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วันที่รับบทความ: 20 ธันวาคม 2564 
วันแก้ไขบทความ: 26 เมษายน 2565 
วันตอบรับบทความ: 18 พฤษภาคม 2565  

แนวทางการพัฒนาการจัดการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกภายในและนอก 
เขตการบิน ณ ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 

        
      นวพร อารีมิตร1* และ พัทรียา หลักเพ็ชร2 

 
บทคัดย่อ 

 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวกภายในและนอกเขตการบินของท่าอากาศยาน 2) เพ่ือประเมินศักยภาพของการจัดการ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกภายในและนอกเขตการบินของท่าอากาศยาน 3) เพ่ือเสนอแนวทางการพัฒนาการ
จัดการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกภายในและนอกเขตการบินของท่าอากาศยาน การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษา
โดยใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ ผู้โดยสารสัญชาติไทยที่เดินทางโดยสายการบิน
ต้นทุนต่ า ณ ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จ านวน 450 คน โดยใช้วิธีการการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ทดสอบ t-test และ F-Test  
 ผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสารมีระดับความคาดหวังด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.63 (𝑥 ̅= 3.63) และผู้โดยสารมีความพึงพอใจด้านโครงสร้างพ้ืนฐานและสิ่ง
อ านวยความสะดวกมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.39 (𝑥 ̅= 3.39) การทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยทางด้าน
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ต่อเดือนส่งผลต่อระดับความคาดหวังที่แตกต่างกัน และปัจจัยทางด้าน
อายุและรายได้ต่อเดือนส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารแตกต่างกันและจากการเปรียบเทียบระดับ
ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสาร พบว่า ระดับความคาดหวังของผู้โดยสารสูงกว่าระดับความ     
พึงพอใจ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในทุกด้าน  
 
ค าส าคัญ: การจัดการสิ่งอ านวยความสะดวก, ภายในและนอกเขตการบิน 
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Guidelines for Developing Airside and Landside Airport Facility 
Management at U-Tapao International Airport 

 
    Navaporm Areemitr1* and Patthareeya Lakpetch2 

 
Abstract 

 The purpose of this research was to 1) compare the level of passengers' expectation 
and satisfaction regarding to the facilities in airside and landside areas 2) to assess the potential 
of facility management in airside and landside of the airport and 3) to propose guidelines to 
develop the facility management in airside and landside of the airport. The quantitative 
research approaches were conducted in this study, and the samples were 450 Thai passengers 
who travelled by low-cost airlines at the U-Tapao International Airport by using the 
convenience sampling. The research tool was a questionnaire, and the descriptive statistics 
used for analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation and the influential 
statistics were F-Test and T-Test statistics. 
 The research found that the Thai passengers had the highest level of expectation 
toward the airport staff services at the mean of 3.63 (𝑥 ̅= 3 . 63) . The passengers had the 
highest level of satisfaction in the airport infrastructure and facilities at the mean of 3.39      
(𝑥 ̅= 3 . 3 9 ) . The hypothesis testing was found that the demographic factors such as age, 
education level, occupation, and monthly income affected the different levels of passengers' 
expectation and led to the different levels of passenger satisfaction that consisted of age and 
monthly income. The comparison between the level of expectation and satisfaction of 
passengers showed that the levels of passengers' expectation were higher than the satisfaction 
with the satisfaction statistically significant difference at 0.05 in all aspects.  
 
Keywords: Facility management, airside and landside 
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บทน า 
การเติบโตของอุตสาหกรรมการบินมีการขยายตัวเพ่ิมขึ้นทั่วโลก ดังเห็นได้จากผลก าไรที่เกิดขึ้นจาก

