจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.45 ความพรอมสำหรับการใหบริการของหองน้ำ มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.16            

ความสะอาดของหองน้ำ มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.24 ความสะดวกสบายของพื้นที่สำหรับการนั่งรอคอยกอนขึ ้นเครื่อง              

มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.12 จำนวนสายพานรับกระเปาตอจำนวนเที่ยวบิน มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.03 จำนวนสะพานเทียบอาคาร

ผูโดยสาร (Aerobridge) ตอการใหบริการสำหรับผูโดยสารที่ตองการความชวยพิเศษ (Disable) มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.91 

และมีจุดถายภาพ รอบบริเวณอาคารผูโดยสารเพ่ือความเพลิดเพลิน และการรอคอยเที่ยวบิน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.57 

สภาพแวดลอมของทาอากาศยาน คาเฉลี่ยระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 4.95) เมื่อพิจารณารายละเอียดยอย           

ทั ้ง 4 ปจจัย พบวา ความสะอาดของหองโดยสาร (Terminal) มีคาเฉลี ่ยเทากับ 5.25 บรรยากาศโดยรวมของ                      

ทาอากาศยาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.07 ความเหมาะสมของอุณหภูมิภายในอาคารผูโดยสาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.94 และ 

การนำดอกไมและพรรณไมพ้ืนเมืองของภูมิภาคมาจัดแสดงและปรับเปลี่ยนตามฤดูกาล มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.54 

ความเปนไทย คาเฉลี่ยระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 4.89) เมื่อพิจารณารายละเอียดยอย ทั้ง 7 ปจจัย พบวา 

การบริการดวยรอยยิ้ม (Smile) มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.16 การใหบริการดวยไมตรีจิต (Warm Welcome) มีคาเฉลี่ยเทากับ 

5.16 การใหบริการอยางเต็มใจและเอาใจใสดูแล (Take Care) มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.11 สถาปตยกรรมและการตกแตง

อาคารผูโดยสารแสดงถึงเอกลักษณและความโดดเดนตามลักษณะภูมิภาคของที่ตั้งทาอากาศยาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.71 

การสรางบรรยากาศที่แสดงถึงขนบธรรมเนียมประเพณีความเปนไทย เชน การเลนดนตรีพื้นเมือง การแสดงตอนรับ  

ภาพตกแตงอาคารผู โดยสาร เปนตน มีคาเฉลี ่ยเทากับ 4.66 เจาหนาที ่ใหบริการสวมใสเครื่องแบบโดยใชผาไทย                 

หรือผาพื้นเมือง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.45 และการใหบริการแกผูโดยสารเปรียบเสมือนญาติมิตรและบุคคลในครอบครัว มี

คาเฉลี่ยเทากับ 5.02 
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ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ และความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำฯ 

บุคลากร คาเฉลี ่ยระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 5.11) เมื ่อพิจารณารายละเอียดยอย ทั้ง 8 ปจจัย พบวา 

ความสามารถในการใชภาษาสากลเพื่อการสื่อสาร มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.20 การเขาใจถึงความตองการของผูโดยสาร            

มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.12 การตอบสนองผูโดยสารไดทันทวงที โดยที่ผูโดยสารมิตองรองขอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.06 การให

ขอมูลที ่ถูกตองและแมนยำ มีคาเฉลี ่ยเทากับ 5.20 การมีปฏิภาณไหวพริบและความสามารถในการแกไขปญหา                

เฉพาะหนา มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.14 การเปนผูมีความคิดสรางสรรค มีจิตสำนึกและเปนผูมีคุณภาพ (Smart People)              

มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.03 ความสามารถในการใชระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.07 และความสามารถใน

การใหบริการผูโดยสารที่มีความแตกตางทางวัฒนธรรม มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.10 

ความพึงพอใจลูกคา คาเฉลี่ยระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 4.90) เมื่อพิจารณารายละเอียดยอย ทั้ง 3 ปจจัย 

