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บทคัดยอ

 การศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ภายใตสถานการณการแพรระบาด

ของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของ

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิของผูโดยสารสัญชาติไทยในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิภายใต

สถานการณการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

 ผูวิจัยใชแบบสอบถาม เก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางไดแกผูโดยสารสัญชาติไทยเพศชายและหญิง

อายตุัง้แต 18 ป ขึน้ไปทีม่าใชบรกิารทาอากาศยานสวุรรณภมูเิพ่ือเดินทางภายในประเทศอยางนอย 1 คร้ัง

ในชวงเดือนกุมภาพันธ 2563 – กุมภาพันธ 2564 จํานวน 400 คน 

 ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีการรับรูคุณภาพการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิโดย

รวมทกุดานในระดบัสงู มคีาเฉลีย่เทากบั 4.03 และเมือ่พจิารณารายดาน พบวา การรบัรูคณุภาพการบรกิาร



17
Phranakhon Rajabhat Research Journal (Humanities and Social Sciences)

Vol.17 No.2 (July - December 2022)

ของทาอากาศยานสวุรรณภมูใินแตละดานอยูในระดับสูง โดยดานการใหความมัน่ใจมคีาเฉล่ียเทากบั 4.09 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 4.05 ดานการดูแลเอาใจ 4.03 ดานความนาเชื่อถือ 4.00 

และดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 3.94 เรียงตามลําดับ

 จากการทดสอบสมมติฐานพบวา (1.) อายุ และสถานภาพที่แตกตางกันมีการรับรูคุณภาพ

การบรกิารของทาอากาศยานสวุรรณภมูภิายใตสถานการณการแพรระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 

ดานความเปนรปูธรรมของการบรกิาร ดานความนาเชือ่ถือ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ และรวมทุกดาน

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 (2.) อายุที่แตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการบริการ

ของทาอากาศยานสุวรรณภูมิภายใตสถานการณการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

ดานการใหความมั่นใจ และดานการดูแลเอาใจใสแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

คําสําคัญ: คุณภาพการบริการ ไวรัสโคโรนา 2019 ทาอากาศยานในประเทศไทย

ABSTRACT 

 The objective of this study was to investigate the perception of Thai passengers 

towards the quality of service at Suvarnabhumi Airport during the Coronavirus Disease 

2019 (COVID-19) situation. This study employed a quantitative method using a survey 

with questionnaires to collect data from 400 Thai passengers, both males and females, 

aged over 18 years old, who had a domestic flight from Suvarnabhumi Airport at least 

once between February 2020 and February 2021.

 The results of this research revealed that the respondents had a high perception 

level of the service quality in every aspect, on an average of 4.03. When considered in 

each aspect, the perception level was also at a high level in terms of assurance on an 

average of 4.09, tangibles at 4.05, empathy at 4.03, reliability at 4.00, and responsiveness 

at 3.94, respectively.

 The hypothesis test results revealed that (1.) the difference in age and marital 

status indicated a statistically significant difference in the perception level of the service 

quality in terms of tangibles, reliability, responsiveness, and overall aspects with statistical 

significance at the 0.05 level. (2.) the difference in age indicated a statistically significant 

difference in the perception level of the service quality in terms of assurance and empathy 

with statistical significance at the 0.05 level.

Keywords: Service Quality, Coronavirus 2019, Airport in Thailand
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บทนํา

 ธุรกิจการบินเปนธุรกิจท่ีมีความสําคัญ

อยางยิ่งตอประเทศไทย เนื่องจากเปนธุรกิจบริการ

ที่เกี่ยวของตอเนื่องกับภาคการทองเที่ยวซึ่งสราง

มูลคามหาศาลใหแกประเทศไทย ยิ่งไปกวานั้น

การเขาสู ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN 

economic community) ทาํใหผูคนมคีวามตองการ

ใชบริการเครื่องบินในการเดินทางเพื่อทองเที่ยว 

ทําธุรกิจทั้งในประเทศและตางประเทศมากยิ่งขึ้น 

สงผลทาํใหประเทศไทยเปนศนูยกลางธรุกจิการบนิ

ในภูมิภาคเนื่องจากมีทําเลที่ตั้งอันเปนจุดแข็ง 

ดวยเหตุนี้ธุรกิจการบินจึงมีมูลคาเพิ่มสูงอยางมี

นัยสําคัญสงผลตอผลิตภัณฑมวลรวมภายใน

ประเทศ 

 ในการนี้ บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด 

(มหาชน) (ทอท.) ผูประกอบธุรกิจทาอากาศยาน

ของประเทศไทย 6 แหงโดยมีทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิเป นหลัก ทั้ งนี้  ก อนสถานการณ

การแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีผู โดยสารใชบริการ

มากที่สุด คือ 64.71 ลานคน/ป แบงเปนผูโดยสาร

ระหวางประเทศ 52.69 ลานคน/ป และผูโดยสาร

ภายในประเทศ 12.02 ลานคน/ป มีเที่ยวบิน

ทั้งสิ้น 378,900 เที่ยวบิน/ป (C. Bunluesintu, 

Personal Communication, January 7, 2021) 

จากสถานการณการแพรระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสั

โคโรนา 2019 สงผลทาํใหทาอากาศยานสวุรรณภมูิ

มีจํานวนปริมาณเที่ยวบินและผู โดยสารลดลง

อยางตอเนือ่งตัง้แตเดอืนธนัวาคม 2563 เปนตนมา 

(C. Bunluesintu, Personal Communication, 

January 7, 2021)

 วนัที ่2 กรกฎาคม 2563 สาํนกังานการบนิ

พลเรือนแหงประเทศไทย (กพท.) ไดออกประกาศ

เรือ่ง เงือ่นไขในการอนญุาตใหอากาศยานทาํการบนิ

เขาออกประเทศไทย (ฉบับที่ 2) ตามประกาศ

ดังกลาว กาํหนดใหอากาศยานทีข่นสงบคุคลสามารถ

ทําการบินมายังทาอากาศยานในประเทศไทย รวมถึง

บุคคลจะเดินทางเขาประเทศไทย ตองปฏิบัติตาม

เงื่อนไขที่กําหนดไวในประกาศของ กพท. เพื่อให

การดาํเนนิการตามมาตรการปองกนัการแพรระบาด

ของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 เปนไปดวยความ

เรยีบรอยและมปีระสทิธภิาพ ตามแนวทางการปฏบิตัิ

ตามคําสั่งศูนยบริหารสถานการณการแพรระบาด

ของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ที่ 7/2563 วันที่ 30 

มถินุายน 2563 และขอกาํหนด กฎหมายทีเ่กีย่วของ 

(Ci vil Aviation Authority of Thailand, 2020) 

