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คุณภาพการบริการของท่าอากาศยานภูเก็ต 
Service quality of Phuket International Airport 

 

ประกาศิต รักษาแก้ว 1   ไพฑูรย์ มนต์พานทอง 2 
บทคัดย่อ 

 บทความวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานภูเก็ต กลุ่มตัวอย่าง คือ 
ผู้โดยสารชาวต่างชาติทีใ่ช้บริการเที่ยวบินระหว่างประเทศผ่านทางอาคารผู้โดยสารระหว่างประเทศแห่งใหม่ ณ ท่าอากาศยาน
ภูเก็ต จ านวน 410 คน การเลือกตัวอย่างใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
และการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ
เชิงอนุมาน ได้แก่ การทดสอบค่า t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) และ LSD   

ผลการศึกษา พบว่า 1) กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ได้ประเมินคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานชาติภูเก็ต          
โดยภาพรวมในระดับดีมากที่สุด โดยประเมินระดับคุณภาพการบริการด้านความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัย   
มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านการเอาใจใส่ ด้านการเอาใจใส่ ด้านความเป็นรูปธรรม/สัมผัสได้ ด้านการตอบสนอง และระดับดี
น้อยที่สุดในด้านความน่าเชื่อถือ  2) เพศ และระดับการศึกษาสูงสุดของผู้โดยสารชาวต่างชาติที่ต่างกัน มีการประเมิน
คุณภาพการบริการของท่าอากาศยานภูเก็ตไม่แตกต่างกัน ในขณะที่อายุ สัญชาติ ศาสนา อาชีพ จุดประสงค์  ในการเดินทาง 
และความถี่ในการใช้บริการของผู้โดยสารชาวต่างชาติที่ต่างกัน มีการประเมินคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานภูเก็ต
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยผลการวิจัยข้างต้นสามารถน าไปประยุกต์เป็นข้อเสนอแนะรวมถึงเป็น
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานภูเก็ตต่อไป 
 

ค าส าคัญ: คุณภาพการบริการ  ท่าอากาศยานภูเก็ต 
 

Abstract 
 The objective of this research was to investigate service quality of Phuket International Airport. This 
research was quantitative research where questionnaires were used as an instrument to collect data from 410 
passengers, traveling international flight at New International Passenger Terminal of Phuket International Airport. 
Samples were selected using accidental sampling. Statistics consisting of frequency, percentage, mean, standard 
deviation, t-test, ANOVA and LSD.  
 The results of this research were: 1) Most samples reported an “excellence” level of overall service quality 
of Phuket International Airport. The most frequently reported service quality involved Safety & Security, followed by 
Empathy, Tangibles, Responsiveness, Assurance, while least reported was Reliability. 2) Towards service quality 
evaluation of Phuket International Airport, foreigner passengers of different gender and the highest completed level 
of education are pretty similar, while different nationality, religion, occupation, purpose of travel and travel frequency 
each showed statistical differences at a .05 significance level. The results of this research can be implemented as 
the guidelines to improve the service quality of Phuket International Airport. 
 

Keywords: service quality, Phuket International Airport 
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ความเป็นมาของปัญหา 
 ประเทศไทยได้มีการเปิดใช้ท่าอากาศยานมา
อย่างช้านานและพัฒนาคุณภาพในด้านต่างๆ อย่าง
ต่อเนื่อง โดยท่าอากาศยานภูเก็ต “Gateway to the 
Andaman” เป็นท่าอากาศยานที่มีอัตราความหนาแน่น
ของผู้ใช้บริการเป็นอันดับสาม รองจากสองท่าอากาศยาน
นานาชาติในกรุงเทพมหานครมีบทบาทส าคัญในการ
ส่งเสริม การท่องเที่ยวทางภาคใต้และทั่วประเทศไทย โดย
ได้มีโครงการพัฒนาเพื่อเพิ่มศักยภาพการรองรับเป็น 12.5 
ล้านคนต่อปี (กองบรรณาธิการหนังสือพิมพ์กรุงเทพธุรกิจ, 
2561) การขยายลานจอดอากาศยานเพิ่มเติม พร้อมทั้ง
ปรับปรุงขยายระบบเติมน้ ามันอากาศยานทางท่อ และ
หลังจากนั้นจะมีการปรับปรุงอาคารผู้โดยสารหลังเดิมเป็น
อาคารผู้โดยสารในประเทศต่อไป และเนื่องจากอาคาร
ผู้โดยสารระหว่างประเทศเป็นอาคารท่ีมีการก่อสร้างใหม่
ทั้งอาคาร ประกอบกับมีการพัฒนาระบบสาธารณูปโภค
โดยการติดตั้งระบบส่ิงอ านวยความสะดวก วัสดุอุปกรณ์
ส าหรับเพิ่มประสิทธิภาพการบริการ (กองบรรณาธิการ
หนังสือพิมพ์ภูเก็จอันดามันนิวส์, 2559) 
 นอกจากการพัฒนาด้านอาคารผู้ โดยสาร        
ส่ิงอ านวยความสะดวก และการท าการตลาดเพื่อสังคม
ข้างต้นแล้วท่าอากาศยานมีแนวทางการพัฒนาในการรับ
พนักงานเพิ่มทั้งในส่วนของบุคลากรในส่วนพ้ืนท่ีการบิน
และภาคพื้น เพื่อรองรับและให้บริการแก่ผู้โดยสารเพิ่มขึ้น 
โดยเฉพาะการบริการด้านการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารด้วย
ภาษาของตนมากขึ้น จึงต้องมีการพัฒนาบุคลากรที่
สามารถให้ข้อมูลด้วยภาษาต่างๆ ที่หลากหลายมากขึ้น 
ดังที่การศึกษาของรติรส อินกล่ า (2557) ระบุว่าทัศนคติ
คุณภาพข้อมูลข่าวสารมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลัง
รับบริการจากศูนย์ข้อมูลข่าวสารของผู้ใช้บริการที ่         
ท่าอากาศยานทั้งนี้ก็เพื่อทัศนคติด้านคุณภาพการบริการที่
สูงสุดในมุมมองของผู้ใช้บริการในการได้รับการตอบสนอง
บริการได้ถูกต้องตรงจุดมากขึ้น จากการบริการของ

