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บทคัดย่อ

	 บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของรูปแบบการบริการ ทรัพยากรเพื่อการบริการ 

คุณภาพการบรกิาร และ ประสทิธภิาพการบรกิาร ทีม่ผีลต่อความประทบัใจของผูใ้ช้บรกิารท่าอากาศยานสวุรรณภูมิ 

ใช้วธิกีารวจิยัเชงิปรมิาณ เกบ็ข้อมลูเชงิปรมิาณจาก ผู้โดยสารชาวไทยทีเ่ข้ามาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภมิู ใน

ปี 2560 รวมจ�ำนวน 400 คน โดยใช้สูตรของคอแครนใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเป็นระบบ วิเคราะห์ผลด้วยเทคนิค

แบบจ�ำลองสมการโครงสร้าง 

	 ผลการวจิยัพบว่า รปูแบบการบริการมคีวามสมัพนัธ์ทางตรงต่อความประทบัใจในการใช้บรกิารท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ มากท่ีสุด รองลงมาคือ ประสิทธิภาพการบริการ ขณะที่ทรัพยากรเพื่อการบริการ และคุณภาพการ

บรกิารมคีวามสมัพนัธ์ทางอ้อมต่อความประทบัใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิผลการวจัิยคร้ังนี ้บรษิทั  

ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) สามารถน�ำข้อค้นพบเป็นข้อมูลสนับสนุนการตัดสินใจเพื่อจัดการรูปแบบการ

บริการที่มีประสิทธิภาพและคุณภาพการบริการ ตามเป้าหมายการพัฒนาประเทศของภาครัฐบาล และยุทธศาสตร์

ที่ 5 คือเพิ่มศักยภาพการรองรับผู้โดยสารและเที่ยวบินอันเป็นข้อก�ำหนดส�ำคัญในการพัฒนาการบริการอันเป็น

ประสิทธิภาพที่ส�ำคัญขององค์กร
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	 The objectives of this study were to investigate the relationship between the factors of being 

a model of service, service resources, service quality, the efficiency of service, and the impression 

that the passengers have in using Suvarnabhumi Airport. This research employed a quantitative 

method. The data was collected from 400 Thai passengers using Suvarnabhumi Airport in 2017, 

selected by systematic sampling. The sample size was calculated based on Cochran’s Formula.  

The data was analyzed using a structural equation model. 

	 The findings of research indicated that the model of service had the greatest direct  

relationship with the impression of the passengers using Suvarnabhumi Airport, followed by the 

efficiency of service; whereas service resources and service quality had an indirect relationship with 

the impression that the passengers had in using Suvarnabhumi Airport. These findings provided  

significant information for the Airports of Thailand Public Co., Ltd. Specifically, the company could 

use these findings to support its decision in the management of a service model, in order to enhance 

the efficiency and quality of service to meet with the goals of the government in developing the 

country; and the5th strategies in enhancing the potential to serve passengers and airlines which 

was a significant requirement for service development and effectiveness of the organization.

Keywords: Passenger Impression; Service Quality; International Airport

บทน�ำ
                   การขนส่งทางอากาศ เป็นปัจจัยพื้นฐานที่ส�ำคัญอย่างหนึ่งในการขับเคลื่อนและพัฒนาเศรษฐกิจ 

เนื่องจากเป็นการคมนาคมหลักที่สามารถขนส่งทั้งในและระหว่างประเทศ รองรับอุตสาหกรรมส่งออกและน�ำเข้า  

(Wanthanom, 2009) ท่าอากาศยานหรือสนามบินคือประตูบ้านที่ส�ำคัญของแต่ละประเทศในการต้อนรับ การมา

เยือนของผู้โดยสารระหว่างประเทศ และเป็นสิ่งที่ประกาศถึงความเป็นหน้าตาหรือสถานที่ต้อนรับอันเป็นตัวแทน

ของประเทศ แต่ละประเทศ การให้ความส�ำคญักบัการให้บรกิารท่าอากาศยานจงึเป็นความสนใจและเป็นสถานทีแ่รก

แห่งการสร้างความประทับใจแก่ผู้โดยสารในปี 2018 บริษัท สกายแทร็กซ์ (skytrax) บริษัทให้ค�ำปรึกษาทางธุรกิจ

เกี่ยวกับการบินได้ท�ำการจัดอันดับสนามบินที่ดีที่สุดในโลก 10 อันดับ โดยผลการจัดอันดับสนามบินที่ดีที่สุดในโลก 

หรือ world airport awards ประกาศอย่างเป็นทางการ ตามผลส�ำรวจความเห็น 13.73 ล้านชุด โดยสอบถามจาก

ผู้ใช้บริการท่าอากาศยาน 100 ชาติ ใน 550 สนามบินทั่วโลก ช่วง มี.ค. 2017 - ก.พ. 2018 ในหัวข้อการประเมิน  

ประกอบด้วย 1) เจ้าหน้าที่ให้บริการ 2) บริการด้านสรรพสินค้า 3) ด้านความสะอาดของสนามบิน 4) ด้านบริการ

การขนส่งกระเป๋าเดินทาง 5) ด้านการให้บริการผู้โดยสารเปลี่ยนเครื่อง 6) ด้านอาหารในสนามบิน 7) ด้านโรงแรม