 แมวาทาอากาศยานสุวรรณภูมิจะไดรับ

ผลกระทบจากสถานการณดงักลาวสงผลใหจาํนวน

เท่ียวบินและผูโดยสารท่ีลดลงแตกตางไปจากเดิม 

ทาอากาศยานสุวรรณภมู ิยงัคงมุงมัน่รักษาคณุภาพ

การบริการใหมีมาตรฐานสูงสุด โดยมีการประสาน

การทํางานกับกระทรวงสาธารณสุข หนวยงาน

ราชการที่เกี่ยวของสายการบินและผูปฏิบัติงาน

ภายในสวุรรณภมู ิเพือ่กาํหนดแนวทางการปฏบิตังิาน

รวมกันใหสอดคลองกับแนวทางของรัฐบาล เชน 

การต้ังจุดคัดกรองของดานควบคุมโรคติดตอ

ระหวางประเทศ การจัดเตรียมพื้นที่ปฏิบัติการ

ตรวจหาเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ดวยระบบการ

ตรวจหาสารคัดหลั่งทางพันธุกรรม หรือ PCR ที่มี

ความรวดเร็วและแมนยํา นอกจากนี้ ยังจัดเตรียม 

หองพักคอยสําหรับผูโดยสารรอผลตรวจ ภายในหอง
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ดังกลาวมีการทําความสะอาดอยางสมํ่าเสมอ 

จัดที่นั่งใหมีการเวนระยะหางทางสังคม รวมทั้ง

มีห องน้ําและสิ่งอํานวยความสะดวก รวมทั้ง

การกรอกขอมูลในเอกสารที่กําหนดเพื่อการติดต้ัง 

แอปพลิเคชันติดตามตัว รวมถึงการดําเนินการ

ตามขั้นตอนตาง ๆ ท่ีจําเปนสําหรับผู โดยสาร

สัญชาติไทยยังคงตองผานกระบวนการควบคุม

การแพรระบาดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ตามมาตรการ

ของรัฐและเขารับการกักตัวในสถานท่ีรัฐจัดเตรียม

ไวใหเปนระยะเวลา 14 วัน 

 นอกจากนี้เพื่อเปนการรักษาคุณภาพ

การบริการภายในอาคารผู โดยสารไดมีการตั้ง

จุดตรวจคัดกรองอุณหภูมิรางกายของผูที่เขามา

ในอาคารผูโดยสารทุกคน และขอความรวมมือ

ใหผูโดยสารและผูใชบริการทุกคนตองถือปฏิบัติ

ตามวิถีชีวิตปกติรูปแบบใหมเมื่ออยูภายในอาคาร

ผูโดยสาร และพื้นท่ีทาอากาศยานอยางเครงครัด

โดยการเวนระยะหางทางสังคมเพื่อลดความแออัด

ในพ้ืนที่ใหบริการ และกําหนดใหผูโดยสาร ผูใช

บริการ รวมถึงเจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติงานทุกคนตอง

สวมหนากากอนามัยตลอดเวลาท่ีอยู ในอาคาร

ผูโดยสาร เพื่อเปนการชวยยับยั้งการแพรระบาด

เชื้อไวรัสโคโรนา 2019

 การแพร ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัส

โคโรนา 2019 สงผลตอความคาดหวงัของผูโดยสาร

ในเรื่องการใหบริการของสนามบินตอผู โดยสาร 

ดงัน้ัน ทาอากาศยานควรมุงเนนศกึษาความคดิเหน็

จากผูโดยสารในดานการรับรูคุณภาพการบริการ

ควบคู ไปกับความปลอดภัยในการเดินทางวา

มาตรการทีท่าอากาศยานนาํมาใชมคีวามเหมาะสม

มากนอยเพียงใด และสามารถแกไข ปรับปรุง

ในประเด็นใดใหดียิ่งขึ้นไปจากเดิมได หรือไม  

ผลการศึกษาดังกลาวจะสามารถนําไปปรับปรุง

พัฒนากระบวนการให บริการแบบวิถี ใหม 

ที่สอดคลองกับมาตรฐานดานการสาธารณสุข 

ระหว างประเทศในการเดินทาง นอกจากนี้ 

งานวิ จัยท่ีมุ งเน นไปในเร่ืองการรับรู คุณภาพ

การบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิภายใต

สถานการณการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัส

โคโรนา 2019 ยังไมมีปรากฏอยู 

 ตามเหตุผลที่กลาวในขางตน ผู ศึกษา

จึงสนใจศกึษาคณุภาพการบริการของทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิ ภายใตสถานการณการแพรระบาด

ของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 เ พ่ือให 

ทราบถึงความคิดเห็นต อคุณภาพการบริการ

ของท าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู  โดยสาร

สัญชาติ ไทยในการใช บริการท าอากาศยาน

สุวรรณภูมิภายใตสถานการณการแพรระบาด

ของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 และใชเปน

แนวทางในการพัฒนาการบริหารและจัดการ

ทาอากาศยานในอนาคต และสนับสนุนบริษัท 

ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) (ทอท.) 

รวมถึงหนวยงานภาครัฐที่ เกี่ยวของในการนํา

นโยบายดานสาธารณสุขมาใช ในการควบคุม

การระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

ตอไปในภายภาคหนา

วัตถุประสงคการศึกษา

 เพื่ อศึกษาความคิด เห็นต อคุณภาพ

การบริ ก ารของท  าอากาศยานสุ ว รรณภูมิ

ของผู โดยสารสัญชาติไทยภายใตสถานการณ

การแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 
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ปที่ 17 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2565)

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

 ผลจากการสํารวจชวยสนับสนุน บริษัท 

ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) (ทอท.) 