บุคลากรที่มีความสามารถและความช านาญการในแต่ละ
ด้านที่มีปริมาณเพียงพอต่อความต้องการของผู้รับบริการ 
 การบริการที่มีคุณภาพของท่าอากาศยานเป็น
อีกส่ิงหนึ่งที่สามารถสร้างความประทับใจได้ เนื่องจากการ
บริการที่ตอบสนองความต้องการได้อย่างมีมาตรฐานและ
ความเป็นเลิศ ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจและความ
ประทับใจ ส่งผลต่อความน่าจะเป็นในการมาท่องเที่ยวซ้ า 
(Re-visit) สืบไป ซึ่งท่าอากาศยานมีบทบาทส าคัญในการ
เป็นด่านแรกในการต้อนรับและเป็นด่านสุดท้ายในการ    
ส่งมอบคุณภาพการบริการแก่ผู้โดยสาร ดังที่การศึกษา
ของ Martin-Cejas (2006) ระบุว่า คุณภาพการบริการของ
การท่องเที่ยวเริ่มต้นที่ท่าอากาศยาน 

อย่างไรก็ตาม พบว่า มีปัญหาด้านคุณภาพการ
บริการในท่าอากาศยานภูเก็ต เช่น ปัญหาขีดความสามารถ
ไม่พอในการรองรับ ปัญหาการแออัดของหลุมจอดอากาศ
ยาน ปัญหาป้ายสัญลักษณ์ต่างๆ รวมถึงความยังไม่ลงตัว
ในกระบวนการบริการ  เป็นต้น   

จากสภาพการณ์ดังที่ได้กล่าวมาข้างต้นนี้เป็น
มูลเหตุแหล่งที่มาและความส าคัญของปัญหาซึ่งทาง      
ท่าอากาศยานภูเก็ต ท่าอากาศยานในความรับผิดชอบของ
บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) (ทอท.)         
พึงจ าเป็นต้องพิจารณาหาแนวทางขั้นตอน วิธีการปรับปรุง 
สกัดเป็นกลยุทธ์การพัฒนาคุณภาพการบริการอย่าง
เร่งด่วนในเชิงรุกอย่างสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ แผน
วิสาหกิจในการด าเนินงานของ บริษัท ท่าอากาศยานไทย 
จ ากัด (มหาชน) (2559ข) ที่มุ่งมั่นพัฒนาในการเป็น
ผู้ด าเนินการและจัดการท่าอากาศยานที่ดีระดับโลกอย่าง
ยั่งยืน 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

เพื่อประเมินคุณภาพการบริการของท่าอากาศยาน
ภูเก็ต 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
การวิ จั ยครั้ งนี้  เป็ นการวิ จั ย เชิ งปริ มาณ 

(Quantitative research) ใช้วิธีการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey 
research) มีวิธีด าเนินการวิจัยดังนี้ 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ป ร ะ ช า ก ร  ( Population) คื อ  ผู้ โ ด ย ส า ร

ชาวต่างชาติที่ใช้บริการเที่ยวบินระหว่างประเทศผ่านทาง
อาคารผู้โดยสารระหว่างประเทศแห่งใหม่ที่เปิดให้บริการ
ตั้งแต่วันศุกร์ท่ี 16 กันยายน พ.ศ. 2559 (ทอท., 2559ก) ณ 
ท่าอากาศยานภูเก็ต  เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากร 
ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง (Sample size) จึงใช้สูตรก าหนด
ของ Khazanie (1996)  ซึ่งใช้ค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
เพื่อการศึกษาค่าเฉล่ียประชากร (Population mean,  ) 
โดยที่ประมาณค่าเฉล่ียจากกลุ่มตัวอย่าง (  ) จะไม่ต่าง
จากค่าเฉล่ียประชากร ( ) ที่ก าหนดไว้ กล่าวคือ ก าหนด
เป็น 1 ส่วนใน 10 ส่วนของส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ
ประชากร (Standard deviation,  ) ซึ่งยอมให้คลาดเคล่ือนได้
ตั้งแต่ 1 ส่วนใน 5 ส่วนถึง 1 ส่วนใน 20 ส่วนของส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานของประชากร ( ) ก็จะได้จ านวนตัวอย่าง 385 คน 
(ละเอียด ศิลาน้อย, 2560) ส าหรับการวิจัยครั้งนี้ก าหนด
เฉพาะกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสารชาวต่างชาติ จ านวน 410 คน 

ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ 
1.  ตัวแปรอิสระ ได้แก่  ปัจจัยส่วนบุคคลของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม (X) ประกอบด้วย เพศ (X1) ช่วงอายุ 
(X2) สัญชาติ (X3) ศาสนา (X4) ระดับการศึกษาสูงสุด (X5) 
อาชีพ (X6) จุดประสงค์หลักในการเดินทาง (X7) ความถี่
โดยเฉล่ียรายปีในการใช้บริการเที่ยวบินระหว่างเทศที่ท่า
อากาศยานภูเก็ต (X8) 

2.  ตัวแปรตาม ได้แก่ คุณภาพ การบริการของ       
ท่าอากาศยานภูเก็ต (Y) ประกอบด้วย ด้านความปลอดภัย
และการรักษาความปลอดภัย (Y1) ด้านความน่าเชื่อถือ (Y2) 
ด้านการตอบสนอง (Y3) ด้านความมั่นใจ (Y4) ด้านการ    
เอาใจใส่ (Y5) และด้านความเป็นรูปธรรม/สัมผัสได้ (Y6)  

เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจัยครั้งนี้ใช้เครื่องมือในการเก็บรวบรวม

ข้อมูลเป็นแบบสอบถาม 3 ภาษา อันสอดคล้องกับ
นโยบายการรับสมัครบุคคลเข้าท างานขององค์กร (ทอท., 
2558) ได้แก่ ภาษาอังกฤษ ภาษาจีน และภาษารัสเซีย ใช้
เกณฑ์การประเมิน Safe SERVQUAL 6 ด้าน แบ่งออกเป็น  
3 ส่วน ได้แก่ 1) ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
2) คุณภาพการบริการของท่าอากาศยานภูเก็ต และ        
3) ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมที่มีต่อคุณภาพ
การบริการของท่าอากาศยานภูเก็ต การทดสอบคุณภาพ
ของเครื่องมือผ่านการตรวจหาค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC 
โดยผู้เชี่ยวชาญ/ผู้ทรงคุณวุฒิ 3 ท่าน ได้ค่า IOC แต่ละข้อ
ตั้งแต่ 0.6 ขึ้นไป  

จากนั้นผ่านการทดลองเครื่องมือกับกลุ่ม
ประชากรท่ีมีคุณสมบัติใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช่
กลุ่มที่จะศึกษา จ านวน 30 ราย และทดสอบหาค่าความ
เชื่อมั่นโดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Coefficient 
Alpha ปรากฏค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.975 หรือ 97.5% 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยใช้เครื่องมือที่ผ่านการทดสอบข้างต้นใน

การเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสาร
ชาวต่างชาติที่ก าลังใช้บริการเที่ยวบินระหว่างประเทศผ่าน
ทางอาคารผู้โดยสารระหวา่งประเทศ ณ ท่าอากาศยานภูเก็ต 
ในช่วงเดือนมิถุนายน ปี พ.ศ. 2560 

วิเคราะห์ข้อมูล 
จากนั้นวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป

โดยใช้สถิติโดยมีรายละเอียดดังนี ้
1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 

วิเคราะห์โดยการหาค่าความถี่  (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage)  ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
(Standard division: S.D.) แปลความค่าเฉล่ียโดยใช้เกณฑ์
ของกัลยา วานิชย์บัญชา (2548) แบ่งเป็น 5 ระดับ โดยที่
ค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 4.21-5.00 หมายถึง มีค่าอยู่ในระดับดี
มากที่สุด ในขณะที่ 3.41-4.20 ระดับดีมาก  2.61-3.40 
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ระดับดีปานกลาง  1.81-2.60 ระดับดีน้อย  และ 1.00-1.80 
ระดับดีน้อยที่สุด ในการวิเคราะห์ในปัจจัย ส่วนบุคคลของ
ผู้ตอบแบบสอบถามและคุณภาพการบริการของท่าอากาศ
ยานภูเก็ต 

2.  สถิติอนุมาน (Inferential statistics) ในการ
ทดสอบสมมติฐานของตัวแปรทั้งสองระหว่างข้อมูล     
ส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามและการประเมิน
คุณภาพการบริการของท่าอากาศยานภูเก็ต วิเคราะห์
ข้อมูลใช้สถิติการทดสอบค่าสถิติ  t-test การวิเคราะห์ 
ความแปรปรวน (ANOVA) และ LSD 
 

ผลการวิจัย 
 ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย      
คิดเป็นร้อยละ 52.0 ช่วงอายุ 20-37 ปี (Generation Y)   
คิดเป็นร้อยละ 54.4 สัญชาติจีน ร้อยละ 37.0 ไม่ได้นับถือ
ศาสนา คิดเป็นร้อยละ 30.7 ส าเร็จการศึกษาสูงสุดระดับ
ปริญญาตรี/เทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 42.0 พนักงาน
บริษัทเอกชน/ห้างร้าน คิดเป็นร้อยละ 34.6 จุดประสงค์
หลักในการเดินทางเพื่อการท่องเที่ยว/พักผ่อน/วันหยุด คิด
เป็นร้อยละ 96.1 และความถี่ในการใช้บริการเที่ยวบิน
ระหว่างประเทศที่ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตใช้บริการ
ครั้งแรกคิดเป็นร้อยละ 72.2 
 ผู้ตอบแบบสอบถามประเมินคุณภาพการบริการ
ของท่าอากาศยานภูเก็ต  Safe SERVQUAL ทั้ง 6 ด้าน  ใน
ภาพรวมระดับดีมากที่สุด (=4.33) โดยเรียงล าดับ ดังนี้ 
ด้ านความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัย 
(=4.38) ด้านการเอาใจใส่ (=4.33) ด้านความเป็น
รูปธรรม/สัมผัสได้ (=4.33) ด้านการตอบสนอง (=4.32) 
ด้านความมั่นใจ (=4.31) และด้านความน่าเชื่อถือ (= 
4.29) 
  
 
 
 

ผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล (X) ที่ส่งผล
ต่อคุณภาพการบริการ (Y) 
 

ตารางที่ 1 ผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล (X) ของผู้โดยสาร
ชาวต่างชาติ ที่ส่งผลต่อการประเมินคุณภาพการบริการ (Y) 
ของท่าอากาศยานภูเก็ต 
 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y 

X1 0.396 0.184 0.013 0.178 0.078 0.047 0.203 
X2 2.097 2.127 4.563* 5.967* 1.229 2.708* 2.899* 
X3 13.186* 11.376* 12.277* 13.687* 12.512* 8.971* 13.374* 
X4 12.169* 9.357* 8.801* 9.543* 7.434* 7.828* 10.796* 
X5 0.967 1.505 0.956 2.605 1.571 0.479 1.071 
X6 3.875* 5.172* 5.151* 5.424* 4.235* 4.206* 4.833* 
X7 2.152* 2.169* 1.343 1.582 1.815 1.717 1.998* 
X8 10.262* 7.038* 4.770* 3.377* 3.238* 3.968* 6.635* 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

 จากตารางที่ 1 พบว่า เพศ และระดับการศึกษา
สูงสุดของผู้โดยสารชาวต่างชาติที่ต่างกัน มีการประเมิน
คุณภาพการบริการของท่าอากาศยานภูเก็ตไม่แตกต่างกัน 
ในขณะที่อายุ สัญชาติ ศาสนา อาชีพ จุดประสงค์หลักใน
การเดินทาง และความถี่ในการใช้บริการของผู้โดยสาร
ชาวต่างชาติที่ต่างกัน มีการประเมินคุณภาพการบริการ
ของท่าอากาศยานภูเก็ตแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 
 

ตารางที่ 2 ผลสรุปความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม
จากกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสารชาวต่างชาติ 

คุณภาพ 
การบริการ 

ข้อมูลดิบต้นฉบับ ภาษา แปลความเชิงอรรถ สรุปความ 

คุณภาพการ
บริการ 
โดยภาพรวม 

服务窗口 
越来越顺畅 จีน การใช้บริการมีความ

สะดวกราบรื่นมากยิ่งขึ้น  
คุณภาพ 
การบริการ 
โดยภาพรวม 
อยู่ในระดับ 
ดีเยี่ยม 

Отлично  
у вас! Супер! 

รัสเซีย ยอดเยี่ยม!  
สุดยอด! 

Exellencent อังกฤษ ยอดเยี่ยม 
Extremely helpful 
with wheelchair 
users. 

อังกฤษ มีการเอาใจใส่ช่วยเหลือ
เป็นอย่างมากแก่
ผู้ใช้บริการรถเข็น 
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ตารางที่ 2 (ต่อ) ผลสรุปความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ
เพิ่มเติมจากกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสารชาวต่างชาติ 
คุณภาพ 
การบริการ 

ข้อมูลดิบต้นฉบับ ภาษา แปลความเชิงอรรถ สรุปความ 

สภาพแวดล้อม Great Environment อังกฤษ มีสภาพแวดล้อม
บรรยากาศที่ดี 

สภาพแวดล้อม
มีลักษณะ 
ดีเยี่ยม Thanks for the 

great environment! 
อังกฤษ ขอบคุณส าหรับ

สภาพแวดล้อมบรรยากาศ
ที่ดี 

ที่น่ังพักโดยสาร Should have more 
seats at waiting 
gates 

อังกฤษ ควรมีบริการที่น่ังพัก
ผู้โดยสารมากขึ้นในบริเวณ
ที่พักผู้โดยสาร 

ควรเพิ่ม
ปริมาณ 
ที่น่ังพัก
ผู้โดยสาร  More seats at 

waiting area. 
อังกฤษ เพิ่มปริมาณที่น่ังให้มาก

ขึ้นบริเวณที่พักผู้โดยสาร 
MORE SEAT AT 
WAITNG GATE 

อังกฤษ ควรมีการให้บริการที่นั่ง
มากขึ้นในบริเวณนั่งพัก 

Побольше 
мест в зоне 
ожидания бы! 

