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คุณภาพการใหšบริการตŠอผูšโดยสารของสายการบินที่ใชšบริการทŠาอากาศยานนานาชาติ 

 

พุธิตา พรหมภูŠ* 

สถาบันอตุสาหกรรมการบิน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  
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บทคัดยŠอ 

  
          บทความวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหšบริการตŠอผูšโดยสารของสายการบินที่ใชšบริการทŠาอากาศยาน

นานาชาติ มวีัตถุประสงคŤในการทำวิจัยเพ่ือ 1) ศึกษาระดับคุณภาพการใหšบริการตŠอผูšโดยสารของสายการ

บินที่ใชšบริการ ณ ทŠาอากาศยานนานาชาติ 2) ศึกษาความสัมพันธŤระหวŠางคุณภาพการใหšบริการและความ

พึงพอใจตŠอผูšโดยสารของสายการบินที่ใชšบริการทŠาอากาศยานนานาชาติ 3) เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนา

คุณภาพการใหšบริการของทŠาอากาศยานนานาชาติตŠอผูšโดยสารของสายการบิน เปŨนงานวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) ทำการสำรวจกลุ ŠมตัวอยŠางที่ใชšบริการจากสายการบิน ณ ทŠาอากาศยาน

นานาชาติดšวยการสอบถามความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูšโดยสารจากสายการบินที่ใชšบริการของ

ทŠาอากาศยานนานาชาติแหŠงหนึ่ง เครื่องมือที่ใชšในการเก็บรวบรวมขšอมูล คือ แบบสอบถาม ผลการวิจัย

พบวŠา ผูšตอบแบบสอบถามจำนวน 400 คน เปŨนเพศหญิง จำนวน 231 คน คิดเปŨนรšอยละ 57.8 อายุ

ระหวŠาง 21–30 ปŘ จำนวน 112 คน คิดเปŨนรšอยละ 28.0 การศึกษาระดับปริญญาตรีจำนวน 211 คน คิด

เปŨนรšอยละ 52.8  ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 121 คน รšอยละ 34 ความถี่ในการใชš

บริการทŠาอากาศยาน 1–2 ครั้งตŠอปŘ จำนวน 172 คน คิดเปŨนรšอยละ 43.0 ใชšบริการทŠาอากาศยานเพื่อ

โดยสารเครื่องบินขาเขšาและขาออก จำนวน 200 คน คิดเปŨนรšอยละ 50.0  เลือกใชšบริการทŠาอากาศยานมี

สายการบินใหšเลือกใชšบริการหลากหลาย จำนวน 155 คน คิดเปŨนรšอยละ 38.8 ผลการศึกษาพบวŠา 

คุณภาพการใหšบริการของทŠาอากาศยานสŠงผลตŠอความพึงพอใจของผูšโดยสารที่ใชšบริการทŠาอากาศยาน 

อยŠางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหšเห็นวŠาคุณภาพการใหšบริการของทŠาอากาศยานสŠงผลตŠอ

ความพึงพอใจของผูšโดยสารที่ใชšบริการทŠาอากาศยาน ผลการสำรวจแสดงใหšเห็นวŠา อิทธิพลของคุณภาพ

การใหšบริการของทŠาอากาศยานในภาพรวมสŠงผลตŠอความพึงพอใจของผูšโดยสารที่ใชšบริการทŠาอากาศยาน 
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คิดเปŨนรšอยละ 63.9 เมื่อพิจารณาคุณภาพการใหšบริการผูšตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยูŠใน

ระดับ มาก และปŦจจัย ทั้ง 5 ดšานมีผลตŠอความพึงพอใจของผูšที่มาใชšบริการทŠาอากาศยานอยูŠในระดับสูง 

 

คำสำคัญ คุณภาพการใหšบริการ, ความพึงพอใจ, ทŠาอากาศยาน 
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Abstract  

 

          Objectives of the Study in Service quality of airline’s passenger at the international 

airport were as following, 1) To study the satisfaction of the Service quality of airline’s 

passenger at the international airport, 2 ) To study the relationship of service quality and 

passenger satisfaction at the international airport, 3 ) To apply the study results as a 

guideline to solve the service quality at the international airport. In which this research is 

quantitative research, it is focused on surveying specific queries airline’s passengers of the 

International Airport. The area is set only in the International Airport. Also, questionnaire 

is used as a research tool that can be divided into 2  types: Self-collected questionnaire 

and e-Mail collected questionnaire. The result of the study found that most of the 

participants gender is female (231 people, 57.8 %).  21–30 years old is the peak average 

age range (11 2  people, 2 8 . 0  % ) .  The average education level is bachelor degree (2 11 

people, 52.8 %). The average income range is 20,001–30,000 Thai Baht per month (124 

people, 3 1 . 0  % ) .  In conclusion, the study has found that the five factors above have 

affected significantly to the satisfaction of airline service quality at International Airport’s 

passenger in the high level. 

 

Keywords: Service quality, Satisfaction, Airport  
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ความเปŨนมาและความสำคญัของปŦญหา   

          กิจการขนสŠงทางอากาศนับเปŨนกิจการที ่มีความสำคัญตŠอการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ 

เนื่องจากเปŨนการบริการที่อำนวยความสะดวกใหšผูšใชšบริการสามารถเดินทางไดšรวดเร็วเมื่อเทียบกับการ

ขนสŠงทางบกหรือทางน้ำ และ มีขšอกำหนด กฎ ระเบียบ ขšอบังคับที่กำกับดูแลดšานความปลอดภัยสูง 

รวมถึงชŠวยสŠงเสริมดำเนินงานเพ่ือสรšางเศรษฐกิจใหšเกิดมูลคŠาสูงแกŠพ้ืนที่เศรษฐกิจในภูมิภาคตŠางๆ ทั่วโลก 

อาทิเชŠน การเดินทางดšวยเครื่องบินจากทŠาอากาศยานตŠางๆ เพื่อทำธุรกิจหรือเพื่อการเดินทางทŠองเที่ยว 

โดยทŠาอากาศยานมีบทบาทในการเชื่อมโยงการเดินทางและสามารถสรšางความประทับใจตŠอผูšโดยสารใน

แตŠละภูมิภาคของโลก ดšวยการพัฒนาเพื่อสรšางศักยภาพใหšเปŨนสัญลักษณŤของประเทศ หรือเมืองที่ทŠา

อากาศยานเขšาไปดำเนินการใหšบริการ ทั้งนี้ การรับรูšคุณภาพการใหšบริการเกิดขึ้นเมื่อเริ่มตšนรับบริการใน

ครั้งแรกจนสิ้นสุดกระบวนการใหšบริการในขั้นตอนสุดทšายที่เชื่อมโยงเกี่ยวขšองกับคุณภาพการใหšบริการที่

เกิดข้ึน ณ ทŠาอากาศยานตŠางๆ ทั่วโลกเชŠนกัน ดšวยเหตุนี้ บทบาทของทŠาอากาศยานจึงตšองมีการพัฒนาใหš

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในกระบวนการใหšบริการของทŠาอากาศอยŠางตŠอเนื่องทุกกระบวนการใน

การดำเนินงานของทŠาอากาศยาน เพื่อตอบสนองความตšองการตŠอผูšใชšบริการจากทŠาอากาศยาน ซึ่งจะ

สŠงผลเชื่อมโยงตŠอความเจริญเติบโตทางดšานเศรษฐกิจในภูมิภาคตŠางๆ  

          ความสำคัญในการมุ Šงประเด็นการใหšบริการที ่ดีที ่สุดของทŠาอากาศยานเพื ่อตอบสนองความ

