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บทคัดย่อ

การวิจัยเชิงส�ำรวจนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) สภาพการให้บริการและการได้รับบริการของผู้โดยสาร  

(2) ความสัมพันธ์ระหว่างสภาพการให้บริการแก่ผู้โดยสารกับสภาพการได้รับบริการของผู้โดยสาร (3) เปรียบเทียบ 

การให้บรกิารของผู้โดยสารของท่าอากาศยานระหว่างกลุ่มท่ีมศีกัยภาพสูง ปานกลาง และค่อนข้างน้อย (4) เปรยีบเทียบ 

การได้รับบริการของผู้โดยสารของท่าอากาศยานระหว่างกลุ่มที่มีศักยภาพสูง ปานกลาง และค่อนข้างน้อย 

ประชากร แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ (1) ผู้โดยสารของท่าอากาศยาน เลือกกลุ่มตัวอย่างโดยการสุ่มตัวอย่าง 

ได้กลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 400 คน (2) ผู้บริหารของท่าอากาศยานในการก�ำกับดูแลของกรมการบินพลเรือน เลือกแบบ 

เจอะจงสนามบิน จ�ำนวน 6 แห่ง ได้ตัวอย่างจ�ำนวน 18 คน เครื่องมือที่ใช้ คือ แบบสอบถามการได้รับบริการ 

และการให้บริการของท่าอากาศยาน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉลี่ย 

ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติ chi-square สถิติ Phi- Coefficient สถิติ One Way ANOVA ผลการวิจัยพบว่า 

(1) ผู้โดยสารได้รับบริการทั้ง 3 ด้าน คือ ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ด้านบริการที่ท่าอากาศยานจัดให้ และด้าน 

บริการที่ให้ความเพลิดเพลิน โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (2) การให้บริการของท่าอากาศยานให้บริการท้ัง 3 ด้าน  

โดยรวมอยู่ในระดับมาก (3) สภาพการให้บริการแก่ผู้โดยสารของการท่าอากาศยานมีความสัมพันธ์กับสภาพ 

การได้รับบริการของผู้โดยสาร โดยรวมในระดับต�่ำ (4) การได้รับบริการของผู้โดยสารของท่าอากาศยานระหว่างกลุ่ม

ในภาพรวมแตกต่างกัน (5) การให้บริการแก่ผู้โดยสารของท่าอากาศยานระหว่างกลุ่ม ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 

ค�ำส�ำคัญ: การให้บริการ, ท่าอากาศยาน, กรมการบินพลเรือน

1อาจารย์ประจ�ำคณะการบิน มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย
 E-mail: stu101@eau.ac.th
2อาจารย์ประจ�ำคณะการบิน มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย
 E-mail: titi@eau.ac.th 
3อาจารย์ประจ�ำคณะการบิน มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย
 E-mail: note.korranut@gmail.com

สุภกัญญา ชวนิชย์1 ดร.ปริยากร มนูเสวต2 และ กรณัฏฐ์ สกุลกฤติล3

การให้บริการแก่ผู้โดยสารของท่าอากาศยาน
ในการก�ำกับดูแลของกรมการบินพลเรือน
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บทน�ำ

การคมนาคมขนส่งทางอากาศจัดเป็นการ

บริการขั้นพื้นฐานที่ มีความส�ำคัญต ่อการพัฒนา

เศรษฐกิจของประเทศ ซึ่งเป็นการบริการท่ีมีความ

สะดวกรวดเร็วและปลอดภัยกว่าการขนส่งรูปแบบอื่น  

ดังนั้น ทุกประเทศที่พัฒนาแล้วจึงก�ำหนดนโยบาย 

ส่งเสรมิและสนบัสนนุการขนส่งทางอากาศของประเทศ 

โดยมอบหมายให้หน่วยงานที่ เป ็นองค์กรของรัฐ 

รับไปด�ำเนินการหรือสนับสนุนภาคเอกชนให้เกิดเป็น

อุตสาหกรรมการบิน (ชูเกียรติ เทมียะโก, 2551) 

