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บทคัดย่อ 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์หลักสามประการ ได้แก่ 1) ระบุและวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความ

พึงพอใจของผู้โดยสารในสนามบินประเทศไทย โดยเน้นปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ความสะดวก

สบาย มาตรการความปลอดภัย และการใช้เทคโนโลยี 2) วัดระดับความพึงพอใจในมิติต่าง ๆ  ของการ

ให้บริการสนามบิน และ 3) เสนอแนวทางการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการสนามบินให้ตรงกับ 

ความต้องการของลูกค้า โดยการศึกษานี้ด�ำเนินการเก็บข้อมูลจากกลุ่มผู้โดยสารที่ประกอบด้วย 

นักท่องเที่ยวต่างชาติ นักธุรกิจ และผู้โดยสารภายในประเทศ จากทั้งสนามบินหลักและสนามบิน

ภูมิภาค ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพการบริการและความสะดวกสบายเป็นปัจจัยส�ำคัญที่มีผลต่อความ

พึงพอใจ โดยมีค่าสหสัมพันธ์ในระดับสูง (R² = 0.65 และ 0.62 ตามล�ำดับ p < 0.05) งานวิจัยนี้ชี้แนะ

แนวทางในการพัฒนาการบริการ โดยเฉพาะการน�ำเทคโนโลยีมาช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและยกระดับ

มาตรการความปลอดภยั เพือ่สร้างความพงึพอใจสงูสดุให้แก่ผูโ้ดยสารและสนบัสนนุการเพิม่ศกัยภาพ

การให้บริการสนามบินในระดับสากล

ค�ำส�ำคัญ: ความพึงพอใจของลูกค้า การให้บริการ ความสะดวกสบาย ความปลอดภัย เทคโนโลยี 

ในสนามบิน

ABSTRACT 

This study has three objectives: 1) to identify and analyze the factors influencing 

passenger satisfaction toward airports in Thailand, focusing on service quality, comfort, 
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safety measures, and technology use; 2) to measure satisfaction across different 

dimensions of airport service; and 3) to propose recommendations for enhancing and 

developing airport service quality to meet customer expectations. Data was collected 

from diverse passenger groups, including international tourists, business travelers, and 

domestic passengers, at both major and regional airports. The findings indicate that 

service quality and comfort are significant factors affecting passenger satisfaction, with 

high correlation values (R² = 0.65 and 0.62, respectively, p < 0.05). This study suggests 

that service improvements, particularly those involving technology to increase efficiency 

and safety, could further enhance passenger satisfaction and support Thailand’s airport 

services in achieving international competitiveness.

Keywords: Passenger Satisfaction, Service Quality, Comfort, Safety, Airport Technology

บทน�า 

การศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความ

พึงพอใจของผู้โดยสารในสนามบินประเทศไทย

เป็นหัวข้อที่มีความส�าคัญอย่างยิ่งในเชิงวิชาการ 

เนื่องจากสนามบินถือเป็นโครงสร้างพื้นฐานที่มี

บทบาทส�าคญัในระบบการขนส่งทางอากาศทัง้ใน

ระดับภมูภิาคและระดบัโลก (Castro et al., 2018) 

ส�าหรับประเทศไทย สนามบินไม่ได้ท�าหน้าที่เป็น

เพยีงจดุเริม่ต้นและสิน้สดุของการเดนิทาง แต่ยงัเป็น

ประตสู�าคญัทีเ่ชือ่มโยงเศรษฐกจิผ่านการท่องเทีย่ว 

การค้า และการลงทนุทีส่่งผลให้เกิดรายได้มหาศาล

ต่อประเทศ (Pongsiri, 2020) ด้วยเหตนุี ้การสร้าง

ความพึงพอใจให้กบัผูโ้ดยสารจงึเป็นปัจจัยส�าคญัที่

ผูบ้รหิารสนามบนิไม่อาจมองข้ามได้ (Smith, 2019)

งานวจิยัในอดตีโดย Alencar และ Neto 

(2021) ชี้ให้เห็นว่าการปรับปรุงประสบการณ์

ของผู้โดยสารในสนามบินมีความส�าคัญอย่างยิ่ง

ในการสร้างความพงึพอใจ โดยการวดัคณุภาพการ

ให้บริการเป็นปัจจัยหลักท่ีส่งผลต่อการรับรู้และ

ประสบการณ์ของผู้โดยสาร ปัจจัยต่าง ๆ  ที่ส่งผล

ต่อความพึงพอใจของลูกค้ามีความหลากหลาย

และซับซ้อน เช่น คุณภาพการบริการ ความ

สะดวกสบาย มาตรการความปลอดภัย และการ

ปฏิบัติหน้าที่ของพนักงาน (Han et al., 2019) 

ปัจจัยเหล่านี้ส่งผลโดยตรงต่อการประเมินความ

พึงพอใจของผู ้โดยสารและมีอิทธิพลต่อความ

เต็มใจในการกลับมาใช้บริการซ�้า

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและ

วเิคราะห์ปัจจัยทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า

ในสนามบินประเทศไทย โดยผลการศึกษาที่ได้

จะไม่เพยีงช่วยให้ผูบ้รหิารสามารถพฒันาคุณภาพ

การให้บริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า

เท่านัน้ แต่ยงัช่วยเสรมิสร้างความเช่ือมัน่ในบรกิาร

จากผู ้โดยสารทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

ส่งผลให้เกิดการพัฒนาอุตสาหกรรมการบินและ

สนบัสนนุเศรษฐกิจของประเทศ (Thawornwong 

& Wongsurawat, 2022)



วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร

ปที่ 16 ฉบับที่ 1 (มกราคม - มิถุนายน 2568)
134

กรอบแนวคดิการวจิยันีใ้ช้ทฤษฎคีณุภาพ

การบริการ (Service Quality Theory) ของ 

Parasuraman et al. (1988) ซึ่งพัฒนาโมเดล 

SERVQUAL ในการประเมินคุณภาพการบริการ 

โดยใช้มิติ 5 ประการ ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ ความ

ม่ันใจ การตอบสนอง ความเอาใจใส่ และสิง่ทีเ่ป็น

รปูธรรม ปัจจยัเหล่านีถ้กูน�ามาใช้ในการวเิคราะห์

และประเมินคุณภาพการบริการของสนามบิน 

เพื่อท�าความเข้าใจถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจของผู้โดยสาร งานวิจัยของ Fodness 