ตšองการของผูšโดยสารที่ใชšบริการจากทŠาอากาศยาน โดยจะสŠงผลที่ชŠวยสนับสนุนและสŠงเสริมการคมนาคม

ขนสŠงทางอากาศในภาพรวมของแตŠละภูมิภาคใหšเข็มแข็งและพัฒนาอยŠางยั่งยืน และ สŠงผลเชื่อมโยงใหš

เศรษฐกิจในดšานตŠางๆ และดšานการอุตสาหกรรมการบินพัฒนายิ่งข้ึนตŠอไป 

          หลังจากสถานการณŤโรคโควิด 19 เริ่มผŠอนคลายไปในทิศทางที่ดีขึ้น สŠงผลดีตŠอการดำเนินธุรกิจ

โดยมีจำนวนผูšโดยสารกลับมาใชšบริการทŠาอากาศยานนานาชาติในภูมิภาคตŠางๆ เพิ่มขึ้นตามลำดับ เปŨน

แนวโนšมที่บŠงบอกถึงศักยภาพการเติบโตของการขนสŠงทางอากาศและอุตสาหกรรมการบิน การทŠองเที่ยว

เดินทางดšวยการขนสŠงทางอากาศ  

          หากมองยšอนกลับไปเมื่อปŘ ค.ศ. 2020 ซึ่งมีจำนวนผูšใชšบริการกับสายการบินและทŠาอากาศยาน

ลดลงเนื่องจากการแพรŠระบาดของโควิด-19 รวมถึงมาตรการล็อคดาวนŤของประเทศตŠางๆ เม่ือสถานการณŤ

ดังกลŠาวผŠอนปรนและสิ ้นสุดลง เห็นไดšจากคาดการณŤของประธานเจšาหนšาที ่บริหารทŠาอากาศยาน

นานาชาติอูŠตะเภาแจšงวŠาในปŘ พ.ศ. 2570 การเปŗดใหšบริการทŠาอากศยานอูŠตะเภาจะมีผูšโดยสารใชšบริการ 

12 ลšานคนตŠอปŘ  นอกจากนี้ รวมถึงคาดการณŤวŠา ในปŘ พ.ศ. 2568 –2569 ทŠาอากาศยานนานาชาติดอน

เมือง และ ทŠาอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ จะมีปริมาณผูšโดยสารเกินขีดความสามารถในการรับ

จำนวนเที่ยวบินและปริมาณผูšโดยสารที่จะเกิดขึ้นเชŠนกัน  
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          จากคาดการณŤปริมาณผูšโดยสารที่ใชšบริการจากการขนสŠงทางอากาศที่มีแนวโนšมเพิ่มขึ้นดังกลŠาว 

จะสŠงผลใหšเกิดความแออัดของผูšโดยสารที่เขšาใชšบริการในอาคารโดยสารของทŠาอากาศยาน และปริมาณ

ของเที่ยวบินที่เดินทางเขšาออกเขตการบินของทŠาอากาศยานดšวยเชŠนกัน โดยจะสŠงผลกระทบตŠอเนื่องถึง

คุณภาพการใหšบริการจากสายการบินและทŠาอากาศยานดšวยสาธาณูปโภค อุปกรณŤทีใ่หšบริการมีจำนวนไมŠ

เพียงพอตŠอความตšองการใชšบริการ ตลอดจนปŦจจัยความตšองการที่หลากหลายของผูšโดยสารที่ใชšบริการ

สูงขึ้นเชŠนกัน ดšวยเหตุนี้ ทŠาอากาศยานตšองปรับตัวพัฒนาการสรšางรูปแบบบริการที่มีความคลŠองตัวและ

ยืดหยุŠนสามารถบริหารจัดการเพื่อดำเนินการรองรับการเพิ่มปริมาณผูšโดยสารที่เดินทางโดยเครื่องบินที่มี

ความไมŠแนŠนอนอยูŠตลอดเวลาหากเกิดสถานการณŤดšานตŠางๆ ที่มีผลตŠอการเดินทางของผูšโดยสารที่เขšารับ

บริการจากทŠาอากาศยาน 

          กลŠาวไดšวŠา คุณภาพการใหšบริการของอุตสาหกรรมการบิน มีบทบาทสำคัญตŠอการดำเนินงานของ

ธุรกิจการบินควบคูŠกับการใหšบริการจากทŠาอากาศยาน ดังนั ้น การนำคุณภาพการใหšบริการมาเขšาสูŠ

กระบวนการวัดคุณภาพบริการจากการดำเนินงานดังกลŠาว จะแสดงใหšเห็นถึงความสามารถที่มีความ

แตกตŠางกันในมิติดšานตŠางๆ ของคุณภาพการใหšบริการ เพื่อนำไปสูŠการแกšไข ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ

การใหšบริการโดยจะสŠงผลใหšผูšโดยสารทีร่ับบริการเกิดความประทับใจและพึงพอใจตŠอการบริการ  

          ทั้งนี ้ การพัฒนาคุณภาพการบริการที่สอดคลšองกับกลยุทธŤดšานการบริการใหšสามารถรองรับ

ผูšใชšบริการคมนาคมขนสŠงทางอากาศที่เพ่ิมมากขึ้นตามการเจริญเติบโตของสภาพสังคมและเศรษฐกิจ และ

ปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการบริการใหšเหนือกวŠาคูŠแขŠงขันเพื่อความไดšเปรียบทางธุรกิจ 

  

วัตถุประสงคŤ   

          1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหšบริการตŠอผูšโดยสารของสายการบินที่ใชšบริการทŠาอากาศยาน

นานาชาติ 

          2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธŤระหวŠางคุณภาพการใหšบริการและความพึงพอใจของผูšโดยสารของสาย

การบินที่ใชšบริการทŠาอากาศยานนานาชาติ 

          3. เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหšบริการของทŠาอากาศยานนานาชาติตŠอผูšโดยสาร

ของสายการบิน 

 

แนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวขšอง   

          แนวคิดจากทฤษฎีของ Parasuraman, Berry, and Zeithami (1985) กลŠาวถึงล ักษณะ 3 

ประการของการใหšบริการ ไดšแกŠ  ลักษณะที่ 1 การกระทำที่ไมŠสามารถจับตšองไดš (Intangibility) เพราะ

การใหšบริการมีลักษณะที่เปŨนนามธรรมมากกวŠารูปธรรมแบบไมŠสามารถจับตšองไดš ในการตรวจสอบ
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คุณภาพตšองมีเครื่องมือตรวจวัดคุณภาพการใหšบริการระหวŠางผูšใหšบริการและผูšรับบริการ ลักษณะที่ 2 

ลักษณะการใหšบริการขึ้นอยูŠกับลักษณะเฉพาะตัวของผูšใหšบริการและผูšรับบริการในบริบทที่แตกตŠางกัน

ออกไป การดำเนินการที่มีความแตกตŠางกันตามพฤติกรรมของแตŠละบุคคล (Heterogeneity) ดังนั้น แนว

ทางการปฏิบัติเพื่อการบริการที่ถูกกำหนดไวšจากองคŤกรที่เหมือนกันเมื่อสŠงมอบใหšกับผูšรับบริการที่มีความ

หลากหลายอาจเกิดความแตกตŠางตŠอความรู šสึกที ่แตกตŠางกันจากการบริการนั้นๆ ไดš เนื่องจากความ