สุธี อักษรกิตติ์ (2551) ได้กล่าวว่า รัฐบาลไทย 

มีนโยบายและแผนยุทธศาสตร์ให ้พัฒนาประเทศ

เป็นศูนย์กลางการขนส่งทางอากาศในภูมิภาคเอเชีย  

ที่สามารถเชื่อมโยงไปยังท่าอากาศยานต่างๆ ได้ท่ัวโลก 

ทั้งนี้เนื่องจากรัฐบาลได้ตระหนักว่ากิจการบินพลเรือน 

ทัง้ธรุกจิการบนิ อตุสาหกรรมการบนิ เทคโนโลยกีารบนิ 

และกิจการที่ต่อเนื่อง มีบทบาทส�ำคัญยิ่งในการพัฒนา 

Abstract

This paper reports on the survey study aiming to discover (1) Conditions of service to passengers, 

(2) The state of the passenger services, (3) The relationship between the state and provide passengers with 

condition to get the services of passengers, (4) Compared to the passenger the airport between groups 

with high, medium and relatively low potential, (5) Comparison of the airport passenger service between  

high, medium and relatively low potential. Questionnaires were used as the instrument for data collection 

of 400 passengers at 6 terminals under the command of Department of Civil Aviation and 3 management 

persons of each terminal. The statistics used to analyze the data were frequency, percentage, mean, 

and standard deviation and the hypothesis was tested by Chi-square, Phi-Coefficient and One way  

ANOVAs. The research found: (1) Passenger’s opinions toward the services of terminals relate to facilities, 

services and entertainment provided were at average level in all services, (2) The study on management 

person’s opinions toward the service of terminals provide, were at high level in all service. (3) Conditions  

of service to the passengers of the airport in relation to the condition of the passenger service in overall 

low level. (4) Difference terminal potential level caused the difference in the passenger opinion toward 

the service level-in the following facilities provided, services provided and entertainment, (5) The services  

to passengers amoung groups were not diference.

Keywords: services to passengers, airports, Civil Aviation Department

ประเทศ ท้ังในด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมืองการ

ปกครอง ท่องเที่ยว การเชื่อมสัมพันธไมตรีต่อกัน  

และการแลกเปล่ียนศิลปวัฒนธรรมระหว่างประเทศ 

เป็นต้น ในการด�ำเนินการให้บรรลุตามนโนบายและ

แผนยุทธศาสตร์ด้านกิจการบิน รัฐบาลต้องพัฒนา

โครงสร้างพื้นฐานทางการบินพาณิชย์และการบินท่ัวไป 

ให้มีจ�ำนวน ขนาด คุณภาพ และมาตรฐานที่เหมาะสม

กับบริบทของประเทศ ในขณะเดียวกันต้องพิจารณา 

กบัเงือ่นไขในยคุโลกาภวิฒัน์ คอื การเปิดเสรทีางการบนิ  

การแข่งขันที่เข้มข้นในทุกรูปแบบ และบทบาทของ 

ภาคเอกชนท่ีเข้ามามีส่วนร่วมอย่างส�ำคัญในกิจการบิน  

ซึ่งป ัจจัยเหล่านี้ เป ็นกลไกขับเคลื่อนให้กิจการบิน 

เกิดพลวัตเปลี่ยนแปลง และเจริญเติบโตอย่างรวดเร็ว

ที่สุดในโลก

ในปี พ.ศ. 2468 ประเทศไทยได้จัดตั้งกองบิน 

พลเรอืน กรมบญัชาการ กระทรวงพาณชิย์และคมนาคม 

เพื่อเป็นหน่วยงานดูแลรับผิดชอบมาการบินพลเรือน 

ของประเทศ โดยใช้ชือ่ว่า กรมการบนิพลเรอืน กระทรวง
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คมนาคม ซึ่งมีอ�ำนาจหน้าที่ในการจัดให้มีและด�ำเนิน

กจิการท่าอากาศยานในสงักดักรม (กรมการบนิพลเรอืน, 

2554) ทั้งหมด 28 แห่งทั่วประเทศ ได้แก่ ภาคเหนือ: 

ท่าอากาศยานแม่ฮ่องสอน พิษณุโลก น่าน แพร่ 

ล�ำปาง เพชรบูรณ์ ตาก และแม่สอด ปาย แม่สะเรียง  

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ: ท่าอากาศยานอุดรธานี 

ขอนแก่น นครพนม สกลนคร ร้อยเอ็ด เลย อุบลราชธานี 

บุรีรัมย์ และนครราชสีมา ภาคใต้: ท่าอากาศยานหัวหิน 

ชุมพร ระนอง สุราษฎร์ธานี นครศรีธรรมราช กระบี่ 

ตรัง ปัตตานี และนราธิวาส

สารานุกรมไทยส�ำหรับเยาวชนฯ (2540, หน้า 

270) แบ่งประเภทของบริการของท่าอากาศยานเป็น  

3 ประเภท ได้แก่ สิ่งอ�ำนวยความสะดวก (facilities) 

