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บทคัดย่อ

	 คุณภาพการบรกิารเป็นปัจจยัส�ำคัญต่อการด�ำเนนิธรุกจิ ซึง่คุณภาพการบรกิารสามารถสร้างความ
แตกต่างให้แก่ธรุกจิท่าอากาศยาน โดยช่วยท�ำให้มส่ีวนแบ่งการตลาดทีเ่หนอืกว่าคู่แข่งขัน และสามารถช่วย
ให้การบรหิารจดัการมคุีณภาพทีด่ย่ิีงข้ึน การศึกษาครัง้นีจ้งึมวีตัถปุระสงค์เพ่ือศึกษาปัจจยัอิทธพิลของคุณภาพ
การบรกิารทีม่ผีลต่อความพึงพอใจลกูค้าส�ำหรบัท่าอากาศยานนานาชาตใินประเทศไทย กลุม่ตวัอย่างของ
การศึกษาเป็นผูโ้ดยสารชาวต่างชาตทิีใ่ช้บรกิารท่าอากาศยานนานาชาต ิทัง้ 6 แห่ง ภายใต้การบรหิารงานของ 
บรษิทั ท่าอากาศยาน จ�ำกดั (มหาชน) รวมจ�ำนวนทัง้สิน้ 250 คน ซึง่ใช้แบบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการ
รวบรวมข้อมลู และวเิคราะห์โดยใช้การถดถอยเชิงพห ุผลการศึกษาพบว่าระดบัความคิดเห็นของผูโ้ดยสาร
ต่อคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานนัน้ ผูโ้ดยสารรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารเก่ียวกับการตรวจหนงัสือเดนิทาง
และการแสดงตวับคุคล มากทีสุ่ด รองลงมาได้แก่ การตรวจบตัรโดยสาร การหาหนทาง การรกัษาความ
ปลอดภยั สภาพแวดล้อมของท่าอากาศยาน สิง่อ�ำนวยความสะดวกของท่าอากาศยาน และการเข้า-ออกท่า
อากาศยาน ตามล�ำดับ นอกจากนั้นการทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความพึงพอใจลูกค้า 
แสดงให้เหน็ว่า คุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจลูกค้า จ�ำนวน 2 ด้าน ได้แก่ 
การรักษาความปลอดภัย และการเข้า-ออกท่าอากาศยาน เท่านั้น ผลของการศึกษาครั้งนี้สามารถท�ำให้
น�ำไปวางแผนพัฒนาคุณภาพการบริการให้แก่ท่าอากาศยานเพ่ือตอบสนองต่อความความต้องการของผู้
โดยสารได้ดีมากยิ่งขึ้น

ค�ำส�ำคัญ: คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ ท่าอากาศยาน อุตสาหกรรมการบิน

Abstract

	 Service quality is an important factor for business operations. The service quality can make 
a difference to the airport business by helping to have a better market share than competitors. 
It can help the management to have better quality. The objective of this study is to examine 
the service quality affected to customer satisfaction for the international airports in Thailand. The 
sample of the study was the foreign passengers who used the 6 international airports under the 
management of the Airports of Thailand Public Company Limited, a total of 250 people, which 
used questionnaires as a tool for data collection. The analysis was used multiple regression. The 
results of the study showed that the level of opinions of passengers on the quality of the airport 
services. Passengers perceived the quality of services related to passport and personal identification, 
followed by: ticket checking, finding a way, to secure, airport environment, airport facilities and 
airport entrances and exits respectively. In addition, the test of the influence of service quality to 
satisfaction show that service quality has a direct positive influence on customer satisfaction in 2 
dimensions: security and airport entrances and exits only. The results of this study can be used 
to improve the service quality of the airport to better meet the needs of passengers.