แตกตŠางเฉพาะตัวของผูšใหšบริการและบริบททางสภาพแวดลšอมที่แตกตŠางกัน  ลักษณะที่ 3 เนื่องจาก

ลักษณะการใหšบริการที ่ดีจะตšองเหมาะสมกับความตšองการของผูšรับบริการขณะที่ใหšบริการ ดังนั้น 

รูปแบบของการใหšบริการและการรับบริการจึงไมŠสามารถแยกออกจากกันไดš (Inseparability) เมื่อ

ผูšรับบริการมีความตšองการที่แตกตŠางกันไปจะสŠงผลใหšผูšใหšบริการตšองออกแบบรูปแบบการใหšบริการที่

เฉพาะตัวตามความตšองการนั้นๆ เพ่ือกŠอใหšเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการใชšบริการ 

          แนวคิดดšานคุณภาพการใหšบริการในกิจการขนสŠงทางอากาศและอุตสาหกรรมการบิน  

 คุณภาพ หมายถึง การดำเนินงานที่มีประสิทธิภาพเปŨนไปตามขšอกำหนดที่ตšองการ โดยการ

ใหšบริการหรือสินคšานั้นสามารถสรšางความพึงพอใจใหšกับผูšรับบริการหรือลูกคšา โดยคำนึงถึงตšนทุนการ

ดำเนินงานที่เหมาะสม สามารถแขŠงขันในกิจการธุรกิจกับคูŠแขŠงทางการคšาไดš ทั้งนี้ ลูกคšาหรือผูšใชšบริการก็

มีความพึงพอใจจากการไดšรับบริการหรือสินคšาโดยยินดจีŠายคŠาสินคšาหรือบริการในราคาที่พึงพอใจ (ลักษมี 

สารบรรณ, 2555) 

          คุณภาพการใหšบริการเกิดจากกระบวนการใหšบริการตั้งแตŠเริ่มตšนใหšบริการจนกระทั่งการบริการ

นั้นๆ สิ้นสุดลงโดยผลสำเร็จของการใหšบริการสอดคลšองเขšาดšวยกันตั้งแตŠเริ่มตšนจนจบกระบวนการ ทั้งนี้ 

คุณภาพการใหšบริการเกิดจาก คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) เชŠน ขั้นตอนการดำเนินงาน, 

ทักษะความสามารถของผูšใหšบริการ และ คณุภาพเชิงปฏิบัติการ (Functional quality) เชŠน ลักษณะงาน

บริการที่ถูกนำเสนอเพ่ือใหšการบริการนั้นๆ (Gronrros,2014 as cited in Parasuraman et al., 2014) 

          การประเมินคุณภาพการใหšบริการดšวยการศึกษาความคิดดšานคุณภาพการใหšบริการขององคŤกร

ตŠางๆ เชŠน พนักงานตšอนรับของธนาคาร, ผูšใหšบริการบัตรเครดิต, และ ฝśายซŠอมบำรุง (Lovelock, 1983) 

วิเคราะหŤวŠาแตŠละองคŤกรในอุตสาหกรรมบริการ รวมถึงอุตสาหกรรมการบินและกิจกรรมใหšบริการขนสŠง

ทางอากาศมีลักษณะใกลšเคียงกัน กลŠาวคือ มีรูปแบบการเขšาถึงผูšรับบริการและรูปแบบการใหšบริการที่

แตกตŠางกันออกไป เนื่องจากลักษณะของงานบริการที่มีความแตกตŠางกัน ดšวยเหตุนี้บทบาทของแตŠละ

องคŤกรที่มีตŠอกระบวนการใหšบริการที่ก็แตกตŠางกันออกไปเชŠนกัน (Parasuraman et al., 2014) ไดšนำ

ทฤษฎี SERVQUAL วิเคราะหŤชŠองวŠางระหวŠางความคาดหวังของผูšใชšบริการกับการรับรูšงานบริการที่ไดšรับ

จริงของผู šใช šบร ิการ ดšวย GAP Model เพื ่อว ิเคาะหŤถึงความตšองการที ่ผ ู šใช šบร ิการคาดหวังและ

ความสามารถตอบสนองความตšองการขององคŤการเพื่อสรšางความพึงพอใจตŠอผูšรับบริการ โดยทฤษฎี
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ดังกลŠาว สามารถประยุกตŤใชšไดšกับทุกอุตสาหกรรมการบิน และกิจการขนสŠงทางอากาศไดšอยŠางสอดคลšอง

และเหมาะสม ทั้งนี้ การพัฒนาเครื่องมือการประเมินคุณภาพงานบริการ จากปŦจจัยที่มีผลตŠอการตัดสิน

คุณภาพงานบริการสามารถแบŠงออกเปŨน 5 ดšาน เปŨนดังตŠอไปนี ้

 1. ความนŠาเชื ่อถือและเปŨนที ่นŠาไวšวางใจ (Reliability) หมายถึง ความนŠาเชื ่อถือและเปŨนที่

ไวšวางใจจากการใหšบริการ โดยคุณภาพงานบริการจะขึ้นอยูŠกับผลของงานบริการที่เปŨนไปตามที่สื่อสารไวš 

 2. ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความมั่นใจที่เปŨนผลมาจากการใหšบริการดšวยผูšใหšบริการที่

มีคุณภาพ มีความชำนาญ มีความรูšความสามารถ จนสŠงผลใหšผูšรับริการไวšวางใจวŠาจะไดšรับงานบริการที่มี

คุณภาพจากบุคลากร 

 3. ความเปŨนรูปธรรมของการใหšบริการ (Tangibles) หมายถึงคุณภาพของการบริการที่ไดšรับจาก

สภาพแวดลšอมขณะใหšบริการ หรือความเปŨนรูปธรรมที่ดี และ บุคลากรที่มีประสิทธิภาพตŠองานบริการ 

 4. ความเอาใจใสŠของผูšใหšบริการตŠอผูšรับบริการ (Empathy) คือ การเอาใจใสŠผูšใชšบริการ เขšาใจ

และรับรูšความตšองการของผูšใชšบริการ โดยสามารถแสดงออกดšวยการสนใจชŠวยเหลือผูšใชšบริการเมื่อเกิด

ปŦญหาและเห็นความสำคัญของผูšใชšบริการ ยิ่งไปกวŠานั ้น ยังมีกฎระเบียบขององคŤการที ่ออกแบบมา

เอ้ือเฟŚŪอตŠองานบริการ 

          5. ความสามารถตอบสนองของผูšใหšบริการตŠอผูšใชšบริการ (Responsiveness) คือ การตอบสนอง

ตŠอผูšใชšบริการอยŠางทันทŠวงที ดšวยความพรšอมเพื ่อใหšการชŠวยเหลือผูšรับบริการเมื่อประสบปŦญหาจาก

สถานการณŤตŠางๆ ที่อาจเกิดขึ้นจากทั้งภายในและภายนอกองคŤกร โดยสามารถแกšปŦญหาตอบสนองความ

ตšองการของผูšรับบริการไดšอยŠางรวดเร็ว ทั่วถึง ทันการณŤ 

          คุณภาพการใหšบริการเกิดขึ้นที่ทŠาอากาศยาน มีกระบวนการวัดคุณภาพบริการตั้งแตŠการรับรูš

คุณภาพการใหšบริการจากเริ่มกระบวนการใชšบริการ ณ ทŠาอากาศยานในครั้งแรกและตŠอเนื่องไปถึงครั้ง