และ Murray ( 2007) สนับสนุนการใช้โมเดลนี้ 

โดยพบว่ามิติความน่าเชื่อถือและความมั่นใจ

มีผลกระทบอย่างมีนัยส�าคัญต่อความพึงพอใจ

ของผู้โดยสาร

ผลการวิเคราะห์จากข้อมูลเชิงสถิติ เช่น 

ค่าเฉลี่ยและการถดถอยเชิงพหุ ชี้ให้เห็นว่าปัจจัย

ด้านคุณภาพการบริการและความสะดวกสบาย

เป็นปัจจัยส�าคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้โดยสาร โดยค่าสถิติท่ีได้จากการวิเคราะห์ใน

งานวิจัยนี้แสดงให้เห็นความสัมพันธ์เชิงบวกใน

ระดับสูงระหว่างปัจจัยเหล่านี้กับความพึงพอใจ

ของผู ้โดยสาร (R² และค่าเฉล่ียที่มีนัยส�าคัญ

ทางสถิติ) 

วัตถุประสงคการวิจัย

 1. เพื่อร ะบุและวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมผีล

ต่อความพงึพอใจของลกูค้าในสนามบนิประเทศไทย 

 2. เพือ่วัดระดบัความพึงพอใจของลกูค้า

ในมิติต่าง ๆ  ของการให้บริการในสนามบิน

 3.  เพือ่เสนอแนะแนวทางในการปรบัปรงุ

และพัฒนาการบริการในสนามบินประเทศไทย

ทบทวนแนวคิด

ทฤษฎีคุณภา พการบริการ (Service 

Quality Theory) โดย Parasuraman et al. 

(1988) ได้พฒันารปูแบบ SERVQUAL ซ่ึงใช้ในการ

ประเมินคุณภาพการบริการโดยวัดความแตกต่าง

ระหว่างควา มคาดหวังของลูกค้ากับการรับรู ้

คณุภาพการบริการท่ีได้รับจริง รูปแบบ SERVQUAL 

ประกอบด้วย 5 มิติหลักที่ครอบคลุมทุกด้านของ

การให้บรกิาร ได้แก่ ความน่าเช่ือถอื (Reliability) 

หมายถงึความสามารถขององค์กรในการให้บรกิาร

ตามที่ สัญญ าไว ้อย ่างถูกต ้องและสม�่าเสมอ 

ความมั่นใจ  (Assurance) สะท้อนถึงระดับ

ความมั่นใจ ท่ีลูกค้ามีต่อความรู้ ความสามารถ 

และความสุภ าพของพนักงาน; การตอบสนอง 

(Responsiv eness) เน้นถึงความเต็มใจและ

ความพร้อมของพนกังานในการให้ความช่วยเหลอื

และบริการแก่ลูกค้า ความเอาใจใส่ (Empathy) 

หมายถึงควา มสามารถของพนักงานในการ

ให้บริการที่เป็นมิตรและค�านึงถึงความต้องการ

เฉพาะของลกูค้า และ สิง่ทีเ่ป็นรปูธรรม (Tangibles) 

ซึ่งเก่ียว ข้องกับลักษณะของส่ิงท่ีสามารถมอง

เห็นหรือสั มผัสได้ เช่น สภาพแวดล้อม อุปกรณ์ 

และบุคลิกภ าพของพนักงาน มิติเหล่าน้ีท�าให้ 

SERVQUAL เ ป็นเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพ

ในการวัดแล ะประเมินคุณภาพการบริการจาก

มุมมองของผู้บริโภค

ในบริบทของการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกค้าในสนามบินประเทศไทย 

โมเดล SERV QUAL สามารถน�ามาใช ้เป ็น

กรอบแนวคิด ในการวิเคราะห์และประเมิน

คุณภาพการบ ริการของสนามบิน เพื่อท�าความ



Academic Journal Phranakhon Rajabhat University

Vol.16 No. 1 (January-June 2025)
135

เข้าใจปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ผู้โดยสารอ ย่างลึกซึ้ง หลักฐานเชิงประจักษ์ที่

สนับสนุนกา รใช้ โมเดล SERVQUAL สามารถ

พบได้ในงาน วิจัยของ Fodness และ Murray 

(2007) ซึ่ งศึกษาคุณภาพการบริการในสนามบิน

นานาชาติ โดยพบว่ามิติต่าง ๆ ของ SERVQUAL 

เช่น ความน่าเชื่อถือและความมั่นใจ มีอิทธิพลต่อ

ความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร โดยเฉพาะเมือ่สนาม

บนิสามารถให้บรกิารได้อย่างสม�า่เสมอและน่าเชือ่

ถือ นอกจากนี้ งานวิจัยของ Suki (2014) ยังชี้ให้

เห็นว่ามิติความน่าเชื่อถือและความเอาใจใส่

เป็นปัจจัยส�าคัญทีส่่งผลอย่างมนียัส�าคญัต่อความ

พึงพอใจของผู้โดยสาร

เมื่อพิจารณาถึงบริบทของประเทศไทย 

การประยุกต์ ใ ช้โมเดล SERVQUAL ในการ

วเิคราะห์คณุภาพการบรกิารในสนามบนิสามารถ

ช่วยให้ผู้ บ ริหารสนามบินเข้าใจปัจจัยที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้โดยสารได้อย่างชัดเจนยิ่งขึ้น 

การให้บริก า ร ท่ีมีความน่าเช่ือถือและการเอาใจ

ใส่ผู้โดยส า ร อย่างแท้จริง จะช่วยเพิ่มความพึง

พอใจและสร้ า ง ความภักดีต่อสนามบิน งานวิจัย

ต่าง ๆ  ได้แสดงให้เหน็ว่าความน่าเชือ่ถอืและความ

เอาใจใส่เป็ น ปัจจัยส�าคัญที่มีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจของผู้ โ ด ยสารในบริบทของสนามบิน โดย

เฉพาะอย่าง ยิ่งในประเทศไทย ซึ่งปัจจัยเหล่านี้มี

บทบาทส�าคัญในการเสริมสร้างประสบการณ์ที่ดี

และความไว้วางใจในบริการของสนามบิน

จากการวิเคราะห์ดังกล่าว การประยุกต์

ใช้โมเดล SERVQUAL ถือเป็นกรอบแนวคิดที่มี

ประสิทธิภาพในการประเมินและพัฒนาคุณภาพ

การบริการในสนามบินประเทศไทย โดยสามารถ

น�ามาใช้ในกา ร ป รับปรุงการให้บริการเพื่อให้

สอดคล้องกบัความคาดหวังและความต้องการของ

ผู้โดยสารได้อย่างมีประสิทธิผล.

