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บทคัดยอ  
 งานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อประเมินและเสนอแนะการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสายการบนิ
ตอผูโดยสารสูงวัยในจังหวัดภูเก็ต (SERVQUAL) ประกอบดวย 8 ดาน ไดแก ดานบุคลากร ดานการตอบสนองตอ
ผูโดยสาร ดานความนาเชื่อถือ ดานรูปแบบการ ดานความพรอมในการใหบริการ ดานการเอาใจใส ดานสิ่งที่จับ
ตองได และดานภาพลักษณของสายการบิน โดยมีประชากรกลุมตัวอยางเปนผูโดยสารสูงวัยท่ีใชบริการสายการบิน 
ณ ทาอากาศยานนานาชาติภูเก็ต จำนวน 400 คน โดยเก็บขอมูลในเดือนธันวาคม 2562 การวิจัยในครั้งนี้ใช
แบบสอบถามในการเก็บขอมูลและใชแบบจำลองสมการเชิงโครงสราง (Structural Equation Model: SEM) ใน
การวิเคราะหขอมูล และการทดสอบความสอดคลองของโมเดลพิจารณาจากคาดัชนี Comparative Fit Index 
(CFI) มีคาเทากับ 0.930 และ Tucker-Lewis Index (TLI) 0.917 ผลการศึกษาพบวา ดานที่มีผลการประเมิณ
คุณภาพมากที่สุด คือ ดานบุคลากร โดยมีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.87 รองลงมา คือ ดานรูปแบบการบิน การเอาใจ
ใส การตอบสนองตอผูโดยสาร ความพรอมใชงาน ภาพลักษณ ความนาเชื่อถือ ตามลำดับ และในสวนของปจจัยท่ี
กลุมตัวอยางประเมินคุณภาพการบริการของสายการบินนอยท่ีสุด คือ สิ่งท่ีจับตองได โดยมีคะแนนเฉลี่ย 3.49 และ
ผลการวิเคราะหการประเมินคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอภาพลักษณของสายการบิน พบวา ประเด็นยอยท่ีมีผลตอ
ภาพลักษณของสายการบินมากที่สุด คือ สายการบินมีบริการที่ดีเยี่ยมตอผูโดยสารสูงวัย ขอเสนอแนะที่ไดจาก
งานวิจัย พบวา ควรสงเสริมใหมีระบบการดูแลผูสูงอายุที่ตอบสนองตอความตองการของผูโดยสารสูงวัยในการ
เดินทางในเสนทางสายการบินมากข้ึนและสงเสริมการประชาสัมพันธการใหบริการแกผูโดยสารสูงวัยอยางท่ัวถึง 
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      The objective of this research is to evaluate and to recommend the development of service 
quality of the elderly passenger in Phuket. The SERVQUAL consist of 8 aspects, including Staff, 
Tangibles, Responsiveness, Reliability and Assurance ,Flight Pattern, Availability, Empathy and 
Image. The data were collected in December 2019 from 400 elderly passengers at Phuket 
International Airport. In this research, questionnaires were used to collect data and structural 
Equation Model (SEM) was used to analyze the data and the model conformity test was 
determined based on the Comparative Fit Index (CFI) of 0.930 and the Tucker-Lewis Index (TLI) of 
0.917. The results showed that the aspect with the highest quality assessment was Staff with an 
average score of 3.87, followed by Flight Pattern, Empathy, Responsiveness, Availability, Image 
and Reliability and Assurance, respectively. The aspect with the lowest quality assessment was 
Tangible with an average score of 3.49. Finally, the excellent service for elderly passengers is the 
minor issue of Image aspect which the most affects to airlines. Recommendations from the 
research; An elderly care system should be promoted to respond to the needs of elderly 
passengers and promote the public relations of providing services to elderly passengers 
thoroughly. 
 
Keywords: Service Quality, Assessment, Airlines, Elderly Passengers. 
 