สุดทšายเมื่อสิ้นสุดกระบวนการใหšบริการ ดังนั้น ทŠาอากาศยานตšองมีการพัฒนารูปแบบการใหšบริการที่มี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในแตŠละกระบวนการใหšบริการในทŠาอากาศยานอยŠางตŠอเนื ่อง เพื่อ

ตอบสนองความตšองการตŠอผูšโดยสารที่เขšารับบริการจากทŠาอากาศยานและเพื่อความเจริญเติบโตทางดšาน

เศรษฐกิจ สิ่งสำคัญคือตšองใหšบริการที่ดีที่สุดตามความตšองการของลูกคšา รวมถึงสามารถสนับสนุนและ

สŠงเสริมการคมนาคมขนสŠงทางอากาศในภาพรวมของประเทศใหšเข็มแข็ง ซึ่งจะทำใหšเศรษฐกิจในดšานการ

ทŠองเที่ยวและดšานการอุตสาหกรรมการบินของประเทศมีการพัฒนาเติบโตยิ ่งขึ ้นตŠอไป (Rendeiroม 

2006) 

          ดังนั้น การพัฒนาคุณภาพการใหšบริการเพ่ือการขนสŠงทางอากาศและอุตสาหกรรมการบินนับการ

พัฒนาที่มีความสำคัญตŠอการดำเนินงานดšานธุรกิจบริการของการขนสŠงทางอากาศและอุตสาหกรรมการ

บินที่สอดคลšองกัน โดยสามารถนำเครื่องมือวัดคุณภาพการใหšบริการที่ไดšทำการศึกษาวิจัยมาเปŨนตัววัด
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ความสามารถของการขนสŠงทางอากาศและอุตสาหกรรมการบิน ทั ้งนี้เพราะคุณภาพการใหšบริการที่

เกิดข้ึนจะมีผลตŠอความประทับใจและพึงพอใจในการบริการของผูšใหšบริการตŠอผูšรับบริการ เพื่อการพัฒนา

คุณภาพการบริการและหาแนวทางเพื ่อสรšางกลยุทธŤทางการบริการของการขนสŠงทางอากาศและ

อุตสาหกรรมการบินใหšสามารถรองรับผู šใชšบริการคมนาคมขนสŠงทางอากาศที ่เพิ ่มมากขึ ้นตามการ

เจริญเติบโตของสภาพสังคมและเศรษฐกิจ ตลอดจนการใหšบริการดังกลŠาวมีการพัฒนาคุณภาพการบริการ

เพ่ือความเจริญเติบโตของเศณษฐกิจ 

          กรอบแนวความคิดของการศึกษา 

          กรอบแนวคิดในการศึกษา แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหšบริการกิจการขนสŠงทางอากาศ ณ 

ทŠาอากาศยาน ผูšศึกษาไดšกําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปŦจจัยดšานประชากรศาสตรŤของผูšใชšบริการ 

- เพศ  

– อายุ  

- การศกึษา 

- อาชีพ  

- รายไดš 

คุณภาพการใหšบริการ (SERVQUAL) 

- ความนŠาเชื่อถือ (Reliability) 

- การตอบสนองความตšองการ (Responsiveness) 

- การใหšความมั่นใจ (Assurance) 

- ความเขšาใจและการรับรูšความตšองการ (Empathy) 

 

คุณภาพการใหšบริการจากกิจการขนสŠงทาง

อากาศ ณ ทŠาอากาศยานนานาชาติ 



71 
 

ระเบียบวิธีวิจัย   

          การวิจัยฉบับนี้เปŨนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ประกอบดšวย 

         ประชากรและกลุŠมตัวอยŠาง ไดšแกŠ กลุŠมผูšใชšบริการขนสŠงทางอากาศ ณ ทŠาอากาศยานนานาชาติ

แหŠงหนึ่งที่เดินทางดšวยสายการบินทั้งเที่ยวบินขาเขšาและเที่ยวบินขาออก โดยพิจารณาจากสถิติจำนวน

ผูšโดยสารที่เดินทางดšวยเที่ยวบินขาเขšาและเที่ยวบินขาออกระหวŠางประเทศประจำปŘ พ.ศ. 2565 มีจำนวน

ทั้งสิ้น 63,210 คน ดังนั้น ผูšวิจัยจึงกำหนดกลุŠมตัวอยŠางที่ใชšศึกษาเพื่อการวิจัยในครั้งนี้โดยเลือกจากกลุŠม

ประชากร คือ กลุŠม ผูšโดยสารที่ใชšบริการจากทŠาอากาศยานนานาชาติดังกลŠาว ดšวยวิธีกำหนดขนาดกลุŠม

ตัวอยŠางจากตารางสำเร็จรูปของ Yamane (1973) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ไดšขนาดของกลุŠมตัวอยŠางที่

สามารถเชื่อถือไดš คือ จำนวน 400 คน   

          เครื่องมือที่ใชšในการวิจัย คือ แบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมขšอมูลจากกลุŠมตัวอยŠาง โดยแบŠง

เนื้อหาแบบสอบถามออกเปŨน 5 สŠวน ประกอบดšวย 

          สŠวนท่ี 1 มีขšอคำถามจำนวน 6 ขšอ ไดšแกŠ ขšอมูลทั่วไปของผูšโดยสารที่ใชšบริการที่ทŠาอากาศยาน ซึ่ง

เปŨนลักษณะทางประชากรศาสตรŤของกลุŠมตัวอยŠาง ขšอคำถามเปŨนแบบใหšเลือกเพียงคำตอบเดียว  

          สŠวนท่ี 2 มีขšอคำถามจำนวน 7 ขšอ สอบถามถึงพฤติกรรมการใชšบริการของผูšโดยสารที่ใชšบริการใน

ทŠาอากาศยาน ไดšแกŠ ความถ่ีของการใชšบริการ วัตถุประสงคŤในการเดินทาง ลักษณะของการเดินทาง 

ชŠวงเวลาในการใชšบริการ ระยะเวลาที่ใชšบริการ สาเหตุที่เลือกใชšบริการ และ แหลŠงขšอมูลในการรับขŠาวสาร  

          สŠวนที ่ 3 มีขšอคำถามจำนวน 20 ขšอ สอบถามความคิดเห็นเกี ่ยวกับการศึกษาคุณภาพการ

ใหšบริการทŠาอากาศยานที่ทำการศึกษา เปŨนคำถาม เพ่ือวัดมติิคุณภาพการใหšบริการของทŠาอากาศยานทั้ง 

5 ดšานตาม SERVQUAL Model ไดšแกŠ ดšานความนŠาเชื ่อถือ (Reliability) ดšานการตอบสนองความ

ตšองการ (Responsiveness) ดšานการใหšความมั ่นใจ (Assurance) ดšานความเขšาใจและการรับรูšความ

ตšองการ (Empathy และ ดšานความเปŨนรูปธรรม (Tangibility)  

          โดยใชšการวัดแบบ Rating Scale 5 ลำดับคะแนน คำตอบจากความคิดเห็นประกอบดšวย  

          (5) เห็นดšวยอยŠางยิ่ง  

          (4) เห็นดšวย  

          (3) ไมŠแนŠใจ  

          (2) ไมŠเห็นดšวย 

          (1) ไมŠเห็นดšวยอยŠางยิ่ง 

 

          สŠวนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูšใชšบริการ ใชšการวัดแบบ Rating Scale เปŨน

การตอบแบบสอบถามดšวย 5 ลำดับคะแนน ประกอบดšวย  
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          (5) เห็นดšวยอยŠางยิ่ง  