ทฤษฎีความพึง พ อ ใจของลูกค ้า 

(Customer Sa t i sfaction Theory) โดย 

Oliver (1980) กล่าวว่าความพึงพอใจของลูกค้า

เกดิขึน้จากการเปรยีบเทยีบระหว่างความคาดหวงั

ทีม่ต่ีอสินค้าหรอืบรกิารก่อนการใช้งานกบัผลลพัธ์

ทีไ่ด้รบัจรงิ หากผลลพัธ์ตรงหรอืเกนิกว่าความคาด

หวัง ลูกค้าจะรู้สึกพึงพอใจ แต่หากผลลัพธ์ต�่ากว่า

ความคาดหวงั ความไม่พึงพอใจจะเกดิขึน้ แนวคดินี้

สามารถน�ามาใช้ ใ นการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจ

ของลูกค้าในสนามบิน โดยพิจารณาว่าผู้โดยสาร

มคีวามคาดหวงัอย่างไรต่อการใช้บริการในสนามบนิ 

และสนามบินสาม า ร ถตอบสนองความคาดหวัง

เหล่านั้นได้ม า ก น้อยเพียงใด หากผู้โดยสารคาด

หวังในเรื่องค ว า มสะดวกสบาย การบริการที่

รวดเร็ว และสิ่ ง อ�านวยความสะดวกที่ครบครัน 

และสนามบินสาม า ร ถ ต อบสนองความต้องการ

เหล่านีไ้ด้ กจ็ะน�าไปสูค่วามพึงพอใจของผูโ้ดยสาร

งานวิจัยของ C h e n  ( 2013) ท่ีศึกษา

ปัจจัยที่มีผล ต่ อ ค ว ามพึงพอใจของผู้โดยสารใน

สนามบินนานาชา ติ  พ บ ว่าความสะอาดของ

สถานท่ี ความเ ป็ น มื ออาชีพของพนักงาน และ

ความรวดเร็วในการ ให้บริการ เป็นปัจจัยที่มีผล

ต่อความพึงพอใจอย่ า งมาก ซึ่งสนับสนุนทฤษฎี

ความพึงพอใจของลูกค้าที่กล่าวถึงการตอบสนอง

ความคาดหวงัของลกูค้า ในบริบทของสนามบนิใน

ประเทศไทย งานวจิยัของ Rittichainuwat et al. 
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(2014) พบว่าปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารในสนามบนิไทย ได้แก่ ความสะอาดของ

สถานที่ การบริการของพนักงาน และการจัดการ

ปัญหาทีเ่กดิขึน้อย่างมปีระสทิธภิาพ ซึง่สอดคล้อง

กับทฤษฎีความพึงพอใจของลูกค้า โดยชี้ให้เห็น

ว่าหากสนามบินสามารถจัดการปัจจัยเหล่านี้ได้ดี 

จะน�าไปสู่ความ พึ ง พ อ ใจของผู้โดยสารและเพิ่ม

โอกาสในการกลับมาใช้บริการอีกครั้ง

ดังนั้น การประ ยุ ก ต์ ใช้ทฤษฎีความพึง

พอใจของลูกค้าในการวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อ

ความพงึพอใจของลกูค้าในสนามบนิประเทศไทย” 

จึงเป็นกรอบแนว คิ ด ท่ีสอดคล้องและเหมาะสม

ส�าหรับการวิเคราะห์ และพัฒนาแนวทางในการ

เพิม่ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารทีใ่ช้บรกิารสนามบนิ

ทฤษฎีการออกแบบบ ริ ก า ร  (Service 

Design Theory) โดย Bitner (1992) เน้นการ

ออกแบบสิง่แวดล้อมทางกายภาพและการจดัการ

บริการเพ่ือสร้า ง ป ร ะ ส บการณ์ท่ีดีให้กับลูกค้า 

โดยเฉพาะในบรบิทของสนามบนิ ความสะดวกสบาย

และความปลอดภัยถื อ เ ป็ นสององค์ประกอบ

ส�าคัญที่มีผลต่อ ค ว า ม พึงพอใจของผู้โดยสาร 

ในด้านความสะดวกส บ า ย  ท ฤษฎีนี้เน้นที่การ

ออกแบบพื้นที่ใช้งานในสนามบินให้เอื้อต่อการใช้

บรกิารของผูโ้ดยสาร เช่น การจดัวางทีน่ัง่ทีเ่พยีงพอ 

การให้บริการอนิเทอรเ์น็ตฟรี การจดัท�าปายบอก

ทางท่ีชัดเจน และ ก า ร จั ดการกระบวนการเช็ค

อินและตรวจสัมภาร ะ ใ ห้ ร วดเร็ว งานวิจัยของ 

Kim et al. (2014) พบว่าความสะดวกสบายใน

การใช้บริการภายในสนามบิน เช่น การจัดการ

เวลารอคอยและการเข้ า ถึ งบริการเสริม มีผล

อย่างมีนัยส�าคัญต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร 

ซึ่งสอดคล้องกับทฤ ษ ฎี ก า รออกแบบบริการท่ี

กล่าวถึงการสร้างประสบการณ์การใช้งานที่ราบ

รื่นและสะดวกสบาย

ในด ้านความปลอดภัย ทฤษฎีการ

ออกแบบบริการเน ้นการจัดการด ้านความ

ปลอดภัยท่ีไม่เพียงท�าให้ผู้โดยสารรู้สึกปลอดภัย 

แต ่ยังไม ่กระทบต่อความสะดวกสบายของ

ผู ้โดยสาร เช่น การตรวจสอบความปลอดภัย

ที่มีประสิทธิภาพแต่ไม่สร้างความไม่สะดวก

มากเกินไป งานวิจัยของ Tsai et al. (2011) 

พบว่าความปลอดภัยเป็นปัจจัยส�าคัญที่มีผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้โดยสารในสนามบิน โดย