บทนำ 
 เมื่อไมกี่ปที่ผานมาอุตสาหกรรมการบินไดมีการเพิ่มเที่ยวบินและขยายเสนทางบินมากขึ้นโดยเฉพาะสาย
การบินในภูมิภาคเอเชีย สงผลใหอุตสาหกรรมการบินในประเทศไทยเติบโตขึ้นอยางตอเนื่อง ซึ่งอุตสาหกรรมการ
บินมีลักษณะการดำเนินกิจกรรมที่แตกตางจากการคมนาคมในรูปแบบอื่นๆ เปนอุตสาหกรรมที่ใหความสำคัญกับ
ความปลอดภัยอยางสูงสุดการดำเนินกิจกรรมอยางรวดเร็วและตรงตามตารางเวลานอกจากนี้อุตสาหกรรมการบิน
ยังมีความเกี่ยวเนื่องกับอุตสาหกรรมการทองเที่ยวทั้งทางตรงและทางออมในดานการสรางรายได อันเนื่องมาจาก
ความสะดวกและความรวดเร็วในการเดินทางจากเมืองหนึ่งไปยังอีกเมืองหนึ่ง หรือจากประเทศหนึ่งไปยังอีก
ประเทศหนึ่งภายในระยะเวลาอันสั้นนอกจากการอำนวยความสะดวกในดานการเดินทางแลว อุตสาหกรรมการบิน
ยังลดชองวางหรือความแตกตางระหวางเชื้อชาติ วัฒนธรรม สังคม เศรษฐกิจ จึงเปนท่ีสนใจตอสายการบินตางๆใน
การขยายธุรกิจโดยเฉพาะอยางยิ่งสายการบินท่ีใหบริการอยางเต็มรูปแบบและสายการบินตนทุนต่ำ (วัชระ รณนภา
กาศ ฤทธาคน,ี 2557) 
 ปจจุบันจำนวนผูโดยสารในแตละปเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่องเนื่องจากเปนอุตสาหกรรมที่เปนที่สนใจและงาย
ตอการเขาถึงมากขึ ้น จากขอมูลจำนวนผู โดยสารในป 2561-2562 ของบริษัท ทาอากาศยานไทย จำกัด ท่ี
ดำเนินงานใหบริการดานทาอากาศยานในประเทศ 6 แหง ไดแก สุวรรณภูมิ ดอนเมือง เชียงใหม หาดใหญ ภูเก็ต
และเชียงรายโดยการจำแนกผูโดยสารภายในประเทศและระหวางประเทศพบวาจำนวนผูโดยสารระหวางประเทศ 
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ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิเพิ่มขึ้นจาก 48,002,984 คน ในป 2560 เปนจำนวน 51,154,386 คน ในป 2561 ซ่ึง
มีความเปลี ่ยนแปลงรอยละ 6.57 สวนผู โดยสารภายในประเทศ ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิเพิ ่มขึ ้นจาก 
11,076,231 คน ในป 2560 เปนจำนวน 11,660,258 คน ในป 2561 ซ่ึงมีความเปลี่ยนแปลงรอยละ 5.27 และยัง
พบวา ทาอากาศยานในภูมิภาคท่ีมีผูโดยสารเดินทางมากท่ีสุด คือ ทาอากาศยานภูเก็ต โดยพบวา จำนวนผูโดยสาร
ระหวางประเทศ ณ ทาอากาศยานภูเก็ต เพิ่มขึ้นจาก 8,742,510 คน ในป 2560 เปนจำนวน 10,398,376 คน ใน
ป 2561 ซึ่งมีความเปลี่ยนแปลงรอยละ 18.94 สวนผูโดยสารภายในประเทศ ณ ทาอากาศยานภูเก็ต เพิ่มขึ้นจาก 
7,487,921 คน ในป 2560 เปนจำนวน 7,862,457 คน ในป 2561 ซ่ึงมีความเปลี่ยนแปลงรอยละ 5.00 (ทาอากาศ
ยานไทย, 2562)  