และภาคสวนที่เกี่ยวของในการนํานโยบายดาน

สาธารณสุขมาใชควบคุมการแพรระบาดของ

โรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 มปีระสทิธิภาพมากข้ึน

ควบคูไปกับแนวทางการรักษามาตรฐานคุณภาพ

การบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิให ดี

ยิ่งขึ้น นอกจากนี้ยังสามารถนําขอมูลไปใชในการ

จัดทํานโยบายเพื่อบรรเทาผลกระทบที่เกิดขึ้นกับ

ผูโดยสารทีม่าทาํการบนิทีท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ 

รวมถึงปรับใชในทาอากาศยานอื่น ๆ ที่อยู ใน

ความรับผิดชอบของ ทอท. ทั้งในระยะสั้นและ

ระยะยาวตอไปในอนาคต

ขอบเขตการศึกษา

 การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเชิงปริมาณ 

ทาํเกบ็ขอมลูโดยใชแบบสอบถาม ผูศกึษาไดกาํหนด

ขอบเขตการศึกษา ดังนี้ 

 1. ขอบเขตดานประชากรที่ใช ในการ

ศึกษา คือ ผูโดยสารสัญชาติไทยอายุตั้งแต 18 ป 

ขึ้นไป ซึ ่งไดมาใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ

เพื่อเดินทางภายในประเทศอยางนอย 1 ครั้ง

ในชวงเดือนกุมภาพันธ 2563 - กุมภาพันธ 2564 

ใชสูตรของ Cochran ทําใหไดขนาดกลุมตัวอยาง

จํานวน 385 คน ทั้งนี้ เพื่อใหขอมูลมีความสมบูรณ

แมนยํามากขึ้นจึงเพิ่มจํานวนกลุ มตัวอยางเปน

จํานวน 400 คน 

 2. ดานเนื้อหาที่ใชในการศึกษาแบงเปน

  1) ตวัแปรตน ไดแก ขอมลูสวนบคุคล 

ประกอบดวย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา

สูงสุด รายไดสวนบุคคลตอเดือน และความคิดเห็น

ของผูโดยสารตอคณุภาพการบรกิารทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิ

  2) ตัวแปรตาม ไดแก คุณภาพการ

บรกิารทาอากาศยานสวุรรณภมู ิ ตามกรอบแนวคดิ

ของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) 

ทั้ง 5 ด าน ได แก  1. ด านความนาเชื่อถือ 

2. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 3. ดานการให

ความมัน่ใจ 4. ดานการดูแลเอาใจใส 5. ความเปน

รูปธรรมของการบริการ โดยผูศึกษาไดประยุกต

กับกรอบแนวคิดดานการประเมินคุณภาพการ

บริการทาอากาศยานของ Airports Council 

International (ACI) ซึ่งวัดความพึงพอใจของ

ผูโดยสารเกีย่วกบัคณุภาพการใหบรกิารในดานตาง ๆ  

ของสนามบนิ

 3. ขอบเขตดานเวลา 

  ระยะเวลาในการศึกษา เร่ิมต้ังแต

เดือนมกราคม – พฤศจิกายน พ.ศ. 2564 

ทบทวนแนวคิด

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับธุรกิจบริการ

และคุณภาพการบริการ (Service Business 

and Service Qual i ty)  ธุรกิจบริการนั้น

อาจกลาวไดวาเปนธุรกิจที่มีบทบาทความสําคัญ

ทุกประเทศในโลก เนื่องจากธุรกิจบริการมีความ

สาํคญั สรางความเจรญิกาวหนาทางธรุกจิ เศรษฐกจิ 

ธุรกิจบริการตาง ๆ เชน การโรงแรม รานอาหาร 

รานกาแฟ โรงพยาบาล บริการสงของ และอื่น ๆ 

เปนตน นับต้ังแตทศวรรษที่ 1980 ธุรกิจบริการ

ไดมีบทบาทสําคัญควบคูไปกับอุตสาหกรรมการผลิต

ในการพัฒนาประเทศ สงผลทําใหธุรกิจบริการ
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มีอัตราการแขงขันที่สูง ผูประกอบการ นักธุรกิจ

ตางตองเสาะแสวงหากลยุทธใหม ๆ มาปรับใช

ในองคกรใหทันกับอัตราการเติบโตในธุรกิจบริการ

อีกทั้งยังตองสรางใหเกิดประสบการณอันนา

ประทับใจใหแกลูกคาอีกดวย

 ธุ ร กิจการบริการ  ได มีนั กวิ ชาการ

ใหความหมายไวหลากหลาย เชน การกระทํา

ที่สร างมูลคา และอํานวยประโยชนแกลูกคา 

การกระทําเหล านั้น จะถูกนําเสนอในเวลา 

และสถานที่ที่เหมาะสมและทําใหผูรับบริการรูสึก

พึงพอใจบริการ ไมสามารถจับตองไดและแตกตาง

จากสินคา เพราะไมมีการโอนยาย กรรมสิทธิ์จาก

ผูหนึ่งไปยังอีกผูหนึ่ง (Ratanavirakul, 2008)

 แนวทางการประเมินคุณภาพการบริการ

ของธรุกิจบรกิาร นกัวชิาการและนกัวจิยัหลายทาน

ไดพัฒนากรอบแนวคิดเครื่องมือในการวัดคุณภาพ

การบริการไว โดย Parasuraman, Zeithaml 

& Berry (1985) เปนผู เริ่มตนแนวคิดในเรื่อง

การวัดคุณภาพการบริการ ไดทบทวนงานวิจัย

ในอดีตและสรุปประเด็นสําคัญเกี่ยวกับคุณภาพ

การบริการที่เปนพื้นฐานในการสรางเครื่องมือ

ชี้วัดสําหรับประเมินคุณภาพการบริการที่เรียกวา 

SERVQUAL ซึง่ SERVQUAL เปนแนวคดิพืน้ฐาน

มาจากแบบจําลองชองวางการบริการ (Service 

GAP Model) คุณภาพการบริการที่ลูกคารับรู  

(Perceived service quality) เกิดจากความ

ไมสมมาตรกันระหวางความคาดหวังของลูกคา

ท่ีมีตอการบริการ (Customer’s expectation) 

กับคุณภาพการบริการท่ีลูกคาไดรับ (Actual 

service performance) ซึ่งความไมสมมาตร

ดังกลาวสามารถเกิดจากชองวาง ชองดังกลาว 

ไดนําเสนอปจจัยที่เปนตัวกําหนดความคาดหวัง

ของลูกค าที่มีต อการบริการโดยแบ งป จจัย

ออกเปน 10 ปจจัย ในภายหลัง ไดปรับปรุงปจจัย

ในการประเมินโดยตัดคําถามบางสวนที่ซํ้าซอน

ออกไป โดยมีเกณฑในการวัด 5 มิติ ดังตอไปนี้

ไดแก  (1) ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 

( 2 )  ด  า นก า รตอบสนอ งต  อ ผู  รั บบ ริ ก า ร 

(Responsiveness) (3) ดานการใหความมั่นใจ 

(Assurance) (4) ดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) 

(5) ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible)