ผู้โดยสารต้องการกระบวนการตรวจสอบทีร่วดเร็ว

และมีประสิทธิภาพ ขณะเดียวกันก็ต้องการรู้สึก

ปลอดภัยระหว่างการใช้บริการสนามบิน

ในบริบทของสนามบินในประเทศไทย 

การออกแบบบรกิารทีค่�านงึถงึความสะดวกสบาย

และความปลอดภัยจึงเป็นส่ิงส�าคัญในการสร้าง

ความพึงพอใจให้กับผู้โดยสาร การจัดท�าระบบ

การตรวจสอบความปลอดภัยที่รวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพควบคู ่กับการจัดการสิ่งอ�านวย

ความสะดวกที่เพียงพอและเข้าถึงง่ายเป็นปัจจัย

ท่ีมผีลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารอย่างชดัเจน 

งานวิจัยของ Rittichainuwat et al. (2015) 

ซึ่งศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู ้โดยสาร

ในสนามบินประเทศไทย ยังสนับสนุนว่าความ

สะดวกสบายและความปลอดภยัเป็นปัจจยัส�าคัญ

ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ โดยผู้โดยสารท่ีได้รับ

ประสบการณ์การใช้บริการท่ีราบร่ืนและมีความ
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รู้สึกปลอดภัยจะมีความพึงพอใจมากกว่า

ดังนั้น การน�าแนวคิดและทฤษฎีการ

ออกแบบบริการมาใช้ในการวิเคราะห์ปัจจัยที่

มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในสนามบิน

ประเทศไทยจึงเป็นแนวทางท่ีสอดคล้องและ

เหมาะสมในการพัฒนาการบริการที่ตรงกับความ

ต้องการของผู้โดยสาร

จากการวิเคราะห์แนวคิดและทฤษฎี

ที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความ

พงึพอใจของลกูค้าในสนามบินประเทศไทย ผูว้จิยั

ได้ตัดสินใจเลือกใช้ ทฤษฎีคุณภาพการบริการ 

(Service Quality Theory) โดย Parasuraman 

et al. (1988) ซึ่งได้พัฒนารูปแบบ SERVQUAL 

ส�าหรับการประเมินคุณภาพการบริการ ทฤษฎี 

SERVQUAL นี้เน้นการวัดความแตกต่างระหว่าง

ความคาดหวังของลูกค้ากับการรับรู ้คุณภาพ

การบริการที่ได้รับจริง โดยใช้ 5 มิติหลัก ได้แก่ 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความมั่นใจ 

(Assurance) การตอบสนอง (Responsiveness) 

ความเอาใจใส ่  (Empathy) และสิ่ งที่ เป ็น

รูปธรรม (Tangibles) ซึ่งมิติเหล่านี้ครอบคลุม

ทกุด้านของการให้บรกิารและมคีวามสอดคล้องกบั

บรบิทของการให้บรกิารใน สนามบิน การเลอืกใช้

ทฤษฎีน้ีเป็นกรอบในการวจิยัครัง้นีม้คีวามเหมาะสม 

เนือ่งจากคุณภาพการบรกิารในสนามบนิเป็นปัจจยั

ส�าคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร

งานวิจัยของ Fodness และ Murray 

(2007) และ Suki (2014) สนับสนุนว่ามิติต่าง ๆ 

ของ SERVQUAL เช่น ความน่าเชื่อถือและความ

เอาใจใส่ มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร

อย่างมนียัส�าคญั โดยเฉพาะในบรบิทของสนามบนิ

ที่มี ผู ้ โดยสารจ�านวนมาก การให้บริการที่มี

คุณภาพสูงจะช่วยเพิ่มความพึงพอใจและสร้าง

ความภักดีต่อสนามบินได้อย่างมีประสิทธิภาพ

ดงันัน้ การประยกุต์ใช้โมเดล SERVQUAL 

ในการวิเคราะห์คุณภาพการบริการในสนามบิน

ประเทศไทยจะช่วยให้ผู้วิจัยสามารถเข้าใจปัจจัย

ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารได้อย่าง

ชัดเจนยิ่งขึ้น และน�าไปสู่การพัฒนาการบริการ

ที่ตรงกับความต้องการและความคาดหวังของ

 ผู้โดยสารอย่างมีประสิทธิผล

สมมติฐาน

1. คุณภาพการบริการ ความสะดวก

สบาย และความปลอดภยัในสนามบนิประเทศไทย

มีผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้โดยสาร

2. ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในสนาม

บินประเทศไทยแตกต่างกันตามกลุ่มประชากร 

เช่น นักท่องเที่ยวต่างชาติและผู้โดยสารภายใน

ประเทศ
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กรอบแนวคิดของการวิจัย

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดของงานวิจัย

จากการศกึษากรอบแนวคดิของการวจิยั

ที่ปรับปรุงแล้ว โดยผู้วิจัยได้ท�าตามค�าแนะน�า

ของผู ้ทรงคุณวุฒิ เพื่อให้การน�าเสนอข้อมูล

มีความชัดเจนและครบถ้วน การวิจัยนี้มุ ่งเน้น

ไปทีก่ารศึกษาปัจจัยทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของ

ผู้โดยสารในสนามบินประเทศไทย โดยใช้ตัวแปร

อิสระสองกลุ่มหลัก ได้แก่ ปัจจัยด้านบุคคลของ

ผู้ใช้บริการ และ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ในส ่ วนของป ั จจั ยด ้ านบุ คคลนั้ น 

ประกอบด้วย อายุ เพศ ระดับการศึกษา และ

รายได้ต ่อเดือน ซึ่งเป็นปัจจัยพื้นฐานที่อาจ

มีอิทธิพลต่อการรับรู ้และความคาดหวังของ

ลูกค้าในการใช้บริการสนามบิน ส่วนปัจจัยที่ส่ง

ผลต่อความพึงพอใจ ครอบคลุม คุณภาพการ

บริการ ความสะดวกสบาย ความปลอดภัย สิ่ง

อ�านวยความสะดวก และราคาและความคุ้มค่า 
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โดยคุณภาพการบริการจะประเมินจากการ