จากขอมูลทางสถิติของผูโดยสารที่เพิ่มขึ้นอยางตอเนื่องนั้นสื่อใหเห็นถึงความหลากหลายของผูโดยสาร 
เม่ือเปรียบเทียบกับขอมูลสถิติดานลักษณะของประชากรไทยในปจจุบัน พบวา ประชากรผูสูงอายุมีจำนวนเพ่ิมข้ึน
อยางตอเนื่องและในป 2565 ประเทศไทยจะเปนสังคมสูงอายุอยางสมบูรณ หรือหมายถึงสัดสวนประชากรอายุ 60 
ปขึ้นไปสูงถึงรอยละ 20  กอนที่ในป 2576 ประเทศไทยจะเปนสังคมสูงอายุระดับสุดยอด หรือมีสัดสวนประชากร
สูงอายุ 60 ปขึ้นไป สูงขึ้นถึงรอยละ 28 (กรมสุขภาพจิต, 2563) ในปพ.ศ. 2561ขอมูลการสำรวจภาวะการทำงาน
ของประชากร ของสำนักงานสถิติแหงชาติพบวา ประมาณรอยละ 37 ของผูสูงอายุไทยยังคงทำงานอยู คิดเปน
แรงงานสูงอายุประมาณ 4.4 ลานคน จากผูสูงอายุทั ้งหมด 12 ลานคน และขอมูลจากการสำรวจฯนี้ ระบุวา 
ผูสูงอายุในชวงอายุ 60-64 ป ซึ่งสวนมากยังมีสุขภาพและสมรรถนะดานตางๆ ที่นาจะเอื้อตอความสามารถในการ
ทำงานตอไปได มีจำนวนมากถึงรอยละ 41 ที่ “ไมไดทำงาน” หรือ “หยุดทำงาน” (มูลนิธิสถาบันวิจัยและพัฒนา
ผูสูงอายุไทย, 2561) จากขอมูลท่ีกลาวมาขางตน สถานการณการกาวสูสังคมผูสูงอายุอยางสมบูรณในประเทศไทย
นั้นสงผลตอการกำหนดกลยุทธในการแขงขันของสายการบินเพื่อรองรับผูโดยสารกลุมนี้ใหไดรับการบริการอยาง
เต็มที่จึงทำใหผูศึกษาสนใจเรื่องการประเมินคุณภาพดานการใหบริการของสายการบินตอผูโดยสารสูงวัยซึ่งอาจ
เปนประโยชนตอภาคธุรกิจในการปรับรูปแบบการใหบริการที่ตอบสนองตอความตองของประชากรกลุมนี้ที่กำลัง
จะเพ่ิมมากข้ึนในอนาคต 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา  

1. เพ่ือประเมินคุณภาพการบริการของสายการตอผูโดยสารสูงวัยในจังหวัดภูเก็ต  
2. เพ่ือเสนอแนะการพัฒนาคุณภาพการบริการของสายการบินตอผูโดยสารสูงวัย 

 
ทบทวนวรรณกรรม 
 แนวคิดเก่ียวกับผูสูงอายุ 
          ผู สูงอายุ คือ บุคคลที่มีอายุ 60 ปบริบูรณขึ้นไป ที่มีความตองการความดูแลเปนพิเศษ เนื่องจากการ
เปลี่ยนแปลงสมรรถภาพทางดานรางกายที่เสื่อมถอย (ปราโมทย ประสาทกุล, 2556 และ สมศักดิ์ ศรีสันติสุข, 
2550)  โดยความตองการของผูสูงอายุแบงออกเปน 3 ประเภท ไดแก ความตองการดานรางกาย ความตองการ
ดานจิตใจ และความตองการทางดานเศรษฐกิจและสังคม 
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 ความตองการดานรางกาย ไดแก ความตองการมีสุขภาพรางกายท่ีแข็งแรง สมบูรณ การมีผูดูแลชวยเหลือ
อยางใกลชิด และความตองการดานที่พักหรือที่อยูอาศัยในสภาพแวดลอมที่ดี ความตองการไดบริโภคอาหารที่ถูก
สุขลักษณะ การไดรับการตรวจสุขภาพและการรักษาพยาบาลท่ีรวดเร็ว การพักผอนท่ีเพียงพอ และสิ่งอำนวยความ
สะดวก 