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากร 

ลักษณะทางประชากรนั้นมีความนาสนใจในการ

ศึกษาเนื่องจากความหลากหลายความแตกตาง

รายบคุคล ไมวาจะเปน เพศ อาย ุ สถานภาพสมรส 

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน อาชีพ นําไปสูความคิด 

ทศันคต ิพฤตกิรรม ทีแ่สดงออกแตกตางกนัออกไป

และยังมีความเชื่อมโยงกันในเชิงและผลอีกดวย 

จึงควรนาํมาใชในการจัดกลุมลูกคา 

สมมติฐานในการศกึษา

 ผูศกึษาไดกาํหนดสมมติฐาน ดังน้ี 

 1) เพศที่แตกตางกันจะมีความคิดเห็น

ตอคุณภาพการบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ

ภายใตสถานการณการแพรระบาดของโรคติดเชื้อ

ไวรัสโคโรนา 2019 แตกตางกนั

 2) อายุที่แตกตางกันจะมีความคิดเห็น

ตอคุณภาพการบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ

ภายใตสถานการณการแพรระบาดของโรคติดเชื้อ

ไวรัสโคโรนา 2019 แตกตางกนั

 3) ส ถ า น ภ า พ ท่ี แ ต ก ต  า ง กั น จ ะ มี

ความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการทาอากาศยาน
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สุวรรณภูมิภายใตสถานการณการแพรระบาด

ของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 แตกตางกนั

 4) ระดับการศึกษาสูงสุดที่แตกตางกัน

จะมี ค ว ามคิ ด เห็ นต  อคุณภาพการบริ ก า ร

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิภายใตสถานการณ

การแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

แตกตางกนั

 5) รายไดสวนบุคคลตอเดอืนท่ีแตกตางกนั

จะมคีวามคดิเหน็คณุภาพการบรกิารทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิภายใตสถานการณการแพรระบาดของ

โรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 แตกตางกนั

กรอบแนวคิดการศึกษา

 ผูศึกษาไดกําหนดกรอบแนวคิด ตามภาพ

ที่ 1 ดังนี้ 

ระเบียบวิธีวิจัย

 การคนควาอสิระเรือ่ง “คณุภาพการบรกิาร

ของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ภายใตสถานการณ

การแพรระบาดของโรคติดเชือ้ไวรัสโคโรนา 2019” 

เปนการคนควาอิสระเชิงปริมาณ (Quantitative 

research) ระเบียบวิธีการศึกษา ดังตอไปนี้

 1. วิธีการคนควาอิสระ

  การคนควาอิสระครั้งนี้ เปนการวิจัย

เชงิปรมิาณ ผูศกึษาไดเกบ็ขอมลูโดยใชแบบสอบถาม 

(Questionnaire) เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 

จํานวน 400 คน มีระยะเวลาในการเก็บขอมูล

ตั้งแตเดือนเมษายน – พฤษภาคม 2564 จากนั้น

ผูศึกษาไดนําขอมูล มาวิเคราะหเพื่อใหไดขอสรุป

โดยสมบูรณ โดยมีรายละเอียดดังขั้นตอน ตอไปนี้ 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการศึกษา

ขอมูลสวนบุคคล

1.  เพศ

2.  อายุ

3.  สถานภาพ 

4.  ระดับการศึกษาสูงสุด

5.  รายไดสวนบุคคลตอเดือน

คุณภาพการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ภายใตสถานการณการแพรระบาด

ของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019

1. ดานความนาเชื่อถือ 

2. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

3. ดานการใหความมั่นใจ 

4. ดานการดูแลเอาใจใส 

5. ความเปนรูปธรรมของการบริการ

ตัวแปรตน ตัวแปรตาม
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  1) ศกึษาจากตาํรา เอกสาร บทความ 

และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับธุรกิจบริการ คุณภาพ

การบรกิาร เพือ่นาํมาใชเปนแนวทางในการกาํหนด

คาํนยิาม ตวัแปรและสรางแบบสอบถาม 

  2) รางแบบสอบถามโดยใชแนวคิด

เรื่องคุณภาพการบริการดวยเครื่องมือประเมิน

คุณภาพการบริการแบบ SERVQUAL ซึ่งคําถาม

จะครอบคลุมมิติทั้ง 5 ดานที่ใชกําหนดคุณภาพ

บริการ คือ ความนาเชื่อถือ การใหความมั่นใจ 

ความเปนรูปธรรมของบริการ การดูแลเอาใจใส 

และการตอบสนองตอผูรบับรกิาร 

  3) หลงัจากนัน้นาํแบบสอบถามท่ีผาน

กระบวนการการทดสอบเครื่องมือแลวนํามาจัดทํา

แบบสอบถามออนไลนเพือ่ใชดาํเนนิการเกบ็ขอมลู

 2. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  ในการคนควาอิสระครั้งนี้ ผู ศึกษา

ไมทราบขนาดประชากรท่ีแนนอนจึงใชสูตรของ 

Cochran กรณีไมทราบสัดสวนของประชากร 

ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ตามสูตร

  ผูศึกษาไดกลุมตัวอยางท้ังสิ้นจํานวน 

385 คน เพื่อใหขอมูลมีความสมบูรณแมนยํา

มากขึ้น ผูศึกษาจึงเพิ่มจํานวนกลุมตัวอยาง โดยใช

กลุ มตัวอยางทั้งหมดจํานวน 400 คน เมื่อได

กลุ มตัวอยางที่ตองการแลว ผู ศึกษากําหนดวิธี

การสุมตัวอยางโดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมใช

ทฤษฎีความน  าจะเป น  (Non-probab i l i ty 

sampling) โดยทําการสุ มตัวอยางแบบบังเอิญ 

(Accidental sampling) และเก็บแบบสอบถาม

ผานแบบสอบถามออนไลนจนครบตามจํานวน

ที่ตองการ

 3. ตวัแปรและเครือ่งมอืทีใ่ชในการศกึษา

  เครื่องมือที่ผู ศึกษาใชแบบสอบถาม

ออนไลน  (Online Questionnaire) โดย

แบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวน ดังนี้

  1) คํ าถามคัดกรองกลุ มตัวอย าง

ในการเก็บขอมูล โดยคัดกรองกลุมตัวอยางจาก

การใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิอยางนอย 

1 ครัง้ในชวงเดอืนกมุภาพนัธ 2563 - กมุภาพนัธ 

2564 เปนแบบสํารวจรายการ (Checklist)

  2) คาํถามเกีย่วกบั คณุภาพการบริการ

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิตามกรอบแนวคิดของ 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) 

ซึ่งทําการปจจัยวัดคุณภาพการบริการออกเปน 

5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

ความนาเชื่อถือการตอบสนองตอผู รับบริการ 

การใหความมั่นใจ การดูแลเอาใจใส และคําถาม

ในเรื่องคุณภาพการบริการของทาอากาศยาน

ในภาพรวม ประยุกตกับกรอบแนวคิดดานการ

ประเมนิคณุภาพการบรกิารทาอากาศยานของ ACI 

ซึ่งวัดความคิดเห็นของผูโดยสารเกี่ยวกับคุณภาพ

การใหบรกิารในดานตาง ๆ  ของสนามบนิ การออกแบบ

และสรางแบบ สอบถามความคิดเห็นมีการกําหนด

อตัราสวนประเมนิคาความคดิระดบัการรบัรูคณุภาพ

การบริการเปนมาตราสวนประเมินคา 5 ระดับ 

(Rating scale) ตามวิธีของลิเคิร ท (Likert) 