บริการประเภทน้ีเป็นความจ�ำเป็นของท่าอากาศยาน 

ที่ต้องจัดให้มีไว้ เช่น เครื่องอ�ำนวยความสะดวกให้ 

เครื่องบินขึ้นลง การน�ำเครื่องบินเข้าจอดที่ลานจอด

อากาศยาน การปรนนิบัติบ�ำรุงเครื่องบิน การจัด

ส่ิงอ�ำนวยความสะดวกและสถานที่ที่ เพียงพอต่อ 

ผู้โดยสาร การจัดพื้นที่รับส่งสินค้า พื้นที่ใช้สอยส�ำหรับ

เป็นส�ำนักงาน เป็นต้น คุณลักษณะของสิ่งอ�ำนวย 

ความสะดวกมี 3 ประการ คือ ต้องมีมาตรฐาน ต้องม ี

เพียงพอ และต้องมีความปลอดภัย ประการที่สอง

เป็นบริการที่ท่าอากาศยานจัดให้ โดยผู้ใช้ไม่ต้องเสีย 

ค่าใช้จ่าย (services)เช่น บริการตรวจหนังสือเดินทาง 

การตรวจสินค้าและสัมภาระตามกฎหมายศุลกากร 

เป็นต้น ซึง่บรกิารประเภทนีต้้องมีคุณลกัษณะ 4 ประการ 

คือต้องมีความรวดเร็ว ต้องมีความสะดวก ต้องมี

ความสบายและต้องสร้างความม่ันใจให้แก่ผู้ใช้บริการ 

ประการทีส่ามเป็นบรกิารประเภทให้ความเพลดิเพลนิกบั 

ผู้โดยสาร (amenities) ได้แก่ร้านค้าต่างๆ ภัตตาคาร 

ห้องพักแรม เป็นต้น ซึ่งผู้ใช้บริการจะต้องเสียค่าใช้จ่าย 

เมื่อใช้บริการเหล่านี้บริการด้านนี้ต้องมีคุณลักษณะ 

3 ประการ คือต้องราคาย่อมเยา ต้องเหมาะสมและ 

ต้องเป็นที่นิยมยินดี

การบริการเป็นภารกิจหลักของท่าอากาศยาน

หรือเป็นผลิตผลของท่าอากาศยานที่ท่าอากาศยาน 

ทัว่โลกจะแข่งขนักันเพือ่สร้างสรรค์ พฒันา และปรบัปรงุ 

การบริการที่ท่าอากาศยานของตน เพื่อให้ผู้ใช้บริการ 

พึงพอใจที่สุด เพราะความพึงพอใจนี้จะน�ำมาซึ่ง 

ความส�ำเรจ็ในการด�ำเนนิงาน ชือ่เสยีงของท่าอากาศยาน 

และรายได้ของท่าอากาศยานซึ่งจะส่งผลต่อการ 

ช่วยพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศในที่สุด

จากสภาพปัญหาดังกล่าวขั้นต้นจึงเป็นเหตุให้ 

ผู้วิจัยสนใจที่ศึกษาสภาพการให้บริการแก่ผู้โดยสารของ

ท่าอากาศยานในการก�ำกบัดแูลของกรมการบนิพลเรอืน 

เพื่อให้ผู ้บริหารและผู้ที่เกี่ยวข้องน�ำผลการวิจัยไปใช้ 

ในการวางแผนพัฒนาการบริการของท่าอากาศยาน

ให้มีประสิทธิภาพและเป็นที่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ

วัตถุประสงค์การวิจัย

1. เพื่อศึกษาสภาพการให้บริการแก่ผู้โดยสาร

ของท่าอากาศยานในการก�ำกับดูแลของกรมการบิน

พลเรือน

2. เ พ่ือศึกษาสภาพการได ้รับบริการของ 

ผู ้โดยสารของท่าอากาศยานในการก�ำกับดูแลของ 

กรมการบินพลเรือน

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างสภาพ 

การให้บรกิารแก่ผูโ้ดยสารของการทา่อากาศยานในการ

ก�ำกับดูแลของกรมการบินพลเรือน กับสภาพการได้รับ

บริการของผู้โดยสาร

4. เพื่อเปรียบเทียบการได ้รับบริการของ

ผู ้ โดยสารของท ่ าอากาศยานกับศักยภาพของ 