พบวา ความพึงพอใจในทาอากาศยานมากขึ้น มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 ความประทับใจตอทาอากาศยานมากขึ้น มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.82 ทัศนคติเชิงบวกตอการใชบริการทาอากาศยาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.99 

ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ คาเฉลี่ยระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 4.77) เมื่อพิจารณารายละเอียดยอย              

ทั้ง 3 ปจจัย พบวา การใชเวลาภายในทาอากาศยานนานขึ้น เชน การมากอนเวลาขึ้นเครื่อง เพ่ือใชบริการตางๆ ที่ไดรับ

การอำนวยความสะดวกจากทาอากาศยาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.59 ความตั้งใจจะกลับมาใชบริการซ้ำที่ทาอากาศยาน 

แหงน้ี มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.04 และการจะกลับมาใชบริการบอยขึ้นที่ทาอากาศยานแหงน้ี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.70 

การตรวจสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตมีความสัมพันธกันและเปนไปในทิศทางบวกทุกคู 

อีกทั้งมีความเหมาะสมสำหรับการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง เมื่อตรวจสอบการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน

ของโมเดลการวัดของคุณภาพการบริการของทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย ผลการวิเคราะหโมเดลแสดงใหเห็น

วาโมเดลมีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ โดยมีคาสถิติ 2 เทากับ 5093.145, df เทากับ 1760,            

CFI เทากับ 0.97, TLI เทากับ 0.96, RMSEA เทากับ 0.08 และ SRMR เทากับ 0.08 นอกจากนั ้นเมื ่อวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดของตัวแปรสังเกต ประกอบดวย คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจลูกคา และ    

ความตั ้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ ผลการวิเคราะหพบวา โมเดลมีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ                  

โดยมีคาสถิติ 2 เทากับ 5902.240, df เทากับ 2132, CFI เทากับ 0.97, TLI เทากับ 0.96, RMSEA เทากับ 0.08 และ 

SRMR เทากับ 0.08 และเมื ่อทดสอบคาความเที ่ยงและความตรงของเครื ่องมือการวัด แสดงใหเห็นวาเครื ่องมือ                      

มีความเที่ยงและความตรงดี โดยมีคาความเที่ยงของตัวแปรแฝงระหวาง 0.84–0.95 ความแปรปรวนที่ถูกสกัดไดเฉลี่ย          

มีคาอยูระหวาง 0.47–0.79 และคาแอลฟาครอนบัคมีคาระหวาง 0.829–0.958 แสดงดงัตารางท่ี 2 

 

ตารางที่ 2 ความแปรปรวนที่ถูกสกัดไดเฉลี่ย (AVE) ความเที่ยงคอมโพสิต (CR) ของตัวแปร 

ตัวแปร AVE CR 

การเขา-ออกทาอากาศยาน  0.51 0.86 

การตรวจบัตรโดยสาร  0.66 0.88 

การตรวจหนังสือเดินทางและการแสดงตัวบุคคล  0.57 0.84 

การรักษาความปลอดภัย  0.68 0.95 
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ตารางที่ 2 ความแปรปรวนที่ถูกสกัดไดเฉลี่ย (AVE) ความเที่ยงคอมโพสิต (CR) ของตัวแปร (ตอ) 

ตัวแปร AVE CR 

การหาหนทาง  0.60 0.90 

สิ่งอำนวยความสะดวกของทาอากาศยาน  0.47 0.92 

สภาพแวดลอมของทาอากาศยาน  0.59 0.85 

ความเปนไทย  0.50 0.87 

บุคลากร  0.74 0.95 

ความพึงพอใจลูกคา  0.79 0.92 

ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ   0.64 0.84 

การเขา-ออกทาอากาศยาน  0.51 0.86 

การตรวจบัตรโดยสาร  0.66 0.88 

การตรวจหนังสือเดินทางและการแสดงตัวบุคคล  0.57 0.84 

การรักษาความปลอดภัย  0.68 0.95 

การหาหนทาง  0.60 0.90 

สิ่งอำนวยความสะดวกของทาอากาศยาน  0.47 0.92 

สภาพแวดลอมของทาอากาศยาน  0.59 0.85 

ความเปนไทย  0.50 0.87 

บุคลากร  0.74 0.95 

ความพึงพอใจลูกคา  0.79 0.92 

ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ   0.64 0.84 

 