ในสนามบิน และ 8) ด้านอาคารผู้โดยสาร  

Abstract
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	 ผลการจัดอันดับพบว่า สนามบินยอดเยี่ยม 10 อันดับแรก ประจ�ำปี 2018 ได้แก่ สนามบินสิงคโปร์ชางงี 

(สิงคโปร์) เป็นอันดับที่ 1 รองลงมาคือสนามบินนานาชาติอินชอน (เกาหลีใต้) สนามบินฮะเนะดะ (ญี่ปุ่น) และสนาม

บินนานาชาติแฟรงก์เฟิร์ต (เยอรมนี) เป็นอันดับสุดท้าย โดยรางวัลอันดับที่ 1 ของสนามบินที่ดีที่สุดในโลก ปี 2018 

คือ สนามบินสิงคโปร์ชางงี ด้านอาคารผู้โดยสาร ได้แก่ ความสวยงามของสถาปัตยกรรมทั้งภายในและภายนอก รวม

ถงึสิง่อ�ำนวยความสะดวกต่างๆ ทีเ่ตรยีมไว้ส�ำหรับนกัเดินทาง ประกอบด้วย โรงภาพยนตร์ สปา สถานทีจั่ดแสดงงาน

ศิลปะ อินเทอร์เน็ตให้ใช้งานฟรี สระว่ายน�้ำ  และระบบเช็คอินอัตโนมัติโดยผู้โดยสาร (10 สนามบินที่ดีที่สุดในโลก 

จากการจัดอันดับของเว็บไซต์ ส่วนท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ ของประเทศไทย ถูกจัดให้อยู่ในอันดับที่ 36  

(BBC, 2018) จากผลการจัดอันดับดังกล่าวส่งผลให้ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) สนใจและให้ความ

ส�ำคัญเพื่อการเพิ่มคุณภาพการให้บริการโดยการเร่งแผนพัฒนาท่าอากาศยานเพื่อการแข็งขัน

	 การพัฒนาท่าอากาศยานเพื่อการแข่งขัน โดยการเปิดให้บริการท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ  

เป็นยทุธศาสตร์ส�ำคญัของชาตใินการเพิม่ขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศ โดยเปิดให้บรกิารในเชงิพาณชิย์

อย่างเต็มรูปแบบ เป็นท่าอากาศยานหลักที่เป็นศูนย์กลางการบิน (hub) ของภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ รองรับ

เส้นทางการบินจากทุกมุมโลก เป็นประตูสู่ประเทศในแถบเอเชียใต้และเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ (gateway to the 

golden land) ซึ่งช่วยเชื่อมโยงในการพัฒนาเศรษฐกิจของภูมิภาค โดยท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ เป็น 

ท่าอากาศยานนานาชาติ ที่มีความทันสมัย พร้อมไปด้วยสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ระบบเทคโนโลยีสมัยใหม่ที่มี

ประสิทธิภาพสูง การรักษาความปลอดภัยที่ได้มาตรฐานระดับสากล สามารถให้บริการสายการบิน และผู้โดยสาร

อย่างมีคุณภาพในระดับสากล (Airports of Thailand Public Company Limited, 2018) ค่านิยม ที่ส�ำคัญของ  

บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด(มหาชน) คือเน้น 1) ให้ใจ มีจิตส�ำนึกในการให้บริการ 2) มั่นใจ ในความปลอดภัย

และการรักษาความปลอดภัย 3) ร่วมใจ ในการมีส่วนร่วมและการส่ือสารท้ังภายในองค์กรและหน่วยงานภายนอก 

สร้างความสามัคคีท�ำงานเป็นทีม 4) เปิดใจยอมรับการเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง ส่งเสริมการเรียนรู้ ควบคู่กับความคิด

ริเริ่มและความตั้งใจที่จะศึกษาพัฒนาตนเอง และ5) ภูมิใจในความโปร่งใส ส�ำนึกในความรับผิดชอบ ต่อผู้ถือหุ้น  

ต่อลูกค้า ต่อสังคม และประเทศชาติ (Airports of Thailand Public Company Limited, 2018)

	 จากผลการสังเคราะห์ข้อมูลดังกล่าวท�ำให้ผู ้ศึกษามองเห็นปัจจัยที่จะสามารถสร้างความประทับใจ  

ความพึงพอใจแก่ผู้โดยสารอันจะส่งผลให้ประเทศไทยเป็นเป้าหมายหลัก (land mark) ของนักท่องเที่ยวที่เกิด

ความประทับใจและจดจ�ำบอกต่อ หรือกลับมาอีกซึ่งท�ำให้สภาพเศรษฐกิจของประเทศมีการเติบโตได้ตามเป้าหมาย

การพัฒนาประเทศของภาครัฐบาลมาจากทรัพยากรการท่องเที่ยวทั้งสิ้น เนื่องจากสามารถตอบสนองความอยากรู้

อยากเห็นสิ่งที่แปลกแตกต่างของนักท่องเที่ยวได้ (Tangtenglam, 2019) โดยปัจจัยที่ค้นพบ ประกอบด้วย การให้

ความส�ำคัญกับการให้บริการ การพัฒนาคุณภาพการบริการ เพื่อให้เกิดความสะดวกต่อผู้โดยสารและผู้มาใช้บริการ  