รัสเซีย ควรมีบริการที่น่ังเพิ่มขึ้น
อีกหน่อยในบริเวณรอขึ้น
อากาศยาน 

Need tables to sit & 
eat. 

อังกฤษ มีโต๊ะส าหรับนั่งและ
รับประทาน 

Need a bit more of 
entertainment ares. 
Also, sitting tables 
to eat cue needed. 

อังกฤษ ควรเพิ่มบริเวณพื้นที่ให้
ความบันเทิงมากขึ้นอีก
หน่อย รวมถึงโต๊ะลอยแบบ
ยืนส าหรับรับประทาน
อาหาร 

รถเข็นสัมภาระ There would be 
better if have more 
baggage  trolleys. 

อังกฤษ จะดีกว่านี้หากมีบริการ
รถเข็นสัมภาระเพิ่มขึ้น 

ควรเพิ่ม
ปริมาณรถเข็น
สัมภาระ 

More trolleys, 
please!!!! 

อังกฤษ ควรเพิ่มปริมาณรถเข็น
สัมภาระให้มากขึ้น 

More trolleys อังกฤษ ควรเพิ่มปริมาณรถเข็น
สัมภาระ 

Don’t show 
available trolleys 
clearly 

อังกฤษ รถเข็นกระเป๋าสัมภาระ
ให้บริการไม่เห็นเด่นชัด 

ร้านอาหาร 
/ ร้านกาแฟ 
/ ร้านขายของ 
ที่ระลึก 
 

May the airport 
have more 
shopping shops 
and food stalls. 
Thank you 

อังกฤษ ท่าอากาศยานควร
ให้บริการร้านขายของที่
ระลึกและร้านอาหารให้
มากขึ้น ขอบคุณค่ะ 

ควรเพิ่ม
ปริมาณ
ร้านอาหาร 
ร้านกาแฟ 
ร้านขายของที่
ระลึก รวมถึง
การเข้าถึง
ทางด้านราคา 
ที่มากกว่านี้ 

Побольше 
ресторанов бы! 

รัสเซีย อยากให้มีร้านอาหาร
ให้บริการมากกว่านี้ 

Хотелось бы 
больше 
хороших 
кафееи. 

รัสเซีย ควรมีร้านอาหาร/ร้านกาแฟ
ดีดีให้บริการมากกว่านี้ 

 
 
 

ตารางที่ 2 (ต่อ) ผลสรุปความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ
เพิ่มเติมจากกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสารชาวต่างชาติ 
คุณภาพ 
การบริการ 

ข้อมูลดิบต้นฉบับ ภาษา แปลความเชิงอรรถ สรุปความ 

ร้านอาหาร 
/ ร้านกาแฟ 
/ ร้านขายของ 
ที่ระลึก 
 

Дорогое 
питание, хотел 
бы доступнее 

รัสเซีย อาหารมีราคาแพง อยากให้
มีการเข้าถึงทางด้านราคา
มากกว่านี้  

ควรเพิ่มปริมาณ
ร้านอาหาร 
ร้านกาแฟ 
ร้านขายของที่
ระลึก รวมถึงการ
เข้าถึงทางด้าน
ราคา 
ที่มากกว่านี้ 

Очень дорогая 
еда в 
аэропорту. 
Спасибо за 
заботу! 

รัสเซีย อาหารที่ท่าอากาศยาน แพง
มาก ขอบคุณส าหรับการเอา
ใจใส่ 

จุดชาร์ต
แบตเตอร์รี่ส าหรับ
อุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์ 

Table + power 
points for devices + 
better/clearer 
signage + rubbish 
bins 

อังกฤษ ควรมีโต๊ะ ที่ชาร์ตแบตเตอร์รี่
ส าหรับอุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์ และถังขยะ
ให้บริการมากยิ่งขึ้น รวมถึง
สัญลักษณ์ต่าง  ๆควรมี
ความชัดเจนยิ่งขึ้น 

ควรเพิ่มปริมาณ
จุดชาร์ตแบตเตอรี่
ส าหรับอุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์ 

Power plugs อังกฤษ ควรมีที่ชาร์ตแบตเตอร์รี่ 
จอแสดงสถานะ
เที่ยวบินและป้าย
สัญลักษณ์ต่าง  ๆ

Not Many 
information screens 
about flight. 

อังกฤษ มีจอแสดงตารางเที่ยวบินไม่
มาก 

ควรเพิ่มปริมาณ
จอแสดงสถานะ
เที่ยวบิน รวมถึง
ความชัดเจนของ
สัญลักษณ์ต่าง ๆ Table + power 

points for devices + 
better/clearer 
signage + rubbish 
bins 

อังกฤษ ควรมีโต๊ะ ที่ชาร์ตแบตเตอร์รี่
ส าหรับอุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์ และถังขยะ
ให้บริการมากยิ่งขึ้น รวมถึง
สัญลักษณ์ต่าง  ๆควรมี
ความชัดเจนยิ่งขึ้น 

ระยะเวลาการ
ให้บริการ 
/ขีดการรองรับ 

Все отлично! 
Супер! но 
тратили 
столько 
времени на 
очереди!!! 

รัสเซีย การบริการดีหมด แต่
เสียเวลารอคิวนานมาก 

ควรเพิ่มขีดการ
รองรับในช่วงเวลา
การจราจรทาง
อากาศหนาแน่น 
เพื่อเป็นการลด
ระยะเวลารอคอย
ของผู้รับบริการใน
กระบวนการ
ให้บริการ 

Так долго ждал 
и ждал! 
Доступее бы 
входа на 
посадку / СС! 