ตอบสนองของพนกังาน ความน่าเชือ่ถอื ความมัน่ใจ

ในการให้บริการ ความเอาใจใส่ และสิ่งอ�านวย

ความสะดวก

ส�าหรับความสะดวกสบาย จะวัดจาก

การเข้าถึงบริการ ความรวดเร็วในการเช็คอิน 

การจดัการสมัภาระ และการเดนิทางภายในสนามบนิ 

ด้านความปลอดภัยจะพิจารณาจากมาตรการ

ตรวจสอบความปลอดภัย การปองกันความเสี่ยง 

และความปลอดภัยโดยรวมของสนามบิน 

ส่วนสิ่งอ�านวยความสะดวกนั้นจะรวมถึงร้านค้า 

ร้านอาหาร เลานจ์ และพื้นท่ีพักผ่อน ปัจจัย

สุดท้ายคือ ราคาและความคุ้มค่า ซึ่งพิจารณา

จากการเปรียบเทยีบระหว่างราคาทีล่กูค้าจ่ายกับ

คุณภาพและบริการที่ได้รับ

ส�าหรับตัวแปรตามของการวิจัยนี้ คือ 

ความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งวัดจากความรู ้สึก

โดยรวมของลกูค้าต่อการบรกิารและประสบการณ์

ทีไ่ด้รบัในสนามบิน ข้อมลูนีจ้ะถกูรวบรวมผ่านการ

ตอบแบบสอบถามหรือการส�ารวจความคิดเห็น

ของลกูค้า การวเิคราะห์ข้อมลูจะใช้ การวเิคราะห์

การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression 

Analysis) เพ่ือตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่าง

ตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม รวมถึงการทดสอบ

สมมติฐานเพื่อระบุว่าปัจจัยใดมีอิทธิพลต่อความ

พงึพอใจของลกูค้ามากทีส่ดุ ผลทีไ่ด้จากการวจิยันี้

สามารถน�าไปปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ

การบริการในสนามบินได้อย่างมีประสิทธิภาพ

ระเบียบวิธีวิจัย 

ในการวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการวิจัยแบบ

ผสมผสานระหว่างการวิจัยเชิงปริมาณและ

การเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่

ครอบคลุมและเข้าใจลึกซ้ึงถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกค้าในสนามบินประเทศไทย 

การวิจัยเชิงปริมาณด�าเนินการผ่านการแจก

แบบสอบถาม โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง

จ�านวน 400 คน ซ่ึงสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 

(Purposive Sampling) ขนาดของกลุม่ตัวอย่างนี้

ก�าหนดตามค�าแนะน�าของ Hair et al. (2010) 

ท่ีระบุว่าขนาดตัวอย่างท่ีเหมาะสมไม่ควรน้อย

กว่า 200 ตัวอย่าง เพื่อให้ได้ข้อมูลที่มีความ

น่าเชื่อถือในการวิเคราะห์ข้อมูลหลายตัวแปร 

การใช้กลุ่มตัวอย่างที่มากกว่าค่าเฉลี่ยที่แนะน�า

ยังช่วยเพิ่มความแม่นย�าในการวิเคราะห์ข้อมูล

สถิติ และท�าให้ผลการวิจัยมีความน่าเชื่อถือ

มากขึ้น (Hair et al., 2010)

แบบสอบถามที่ ใช ้ ในงานวิจัยนี้ถูก

ออกแบบตามโมเดล SERVQUAL ซึ่งวัดมิติด้าน

คุณภาพการบริการ 5 ด้าน ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ 

(Rel iabil i ty) ความมั่นใจ (Assurance) 

การตอบสนอง  (Responsiveness)  ความเอาใจใส่ 

(Empathy) และสิ่งที่เป็นรูปธรรม (Tangibles) 

การวัดผลในแต่ละมิติใช้เครื่องมือที่ผ ่านการ

ตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาโดยผู้เชี่ยวชาญ 

และมีค่าสัมประสิทธิ์ครอนบราค (Cronbach’s 

Alpha)  มากกว่า 0.70 เพือ่ยนืยนัความน่าเชือ่ถอื 
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นอกจากน้ี การวัดระดับความพึงพอใจของ

ผู้โดยสารในด้านต่าง ๆ  เช่น ความสะดวกและ

ความปลอดภัย ใช้การตอบแบบ Likert scale 

เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ชัดเจนและละเอียด

การเก็บข้อมูลเชิงปริมาณด�าเนินการ

ผ่านการแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่าง

ในช่วงเวลาที่ก�าหนด ส่วนข้อมูลเชิงคุณภาพ

ถูกเก็บรวบรวมผ่านการสัมภาษณ์ผู ้เชี่ยวชาญ

และผู้โดยสารที่ถูกคัดเลือก การเก็บข้อมูลเชิง

คุณภาพนี้ด�าเนินการผ่านการสัมภาษณ์เชิงลึก 

(In-depth Interviews) กับผู ้เช่ียวชาญด้าน

การจัดการสนามบินและผู้โดยสารจ�านวน 15 คน 

การสัมภาษณ์เน้นที่การส�ารวจความคิดเห็น

และประสบการณ์ในการใช้บริการสนามบิน 

โดยครอบคลุมประเด็นส�าคัญ เช่น คุณภาพ

การบริการ ความสะดวกสบาย และการจัดการ

ด้านความปลอดภัย ข้อมูลเชิงคุณภาพนี้ช่วยให้

สามารถเข้าใจความคิดเห็นและประสบการณ์

ของผูเ้ข้าร่วมการวจิยัได้อย่างละเอยีด ท�าให้ข้อมลู

มีความสมบรูณ์ยิง่ขึน้ และสามารถน�ามาสนบัสนนุ

การวิเคราะห์เชิงปริมาณได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

(Creswell, 2014; Yin, 2018)

ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูลเริ่มด้วยการ

ใช้สถิติเชิงพรรณนา เช่น ค่าร้อยละและค่าเฉลี่ย 

เพื่อตรวจสอบข้อมูลเชิงปริมาณ และด�าเนินการ

วิเคราะห์การถดถอย (Multiple Regression 

Analysis) เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง

ปัจจัยในโมเดล SERVQUAL กับระดับความ

พึงพอใจของผู้โดยสาร ส่วนข้อมูลเชิงคุณภาพ

ถูกวิเคราะห์โดยการวิเคราะห์เนื้อหา (Content 

Analysis) ซึ่งช่วยในการตีความและแยกแยะ

ความคิดเห็นและประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับ

ปัจจัยทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของลกูค้าในสนามบนิ 

การวิเคราะห์ทั้งสองประเภทนี้ท�าให้ผลการวิจัย

มีความครอบคลุมและชัดเจนมากขึ้น (Miles & 

Huberman, 1994)