การเพิ่มศักยภาพการรองรับผู้โดยสาร ประสิทธิภาพที่ส�ำคัญขององค์กร 

	 ดังนั้นการศึกษา บุพปัจจัยที่มีผลต่อความประทับใจของผู้ใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูม ิ 

โดยเน้นศึกษาปัจจัยเก่ียวกับความประทับใจของผู้ใช้บริการ ด้านรูปแบบการบริการ ด้านทรัพยากรเพื่อการบริการ 

ด้านคุณภาพการบริการ และด้านประสิทธิภาพการบริการที่มีผลต่อผู้ใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 

จะเป็นองค์ความรู้เพื่อการศึกษาต่อไป
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของรูปแบบการบริการ ทรัพยากรเพื่อการบริการ คุณภาพการบริการ และ 

ประสิทธิภาพการบริการ ที่มีผลต่อความประทับใจของผู้ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

วิธีด�ำเนินการวิจัย 
	 การวิจัยครั้งน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากร คือ ผู้โดยสารชาวไทยที่เข้ามาใช้บริการท่าอากาศยาน

นานาชาติสุวรรณภูมิ ในปี พ.ศ.2560 ซึ่งมีจ�ำนวน 96,263,167 คน (Airports of Thailand Public Company 

Limited, 2017) โดยก�ำหนดกลุ่มตัวอย่างส�ำหรับการวิจัยเชิงปริมาณ เพื่อให้ได้ตัวแทนของประชากรที่ใช้บริการท่า

อากาศยานนานาชาตสิวุรรณภมู ิผูศ้กึษาใช้วธิกีารค�ำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่าง ตามสตูรของคอแครน (Cochran,1977) 

ที่มีค่าความคลาดเคลื่อน 0.05 ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95

	 เมือ่ได้ก�ำหนดขนาดกลุม่ตวัอย่างเป็นท่ีเรยีบร้อยแล้ว ผูว้จิยัได้ท�ำการสุม่ตวัอย่างโดยใช้วธิกีารสุม่ตวัอย่างแบบ

ใช้ทฤษฎีความน่าจะเป็น (probability sampling) โดยท�ำการสุ่มแบบเป็นระบบ (systematic sampling) เครื่อง

มือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ผ่านการตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (content validity) มีค่า IOC 

มากกว่า 0.50 ทุกรายการข้อค�ำถาม ความเชื่อถือได้ของมาตรวัด พบว่า พบว่า สัมประสิทธิ์ความเชื่อถือได้ (ค่าครอ

นบาค อัลฟ่า) (Cronbach, 1990) ของมาตรวัดตัวแปรสังเกต ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ มีค่าระหว่าง 0.855 ถึง 0.946  

และทั้งฉบับมีค่าเท่ากับ 0.991 กล่าวได้ว่า มาตรวัดที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้มีความเชื่อถือได้ 

	 การวิจัยครั้งนี้ ศึกษา ณ ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ จังหวัดสมุทรปราการ เก็บข้อมูลตั้งแต่วันที่ 7 

พฤษภาคม พ.ศ. 2562 – 17 พฤษภาคม พ.ศ. 2562

 

ผลการวิจัย 
	 ความสัมพันธ์ของรูปแบบการบริการ ทรัพยากรเพื่อการบริการ คุณภาพการบริการ และ ประสิทธิภาพการ

บริการ ที่มีผลต่อความประทับใจของผู้ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

	 ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ความเชื่อถือได้ขององค์ประกอบมาตรวัด

   ตัวแปร	  					           

  รูปแบบการบริหารการบริการ (SERVIC)	 	 0.69-0.85	 0.821	        0.607

  ประสิทธิภาพการบริการ (PERFOR)	 	 0.70-0.76 	 0.763 	        0.519

  ความประทับใจในการให้บริการ (IMPRES)	 0.74-0.76 	 0.720	        0.562

  ทรัพยากรเพื่อการบริการ (SERRES)	 	 0.64-0.88	 0.804 	        0.582 

  คุณภาพการบริการ (QUALIT)	 	 	 0.65-0.82	 0.796	        0.567

  pc> 0.70, pv> 0.50 (Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham, 2006)

λ Cρ Vρ
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	 จากตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ความเชื่อถือได้ขององค์ประกอบมาตรวัด พบว่า มาตรวัดของตัวแปร

แฝงของแต่ละตัวมีค่าน�้ำหนักองค์ประกอบไม่ต�่ำกว่า 0.64 ค่า ค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ (AVERAGE  

VARIANCE EXTRACTED: AVE) มค่ีาระหว่าง 0.519-0.607 ซ่ึงมากกว่า 0.50 และมค่ีาค่าความเชือ่มัน่ (COMPOSITE  

RELIABILITY: CR) มค่ีาระหว่าง 0.720-0.821 ซ่ึงมากกว่า 0.70 แสดงว่าองค์ประกอบมาตรวดัทกุตัวแปรแฝงมีความ

เชื่อถือได้

	 ผลจากการวิเคราะห์แบบจ�ำลอง เมื่อพิจารณาโดยรวมแล้วพบว่า ตัวชี้วัดการเข้าได้ดีกับข้อมูลทุกตัว  

และผ่านเกณฑ์ของอัตราเข ้าได ้ดีกับข ้อมูลตามท่ีนักวิชาการที่ พัฒนาเกณฑ์เหล ่าน้ีได ้ก�ำหนดไว ้ทั้งสิ้น  