ผลการตรวจสอบโมเดลสมการโครงสราง เพื ่ออธิบายความสัมพันธรูปแบบคุณภาพการบริการสำหรับ         

ทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย โดยการตรวจสอบความสอดคลองกลมกลืนของโมเดลไดพิจารณาจากคาสถิติท่ี

กำหนดไวตางๆ แสดงผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางตามสมมติฐาน โดยมีคา 2 เทากับ 5902.240 (p-value 

= 0.000), df เทากับ 2132, CFI เทากับ 0.97, TLI เทากับ 0.96, RMSEA เทากับ 0.08 และ SRMR เทากับ 0.08  แสดง

ใหเห็นวา โมเดลความสัมพันธที่ไดพัฒนามาจากแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของมีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิง

ประจักษ (Hair et al., 2010) ดังนั้น จึงวิเคราะหอิทธิพลเชิงสาเหตุของรูปแบบคุณภาพการบริการสำหรับทาอากาศยาน

นานาชาติในประเทศไทย สามารถนำเสนอผลการวิเคราะหในลักษณะของอิทธิพลทางตรง (Direct Effect: DE) อิทธิพล

ทางออม (Indirect Effect: IE) และอิทธิพลรวม (Total Effect: TE) มีรายละเอียดแสดงดังตารางที่ 3 
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ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ และความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำฯ 

ตารางที่ 3 คาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวม 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

 ความพึงพอใจลูกคา ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ 

คุณภาพการบริการ DE 

IE 

TE 

0.609*** 

- 

0.609*** 

0.193** 

0.337*** 

0.530*** 

ความพึงพอใจลูกคา DE 

IE 

TE 

 0.553*** 

- 

0.553*** 

R2 0.371 0.473 

หมายเหตุ: DE = อิทธิพลทางตรง, IE = อิทธิพลทางออม, TE = อิทธิพลรวม 

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

 

คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจลูกคา อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 

และมีคาอิทธิพลเทากับ 0.609 สวนความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการตอความตั ้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ              

แสดงใหเห็นวา คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.01 และมีคาอิทธิพลเทากับ 0.193 นอกจากนั้นแลวยังพบวา ความพึงพอใจลูกคา มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ

ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 และมีคาอิทธิพลเทากับ 0.553  

เมื่อพิจารณาอิทธิพลทางออม แสดงใหเห็นวาคุณภาพบริการของทาอากาศยานในประเทศไทยมีอิทธิพล

ทางออมตอความตั ้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.001 โดยคาอิทธิพลที ่ส งผาน                   

ความพึงพอใจลูกคาเทากับ 0.337 ซึ่งคาอิทธิพลโดยรวมเทากับ 0.530 ซึ่งผลการศึกษาแสดงใหเห็นวาความพึงพอใจ

ลูกคาเปนตัวแปรสงผานแบบบางสวนระหวางความสัมพันธของคุณภาพการบริการของทาอากาศยานนานาชาติ           

ในประเทศไทยตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ 

 

 

  

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2 ผลการทดสอบความสมัพันธ 

ความพึงพอใจลูกคา 

ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ 
 

คุณภาพการ

บริการ 
0.193** 

0.609*** 0.553*** 
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ผลการทดสอบสมมติฐานตามการศึกษาครั้งนี้ แสดงดังตารางที่ 4 ซึ่งเปนการยอมรับสมมติฐานทั้งสิ้น จำนวน 

