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รูปแบบคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติในประเทศไทย 

SERVICE QUALITY MODEL FOR  

INTERNATIONAL AIRPORT IN THAILAND 

 

ธีรพนัธ ์ สงวนวงศ ์1, ภมูิพฒัณ ์พงศพ์ฤฒิกลุ 2 

 

บทคัดยอ่ 
 

 กำรศึกษำครัง้นีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อศึกษำรูปแบบคณุภำพกำรบริกำรส ำหรบัท่ำอำกำศยำนนำนำชำติใน

ประเทศไทย โดยใชรู้ปแบบกำรวิจัยเชิงปริมำณซึ่งมีกลุ่มตวัอย่ำง คือ ผูโ้ดยสำรที่ใชบ้ริกำรท่ำอำกำศยำนนำชำติ 

จ ำนวน 250 คน เก็บรวบรวมขอ้มูลด้วยแบบสอบถำม และวิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้โมเดลสมกำรโครงสรำ้งผล

กำรศึกษำครัง้นีแ้สดงให้เห็นว่ำ องค์ประกอบของคุณภำพกำรบริกำรส ำหรับท่ำอำกำศยำนนำนำชำติใน        

ประเทศไทย ประกอบดว้ย 9 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ กำรเขำ้-ออกท่ำอำกำศยำน กำรตรวจบตัรโดยสำร กำรตรวจ

หนังสือเดินทำงและกำรแสดงตัวบุคคล กำรรกัษำควำมปลอดภัย กำรหำหนทำง สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกของ        

ทำ่อำกำศยำน สภำพแวดลอ้มของทำ่อำกำศยำน ควำมเป็นไทย และบคุลำกร สว่นกำรวิเครำะหข์อ้มลูเชิงปริมำณ 

พบว่ำ คุณภำพบริกำรมีอิทธิพลทำงตรงเชิงบวกต่อควำมพึงพอใจลูกค้ำ และควำมตั้งใจกลับมำใช้บริกำรซ ำ้ 

นอกจำกนัน้ควำมพงึพอใจลกูคำ้ยงัเป็นตวัแปรสง่ผ่ำนแบบบำงสว่นระหว่ำงสมัพนัธข์องคณุภำพบรกิำรและควำม

ตัง้ใจกลบัมำใชบ้รกิำรซ ำ้  

 

ค าส าคัญ : ทำ่อำกำศยำน/คณุภำพบรกิำร/ควำมพงึพอใจ/กำรกลบัมำใชซ้  ำ้  
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Abstract 

 

 This study aims to analyze service quality model for international airport in 

Thailand. Moreover, the study was used quantitative study, the samples were 250 

passengers who came to airport in Thailand. Questionnaire was used to collect the data 

and analyze by structural equation modelling. The results show that 1) 9 factors of 

service quality for international airport in Thailand: access, check-in, passport and 

personal ID control, security, finding your way, airport facilities, airport environment, 

Thainess, and people. 2) service quality directly affected to customer satisfaction and 

intention to use. Moreover, customer satisfaction was partially mediated on relationship 

between service quality and intention to use. 

 

Keywords :  Airport/Service quality/Satisfaction/Intention to use 

 

 

บทน า 

 ท่ำอำกำศยำนเป็นธุรกิจที่มีกำรแข่งขันที่สงูขึน้ ทัง้กำรแข่งขันจำกภำยในประเทศ และกำรแข่งขันกับ     

ท่ำอำกำศยำนต่ำงๆ ทั่วโลก ซึ่งท่ำอำกำศยำนของประเทศไทยจึงตอ้งพิจำรณำกำรสรำ้งสรรคน์วตักรรมและกำร

บริกำรเพื่อตอบสนองตอ่ควำมคำดหวงัของผูโ้ดยสำรที่ใชบ้ริกำร กำรสรำ้งควำมพึงพอใจ ตลอดจนกำรสรำ้งควำม

ประทับใจ เพื่อท ำใหเ้กิดควำมแตกต่ำงที่สำมำรถสรำ้งส่วนแบ่งทำงกำรตลำดไดเ้พิ่มมำกขึน้ (Ali, Kim, & Ryu, 

2016; Ansari & Agarwal, 2015; Pantouvakis & Renzi, 2016) ทั้งนีท้่ำอำกำศยำนเป็นธุรกิจบริกำรที่มีควำม

หลำกหลำยของควำมแตกตำ่งทำงดำ้นคณุภำพบรกิำร จึงตอ้งปรบัปรุงกำรบรกิำร ซึง่เป็นปัจจยัส ำคัญใหส้อดคลอ้ง

กบัพลวตัโลก สภำพเศรษฐกิจ สงัคม สิง่แวดลอ้ม เทคโนโลยี และพฤติกรรมของผูใ้ชบ้รกิำรท่ีควำมตอ้งกำรแตกตำ่ง

กัน (Yu & Hsu, 2011) หำกกำรแข่งขันของธุรกิจที่อำศัยกำรบริกำรเป็นตัวขับเคลื่อนส ำคัญที่น  ำไปสู่ควำม

ประทบัใจของลกูคำ้ กำรสรำ้งควำมแตกต่ำงของบริกำรย่อมสง่ผลท ำใหธุ้รกิจมีผลก ำไรท่ีดี นอกจำกนัน้ถำ้บริกำร  

ที่แตกต่ำงกันย่อมท ำใหท้่ำอำกำศยำนมีจุดเด่นที่ช่วยสำมำรถเก็บรกัษำลกูคำ้ไดสู้งยิ่งขึน้เช่นกัน (Park & Park, 

2018) เพรำะคณุภำพบรกิำรเป็นกญุแจส ำคญัที่ท  ำใหผู้ใ้ชบ้รกิำรรบัรูค้ณุภำพ ซึง่มีผลต่อควำมพงึพอใจ และควำม

ต้องกำรกลับมำใช้ซ  ้ำอีกครั้ง  (G. C. Bezerra & Gomes, 2015; Kim, Vogt, & Knutson, 2015; Subha & 

Archana, 2013) 

 คณุภำพกำรบริกำรเป็นองคป์ระกอบส ำคญัต่อกำรด ำเนินธุรกิจ อีกทัง้เป็นสิ่งที่สรำ้งควำมแตกต่ำงของ

ธุรกิจใหน้ ำไปสู่ควำมไดเ้ปรียบเหนือกว่ำคู่แข่งขนัทำงธุรกิจ และสำมำรถช่วยใหก้ำรบริหำรจัดกำรมีคุณภำพที่ดี

ยิ่งขึน้ (Farooq, Salam, Fayolle, Jaafar, & Ayupp, 2018) คุณภำพกำรบริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำรของ

ผูใ้ชบ้ริกำรเป็นสิ่งที่ธุรกิจตอ้งค ำนึงถึง โดยผูใ้ชบ้ริกำรจะเกิดคณุค่ำควำมพึงพอใจ เมื่อไดร้บักำรบริกำรที่เป็นเลิ ศ
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และรบัรูถ้ึงคณุคำ่ในกำรบรกิำร (Pantouvakis & Renzi, 2016) โดยกำรประสำนควำมรว่มมือขององคก์รตอ้งทุม่เท 

และตอ้งเกิดกำรประสำนควำมรว่มมือของพนกังำนทุกระดบัในองคก์รเพื่อเพิ่มประสิทธิภำพกำรบริกำรที่เป็นสิ่ง