หมายความว่าข้อมูลเชิงประจักษ์กับแบบจ�ำลองเข้ากันได้ดี (good fit) ดังตารางที่ 2

ตารางที่ 2 ดัชนีการเข้าได้ดีกับข้อมูล

ตารางที่ 2 ดัชนีการเข้าได้ดีกับข้อมูล

ตัวชี้วัด เกณฑ์ของอัตราเข้าได้ดีกับ

ข้อมูล

ก่อนปรับปรุงแบบจำ�ลอง ภายหลังปรับปรุงแบบ

จำ�ลอง

Chi-square/df น้อยกว่า 2.00 1.89 1.57

RMSEA น้อยกว่า 0.050 0.056 0.045

Standardized RMR น้อยกว่า 0.05 0.053 0.044

GFI มีค่าตั้งแต่ 0.90 ขึ้นไป 0.94 0.95

AGFI มีค่าตั้งแต่ 0.90 ขึ้นไป 0.90 0.92

CFI มีค่าตั้งแต่ 0.90 ขึ้นไป 0.98 0.99

PGFI มีค่าตั้งแต่ 0.50ขึ้นไป 0.61 0.60

CN ขนาดไม่ต่ำ�กว่า 200 215.64 250.10
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	 ผู้วิจัยได้นำ�เสนอผลการวิเคราะห์แบบจำ�ลองในรูปแบบค่าที (t-value) ดังภาพ 1ซึ่งพบว่าเส้นทางความ

สัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝงทุกเส้นมีนัยสำ�คัญ

ภาพ 1 ผลการวิเคราะห์แบบจำ�ลองในรูปแบบค่าที (t-value)

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
	 1) ความประทับใจในการใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ ขึ้นอยู่กับ รูปแบบการบริการ 

ทรัพยากรเพือ่การบรกิาร คณุภาพการบรกิาร และประสิทธภิาพการบริการ สามารถเขยีนเป็นสมการโครงสร้าง ดงันี้

	 IMPRES   = 0.63*SERVIC - 0.13*SERRES + 0.06*QUALIT + 0.38*PERFOR,

	 (0.14)        	 	 	 (0.15)        	 (0.084) 		 (0.12)                         

	 4.60          	 	 	 -0.86          	 0.76                3.15         

	 Errorvar. = 0.28  , R² = 0.72 

	 	 	 	 (0.080) 

	 	 	 	 3.54

	 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ความประทับใจในการใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ ขึ้นอยู่กับ  

รปูแบบการบรกิาร และประสทิธภิาพการบรกิาร โดยสามารถอธบิายการผนัแปรของความประทบัใจในการใช้บรกิาร

ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ ได้ร้อยละ 72 ขณะที่ทรัพยากรเพื่อการบริการ และคุณภาพการบริการ ไม่มีผล

ทางตรงต่อความประทับใจในการใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ

	 2) ประสทิธภิาพการบรกิาร ขึน้อยูก่บั ทรพัยากรเพือ่การบรกิาร และ คณุภาพการบรกิาร สามารถเขยีนเป็น

สมการโครงสร้าง ดังนี้
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	 PERFOR   = 0.52*SERRES + 0.41*QUALIT, Errorvar. = 0.41  , R² = 0.59 

	 (0.076)       	 	 	 (0.076)                 	 (0.086) 

	 6.84          	 	 	 5.43                    	 4.79 

	 ผลจากการวิเคราะห์ พบว่า ประสิทธิภาพการบริการ ขึ้นอยู่กับ ทรัพยากรเพื่อการบริการ และ คุณภาพการ

บริการ โดยสามารถอธิบายการผันแปรของประสิทธิภาพการบริการ ได้ร้อยละ 59

	 3) รปูแบบการบรกิาร ข้ึนอยูก่บั ทรพัยากรเพือ่การบรกิาร และ คณุภาพการบรกิาร สามารถเขยีนเป็นสมการ

โครงสร้าง ดังนี้    

	 SERVIC   = 0.75*SERRES + 0.14*QUALIT, Errorvar. = 0.34  , R² = 0.66   

	 (0.078)       	 	 	 (0.060)                 	 (0.070) 

	 9.58          	 	 	 2.34                    	 4.87 

	 ผลการวิเคราะห์ พบว่า รูปแบบการบริการ ขึ้นอยู่กับ ทรัพยากรเพื่อการบริการ และ คุณภาพการบริการ 

โดยสามารถอธิบายการผันแปรของรูปแบบการบริการ ได้ร้อยละ 66

	 ความสัมพันธ์ทางตรง และทางอ้อมระหว่างตัวแปรต่าง ๆ ต่อความประทับใจในการใช้บริการท่า

อากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ

	 ผลจากการวิเคราะห์แบบจ�ำลองในรูปแบบค่าที (ภาพที่ 1) แสดงถึงความสัมพันธ์ของตัวแปรแฝง ซึ่งส่ง

ผลทางตรง และทางอ้อมต่อความประทับใจในการใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ ดังนั้นผู้วิจัยจึงน�ำ

ผลการวิเคราะห์สมการโครงสร้างมาเสนอค่าความสัมพันธ์ทางตรง และทางอ้อม และผลรวมของตัวแปรแฝงทุกตัว  