การประกอบธุรกิจสายการบินอันเนื่องมาจากปัจจัยหลายประการ เช่น การเดินทางโดยอากาศยาน  และ    
การขนส่งสินค้าทางอากาศที่เพ่ิมขึ้น ส่งผลให้การด าเนินกิจการการบินพาณิชย์ยังคงมีความต้องการเพ่ิมขึ้น
อย่างต่อเนื่อง ในส่วนของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศไทยยังคงมีแนวโน้มขยายตัวเช่นกัน ผลจาก
จ านวนนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติและค่าใช้จ่ายเฉลี่ยของนักท่องเที่ยวที่เพ่ิมสูงขึ้นส าหรับภูมิภาคตะวันออกก็มี
แนวโน้มเติบโตไปในทิศทางที่ดีเช่นเดียวกัน จากความได้เปรียบจากการเป็นแหล่งท่องเที่ยวที่มีระยะใกล้ กับ
จังหวัดกรุงเทพมหานคร พร้อมทั้งมีแหล่งท่องเที่ยวที่หลากหลายและเป็นที่นิยมผนวกกับการส่งเสริมการ
ท่องเที่ยวเมืองรองอย่างต่อเนื่องของภาครัฐบาล ส่งผลให้อัตราการเดินทางของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติใน
จังหวัดชลบุรี (รวมเมืองพัทยา) เพ่ิมสูงขึ้นติดอันดับ 3 ของประเทศรองจากจังหวัดกรุงเทพมหานครและจังหวัด
ภูเก็ต(กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2560)  
 ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ตั้งอยู่ในภูมิภาคตะวันออกและเป็นหนึ่งในท่าอากาศยานที่รัฐบาล
ต้องการพัฒนาศักยภาพ รัฐบาลจึงได้จัดท าแผนพัฒนาระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวันออก (Eastern 
Economic Corridor: EEC) ควบคู่กับแผนยุทธศาสตร์แห่งชาติ เพ่ือให้ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาเป็น
รากฐานส าคัญที่มั่นคงในการพัฒนาภาคอุตสาหกรรมการบินและอากาศยานให้เจริญรุ่งเรืองและสามารถ
แข่งขันในระดับสากลได้ และยกระดับท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาเป็นพาณิชย์แห่งที่ 3  ของประเทศ
สาระส าคัญของแผนพัฒนาระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวันออก คือ เพ่ือผลักดันให้เกิดการบริหารพ้ืนที่
เศรษฐกิจภูมิภาคฝั่งตะวันออก สร้างความเข้มแข็งของฐานการผลิตเดิมและต่อยอดขยายฐานเศรษฐกิจใหม่ 
จากข้อมูลดังกล่าวผู้วิจัยจึงเล็งเห็นความส าคัญในการศึกษาแนวคิดการวางแผนพัฒนาท่าอากาศยาน (Airport 
Planning) ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญที่ก าหนดทิศทางการพัฒนาท่าอากาศยานให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ โดย
การวางแผนท่าอากาศยานจ าเป็นต้องอาศัยหลายกลยุทธ์การด าเนินงานส าหรับสถานการณ์ปัจจุบันและใน
อนาคต หนึ่งในปัจจัยหลักที่ส าคัญ คือ การวางแผนด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของท่าอากาศยาน (Facilities 
Planning) (Vedanthu, Vishwanath & Vanishree, 2018) 
 ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการเปรียบเทียบตัวชี้วัดจากงานวิจัยทั้งหมด 24 งาน ที่เกี่ยวข้องกับศักยภาพของ  
ท่าอากาศยาน พบว่ามีตัวชี้วัดหลักท้ังสิ้น 32 ตัวชี้วัด ผู้วิจัยจึงได้ท าการจัดกลุ่มตัวแปรศักยภาพการจัดการด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวกของท่าอากาศยานออกเป็น 6 ด้าน ประกอบด้วย ด้านโครงสร้างพ้ืนฐานและสิ่งอ านวย
ความสะดวก (Airport Infrastructure and Facilities) ด้านการเข้าถึงและการเชื่อมต่อท่าอากาศยาน 
(Airport Accessibility) ด้านการบริการของท่าอากาศยาน (Airport Services) ด้านบริการสร้างความ
เพลิดเพลิน (Airport Amenities) ด้านบุคลากรผู้ ให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (Airport Staff 
Service) และด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลยี (Airport Innovations) โดยผู้วิจัยได้ใช้หลักเกณฑ์การประเมิน
คุณภาพการบริการ (Service Quality) ทั้ง 5 ด้าน ในการประเมินระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผู้โดยสาร เพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาให้มีความพร้อมในการเป็นท่าอากาศ
ยานเชิงพาณิชย์แห่งใหม่ที่ 3 ของประเทศไทย และเป็นศูนย์กลางทางการบินสามารถแข่งขันในระดับสากลได้
ตามนโยบายของรัฐบาล  
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วัตถุประสงค์การวิจัย 
1. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารด้านสิ่งอ านวยความสะดวก

ภายในและนอกเขตการบิน ของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 2.  เพ่ือประเมินศักยภาพของการจัดการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกภายในและนอกเขตการบิน ของ
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 3.  เพ่ือเสนอแนวทางการพัฒนาการจัดการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกภายในและนอกเขต  
การบิน ของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้ เป็นการศึกษาระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารเพ่ือเป็นแนวทาง 
การพัฒนาการจัดการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกภายในและนอกเขตการบิน ณ ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ทบทวนวรรณกรรม 
 แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการท่าอากาศยาน  