ส  ำคญัต่อกำรสรำ้งสรรคค์ุณค่ำกำรใหบ้ริกำรใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริกำร ทัง้นีก้ำรมีคุณภำพกำรบริกำรไดต้อบสนองควำม

ตอ้งกำรของผูใ้ช้บริกำรประสำนกำรบริกำรมีควำมส ำคัญเป็นอย่ำงมำกเพรำะเปรียบเสมือนกำรช่วยเหลือกำร

ตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูใ้ชบ้ริกำรใหเ้หมือนกับตอ้งกำรไดอ้ย่ำงมีคณุค่ำและสำมำรถส่งผลต่อกำรบอกต่อ  

และควำมตอ้งกำรกลบัมำใชบ้ริกำรซ ำ้อยูเ่สมอ (Park & Park, 2018; Prentice, 2013) 

 กำรศึกษำที่ผ่ำนมำมีกำรศึกษำคุณภำพกำรบริกำรโดยใชม้ำตรวดัที่แตกต่ำงกันออกไป ซึ่งมำตรวดัที่

แตกต่ำงกันย่อมส่งผลใหผ้ลของกำรศึกษำแตกต่ำงกัน (Farooq et al., 2018; Park & Park, 2018; Prentice & 

Kadan, 2019) ดังนัน้กำรศึกษำครัง้นีจ้ึงช่วยเติมเต็มคุณภำพบริกำรของท่ำอำกำศยำนนำนำชำติ โดยเฉพำะ

กำรศึกษำในบริบทของประเทศไทยที่จะช่วยใหผ้ลกำรศึกษำสำมำรถน ำไปประยุกตใ์ชใ้นกำรวำงแผนและกำร

ออกแบบบริกำรไดอ้ย่ำงเหมำะสมมำกยิ่งขึน้ จึงท ำกำรศึกษำเรื่อง “รูปแบบคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของท่ำอำกำศ

ยำนนำนำชำติในประเทศไทย” ดงันัน้วตัถปุระสงคข์องกำรวิจยัครัง้นีเ้พื่อศึกษำรูปแบบคณุภำพกำรบรกิำรส ำหรบั

ทำ่อำกำศยำนนำนำชำติในประเทศไทย 

 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 กำรประกอบกิจกำรท่ำอำกำศยำนเป็นกิจกำรดำ้นสำธำรณูปโภคที่มีควำมส ำคัญยิ่งต่อเศรษฐกิจและ

ควำมมั่นคงของประเทศ แต่กำรด ำเนินกำรยังอยู่ภำยใต้กำรบริหำรของรำชกำร ซึ่งท ำให้ขำดควำมคล่องตัว          

จึงจดัตัง้รฐัวิสำหกิจเพื่อช่วยใหก้ำรด ำเนินกิจกำรทำ่อำกำศยำนมีประสิทธิภำพยิ่งขึน้ ในนำม “ท่ำอำกำศยำนแห่ง

ประเทศไทย หรือ ทอท.” และใช้ช่ือภำษำองักฤษว่ำ “Airports Authority of Thailand หรือ AAT” และในปี พ.ศ. 

2538 ไดป้รบัปรุงรูปแบบกำรบริหำรเพื่อใหส้อดคลอ้งกับนโยบำยของรฐับำลที่ประสงคจ์ะใหท้่ำอำกำศยำนแห่ง

ประเทศไทยสำมำรถจดัตัง้บริษัทจ ำกดัหรือบริษัทมหำชนจ ำกดัเพื่อประกอบธุรกิจเก่ียวกบักิจกำรท่ำอำกำศยำน

และธุรกิจอื่นที่เก่ียวกบัหรอืตอ่เนื่องกบักิจกำรของกำรทำ่อำกำศยำนแหง่ประเทศไทยจึงไดจ้ดัตัง้ “บรษัิท ทำ่อำกำศ

ยำนไทย จ ำกัด (มหำชน) หรือ ทอท.” ส่วนภำษำองักฤษใชว้่ำ “Airports of Thailand Public Company Limited 

หรอื AOT” (พระรำชบญัญตัิกำรท่ำอำกำศยำนแห่งประเทศไทย ฉบบัที่ 5 พ.ศ. 2538) โดยไดร้บักำรโอนท่ำอำกำศ

ยำนในส่วนภูมิภำค ไดแ้ก่ ท่ำอำกำศยำนเชียงใหม่ ท่ำอำกำศยำนหำดใหญ่ ท่ำอำกำศยำนภูเก็ต ท่ำอำกำศยำน  

แมฟ่ำ้หลวง เชียงรำย และท่ำอำกำศยำนสวุรรณภมูิ รวมทัง้สิน้ 6 ทำ่อำกำศยำน 

 บริษัท ท่ำอำกำศยำนไทย จ ำกัด (มหำชน) ไดค้  ำนึงถึงกำรมุ่งสรำ้งองคก์รสู่ค วำมเป็นเลิศ โดยมุ่งมั่น

ยกระดบักำรพฒันำคุณภำพกำรบริกำร กำรพฒันำสมรรถนะบุคลำกร กำรปรบัปรุงระบบเทคโนโลยีสำรสนเทศ 

เพื่อให้มีควำมพรอ้มรองรบักำรเปลี่ยนแปลง รวมทัง้ไดใ้ห้ควำมส ำคัญเก่ียวกับควำมรบัผิดชอบต่อสงัคมและ
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สิง่แวดลอ้มตำมมำตรฐำนสำกลอนัเป็นแนวทำงที่น  ำไปสูก่ำรพฒันำอยำ่งยั่งยืน โดยทัง้หมดนีเ้พื่อสรำ้งควำมมั่นใจ

และควำมพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิำรทำ่อำกำศยำน (บรษัิท ทำ่อำกำศยำนไทย จ ำกดั (มหำชน), 2558) 

 Lovelock and Wirtz (2011) ไดน้ิยำมไวว้่ำ กำรบริกำรเป็นปฏิกิริยำหรือกำรปฏิบตัิงำนที่ฝ่ำยหนึ่งเสนอ

ใหก้ับฝ่ำยอื่น แมว้่ำกระบวนกำรอำจผูกพันกับตวัสินคำ้ก็ตำม แต่ปฏิบตัิกำรก็เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น จับตอ้งไม่ได ้  

และไม่สำมำรถครอบครองได้ นอกจำกนั้นกำรบริกำรเป็นกิจกรรมทำงเศรษฐกิจที่สรำ้งคุณค่ำและจัดหำ 

คณุประโยชน ์ใหแ้ก่ลกูคำ้ในเวลำและสถำนที่เฉพำะแหง่ อนัเป็นผลมำจำกกำรท่ีผูร้บับริกำรหรือผูแ้ทนน ำเอำควำม

เปลี่ยนแปลงมำให้ กำรศึกษำคุณภำพบริกำรของท่ำอำกำศยำนในอดีตได้ประยุกต์มำตรวัด “SERVQUAL”        

เพื่อประเมินคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กรแต่อย่ำงไรก็ตำมสภำสมำคมท่ำอำกำศยำนระหว่ำงประเทศ        

(The Airport Council International) ไดพ้ัฒนำมำตรวัดคุณภำพบริกำรของท่ำอำกำศยำนเพื่อใหเ้หมำะสมกับ

คณุลกัษณะกำรบริกำรใหป้ระเมินผลไดอ้ย่ำงแทจ้ริง (Martin-Domingo, Martin, & Mandsberg, 2019) ซึ่งมำตร