ท่าอากาศยานในการก�ำกับดู แลกรมการบินพลเรือน

5. เพ่ือเปรียบเทียบการให้บริการแก่ผู้โดยสาร

ของท่าอากาศยานกับศักยภาพของท่าอากาศยาน 

ในการก�ำกับดูแลของกรมการบินพลเรือน

กรอบแนวคิดการวิจัย

ผู ้วิจัยได ้น�ำหลักการของ สารานุกรมไทย

ส�ำหรับเยาวชนฯ (2540, หน้า 270) ซึ่งได้แบ่งประเภท 

ของบริการของท่าอากาศยานเป็น 3 ประเภท ได้แก่ 

ประเภทแรก เรียกว่า สิ่งอ�ำนวยความสะดวก (facilities) 
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บริการประเภทนี้เป็นความจ�ำเป็นของท่าอากาศยาน 

ทีต้่องจัดให้ม ีประการทีส่อง เป็นบรกิารทีท่่าอากาศยาน

จัดให้ โดยผู้ใช้ไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย (services) ประการ

ที่สาม เป็นบริการประเภทให้ความเพลิดเพลินกับ 

ผู้โดยสาร (amenities) 

การจ�ำแนกประเภทของท่าอากาศยานตาม

ศักยภาพของแต่ละสนามบิน (ฐานเศรษฐกิจ, 2554) 

ได้แก่ กลุ่มที่มีศักยภาพสูง (มีผู้โดยสารเฉลี่ยมากกว่า  

3 แสนคนต่อปี) กลุม่ทีม่ศีกัยภาพปานกลาง (มผีูโ้ดยสาร

เฉลี่ย 5 หมื่นคน-3 แสนคนต่อปี) กลุ่มที่มีศักยภาพ

ค่อนข้างน้อย (ผู้โดยสารต�่ำกว่า 5 หมื่นคน) กลุ่มที่มี

ศักยภาพต�่ำมาก (ไม่มีเที่ยวบินเปิดให้บริการ)

สมมติฐานการวิจัย

1. สภาพการให ้บริการแก ่ผู ้ โดยสารของ 

ท่าอากาศยานในการก�ำกบัดูแลของกรมการบนิพลเรอืน

อยู่ในระดับต�่ำ

2. สภาพการได้รับบริการของผู้โดยสารของ 

ท่าอากาศยานในการก�ำกบัดูแลของกรมการบนิพลเรอืน

อยู่ในระดับต�่ำ

ท่าอากาศยานในการ
ก�ำกับดูแลของ

กรมการบินพลเรือน 
- ท่าอากาศยานที่มี

ศักยภาพสูง 
- ท่าอากาศยานที่มี

ศักยภาพปานกลาง 
- ท่าอากาศยานที่มี

ศักยภาพค่อนข้างน้อย

สภาพการให้บริการ
แก่ผู้โดยสาร

- ด้านสิ่งอ�ำนวย
ความสะดวก 

- ด้านบริการที่
ท่าอากาศยานจัดให้ 

- ด้านบริการที่ให้ความ
เพลิดเพลิน 

สภาพการได้รับบริการ
ของผู้โดยสาร

- ด้านสิ่งอ�ำนวย
ความสะดวก 

- ด้านบริการที่
ท่าอากาศยานจัดให้ 

- ด้านบริการที่ให้ความ
เพลิดเพลิน 

3. สภาพการให ้บริการแก ่ผู ้ โดยสารของ 

การท่าอากาศยานในการก�ำกับดูแลของกรมการบิน

พลเรือน กับสภาพการได้รับบริการของผู ้โดยสาร 

มีความสัมพันธ์กัน

4. สภาพการได ้รับบริการของผู ้ โดยของ 

ท่าอากาศยานที่มีศักยภาพต่างกันสภาพการได้รับ

บริการของผู้โดยสารแตกต่างกัน

5. สภาพการให ้บริการแก ่ผู ้ โดยสารของ 

ท่าอากาศยานที่มีศักยภาพผู้รับบริการแตกต่างกัน

วิธีด�ำเนินการวิจัย

การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงส�ำรวจ โดยรวบรวม

แนวคดิทฤษฎจีากเอกสาร และงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง โดยใช้ 