เพือ่แสดงความสมัพนัธ์ของปัจจยัต่าง ๆ  ท่ีมผีลต่อความประทบัใจในการใช้บรกิารท่าอากาศยานนานาชาติสวุรรณภมู ิ

ดังตารางที่ 3

ตารางที่ 3 ความสัมพันธ์ทางตรง ความสัมพันธ์ทางอ้อม และความสัมพันธ์รวม ของปัจจัยต่างๆ ที่ศึกษา

ความสัมพันธ์ของตัวแปร ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและผล

ทางตรง ทางอ้อม ผลรวม

รูปแบบการบริหารการบริการ 0.63 - 0.63

ทรัพยากรเพื่อการบริการ - 0.67 0.67

คุณภาพการบริการ - 0.25 0.25

ประสิทธิภาพการบริการ 0.38 - 0.38

	 จากตารางที่ 3 พบว่า ทรัพยากรเพื่อการบริการมีความสัมพันธ์โดยรวมต่อความประทับใจในการใช้บริการ

ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิมากที่สุด รองลงมา คือ รูปแบบการบริหารการบริการ ประสิทธิภาพการบริการ 

และคุณภาพการบริการ ตามล�ำดับ แต่เมื่อพิจารณาเฉพาะปัจจัยที่ส่งผลทางตรงต่อความประทับใจในการใช้บริการ

ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ พบว่า รูปแบบการบริหารการบริการมีความสัมพันธ์โดยรวมต่อความประทับใจ
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ในการใช้บรกิารท่าอากาศยานนานาชาตสิวุรรณภมู ิมากท่ีสุด รองลงมาคอื ประสิทธิภาพการบริการ ขณะท่ีทรัพยากร

เพื่อการบริการ และคุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์ทางอ้อมต่อความประทับใจในการใช้บริการท่าอากาศยาน

นานาชาติสุวรรณภูมิเท่านั้น

อภิปรายผล 

	 ผลการวเิคราะห์ พบว่า ทรพัยากรเพือ่การบรกิารมคีวามสมัพนัธ์โดยรวมต่อความประทบัใจในการใช้บรกิาร

ท่าอากาศยานนานาชาตสิวุรรณภมูมิากทีส่ดุ รองลงมา คอื รปูแบบการบรกิาร ประสทิธภิาพการบรกิาร และคณุภาพ

การบริการ ตามล�ำดับ น�ำไปสู่การอภิปรายผลการวิจัยดังต่อไปนี้

	 1) รูปแบบการบริหารการบริการ ถือเป็นตัวแปรที่ส่งผลทางตรงอ้อมต่อความประทับใจในการใช้บริการ

ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ เนื่องจาก ความส�ำเร็จของการบริการที่มีประสิทธิภาพ มีคุณภาพ ประกอบด้วย 

1) การให้บริการที่ทันเวลา 2) รวดเร็วในการให้บริการ 3) การอ�ำนวยความสะดวก สามารถตอบสนองความต้องการ

ในความคาดหวังของผู้รับบริการได้ตามขั้นตอนมาตรฐานการบริการ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ที่ศึกษาเรื่อง 

The impacts of complaint efforts on customer satisfaction and loyalty เพื่อศึกษาผลกระทบของความ

พงึพอใจและความภกัดขีอง ลกูค้าจากค�ำร้องเรียนของลูกค้าอนัเป็นแนวทางการเพิม่ประสิทธภิาพการบริการ พบว่า  

มิตคิวามสมัพันธ์เชงิโครงสร้างกบัความพงึพอใจและความภกัดขีองลกูค้า ประกอบด้วย มติด้ิานขัน้ตอนการให้บรกิาร

ทีท่นัเวลา สะดวก รวดเรว็ มติด้ิานความรูค้วามเข้าใจทางอารมณ์ในบริบทของการให้บริการ โดยความพยายามในการ

ให้บริการ ขั้นตอนและกระบวนการรับรู้การบริการ แก่ลูกค้าจะส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของลูกค้า ระดับความ

ภกัด ีและทศันคตขิองลกูค้า สามารถเพิม่ประสทิธภิาพการปฏบิตังิานได้ การอ�ำนวยความสะดวกหรอืการได้รับบรกิาร

ขัน้พืน้ฐานเก่ียวกับสิง่อ�ำนวยความสะดวก เครือ่งมอื อปุกรณ์ อาคาร สถานท่ี ข้อมลูการบนิ และสิง่สนบัสนนุการเดนิ

ทาง และความต้องการของผู้โดยสารเป็นสิ่งที่ผู้โดยสารมองว่าท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ ท�ำได้ดีมาก โดย

เฉพาะในด้านความรวดเรว็ รองลงมาคอื ด้านความสะดวก และด้านความทนัเวลา ซึง่ท�ำให้ผูโ้ดยสารมีความประทบัใจ   

(Cai, 2018) สอดคล้องกบัแนวคดิของ Dsilva (2015) พบว่า ความพงึพอใจในความคาดหวงัและการรบัรู้ของผูโ้ดยสาร 

คือ 1) คุณภาพของบริการ 2) ความประทับใจในการใช้บริการ และ 3) รูปแบบการให้บริการแบบ SERVQUAL และ 

ปัจจัยทีส่่งผลต่อการเพิม่สว่นแบ่งการตลาดของท่าอากาศยาน คอื  ระดับมาตรฐาน ความสะดวก ปลอดภยัในการใช้