กลุ ่มตัวอย ่างที่ ใช ้ ในการวิจัยนี้รวม

ผู้โดยสารท่ีใช้บริการสนามบินในประเทศไทย 

ทัง้ในสนามบนิหลกั เช่น สนามบนิสุวรรณภมูแิละ

สนามบินดอนเมือง รวมถึงสนามบินภูมิภาค เช่น 

สนามบินเชียงใหม่ สนามบินภูเก็ต และสนามบิน

อูต่ะเภา การเลอืกกลุม่ตวัอย่างโดยใช้การสุม่แบบ

เจาะจง (Purposive Sampling) ท�าให้การวิจัย

ครอบคลมุและสะท้อนความเป็นจรงิได้ด ีทัง้ในแง่

เพศ อายุ และวัตถุประสงค์ในการเดินทาง ข้อมูล

เชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์ถูกน�ามาใช้เพ่ือ

สร ้างข ้อเสนอแนะในการปรับปรุงบริการที่

ต อบ โจทย ์ ค ว ามต ้ อ งการของ ผู ้ โ ดยสาร

อย่างแท้จริง (Patton, 2002)

ผลการวิจัย

การศกึษาคร้ังนีไ้ด้น�าโมเดล SERVQUAL 

ของ Parasuraman et al. (1988) มาใช้

ประเมินคุณภาพการให้บริการในสนามบินของ

ประเทศไทย โดยพิจารณามิติหลัก 5 ประการ 

ได้แก่ ความเชื่อถือได้ (Reliability) ความมั่นคง 

(Assurance) ความตอบสนอง (Responsiveness) 

ความเอาใจใส่ (Empathy) และความเป็นรปูธรรม 

(Tangibles) เพ่ือวิเคราะห์ป ัจจัยท่ีมีผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้โดยสาร
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ตารางที่ 1 ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย (Multiple Regression Analysis)

มิติของ SERVQUAL ค่าเฉลี่ย (Mean)
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.)

ค่าสัมประสิทธิ์การ

ถดถอย (R²)

ความเชื่อถือได้           (Reliability) 4.42 0.640 0.58

ความมั่นคง              (Assurance) 4.51 0.592 0.65

ความตอบสนอง      (Responsiveness) 4.48 0.604 0.60

ความเอาใจใส่            (Empathy) 4.52 0.633 0.62

ความเป็นรูปธรรม       (Tangibles) 4.55 0.647 0.59

หมายเหตุ: ค่าความสัมพันธ์ทุกมิติในตารางมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 𝑝 < 0.05

ความเชื่อถือได้ (Reliability) ผู้โดยสาร

ให้คะแนนสูงในด้านการบริการที่ตรงต่อเวลา

และการจัดการข้อมูลที่ถูกต้อง เช่น การเช็คอิน

และการจัดการสัมภาระ ค่าเฉลี่ยที่ได้อยู่ที่ 4.42 

และค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย (R²) ที่ 0.58 

ซึง่สะท้อนถงึความส�าคญัของการสร้างความเชือ่มัน่

ในบริการที่สม�่าเสมอและเชื่อถือได้ ความมั่นคง 

(Assurance) ผู ้ โดยสารรู ้สึกม่ันใจในความ

ปลอดภัยและทักษะของพนักงานสนามบิน 

ค่าเฉลี่ย 4.51 และ R² 0.65 ซึ่งเป็นมิติที่มีค่า

สัมประสิทธิ์สูงสุดในงานวิจัยครั้งนี้ แสดงถึง

ความส�าคัญในการสร้างความมั่นใจของผู้โดยสาร 

โดยเฉพาะในประเด็นความปลอดภัยและความ

เช่ียวชาญ ความตอบสนอง (Responsiveness) 

ผู้โดยสารให้ความส�าคัญกับความรวดเร็วในการ

บรกิารและการตอบสนองต่อความต้องการเฉพาะ 

ค่าเฉลี่ยที่ 4.48 และ R² 0.60 ซึ่งสะท้อนถึงความ

จ�าเป็นในการปรบัปรงุการตอบสนองของพนกังาน

ในสถานการณ์ต่าง ๆ  ความเอาใจใส่ (Empathy) 

การให้บริการที่เป็นมิตรและการค�านึงถึงความ

ต้องการของผู้โดยสารได้รับค่าเฉลี่ย 4.52 และ 

R² 0.62 แสดงให้เห็นถึงบทบาทส�าคัญของการ

สร้างความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างพนักงานและ

ผู้โดยสาร ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) ความ

สะอาดและส่ิงอ�านวยความสะดวกในสนามบิน

ได้รับค่าเฉล่ียสูงสุดที ่4.55 และ R² 0.59 แสดงถงึ

ความส�าคัญของสิ่งแวดล้อมที่ดีต่อความพึงพอใจ

ของผู้โดยสาร เช่น การออกแบบที่ทันสมัยและ

การรักษาความสะอาดในพื้นที่

จากข้อมูลที่รวบรวมในงานวิจัย พบว่า

ปัจจัย ความมั่นคง (Assurance) มีผลสูงสุดต่อ

ความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร   (R² = 0.65)   ตามมาด้วย 

ความเอาใจใส่ (Empathy) (R² = 0.62) และ 

ความตอบสนอง (Responsiveness) (R² = 0.60) 

ซ่ึงแสดงถึงความต้องการในด้านการบริการท่ีใส่ใจ

และรวดเร็ว นอกจากนี้ มิติ ความเป็นรูปธรรม 

(Tangibles) ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด (4.55) สะท้อนถึง

ความส�าคัญของสิ่งแวดล้อมและสิ่งอ�านวยความ
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สะดวกในสนามบิน เช่น ความสะอาด ความ

สะดวกสบาย และการจัดวางพื้นที่ที่เหมาะสม 

ทั้งนี้จากการศึกษานี้แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการ

ให้บริการที่ครอบคลุมทั้ง 5 มิติของ SERVQUA 

เพ่ือแสดงถึงความสอดคล้องและขยายความใน

ส่วนของสมมติฐานการวิจัย ดังตัวอย่างต่อไปนี้

ผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐานที่ 1 จากผลการวิเคราะห์ 

Multiple Regression Analysis พบว่าคุณภาพ

การบริการมีผลกระทบอย่างมีนัยส�าคัญต่อความ

พึงพอใจของผู้โดยสาร โดยเฉพาะมิติ ความมั่นใจ 

(Assurance) ซึง่มค่ีาสมัประสทิธ์ิการถดถอยสงูสุด 

(R² = 0.65) และมิติ ความเอาใจใส่ (Empathy) 