เครื่องมือ คือ แบบสอบถามสภาพการได้รับบริการของ

ท่าอากาศยาน จ�ำนวน 30 ข้อ และแบบสอบถามสภาพ

การให้บรกิารของท่าอากาศยาน จ�ำนวน 30 ข้อ จากนัน้ 

แจกแบบสอบถามแก่ ผู้โดยสารท่าอากาศยานในการ

ก�ำกบัดแูลของกรมการบนิพลเรอืนจ�ำนวน 6 แห่ง จ�ำนวน 

400 คน และผู้บริหารท่าอากาศยานในการก�ำกับดูแล

ของกรมการบินพลเรือนจ�ำนวน 6 แห่ง จ�ำนวน 18 คน  

ใช้สถิติเชิงพรรณนา คือ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย  

ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และสถติอ้ิางองิเพือ่ทดสอบ

สมมติฐาน คือ วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างสภาพ

การให้บรกิารแก่ผูโ้ดยสารของการทา่อากาศยานในการ 

ก�ำกับดูแลของกรมการบินพลเรือนกับสภาพการได้รับ

บริการของผู้โดยสารโดยใช้สถิติทดสอบความสัมพันธ์

ระหว่างตัวแปร (test of association) โดยใช้สถิติ 

chi-square ในการหาความสัมพันธ์ และใช้สถิติ Phi- 

Coefficient ในการแปลความหมายของระดับการส่งผล

ของตัวแปร ใช้สถิติวิเคราะห์เปรียบเทียบการให้บริการ

และการรับบริการของท่าอากาศยานระหว่างกลุ่มที่มี

ศักยภาพสูง ปานกลาง และค่อนข้างน้อย โดยใช้สถิติ 

One Way ANOVA
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ผลการวิจัย

ผลการวิจัยมีรายละเอียดดังนี้

1. ผูโ้ดยสาร เหน็ว่า ระดับสภาพการได้รบับรกิาร 

จากท่าอากาศยานโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ท้ัง 

ด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวก ด้านบรกิารทีท่่าอากาศยาน

จัดให้ และด้านบริการที่ให้ความเพลิดเพลิน 

2. การให้บริการของท่าอากาศยานโดยรวม  

มกีารให้บรกิารทัง้ 3 ด้าน คือ ด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวก  