การบริหารจัดการท่าอากาศยานถือเป็นแบบแผนในการส่งมอบผลิตภัณฑ์และการบริการของ 
ท่าอากาศยาน (Products and Services Airport) เพ่ือให้เหมาะสมกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย (Target Markets) 
ตามกลไกการให้บริการของท่าอากาศยาน โดย Halpern & Graham (2013, pp. 193-208) ได้กล่าวถึง การส่ง
มอบผลิตภัณฑ์และการบริการท่าอากาศยาน ประกอบด้วยความสัมพันธ์ระหว่างธุรกิจและธุรกิจ (Business to 
Business: B2B) ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ระหว่างท่าอากาศยานที่ส่งมอบผลิตภัณฑ์และการบริการผ่านธุรกิจอ่ืน ๆ 
ก่อนส่งมอบถึงผู้บริการ และความสัมพันธ์ระหว่างธุรกิจและผู้บริโภค (Business to Customer: B2C) ซึ่งเป็น
ความสัมพันธ์ระหว่างท่าอากาศยานที่ส่งมอบผลิตภัณฑ์ และการบริการถึงผู้รับบริการโดยตรง ดังภาพที่ 2  
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ภาพที่ 2 กลไกความสัมพันธ์ธุรกิจของท่าอากาศยาน 
ที่มา: Halpern & Graham (2013, pp. 193-208) 

 
จากความสัมพันธ์ระหว่างธุรกิจและธุรกิจ (B2B) ของธุรกิจท่าอากาศยาน ว่าประกอบด้วย 
1. ระหว่างธุรกิจท่าอากาศยานกับธุรกิจสายการบิน (Airport-Airlines) กล่าวคือ ธุรกิจท่าอากาศยาน

และธุรกิจสายการบินจ าเป็นต้องอาศัยการด าเนินการธุรกิจร่วมกัน เพ่ือส่งมอบผลิตภัณฑ์และการบริการให้แก่
ผู้รับบริการหรือผู้โดยสาร ไม่ว่าจะเป็น สายการบินขนส่งผู้โดยสาร สายการบินขนส่งสินค้าและพัสดุภัณฑ์    
ทางอากาศ เป็นต้น 
 2. ระหว่างธุรกิจท่าอากาศยานกับธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับการบิน (Airport-Aviation Service Providers) 
กล่าวคือ ธุรกิจท่าอากาศยานจ าเป็นต้องมีการให้บริการที่เกี่ยวข้องกับทางการบิน  เพ่ือส่งมอบผลิตภัณฑ์และ
การบริการให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้โดยสาร  
 3. ระหว่างธุรกิจท่าอากาศยานกับธุรกิจที่ไม่เกี่ยวข้องกับการบิน (Airport-Non Aviation Service 
Providers) กล่าวคือ ธุรกิจท่าอากาศยานจ าเป็นต้องมีการให้บริการนอกเหนือการบริการทางการบิน เพ่ือเป็น
การอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้โดยสารที่เดินทางมายังท่าอากาศยาน เช่น ร้านอาหารหรือ
ภัตตาคาร (Restaurant) ร้านสินค้าปลอดภาษี (Duty Free) เป็นต้น  
 4. ระหว่างธุรกจิท่าอากาศยานกับธุรกิจการค้าอ่ืน ๆ (Airport-Other Commercial Business) การด าเนิน
ธุรกิจท่าอากาศยานจ าเป็นต้องอาศัยธุรกิจอ่ืน ๆ เพ่ือให้การด าเนินการภายในท่าอากาศยานเป็นไปอย่างราบรื่น  
 5. ระหว่างธุรกิจสายการบินกับธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับการบิน (Airlines-Aviation Service Providers)
กล่าวคือ สายการบินจ าเป็นต้องอาศัยการบริการที่เกี่ยวข้องทางการบินเพ่ือด าเนินธุรกิจบริการให้กับสายการบิน
เช่น การบริการภาคพ้ืนดิน (Ground Handling Services) การบริการตรวจคนเข้าเมืองและศุลกากร (Custom 
and Immigration) เป็นต้น ซึ่งการด าเนินธุรกิจเหล่านี้จะด าเนินการภายใต้การด าเนินงานของท่าอากาศยาน  