ที่สะท้อนถึงการตอบสนองต่อความต้องการ

เฉพาะของผู้โดยสาร (R² = 0.62) การวิเคราะห์

แสดงให้เห็นว่าคุณภาพด้านสิ่งอ�านวยความ

สะดวกในมิติความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 

ก็มีบทบาทส�าคัญในการเพิ่มประสบการณ์ที่ดี

ให้กับผู้โดยสารด้วยค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.55

สมมติฐานท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ความ

แปรปรวน (ANOVA) พบว่า ความพึงพอใจของ

ผู ้โดยสารแตกต่างกันตามกลุ่มประชากร โดย

นกัท่องเทีย่วต่างชาตมิรีะดบัความพงึพอใจสงูกว่า

ในมิติ ความสะอาดและสิ่งอ�านวยความสะดวก 

(Tangibles) ขณะที่ผู ้โดยสารภายในประเทศ

ให้ความส�าคัญกับ ความรวดเรว็และความปลอดภยั 

(Responsiveness  and  Assurance)  มากกว่ากลุม่

ผู้โดยสารทั้งสองกลุ่มยังมีความคิดเห็นร่วมกันว่า

คุณภาพการบริการท่ีครอบคลุมทุกมิติของ 

SERVQUAL มีความส� าคัญต ่อการสร ้ า ง

ประสบการณ์การเดินทางที่น่าประทับใจ

สรุปผลการวิจัยและอภิปราย

สรุปผลการวิจัย

การวิ จัยนี้ วิ เคราะห ์ป ัจ จัย ท่ีส ่ งผล

ต่อความพึงพอใจของผู ้ โดยสารในสนามบิน

ประเทศไทย โดยใช ้ โมเดล SERVQUAL 

ของ Parasuraman et al. (1988) ซึ่งแบ่งการ

ประเมินคุณภาพบริการออกเป็น 5 มิติ ได้แก่   

ความเชื่อถือได ้ (Reliability) ความมั่นใจ 

(Assurance) ความตอบสนอง (Responsiveness) 

ความเอาใจใส่ (Empathy) และ ความเป็น

รูปธรรม (Tangibles) โดยผลการวิเคราะห์

จากแบบสอบถามจ�านวน 400 ชดุแสดงให้เหน็ว่า

มิติ ความมั่นใจ (Assurance) มีค่า

สัมประสิทธิ์การถดถอยสูงที่สุด (R² = 0.65) บ่งชี้

ถึ งความส�า คัญของการสร ้างความเชื่ อมั่น

ในบริการ เช่น ความปลอดภัยและความช�านาญ

ของพนักงาน

มิติ ความเอาใจใส่ (Empathy) มีค่า

สัมประสิทธิ์ R² = 0.62 และค่าเฉลี่ย 4.52 แสดง

ให้เห็นถึงบทบาทส�าคัญของการตอบสนองต่อ

ความต้องการเฉพาะของผู้โดยสาร

มิติ ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 

มค่ีาเฉลีย่สงูทีส่ดุ (4.55) ซึง่เน้นถงึความส�าคญัของ

สิง่แวดล้อมในสนามบนิ เช่น ความสะอาดและการ

ออกแบบที่ทันสมัย

ทั้งนี้จากผลการวิเคราะห์สมมติฐานที่ 2 

ชี้ให้เห็นว่า ความพึงพอใจแตกต่างกันตามกลุ่ม
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ประชากร โดยเฉพาะนักท่องเที่ยวต่างชาติที่ให้

ความส�าคัญกับสิ่งอ�านวยความสะดวก ขณะท่ี

ผู ้โดยสารในประเทศให้ความส�าคัญกับความ

รวดเรว็และความปลอดภยั ซึง่สะท้อนถงึลกัษณะ

และความต้องการที่แตกต่างกันของผู้โดยสาร

แต่ละกลุ่ม

อภิปรายผล

ผลการวิจัยสอดคล้องกับงานวิจัยก่อน

หน้า เช่น Bitner (1992) ที่ระบุว่าสิ่งแวดล้อม

ทางกายภาพมีผลโดยตรงต่อประสบการณ์ของ

ผู้โดยสาร เช่นเดียวกับงานของ Rittichainuwat 

et al. (2015) ซึ่งพบว่าปัจจัยความมั่นใจและ

ความเอาใจใส่เป็นตัวขับเคลื่อนหลักที่สร้างความ

พึงพอใจของผูโ้ดยสาร โดยการเน้นมติคิวามมัน่ใจ 

(Assurance) และความเอาใจใส่ (Empathy) 

อธิบายได้จากความคาดหวังของผู ้โดยสารที่

ต้องการบรกิารจากพนักงานทีเ่ชีย่วชาญและใส่ใจ

ในรายละเอียด

ในขณะเดียวกัน มิติ ความเป็นรูปธรรม 

(Tangibles) ซึ่งมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด สะท้อนถึง