Keywords: Service Quality, Satisfaction, Airport, Aviation Industry 
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บทน�ำ
	 นักท่องเที่ยวที่เดินทางท่องเที่ยวมายังจุดหมายปลายทางในประเทศไทย ย่อมจ�ำเป็นต้องใช้
บริการท่าอากาศยาน อย่างไรก็ตามในปัจจุบันท่าอากาศยานเป็นธุรกิจที่มีการแข่งขันที่สูงขึ้น ผู้บริหารจึง
จ�ำเป็นต้องพัฒนาการบริการของท่าอากาศยานเพ่ือตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้โดยสารที่ใช้บริการ 
และสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า (Ali, Kim, & Ryu, 2016; Ansari & Agarwal, 2015; Pantouvakis &
Renzi, 2016) ทั้งนี้ท่าอากาศยานแต่ละแห่งมีความหลากหลายของคุณภาพการบริการเพื่อตอบสนองต่อ
พฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่ความต้องการแตกต่างกัน หากการแข่งขันของธุรกิจที่อาศัยการบริการเป็นตัว
ขับเคล่ือนส�ำคัญที่น�ำไปสู่ความประทับใจของลูกค้า การสร้างความแตกต่างของบริการย่อมส่งผลท�ำให้
ธุรกิจมีผลก�ำไรที่ดี เพราะคุณภาพการบริการเป็นกุญแจส�ำคัญที่ท�ำให้ผู้ใช้บริการรับรู้คุณภาพ และส่งผล
ต่อความพึงพอใจ (Bezerra & Gomes, 2015; Kim, Vogt, & Knutson, 2015; Subha & Archana, 2013) 
	 คุณภาพการบรกิารเป็นองค์ประกอบส�ำคัญต่อการด�ำเนินธรุกิจ เป็นส่ิงทีส่ร้างความแตกต่างของ
ท่าอากาศยานและท�ำให้มส่ีวนแบ่งการตลาดทีเ่หนอืกว่าคู่แข่งขัน และสามารถช่วยให้การบรหิารจดัการมี
คุณภาพที่ดียิ่งขึ้น (Farooq, Salam, Fayolle, Jaafar, & Ayupp, 2018) ผู้บริหารต้องค�ำนึงถึงคุณภาพการ
บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งลูกค้าจะพึงพอใจ เม่ือได้รับการบริการที่เป็นเลิศและ
รับรู้ถึงคุณค่าในการบริการ (Pantouvakis & Renzi, 2016) ซึ่งคุณภาพการบริการประกอบด้วยส่วนงาน
ต่างๆ ของท่าอากาศยาน โดยหน่วยงานทุกส่วนต้องประสานความร่วมมือของพนักงานทุกระดับเพื่อเพิ่ม
ประสทิธภิาพการบรกิาร ทัง้นีก้ารมคุีณภาพการบรกิารได้ตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บรกิารประสาน
การบรกิารมคีวามส�ำคัญเป็นอย่างมากเพราะเปรยีบเสมอืนการช่วยเหลอืการตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ช้บรกิารให้เหมอืนกบัต้องการได้อย่างมคุีณค่าและสามารถส่งผลต่อการบอกต่อและความต้องการกลบั
มาใช้บริการซ�้ำอยู่เสมอ (Park & Park, 2018; Prentice, 2013)
	 การศึกษาทีผ่่านมามกีารศึกษาคุณภาพการบรกิารโดยใช้มาตรวดัทีแ่ตกต่างกนัออกไป โดยมาตร
วัดที่แตกต่างกันย่อมส่งผลให้ผลของการศึกษาแตกต่างกัน (Farooq et al., 2018; Park & Park, 2018; 
Prentice & Kadan, 2019) อีกทั้งมาตรวัดในปัจจุบันไม่สามารถน�ำมาวิเคราะห์หรือประยุกต์ใช้ได้อย่าง
เหมาะสมกับท่าอากาศยานนานาชาติของประเทศไทย ดังนั้นการศึกษาครั้งนี้จึงช่วยเติมเต็มองค์ความรู้
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจลูกค้าของท่าอากาศยานนานาชาติ ซึ่งช่วยให้ผลการศึกษา
สามารถน�ำไปประยุกต์ใช้ในการวางแผนและการออกแบบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติได้อย่าง
เหมาะสมมากยิ่งขึ้น 