บริการท่าอากาศยาน (Oladele, 2016) นอกจากนี้รูปแบบการบริหารการบริการที่มีความรวดเร็วในการให้บริการ

หรือการได้รับการบริการในเวลาที่เหมาะสม ในแต่ละช่องทางบริการในกระบวนการท่าอากาศยานนั้นสร้างความ

ประทับใจให้แก่ผู้โดยสาร สอดคล้องกับแนวคิดของ พบว่า ปัจจัยส�ำคัญที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกสายการบิน คือ 

คณุภาพการบรกิารทีส่ะดวก รวดเรว็ ความมชีือ่เสียงของสายการบนิและการยอมรับทางสังคม (Buaphiban, 2015)

	 2) ทรัพยากรเพื่อการบริการ มีอิทธิพลโดยรวมมากที่สุดต่อความประทับใจในการใช้บริการท่าอากาศยาน

นานาชาติสุวรรณภูมิ เน่ืองจาก การที่ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิมีเครื่องมือเพื่อการจัดการงานบริการ

ทั้งด้านบุคคล เครื่องมือ อุปกรณ์ และ การจัดการ สอดคล้องกับแนวคิดของ Kotze (2017) ที่ท�ำการศึกษาเรื่อง  

Sustainability Analysis of the Airline Industry Low Cost Carriers and Full Service Carriers พบว่า 

การปฏิบัติงานด้านกลยุทธ์การด�ำเนินงาน โดยประเด็นที่สร้างความส�ำเร็จคือการปฏิบัติงาน สอดคล้องกับขั้นตอน



Journal of MCU Peace Studies Vol.8 No.1 (January-February 2020) 153

การปฏิบัติงาน การสร้างจิตส�ำนึกด้านวัฒนธรรม และการดูแลสิ่งแวดล้อมส�ำเร็จในทุกหน่วยงานธุรกิจภายในสาย

การบิน และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Hiers (2017) เรื่อง Small aviation business success strategies for 

profitability พบว่า ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการสร้างก�ำไรในการด�ำเนินธุรกิจ ประกอบด้วย ก�ำลังซ้ือ การมุ่งเน้นลูกค้า 

การมีจ�ำนวนพนักงานที่เหมาะสม การมีอุปกรณ์ที่เหมาะสม และ ความเป็นผู้น�ำ  และยังสอดคล้องกับแนวคิดของ 

Justesen (2014) ที่เสนอว่า ความซับซ้อนของการจัดการท่าอากาศยาน ได้แก่ ระดับความสามารถในการให้บริการ

ทกุจุดบริการ และ การจดัการแก้ปัญหาในท่าอากาศยาน ควรเน้นทีก่ารให้บรกิารท่าอากาศยานทีม่ปีระสทิธภิาพและ

เชื่อถือ ในเรื่องความถูกต้อง ปลอดภัย โดยผลดังกล่าวตรงกับการศึกษาของ Wiredja (2017) ที่ท�ำการศึกษาเรื่อง 

Assessment of Airport Service Performance: A Passenger-centred Model พบว่า คุณลักษณะด้านบริการ

ที่ส�ำคัญคือการให้ความส�ำคัญต่อปัจจัยด้านบริการและคุณลักษณะบริการที่เป็นพื้นฐาน การอ�ำนวยความสะดวก  

โดยหลักการบริการผู้โดยสารเป็นศูนย์กลาง 

	 3) คุณภาพการบริการ ส่งผลทางอ้อม และมีอิทธิพลต่อความประทับใจในการใช้บริการท่าอากาศยาน

นานาชาติสุวรรณภูมิ เน่ืองจาก การมีความน่าเช่ือถือ ถูกต้องแม่นย�ำ  การตอบสนองด้วยความสุภาพ คงเส้นคงวา  

และความเอาใจใส่ในความรวดเร็วในการตอบสนองความต้องการที่ครบถ้วน สมบูรณ์และการใช้เวลาให้บริการที่

สมเหตุสมผล นั้นก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการบริการ ซึ่งท�ำให้ผู้โดยสารเกิดความประทับใจ ผลการวิจัยดังกล่าว

สอดคล้องกับ งานวิจัยของ Line (2019) เรื่อง Self-service technology adoption by air passengers: A case 

study of fast air travel services in Taiwan พบว่า (1) จุดการให้บริการตนเองของผู้โดยสารสายการบนิ คอืปัจจยั

ส�ำคัญในการช่วยให้ผู้โดยสารมีความสะดวก รวดเร็ว มากขึ้น (2) ประโยชน์ของการบริการของสายการบิน ที่สะดวก 

รวดเรว็ การรบัรู ้การควบคมุพฤตกิรรมทศันคติ การสร้างบรรทัดฐานและการยอมรับ การใช้บริการท่ีจุดการให้บรกิาร

ตนเอง ส่งผลถึงความประทับใจและความภักดีต่อสายการบินของผู้โดยสาร (3) กิจกรรมการบริการส�ำหรับผู้โดยสาร 

คือ การตรวจเอกสาร การตรวจกระเป๋าเดนิทาง การตรวจข้อมลูการจองเทีย่วบนิ  การก�ำหนดเวลา สถานท่ีขึน้เครือ่ง