          (4) เห็นดšวย  

          (3) ไมŠแนŠใจ  

          (2) ไมŠเห็นดšวย  

          (1) ไมŠเห็นดšวยอยŠางยิ่ง 

          สŠวนท่ี 5 เปŨนขšอเสนอแนะอ่ืนๆ จากผูšตอบแบบสอบถาม 

          การตรวจสอบความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม (Reliability) ผูšวิจัยตรวจสอบความเที่ยงตรงของ

แบบสอบถามเพื่อทดสอบความเชื่อมั่นของขšอมูล (Reliability test) ดšวยคŠาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอ

นบาค (Cronbach's Alpha) ผูšวิจัยทดสอบแบบสอบถามโดยนำแบบสอบถามไปทำการทดลองกับผู šใหš

ขšอมูลที่ไมŠใชŠกลุŠมตัวอยŠางจำนวน 30 ชุด แลšววิเคราะหŤจากคŠาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค ผลจาก

การวัดคŠาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามพบวŠา คŠาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม เมื่อนําไปใชšกับกลุŠม

ทดลอง จำนวน 30 ชุดดังกลŠาว มีคŠาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามอยูŠที่ 0.805 ซึ่งผลของคŠาสัมประสิทธิ์

ของครอนบาคของกลุŠมตัวอยŠางตšองมีคŠาอัลฟśามากกวŠาและเทŠากับ 0.7 ซึ่งถือวŠาเครื่องมือดังกลŠาวมีความ

เชื่อถือไดš (กัลยา วานิชยŤบัญชา, 2552) 

          ผูšวิจัยไดšสŠงแบบสอบถามแกŠผูšโดยสารที่เดินทางดšวยสายการบินทั้งเที่ยวบินขาเขšาและเที่ยวบินขา

ออกซึ่งใชšบริการที่ทŠาอากาศยานนานาชาติแหŠงหนึ่ง โดยกำหนดกลุŠมตัวอยŠางที่ใชšศึกษาเพื่อการวิจัยในครั้ง

นี้ คือ ผูšใชšบริการที่ใชšบริการของทŠาอากาศยานนานาชาติ ดšวยวิธีกำหนดขนาดกลุŠมตัวอยŠางจากตาราง

สำเร็จรูปของ Yamane (1973) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ไดšขนาดของกลุŠมตัวอยŠางที่สามารถเชื่อถือไดš 

คือ จำนวน 400 คน 

          จากนั้น นำแบบสอบถามจากการสำรวจมารวบรวมผลการใหšคะแนน เพ่ือทำการหาคŠาเฉลี่ย สŠวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน และกำหนดเกณฑŤการแปลความหมายเพ่ือวิเคราะหŤตามเกณฑŤจากคŠาคะแนนที่ผูšตอบ

แบบสอบถามประเมินคุณภาพการใหšบริการของทŠาอากาศยานนานาชาติที่ทำการศึกษา (ธานินทรŤ ศิลปş

จาร, 2555) ดังนี้ 

 

คะแนน  ระดับความพึงพอใจ 

4.50- 5.00  เห็นดšวยมากที่สุด 

3.50 - 4.49  เห็นดšวยมาก 

2.50 - 3.49  เห็นดšวยปานกลาง 

1.50 -2.49  เห็นดšวยนšอย 

1.00 - 1.49  เห็นดšวยนšอยที่สุด 



73 
 

 

          โดยกำหนดคŠาอันตรภาคชั้นสำหรับการแปลผลขšอมูลโดยคำนวณคŠาอันตรภาคชั้นเพื่อกำหนดชŠวง

ชั้น ดšวยการใชšสูตรคำนวณและคำอธิบายสำหรับแตŠละชŠวงชั้นอšางอิงใน (ศิริลักษณŤ สุวรรณวงศŤ, 2538) 

ดังนี้ 

 

                            อันตรภาคชั้น = คŠาสูงสุด – คŠาต่ำสุด 

                                                    จำนวนชั้น 

                                             = 5–1   

                                             = 0.80 5 

 

ชŠวงชั้น คําอธิบายสำหรับการแปลผล 

4.24 - 5.00 ระดับมากที่สุด 

3.43 -4.23 ระดับมาก 

2.62 - 3.42 ระดับปานกลาง 

1.81 - 2.61 ระดับนšอย 

1.00 - 1.80 ระดับนšอยที่สุด 

 

 

          การวิเคราะหŤขšอมูล 

          การวิเคราะหŤสถิติเชิงพรรณนา ( Descriptive Statistics) 

          1.ดšวยวิธีวิเคราะหŤขšอมูลทั่วไปของผูšตอบแบบสอบถามจากกลุŠมตัวอยŠางที่ตอบแบบสอบถามโดย

จำแนกตาม เพศ อายุ ระดับ การศึกษา อาชีพ รายไดšเฉลี่ยตŠอเดือน และภูมิลำเนา ใชšการหาคŠาความถี่ 

Frequency) การหาคŠารšอยละ (Percentage) คŠาเฉลี่ย (Mean) และสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation)  

          2. วิเคราะหŤขšอมูลที ่ไดšจากแบบสอบถามที่เกี ่ยวกับคุณภาพการใหšบริการ ทั ้ง 5 ดšาน ตาม 

SERVQUAL Model ได šแกŠ ด šานความนŠาเช ื ่ อถ ือ (Reliability) ด šานการตอบสนองความต šองการ 

(Responsiveness) ดšานการใหšความมั่นใจ (Assurance) ดšานความเขšาใจและการรับรู šความตšองการ 

(Empathy) และ ดšานความเปŨนรูปธรรม (Tangibility) เพ่ือสำรวจแลšวทำการวิเคราะหŤดšานความพึงพอใจ

ตŠอคุณภาพการใหšบริการของผูšใชšบริการทŠาอากาศยานดšวยคŠาความถี่ (Frequency)  คŠาเฉลี่ย (Mean) 

และคŠาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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          การวิเคราะหŤสถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistics) 

          การทดสอบสมมติฐานจากการวิเคราะหŤถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

เพื่อศึกษาความสัมพันธŤระหวŠางคุณภาพการใหšบริการที่สŠงผลตŠอความพึงพอใจของผูšใชšบริการทŠาอากาศ

ยาน 

 

         ผลการวิจัย  

          1. ขšอมูลปŦจจัยสŠวนบุคคลจากผูšตอบแบบสอบถาม จำนวน 400 คน พบวŠาผูšตอบแบบสอบถาม 

สŠวนใหญŠเปŨนเพศหญิง จำนวน 231 คน คิดเปŨนรšอยละ 57.8 อายุระหวŠาง 21–30 ปŘ จำนวน 112 คน คิด

เปŨนรšอยละ 28.0 การศึกษาระดับปริญญาตรีจำนวน 211 คน คิดเปŨนรšอยละ 52.8  ประกอบอาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 121 คน รšอยละ 34.2 มีรายไดšเฉลี่ยตŠอเดือน 20,001–30,000 บาท 

จำนวน 124 คน รšอยละ 31.0 และมีภูมิลำเนาในภาคเหนือ จำนวน 115 คน รšอยละ 28.7 

          2. ผลการวิเคราะหŤขšอมูลดšานพฤติกรรมของผูšใชšบริการทŠาอากาศยาน พบวŠา ผูšตอบแบบสอบถาม

สŠวนใหญŠมีความถี่ในการใชšบริการทŠาอากาศยาน 1–2 ครั้งตŠอปŘ จำนวน 172 คน คิดเปŨนรšอยละ 43.0 