(Saiyos & Saiyos, 1995) ดังนี้

  5 มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย

มากท่ีสุด 

  4 มคีวามคดิเหน็ในระดับเหน็ดวยมาก

  3 มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย

ปานกลาง
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ปที่ 17 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2565)

  2 มคีวามคดิเหน็ในระดบัเหน็ดวยนอย

  1 มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย

นอยทีส่ดุ

  จากน้ันผู ศึกษาจะรวบรวมคําตอบ

ที่ไดจากผลสํารวจมาทําการหาคาเฉลี่ยและนํา

คาเฉลีย่ทีไ่ดมาเทยีบกบัเกณฑเพือ่แปลความหมาย

ขอมูลระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการโดยใช

เกณฑของ Best (1977) ซึ่งมีสูตรวา คะแนนมาก - 

คะแนนนอย หารดวยจํานวนชั้น ไดชวงหางของ

คาเฉลี่ย 

  3) คําถามเกี่ยวกับพ ฤติกรรมการใช

บรกิารทาอากาศยานสวุรรณภมูแิบบสาํรวจรายการ 

(Checklist)

  4) คําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล

ผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดับการศึกษาสูงสุด และรายไดส วนบุคคล

ตอเดือนเปนแบบสํารวจรายการ (Checklist) 

 4. การเก็บรวบรวมขอมูล 

  ผู ศึกษาไดดําเนินการเก็บรวบรวม

ขอมูลการศึกษาครั้งนี้อยางเปนขั้นตอน ดังนี้ 

  ข อมูลปฐมภูมิ  (Pr imary data) 

เปนขอมูลที่รวบรวมจากแบบสอบถามออนไลน 

โดยผู ศึกษานําแบบสอบถามที่ไดไปตรวจสอบ

ความสมบูรณและถูกตองของการตอบแบบสอบถาม 

กอนนําผลที่ไดมาวิเคราะหดวยวิธีการทางสถิติตอไป 

ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ขอมูลสวนน้ี

ไดมาจากการศึกษาคนควา เชน เอกสารวิชาการ 

งานวจัิยทีเ่ก่ียวของ เพือ่ใหขอมลูประกอบการศกึษา

 5. การวิเคราะหขอมูล 

  สถติท่ีิใชในการวิเคราะหและประเมนิผล

เพ่ือสรางเคร่ืองมือในการศึกษาใหมีประสิทธิภาพ

และเพื่อทดสอบสมมติฐานนั้น ผูศึกษาไดใชในการ

วิเคราะหขอมูลทางสถิติ ดังนี้ 

 1. การวิ เคราะห สถิ ติ เชิ งพรรณนา 

เพื่ออธิบายลักษณะขอมูลปจจัยสวนบุคคลของ

กลุมตัวอยางและคณุภาพการบรกิารทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิ

 2. ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห  ส ถิ ติ เ ชิ ง อ  า ง อิ ง 

(Inferential statistics analysis) เพ่ือทดสอบ

สมมติฐานซ่ึงในการศึกษาครั้งนี้จะใชเครื่องมือ

ในการวิเคราะหผลทางสถิติ ดังนี้ 

  2.1 การวิเคราะห Independent 

Sample t-test เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตาง

ระหวางค าเฉลี่ยของกลุ มตัวอยาง 2 กลุ มที่

เปนอิสระตอกัน ใชทดสอบสมมติฐานเรื่องเพศ

ที่แตกต างกันจะมีความคิดเห็นต อคุณภาพ

การบริการท าอากาศยานสุวรรณภูมิภายใต 

สถานการณการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัส

โคโรนา 2019 แตกตางกัน

  2.2 การวิเคราะหความแปรปรวน

ทางเดียว (One-way Anova) เพื่อเปรียบเทียบ

ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียระหวางตัวแปร

มากกวา 2 กลุมและเมื่อพบความแตกตางอยางมี

นยัสําคญัทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 จะนาํไปเปรียบเทยีบ

เปนรายคูโดยวธิขีอง Scheffe ใชทดสอบสมมติฐาน
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สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผลการวิจัย

 จากขอมูลตารางที่ 1 พบวา คุณภาพ

การบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิทุกดาน

โดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.03 สอดคลองกบังานวิจยัของ Phuwapatchaikit 

(2016) และ Chantavai (2001) พบวา ปจจัย

คุณภาพการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิโดยรวม

มรีะดบัความคดิเห็นอยูในระดบัมากแสดงใหเห็นถงึ

ความพยายามในการรกัษามาตรฐานระดบัคณุภาพ

การบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิที่ผานมา

อยูในเกณฑที่เหมาะสม แมวาจะอยูในสถานการณ

การแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิยังคงมีความมุงมั่นที่จะ

พัฒนารักษาระดับคุณภาพการบริการใหอยูในเกณฑ

ที่ดีและมีมาตรฐานอยูในระดับสากลโดยพยายาม

นําเอาเทคโนโลยีสมัยใหม มาปรับใช ภายใน

ทาอากาศยานเพ่ือใหผูโดยสารไดรับการบริการ

ที่ดีและเกิดความปลอดภัยเชน AOT Airport 

Application, เครื่องเช็คอินบัตรโดยสารอัตโนมัติ 

เคร่ืองรับกระเปาสัมภาระอัตโนมัติ เทคโนโลยี

ที่ใช ยืนยัน/พิสูจนตัวตนบุคคลโดยนําลักษณะ

ทางกายภาพมาใหบริการอยางตอเนื่อง ทั้งนี้เพื่อ

ตอบสนองผู โดยสารในเรื่องคุณภาพการบริการ

ควบคู ไปกับการดําเนินงานตามหลักมาตรฐาน

และขอกําหนดตามที่ สํานักงานการบินพลเรือน

แหงประเทศไทย (กพท.) กําหนดไว

ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะหทัศนคติของกลุ มตัวอยางที่มีตอคุณภาพการบริการของทาอากาศยาน 

  สุวรรณภูมิภายใตสถานการณการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (รวมทุกดาน) 

คุณภาพการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ภายใตสถานการณการแพรระบาด

ของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  

ดานความนาเชื่อถือ

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ

ดานการใหความมั่นใจ

ดานการดูแลเอาใจใส

รวมทุกดาน

4.05

4.00

3.94

4.09

4.03

4.03

0.77

0.87

0.89

0.83

0.86

0.79

เห็นดวยมาก

เห็นดวยมาก

เห็นดวยมาก

เห็นดวยมาก

เห็นดวยมาก

เห็นดวยมาก

S.D. การแปลผล
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ปที่ 17 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2565)