3 ขอ ไดแก สมมติฐานที่ 1 คุณภาพบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจลูกคาในทาอากาศยานนานาชาติใน

ประเทศไทย สมมติฐานที่ 2 คุณภาพบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ ในทาอากาศยาน

นานาชาติในประเทศไทย และสมมติฐานที่ 3 ความพึงพอใจลูกคาสงผลทางตรงเชิงบวกตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซำ้ 

ในทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย 

 

ตารางที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ขอท่ี สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

1 คุณภาพบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจลูกคา 

ในทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย 

ยอมรับ 

2 คุณภาพบริการสงผลทางตรงเชิงบวกตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ 

ในทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย 

ยอมรับ 

3 ความพึงพอใจลูกคาสงผลทางตรงเชิงบวกตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ 

ในทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย 

ยอมรับ 

 

5.2 อภิปรายผล  

รูปแบบคุณภาพการบริการสำหรับทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย พบวา คุณภาพการบริการมีอิทธิพล

ทางตรงที ่ทำใหลูกคามีความตั้งใจกลับมาใชบริการ และพบวาความพึงพอใจลูกคาเปนตัวแปรสงผาน (Mediator) 

ระหวางความสัมพันธของคุณภาพการบริการและความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำของผูโดยสาร ผลการศึกษาครั ้งนี้

สอดคลองกับงานวิจัยในอดีตที่แสดงใหเห็นวาคุณภาพการบริการเปนตัวแปรที่สะทอนใหเห็นสมรรถนะของธุรกิจ 

(Saleem et al., 2017) อีกทั ้งยังชวยทำใหลูกคาหรือผู โดยสารมีความตั ้งใจกลับมาใชบริการอยางมีนัยสำคัญ                 

ซึ ่งผลการศึกษาสอดคลองกับการศึกษาในอดีตที่แสดงใหเห็นวาหากผูโดยสารมีการรับรูคุณภาพที่ดี ยอมสงผลให

ผูโดยสารมีความพึงพอใจเชนเดียวกัน (Bezerra & Gomes, 2015; Farooq et al., 2018)  

นอกจากนั้นแลวคุณภาพบริการยังทำใหลูกคามีความตั้งใจตอการกลับมาใชบริการทาอากาศซ้ำ โดยผูโดยสารที่

รับรูคุณภาพบริการที่ดี ยอมมีความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำในอนาคต ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาในอดีตที่แสดงใหเห็น

วา ทาอากาศยานที่กำหนดกลยุทธใหลูกคากลับมาใชบริการควรตองทำใหลูกคาเกิดการรับรู คุณภาพบริการที ่ดี 

(Nghiem-Phu & Suter, 2018; Saut & Song, 2022) แตอยางไรก็ตาม หากลูกคามีการรับรูคุณภาพที่ดี มีความพึง

พอใจ ยอมสงผลใหลูกคามีความตั ้งใจเชิงพฤติกรรมที ่จะกลับมาใชบริการของทาอากาศยานซ้ำอีกในอนาคต               

ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาตางๆ ที่แสดงใหเห็นความสำคัญของความพึงพอใจลูกคาเปนปจจัยที่สงผลใหธุรกิจไดรับ

ประโยชน และทำใหลูกคามีพฤติกรรมที่ดีตอธุรกิจ (Halpern & Mwesiumo, 2021; Liu & Lee, 2016; Rezaei et al., 

2017) ดังนั้น ผูบริหารควรตองใหความสำคัญกับคุณภาพการบริการเพื่อพัฒนาธุรกิจใหเจริญเติบโตดวยการทำให

ผูโดยสารกลับมาใชบริการ ณ ทาอากาศยานอยางตอเนื่อง (Park & Park, 2018)  
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6. สรุปผลการวิจัย 

 

รูปแบบคุณภาพการบริการสำหรับทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย พบวา คุณภาพการบริการมีอิทธิพล