ความตองการดานจิตใจ ไดแก ความตองการในการยอมรับและการนับถือการมีคุณคาตอสมาชิกใน
ครอบครัว และความตองการในการสรางวิถีชีวิตของตนเองใหคงสภาพความหนุมสาวความตองการทางดาน
เศรษฐกิจและสังคม ไดแก การไดรับความสนใจจากผูอื่น การเปนสวนหนึ่งของครอบครัวและสังคม การมีบทบาท
ในสังคมท่ีตนเองถนัดในเรื่องการมีสวนรวมในกิจกรรมของสังคมและชุมชน ตลอดจนการไดสวัสดิการท่ีดีทางสังคม 
(สมศักดิ์ ศรีสันติสุข, 2550)   

แนวคิดดานคุณภาพการบริการ 
          นักวิจัยไดแนะนำแบบจำลองมากมายในการวัดคุณภาพการบริการ โดยมีรากฐานมาจาก SERVQUAL gap 
model ท่ีนำเสนอโดย Parasuraman et al. (1985) ซ่ึงเปนโมเดลการวัดความแตกตางระหวางความคาดหวังและ
ประสิทธิภาพการดำเนินงานที ่เกิดขึ ้นจริงเปนตัวกำหนดการรับรู ถ ึงคุณภาพการบริการ (Parasuraman, 
Zeithaml, & Berry 1988; Cronin & Taylor 1992) แมวานักวิชาการไมเห็นดวยกับแนวทางการประเมินคุณภาพ
การบริการดังกลาว ในวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับการตลาดบริการมีนักวิจัยหลายคนแนะนำวาคุณภาพการบริการ
เปนแนวคิดแบบหลายมิติ ดังนั้นจึงไมมีโมเดลใดที่ถือวาเปนโมเดลพื้นฐานที่สามารถวัดไดทั่วไป (Shonk, 2006; 
Clemes, Gan, & Kan, 2008) ดวยเหตุนี้นักวิชาการบางคนชี้ใหเห็นถึงความบกพรองของความคาดหวังและการ
รับรู (แบบจำลองชองวาง) ที่รองรับโมเดล SERVQUAL ได (Jin-Woo, Rodger, & Cheng-Lung, 2005; Pakdil 
& Aydin 2007; Ladhari, 2008) หนึ่งในนักวิจัยที่มีชื่อเสียงที่ตอบสนองตอการอภิปรายเกี่ยวกับการปรับเปลี่ยน
แบบจำลอง SERVQUAL คือ Gilbert และ Wong (2003) ไดเสนอโครงสรางคุณภาพการบริการ 7 มิติ ซ่ึง
ป ระกอบด  ว ย  Reliability, Assurance, Responsive, Employees, Customization, Facilities และFlight 
patterns ซ่ึงถือวาครอบคลุมและเหมาะสมกับการวัดคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมการบิน (Rahim, 2015). 
Gilbert and Wong (2003) อางวาแบบจำลอง SERVQUAL ไมไดระบุลักษณะสำคัญอื ่น ๆ ของคุณลักษณะ
คุณภาพการบริการในหลายอุตสาหกรรม Jin-Woo และคณะ (2005)  และ Mishal (2015) ยืนยันวาโมเดล 
SERVQUAL ไมใชเครื่องมือสากลในการวัดคุณภาพการบริการ เนื่องจากสินคาบางรายการที่อยูภายใตมิติขอมูล
สอดคลองกันและจัดกลุมใหมภายใตมิติที่ตางกัน Jin-Woo และคณะ (2005) กลาวเพิ่มเติมวาควรมีการแกไขและ
ดัดแปลงใหเขากับมิติท่ีเลือก เพ่ือใหมีความเก่ียวของและประยุกตใชกับอุตสาหกรรมท่ีหลากหลายมากข้ึน หลังจาก
ขอบกพรองของแบบจำลอง SERVQUAL ไดมีการพัฒนาแบบจำลองทดแทนจำนวนหนึ่งเพื่อวัดการประเมิน
คุณภาพการบริการของลูกคา (Caro & Garcia, 2007) ทั้งนี้ผูวิจัยไดทบทวนวรรณกรรมและไดสรุปการใชตัวแปร
ในการวัดคุณภาพการบริการดังตารางท่ี 1 
 