 เมือ่พจิารณาปจจยัแตละดานของคณุภาพ

การบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิพบวา 

ทั้ง 5 ดานของคุณภาพการบริการของทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิอยู ในระดับเห็นดวยมากโดยมีลําดับ

ดังน้ี ดานการใหความมั่นใจ เปนดานที่ไดคะแนน

เฉลี่ยสูงสุด คาเฉลี่ยเทากับ 4.09 รองลงมาคือ

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.05 ตามดวยดานการดูแลเอาใจใส 

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.03 และดานความนาเชื่อถือ 

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00 และดานการตอบสนองตอ

ผูรับบริการ มีคะแนนเฉลี่ยนอยท่ีสุดโดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.94 ผลการทดสอบสมมติฐานดังกลาว

สอดคลองกับผลการวิจัยของ Panprem (2015) 

และงานวิจัยของ Anusit (2018) ศึกษาเรื่อง 

ปจจัยที่ส งผลตอความพึงพอใจของผู โดยสาร

ตอการใหบริการของเจาหนาที่ทาอากาศยาน

ดอนเมอืง โดยผลการวจิยัพบวาคณุภาพการบรกิาร

ดานความเชื่อมั่นตอผูโดยสารมีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด

ในตัวแปรคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดาน สะทอน

ใหเหน็ถงึลาํดบัความสาํคญัของตวัแปรดานคณุภาพ

การบริการที่ผู บริหารทาอากาศยานควรมุงเนน

พัฒนาตามลําดับความสําคัญและสะทอนใหเห็นถึง

วาที่ผานมาทาอากาศยานของ ทอท. โดยเฉพาะ

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิมีการดําเนินการบริหาร

จัดการคุณภาพการบริการของทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิในดานความมั่นใจไดเปนอยางดีอยูแลว

ไมวาจะในเรื่องการดําเนินการตามมาตรการตาง ๆ  

โดยเฉพาะภายใตสถานการณการแพรระบาดของ

โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ยังคงสามารถรักษา

ระดับมาตรฐานคุณภาพการบริการไดเปนอยางดี 

ทั้งนี้ ในดานการตอบสนองตอผูรับบริการ แมวา

กลุมตัวอยางจะเห็นดวยมาก มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด

ใน 5 ดาน จึงเห็นควรใหเรงดําเนินการปรับปรุง

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ หรือผูโดยสาร

ทันที โดยปรับใหเขากับสถานการณการแพรระบาด

ของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 เพ่ือใหเกิด

ความเหมาะสมในการดําเนินงานเพื่อพัฒนา

และรักษาคุณภาพการบริการของทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิต อ ไป การรักษาระดับคุณภาพ

การบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิใหดียิ่งขึ้น

ในสถานการณท่ียังคงมกีารแพรระบาดของโรคตดิเชือ้

ไวรัสโคโรนา 2019 คงเปนไปไดยากหากจะ

มุ งเน นใหพนักงาน ของ ทอท. ท่ีปฏิบัติงาน 

ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิเครงครัดมาตรการ

เพียงหนวยงานเดียว การที่จะทําใหมาตรการควบคุม 

ใหมีการบูรณาการเขากับแนวทางการดําเนินงาน

ดานคุณภาพการบริการใหดีขึ้นไดนั้นตองชวยกัน

ทกุภาคสวนทีเ่กีย่วของกบัทาอากาศยานสวุรรณภมูิ 

เชน เจาหนาท่ีสายการบนิซึง่มกีารพบเจอและมโีอกาส

ไดพูดคุยกับผูโดยสารที่มาใชบริการคอนขางมาก 

จะตองสามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับข้ันตอน 

และขอจํากัดที่เกี่ยวของกับสายการบินและมาตรการ

แนวทางการปฏิบัติที่กระทรวงสาธารณสุขกําหนด 

คือ (1) การเวนระยะหาง (Distance) การสวม

หนากาก (Mask) การหมั่นล างมือ (Hand 

washing) การตรวจวัดอุณหภูมิรางกาย (Testing) 

และการลงทะเบียนผานแอปพลิเคชันไทยชนะ 

(Thai Chana) ซึ่ งใช กระทรวงสาธารณสุข

ไดกําหนดตัวยอแนวทางการปฏิบัติที่กลาวไป

ในขางตนคือ DMHTT โดยจากขอมูลการศึกษา
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พบวา คุณภาพการบริการดานการดูแลเอาใจใส