วัตถุประสงค์
	 เพ่ือศึกษาปัจจัยอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจลูกค้าส�ำหรับท่า
อากาศยานนานาชาติในประเทศไทย

แนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
	 การบรกิารเป็นปฏกิริยิาหรอืการปฏบิตังิานทีฝ่่ายหนึง่เสนอให้กบัฝ่ายอืน่ แม้ว่ากระบวนการอาจ
ผูกพันกับตัวสินค้าก็ตาม แต่ปฏิบัติการก็เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น จับต้องไม่ได้ และไม่สามารถครอบครองได้ 
(Lovelock & Wirtz, 2011) นอกจากนั้นการบริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สร้างคุณค่าและจัดหาคุณ
ประโยชน์ให้แก่ลูกค้า อันเป็นผลมาจากการที่ผู้รับบริการน�ำเอาความเปลี่ยนแปลงมาให้ โดยการศึกษา
คุณภาพการบริการของท่าอากาศยานในอดีตได้ประยุกต์มาตรวัด “SERVQUAL” เพ่ือประเมินคุณภาพ
การให้บรกิารขององค์กร แต่อย่างไรกต็ามสภาสมาคมท่าอากาศยานระหว่างประเทศ (The Airport Council 
International) ได้พัฒนามาตรวัดคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานเพ่ือให้เหมาะสมกับคุณลักษณะ
การบรกิารให้ประเมนิผลได้อย่างแท้จรงิ (Martin-Domingo, Martin, & Mandsberg, 2019) มาตรวดัทีไ่ด้พัฒนาข้ึน ช่ือ
คุณภาพการบรกิารท่าอากาศยาน (Airport Service Quality: ASQ) โดยแบบประเมนิดงักล่าวใช้วดัคุณภาพ
การบรกิารของท่าอากาศยานทัว่โลก เพ่ือวเิคราะห์ความคิดเหน็ของผูใ้ช้บรกิารต่อท่าอากาศยาน เปรยีบเทยีบ
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สมรรถนะของท่าอากาศยานต่างๆ ทั่วโลก และวิเคราะห์ปัจจัยส�ำคัญที่ท�ำให้ท่าอากาศยานประสบความ
ส�ำเรจ็ในการด�ำเนนิงาน (ACI, 2017) ซึง่ประกอบด้วย 7 ปัจจยั ได้แก่ 1) การเข้า-ออกท่าอากาศยาน (Access) 
2) การตรวจบัตรโดยสาร (Check-in) 3) การตรวจหนังสือเดินทางและการแสดงตัวบุคคล (Passport and
personal ID control) 4) การรักษาความปลอดภัย (Security) 5) การหาหนทาง (Finding your way) 
6) สิง่อ�ำนวยความสะดวกของท่าอากาศยาน (Airport facilities) และ 7) สภาพแวดล้อมของท่าอากาศยาน 
(Airport environment)
	 การศึกษาความพึงพอใจเป็นการศึกษาพฤติกรรมของมนุษย์ที่สามารถอธิบายต่อการกระท�ำที่
เกดิข้ึน ซึง่ความพึงพอใจเป็นตวัแปรส�ำคัญทีถู่กน�ำไปประยุกต์ใช้ในการศึกษาทีห่ลากหลาย (Ali et al., 2016; 
Izogo & Ogba, 2015; Shabbir, Malik, & Malik, 2016) ซึง่ Oliver (1999) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ 
คือการตอบสนองทีแ่สดงถงึการรบัรูข้องลกูค้าหรอืเป็นวจิารณญาณของลกูค้าทีม่ต่ีอสนิค้าและบรกิาร ความ
พึงพอใจเป็นความรู้สึกที่เกิดจากการได้รับการบริการจากส่ิงที่คาดหวังและสิ่งที่ได้รับรู้จริงหรือการได้รับ
การตอบสนองตรงตามความต้องการหรอืจากประสบการณ์ทีใ่ช้บรกิารและประสบการณ์นัน้ตรงตามความ
คาดหวัง ซึ่งการสร้างความพึงพอใจลูกค้าย่อมก่อให้เกิดประโยชน์ที่ดีส�ำหรับธุรกิจ (Baker & Crompton, 
2000; Kandampully & Suhartanto, 2000) แต่อย่างไรก็ตามความพึงพอใจมีมุมมองที่แตกต่างกันตามแต่
ลูกค้าแต่ละคน
	 ความพึงพอใจลูกค้าเป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การพิจารณา
ความพึงพอใจ สังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อน จึงเป็นสิ่งที่ไม่สามารถวัดความพึงพอใจ
โดยตรง แต่สามารถวดัได้โดยทางอ้อมโดยการวดัผ่านความคิดเห็นของลูกค้า โดยทีผ่ลประโยชน์ทางการ
ตลาดทั้งหมดนี้ช้ีให้เห็นว่าการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้านั้น จะท�ำให้การตลาดมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
และช่วยลดค่าใช้จ่ายในการส่งเสริมการตลาด (Ali et al., 2016; Djajanto, Nimran, & Kumadjl, 2014; 
Farooq et al., 2018; Shi, Prentice, & He, 2014)
	 การวจิยัทีผ่่านมามกีารศึกษาคุณภาพการบรกิารเพ่ือพัฒนาคุณภาพการบรกิารขององค์กรแต่ละ
แห่ง โดยเฉพาะคุณภาพการบริการที่ช่วยสะท้อนการบริการของธุรกิจในอุตสาหกรรมการบิน (Saleem, 
Zahra, & Yaseen, 2017) โดยแสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการสามารถขับเคลื่อนผลก�ำไรขององค์กร
และเป็นข้อดีที่ช่วยให้การแข่งขันในอุตสาหกรรม (Prentice, 2013; Shi et al., 2014) โดย Farooq et 