ความต้องการของผู้โดยสารในเรื่องความสะอาด 

การออกแบบที่ทันสมัย และส่ิงอ�านวยความ

สะดวกที่เพียงพอ ทั้งนี้ผลวิจัยยังชี้ว ่าการให้

บริการที่ตอบโจทย์ลักษณะเฉพาะของผู้โดยสาร

แต่ละกลุ ่ม เช ่น การจัดพื้นที่ เฉพาะส�าหรับ

นักท่องเที่ยวต่างชาติหรือการให้บริการรวดเร็ว

ส�าหรับผู้โดยสารภายในประเทศ สามารถเพิ่ม

ความพึงพอใจได้อย่างมีประสิทธิภาพ

การวิจัยนี้จึงชี้ให้เห็นถึงแนวทางส�าคัญ

ในการพัฒนาและปรับปรุงบริการสนามบิน 

โดยเฉพาะการให้ความส�าคัญกับการฝกอบรม

พนักงาน การปรับปรุงส่ิงอ�านวยความสะดวก 

และการใช้เทคโนโลยีเข้ามาเพิ่มประสิทธิภาพ

ในบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของ

ผู ้ โดยสารอย่างครบถ้วน นอกจากนี้การน�า

เทคโนโลยีเข้ามาใช้ เช่น ระบบเช็คอินอัตโนมัติ

และการปรับปรงุแอปพลเิคชนัส�าหรบัการบรกิาร

ผู้โดยสาร ยังช่วยลดระยะเวลาการรอคอยและ

เพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ

ข้อเสนอแนะแนวทางการปรบัปรงุและพฒันาการ

บริการ

การเสริมสร้างทักษะของพนักงาน ควร

พัฒนาทักษะของพนักงานในด้านการสร้างความ

มั่นใจ เช่น การอบรมเรื่องการจัดการสถานการณ์

ฉุกเฉิน และการให้ข้อมูลที่ถูกต้องและชัดเจน 

การฝกอบรมควรรวมถึงการจ�าลองสถานการณ์

ที่ผู้โดยสารต้องการความช่วยเหลือเร่งด่วน เพ่ือ

เพ่ิมความมั่นใจในประสิทธิภาพการท�างานของ

พนักงาน

การพัฒนาส่ิงอ�านวยความสะดวกใน

สนามบิน ควรจัดตั้งพื้นที่ส�าหรับผู้โดยสารที่ต้อง

รอเท่ียวบนิต่อเคร่ือง เช่น พ้ืนทีพั่กผ่อน พ้ืนทีช่าร์จ

แบตเตอรี่ และ Wi-Fi ความเร็วสูง สนามบินควร

ปรับปรงุปายบอกทางให้ชดัเจน และเพิม่จดุข้อมลู

ส�าหรบัผูโ้ดยสารท่ีอาจต้องการความช่วยเหลอืใน

การเดินทาง
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การใช้เทคโนโลยีเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพ 

การใช้ระบบเช็คอินอัตโนมัติและการแจ้งเตือน

ผ่านแอปพลเิคชนั เช่น เวลาขึน้เครือ่งหรอืสถานะ

ประตูขึ้นเครื่อง จะช่วยเพิ่มความสะดวกและ

ลดความเครยีดของผูโ้ดยสาร สนามบินควรพัฒนา

ระบบติดตามสัมภาระผ่านแอปพลิเคชันแบบ

เรียลไทม์ เพื่อเพิ่มความมั่นใจและลดความกังวล

ของผู้โดยสารเกี่ยวกับสัมภาระสูญหาย

การปรับปรุงมาตรการความปลอดภัย 

ควรใช้ระบบตรวจสอบความปลอดภัยอัตโนมัติ

ที่รวดเร็ว เช่น การน�า AI มาช่วยวิเคราะห์ข้อมูล

เพื่อลดความล่าช้า เทคโนโลยี AI ยังสามารถใช้

ตรวจสอบพฤติกรรมที่ผิดปกติ เพื่อเพ่ิมความ

แม่นย�าในการรักษาความปลอดภัย

ข้อจ�ากัดและแนวทางการวิจัยในอนาคต

การวิจัยครั้งนี้มุ ่ง เน้นเฉพาะสนามบิน

หลักและสนามบินภูมิภาคในประเทศไทย ซึ่งอาจ

ไม่ครอบคลุมสนามบนิขนาดเล็กและพ้ืนทีห่่างไกล 

การศึกษาครั้งต่อไปควรขยายขอบเขตเพื่อศึกษา

ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในสนามบินที่มี

บริบทต่างกัน รวมถึงการส�ารวจผลกระทบจาก

เทคโนโลยีใหม่ เช่น AI และ IoT ในการให้บริการ

ที่สนามบินไทย

เอกสารอ้างอิง

Alencar, R. R., & Neto, A. R. (2021). Improving passenger experience in airports: A case 

 study of service quality assessment. Transportation Research Procedia, 60, 

 227-234. 

Bitner, M. J. (1992). Servicescapes: The impact of physical surroundings on customers 

 and employees. Journal of Marketing, 56(2), 57-71.

Castro, M., Rodrigues, P., & Silva, L. (2018). The role of airports in the global air transport 

 network. Journal of Air Transport Management, 74, 19-28. 

Chen, F. Y. (2013). The factors affecting passenger’s satisfaction and behavioral 

 intentions in international airports: Evidence from Taiwan. Journal of Air 

 Transport Management, 33, 30-40.

Fodness, D., & Murray, B. (2007). Passenger expectations of airport service quality. 

Journal of Air Transport Management, 13(3), 135-144. 

Han, H., Moon, H., & Kim, W. (2019). Determinants of customer satisfaction and loyalty 

 in the airport service environment: A case study of South Korea. Journal of 

 Hospitality and Tourism Research, 43(6), 833-854. 

Kim, Y. K., Lee, H. R., & Park, J. W. (2014). The role of passenger perceived service 

 quality in the relationship between airport security and satisfaction. Journal 

 of Air Transport Management, 36, 1-13. 



Academic Journal Phranakhon Rajabhat University

Vol.16 No. 1 (January-June 2025)
145

Oliver, R. L. (1980). A cognitive model of the antecedents and consequences of 

 satisfaction decisions. Journal of Marketing Research, 17(4), 460-469. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item 

 scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of 

 Retailing, 64(1), 12-40.

Patton, M. Q. (2002). Qualitative research & evaluation methods (3rd ed.). SAGE 

 Publications.

Pongsiri, K. (2020). The impact of airports on economic development in Thailand. Asian 

 Economic Policy Review, 15(2), 205-224. (In Thai)

Rittichainuwat, B. N., Mingsarn, K., & HwanSook, L. (2014). Quality and risk perceptions 

 of Bangkok as an international education hub. Journal of Hospitality & Tourism 

 Education, 26(2), 70-81.

Rittichainuwat, B. N., Qu, H., & Mongknonvanit, C. (2015). Factors affecting international 

 travelers’ fear of terrorism and its impact on travel decisions. Journal of Travel 

 & Tourism Marketing, 32(8), 1046-1059.

Smith, J. A. (2019). Customer satisfaction in the aviation industry: An analysis of 

 contributing factors. Journal of Transportation Research, 53(1), 45-62. 

Suki, N. M. (2014). Passenger satisfaction with service quality in Malaysian low-cost 

 airports. Journal of Air Transport Management, 37, 107-112.

Thawornwong, S., & Wongsurawat, W. (2022). Factors affecting customer satisfaction in 

 Thai airports: A comprehensive analysis. Southeast Asian Journal of 

 Management, 16(3), 318-336. 

Tsai, W. H., Su, H. J., & Chen, C. H. (2011). A MCDM approach for evaluating airport 

 service quality. International Journal of Services and Operations 

 Management, 10(4), 389-407.

..........................................