ด้านบริการที่ท่าอากาศยานจัดให้ และด้านบริการที่ 

ให้ความเพลิดเพลิน โดยความคิดเห็นต่อระดับสภาพ

การให้บรกิารของท่าอากาศยานโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  

เม่ือพจิารณาเป็นรายท่าอากาศยาน พบว่า ท่าอากาศยาน 

ทั้ง 6 แห่งมีสภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก

3. สภาพการให ้บริการแก ่ผู ้ โดยสารของ 

ท่าอากาศยานในการก�ำกบัดูแลของกรมการบนิพลเรอืน

มีความสัมพันธ์กับสภาพการได้รับบริการของผู้โดยสาร

ใน 3 ด้านไม่มีความสัมพันธ์กัน

4. เปรียบเทียบการได้รับบริการของผู้โดยสาร

ตามศักยภาพของท่าอากาศยานในภาพรวม พบว่า 

การได้รับบริการของผู้โดยสารของท่าอากาศยานที่มี

ศักยภาพต่างกัน การได้รับบริการของผู้โดยสารของ

ท่าอากาศยานแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ และเมื่อ

พิจารณารายด้านพบว่า การรับบริการของผู้โดยสาร

ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก และด้านบริการที่ให้ความ

เพลิดเพลิน ระหว่างกลุ่มที่มีศักยภาพสูง ปานกลาง 

และค่อนข้างน้อยมีความแตกต่างกัน ส่วนด้านบริการ 

ที่ท่าอากาศยานจัดให้ไม่มีความแตกต่างกัน 

5. เปรียบเทียบการให้บริการแก่ผู ้โดยสาร 

ตามศกัยภาพของท่าอากาศยานในภาพรวม พบว่า การให้ 

บริการแก่ผู ้โดยสารของท่าอากาศยานที่มีศักยภาพ 

ต่างกัน การให้บริการแก่ผู้โดยสารของท่าอากาศยาน 

ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

การอภิปรายผล

ผลการวิจัย มีประเด็นท่ีน่าสนใจน�ำมาอภิปราย 

ดังนี้

1 .  การได ้ รับบริการของผู ้ โดยสารของ 

ท่าอากาศยานในการก�ำกบัดแูลของกรมการบนิพลเรอืน 

โดยรวมผู้โดยสารได้รับบริการทั้ง 3 ด้าน คือ ด้าน 

สิง่อ�ำนวยความสะดวก ด้านบรกิารทีท่่าอากาศยานจดัให้  

และด้านบริการท่ีให้ความเพลิดเพลิน โดยรวมอยู่ใน

ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายท่าอากาศยาน 

พบว่า ท่าอากาศยานอุบลราชธานีอยู ่ในระดับมาก 

ท่าอากาศยานแม่ฮ่องสอน ท่าอากาศยานล�ำปาง  

ท่าอากาศยานร้อยเอ็ด ท่าอากาศยานกระบี่ และ 

ท่าอากาศยานตรัง มีสภาพการได้รับบริการอยู่ในระดับ 

ปานกลาง ทั้งนี้เป็นเพราะ ส่วนใหญ่ได้น�ำการบริการ

ไปเปรียบเทียบกับท่าอากาศยานขนาดใหญ่อย่าง 

ดอนเมืองและสุวรรรภูมิ ท่ีมีความพร้อมของการบริการ

สงูกว่า ซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัของธดิารตัน์ ภวงัคะรตัน์  

(2551) การวิจัยเรื่องศักยภาพของสนามบินนานาชาติ

อุบลราชธานี ที่สามารถรองรับผู้โดยสารคมนาคมขนส่ง

ทางอากาศ ผลการวจิยัพบว่า ผลการวเิคราะห์ศกัยภาพ

การให้บริการของสนามบินนานาชาติอุบลราชธานี 

ในภาพรวมตามความคดิเห็นของผูโ้ดยสารนัน้ สนามบนิ 

อุบลราชธานีมีศักยภาพในการให้บริการอยู่ในระดับ

ปานกลาง และงานวิจัยของเอกลักษณ์ อนรรฆมณีกุล  

(2553) เรือ่งทศันคตขิองผูโ้ดยสารชาวไทยต่อการให้บรกิาร 

ของท่าอากาศยานสวุรรณภมูพิบว่า ทศันคตขิองผูโ้ดยสาร 

ชาวไทยทีมี่ต่อการให้บริการของท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ 

โดยภาพรวมผู ้ตอบแบบสอบถามมีทัศนคติต่อการ 

ให้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภมูอิยูใ่นระดบัปานกลาง  

และจักรพงษ์ พงษ ์จินดา (2549) การวิจัยเรื่อง 

ความพึงพอใจของผู ้โดยสารท่ีมีต่อการบริการของ 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลการวิจัยพบว่าผู้โดยสาร

มีความพึงพอใจการบริการท่าอากาศยานอยู่ในระดับ

ปานกลาง 

2. การให้บรกิารแก่ผูโ้ดยสารของท่าอากาศยาน

ในการก�ำกับดูแลของกรมการบินพลเรือน โดยรวม  
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ให้บรกิารทัง้ 3 ด้าน คือ ด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวก ด้าน 

บริการที่ท่าอากาศยานจัดให้ และด้านบริการที่ให้ความ 

เพลิดเพลิน โดยความคิดเห็นต่อระดับสภาพให้บริการ 

จากท่าอากาศยานโดยรวมอยูใ่นระดับมาก ทัง้นีอ้าจเป็น 

เพราะว่าในแง่ของผูใ้ห้บรกิารแล้ว ท่ากาศยานได้จดัเตรยีม 

ความพร้อมของการบริการภายในท่าอากาศยาน อย่าง

เต็มศักยภาพที่สามารถบริหารงานได้ ซึ่งสอดคล้องกับ 

งานวิจัยของ ชเูกยีรต ิเทมียะโก (2551) ได้ศึกษาแนวทาง

การพัฒนาการบริการของท่าอากาศยานแม่สอด พบว่า  

มกีารบรกิาร ได้แก่ ด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวก ด้านบรกิาร 