รัสเซีย รอคิวนานมาก  ๆจะดีกว่านี้
ถ้าเพิ่มเกทหรือเพิ่มขีดการ
รองรับ 

ห้องน้ า 下飞机准备入境很
多游客在洗手间排
队建议工作人员可
以提醒，在办理落
地签旁边也有洗手
间可以使用 

จีน มีผู้โดยสารรอเข้าห้องน้ า
จ านวนมากหลังจากลงจาก
อากาศยานนอกจากนี้ท่า
อากาศยานมีบริการห้องน้ า
อีกจุดตรงบริเวณจุดตรวจลง
ตราหน้าด่าน (Visa on 
arrival)  

ควรเพิ่มจุดบริการ
ห้องน้ า 
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จากตารางที่ 2 พบว่า ความต้องการของผู้โดยสาร
ชาวต่างชาติ ไม่ว่ าภาษาใด ความประสงค์ เกี่ ยวกับ
รายละเอียดของคุณภาพการบริการและความมุ่งหวังไป   
ในทิศทางใกล้เคียงกัน กล่าวคือ คุณภาพการบริการ        
ในภาพรวมและสภาพแวดล้อมของท่าอากาศยานดีเยี่ยม 
ในการพัฒนาให้ดียิ่ งขึ้นไปควรเพิ่มปริมาณที่นั่ งพัก
ผู้โดยสาร รถเข็นสัมภาระ จุดชาร์ตแบตเตอรี่ส าหรับ
อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ จุดบริการห้องน้ า จอแสดงสถานะ
เที่ยวบินรวมถึงความชัดเจนของสัญลักษณ์ต่างๆ ปริมาณ
ร้านอาหาร/ร้านกาแฟ/ร้านขายของที่ระลึก รวมถึงการเข้าถึง
ทางด้านราคาที่มากกว่านี้ นอกจากนี้ควรเพิ่มขีดการรองรับ
ในช่วงเวลาการจราจรทางอากาศหนาแน่น เพื่อเป็นการลด
ระยะเวลารอคอยของผู้รับบริการในกระบวนการให้บริการ 
 

อภิปรายผล 
1. คุณภาพการบริการของท่ าอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ตโดยภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสาร
ชาวต่างชาติที่ใช้บริการเที่ยวบินระหว่างประเทศผ่านทาง
อาคารผู้โดยสารระหว่างประเทศ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีการ
ประเมินคุณภาพการบริการในระดับดีมากที่สุด ท าให้
พิจารณาได้ว่าโดยภาพรวมแล้วผู้โดยสารชาวต่างชาติมี
ทัศนคติในทางบวก รวมถึงมีการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของท่าอากาศยานภูเก็ตในมุมที่ดี  สอดคล้องกับผล
การศึกษาคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติ
ภูเก็ต: การประเมินทัศนคติของผู้โดยสารของ Wannasatit 
(2011) ที่โดยภาพรวมผู้โดยสารผู้ตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติภูเก็ต และสอดคล้องกับผลการศึกษาการ
ให้บริการแก่ผู้โดยสารของท่าอากาศยานในการก ากับดูแล
ของกรมท่าอากาศยานของสุภกัญญา ชวนิชย์ และคณะ 
(2556) ว่าการให้บริการของท่าอากาศยานโดยภาพรวม   
อยู่ในระดับดีมาก นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับผลการศึกษา
ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยต่อการบริการของ    
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กรุงเทพมหานครของ เฉลิมพล     

กิจรุ่งเรือง (2553) และผลการศึกษาความพึงพอใจในงาน
บริการของผู้รับบริการท่าอากาศยานระนองของเบ็ญจมาส 
โลหกุล (2559) ที่กลุ่มตัวอย่างความพึงพอในภาพรวมอยู่ใน
ระดับดีมากเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมี
ระดับการประเมินคุณภาพการบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติภูเก็ตดีมากที่สุดด้านความปลอดภัยและการ
รักษาความปลอดภัย ท าให้พิจารณาได้ว่ากลุ่มตัวอย่าง    
ให้ความส าคัญ มีการรับรู้  รวมถึ งมีความพึงพอใจ             
ในกระบวนการให้บริการอย่างปลอดภัยของท่าอากาศยาน
นานาชาติภูเก็ต สอดคล้องกับที่   Wannasatit (2011)        
ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติภูเก็ต: การประเมินทัศนคติของผู้โดยสาร โดยได้
วิเคราะห์ว่าปัจจัยที่ผู้โดยสารค านึงถึงและให้ความส าคัญ
สูงที่สุดเป็นล าดับแรก คือ ด้านความปลอดภัยและการ
รักษาความปลอดภัย  โดยสอดคล้องกับการพัฒนา         
ส่ิงอ านวยความสะดวกไปพร้อมกับระบบรักษาความ
ปลอดภัยที่เป็นมาตรฐานสากลขององค์กรดังค าขวัญของ 
ทอท. ที่ว่า “ปลอดภัยคือมาตรฐาน บริการคือหัวใจ” (กอง
บรรณาธิการหนังสือพิมพ์กรุงเทพธุรกิจ, 2561) นอกจากนี้
สอดคล้องกับท่ีกรมท่าอากาศยาน (2559) ได้ศึกษาการ
ส ารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการของท่าอากาศยานในสังกัดกรมการบินพลเรือน 
ตามแบบส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการ ประจ าปี
งบประมาณ 2559 โดยภาพรวมของผู้โดยสารมีความ         
พึงพอใจในคุณภาพการบริการในระดับสูงสุด โดยที่ส่ีใน       
ห้าด้านของของระดับการประเมินคุณภาพการบริการด้าน
ความปลอดภัยอยู่ในระดับดีมากที่สุด แต่ในขณะเดียวกัน
ไม่สอดคล้องกับการศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารชาว
ไทยต่อการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กรุงเทพฯ 
ของเฉลิมพล กิจรุ่งเรือง (2553) และความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ตรวจค้นตามมาตรการ
รักษาความปลอดภัย: กรณีศึกษาอาคารผู้ โดยสาร
ภายในประเทศ ณ ท่าอากาศยานดอนเมืองของชนม์สิตา 
บุญเมือง (2553) ที่กลุ่มตัวอย่างประเมินระดับคุณภาพ  
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การให้บริการในด้านความปลอดภัยและการรักษาความ
ปลอดภัยเป็นล าดับสุดท้าย  นอกจากจากนั้นรองลงมาคือ 
ด้านการเอาใจใส่ ด้านความเป็นรูปธรรม/สัมผัสได้ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความมั่นใจ และด้านความน่าเชื่อถือ ท าให้
พิจารณาได้ว่าอัตราระดับความมั่นใจและเชื่อมั่นในการ
ให้บริการของท่าอากาศยานภูเก็ตในบรรดาผู้โดยสาร
ชาวต่างชาติยังอาจยังมากไม่เพียงพอ นอกจากนี้ยัง
สอดคล้องกับผลการศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ผู้โดยสารท่าอากาศยานบันดาราไนยเก กรุงโคลัมโบ 
ประเทศศรีลังกาของ Jagoda and Balasuriya (2012)        
ที่ระดับการประเมินคุณภาพการบริการของท่าอากาศยาน
ด้านความน่าเชื่อถืออยู่ในอันดับสุดท้าย  