สŠวนใหญŠใชšบริการทŠาอากาศยานเพ่ือโดยสารเครื่องบินขาเขšาและขาออก จำนวน 200 คน คิดเปŨนรšอยละ 

50.0  สŠวนใหญŠเดินทางดšวยตนเอง มีจำนวน 117 คน คน คิดเปŨนรšอยละ 29.3 มีการใชšบริการทŠาอากาศ

ยานในชŠวงเวลา 12.01–18.00 จำนวน 182 คน คิดเปŨนรšอยละ 45.5 โดยมีระยะเวลาที่อยูŠในทŠาอากากศ

ยาน 1–3 ชั่วโมง จำนวน 230 คน คิดเปŨนรšอยละ 57.5 เลือกใชšบริการทŠาอากาศยานมีสายการบินใหš

เลือกใชšบริการหลากหลาย จำนวน 155 คน คิดเปŨนรšอยละ 38.8 และ ผูšตอบแบบสอบถามสŠวนใหญŠใชš

อินเทอรŤเน็ต (เว็บไซตŤ/Facebook) ในการรับขšอมูลขŠาวสาร จำนวน 169 คน คิดเปŨนรšอยละ 42.3 

          3. ผลการวิเคราะหŤคุณภาพการบริการที่สŠงผลตŠอความพึงพอใจของผูšโดยสารที่ใชšบริการทŠา

อากาศยาน 

             ดšานความนŠาเชื่อถือ พบวŠาผูšโดยสารมีความพึงพอใจตŠอการใหšบริการดšานความนŠาเชื่อถือ 

โดยรวมอยูŠในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปŨนรายดšาน พบวŠา กลุŠมตัวอยŠางมีความคิดเห็นอยูŠในระดับมากทุก

ดšาน โดยผูšตอบแบบสอบถามเห็นดšวยมากในประเด็นที่วŠา พนักงานมีความเชี่ยวชาญ สามารถใหšบริการ 

ตอบขšอซักถามและใหšคำแนะนำไดšอยŠางถูกตšองตลอดเวลาทำการ รองลงมา คือการบริหารจัดการที่ดี มี

ความสม่ำเสมอ สามารถใหšบริการไดšอยŠางถูกตšองเหมาะสมทุกครั้งในทุกจุดที่ใหšบริการ ถัดมา ทŠาอากาศ

ยานมีการใหšบริการที่เปŨนมาตรฐานสากล ทันตŠอเวลา สามารถใหšบริการตรงตามที่กำหนด และทŠาอากาศ

ยานมีชื่อเสียงองคŤกรที่ดี ไดšมาตรฐาน ทันสมัย และมีความปลอดภัยสรšางความนŠาเชื่อถือในการใชšบรกิาร 

ตามลำดับ 
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          ดšานการตอบสนองความตšองการ ในภาพรวมกลุŠมตัวอยŠางมีความคิดเห็นตŠอคุณภาพการบริการ

ดšานการตอบสนองความตšองการ อยูŠในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปŨนรายดšาน พบวŠา กลุŠมตัวอยŠางมีความ

คิดเห็นอยูŠในระดับมากทุกดšาน โดยอันดับแรกคือ ผูšโดยสารเห็นดšวยวŠาเจšาหนšาที่ทŠาอากาศยานมีจำนวน

เพียงพอตŠอการใหšบริการผูšโดยสารไดšทั่วถึงและทันเวลา รองลงมาเจšาหนšาที่ทŠาอากาศยานมีความเต็มใจ

และมีความกระตือรือรšนพรšอมที่จะใหšบริการตลอดเวลา ถัดมา ระยะเวลาในการใหšบริการในแตŠละ

ขั้นตอนเปŨนไปอยŠางรวดเร็ว เหมาะสม ไมŠนานเกินไป และสุดทšาย เจšาหนšาที่ทŠาอากาศยานสามารถใหš

ขšอมูลแกŠผูšโดยสารไดšอยŠางถูกตšองครบถšวน สามารถใหšคำแนะนำที่เหมาะสมกับสถานการณŤหรือปŦญหาที่

เกิดข้ึนไดš ตามลำดับ  

          ดšานการใหšความมั่นใจ ในภาพรวมกลุŠมตัวอยŠางมีความคิดเห็นตŠอคุณภาพการบริการดšานการใหš

ความมั่นใจ ในภาพรวมอยูŠในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปŨนรายดšาน พบวŠา กลุŠมตัวอยŠางมีความคิดเห็นอยูŠ

ในระดับมากทุกดšาน โดยอันดับแรกคือ ผูšโดยสารเห็นดšวยวŠาทŠาอากาศยานมีชŠองทางการติดตŠอสื่อสารที่

งŠาย สะดวก สามารถสื่อสารกับลูกคšาไดšอยŠางถูกตšองและชัดเจน รองลงมา ทŠาอากาศยานใหšความสำคัญ

กับขšอติชมและปŦญหาของผูšโดยสาร ถัดมา ผูšโดยสารสามารถมั่นใจไดšวŠาพนักงานมีความเชี่ยวชาญ มทีักษะ 

และความรูšความสามารถในการแกšไขปŦญหาไดšเปŨนอยŠางดี และ ทŠาอากาศยานไดšรับการรับรองมาตรฐาน

จากองคŤกรตŠาง ๆ และมีรางวัลดšานการใหšบริการที่ดีเยี่ยม  

          ดšานคุณภาพการใหšบริการดšานความเขšาใจและรับรูšความตšองการ ในภาพรวมกลุŠมตัวอยŠางมีความ

คิดเห็นตŠอคุณภาพการบริการดšานความเขšาใจและรับรูšความตšองการ ในภาพรวมอยูŠในระดับมาก เมื่อ

พิจารณาเปŨนรายขšอ พบวŠา กลุ ŠมตัวอยŠางมีความคิดเห็นอยู Šในระดับมากทุกดšาน โดยอันดับแรกคือ 

ผูšใชšบริการเห็นดšวยวŠามีการใหšบริการตรงกับความตšองการเฉพาะของแตŠละบุคคลอยŠางเทŠาเทียมกัน 

รองลงมา ทŠาอากาศยานมีสิ่งอำนวยความสะดวกที่คํานึงถึงความตšองการของผูšใชšบริการเฉพาะกลุŠม ถัดมา 

เจšาหนšาที่ใหšบริการดšวยความสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรีตŠอลูกคšา แสดงใหšทŠานเห็นถึงการดูแลและหŠวงใย

ลูกคšาเปŨนอยŠางดี และ เจšาหนšาทีข่องทŠาอากาศยานใหšการชŠวยเหลือผูšโดยสารโดยไมŠตšองรšองขอ  

          ดšานความเปŨนรูปธรรม ในภาพรวมกลุŠมตัวอยŠางมีความคิดเห็นตŠอคุณภาพการบริการดšานความ

เปŨนรูปธรรม ในภาพรวมอยูŠในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปŨนรายดšาน พบวŠา กลุŠมตัวอยŠางมีความคิดเห็นอยูŠ

ในระดับมากทุกดšาน โดยอันดับแรกคือ ผูšโดยสารเห็นดšวยวŠาทŠาอากาศยานมีปŜายสัญลักษณŤตŠางๆ แสดงใหš

เห็นอยŠางชัดเจนและถูกแสดงไวšในสถานที่ที่เหมาะสม รองลงมาการเดินทางมาทŠาอากาศยานมีความ

สะดวกสบาย ถัดมาทŠาอากาศยานมีสายการบินใหšเลือกใชšบริการที่มีความหลากหลายและเสšนทางการบิน