วดัที่ไดพ้ฒันำขึน้ ช่ือ คณุภำพบริกำรทำ่อำกำศยำน (Airport Service Quality: ASQ) โดยแบบประเมินดงักลำ่วใช้

วัดคุณภำพบริกำรของท่ำอำกำศยำนทั่วโลก เพื่อวิเครำะห์ควำมคิดเห็นของผู้ใช้บริกำรต่อท่ำอำกำศยำน 

เปรียบเทียบสมรรถนะของท่ำอำกำศยำนต่ำงๆ ทั่วโลก และวิเครำะหปั์จจยัส ำคญัที่ท  ำใหท้่ำอำกำศยำนประสบ

ควำมส ำเรจ็ในกำรด ำเนินงำน (ACI, 2017) 

 กำรวิจัยที่ผ่ำนมำมีกำรศึกษำคุณภำพกำรบริกำรเพื่อพัฒนำคุณภำพบริกำรขององค์กรแต่ละแห่ง 

โดยเฉพำะคณุภำพบริกำรที่ช่วยสะทอ้นกำรบริกำรของธุรกิจในอตุสำหกรรมกำรบิน (Saleem, Zahra, & Yaseen, 

2017) โดยแสดงใหเ้ห็นวำ่คณุภำพบรกิำรสำมำรถขบัเคลื่อนผลก ำไรขององคก์รและเป็นขอ้ดีที่ช่วยใหก้ำรแขง่ขนัใน

อุตสำหกรรม (Prentice, 2013; Shi, Prentice, & He, 2014) ในอุตสำหกรรมกำรบิน Farooq et al. (2018) 

เสนอแนะใหเ้ห็นว่ำคุณภำพบริกำรมีอิทธิพลทำงตรงต่อควำมพึงพอใจของนักท่องเที่ยว ส่วน G. C. L. Bezerra 

and Gomes (2016) ชีใ้หเ้ห็นว่ำคณุภำพบริกำรดำ้นกำรเช็คอิน และควำมปลอดภยัมีอิทธิพลทำงตรงเชิงบวกต่อ

ควำมพึงพอใจที่ผูใ้ชบ้ริกำรในท่ำอำกำศยำน สว่น Moon, Yoon, and Han (2015) พบว่ำ คณุภำพบริกำรในเรื่อง

ของกำรเขำ้ถึง สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก และควำมสะอำดเป็นปัจจัยส ำคญัที่ผูโ้ดยสำรเดินทำงมำใช้บริกำรของ      

ทำ่อำกำศยำนใหค้วำมส ำคญั 

 คณุภำพกำรบรกิำรเป็นควำมรูส้กึที่เกิดจำกกำรไดร้บักำรบริกำรจำกสิ่งที่คำดหวงัและสิง่ที่ไดร้บัรูจ้รงิหรือ

กำรไดร้บักำรตอบสนองตรงตำมควำมตอ้งกำรหรือจำกประสบกำรณ์ที่ใชบ้ริกำรและประสบกำรณ์นัน้ตรงตำม

ควำมคำดหวงั ซึ่งกำรสรำ้งควำมพึงพอใจลกูคำ้ย่อมก่อใหเ้กิดประโยชนท์ี่ดีส  ำหรบัธุรกิจ (Baker & Crompton, 

2000; Kandampully & Suhartanto, 2000) 

 กำรศึกษำของ Ku and Chen (2013) พบกำรศกึษำไปในทิศทำงเดียวกนัท่ีว่ำคณุภำพบรกิำรเป็นปัจจยัที่

สง่ผลตอ่ควำมพงึพอใจลกูคำ้ ซึง่แสดงใหเ้ห็นควำมสมัพนัธร์ะหวำ่งคณุภำพบรกิำรและควำมพงึพอใจไดเ้ป็นอยำ่งดี 
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(Hu & Huang, 2 0 11 ; Hussain, Al Nasser, & Hussain, 2 0 15 ; Pantouvakis & Renzi, 2 0 16 ; Prebezac, 

Mikulic, &Jurkovic, 2010) กำรพิจำรณำในมิติต่ำงๆ ของคณุภำพบริกำรไดชี้น้  ำใหเ้ห็นว่ำ ผูบ้ริหำรควรสนบัสนุน

กำรน ำแผนงำนมำปฏิบัติดำ้นคุณภำพบริกำรมำปฏิบตัิอย่ำงจริงจังเพื่อเพิ่มคุณภำพกำรบริกำรและสรำ้งควำม    

พึงพอใจใหก้บัลกูคำ้ (Ching, 2014; Saleem et al., 2017) และผลงำนวิจยัที่แสดงใหเ้ห็นก่อนหนำ้นีไ้ดค้น้พบว่ำ

คุณภำพบริกำรเป็นตัวแปรต้นที่ท  ำให้ลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจ (Bogicevic, Yang, Cobanoglu, Bilgihan, & 

Bujisic, 2016; Farooq et al., 2018; Subha & Archana, 2013) 

 กำรรบัรูคุ้ณภำพบริกำรท่ีดีช่วยท ำใหลู้กค้ำแสดงพฤติกรรมที่ดีเช่นเดียวกัน เช่น กำรกลับมำซือ้ซ  ำ้ กำร

กลบัมำใชซ้  ำ้ กำรแนะน ำบอกต่อ กำรยอมจ่ำยแพงขึน้ และเป็นลกูคำ้ที่ภกัดีต่อธุรกิจ (Prentice & Kadan, 2019) 

ซึง่กำรศึกษำที่ผำ่นมำสนบัสนนุแนวควำมคิดนีอ้ย่ำงมำกมำย (Bigovic & Prasnikar, 2015; De Nisco, Mainolfi, 

Marino, & Napolitano, 2015; Nghiem-Phu & Suter, 2018; Prentice, 2013) 

 นอกจำกนี ้คณุภำพกำรบริกำรสง่ผลต่อกำรกลบัมำใชซ้  ำ้สำมำรถอธิบำยดว้ยทฤษฎีกำรกระท ำตำมหลกั

เหตุและผล (Theory of Reasoned Action) โดย Fishbein and Ajzen (1975) น ำมำใช้อธิบำยพืน้ฐำนส ำหรบั

กำรศกึษำพฤติกรรมมนษุย ์ซึง่ทฤษฎีกำรกระท ำตำมหลกัเหตแุละผลไดอ้ธิบำยควำมสมัพนัธร์ะหวำ่งควำมเช่ือและ

ทศันคติที่มีต่อพฤติกรรมว่ำกำรเปลีย่นแปลงพฤติกรรมมนษุยเ์ป็นผลจำกกำรเปลี่ยนแปลงควำมเช่ือและบคุคลจะ

แสดงพฤติกรรมเพรำะคิดวำ่เป็นสิง่สมควรกระท ำ อยำ่งไรก็ตำมนกัทอ่งเที่ยวหรอืลกูคำ้ตอ้งเกิดควำมพงึพอใจ และ

ได้รบัควำมพึงพอใจอย่ำงต่อเนื่องจึงส่งผลต่อกำรกลบัมำใช้บริกำรซ ำ้ และน ำไปสู่ควำมภักดี (Timm, 2011)       

หำกลกูคำ้เกิดควำมตอ้งกำรกลบัมำใชซ้  ำ้ธุรกิจก็จะไดร้บัประโยชน ์(Kozak & Decrop, 2009) ทัง้จำกรำยไดท้ี่เพิ่ม

มำกขึน้ มีควำมยั่งยืนของธุรกิจ มีควำมมั่นคงของธุรกิจ และสำมำรถบริหำรสินคำ้ไดม้ีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึน้ 