ทางตรงที่ทำใหลูกคามีความตั้งใจกลับมาใชบริการ ซึ่งอธิบายเสนทางความสัมพันธนี้ไดรอยละ 37 แตอยางไรก็ตาม        

หากลูกคามีความพึงพอใจตอทาอากาศยานสงผลใหลูกคามีความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำเพิ่มสูงขึ้นรอยละ 10 ดังนั้น          

จึงแสดงใหเห็นวาคุณภาพการบริการเปนตัวแปรทำนายที่มีนัยสำคัญทางสถิติที่สามารถนำมาอธิบายความตั้งใจกลับมาใช

บริการซ้ำของทาอากาศยานนานาชาติของประเทศไทย และความพึงพอใจลูกคาเปนตัวแปรสงผาน (Mediator) ระหวาง

ความสัมพันธของคุณภาพการบริการและความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำของผูโดยสาร แตเปนตัวแปรสงผานแบบ

บางสวนเทานั ้น (Partial Mediator) อีกดวย ดังนั้น รูปแบบคุณภาพการบริการสำหรับทาอากาศยานนานาชาติใน

ประเทศไทย สามารถนำเสนอ ไดแก ลูกคารับรูคุณภาพบริการของทาอากาศยานและลูกคามีความพึงพอใจ จึงทำใหเกิด

ความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ  

 

7. ขอเสนอแนะ 

 

7.1 ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

การศึกษาครั้งน้ีแสดงใหเห็นความสัมพันธของคุณภาพการบริการสงผลตอความพึงพอใจลูกคา และความตั้งใจ

กลับมาใชบริการซ้ำ จากผลการศึกษาชวยใหทาอากาศยานไดตระหนักถึงความสำคัญของคุณภาพการบริการตอ

ผู โดยสาร โดยทาอากาศยานตองกำหนดกลยุทธที ่เกี ่ยวของกับคุณภาพการบริการสำหรับผูโดยสารใหเหมาะสม                

ตองไมละเลยการสำรวจขอมูลคุณภาพการบริการอยางตอเนื่อง ปรับปรุงคุณภาพการบริการใหดีข้ึน และทำใหผูโดยสาร

รับรูคุณภาพบริการไดตรงกับมาตรฐานของทาอากาศยาน นอกจากนั้น ความพึงพอใจลูกคาเปนปจจัยสำคัญที่ทำให

ลูกคามีความตั้งใจกลับมาใชบริการที่สูงข้ึน จากผลการศึกษาครั้งนี้ท่ีแสดงใหเห็นวาหากลูกคารับรูคุณภาพบริการดี และ

พึงพอใจ ยอมทำใหลูกคามีความตั้งใจกลับมาใชบริการที่สูงขึ้นดวย ดังนั้น ความพึงพอใจลูกคายังคงเปนปจจัยสำคัญที่ 

ทำใหลูกคามีความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำ ทาอากาศยานจึงตองทำใหลูกคามีความพึงพอใจโดยรวม มีความประทบัใจ 

และมีทัศนคติเชิงบวกตอทาอากาศยาน  

 

7.2 ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 

การศึกษาครั้งน้ีไดศึกษาความสัมพันธระหวางคณุภาพการบริการ ความพึงพอใจลูกคา และความตั้งใจกลับมา

ใชบริการซ้ำของทาอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย ซึ่งการนำผลการศึกษาไปประยุกตใชในบริบทท่ีแตกตางกันของ

ทาอากาศยานแตละแหงมีความจำเปนตองนำมาพิจารณาดวย ดังนั้น การศึกษาครั้งตอไปควรศึกษาในบริบททาอากาศ

ยานนานาชาติของประเทศไทยที่อยูภายใตการดูแลของเอกชนหรือกรมการบินพลเรือน เชน ทาอากาศยานนานาชาติ 

สมุย ทาอากาศยานนานาชาติกระบี่ เปนตน นอกจากนั้นยังคงสามารถศึกษาเพิ่มเติมเพื่อเปรียบเทียบคุณลักษณะของ