al. (2018) เสนอแนะให้เห็นว่าคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวใน
อุตสาหกรรมการบิน ส่วน Bezerra and Gomes (2016) ชี้ให้เห็นว่าคุณภาพการบริการด้านการเช็คอิน 
และความปลอดภยัมอิีทธพิลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจทีผู่ใ้ช้บรกิารในท่าอากาศยาน ส่วน Moon, 
Yoon, and Han (2015) พบว่า คุณภาพการบริการในเรื่องของการเข้าถึง สิ่งอ�ำนวยความสะดวก และ
ความสะอาดเป็นปัจจัยส�ำคัญที่ผู้โดยสารเดินทางมาใช้บริการของท่าอากาศยานให้ความส�ำคัญ 
	  การศึกษาของ Ku and Chen (2013) พบการศึกษาไปในทิศทางเดียวกันที่ว่าคุณภาพการ
บริการเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจลูกค้า ซึ่งแสดงให้เห็นความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ
และความพึงพอใจได้เป็นอย่างดี (Hu & Huang, 2011; Hussain, Al Nasser, & Hussain, 2015; Pantou-
vakis & Renzi, 2016; Prebezac, Mikulic, & Jurkovic, 2010) การพิจารณาในมิติต่างๆ ของคุณภาพการ
บริการได้ชี้น�ำให้เห็นว่า ผู้บริหารควรสนับสนุนการน�ำแผนงานมาปฏิบัติด้านคุณภาพการบริการมาปฏิบัติ
อย่างจริงจังเพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า (Ching, 2014; Saleem et 
al., 2017) และผลงานวิจัยที่แสดงให้เห็นก่อนหน้านี้ได้ค้นพบว่าคุณภาพการบริการเป็นตัวแปรต้นที่ท�ำให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ (Bogicevic, Yang, Cobanoglu, Bilgihan, & Bujisic, 2016; Farooq et al., 2018; 
Subha & Archana, 2013) 
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วิธีการด�ำเนินการวิจัย 
	 ประชากรของการศึกษาครั้งนี้คือ ผู้โดยสารชาวต่างชาติที่ใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาต ิ
จ�ำนวน 6 ท่าอากาศยาน ภายใต้การบรหิารงานของ บรษัิท ท่าอากาศยาน จ�ำกัด (มหาชน) ประกอบด้วย ท่า
อากาศยานสวุรรณภมู ิท่าอากาศยานดอนเมอืง ท่าอากาศยานภเูกต็ ท่าอากาศยานเชียงใหม่ ท่าอากาศยาน
หาดใหญ่ และท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง จงัหวดัเชียงราย ซึง่ไม่ทราบจ�ำนวนทีชั่ดเจน จงึก�ำหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างตามแนวคิดของ Hair, Anderson, Babin, and Anderson (2010) โดยต้องมีขนาดกลุ่มตัวอย่าง
ไม่น้อยกว่า 200 คน ดังนั้นการศึกษาครั้งนี้จึงเก็บข้อมูลจากผู้โดยสารรวมจ�ำนวนทั้งสิ้น 250 คน
	 แบบสอบถามเป็นเครือ่งมอืของการศึกษาครัง้นี ้ข้อโดยใช้วธิกีารดดัแปลงค�ำถามจากงานวจิยัใน
อดีตจากต้นฉบับภาษาอังกฤษ เป็นภาษาไทย และแปลกลับเป็นภาษาอังกฤษอีกครั้ง (Back translated) 
ประกอบด้วย 3 ตอน ได้แก่ ตอนที ่1 สอบถามเกีย่วกบัข้อมลูเบือ้งต้น จ�ำนวน 6 ข้อ ส่วนตอนที ่2 สอบถาม
เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารของท่าอากาศยานในประเทศ มจี�ำนวน 7 มติ ิได้แก่ 1) การเข้า-ออกท่าอากาศยาน 
(Access) 2) การตรวจบตัรโดยสาร (Check-in) 3) การตรวจหนงัสือเดนิทางและการแสดงตวับคุคล (Passport 
and personal ID control) 4) การรักษาความปลอดภัย (Security) 5) การหาหนทาง (Finding your way) 
6) สิง่อ�ำนวยความสะดวกของท่าอากาศยาน (Airport facilities) 7) สภาพแวดล้อมของท่าอากาศยาน (Airport 
environment) ซึ่งใช้มาตรวัดแบบลิเคิร์ท (Likert scale) จ�ำนวน 5 ระดับ ซึ่ง 5 หมายถึง มากที่สุด และ 1 
หมายถึง น้อยที่สุด ตามล�ำดับ ทั้งนี้ผลการทดสอบค่าความเที่ยง (Reliability) ด้วยวิธีแอลฟ่าครอนบาร์ค 
มีค่าระหว่าง 0.829 – 0.950 และตอนที่ 3 ความพึงพอใจลูกค้า ซึ่งใช้มาตรวัดแบบลิเคิร์ท (Likert scale) 
จ�ำนวน 5 ระดับ ซึ่ง 5 หมายถึง มากที่สุด และ 1 หมายถึง น้อยที่สุด ตามล�ำดับ ทั้งนี้ผลการทดสอบ
ค่าความเที่ยง (Reliability) ด้วยวิธีแอลฟ่าครอนบาร์ค มีค่า 0.926 ส่วนการวิเคราะห์ข้อมูล ได้ใช้ค่าสถิติ
พ้ืนฐานเพ่ืออธบิายลกัษณะทัว่ไปของกลุม่ตวัอย่าง ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งแบน
มาตรฐาน รวมทั้งการวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple regression analysis) เพื่อทดสอบสมมติฐาน