(Wattanacharoensil, Schuckert, Graham, & Dean, 2017) 

 กำรศึกษำคณุภำพกำรบริกำรในอตุสำหกรรมบรกิำรไดส้  ำรวจควำมสมัพนัธร์ะหว่ำงควำมพึงพอใจลกูคำ้

และควำมภกัดีลกูคำ้เพื่อท ำควำมเขำ้ใจพฤติกรรมกำรตดัสินใจหลงักำรใชบ้ริกำร (Kim et al., 2015; Liu & Lee, 

2016; Rezaei, Mazaheri, & Azadavar, 2017; Wu & Cheng, 2013) กำรศกึษำก่อนหนำ้นีไ้ดช้่วยแสดงใหเ้ห็นว่ำ

ควำมพึงพอใจลูกคำ้น ำไปสู่ควำมภักดีของลูกคำ้ ที่แสดงออกมำในรูปแบบต่ำงๆ โดยควำมพึงพอใจท ำหนำ้ที่

เช่ือมโยงกระบวนกำรในกำรซือ้ผลิตภณัฑแ์ละบริกำรของลกูคำ้ จึงเป็นปัจจยัส ำคญัในกำรสรำ้งควำมสมัพนัธท์ี่ดี

ระหวำ่งกนั (Bitner, Zeithaml, & Gremler, 2010) เมื่อผูบ้รโิภคพงึพอใจตอ่ผลติภณัฑแ์ละบรกิำรที่องคก์ำรสง่มอบ

จะใหก้ำรสนบัสนนุกำรด ำเนินงำนทำงธุรกิจขององคก์ำรในเชิงบวกและปลกุเรำ้ใหล้กูคำ้ที่องคก์ำรคำดหวงักลำยมำ

เป็นลกูคำ้ขององคก์ำร (Hsu, 2018) นอกจำกนีผ้ลกำรวิจยัเชิงประจกัษ์ พบวำ่ ควำมพงึพอใจมีอิทธิพลทำงบวกต่อ

กำรบอกต่อผูบ้ริโภค (Wardi, Abror, & Trinanda, 2018) และควำมพึงพอใจมีอิทธิพลทำงบวกต่อกำรกลบัมำซื ้อ
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ซ ำ้ของผูบ้รโิภคเช่นเดียวกนั (Lena Jingen Liang, Hwansuk Chris Choi, & Marion Joppe, 2018; Lena Jingen 

Liang, HS Chris Choi, & Marion Joppe, 2018; Park & Park, 2018; Prentice & Kadan, 2019) 

 

วธีิการวิจัย 

 ประชำกรส ำหรบักำรวิจัย คือ ผูโ้ดยสำรขำเขำ้และขำออกระหว่ำงประเทศ ที่ใชบ้ริกำรท่ำอำกำศยำน

นำนำชำติ ภำยใตก้ำรดแูลของบริษัทท่ำอำกำศยำนไทย จ ำกดั (มหำชน)  มีจ ำนวน 20,000,000 คน ซึ่งใชว้ิธีกำร

ค ำนวณขนำดตวัอย่ำงตำมแนวคิดของ (Hair, Anderson, Babin, & Anderson, 2010) โดยตอ้งมีขนำดกลุ่มตวัอย่ำง

ไม่นอ้ยกว่ำ 250 คน ทัง้ 6 แห่ง ประกอบดว้ย ท่ำอำกำศยำนสวุรรณภูมิ ท่ำอำกำศยำนดอนเมือง ท่ำอำกำศยำน

ภเูก็ต ทำ่อำกำศยำนเชียงใหม ่ทำ่อำกำศยำนเชียงรำย และทำ่อำกำศยำนหำดใหญ่ 

 กำรศึกษำครัง้นีใ้ชแ้บบสอบถำม เป็นเครื่องมือในกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลควำมคิดเห็นจำกกลุ่มตวัอย่ำง  

ซึ่งแบ่งออกเป็นจ ำนวน 4 ตอน ตอนที่ 1 สอบถำมเก่ียวกับขอ้มูลเบือ้งตน้ จ ำนวน 8 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อำยุ ระดับ

กำรศึกษำ สถำนภำพ อำชีพ รำยไดต้่อเดือน ทวีป ท่ำอำกำศยำนที่ใช้บริกำร ส่วนตอนที่ 2 สอบถำมเก่ียวกับ

คณุภำพบรกิำรของทำ่อำกำศยำนในประเทศ จ ำนวน 9 องคป์ระกอบ จ ำนวน 63 ขอ้ โดยแบง่เป็น 1) กำรเขำ้-ออก

ทำ่อำกำศยำน (Access) 2) กำรตรวจบตัรโดยสำร (Check-in) 3) กำรตรวจหนงัสอืเดินทำงและกำรแสดงตวับคุคล 

(Passport and personal ID control) 4) กำรรกัษำควำมปลอดภัย (Security) 5) กำรหำหนทำง (Finding your 

way) 6) สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกของท่ำอำกำศยำน (Airport facilities) 7) สภำพแวดลอ้มของท่ำอำกำศยำน 

(Airport environment) 8) ควำมเป็นไทย (Thainess) 9) บคุลำกร (People) ซึ่งในองคป์ระกอบที่ 1 – 7 ดดัแปลง

จำกขอ้ค ำถำมของแบบประเมินคณุภำพกำรบริกำรของสภำสมำคมท่ำอำกำศยำนระหว่ำงประเทศ (The Airport 

International Council) ส  ำหรบัองคป์ระกอบที่ 8 และ 9 ไดข้อ้มูลจำกกำรสมัภำษณ์ผูอ้  ำนวยกำรท่ำอำกำศยำน

จ ำนวน 6 แห่ง ที่อยู่ภำยใตก้ำรดูแลของบริษัทท่ำอำกำศยำนไทย จ ำกัด (มหำชน) เพื่อน ำมำพฒันำขอ้ค ำถำมที่

เหมำะสมกับคุณภำพกำรบริกำรของท่ำอำกำศยำนในประเทศไทย ทัง้นีผู้ว้ิจยัติดต่อไปยงัท่ำอำกำศยำนจ ำนวน     

6 แห่ง เพื่อขอควำมรว่มมือในกำรเก็บรวบรวมขอ้มลู และลงพืน้ที่เก็บรวบรวมขอ้มลู จ ำนวน 250 ชุด ระหว่ำงวนัที่  

1 – 30 เดือนมิถนุำยน พ.ศ. 2562 

 กำรวิเครำะหข์อ้มูลไดใ้ชค้่ำสถิติพืน้ฐำนเพื่ออธิบำยลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่ำง ไดแ้ก่ ค่ำควำมถ่ี     

ค่ำรอ้ยละ ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และกำรวิเครำะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory factor 

analysis) เพื่อวิเครำะหอ์งคป์ระกอบของตวัแปรคณุภำพกำรบรกิำรของทำ่อำกำศยำนนำนำชำติในประเทศไทย  
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ผลการศึกษา 

 ขอ้มลูทั่วไปของผูโ้ดยสำร สว่นใหญ่เดินทำงมำจำกเอเชียจ ำนวนมำกที่สดุ เป็นเพศหญิงมำกกวำ่เพศชำย 

ซึง่มีอำยรุะหวำ่ง 20 – 35 ปี จบกำรศกึษำระดบัปริญญำตรี และท ำงำนออฟฟิต มำกที่สดุ ในดำ้นสถำนภำพแสดง