คุณภาพการบริการที่เหมาะสมกับทาอากาศยานที่ใหบริการภายในประเทศ เชน ทาอากาศยานตรัง ทาอากาศยาน
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นราธิวาส ทาอากาศยานขอนแกน เปนตน เพื่อใหสามารถนำผลการศึกษาไปประยุกตใชใหเหมาะสมกับบริบทตาง ๆ ได

ดีมากยิ่งขึ้น 

 

7.3 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 การศึกษาครั้งนี้สามารถทำใหหนวยงานที่เกี่ยวของกับการบริการของทาอากาศยาน เชน AOT สามารถนำ

ขอมูลไปกำหนดมิติของการใหบริการที่เหมาะสมเพื่อทำใหเกิดนโยบายที่ชัดเจนตอผูปฏิบัติ นอกจากนั้นแลวสามารถนำ

ขอมูลที่ไดไปกำหนดในแผนงานเพื่อเพิ่มการพัฒนาศักยภาพของการใหบริการไดอยางมีทิศทางที่ตรงกับความตองการ

ของผูใชบริการไดอีกดวย 
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ความละเอียดของการตรวจสอบความปลอดภัย ACI. (2017) 

ระยะเวลาของการตรวจสอบ/การตรวจคนในระบบการรักษาความปลอดภัย  ACI. (2017) 

การรับรูถึงความรูสึกที่ความมั่นคงและความปลอดภัย  ACI. (2017) 

เจาหนาที่ไดรับการอบรมดานการรักษาความปลอดภัยอยางสม่ำเสมอ และ 

เปนผูมีปฏิภาณไหวพริบในการเฝาระวังเปนอยางด ี

เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การนำระบบเทคโนโลยีและเครื่องมือที่มีความทันสมัยเขามาใชในการใหบริการ เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การบำรุงรักษาระบบกลองวงจรปด (CCTV) อยางสม่ำเสมอ เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

เจาหนาที่ผานการอบรมและเรยีนรูการชวยเหลือชีวิตของผูปวยวิกฤติและสามารถใหการ

รักษาการปฐมพยาบาลเบื้องตน 

เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 
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ภาคผนวกท่ี 1 (ตอ) 

ขอคำถาม ที่มา 

มีเจาหนาที่ใหคำอธิบายและตอบขอสงสัยเก่ียวกับวัตถุอันตราย (Dangerous Goods) 

ที่หามนำขึ้นเครื่องแกผูโดยสาร ณ บริเวณจดุตรวจคน 

เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การหาหนทาง (Finding Your Way)  

ความสะดวกในการคนหาเสนทางภายในทาอากาศยาน ACI. (2017) 

การทราบขอมูลเที่ยวบินจากหนาจอแสดงผล   ACI. (2017) 

ระยะเสนทางสำหรับการเดินภายในอาคารผูโดยสารไปยังจุดตางๆ ACI. (2017) 

ความสะดวกและความรวดเร็วในการใชบริการเที่ยวบินแบบเช่ือมตอ  

(Connection Flights) 

ACI. (2017) 

เจาหนาที่สวมใสเครื่องแบบ (Uniform) ที่สังเกตไดอยางเดนชัด  เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

ตองการทราบขอมลูหรือพบปญหา และมีขอรองเรียน เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การนำระบบเทคโนโลยี (Application) เขามาใชในการใหบริการเพ่ือคนหาเสนทางจุดใหบริการ/

รานคา ภายในทาอากาศยานผานทางโทรศัพทมือถือและจอแสดงภาพของทาอากาศยาน 

เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

สิ่งอำนวยความสะดวกของทาอากาศยาน (Airport Facilities)  

พนักงานทาอากาศยานใหบริการดวยความมีน้ำใจและเปนมิตร ACI. (2017) 

ความเหมาะสมและจำนวนของภตัตาคารและรานอาหาร ACI. (2017) 