ที่ครอบคลุม และ ทŠาอากาศยานมีจำนวนเคานŤเตอรŤเช็คอินเหมาะสมกับจำนวนผูšใชšบริการ  
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ตารางที่ 1 แสดงผลการวิเคราะหŤคุณภาพการใหšบริการของทŠาอากาศยานนานาชาติทีส่ŠงผลตŠอความพึง

พอใจของผูšโดยสารที่ใชšบริการชาวไทยทŠาอากาศยาน  

ความพึงพอใจของผูšใชšบริการ 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .829 .104  7.961 .000 

Mean_S .762 .029 .800 26.617 .000 

Note: R2 = 0.640, AR2 =.639, F=708.461, *p< 0.05 

* มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

           

          ผลการศึกษาพบวŠา คณุภาพการใหšบริการของทŠาอากาศยานสŠงผลตŠอความพึงพอใจของผูšโดยสาร

ที่ใชšบริการทŠาอากาศยาน (Sig = 0.000) อยŠางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหšเห็นวŠาคุณภาพ

การใหšบริการของทŠาอากาศยานสŠงผลตŠอความพึงพอใจของผูšโดยสารที่ใชšบริการทŠาอากาศยาน พบวŠา มี

คŠาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทŠากับ 0.800 (ß = 0.800) และเมื่อพิจารณาสัมประสิทธิ์กำหนด (AR2 = 

0.6339) แสดงใหšเห็นวŠา อิทธิพลของคุณภาพการใหšบริการของทŠาอากาศยานในภาพรวมสŠงผลตŠอความ

พึงพอใจของผูšโดยสารที่ใชšบริการทŠาอากาศยาน คิดเปŨนรšอยละ 63.9 ที่เหลือ อีกรšอยละ 36.1 ทั้งนี้เมื่อ

พิจารณาคุณภาพการใหšบริการเปŨนรายดšานสามารถอธิบายไดš ดังตารางที่ 2 
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ตารางที่ 2 แสดงผลการวิเคราะหŤคุณภาพการใหšบริการของทŠาอากาศยานนานาชาติอูŠตะเภาสŠงผลตŠอ

ความพึงพอใจของผูšโดยสารที่ใชšบริการทŠาอากาศยานนานาชาติอูŠตะเภา เปŨนรายดšาน 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

 (Constant) .625 .113  5.525 .000 

ดšานความนŠาเชื่อถือ .016 .036 .016 .434 .664 

ดšานการตอบสนองความ

ตšองการ  

.381 .047 .427 8.196 .000 

ดšานการใหšความมั่นใจ .277 .061 .306 4.565 .000 

ดšานความเขšาใจและรับรูšความ

ตšองการ  

-.080 .047 -.093 -1.683 .093 

ดšานความเปŨนรูปธรรม  .231 .039 .273 5.936 .000 

a. Dependent Variable: Mean_S 

* มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

          ผลการศึกษาพบวŠา  ปŦจจัยดšานการตอบสนองความตšองการ ดšานการใหšความมั่นใจ ดšานความ

เปŨนรูปธรรม ดšานความนŠาเชื่อถือ และดšานความเขšาใจและรับรูšความตšองการที่สŠงผลตŠอความพึงพอใจของ

ผูšโดยสารที่ใชšบริการทŠาอากาศอยŠางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (T-test ของปŦจจัยที่มีคŠา Sig. นšอย

กวŠา 0.05) 

 

อภิปรายผลการวิจัย  

          การศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหšบริการของทŠาอากาศยานจากผูšใชšบริการ สามารถ

แบŠงไดš 5 ดšาน ดังนี้ 

          1. คุณภาพการใหšบริการดšานความนŠาเชื่อถือของทŠาอากาศยานไมŠสŠงผลตŠอความพึงพอใจของ

ผูšโดยสาร เนื่องจากทŠาอากาศยานมีชื่อเสียงองคŤกรที่ดี ไดšมาตรฐาน ทันสมัย และมีความปลอดภัยซึ่งมี
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ความนŠาเชื่อถือในการใชšบริการ รวมถึงการใหšบริการที่เปŨนมาตรฐานสากล กลŠาวไดšวŠาความนŠาเชื่อเปŨน

มาตรฐานสากลที่ทŠาอากาศยานตšองพึงมีเปŨนพื้นฐานอยูŠแลšว ซึ ่งสอดคลšองกับงานวิจัยของ วิณารัตนŤ 

ภูวพัฒนŤชัยกิจ (2559) ที่ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการใหšบริการของทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิที่สŠงผลตŠอ

ความพึงพอใจของผูšใชšบริการชาวไทย พบวŠา คุณภาพการใหšบริการดšานความนŠาเชื่อถือของทŠาอากาศยาน

สุวรรณภูมิไมŠสŠงผลตŠอความพึงพอใจของผูšใชšบริการชาวไทย  

          2. คุณภาพการใหšบริการดšานการตอบสนองความตšองการของทŠาอากาศยานสŠงผลตŠอความพึง

พอใจของผูšโดยสาร โดยผูšโดยสารจะพึงพอใจ หากเจšาหนšาที่มีจำนวนเพียงพอตŠอการใหšบริการผูšโดยสารไดš

ทั่วถึงและทันตามเวลาที่ลูกคšาตšองการ สามารถใหšขšอมูลแกŠผูšโดยสารไดšอยŠางถูกตšองครบถšวน รวมทั้งความ

เต็มใจและมีความกระตือรือรšนที่จะใหšบริการตลอดเวลาและระยะเวลาในการใหšบริการที่รวดเร็ว ซึ่ง

สอดคลšองกับงานวิจัยของ วิณารัตนŤ ภูวพัฒนŤชัยกิจ (2559) พบวŠา คุณภาพการใหšบริการดšานการ

ตอบสนองความตšองการของทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิสŠงผลตŠอความพึงพอใจของผูšใชšบริการชาวไทย  

          3. คุณภาพการใหšบริการดšานการใหšความมั่นใจของทŠาอากาศยานสŠงผลตŠอความพึงพอใจของ

ผูšโดยสาร โดยที่ผูšโดยสารจะพึงพอใจ หากพนักงานมีความเชี่ยวชาญ ทักษะ และความรูšความสามารถใน

การแกšไขปŦญหาไดšเปŨนอยŠางดี รับฟŦงขšอติชมและปŦญหาของลูกคšารวมถึงมีชŠองทางการติดตŠอสื่อสารทีง่Šาย 

และการรับการรับรองมาตรฐานจากองคŤกรตŠาง ๆ ซึ่งสอดคลšองกับงานวิจัยของ พัชรี อนุสิทธิ์ (2561) 

พบวŠาผูšโดยสารมคีวามพึงพอใจในดšานการใหšความเชื่อมั่นตŠอผูšโดยสาร โดยรวมอยูŠในระดับมาก โดยอันดับ

แรกคือ ผูšโดยสารมคีวามพึงพอใจตŠอเจšาหนšาที่มีทักษะความรูšความสามารถในการใหšบริการ 

          4. คุณภาพการใหšบริการดšานความเขšาใจและการรับรูšความตšองการของทŠาอากาศยานไมŠสŠงผลตŠอ

ความพึงพอใจของผูšโดยสารที่ใชšบริการทŠาอากาศยาน โดยที่ผูšโดยสารจะพึงพอใจ หากมีสิ่งอำนวยความ

สะดวกที่คำนึงถึงความตšองการของผูšโดยสารเฉพาะกลุŠม มีการใหšบริการตรงกับความตšองการเฉพาะของ