ใหเ้ห็นวำ่ สว่นใหญ่โสด รองลงมำสมรส และผูโ้ดยสำรสว่นใหญ่มีรำยไดต้อ่เดือนไมเ่กิน 30,000 บำท 

 คณุภำพบริกำรของท่ำอำกำศยำนนำนำชำติในประเทศไทย ทัง้ 9 องคป์ระกอบ  พบว่ำ ทกุองคป์ระกอบ 

มีค่ำเฉลี่ยในระดับมำก ซึ่งมีดำ้น กำรตรวจบัตรโดยสำร และกำรตรวจหนังสือเดินทำงและกำรแสดงตัวบุคคล        

มีค่ำเฉลี่ยสงูสดุเท่ำกนั รองลงมำไดแ้ก่ บคุลำกร กำรหำหนทำง กำรรกัษำควำมปลอดภยั สภำพแวดลอ้มของท่ำ

อำกำศยำน ควำมเป็นไทย สิง่อ ำนวยควำมสะดวกของทำ่อำกำศยำน และกำรเขำ้ -ออกท่ำอำกำศยำน ตำมล ำดบั

 กำรเขำ้-ออกท่ำอำกำศยำน มีค่ำเฉลี่ยระดบัมำก (ค่ำเฉลี่ยเท่ำกบั 4.77) เมื่อพิจำรณำรำยละเอียดย่อย 

จ ำนวน 6 ตวัแปร พบว่ำ กำรอ ำนวยควำมสะดวกของลำนจอดรถ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกบั 4.52 ควำมคุม้ค่ำในกำรจ่ำย

คำ่บรกิำรส ำหรบัสิง่อ ำนวยควำมสะดวกของลำนจอดรถ มีคำ่เฉลีย่เทำ่กบั 4.33 ระยะทำงจำกลำนจอดรถถึงอำคำร

ผูโ้ดยสำร / มีหลงัคำกันแดดและกันฝน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.48 จ ำนวนและควำมพรอ้มในกำรใชง้ำนของรถเข็น

สมัภำระ / รถเข็น มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.98 กำรอ ำนวยควำมสะดวกของเจำ้หนำ้ที่ ณ จุดตรวจคน้ บริเวณทำงเขำ้

อำคำรผูโ้ดยสำร มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกบั 4.98 และ กำรบริกำรขอ้มลูข่ำวสำรจำกท่ำอำกำศยำน  ควำมหลำกหลำยของ

ช่องทำงกำรใหข้อ้เสนอแนะและกำรรอ้งเรียนของผูโ้ดยสำร เช่น Website/ Line /Social media ฯลฯ มีค่ำเฉลี่ย

เทำ่กบั 4.86 

 กำรตรวจบัตรโดยสำร มีค่ำเฉลี่ยระดับมำก (ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 5.19) เมื่อพิจำรณำรำยละเอียดย่อย          

ทัง้ 4 ตวัแปรพบวำ่ ระยะเวลำในกำรรอคอย กำรเขำ้แถวของกำรเช็คอิน มีคำ่เฉลีย่เทำ่กบั 5.14 ประสทิธิภำพในกำร

ท ำงำนของพนกังำนเช็คอิน  มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 5.26 ควำมสภุำพและควำมเต็มใจในกำรใหบ้ริกำรของพนกังำน

เช็คอิน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกบั 5.21 และ กำรน ำระบบเทคโนโลยีทนัสมยัเขำ้มำใชใ้นกำรใหบ้ริกำรแก่ผูโ้ดยสำรเพื่อเกิด

ประโยชนด์ำ้นควำมรวดเรว็และปอ้งกนักำรผิดพลำด มีคำ่เฉลีย่เท่ำกบั 5.18 

 กำรตรวจหนังสือเดินทำงและกำรแสดงตัวบุคคล มีค่ำเฉลี่ยระดับมำก (ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 5.19) เมื่อ

พิจำรณำรำยละเอียดย่อย ทัง้ 4 ตวัแปร พบว่ำ ระยะเวลำในกำรตรวจสอบเอกสำรส่วนบุคคล (บตัรประชำชน / 

พำสปอรต์) มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 5.28 ควำมสภุำพและควำมเต็มใจในกำรให้บริกำรของเจำ้หนำ้ที่ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 

5.20 จ ำนวนเจำ้หนำ้ที่และจ ำนวนช่องใหบ้ริกำรต่อควำมตอ้งกำรของผูโ้ดยสำร มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกบั 5.12 เจำ้หนำ้ที่

ใหบ้รกิำรดว้ยไมตรจิีตและมีทกัษะในกำรสือ่สำรท่ีดี มีคำ่เฉลีย่เทำ่กบั 5.17 

 กำรรกัษำควำมปลอดภยั มีคำ่เฉลีย่ระดบัมำก (คำ่เฉลีย่เทำ่กบั 5.11) เมื่อพิจำรณำรำยละเอียดยอ่ย ทัง้ 9 ตวั

แปร พบวำ่ ควำมสภุำพและควำมเต็มใจในกำรใหบ้รกิำรของพนกังำนรกัษำควำมปลอดภยั มีค่ำเฉลีย่เทำ่กบั 5.24 

ควำมละเอียดของกำรตรวจสอบควำมปลอดภยั มีค่ำเฉลี่ยเทำ่กบั 5.14 ระยะเวลำของกำรตรวจสอบ กำรตรวจคน้
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ในระบบกำรรกัษำควำมปลอดภยั มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 5.14 กำรรบัรูถ้ึงควำมรูส้กึที่ควำมมั่นคงและควำมปลอดภยั    

มีคำ่เฉลีย่เท่ำกบั 5.22 เจำ้หนำ้ที่ไดร้บักำรอบรมดำ้นกำรรกัษำควำมปลอดภยัอย่ำงสม ่ำเสมอ และเป็นผูม้ีปฏิภำณ

ไหวพริบในกำรเฝำ้ระวงัเป็นอย่ำงดี มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกบั 5.18 กำรน ำระบบเทคโนโลยีและเครื่องมือที่มีควำมทนัสมยั

เขำ้มำใชใ้นกำรใหบ้ริกำร มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 5.06 กำรบ ำรุงรกัษำระบบกลอ้งวงจรปิด (CCTV) อย่ำงสม ่ำเสมอ       

มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 5.04 เจำ้หนำ้ที่ผ่ำนกำรอบรมและเรียนรูก้ำรช่วยเหลือชีวิตของผูป่้วยวิกฤติและสำมำรถใหก้ำร

รกัษำกำรปฐมพยำบำลเบือ้งตน้ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 5.04 และ มีเจำ้หนำ้ที่ใหค้  ำอธิบำยและตอบขอ้สงสยัเก่ียวกับ

วตัถอุนัตรำย (Dangerous Goods) ที่หำ้มน ำขึน้เครือ่งแก่ผูโ้ดยสำร ณ บรเิวณจดุตรวจคน้ มีคำ่เฉลีย่เทำ่กบั 5.00 

 กำรหำหนทำง มีค่ำเฉลี่ยระดบัมำก (ค่ำเฉลี่ยเท่ำกบั 5.11) เมื่อพิจำรณำรำยละเอียดย่อย ทัง้ 7 ตวัแปร 

พบวำ่ ควำมสะดวกในกำรคน้หำเสน้ทำงภำยในสนำมบิน มีค่ำเฉลีย่เทำ่กบั 5.20 กำรทรำบขอ้มลูเที่ยวบินจำกหนำ้