2. อิทธิพลของปัจจัยด้านบุคคลของผู้โดยสาร
ชาวต่างชาติที่ต่างกัน ส่งผลต่อการประเมินคุณภาพการ
บริการของท่าอากาศยานภูเก็ต อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 

ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับการ
ประเมินคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติ
ภูเก็ตโดยภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสารชาวต่างชาติที่
มีเพศต่างกันพบว่าระดับการประเมินคุณภาพการบริการ
ของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตของเพศชายและเพศ
หญิงไม่แตกต่างกัน ท าให้พิจารณาได้ว่าความต่างทางด้าน
ภาวะทางเพศสภาพและเพศวิถี  อันเป็นภาวะความต่าง    
ทั้งทางลักษณะทางกายภาพและจิตวิทยา ไม่ได้มีอิทธิพล
ต่อเจตคติในการรับรูคุ้ณภาพการบริการของท่าอากาศยาน  

ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างของ
ระดับการประเมินคุณภาพการบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติภูเก็ตโดยภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสาร
ชาวต่างชาติที่มีอายุต่างกัน พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้โดยสาร
ชาวต่างชาติที่มีอายุต่างกันมีระดับการประเมินคุณภาพ
การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตโดยภาพรวม
แตกต่างกัน  ท าให้พิจารณาได้ว่า วุฒิภาวะทางอารมณ์  
อันผ่านการส่ังสมมาจากประสบการณ์ในการด าเนินชีวิต   
มีอิทธิพลต่อเจตคติในการรับรู้ รวมถึงกระบวนการประเมิน

คุณภาพการบริการ สอดคล้องกับผลการศึกษาแนวทางการ
พัฒนาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์เพื่อพัฒนาคุณภาพ
การบริการของสายการบินในประเทศไทยของสิทธิชัย       
ศรีเจริญประมง (2556) ที่ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุส่งผล
ต่อการประเมินการรับรู้คุณภาพการบริการโดยภาพรวมของ
การด าเนินการด้านทุนมนุษย์ นอกจากนี้สอดคล้องกับ    
ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารภายในประเทศ
ชาวไทยต่อการบริการในบริเวณรับกระเป๋าสัมภาระขาเข้า       
ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของเฟิร์น มงคล (2555)          
ที่ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุส่งผลต่อความพึงพอใจและการ
ประเมินคุณภาพการบริการในขณะเดียวกันไม่สอดคล้อง
กับผลการศึกษาความพึ งพอใจในงานบริการของ
ผู้รับบริการท่าอากาศยานระนองของเบ็ญจมาส โลหกุล 
(2559) ที่ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุไม่ส่งผลต่อความ      
พึงพอใจที่มีต่อองค์ประกอบด้านคุณภาพการบริการของ 
ท่าอากาศยาน 

ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับการ
ประเมินคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติ
ภูเก็ตโดยภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสารชาวต่างชาติที่
มีสัญชาติต่างกัน พบว่ากลุ่มสัญชาติอเมริกา กลุ่มสัญชาติ
จีน และกลุ่มสัญชาติรัสเซียมีระดับการประเมินคุณภาพ
การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตโดยภาพรวม
มากกว่ากลุ่มสัญชาติเอเชีย และกลุ่มสัญชาติรัสเซีย         
มีระดับการประเมินคุณภาพการบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติภูเก็ตโดยภาพรวมมากกว่ากลุ่มสัญชาติยุโรป
และกลุ่มสัญชาติจีน  ท าให้พิจารณาได้ว่าสภาพแวดล้อม
อันเป็นแหล่งเกิดของกระบวนการขัดเกลาทางสังคมและ
วัฒนธรรมของมนุษย์ที่แตกต่างกัน อันส่งผลให้เกิดค่านิยม
และเจตคติในประเมินคุณภาพการบริการอย่างแตกต่างกัน  
สอดคล้องกับผลการศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพ 
การบริการของท่าอากาศยานดอนเมืองของกนกกาญจน์ 
ปานเปรม (2557) ที่ปัจจัยส่วนบุคคลด้านภูมิล าเนาส่งผล
ต่อการประเมินการรับรู้คุณภาพการบริการต่อคุณภาพการ
บริการของท่าอากาศยาน 
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ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับการ
ประเมินคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติ
ภูเก็ตโดยภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสารชาวต่างชาติ 
ที่มีศาสนาต่างกันต่างกันพบว่ากลุ่มศาสนาพราหมณ์/ฮินดู
กลุ่มศาสนาคริสต์และกลุ่มไม่ได้นับถือศาสนามีระดับการ
ประเมินคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติ
ภูเก็ตโดยภาพรวมมากกว่ากลุ่มศาสนาพุทธ  

ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับการ
ประเมินคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติ
ภูเก็ตโดยภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสารชาวต่างชาติ 
ที่มีระดับการศึกษาสูงสุดต่างกัน พบว่า กลุ่มตัวอย่าง
ผู้โดยสารชาวต่างชาติที่มีระดับการศึกษาสูงสุดต่างกันจะ
ระดับมีการประเมินคุณภาพการบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติภูเก็ตโดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน ท าให้พิจารณา
ได้ว่ากระบวนการเรียนรู ้รวมถึงระดับในการเรียนการศึกษา
ส่งผลต่อโอกาสในการเปิดโลกทัศน์และเจตคติของมนุษย์
ในการประเมิน  ซึ่ งสอดคล้องกับผลการศึกษาความ         
พึงพอใจในงานบริการของผู้รับบริการท่าอากาศยานระนอง
ของเบ็ญจมาส โลหกุล (2559) ที่ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับ
การศึกษาสูงสุดไม่ ส่ งผลต่ อความพึ งพอใจที่ มี ต่ อ
องค์ประกอบด้านคุณภาพการบริการของท่าอากาศยาน 

ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับการ
ประเมินคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติ
ภูเก็ตโดยภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสารชาวต่างชาติ 
ที่มีอาชีพต่างกัน พบว่า กลุ่มนักธุรกิจ/เจ้าของกิจการ และ
กลุ่มพนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้านมีระดับการประเมิน
คุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต    
โดยภาพรวมมากกว่ากลุ่มข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
และกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาท าให้พิจารณาได้ว่าความต่าง
ทางวัฒนธรรมในองค์กรในแต่ละแวดวงของสภาพแวดล้อม
ในการประกอบอาชีพ มีส่วนในการหล่อหลอมขัดเกลาให้
บุคคลมีเจตคติในการประเมินคุณภาพการบริการของ      
ท่าอากาศยานที่แตกต่างกัน  สอดคล้องกับผลการศึกษา
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของท่าอากาศยาน