ตารางท่ี 1 ตัวแปร SERVQUAL ของนักวิชาการตางๆท่ีถูกนำมาพัฒนาประยุกตใชกับงานวิจัย 

ตัวแปร SERVQUAL Responsiveness Reliability 
 

Empathy 
 

Assurance 
 

Tangible 
 

Image 
 

Employees 
 

Flight 
Pattern 

Availability 
 

Facilities 
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Gronroos (1984)  P P P P P P     

Parasuraman, 
Zeithaml & Berry 
(1988)  

P P P P P      

Babakus & 
Mangold (1992)  

P P P P P      

Gilbert & Wong 
(2003)  

P P P P   P P  P 

Fatma Pakdil & 
OzlemAydin 
(2007)  

P P P  P P P P P  

ภวัต วรรณพิณ 
(2554)  

P P P P P      

ฐิติพงศ 
วรธรรมทองดี 
(2558)  

P P P P P      

 
วิธีดำเนินการวิจัย 
     การศึกษาครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) ผูวิจัยไดดำเนินการวิจัยดังตอไปนี้ 

1. ประชากรในการวิจัยครั้งนี้กลุมตัวอยาง คือผูสูงวัยจำนวน 400 คน ที่เดินทางโดยสายการบินโดย
เสนทาง กรุงเทพฯ – ภูเก็ต ในป 2562 ใชการวิเคราะหขอมูลสมการเชิงโครงสราง (Structural Equation 
Model: SEM) โดยแบงเปนการประเมินคุณภาพการบริการของสายการบินตอผูโดยสารสูงวัยและการวิเคราะหตัว
แปรที่มีผลตอการประเมินคุณภาพการบริการ โดยวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor 
Analysis: CFA) 

2.การศึกษาความสัมพันธระหวางการประเมินคุณภาพการบริการของสายการบินตอผูโดยสารสูงวัยใน
เสนทางกรุงเทพฯ - ภูเก็ต กับปจจัยที่มีผลตอภาพลักษณตอสายการบิน โดยใชการวิเคราะหความสัมพันธเชิงเสน 
(Path Analysis) เพื่อพิจารณาตัวแปรทั้ง2 มีความสัมพันธกันอยางมีนัยยะสำคัญ โดยใชขอมูลจากการเก็บสถิติ 
สำหรับโปรแกรมท่ีใชการวิเคราะห คือ โปรแกรม R และเครื่องมือท่ีใชในการเลือกเครื่องมือการวัดคุณภาพจากการ
บริการ (SERVQUAL) ท้ัง 8 ดาน 

3. เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามที่มีลักษณะเปนมาตรสวนประมาณคา Rating Scale 5 
ระดับ 
 
ผลการวิจัย 
 ผลการวิจัย เรื่อง การประเมินคุณภาพการบริการของสายการบินตอผูโดยสารสูงวัย มีดังนี้  