จอแสดงผล มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 5.16 ระยะเสน้ทำงส ำหรบักำรเดินภำยในอำคำรผูโ้ดยสำรไปยงัจุดต่ำงๆ มีค่ำเฉลี่ย

เทำ่กบั 5.04 ควำมสะดวกและควำมรวดเรว็ในกำรใชบ้รกิำรเที่ยวบินแบบเช่ือมตอ่ (Connection flights) มีคำ่เฉลี่ย

เท่ำกบั 5.06 เจำ้หนำ้ที่สวมใสเ่ครือ่งแบบ (Uniform) ที่สงัเกตไดอ้ย่ำงเด่นชดั ในกรณีที่ผูโ้ดยสำร มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกบั 

5.18 ตอ้งกำรทรำบขอ้มูลหรือพบปัญหำ และมีข้อรอ้งเรียน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 5.18 และกำรน ำระบบเทคโนโลยี 

(Application) เข้ำมำใช้ในกำรให้บริกำรเพื่อค้นหำเสน้ทำง จุดให้บริกำร / รำ้นค้ำ ภำยในสนำมบินผ่ำนทำง

โทรศพัทม์ือถือและจอแสดงภำพของทำ่อำกำศยำน มีคำ่เฉลีย่เทำ่กบั 5.04 

 สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกของท่ำอำกำศยำน มีค่ำเฉลี่ยระดับมำก (ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.83) เมื่อพิจำรณำ

รำยละเอียดยอ่ย ทัง้ 13 ตวัแปร พบว่ำ พนกังำนท่ำอำกำศยำนใหบ้ริกำรดว้ยควำมมีน ำ้ใจและเป็นมิตร มีค่ำเฉลี่ย

เทำ่กบั 5.17 ควำมเหมำะสมและจ ำนวนของภตัตำคำรและรำ้นอำหำร มีคำ่เฉลีย่เทำ่กบั 4.84 ควำมคุม้คำ่ของเงินที่

ใชใ้นกำรซือ้สินคำ้ภำยในสนำมบิน มีค่ำเฉลีย่เทำ่กบั 5.02 รำ้นจ ำหนำ่ยสนิคำ้และสินคำ้พืน้เมือง มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกบั 

4.51 ควำมคุม้ค่ำของรำคำอำหำรและเครื่องดื่ม ตลอดจนกำรใชบ้รกิำรภตัตำคำรและ รำ้นอำหำรภำยในสนำมบิน 

มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.56 กำรเขำ้ถึงระบบอินเทอรเ์น็ต WIFI และ จุดบริกำรชำรจ์แบตเตอรี่ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.82 

หอ้งรบัรองส ำหรบัผูบ้ริหำรและนกัธุรกิจ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.45 ควำมพรอ้มส ำหรบักำรใหบ้ริกำรของหอ้งน ำ้ มี

คำ่เฉลีย่เทำ่กบั 5.16 ควำมสะอำดของหอ้งน ำ้ มีคำ่เฉลีย่เทำ่กบั 5.24 ควำมสะดวกสบำยของพืน้ท่ีส  ำหรบักำรนั่งรอ

คอยก่อนขึน้เครื่อง มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 5.12 จ ำนวนสำยพำนรบักระเป๋ำต่อจ ำนวนเที่ยวบิน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 5.03 

จ ำนวนสะพำนเทียบอำคำรผูโ้ดยสำร (Aerobridge) ต่อกำรใหบ้ริกำรส ำหรบั ผูโ้ดยสำรที่ตอ้งกำรควำมช่วยพิเศษ 

(Disable) มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกบั 4.91 และ มีจดุถ่ำยภำพ รอบบรเิวณอำคำรผูโ้ดยสำรเพื่อควำมเพลดิเพลิน และกำรรอ

คอยเที่ยวบิน มีคำ่เฉลีย่เทำ่กบั 4.57 

 สภำพแวดลอ้มของทำ่อำกำศยำน คำ่เฉลีย่ระดบัมำก (คำ่เฉลี่ยเท่ำกบั 4.95) เมื่อพิจำรณำรำยละเอียด

ยอ่ย ทัง้ 4 ตวัแปร พบวำ่ ควำมสะอำดของหอ้งโดยสำร (Terminal) มีคำ่เฉลีย่เทำ่กบั 5.25 บรรยำกำศโดยรวมของ
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สนำมบิน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 5.07 ควำมเหมำะสมของอุณหภูมิภำยในอำคำรผูโ้ดยสำร มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.94    

และ กำรน ำดอกไม้และพรรณไม้พื ้นเมืองของภูมิภำคมำจัดแสดงและปรับเปลี่ยนตำมฤดูกำล มีค่ำเฉลี่ย          

เทำ่กบั 4.54 

 ควำมเป็นไทย ค่ำเฉลี่ยระดบัมำก (ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.89) เมื่อพิจำรณำรำยละเอียดย่อย ทัง้ 7 ตัวแปร 

พบว่ำ กำรบริกำรด้วยรอยยิม้ (Smile) มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 5.16 กำรให้บริกำรด้วยไมตรีจิต (Warm welcome)          

มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 5.16 กำรให้บริกำรอย่ำงเต็มใจและเอำใจใส่ดูแล (Take care) มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 5.11 

สถำปัตยกรรมและกำรตกแต่งอำคำรผูโ้ดยสำรแสดงถึงเอกลกัษณแ์ละควำมโดดเดน่ตำมลกัษณะภมูิภำคของที่ตัง้

ทำ่อำกำศยำน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกบั 4.71 กำรสรำ้งบรรยำกำศที่แสดงถึงขนบธรรมเนียมประเพณีควำมเป็นไทย  เช่น 

กำรเล่นดนตรีพืน้เมือง กำรแสดงตอ้นรบั ภำพตกแต่งอำคำรผูโ้ดยสำร เป็นตน้ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกบั 4.66 เจำ้หนำ้ที่

ใหบ้ริกำรสวมใสเ่ครื่องแบบโดยใชผ้ำ้ไทย หรือผำ้พืน้เมือง มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.45 และกำรใหบ้ริกำรแก่ผูโ้ดยสำร

เปรยีบเสมือนญำติ มิตรและบคุคลในครอบครวั มีคำ่เฉลีย่เทำ่กบั 5.02 

 บคุลำกร ค่ำเฉลี่ยระดบัมำก (ค่ำเฉลี่ยเท่ำกบั 5.11) เมื่อพิจำรณำรำยละเอียดย่อย ทัง้ 8 ตวัแปร พบว่ำ 

ควำมสำมำรถในกำรใชภ้ำษำสำกลเพื่อกำรสือ่สำร มีคำ่เฉลีย่เทำ่กบั 5.20 กำรเขำ้ใจถึงควำมตอ้งกำรของผูโ้ดยสำร  

มีคำ่เฉลีย่เทำ่กบั 5.12 กำรตอบสนองผูโ้ดยสำรไดท้นัทว่งที โดยที่ผูโ้ดยสำรมิตอ้งรอ้งขอ มีคำ่เฉลีย่เทำ่กบั 5.06 กำร

ใหข้อ้มลูที่ถกูตอ้งและแม่นย ำ มีค่ำเฉลีย่เท่ำกบั 5.20 กำรมีปฏิภำณไหวพรบิ และควำมสำมำรถในกำรแกไ้ขปัญหำ