ความคุมคาของเงนิที่ใชในการซื้อสินคาภายในทาอากาศยาน ACI. (2017) 

รานจำหนายสินคาและสินคาพื้นเมือง ACI. (2017) 

ความคุมคาของราคาอาหารและเครื่องดื่ม ตลอดจนการใชบริการภตัตาคารและรานอาหาร

ภายในทาอากาศยาน 

ACI. (2017) 

การเขาถึงระบบอินเทอรเน็ต/WIFI และจุดบริการชารจแบตเตอรี ่ ACI. (2017) 

หองรับรองสำหรบัผูบริหารและนกัธุรกิจ ACI. (2017) 

ความพรอมสำหรับการใหบริการของหองน้ำ ACI. (2017) 

ความสะอาดของหองน้ำ ACI. (2017) 

ความสะดวกสบายของพ้ืนที่สำหรบัการนั่งรอคอยกอนขึ้นเครื่อง ACI. (2017) 

จำนวนสายพานรับกระเปาตอจำนวนเท่ียวบิน ACI. (2017) 

จำนวนสะพานเทียบอาคารผูโดยสาร (Aerobridge) ตอการใหบริการสำหรับผูโดยสารท่ี 

ตองการความชวยพิเศษ (Disable) 

เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

มีจุดถายภาพ รอบบรเิวณอาคารผูโดยสารเพ่ือความเพลดิเพลิน และการรอคอยเที่ยวบิน เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 
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ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ และความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ำฯ 

ภาคผนวกท่ี 1 (ตอ) 

ขอคำถาม ที่มา 

สภาพแวดลอมของทาอากาศยาน (Airport Environment)  

ความสะอาดของหองโดยสาร (Terminal) ACI. (2017) 

บรรยากาศโดยรวมของทาอากาศยาน ACI. (2017) 

ความเหมาะสมของอุณหภมูิภายในอาคารผูโดยสาร  เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การนำดอกไมและพรรณไมพื้นเมอืงของภูมิภาคมาจัดแสดงและปรบัเปลี่ยนตามฤดูกาล เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

ความเปนไทย (Thainess)  

การบริการดวยรอยยิ้ม (Smile) เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การใหบริการดวยไมตรีจิต (Warm welcome) เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การใหบริการอยางเต็มใจและเอาใจใสดูแล (Take care) เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

สถาปตยกรรมและการตกแตงอาคารผูโดยสารแสดงถึงเอกลักษณและความโดดเดนตามลักษณะ

ภูมิภาคของที่ตั้งทาอากาศยาน 

เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การสรางบรรยากาศท่ีแสดงถึงขนบธรรมเนียมประเพณีความเปนไทย  เชน การเลนดนตรี

พ้ืนเมือง การแสดงตอนรับ ภาพตกแตงอาคารผูโดยสาร เปนตน 

เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

เจาหนาที่ใหบริการสวมใสเครื่องแบบโดยใชผาไทย หรือผาพื้นเมือง เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การใหบริการแกผูโดยสารเปรียบเสมือนญาติ มิตรและบุคคลในครอบครัว เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

บุคลากร (People)  

ความสามารถในการใชภาษาสากลเพ่ือการสื่อสาร เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การเขาใจถึงความตองการของผูโดยสาร เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การตอบสนองผูโดยสารไดทันทวงที โดยที่ผูโดยสารมิตองรองขอ เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การใหขอมูลท่ีถูกตองและแมนยำ เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การมีปฏภิาณไหวพริบ และความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนา เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

การเปนผูมีความคดิสรางสรรค มจีิตสำนึกและเปนผูมีคุณภาพ (SMART People) เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

ความสามารถในการใชระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 

ความสามารถในการใหบริการผูโดยสารทีม่ีความแตกตางทางวัฒนธรรม เพ่ิมเตมิจากการศึกษา 
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