ผลการวิเคราะห SEM พบวา คา CFI, TLI , RMSEA และคา SRMR มีคาเปนไปตามเงื่อนไขที่ทำใหขอมูล
มีความสอดคลองกัน ในดานการรับรูของกลุมตัวอยางในการประเมินคุณภาพการบริการของสายการบินตอ
ผูโดยสารสูงวัยในดานตางๆ พบวา ปจจัยหรือองคประกอบของกลุมตัวอยางสนใจมากท่ีสุด คือ ดานรูปแบบการบิน 
โดยมีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 0.975 รองลงมา คือ ความนาเชื่อถือ ความพรอมใชงาน การเอาใจใส การตอบสนองตอ
ผูโดยสาร บุคลากร และ สิ่งท่ีจับตองได โดยมีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 0.936 ตามลำดับ 
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ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่มีผลตอปจจัยในดานตางๆ ของการประเมินคุณภาพสาย
การบินตอผูโดยสารสูงวัยในจังหวัดภูเก็ต พบวา ปจจัยที่กลุมตัวอยางมองวาปจจัยสำคัญที่สุดในการประเมิน
คุณภาพการบริการ คือ ดานบุคลากร โดยมีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.87 รองลงมา คือ ดานรูปแบบการบิน การเอาใจ
ใส การตอบสนองตอผูโดยสาร ความพรอมใชงาน ภาพลักษณ ความนาเชื่อถือ ตามลำดับ และในสวนของปจจัยท่ี
กลุมตัวอยางประเมินคุณภาพการบริการของสายการบินนอยท่ีสุด คือ สิ่งท่ีจับตองได โดยมีคะแนนเฉลี่ย 3.49 และ
ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ยถวงน้ำหนักรวม หรือคาการประเมินคุณภาพการบริการของสายการบินตอผูโดยสารสูงวัย
ในจังหวัดภูเก็ตจากปจจัยท้ัง 7 ดาน พบวา ดานท่ีมีผลการประเมินคุณภาพการบริการของสายการบินมากท่ีสุด คือ 
ดานรูปแบบการบิน (Flt) ซึ ่งมีคาผลการประเมินคุณภาพการบริการของสายการบินมากที ่สุดเทากับ 3.79 
รองลงมาคือดานความพรอมใชงาน (Ava) ซึ่งมีคาผลการประเมินคุณภาพการบริการของสายการบินที่ 3.76 ดาน
การตอบสนองตอผูโดยสาร (Res) ดานความนาเชื่อถือ (Rel) ดานการเอาใจใส (Emp) ซึ่งมีคาผลการประเมิน
คุณภาพการบริการของสายการบินเทากันที่ 3.65 ดานบุคลลากร (Staff) ซึ ่งมีคาผลการประเมินคุณภาพการ
บริการที่ 3.57 และปจจัยที่มีผลการประเมินคุณภาพการบริการนอยที่สุดคือ ดานสิ่งที่จับตองได (Tan) ซึ่งมีคาผล
การประเมินคุณภาพการบริการของสายการบินเพียง 3.48 เมื่อพิจารณาคาการประเมินคุณภาพการบริการเฉลี่ย
ของสายการบินท้ัง 7 ดาน พบวา คุณภาพการบริการของสายการบินเปนปจจัยหลักสำหรับการเลือกใชบริการสาย
การบิน เทากับ 3.75  

ผลการวิเคราะหการประเมินคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอภาพลักษณของสายการบิน พบวา ประเด็นยอย
ที่มีผลตอภาพลักษณของสายการบินมากที่สุด คือ สายการบินมีบริการที่ดีเยี่ยมตอผูโดยสารสูงวัย (Ima3) เทากับ 
3.74 รองลงมา คือ การประชาสัมพันธขาวสารของสายการบินที่ทั่วถึงที่เหมาะสมกับผูสูงวัย (Ima4) เทากับ 3.66 
สายการบินมีบริการขายของท่ีระลึกบนเครื่องบินท่ีนาสนใจสำหรับผูสูงวัย (Ima2) เทากับ 3.62 และประเด็นยอยท่ี
มีผลตอภาพลักษณนอยท่ีสุด คือ สายการบินมีการสงเสริมการขายท่ีเหมาะสมกับผูสูงวัย เชน ผูสูงวัยสามารถซ้ือตั๋ว
โดยสารในราคาที่ต่ำกวาอัตราคาโดยสารปกติ เมื่อสำรองที่นั่งลวงหนา (Ima1) ซึ่งมีคาเทากับ 3.35 เมื่อพิจารณา
จากคาเฉลี่ยถวงน้ำหนักของประเด็นยอยท้ัง 4 ตัว พบวา การประเมินคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอภาพลักษณของ
สายการบิน ไดคะแนนเทากับ 3.86  
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ภาพท่ี 1 แสดงผลการวิเคราะหสมการเชิงโครงสราง 
 
ในการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง (ตัวแปร SERVQUAL 7 ดาน) และตัวแปร 1 ดาน จะใชตัวแบบ

โครงสราง (Structural Model) ดวยวิธีการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ (Path Analysis) โดยการศึกษาในครั้ง
นี้ผูวิจัยไดกาหนดใหองคประกอบของคุณภาพการบริการ ท้ัง 7 ดาน ตองรวมเปนองคประกอบเดียวกัน โดยตั้งชื่อ
ตัวแปรวา SERVQUAL ดังนั ้น ในการวิเคราะหขอมูลจะใชการวิเคราะหองคประกอบการยืนยันลำดับที ่ 2 
(Second Order Confirmatory Factor Analysis) รวมดวย กอนที่จะวิเคราะหความสัมพันธของการประเมิน
คุณภาพการบริการของสายการบินตอผูโดยสารสูงวัย จากการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ (Path Analysis) ให
ผูวิจัยทราบถึงตัวแปรตนหรือตัวแปรอิสระ คือ การประเมินคุณภาพการบริการของสายการบินในจังหวัดเชียงใหม 
(SERVQUAL) มีนัยสำคัญทางสถิติในการอธิบายการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตามคือ ภาพลักษณของสายการบิน 
(IMA) จากการท่ีผูวิจัยไดทาการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากการเก็บแบบสอบถามของกลุมตัวอยางจานวน 400 คนนั้น
พบวาเสนทางความสัมพันธ (Path Analysis) สามารถแปลผลไดวา “ถาการประเมินคุณภาพการบริการของสาย
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การบินเปลี่ยนแปลงไป จะใหภาพลักษณของสายการบินเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางเดียวกัน” โดยมีขนาดการ
เปลี่ยนแปลงอยูในระดับท่ีคอนขางสูง กลาวคือ มีขนาดการเปลี่ยนแปลงมากกวา 0.5 
 
การอภิปรายผล 

ผลการประเมินคุณภาพการบริการของสายการบินตอผูโดยสารสูงวัยในจังหวัดภูเก็ตโดยประเมินจาก 
SERVQUAL ที่กำหนดคุณภาพการบริการ ดาน ไดแก บุคลากร (Employee) สิ่งที่จับตองได (Tangibles) การ
ตอบสนองตอผู โดยสาร (Responsiveness) ความนาเชื ่อถือ (Reliability) รูปแบบการบิน (Flight Patterns) 
ความพรอมใชงาน (Availability) ภาพลักษณของสายการบิน (Image) และการเอาใจใส (Empathy) ซึ ่งผล
การศึกษามี ดังนี้ 