เฉพำะหน้ำ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 5.14 กำรเป็นผู้มีควำมคิดสรำ้งสรรค์ มีจิตส ำนึกและเป็นผูม้ีคุณภำพ (SMART 

People) มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 5.03 ควำมสำมำรถในกำรใชร้ะบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 5.07 และ

ควำมสำมำรถในกำรใหบ้รกิำรผูโ้ดยสำรท่ีมีควำมแตกตำ่งทำงวฒันธรรม มีคำ่เฉลีย่เทำ่กบั 5.10 

 

สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 กำรวิเครำะหอ์งคป์ระกอบเชิงยืนยนัของโมเดลกำรวัด ล ำดับที่หนึ่งของตัวแปรแฝงภำยนอก เป็นกำร

วิเครำะหค์ุณภำพกำรบริกำรของท่ำอำกำศยำนนำนำชำติในประเทศไทย ผลกำรวิเครำะหโ์มเดลแสดงใหเ้ห็นว่ำ

โมเดลมีควำมสอดคลอ้งกลมกลนืกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์ โดยมีคำ่สถิติ 2 เทำ่กบั 5037.565, df เท่ำกบั 1793, CFI 

เทำ่กบั 0.979, TLI เทำ่กบั 0.967, RMSEA เทำ่กบั 0.085 และ SRMR เทำ่กบั 0.079 

 กำรวิเครำะหอ์งคป์ระกอบเชิงยืนยนัล ำดบัที่หนึง่ จ ำนวน 9 องคป์ระกอบ มีรำยละเอียดดงันี ้องคป์ระกอบ

ที่ 1 กำรเขำ้-ออกทำ่อำกำศยำน มี 7 ตวัแปร มีน ำ้หนกัองคป์ระกอบมำตรฐำนระหวำ่ง 0.577 – 0.820 องคป์ระกอบ

ที่ 2 กำรตรวจบตัรโดยสำร มี 4 ตวัแปร มีน ำ้หนกัองคป์ระกอบมำตรฐำนระหว่ำง 0.709 – 0.870 องคป์ระกอบที่ 3

กำรตรวจหนงัสือเดินทำงและกำรแสดงตวับุคคล มี  4 ตวัแปร มีน ำ้หนกัองคป์ระกอบมำตรฐำนระหว่ำง 0.689 – 

0.899 องคป์ระกอบที่ 4 กำรรกัษำควำมปลอดภยั มี 7 ตวัแปร มีน ำ้หนกัองคป์ระกอบมำตรฐำนระหว่ำง 0.747 – 
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0.872 องค์ประกอบที่ 5 กำรหำหนทำง มี 6 ตัวแปร มีน ำ้หนักองคป์ระกอบมำตรฐำนระหว่ำง 0.750 – 0.821 

องคป์ระกอบท่ี 6 สิง่อ ำนวยควำมสะดวกของทำ่อำกำศยำน มี 13 ตวัแปร มีน ำ้หนกัองคป์ระกอบมำตรฐำนระหวำ่ง 

0.544 – 0.776 องคป์ระกอบที่ 7 สภำพแวดลอ้มของท่ำอำกำศยำน มี 4 ตวัแปร มีน ำ้หนกัองคป์ระกอบมำตรฐำน

ระหว่ำง 0.628 – 0.860 องคป์ระกอบที่ 8 ควำมเป็นไทย มี 7 ตวัแปร มีน ำ้หนกัองคป์ระกอบมำตรฐำนระหว่ำง 

0.613 – 0.953 และสุดท้ำย องคป์ระกอบที่ 9 บุคลำกร มี 8 ตัวแปร มีน ำ้หนักองค์ประกอบมำตรฐำนระหว่ำง  

0.794 – 0.905 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพที่ 1 ผลกำรวิเครำะหอ์งคป์ระกอบเชิงยืนยนัของโมเดลกำรวดั ล ำดบัท่ีสองของตวัแปรแฝงภำยนอก 
 

 
 

 ภาพที่ 2 ผลกำรวิเครำะหค์ำ่น ำ้หนกัมำตรฐำนขององคป์ระกอบเชิงยืนยนัของโมเดลกำรวดัล ำดบัท่ีสองของตวัแปร

แฝงภำยนอก 
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 กำรวิเครำะหอ์งคป์ระกอบเชิงยืนยนัของโมเดลกำรวัดของตวัแปรสงัเกต เป็นกำรวิเครำะหต์วัแปรทุกตวั  

ประกอบดว้ยปัจจัยที่เก่ียวกับคุณภำพกำรบริกำรของท่ำอำกำศยำนนำนำชำติในประเทศไทย ผลกำรวิเครำะห์

โมเดลแสดงใหเ้ห็นวำ่โมเดลมีควำมสอดคลอ้งกลมกลนืกบัขอ้มลูเชิง ประจกัษ์ โดยมีคำ่สถิติ 2 เทำ่กบั 5902.240, 

df เทำ่กบั 2132, CFI เทำ่กบั 0.967, TLI เทำ่กบั 0.959, RMSEA เทำ่กบั 0.084 และ SRMR เทำ่กบั 0.083 

 กำรวิเครำะหค์วำมเที่ยงของตวัแปรแฝงและค่ำควำมแปรปรวนที่ถกูสกัดไดเ้ฉลี่ย ซึ่งผลกำรวิเครำะหไ์ด้

น ำเสนอดงัตำรำงที่ 1 จำกกำรวิเครำะหค์วำมเที่ยงของตวัแปรแฝงมีคำ่อยูร่ะหวำ่ง 0.84 – 0.95 และควำมแปรปรวน

ที่ถกูสกดัไดเ้ฉลีย่ มีคำ่อยูร่ะหวำ่ง 0.47 – 0.79 ซึง่กำรก ำหนดตวัแปรแฝงทกุตวัมีควำมเช่ือถือได ้
 

ตารางที่ 1 ควำมแปรปรวนที่ถกูสกดัไดเ้ฉลีย่ (AVE) ควำมเที่ยงของตวัแปรแฝง (CR) 

ตัวแปรแฝง AVE CR 

กำรเขำ้-ออกทำ่อำกำศยำน  0.51 0.86 

กำรตรวจบตัรโดยสำร  0.66 0.88 

กำรตรวจหนงัสอืเดินทำงและกำรแสดงตวับคุคล  0.57 0.84 

กำรรกัษำควำมปลอดภยั  0.68 0.95 

กำรหำหนทำง  0.60 0.90 

สิง่อ ำนวยควำมสะดวกของทำ่อำกำศยำน  0.47 0.92 

สภำพแวดลอ้มของทำ่อำกำศยำน  0.59 0.85 

ควำมเป็นไทย  0.50 0.87 

บคุลำกร  0.74 0.95 

 

 กำรตรวจสอบค่ำสมัประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแปรสังเกตมีควำมสัมพันธ์กันและเป็นไปในทิศ

ทำงบวกทุกคู่ อีกทัง้มีควำมเหมำะสมส ำหรบักำรวิเครำะหโ์มเดลสมกำรโครงสรำ้ง เมื่อตรวจสอบกำรวิเครำะห์

องคป์ระกอบเชิงยืนยนัของโมเดลกำรวดัของคุณภำพกำรบริกำรของท่ำอำกำศยำนนำนำชำติในประเทศไทย ผล

กำรวิเครำะหโ์มเดลแสดงใหเ้ห็นวำ่โมเดลมีควำมสอดคลอ้งกลมกลนืกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์โดยมีคำ่สถิติ 2 เทำ่กบั 