ที่ท่าอากาศยานจัดให้ และบริการที่ให้ความเพลิดเพลิน  

มีสภาพการบริการของท่าอากาศยานแม่สอดมีสภาพ

การบริการในภาพรวมอยู่ในระดับดี และสอดคล้องกับ 

สารานกุรมไทยส�ำหรบัเยาวชนฯ (2540, หน้า 270) ได้แบ่ง

ประเภทของบริการของท่าอากาศยานเป็น 3 ประเภท  

ได้แก่ สิ่งอ�ำนวยความสะดวก บริการที่ท่าอากาศยาน 

จัดให้ และบริการประเภทให้ความเพลิดเพลินกับ 

ผู้โดยสาร และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภรณ์ภักตรา 

ศักดา (2554, หน้า 242) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ

ของผู้โดยสารชาวไทยที่มีการบริการภายในห้องรับรอง

ชั้นธุรกิจของบริษัทการบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ณ  

ท่าอากาศยานสุวรรณภมูิ พบว่า ความพึงพอใจโดยรวม 

ของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการบริการภายในห้อง

รับรองชั้นธุรกิจของบริษัทการบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) 

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิอยู่ในระดับปานกลาง

3. ความสัมพันธ์ของสภาพการให้บริการแก่ 

ผู้โดยสารของการท่าอากาศยานในการก�ำกับดูแลของ

กรมการบินพลเรือนมีกับสภาพการได้รับบริการของ 

ผู ้โดยสารจากผลการวิจัย พบว่า โดยรวมมีสภาพ 

การให้บรกิารแก่ผูโ้ดยสารของการทา่อากาศยานในการ 

ก�ำกับดูแลของกรมการบินพลเรือนมีความสัมพันธ์ 

กับสภาพการได้รับบริการของผู้โดยสาร ทั้งนี้อาจเป็น

เพราะว่าผู ้รับบริการได้รับการบริการในแต่ละด้านท่ี 

ท่ากาศยานจัดให้ ซึง่สอดคล้องกบัแนวคดิของจติตนินัท์  

เดชะคุปต์, ชินรัตน์ สมสืบ และ พูลศิริ วัจนะภูมิ (2542)  

ทีก่ล่าวว่า ความพงึพอใจในการบรกิาร คอื ความพงึพอใจ 

ท่ีลูกค้าหรอืผูโ้ดยสารมต่ีอการบรกิารนัน้ โดยการทีล่กูค้า

ได้รับในสิ่งที่คาดหวังไว้ย่อมเกี่ยวพันกับการปฏิสัมพันธ์

กับผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นบุคคลท่ีมีความส�ำคัญในการรับรู ้

ความต้องการของผู ้โดยสารและการตอบสนองการ

บริการตามความต้องการของผู ้โดยสาร คุณภาพ

การปฏิบัติการของผู้ให้บริการจะมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับความพึงพอใจ

ของให้บริการต่อการบริการด้วย 

4. เปรียบเทียบการได้รับบริการของผู้โดยสาร

ตามศักยภาพของท่าอากาศยาน พบว่า การรับบริการ

ของผู ้โดยสารของท่าอากาศยานระหว่างกลุ ่มที่มี

ศักยภาพสูง ปานกลาง และค่อนข้างน้อย ในภาพรวม

แตกต่างกัน ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่าผู้รับบริการส่วนใหญ ่

เคยใช้บริการท่าอากาศยานมากกว่าหนึ่งแห่งจึงมี

การเปรียบเทียบการบริการของท่าอากาศยาน โดย 

ท่าอากาศยานท่ีมศีกัยภาพต่างกนั จะสามารถตอบสนอง

ต่อความต้องการของผูร้บับรกิารได้ต่างกนั ซึง่สอดคล้อง

กับงานวิจัยของ สุพิชญา วงศ์วาสนา (2553) เรื่อง 

ความต้องการและความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการ

บรกิารท่าอากาศยานสวุรรณภมู ิพบว่า ผลการวเิคราะห์ 

เปรยีบเทยีบความต้องการในด้านการให้บรกิารกบัความ

พึงพอใจของผู้โดยสารต่อการให้บริการท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิพบว่า การให้บริการของท่าอากาศยาน 

ทั้ง 4 ด้านประกอบด้วย ด้านสถานที่ด้านสิ่งอ�ำนวย

ความสะดวก ด้านความปลอดภัย และด้านคมนาคม

ของกลุ่มผู้โดยสารท่ีเป็นพนักงานตัวแทนสายการบิน

กลุ่มผู้ประกอบการร้านค้ากลุ่มนักท่องเที่ยวชาวไทย 

มคีวามแตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05

5. เปรียบเทียบการให้บริการแก่ผู ้โดยสาร 

ตามศกัยภาพของท่าอากาศยาน พบว่า การให้บรกิารแก่

ผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานระหว่างกลุ่มท่ีมศีกัยภาพสงู 