องคประกอบดานบุคลากรมีผลตอการประเมินคุณภาพการบริการมากที่สุด ประกอบดวย พนักงาน
ใหบริการดวยความออนนอม ใชวาจาสุภาพ มีมารยาทตอผูสูงวัย พนักงานแตงกายสุภาพ เหมาะสมกับงานดูแลผู
สูงวัย พนักงานมีความสามารถทางดานภาษาที่ดีเยี่ยมตอผูสูงวัย ทั้งนี้เนื่องจากเปนมาตรฐานขั้นพื้นฐานในการ
ใหบริการของสายการบิน ในดานภาพลักษณ ประกอบดวย  สายการบินมีบริการที่ดีเยี่ยมแกผูโดยสารสูงวัย สาย
การบินมีบริการขายของที่ระลึกบนเครื่องบินที่นาสนใจสำหรับผูสูงวัย สายการประชาสัมพันธขาวสารของสายการ
บินที่ทั ่วถึงและเหมาะสมกับผูสูงวัย และสารการบินมีการสงเสริมการขายที่เหมาะสมกับผูสูงวัย เชน ผูสูงวัย
สามารถซ้ือตั๋วโดยสารในราคาท่ีต่ำกวาอัตราคาโดยสารปกติ เม่ือสำรองท่ีนั่งลวงหนา และในสวนของ องคประกอบ
ดานบุคลากรมีผลตอการประเมินคุณภาพการบริการนอยท่ีสุด ไดแก สื่อสิ่งพิมพบนเครื่องบินมีเนื้อหาท่ีนาสนใจ สา
หรับผูสูงวัย มีบริการอินเตอรเน็ตไวไฟ บนเครื่องบินหรือในหองรับรองที่รวดเร็ว สายการบินมีหองรับรองหรือ
สถานที่รองรับสำหรับผูโดยสารสูงวัยกอนขึ้นเครื่องที่มีคุณภาพ สะอาดและสวยงาม สายการบินมีบริการอาหาร
และเครื่องดื่มของสายการบินที่มีคุณภาพเหมาะสมกับราคา ในเรื่องของสถานที่รับรองนั้นจะจัดใหมีบริการเฉพาะ
ของสายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) เพียงอยางเดียว สวนสายการบินตนทุนต่ำ (Low 
Cost Airline)  นั้นไมไดจัดใหมีบริการดังกลาวเนื่องจากการลดตนทุนและสอดคลองกับราคาตั๋วท่ีจำหนายในราคา
ท่ีต่ำกวา 
               ผูโดยสารกลุมนี้เปนกลุมที่ตองการดูและเปนพิเศษอยางใกลชิด จึงใหความสำคัญกับสายการบินท่ี
ใหบริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) มากกวาสายการบินตนทุนต่ำ (Low Cost Airline) เนื ่องดวย
ลักษณะของงานใหบริการของทั้ง 2 รูปมีลักษณะที่แตกตางกัน โดยสายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบเนนการ
นำเสนอบริการอยางครอบคลุมเปนหลัก ซึ่งแตกตางจากสายการบินตนทุนต่ำที่ผูโดยสารจะตองจายเงินเพิ่มเม่ือ
ตองการบริการบางอยาง เนื่องจากสายการบินตตนทุนต่ำจะเนนการขายตั๋วราคาถูกและตัดบริการบางอยางบน
เครื่องบินออกไป เพื่อตอบสนองตอความตองการของลูกคากลุมอื่นๆ ซึ่งสอดคลองกับความตองการของผูโดยสาร
สูงวัยในงานวิจัยของ สมศักดิ์ ศรีสันติสุข (2539) ท่ีกลาวไววา ผูสูงอายุเปนผูท่ีมีความตองการความดูแลเปนพิเศษ
จากครอบครัว เนื่องจากความเสื่อมถอยตามสภาพของรางกาย โดยใชเครื่องมือการประเมินคุณภาพการบริการท่ี
สอดคลองกับ Fatma Pakdil & Ozlem Aydin (2007) ที ่พ ัฒนามากจากงานวิจ ัยของ Gronroos (1984), 
Parasuraman Zeithaml& Berry (1988) , Babakus & Mangold (1992) , Gilbert & Wong (2003) ที ่เพ่ิม
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ปจจัยภาพลักษณของสายการบินข้ึนมาเพ่ือเปนตัวชี้วัดถึงปจจัยของคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอการเลือกซ้ือสินคา
หรือบริการท่ีสอดคลองกับงานวิจัยของ ฐิติพงศ วรธรรมทองดี (2558) ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการบนเครื่องบิน
ของการบินไทยท่ีมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร เนื่องจากปจจุบันประเทศไทยก
ไดกาวเขาสูสังคมผูสูงวัย (กรมสุขภาพจิต, 2563) 
 
ขอเสนอแนะ 

สงเสริมใหมีระบบการดูแลผูสูงอายุที่ตอบสนองตอความตองการของผูโดยสารสูงวัยในการเดินทางใน
เสนทางสายการบินมากข้ึน 

สงเสริมการประชาสัมพันธการใหบริการแกผูโดยสารสูงวัยอยางท่ัวถึง 
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