ในประเด็นเจาหนาที่สายการบินมีความเอาใจใส

และแนะนําทานเกี่ยวกับมาตรการการแพรระบาด

โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 กับการเดินทาง

ดวยเครื่องบินเปนอยางดี รวมถึงคุณภาพการบริการ

ดานการตอบสนองตอผู ให บริการในประเด็น

เจาหนาทีส่ายการบินมคีวามพรอมท่ีจะแนะนําทาน

เกี่ยวกับมาตรการการแพรระบาด โรคติดเชื้อไวรัส

โคโรนา 2019 การเดนิทางดวยเครือ่งบินไดทันทวงที 

และคุณภาพการบริการด านความนาเชื่อถือ

ในประเด็นเจาหนาที่สายการบินใหคําแนะนํา

และตอบขอสงสัยของผู โดยสารเกี่ยวกับขอมูล

การปฏิบัติเรื่อง DMHTT ได พบวาอยูในระดับ

เห็นดวยมาก มีคาเฉลี่ยที่ 4.05 4.03 และ 4.00 

ตามลาํดบั ซึง่ทัง้ 3 ประเดน็ลวนแลวแตอยูในเกณฑ

การดําเนินการที่ดีสอดคลองกับงานวิจัยของ 

Chantavai (2021) ที่ศึกษาเรื่อง คุณภาพการ

ใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

ทาอากาศยานสวุรรณภมู ิซึง่กลาววา การทีเ่จาหนาท่ี

มีจิตใจที่พรอมใหบริการเขาชวยเหลือแกไขปญหา 

ตอบคาํถามนัน้ทาํใหผูโดยสารรูสกึไดรบัการตอบสนอง

อยางทันทวงที นอกจากนี้การที่เจาหนาที่มีความรู

ความสามารถที่ดีตามที่ได มอบหมายนั้นสราง

ความเชือ่มัน่แกผูโดยสาร ดงันัน้ จงึมคีวามจาํเปนตอง

ใหความสําคัญในเรื่องดังกลาว และชวยสงเสริมให

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิสามารถรักษาคุณภาพ

การบริการไดเปนอยางดี ดังนัน้หาก ทอท. ในฐานะ

ผูดาํเนนิงานสนามบนิ หากมมีาตรการการดาํเนนิการ

เพื่อควบคุมการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัส

โคโรนา 2019 หรือแผนการยกระดับคุณภาพ

การบริการควรประชาสัมพันธ  ข  อมู ลแผน

การดําเนินงานหรือการแนวทางการแกไขปญหา

ขอขัดของตาง ๆ ใหกับสายการบินและหนวยงาน

อื่น ๆ ทั้งภาครัฐและภาคเอกชนที่เกี่ยวของกับ

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ไดรับทราบบูรณาการ

แนวทางการทํางานกันใหไปในทิศทางเดียวกัน 

เพื่อที่จะสามารถใหขอมูตอไปยังผูโดยสารไดอยาง

ถูกตองเหมาะสมและไปในทิศทางเดียวกันกับที่ 

ทอท. มคีวามตัง้ใจในการดาํเนนิงาน และเพือ่รกัษา

ระดับคุณภาพการบริการรวมถึงเ พ่ือพัฒนา

การบริการใหดียิ่งขึ้นในอนาคต 
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ปที่ 17 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2565)

ตารางที่ 2 แสดงจํานวน คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับการรับรู คุณภาพการบริการ

  ของทาอากาศยานสุวรรณภูมิภายใตสถานการณการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัส

  โคโรนา 2019 รวมทุกดานของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ (n = 400)

ระดับการรับรูคุณภาพการบริการของทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิภายใตสถานการณการแพรระบาด

ของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 รวมทุกดาน

ระดับการรับรูคุณภาพการบริการของทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิภายใตสถานการณการแพรระบาด

ของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 รวมทุกดาน

21 – 30 ป

31 – 40 ป

41 – 50 ป

50 ปขึ้นไป

โสด

สมรส

หยาราง/หมาย

138

140

57

65

277

95

28

3.87

4.12

4.25

3.98

3.95

4.21

4.18

0.84

0.68

0.69

0.88

0.79

0.78

0.63

S.D.

S.D.

การแปลผล

การแปลผล

ตารางที่ 3 แสดงจํานวน คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับการรับรู คุณภาพการบริการ

  ของทาอากาศยานสุวรรณภูมิภายใตสถานการณการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัส

  โคโรนา 2019 รวมทุกดานของกลุมตัวอยางจําแนกตามสภานภาพ (n=400)
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การรับรูคุณภาพการบริการ

ของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ

ภายใตสถานการณการแพรระบาด

ของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

รวมทุกดาน

การรับรูคุณภาพการบริการ

ของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ

ภายใตสถานการณการแพรระบาด

ของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

รวมทุกดาน

อายุ

สถานภาพ

ระหวางกลุม

ภายในกลุม

รวม

ระหวางกลุม

ภายในกลุม

รวม

7.801

242.139

249.939

5.288

244.652

249.939

3

396

399

3

396

399

2.60

.61

2.64

.61

4.252

4.29

.006**

.014**

แหลง

ความแปรปรวน

แหลง

ความแปรปรวน

df

df

ss

ss

MS

MS

F

F

Sig

Sig

ตารางที่ 4 การทดสอบความแตกตางของระดบัการรบัรูคณุภาพการบรกิารของทาอากาศยานสวุรรณภมูิ

  ภายใตสถานการณการแพรระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 รวมทกุดานของกลุมตวัอยาง

  จําแนกตามอายุ

หมายเหตุ: ** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

หมายเหตุ: ** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

ตารางที่ 5 การทดสอบความแตกตางของระดบัการรบัรูคณุภาพการบรกิารของทาอากาศยานสวุรรณภมูิ

  ภายใตสถานการณการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 รวมทุกดานของกลุมตัวอยาง

  จําแนกตามสถานภาพ
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 นอกจากนี้จากตารางท่ี 2 - 5 แสดงผล

การทดสอบสมมตฐิานยงั พบวา อายแุละสถานภาพ

ที่แตกต างกันมีการรับรู คุณภาพการบริการ

ของทาอากาศยานสุวรรณภูมิภายใตสถานการณ

การแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สอดคลองกับงานวิจัยของ Bunyasmit (2007) 

ท่ีศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทย

ของสายการบนิไทยแอรเอเชยี ทีม่ตีอการใหบรกิาร

ของสายการบินไทยแอรเอเชีย ผลการวิจัยพบวา 

เพศ อายุ  สถานภาพท่ีแตกต างกันมีระดับ

ความพึงพอใจในการใชบริการของสายการบิน

ไทยแอรเอเชียแตกตางกัน และ Boonmuang 

(2010) ที่ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในคุณภาพ

การใหบริการของเจาหนาท่ีตรวจคนตามมาตรการ

รักษาความปลอดภัย กรณีศึกษา อาคารผูโดยสาร

ในประเทศ ณ ทาอากาศยานดอนเมืองผลการวิจัย

พบวา เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา รายได 

แตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในคุณภาพ

ใหบริการของเจาหนาที่ตรวจคนแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งแสดง

ใหเห็นถึงความสําคัญของลักษณะทางประชากร

ที่แตกต างกันน้ันเป นป จจัยที่ส งผลต อระดับ

การรับรูคุณภาพการบริการซึ่งผูดําเนินงานสนามบิน

ควรใหความสําคัญ โดยเฉพาะเรื่องความแตกตาง

ชวงอายุ และสถานภาพ ซึ่งเปนหนึ่งในปจจัย

ที่ไมควรละเลย เพราะความแตกตางของชวงอายุ 

ซึ่งมีผลตอความตองการที่แตกตางกัน เชน คนโสด

อาจนิยมเดินทางคนเดียวหรือเดินทางกับเพื่อน

ในลักษณะเปนกลุมหมูคณะอาจตองการสิ่งอํานวย

ความสะดวกแตกตางไปจากกลุมที่มีสถานภาพ

แตงงานแลวอาจมีลูกเล็กหรือมีครอบครัวใหญ

ท่ีต องการส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีแตกต าง

ไปจากกลุมคนโสด หากทาอากาศยานสามารถ

มองเห็นและพิจารณาปจจัยสวนบุคคลที่แตกตาง

ออกไปและออกแบบการบรกิารใหเหมาะสมจะทาํให

สามารถครองใจผูโดยสารไดทุกกลุมและสงผลตอ

ระดับการรับรูคุณภาพการบริการที่ดียิ่งขึ้นตอไป

ขอเสนอแนะ

 ขอเสนอแนะทั่วไป

 1. จากผลการวเิคราะหระดบัความคดิเหน็

โดยรวมของกลุมตัวอยางมีตอคุณภาพการบริการ

ของทาอากาศยานสุวรรณภูมิรวมทุกดานอยูใน

ระดบัเหน็ดวยมาก สะทอนใหเหน็วาทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิมีการนํานโยบายดานสาธารณสุข