บนิ, การฝากกระเป๋าและการเชค็อินด้วยตนเอง (4) ประโยชน์ของการบรกิารสายการบนิทีร่วดเร็ว มอีทิธพิลทางบวก

และการรับรู้การควบคุมพฤติกรรมการรับรู้การใช้งาน การรับรู้ประโยชน์ และการท�ำนายทัศนคติของผู้โดยสารสาย

การบินที่มีต่อและความตั้งใจท่ีจะใช้บริการการเดินทางทางอากาศที่รวดเร็ว การรับรู้การควบคุมพฤติกรรมเชิงบวก

มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการยอมรับ นอกจากน้ี ยังสอดคล้องกับแนวคิดของ Woo (2019) ที่ท�ำการศึกษาเรื่อง 

Assessing customer citizenship behaviors in the airline industry: Investigation of service quality 

and value พบว่า พฤติกรรมการเป็นผู้บริโภคในอุตสาหกรรมการบิน ได้แก่ 1) การได้รับสนับสนุนข้อมูล 2) การได้

รับการให้ความช่วยเหลือจากพนักงานสายการบิน 3) การยอมรับและการรับรู้คุณค่าการให้บริการของสายการบิน 

	 ผลการวิจัยดังกล่าว ยังสอดรับกับการศึกษาของ Oladele (2016) ที่ท�ำการศึกษาเรื่อง Predicting the 

Market Share of a New Airport in Multi-Airport Cities: the Case of Lagos พบว่า ระดับความต้องการของ

ผูโ้ดยสารคือความตระหนกัถงึส่วนแบ่งตลาดทีค่าดการณ์ไว้ การส่งเสรมิสายการบนิในการแก้ไขเรือ่งการแยกเว็บไซต์

สายการบิน และก�ำหนดให้ใช้นโยบายการก�ำหนดราคาที่เหมาะสม เพื่อดึงดูดผู้โดยสาร 

	 4) ประสิทธิภาพการบริการ มีอิทธิพลทางตรงมากเป็นอันดับสอง ต่อความประทับใจในการใช้บริการ 

ท่าอากาศยานนานาชาตสิวุรรณภูม ิเป็นเพราะว่า ท่าอากาศยานสุวรรณภมูมิคีวามพร้อม สมบรูณ์ของทรัพยากรการ

จดัการ ซึง่มเีกณฑ์ชีว้ดัความส�ำเรจ็ทีก่�ำหนดไว้เป็นวตัถปุระสงค์ขององค์กร ซ่ึงท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภมิูให้
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ความส�ำคัญกับผู้โดยสาร โดยการค้นหาความต้องการเพื่อตอบสนองการบริการที่ประทับใจ โดยมีเป้าหมายสูงสุด

ของการบริการคือการสร้างความประทับใจให้กับผู้โดยสาร และกลับมาใช้บริการซ�้ำ  ดังนั้น ประสิทธิภาพของการ

บรกิาร จึงเป็นสิง่ส�ำคญัต่อการบรหิารงานของท่าอากาศยานนานาชาติสวุรรณภมู ิการเตบิโตต้องค�ำนงึถงึโอกาสและ

ช่องทางการขยายตวัในอนาคต อกีทัง้ กลยทุธ์เชงิรับพัฒนาความพร้อมด้านสถานทีใ่ห้มปีระสิทธภิาพรองรับลกูค้าได้ 

มากขึน้ เรือ่ง Identification model development for proactive response on irregular operations (IROPs) 

พบว่า การน�ำผลการประมวลผลของโปรแกรม IROPs สามารถน�ำมาใช้เป็นข้อมูลในการตัดสินใจความต้องการใช้

บริการขนส่งทางอากาศในเกาหลีได้อย่างรวดเร็ว ท�ำให้สนามบินมีความก้าวหน้าและแก้ปัญหาการจราจรซับซ้อน

ได้ยิ่งขึ้น (Kim, 2019)

	 ทัศนคติด้านการให้บริการผู้โดยสาร ความรอบรู้ในการให้ข้อมูล ความต้ังใจในการให้บริการและความ

สามารถให้ความช่วยเหลือแก้ปัญหา รวมถึงจ�ำนวนพนักงานที่ประจ�ำหน้าที่อยู่ทั่วบริเวณท่าอากาศยานตลอดเวลา  

และสดุท้าย ด้านความเอาใจใส่ พจิารณาจากความเอาใจใส่ของพนกังานผู้ให้บริการ เช่นกนั ได้แก่ ความกระชับ ทนัเวลา  

ความเต็มใจ ความสุภาพ ยิ้มแย้ม และ การเอาใจใส่ในทุกรายละเอียด

สรุป
 	 ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ เป็นท่าอากาศยานนานาชาติ ที่มีความทันสมัย พร้อมไปด้วยสิ่งอ�ำนวย

ความสะดวก ระบบเทคโนโลยีสมยัใหม่ทีม่ปีระสิทธภิาพสงู การรกัษาความปลอดภยัทีไ่ด้มาตรฐานระดบัสากล สามารถ

ให้บริการสายการบิน และผู้โดยสารอย่างมีคุณภาพในระดับสากล ซึ่งปัจจัยส�ำคัญที่ท�ำให้ผู้โดยสารมีความประทับใจ