ดอนเมืองของกนกกาญจน์  ปานเปรม (2557) ที่ปัจจัย    
ส่วนบุคคลด้านอาชีพส่งผลต่อการประเมินการรับรู้คุณภาพ
การบริการต่อคุณภาพการบริการของท่าอากาศยาน       
โดยภาพรวม และสอดคล้องกับผลการศึกษาความพึงพอใจ
ในคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ตรวจค้นตาม
มาตรการรักษาความปลอดภัย: กรณีศึกษาอาคารผู้โดยสาร
ภายในประเทศ ณ ท่าอากาศยานดอนเมืองของชนม์สิตา 
บุญเมือง (2553) ที่ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพส่งผลต่อ
การประเมินการรับรู้คุณภาพการบริการต่อคุณภาพ       
การบริการ 

ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับการ
ประเมินคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติ
ภูเก็ตโดยภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสารชาวต่างชาติที่
มีจุดประสงค์ในการเดินทางต่างกัน พบว่า ระดับการ
ประเมินคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติ
ภูเก็ตโดยภาพรวมของกลุ่มท่องเที่ยว/พักผ่อน/วันหยุดและ
กลุ่มธุรกิจแตกต่างกัน  

ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับการ
ประเมินคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติ
ภูเก็ตโดยภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสารชาวต่างชาติ 
ที่มีความถี่โดยเฉล่ียรายปีในการใช้บริการเที่ยวบินระหว่าง
เทศที่ท่าอากาศยานภูเก็ตต่างกัน พบว่า กลุ่มใช้บริการ  
ครั้งแรกและกลุ่ม 1-5 ครั้งต่อปีมีระดับการประเมินคุณภาพ
การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตโดยภาพรวม
มากกว่ากลุ่มมากกว่า 10 ครั้งต่อปี ท าให้พิจารณาได้ว่า
ความถี่ในการใช้บริการเที่ยวบินก่อให้เกิดประสบการณ์ตรง
ในการเดินทางจนส่งผลต่อเจตคติในการประเมินคุณภาพ
การบริการของท่าอากาศยาน  สอดคล้องกับผลการศึกษา
ความพึงพอใจของผู้โดยสารภายในประเทศชาวไทยต่อการ
บริการในบริเวณรับกระเป๋าสัมภาระขาเข้า ณ ท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิของเฟิร์น มงคล (2555) ที่ปัจจัยส่วนบุคคล
ด้านความถี่ในการใช้บริการใช้บริการเที่ยวบินส่งผลต่อ
ความพึงพอใจและการประเมินคุณภาพการบริการ 
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สรุปผลการวิจัย 
ท่าอากาศยานภูเก็ต เป็นท่าอากาศยานหลักทาง

ตอนใต้ที่มีอัตราความหนาแน่นของผู้ใช้บริการเป็นอันดับ
สามของประเทศไทยรองจากกรุงเทพฯ มีบทบาทส าคัญ   
ในการส่งเสริมการท่องเที่ยวทางภาคใต้และทั่วประเทศไทย 
ได้มีการพัฒนาคุณภาพการบริการให้ทัดเทียมระดับสากล
มากขึ้นโดยมีโครงการพัฒนาเพื่อเพิ่มศักยภาพการรองรับ 
การขยายลานจอดอากาศยานเพิ่มเติม การปรับปรุงอาคาร
ผู้โดยสาร เป็นต้น อย่างสอดคล้องกับยุทธศาสตร์แผน
วิสาหกิจในการด าเนินงานขององค์กร ท่ีมุ่งมั่นพัฒนาใน
การเป็นผู้ด าเนินการและจัดการท่าอากาศยานที่ดีระดับโลก
อย่างยั่งยืน โดยการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ในการ
ประเมินคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานภูเก็ต        
ซึ่งคุณภาพการบริการในทัศนคติของผู้โดยสารชาวต่างชาติ
โดยภาพรวมอยู่ในระดับดีมากที่สุด โดยเรียงล าดับ ด้าน
ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัย ด้านความ
เป็นรูปธรรม/สัมผัสได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความมั่นใจ 
และด้านความน่าเชื่อถือ  นอกจากนี้เพศ อายุ และระดับ
การศึกษาสูงสุดของผู้โดยสารชาวต่างชาติที่ต่างกัน มีการ
ประเมินคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานภูเก็ต        
ไม่ แตกต่ างกั น ในขณะที่ สัญชาติ  ศาสนา อาชี พ 
จุดประสงค์ในการเดินทาง และความถี่ในการใช้บริการของ
ผู้โดยสารชาวต่างชาติที่ต่างกัน มีการประเมินคุณภาพการ
บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
โดยผู้โดยสารกลุ่มตัวอย่างได้มีข้อเสนอแนะเพิ่มเติมในการ
พัฒนาคุณภาพการบริการ กล่าวคือ คุณภาพการบริการ  
ในภาพรวมและสภาพแวดล้อมของท่าอากาศยานดีเยี่ยม 
ในการพัฒนาให้ดียิ่ งขึ้นไปควรเพิ่มปริมาณที่นั่ งพัก
ผู้โดยสาร รถเข็นสัมภาระ จุดชาร์ตแบตเตอรี่ส าหรับ
อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ จุดบริการห้องน้ า จอแสดงสถานะ
เที่ยวบินรวมถึงความชัดเจนของสัญลักษณ์ต่างๆ ปริมาณ
ร้านอาหาร/ร้านกาแฟ/ร้านขายของที่ระลึก รวมถึงการเข้าถึง
ทางด้านราคาที่มากกว่านี้ นอกจากนี้ควรเพิ่มขีดการรองรับ
ในช่วงเวลาการจราจรทางอากาศหนาแน่น เพื่อเป็นการลด

ระยะเวลารอคอยของผู้รับบริการในกระบวนการให้บริการ 
ซึ่งผลการศึกษานี้สามารถน ามาประยุกต์เป็นแนวทางใน
การพัฒนาคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานภูเก็ตให้ดี
ยิ่งขึ้นอันไปอยู่ในใจของผู้ใช้บริการต่อไป 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 