และการดําเนินการบริหารจัดการตามขอกําหนด

ของ กพท. ไดอยางเหมาะสม สามารถรักษา

มาตรฐานคุณภาพการบริการของทาอากาศยาน

สวุรรณภูมิภายใตสถานการณการแพรระบาดของโรค

ติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ไดอยางมีประสิทธิภาพ

แลวในปจจุบัน นอกจากนี้ ประเด็นแตละดาน

ในการบรหิารคณุภาพการบรกิารของทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิดานการใหความมั่นใจ ดานความเปน

รูปธรรมของการบริการ ดานการดูแลเอาใจใส 

ดานความนาเชื่อถือ อยู ในระดับเห็นดวยมาก 

ทั้ง 4 ประเด็น มีคาเฉลี่ยเกินกวา 4.00 ทั้งหมด 

ยกเวน คุณภาพการบริการของทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิด านการตอบสนองตอผู รับบริการ 

แมวาจะอยู ในระดับเห็นดวยมากแตมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.94 ซ่ึงนอยกวาตัวแปรในดานอื่น ๆ 

แสดงให  เห็นถึงโอกาสในการนําผลท่ีได จาก
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การศึกษาน้ีไปปรับปรุงพัฒนาการดําเนินการบริหาร

จัดการคุณภาพการบริการของทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิในดานการตอบสนองตอลูกคาใหมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยเฉพาะในเรื่องระบบ

การเชค็อนิ ภาพรวมของความสะดวกการตรวจสอบ

ตามมาตรการปองกันแพรระบาดโรคติดเชื้อไวรัส

โคโรนา 2019 ซึง่ผูโดยสารอาจยงัไมไดการตอบสนอง

จากทาอากาศยานทีเ่พยีงพอกบัระดบัความคาดหวงั 

โดยอาจเพิม่จดุตดิตัง้สญัญาณอนิเทอรเนต็ ปรบัปรงุ

เครือขายการเชื่อมตอ สัญญาณโทรศัพทมือถือ

ท่ีพบในทาอากาศยานใหทัว่ถงึ และมกีารขึน้ขอความ

หรือปายเพ่ือสรางการตระหนกัรู เนนยํา้ถงึความต้ังใจ

ของทาอากาศยานที่ไดดําเนินการตามมาตรฐาน

ปองกันตามที่ กพท.และกระทรวงสาธารณสุข

ไดประกาศไวและดาํเนินการตอเน่ือง เพือ่ใหผูโดยสาร

ที่มาใชบริการเกิดความมั่นใจในการรับบริการ 

แ ล ะ ส  ง ผ ล ใ ห  ค  า ค ะ แ น น ค ว า ม พึ ง พ อ ใจ

ในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิอยู ใน

เกณฑที่สูงขึ้น 

 2. จากการทดสอบสมมติฐานพบว า 

ปจจัยสวนบุคคลในเรื่องอายุ และสถานภาพ

ที่แตกต างกันมีการรับรู คุณภาพการบริการ

ของทาอากาศยานสุวรรณภูมิภายใตสถานการณ

การแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

แตกตางกัน จากผลดังกลาว บริหารทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิสามารถนําขอมูลผลจากการศึกษา

ในครั้งนี้ไปพัฒนาการใหบริการกับผูโดยสารในแง

การสื่อสารการตลาดใหดียิ่งข้ึน โดยเฉพาะกลุม

ผูโดยสารที่มีอายุระหวาง 21 – 30 ป ซึ่งเปน

ชวงวัย Generation Z ที่มีความสนใจดานเทคโนโลยี

คอนขางสูง โดยทาอากาศยานสุวรรณภูมิอาจเพิ่ม

การใชเทคโนโลยีดิจิทัลเขามาใหมากขึ้น มุงเนน

การใช แอปพลิ เคชันผ านระบบในโทรศัพท 

ใหสามารถประยกุตขอมลูการใหบรกิาร และขอมลู

ผูโดยสารเขาดวยกันใหมากขึ้น หรือหากตองการ

เนนเพิ่มระดับการรับรู คุณภาพการบริการของ

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิภายใตสถานการณ

การแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

ใหแกกลุมคนโสด ที่มาใชบริการทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิที่มีจํานวนมาก อาจเพิ่มเทคโนโลยี

ในเร่ืองการจัดหาเคร่ืองเชค็อนิบตัรโดยสารอตัโนมติั 

เครื่องรับกระเปาสัมภาระอัตโนมัติ การนําระบบ

หรือ เทคโนโลยีที่ ใช  ยืนยันอัตลักษณ บุคคล 

(Biometric) มาใชงานใหอยางรวดเร็ว และลด

การปฏิสัมพันธระหวางเจาหนาที่และผูโดยสาร 

คาดวาหากทาอากาศยานสุวรรณภูมิสามารถ

จดัหาเทคโนโลยไีดรวดเรว็เหมาะสมตอสถานการณ

ปจจบัุนจะทําใหผูโดยสารท่ีมาใชบริการ เกดิความรูสกึ

ปลอดภัย อีกทั้ งยังได รับการบริการที่ เหนือ

ความคาดหมาย ไดรับความสะดวกสบายแมวา

จะอยู  ในช  ว งสถานการณ การแพร  ระบาด

ของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 และสงผล

ตอการพัฒนาทาอากาศยานในภาพรวมใหเกิด

ความยั่งยืนตอไป

 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป

 การศึกษาครั้งนี้มีขอจํากัดในดานกรณี

ตัวอย างที่ ใช  เป นท าอากาศยานขนาดใหญ 

เ พียงแห ง เ ดียวส งผลให ผลการศึกษาอาจมี

ข อจํากัดในการนําไปเปรียบเทียบหรืออางอิง

กับทาอากาศยานอื่น ๆ ซึ่งมีขนาดแตกตางออกไป 

หรือมีทําเลภูมิศาสตรที่ตั้งแตกตางออกไป ผูศึกษา

มีขอเสนอแนะใหทําการศึกษาในลักษณะเดียวกัน
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ปที่ 17 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2565)

กบัทาอากาศยานในตางประเทศ หรอืทาอากาศยาน

ที่มีขนาดกลาง และขนาดเล็กเพื่อเปรียบเทียบ

ผลที่ ได จากการศึกษาในครั้งนี้  จะก อให เกิด

การตอยอดองคความรู เรื่องคุณภาพการบริการ

ของทาอากาศยานในชวงสถานการณการแพรระบาด

ของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ที่กวางขวางขึ้น

ตอไป
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