ท่าอากาศยานนานาชาตสิวุรรณภมู ิได้แก่ ทรพัยากรเพ่ือการบรกิาร รปูแบบการบรหิารการบรกิาร ประสทิธภิาพการ

บรกิาร และคณุภาพการบรกิาร โดยท่าอากาศยานนานาชาติสวุรรณภูมต้ิองอ�ำนวยความสะดวกหรอืการได้รบับรกิาร

ขัน้พืน้ฐานเก่ียวกับสิง่อ�ำนวยความสะดวก เครือ่งมอื อปุกรณ์ อาคาร สถานท่ี ข้อมลูการบนิ และสิง่สนบัสนนุการเดนิ

ทาง เคร่ืองมือเพือ่การบรกิารของท่าอากาศสวุรรณภูมกิต้็องมคีวามพร้อม เช่น ระบบทางเดนิเลือ่น ระบบบนัไดเล่ือน

มีความปลอดภัย เครื่องมือตรวจค้นประจ�ำจุดมีประสิทธิภาพ จอแสดงภาพสถานะเวลาและเส้นทางบิน มีคุณภาพ  

และ ป้ายแสดงข้อมูลจดุเคาน์เตอร์บริการในท่าอากาศยานมคีวามชดัเจน ส่วนการจัดการของท่าอากาศยานสุวรรณภมิู

ก็มีการจัดการทีดี อ�ำนวยความสะดวกแก่ผู้โดยสารในหลายด้าน มีคุณภาพการบริการท่ีดี ทั้งด้านความน่าเช่ือถือ  

ด้านความเอาใจใส่ และการตอบสนอง ซึ่งด้านความน่าเชื่อถือพิจารณาได้จาก ขั้นตอนต่าง ๆ ได้แก่ การเช็คอิน 

ผู้โดยสาร การตรวจค้นเพื่อการเดินทาง ขั้นตอนการตรวจคนเข้า มีความถูกต้อง และมีมาตรฐาน รวมถึงระบบความ

ปลอดภัยภายในท่าอากาศยาน และ สินค้าในจุดบริการสินค้าปลอดภาษีเป็นสินค้าของแท้ ขณะที่การตอบสนองนั้น 

พจิารณาจากการตอบสนองของพนกังานผูใ้ห้บรกิาร ได้แก่ ทศันคตด้ิานการให้บรกิารผูโ้ดยสาร ความรอบรูใ้นการให้

ข้อมูล ความตั้งใจในการให้บริการ และ ความสามารถให้ความช่วยเหลือแก้ปัญหา รวมถึงจ�ำนวนพนักงานที่ประจ�ำ

หน้าทีอ่ยูท่ัว่บรเิวณท่าอากาศยานตลอดเวลา และสดุท้าย ด้านความเอาใจใส่ พจิารณาจากความเอาใจใส่ของพนกังาน

ผูใ้ห้บรกิาร เช่นกนั ได้แก่ ความกระชบั ทนัเวลา ความเต็มใจ ความสุภาพ ยิม้แย้ม และ การเอาใจใส่ในทุกรายละเอยีด 
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ข้อเสนอแนะ
	 1. ผู้บริหารท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิต้องมีความพร้อมด้านทรัพยากรมนุษย์ โดยผู้บริหารท่า

อากาศยานนานาชาตสิวุรรณภูมต้ิองจดัอบรมพนกังานให้มคีวามรู ้ความช�ำนาญในหน้าที ่และให้ทราบข้อมลูทีจ่�ำเป็น

ต่อผู้โดยสาร รวมทั้งต้องจัดให้มีพนักงานบริการจ�ำนวนมากเพียงพอเพื่อการบริการ

	 2. ผู้บริหารท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิต้องมีความพร้อมด้านเครื่องมือ โดยผู้บริหารท่าอากาศยาน

นานาชาตสิวุรรณภมูต้ิองมป้ีายแสดงข้อมลูทีจ่ดุเคาน์เตอร์บรกิารให้มคีวามชดัเจน จอทีน่�ำมาแสดงภาพ สถานะเวลา 

และเส้นทางบิน ต้องมีคุณภาพ จัดให้มีการตรวจสอบ และบ�ำรุงรักษาระบบบันไดเล่ือน และทางเล่ือนเป็นประจ�ำ  

เพื่อความปลอดภัยของผู้โดยสาร

	 3. ผูบ้รหิารท่าอากาศยานนานาชาตสิวุรรณภมูต้ิองมคีวามพร้อมด้านการบริการ โดยเฉพาะอย่างยิง่จุดบรกิาร

รถแท็กซี่ ต้องมีการจัดระเบียบ และมีเพียงพอต่อจ�ำนวนผู้โดยสาร

	 4. ผู้บริหารท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิต้องเพิ่มสิ่งอ�ำนวยความสะดวกส�ำหรับผู้โดยสาร ได้แก่  

ช่องทางการตรวจ ห้องน�้ำท่ีถูกสุขลักษณะ และจุดให้บริการในท่าอากาศยานให้เพียงพอ สามารถรองรับผู้โดยสาร

ที่มาใช้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งควรมีพนักงานดูแล ท�ำความสะอาดห้องน�้ำทุกช่ัวโมง และควรติดตั้งน�้ำยาเช็คฝา

ชักโครกทุกห้องน�้ำ เพื่อสุขลักษณะของผู้โดยสาร
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