ผลการวิจัยและอภิปรายผล
	 ตารางที่ 1 แสดงข้อมูลส่วนบุคคลของผู้โดยสาร จ�ำนวน 6 ข้อ ซึ่งผู้โดยสารมีสัดส่วนของเพศ
หญิงมากกว่าเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 60.8 ต่อ 39.2 ส่วนอายุ อยู่ระหว่าง 20 – 35 ปี มากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 55.2 รองลงมา 36 – 45 ปี, 46 – 60 ปี และมากกว่า 60 ปีขึ้นไป ตามล�ำดับ นอกจากนั้น
ระดับการศึกษา จบการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 54.4 รองลงมา ได้แก่ ต�่ำกว่า 
ปริญญาตรี และปริญญาโทหรือสูงกว่า ตามล�ำดับ
	 ส่วนสถานภาพ ผูโ้ดยสารมสีถานภาพโสด มากทีส่ดุ รองลงมาได้แก่ สมรส และหย่าร้าง/หม้าย/
แยกกันอยู่ คิดเป็นร้อยละ 54.8, 40.0 และ 5.2 และด้านอาชีพ พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่ท�ำงานออฟฟิต 
คิดเป็นร้อยละ 22.8 รองลงมาได้แก่ ผู้ประกอบอาชีพระดับสูง เจ้าของกิจการ ข้าราชการหรือพนักงาน
ของรัฐ ผู้ใช้ทักษะแรงงาน เกษตรกรรม อื่น ๆ และผู้ไม่ได้ประกอบอาชีพ ตามล�ำดับ ส่วนภูมิล�ำเนาของ
ผู้โดยสาร ส่วนใหญ่มาจากทวีปเอเชีย มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 74.0 รองลงมา ยุโรป และอเมริกาเหนือ
ตามล�ำดับ
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ตารางที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้โดยสาร