1.  ท่าอากาศยานภูเก็ต สามารถน าผลการวิจัย
ไปประยุกต์ใช้ในการรักษามาตรฐานคุณภาพการบริการได้
อย่างสอดคล้องกับรายละเอียดที่ได้จากการประเมิน 
กล่าวคือ ควรรักษาความมีประสิทธิผลและพัฒนาอย่าง
ต่อเนื่องให้ดียิ่งๆ  ขึ้นไปส าหรับความเป็นท่าอากาศยานที่มี
การให้บริการอย่างปลอดภัย (Safety & Security) เนื่องจาก
เป็นรายละเอียดด้านที่กลุ่มตัวอย่างมีการประเมินเป็น
ล าดับแรก ในทางตรงกันข้ามควรมุ่ งเสริมสร้างใน
รายละเอียดด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) เนื่องจากเป็น
รายละเอียดที่กลุ่มตัวอย่างมีการประเมินเป็นล าดับสุดท้าย
อันสอดคล้องกับต าแหน่งทางยุทธศาสตร์  (Strategic 
positioning) ในการเป็น “Gateway to the Andaman” ใน
ใจของผู้โดยสารสืบไป 

2. ท่าอากาศยานภูเก็ต สามารถน าผลความ
คิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจากผู้โดยสารชาวต่างชาติ
มาประยุกต์ใช้ในการพัฒนาคุณภาพการบริการให้เกิด
ความประทับใจมากยิ่งขึ้น กล่าวคือ สภาพแวดล้อม/
บรรยากาศ รวมถึงการไหลเวียนของอากาศที่ดีมากของ
อาคารผู้โดยสารระหว่างประเทศแห่งใหม่ของท่าอากาศยาน
ภูเก็ต รวมถึงการเต็มใจให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่ท่าอากาศ
ยานดีมากโดยเฉพาะอย่างยิ่ งแก่ ผู้ที่ใช้บริการรถเข็น 
(Wheelchair user) แต่ในขณะเดียวกัน ควรมีการเพิ่ม
จ านวนรถเข็นสัมภาระให้เพียงพอมากขึ้น เพิ่มจ านวนของ
ห้องน้ าให้เพียงพอมากขึ้น  เพิ่มจ านวนจอแสดงสถานะ
เที่ยวบินและความชัดเจนของสัญลักษณ์ต่างๆ เพิ่มการ
เข้าถึงด้านปริมาณและราคาในบริการร้านอาหารและร้าน
กาแฟมากขึ้น  ควรมีบริการที่ชาร์ตแบตเตอร์รี่ส าหรับ
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อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ให้มากขึ้น รวมถึงระยะเวลาใน
กระบวนรอคิวต่างๆ ให้น้อยลงโดยการเพิ่มขีดการรองรับ
ในช่วงที่มีการจราจรทางอากาศหนาแน่นมากขึ้น 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
1.  ควรศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ

ของท่าอากาศยานต่อไปอีก โดยใช้เครื่องมือในมิติอื่น
นอกเหนือจาก Safe SERVQUAL ของ Parasuraman et 
al. (1988; 1985) และบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด 
(มหาชน) (2555) เพื่อการศึกษามิติคุณภาพการบริการ
ในอุตสาหกรรมบริการ (Dimension Service Quality in 
the Hospitality Industry) ที่หลากหลายยิ่งขึ้น เช่น      
1) มิติว่าด้วยค่านิยม (Core values) 5 ใจ ของ Airports 
of Thailand Public Company Limited (2014); บริษัท 
ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) (2559ข) ได้แก่ ให้ใจ 
(Service Minded) มั่นใจ (Safety & Security) ร่วมใจ 
(Teamwork) เปิดใจ (Innovation) และภูมิใจ (Integrity) 
2) มิติของ Gremler et al. (1994) ได้แก่ Recovery, 
Spontaneity และ Adaptability 3) มิติของ Renoso 
and Moores (1995) ได้แก่ Tangibles, Reliability, 
Helpfulness, Promptness, Professionalism, Consideration, 
Confidentially, Flexibility และ Communication 4) มิติ
ของ Vandermerwe and Gilbert (1991) ได้แก่ Reliability, 
On time, Responsiveness และ Relevance 

2. ควรศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
ของท่าอากาศยานต่อไปอีก โดยใช้สอบถามประเมิน
คุณภาพการบริการของท่าอากาศยาน โดยสอบถามจาก
ผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการเที่ยวบินระหว่างประเทศผ่าน
ทางท่าอากาศยานภูเก็ต เพื่อให้ได้ทัศนคติและมุมมองที่
แตกต่างและหลายหลายมากขึ้นตามลักษณะทางประชากร 
อันจะเป็นฐานข้อมูลอันเป็นประโยชน์ท่ีกว้างขึ้น 

 
 
 

3. ควรศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
ของท่ าอากาศยานต่ อ ไปอี ก  โดยการ สั มภาษณ์
คณะกรรมการ (Board of directors) หรือผู้บริหาร (Senior 
executive) เพื่อให้ได้มาถึงข้อมูลผ่านมุมมองจากระดับ
ผู้บริหารในเชิงของการบริหารจัดการสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน 

4.  ควรศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
ของท่าอากาศยานต่อไปอีก จากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย (Stakeholders) ในภาคีอื่นๆ มาบูรณาการกัน
ในเชิงของการบริหารจัดการ เช่น 1) ผู้ถือหุ้น (Shareholders) 
ในฐานะของเจ้าของกิจการที่ถูกต้องตามกฎหมายที่
รับผิดชอบทางการเงินอันเป็นส่วนส าคัญในการเพิ่มค่าทาง
เศรษฐกิจ 2) พนักงาน (Employees) ในฐานะผู้ด าเนินตาม
นโยบายและหลักการด้วยความเข้าใจอย่างมีประสิทธิภาพ
ตามหลักความเชื่อร่วมกัน  3) คู่ค้า (Partners) ในฐานะ
พันธมิตรทางธุรกิจในการร่วมมือกันสร้างความสามารถ
ทางการแข่งขันเพื่อตอบสนองบริการตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 4) เจ้าหนี้ (Creditors) ในฐานะของเจ้าหนี้ทาง
การค้า อันมีส่วนส าคัญในการสนับสนุนเม็ดเงินในการ
ด าเนินตามแผนการพัฒนา 5) ลูกค้า (Customers) ในฐานะ
ขององค์กรผู้ใช้บริการโดยตรง อันได้แก่ องค์กรธุรกิจการบิน
เชิงพาณิชย์ทั้งของไทยและต่างชาติ  เพื่อให้ได้มาซึ่งข้อมูล
จากต่างภาคส่วนอันเป็นประโยชน์ในการพัฒนาคุณภาพ
การบริการให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่องและยั่งยืนในเชิงของการ
บริหารจัดการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
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