5093.145, df เท่ำกับ 1760, CFI เท่ำกับ 0.973, TLI เท่ำกับ 0.964, RMSEA เท่ำกับ 0.087 และ SRMR เท่ำกับ 

0.085 

 กำรศึกษำครัง้นีแ้สดงใหเ้ห็นว่ำองคป์ระกอบของคณุภำพกำรบริกำรส ำหรบัท่ำอำกำศยำนนำนำชำติใน

ประเทศไทย ประกอบดว้ย 9 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ กำรเขำ้-ออกท่ำอำกำศยำน กำรตรวจบตัรโดยสำร กำรตรวจ

หนงัสือเดินทำงและกำรแสดงตวับุคคล กำรรกัษำควำมปลอดภยั กำรหำหนทำง สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกของท่ำ

อำกำศยำน สภำพแวดลอ้มของท่ำอำกำศยำน ควำมเป็นไทย และบุคลำกร ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดของสภำ

สมำคมท่ำอำกำศยำนระหว่ำงประเทศ ที่พัฒนำมำตรวดัคุณภำพบริกำรของท่ำอำกำศยำนเพื่อวิเครำะหค์วำม
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คิดเห็นของผูใ้ช้บริกำรต่อท่ำอำกำศยำน เปรียบเทียบสมรรถนะของท่ำอำกำศยำนต่ำงๆ ทั่วโลก (ACI, 2017)      

แต่อย่ำงไรก็ตำมตำมแนวคิดของ สภำสมำคมท่ำอำกำศยำนระหว่ำงประเทศแสดงใหเ้ห็นว่ำ คณุภำพบริกำรท่ำ

อำกำศยำน (Airport Service Quality: ASQ) ประกอบด้วย 7 องค์ประกอบเท่ำนั้น ส่วนองค์ประกอบที่ผล

กำรศกึษำครัง้นีแ้ตกตำ่งจำกมำตรวดันัน้ ประกอบดว้ย ควำมเป็นไทย และบคุลำกร เนื่องจำกเครือ่งมือดงักลำ่วใช้

ในกำรประเมินคณุภำพบริกำรส ำหรบัท่ำอำกำศยำนทกุแห่งทั่วโลก ไม่ไดป้ระเมินเฉพำะที่ใดที่หนึ่งเท่ำนัน้ ดงันัน้

ก่อนกำรน ำไปประเมินคุณภำพบริกำรจึงมีควำมจ ำเป็นตอ้งประยุกตใ์หเ้กิดควำมเหมำะสม (Gitto & Mancuso, 

2017; Guo et al., 2017; Martin-Domingo et al., 2019) 

 องค์ประกอบที่พบจำกกำรศึกษำครัง้นีส้อดคลอ้งกับกำรศึกษำของ Martin-Domingo et al. (2019)        

ที่แสดงใหเ้ห็นว่ำผูโ้ดยสำรใหค้วำมส ำคญักับกำรเขำ้ถึง กำรเช็คอิน หนังสือเดินทำง เสน้ทำงในท่ำอำกำศยำน      

สิง่อ  ำนวยควำมสะดวก สภำพแวดลอ้มของทำ่อำกำศยำน กำรเขำ้ถึง เช่นเดียวกนักบักำรศกึษำของ Prentice and 

Kadan (2019) ที่ศึกษำผูโ้ดยสำรที่ใชบ้ริกำรท่ำอำกำศยำนในประเทศออสเตรเลีย ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ 

ไดแ้ก่ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก (Facilities) กำรเช็คอิน (Check in) สภำพแวดลอ้มโดยรอบ (Servicescape) ควำม

ปลอดภัย (Security) และ บรรยำกำศ (Ambience) ซึ่งกำรศึกษำก่อนหนำ้นีย้ังช่วยพบว่ำคุณลกัษณะของกำร

บริกำรทัง้ 7 องคป์ระกอบ ตำมแนวคิดของสภำสมำคมท่ำอำกำศยำนระหว่ำงประเทศมีควำมเหมำะสมต่อกำร

ประเมินคุณภำพบริกำรเบือ้งต้นเพื่อทรำบควำมแตกต่ำงของท่ำอำกำศยำนและคู่แข่งขัน (G. C. Bezerra & 

Gomes, 2015; Moon et al., 2015) 

 ส  ำหรบักำรศกึษำดว้ยวิธีวิจยัเชิงคณุภำพมีขอ้คน้พบเพิ่มเติมเก่ียวกบัองคป์ระกอบที่เหมำะสมกบัคณุภำพ

กำรใหบ้ริกำรของท่ำอำกำศยำนในประเทศไทย คือ “ควำมเป็นไทย” ซึงเป็นองคป์ระกอบที่ใชป้ระเมินเฉพำะท่ำ

อำกำศยำนของประเทศไทยเท่ำนัน้ โดยกำรบริกำรนีช้่วยใหใ้หท้่ำอำกำศยำนในประเทศไทยมีควำมโดดเด่นและ

แตกตำ่งจำกทำ่อำกำศยำนตำ่งๆ ทั่วโลก ซึง่ควำมเป็นไทยแสดงดว้ยกำรบรกิำรดว้ยรอยยิม้ กำรใหบ้รกิำรดว้ยไมตรี

จิต กำรใหบ้ริกำรอย่ำงเต็มใจและเอำใจใส่ดูแล เครื่องแบบกำรแต่งกำยแบบไทย สถำปัตยกรรมและกำรตกแต่ง

อำคำรผูโ้ดยสำรแสดงถึงเอกลกัษณแ์ละควำมโดดเดน่ บรรยำกำศที่แสดงถึงขนบธรรมเนียมประเพณีควำมเป็นไทย 

นอกจำกนัน้ยงัพบว่ำมีองคป์ระกอบอีกหนึ่งองคป์ระกอบ คือ “บคุลำกร” ส ำหรบักำรบริกำรของท่ำอำกำศยำนใน

ประเทศไทยตอ้งค ำนึงถึง ควำมสำมำรถในกำรใชภ้ำษำสำกล กำรเขำ้ใจถึงควำมตอ้งกำรของผูโ้ดยสำรรำยบคุคล 

กำรตอบสนองผูโ้ดยสำรไดท้นัท่วงที กำรใหข้อ้มลูที่ถกูตอ้งและแม่นย ำ กำรมีปฏิภำณไหวพริบ และควำมสำมำรถ

ในกำรแกไ้ขปัญหำเฉพำะหนำ้ กำรเป็นผูม้ีควำมคิดสรำ้งสรรค ์มีจิตส ำนึก ควำมสำมำรถในกำรใชร้ะบบเทคโนโลยี

ที่ทนัสมยั และควำมสำมำรถในกำรใหบ้รกิำรผูโ้ดยสำรท่ีมีควำมแตกตำ่งทำงวฒันธรรม ซึง่สอดคลอ้งกบักำรศึกษำ

ของ Martin-Domingo et al. (2019) ที่แสดงใหเ้ห็นว่ำกำรประเมินคุณภำพกำรบริกำรของท่ำอำกำศยำนควรให้

ควำมส ำคญักับดำ้นกำรประเมินบุคลำกร ดังนัน้คุณลกัษณะทัง้สองคุณลกัษณะช่วยท ำใหคุ้ณภำพบริกำรของ      
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ท่ำอำกำศยำนในประเทศไทยมีควำมเป็นเอกลกัษณ์และสอดคลอ้งกับกำรบริกำรแบบไทย ( Thai hospitality)      

ไดด้ีมำกยิ่งขึน้ 
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