ข้อมูลส่วนบุคคล จ�ำนวน ร้อยละ

เพศ
ชาย 98 39.2
หญิง 152 60.8
อายุ
20 - 35ปี 138 55.2
36 - 45ปี 49 19.6
46 - 60ปี 39 15.6
มากกว่า 60 ปีขึ้นไป 24 9.6
ระดับการศึกษา
ต�่ำกว่า ปริญญาตรี 67 26.8
ปริญญาตรี 136 54.4
ปริญญาโทหรือสูงกว่า 47 18.8
สถานภาพ
โสด 137 54.8
สมรส 100 40.0
หย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู่ 13 5.2
อาชีพ
ผู้ท�ำงานออฟฟิต 57 22.8
ผู้ประกอบอาชีพระดับสูง 52 20.8
เจ้าของกิจกรรม 45 18.0
ข้าราชการ พนักงานของรัฐ 42 16.8
ผู้ใช้ทักษะแรงงาน 6 2.4
เกษตรกรรม 5 2.0
อื่นๆ 1 .4
ผู้ไม่ได้ประกอบอาชีพ 42 16.8
ภูมิล�ำเนา
เอเชีย 185 74.0
โอชีเนีย 12 4.8
อเมริกาใต้ 2 .8
ยุโรป 28 11.2
อเมริกาเหนือ 23 9.2

	 ตารางที ่2 แสดงค่าสถิตเิชิงพรรณนา ของตวัแปรเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร และความพึงพอใจ
ลูกค้า เมื่อพิจารณาคุณภาพการบริการทั้ง 7 ปัจจัย แสดงให้เห็นว่า ผู้โดยสารรับรู้คุณภาพการบริการ
เกีย่วกบัการตรวจหนงัสอืเดนิทางและการแสดงตวับคุคล มากทีสุ่ด รองลงมาได้แก่ การตรวจบตัรโดยสาร 
การหาหนทาง การรักษาความปลอดภัย สภาพแวดล้อมของท่าอากาศยาน สิ่งอ�ำนวยความสะดวกของ
ท่าอากาศยาน และการเข้า-ออกท่าอากาศยาน ตามล�ำดับ
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ตารางที่ 2 ค่าสถิติเชิงพรรณนา
ตัวแปร ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ล�ำดับ