ปานกลาง และค่อนข้างน้อย ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน  

ท้ังนี้เพราะว่า ในด้านผู้ให้บริการไม่ได้เปรียบเทียบ 

ท่าอากาศยานตนเองกบัท่าอากาศยานอืน่ จึงมองไม่เหน็ 

ความแตกต่างของการให้บริการ และพิจารณาแต่ 

ในด้านการให้บริการอย่างเต็มศักยภาพเท่านั้น
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ข้อเสนอแนะการวิจัยคร้ังน้ี

1. การได้รับบริการจากท่าอากาศยานโดยรวม 

ผู้โดยสารได้รับบริการทั้ง 3 ด้าน คือ ด้านสิ่งอ�ำนวย

ความสะดวก ด้านบริการที่ท่าอากาศยานจัดให้ และ

ด้านบริการที่ให้ความเพลิดเพลิน โดยความคิดเห็น 

ต่อ ระดับสภาพการได้รับบริการจากท่าอากาศยาน 

โดยรวมยงัอยูใ่นระดับปานกลางซึง่แสดงให้เหน็ถงึระดบั

ความพงึพอใจในการได้รบับรกิารทีย่งัควรมีการปรบัปรงุ 

ไม่ว่าจะในด้านของ ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ได้แก่ 

อณุหภมูภิายในอาคารผูโ้ดยสาร ความสะอาดของห้องน�ำ้ 

จอแสดงตารางบิน และความรวดเร็วของสายพาน

ล�ำเลียงส�ำภาระ เป็นต้น ด้านบริการที่ท่าอากาศยาน

จัดให้ ได้แก่ ความรวดเร็วของการบริการตรวจค้น 

ผูโ้ดยสาร และความรวดเรว็ในการตรวจเอกสารเดนิทาง  

เป็นต้น และด้านบริการที่ให้ความเพลิดเพลิน ได้แก่ 

ความเพียงพอของร้านค้าที่ให้บริการ การให้บริการ

อินเตอร์เน็ต ตู้ ATM รถรับส่งผู้โดยสาร และ การจัดมุม 

พักผ่อน เป็นต้น

2. สภาพการให้บริการแก่ผู้โดยสารของการท่า

อากาศยานในการก�ำกับดูแลของกรมการบินพลเรือน

โดยรวมมีความสัมพันธ์กับสภาพการได้รับบริการของ 

ผู ้โดยสารสัมพันธ์กันแต่อยู ่ในระดับท่ีต�่ำมาก ซึ่งชี้ 

ให้เห็นว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ และความ 

พึงพอใจในการรับบริการยังไม่มีความสมดุลกัน ดังน้ัน  

ผู้ให้บริการของท่าอากาศยานควรมีการส�ำรวจความ

ต้องการของผู้โดยสารมาเป็นแนวทางในการปรับปรุง 

เพือ่ให้เกดิประสิทธภิาพในการด�ำเนนิงานให้ได้มากทีส่ดุ 

3. กลุ ่มตัวอย่างของผู ้ให้บริการมีลักษณะ

ที่คล้ายคลึงกันมาก ทั้งด้านของต�ำแหน่งงาน และ

ประสบการณ์ท�ำงาน ซึ่งทั้งหมดเป็นกลุ่มของผู้บริหาร 

ประเด็นของการบริการท่ีควรปรับปรุงจึงยังไม่สะท้อน 

ปัญหามากนักเนื่องจากเป็นกลุ่มท่ีไม่ได้สัมผัสผู้โดยสาร

โดยตรง

ข้อเสนอแนะงานวิจัยครั้งต่อไป

1. การก�ำหนดกลุ ่มตัวอย่างของผู ้ให้บริการ  

ควรมีความหลายของลักษณะงานและต�ำแหน่งงาน 

ให้มากขึ้น เพื่อให้ครอบคลุมถึงแนวทางการท�ำงานและ

ปัญหาที่ควรแก้ไขในทุกระดับ

2. ควรมกีารศกึษาเปรยีบเทยีบกบัท่าอากาศยาน 

ระดับนานาชาติ เพื่อให้เห็นถึงแนวทางในการปรับปรุง

ให้เป็นมาตรฐาน
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