แตŠละบุคคลอยŠางเทŠาเทียมกัน รวมถึงเจšาหนšาที่ใหšบริการดšวยความสุภาพและการชŠวยเหลือผูšโดยสารโดย

ไมŠตšองรšองขอ กลŠาวไดšวŠาตšองเปŨนบริการพ้ืนฐานที่ทŠาอากาศยานนานาชาติพึงมี อยŠางไรก็ตาม ผลงานวิจัย

ดังกลŠาวสอดคลšองกับงานวิจัยของ วิณารัตนŤ ภูวพัฒนŤชัยกิจ (2559) พบวŠา คุณภาพการใหšบริการดšาน

ความเขšาใจและการรับรู šความตšองการของทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิไมŠสŠงผลตŠอความพึงพอใจของ

ผูšใชšบริการชาวไทย  

          5. คุณภาพการใหšบริการดšานความเปŨนรูปธรรมของทŠาอากาศยานสŠงผลตŠอความพึงพอใจของ

ผู šโดยสาร ไดšแกŠ ผู šโดยสารมีความพึงพอใจตŠอปŜายสัญลักษณŤตŠางๆ รวมถึงทŠาอากาศยานมีจำนวน

เคานŤเตอรŤเช็คอินที่เหมาะสมกับจำนวนผูšใชšบริการ สายการบินที่มีใหšเลือกใชšบริการหลากหลายและการ

เดินทางมาทŠาอากาศยานมีความสะดวกสบาย ซึ่งสอดคลšองกับงานวิจัยของ วีรยา ทยานุวัฒนŤ  (2564) 

พบวŠา คุณภาพการบริการดšานสิ่งที่สัมผัสไดš (Tangibility) สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการสายการบิน
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ตšนทุนต่ำภายในประเทศของ สายการบินนกแอรŤ หมายความวŠาดšานสิ่งที่สัมผัสไดšเปŨนปŦจจัยที่เปŨน

ตัวกำหนดในการตัดสินใจใชšบริการสายการบินตšนทุนต่ำภายในประเทศ  

 

ขšอเสนอแนะจากงานวิจัย  

          1. ดšานความเชื่อถือไวšวางใจไดš ทŠาอากาศยานตšองสรšางความนŠาเชื่อถือในการใชšบริการทŠาอากาศ

ยานดังนั้นตšองรักษามาตรฐานอยŠางตŠอเนื่องและพัฒนาหนŠวยงานที่ใหšบริการกับผูšโดยสารโดยตรง โดย

นำเสนอเรื่องของความเชี่ยวชาญของผูšใหšบริการและความปลอดภัยของทŠาอากาศยาน ประชาสัมพันธŤ

มาตรฐานที่ไดšรับรองเพ่ือใหšผูšโดยสารที่ใชšบริการรับรูšถึงการบริการที่มีคุณภาพ  

          2. ดšานความเปŨนรูปธรรมของบริการทŠาอากาศยาน ควรใหšความสำคัญกับเครื่องมือ อุปกรณŤ

ปฏิบัติงานหรืออาคารรับรองผูšโดยสารใหšมีความเหมาะสมหรือทันสมัยมากขึ้น เพื่อเปŨนการอำนวยความ

สะดวก รวมถึงเพ่ิมความเชื่อมั่นและความพึงพอใจของผูšโดยสาร อีกทั้งทŠาอากาศยานมีแนวโนšมเพ่ิมสูงขึ้น

ในอนาคตอยŠางมาก ดังนั้นควรพัฒนาดšานความเปŨนรูปธรรมของบริการใหšอยูŠในระดับดีจะชŠวยเพิ่มความ

พึงพอใจในการใชšบริการทŠาอากาศยาน  

          3. ดšานการตอบสนองตŠอผูšโดยสาร ทŠาอากาศยานเปŨนธุรกิจดšานบริการโดยมี พนักงานเปŨนปŦจจัย

หลัก การใหšบริการดšวยความเต็มใจและมีความกระตือรือรšนพรšอมที่จะใหšบริการตลอดเวลา จึงเปŨนสิ่ง

สำคัญเพื่อกระจายการตอบสนองความตšองการของผูšโดยสารไดšอยŠางทั่วถึงและรวดเร็ว ตšองมีการอบรม

ใหšกับพนักงานที่ใหšบริการ รวมถึงการจัดหาพนักงานที่ใหšบริการใหšเหมาะสมในแตŠละชŠวงเวลา และสิ่ง

สำคัญที่สุดพนักงานที่ใหšบริหารแกŠผูšโดยสารตšองใหšขšอมูลแกŠผูšโดยสารไดšอยŠางถูกตšองครบถšวน สามารถใหš

คำแนะนำที่เหมาะสมกับสถานการณŤหรือปŦญหาที่เกิดขึ้นไดšเพ่ือสรšางความพึงพอใจสูงสุดใหšแกŠผูšใชšบริการ 

          4. ดšานการใหšความมั่นใจแกŠผูšรับบริการ ทŠาอากาศยานควรเพิ่มชŠองทางในการตอบคำถาม ใหš

ขšอมูลแกŠผูšใชšโดยสารเพ่ือใหšไดšคำตอบที่รวดเร็วข้ึน รวมถึงพัฒนาทักษะการสื่อสารของเจšาหนšาที่ทŠาอากาศ

ยานที่ใหšบริการแกŠผูšโดยสารใหšมีประสิทธิภาพมากขึ้น เนื่องจากการสื่อสารเปŨนปŦจจัยสำคัญในการสรšาง

การรับรูšและประสบการณŤแกŠผูšโดยสาร ซึ่งอาจนำไปสูŠการสรšางความพึงพอใจและสŠงผลใหšผูšใชšบริการเกิด

ความมั่นใจในการใชšบริการมากยิ่งข้ึน  

          5. ดšานการรูšจักและเขšาใจผูšโดยสาร สรšางความประทับใจใหšผูšโดยสาร โดยการใหšความสำคัญกับ

การฝřกอบรมในการสื่อสารกับผูšโดยสารและดšานการใหšบริการ โดยจะตšองปลูกฝŦงใหšผู šใหšบริการใสŠใจ

สอบถามความตšองการของผูšโดยสารอยูŠเสมอ เพ่ือเปŨนการทราบถึงความตšองการของผูšโดยสารหรือปŦญหา

ที่อาจเกิดขึ้นกับผูšโดยสาร ถือเปŨนชŠองทางในการสรšางปฏิสัมพันธŤกับผูšโดยสารซึ่งจะสŠงผลตŠอความพึงพอใจ

ในการใชšบริการทŠาอากาศยาน 
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          การศึกษาครั้งตŠอไปควรมีการทำวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อใหšไดšขšอมูลเชิงลึกเพิ่มเติมเกี่ยวกับความพึง

พอใจของผูšโดยสาร รวมถึงควรเพ่ิมเติมการทำวิจัยเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) เชŠน การสนทนา

กลุŠม (Focus Group) ควบคูŠไปกับการแจกแบบสอบถาม เพ่ือไดšมาซึ่งขšอมูลเชิงลึก รวมถึงควรมีการศึกษา

ปŦจจัยอื่นๆ ที่อาจมีสŠงผลตŠอความพึงพอใจในการใชšบริการของผูšโดยสารในการใชšบริการทŠาอากาศยาน 

อาทิ ทัศนคตกิารบริการ ที่สŠงผลตŠอการกลับมาใชšบริการซ้ำ เพื่อเปŨนแนวทางในการปรับปรุงใหšมากยิ่งขึ้น 
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