การเข้า-ออกท่าอากาศยาน 4.77 .875 7
การตรวจบัตรโดยสาร 5.19 .818 2
การตรวจหนังสือเดินทางและการแสดงตัวบุคคล 5.19 .809 1
การรักษาความปลอดภัย 5.11 .868 4
การหาหนทาง 5.11 .813 3
สิ่งอ�ำนวยความสะดวกของท่าอากาศยาน 4.83 .857 6
สภาพแวดล้อมของท่าอากาศยาน 4.95 .897 5
ความพึงพอใจลูกค้า 4.90 .837 -
	
	 ตารางที ่3 แสดงการทดสอบอทิธพิลของคุณภาพบรกิารทีม่ผีลต่อความพึงพอใจลกูค้า โดยใช้สถติ ิ
Multiple regression analysis โดยวธิ ีEnter เมือ่พิจารณาโดยภาพรวม ตวัแปรอิสระทกุตวัร่วมกันอธบิายความ
แปรปรวนของความพึงพอใจลูกค้าได้อย่างมนียัส�ำคัญทางสถิตทิีร่ะดบั .001 โดยค่าสมัประสิทธิส์หสมัพันธ์มี
ค่าเท่ากับ .578 และค่าสัมประสิทธิ์การก�ำหนด (R2) มีค่าเท่ากับ .334 ซึ่งแสดงว่าตัวแปรอิสระสามารถ
อธิบายความแปรปรวนของตัวแปรตามได้ร้อยละ 33.4 และเมื่อพิจารณาเป็นรายตัวแปรแสดงให้เห็นว่า
ตัวแปรอิสระคือ คุณภาพการบริการสามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตามคือ ความพึงพอใจ
ลูกค้าแล้ว พบว่า การรักษาความปลอดภัย มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจลูกค้าอย่างมีนัยส�ำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .001 และการเข้า-ออกท่าอากาศยาน มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจลูกค้าอย่างมี
นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

ตารางที่ 3 การทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจลูกค้า

ตัวแปร
Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients t Sig.

B Std. Error Beta
ค่าคงที่ 1.811 .324 5.590 .000
การเข้า-ออกท่าอากาศยาน .148 .072 .154 2.056* .041
การตรวจบัตรโดยสาร -.142 .096 -.139 -1.482 .140
การตรวจหนังสือเดินทางและการแสดง
ตัวบุคคล

.031 .102 .030 .308 .759

การรักษาความปลอดภัย .340 .100 .354 3.392*** .001
การหาหนทาง .107 .096 .104 1.117 .265
สิ่งอ�ำนวยความสะดวกของท่าอากาศยาน -.008 .090 -.008 -.088 .930
สภาพแวดล้อมของท่าอากาศยาน .142 .077 .152 1.851 .065

f = 17.165, p – value < .001, R = .578, R2 = .334 , Adjusted R2 = 31.4

	 คุณภาพการบรกิารของท่าอากาศยานในประเทศไทย ประกอบด้วย 7 ด้าน ได้แก่ การตรวจหนงัสอื
เดินทางและการแสดงตัวบุคคล การตรวจบัตรโดยสาร การหาหนทาง การรักษาความปลอดภัย สภาพ
แวดล้อมของท่าอากาศยาน สิง่อ�ำนวยความสะดวกของท่าอากาศยาน และการเข้า-ออกท่าอากาศยาน พบว่า
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจลูกค้า จ�ำนวน 2 ด้าน ได้แก่ การรักษา
ความปลอดภัย และการเข้า-ออกท่าอากาศยาน เท่าน้ัน ซึ่งผลการศึกษาสอดคล้องกับการศึกษาที่
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ผ่านมาที่แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการเป็นปัจจัยส�ำคัญที่สามารถอธิบายการด�ำเนินธุรกิจของ
อตุสาหกรรมการบนิ (Saleem et al., 2017) หากลกูค้ารบัรูคุ้ณภาพการบรกิารย่อมส่งผลต่อความพึงพอใจ
ลกูค้า ซึง่แสดงให้เห็นความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบรกิารและความพึงพอใจลกูค้าได้เป็นอย่างด ี(Hu & 
Huang, 2011; Hussain et al., 2015; Pantouvakis & Renzi, 2016; Prebezac et al., 2010) นอกจากนัน้การศึกษา
ครัง้นีแ้สดงให้เหน็ว่า การรกัษาความปลอดภยั มอีทิธพิลต่อความพึงพอใจลกูค้า ซึง่สอดคล้องกบัการศึกษา
ของ Bezerra and Gomes (2016) ที่ชี้ให้เห็นว่าความปลอดภัยมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจ
ต่อผู้ใช้บริการในท่าอากาศยาน นอกจากนั้นการเข้า-ออกท่าอากาศยานยังเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจเช่นเดยีวกนั ซึง่ผลการศึกษาครัง้นีส้อดคล้องกบัการศึกษาของ Moon et al. (2015) ทีพ่บผลลพัธ์
ของอิทธิพลระหว่างการเข้าถึงต่อความพึงพอใจผู้โดยสารที่เดินทางมาใช้บริการของท่าอากาศยาน

บทสรุปและข้อเสนอแนะ
	 การศึกษาครัง้นีแ้สดงให้เห็นอิทธพิลของคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความพึงพอใจลูกค้า จาก
ผลการศึกษาช่วยให้ท่าอากาศยานได้ตระหนกัถงึความส�ำคัญของคุณภาพการบรกิารต่อผูโ้ดยสาร โดยท่า
อากาศยานต้องก�ำหนดกลยุทธ์ที่เก่ียวข้องกับคุณภาพการบริการส�ำหรับผู้โดยสารให้เหมาะสม ต้องไม่
ละเลยการส�ำรวจข้อมูลคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่อง ปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ดีขึ้น และท�ำให้
ผู้โดยสารรับรู้คุณภาพการบริการได้ตรงกับมาตรฐานของท่าอากาศยาน นอกจากนั้นผู้บริหารควรต้องให้
ความส�ำคัญเกีย่วกบัความปลอดภยั ซึง่เป็นมาตรฐานทีส่�ำคัญทีท่�ำให้ลกูค้ามัน่ใจต่อการใช้บรกิาร ผูบ้รหิาร
จึงต้องก�ำหนดวิธีการเพื่อท�ำให้ลูกค้ารับรู้ความปลอดภัยของท่าอากาศยาน นอกจากนั้นต้องค�ำนึงถึงการ
เข้า-ออก ท่าอากาศยาน ซึง่ต้องท�ำให้ลกูค้ารบัรูเ้ส้นทางการเข้า-ออกท่าอากาศยานให้ครบถ้วน สิง่เหล่านี้
ล้วนเป็นข้อที่ต้องให้ความส�ำคัญในการใช้บริการขอท่าอากาศยานในประเทศไทย
	 ข้อเสนอแนะส�ำหรับการศึกษาครั้งต่อไป ดังนี้ การศึกษาครั้งนี้ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจลูกค้าของท่าอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย ซึ่งการน�ำผล
การศึกษาไปประยุกต์ใช้ในบริบทที่แตกต่างกันของท่าอากาศยานแต่ละแห่งมีความจ�ำเป็นต้องน�ำมา
พิจารณาด้วย ดงันัน้การศึกษาครัง้ต่อไปควรศึกษาในบรบิทท่าอากาศยานนานาชาตขิองประเทศไทย ทีอ่ยู่
ภายใต้การดูแลของเอกชน หรือกรมการบินพลเรือน เช่น สนามบินนานาชาติสมุย สนามบินนานาชาติ
กระบี ่เป็นต้น นอกจากนัน้ยังคงสามารถศึกษาเพ่ิมเตมิเพ่ือเปรยีบเทยีบคุณลักษณะของคุณภาพการบรกิาร
ที่เหมาะสมกับท่าอากาศยานที่ให้บริการภายในประเทศ เช่น สนามบินตรัง สนามบินนราธิวาส สนามบิน
ขอนแก่น เป็นต้น เพ่ือให้สามารถน�ำผลการศึกษาไปประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกบับรบิทต่างๆ ได้ดมีากย่ิงข้ึน
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