6. ระหว่างธุรกิจสายการบินกับธุรกิจที่ไม่เกี่ยวข้องกับการบิน (Airlines-Non Aviation Service 
Providers) กล่าวคือ สายการบินจ าเป็นต้องอาศัยการบริการที่ไม่เกี่ยวข้องทางการบินเพ่ือส่ งมอบผลิตภัณฑ์
และการบริการ รวมไปถึงการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้โดยสาร เช่น ร้านอาหารหรือ
ภัตตาคาร (Restaurant) ร้านสินค้าปลอดภาษี (Duty Free) เป็นต้น ซึ่งการด าเนินธุรกิจเหล่านี้จะด าเนินการ
ภายใต้การด าเนินงานของท่าอากาศยาน  
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จากความสัมพันธ์ระหว่างธุรกิจและผู้บริโภค (B2C) ภายในท่าอากาศยาน ประกอบด้วย 
1. ระหว่างท่าอากาศยานส่งมอบผลิตภัณฑ์และการบริการโดยตรงแก่ผู้รับบริการหรือผู้โดยสาร 

(Airport to End user or Passenger) 
2. ระหว่างธุรกิจที่ไม่เกี่ยวข้องกับการบินส่งมอบผลิตภัณฑ์และการบริการไปยังผู้รับบริก ารหรือ

ผู้โดยสาร (Non-Aviation Service Providers to End user or Passenger) 
3. ระหว่างธุรกิจสายการบินส่งมอบผลิตภัณฑ์และการบริการไปยังผู้รับบริการหรือผู้โดยสาร (Airlines 

to End user or Passenger) 
4. ระหว่างธุรกิจที่เก่ียวข้องกับการบินส่งมอบผลิตภัณฑ์และการบริการไปยังผู้รับบริการหรือผู้โดยสาร 

(Aviation Service Providers to End user or Passenger) 

แนวคิดการบริการท่าอากาศยานด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ท่าอากาศยานเปรียบเสมือนเป็นจุดเชื่อมต่อหรือจุดหมายปลายทางในส่วนของการเดินทาง ดังนั้น 

องค์ประกอบของอากาศยานหรือสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ จึงถูกออกแบบเพ่ือให้เหมาะสมกับการ
ด าเนินงานทั้งส าหรับอากาศยานและผู้โดยสาร การบริการท่าอากาศยานถือเป็นภารกิจหลักท่ีท่าอากาศยานทั่ว
โลกพยายามสร้างสรรค์ พัฒนา และปรับปรุง เพ่ือตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่
ผู้เข้าใช้บริการ เพราะความพึงพอใจนี้จะน ามาสู่ความส าเร็จในการด าเนินงาน ชื่อเสียงของท่าอากาศยานและ
ก่อให้เกิดราย ได้แก่ ท่าอากาศยาน ส่งผลต่อการช่วยพัฒนาระบบเศรษฐกิจของประเทศ ทั้งนี้ จากการบริการ
ท่าอากาศยานสามารถแบ่งพ้ืนที่การให้บริการได้ 2 ส่วน คือ กิจกรรมในเขตการบิน (Airside) และกิจกรรม
นอกเขตการบิน (Landside) ดังภาพที่ 3 

 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 3 กระบวนการด าเนินงานภายในท่าอากาศยาน 

ที่มา: Norman, Stanton, Clifton, Coutu & Beasley (2013, p. 26) 
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จากภาพที่ 3 เห็นได้ว่า องค์ประกอบการบริการของท่าอากาศยานสามารถแบ่งออกเป็น 2 ส่วนใหญ ่ๆ 
คือ เขตการบิน (Airside) และ เขตนอกการบิน (Landside) ซึ่งมีบริบทการให้บริการที่แตกต่างกัน สามารถ
ศึกษารายละเอียดได้ดังต่อไปนี้ 

 1. สิ่งอ านวยความสะดวกในเขตการบิน (Airside) ตามค านิยามของเขตการบิน หมายถึงพ้ืนที่หวง
ห้ามภายในท่าอากาศยานซึ่งต้องผ่านการควบคุมในการเข้า -ออก กล่าวคือ พ้ืนที่ให้บริการขึ้น-ลง หรือ
ขับเคลื่อนอากาศยาน เป็นพ้ืนที่เพ่ือการขนส่งผู้โดยสารขนถ่ายสัมภาระ สินค้าและพัสดุภัณฑ์ การขนถ่าย
อาหารเพ่ือส าหรับการบริการบนเที่ยวบิน สิ่งอ านวยความสะดวกในเขตการบิน (Airside Facilities) 
ประกอบด้วย ประตูเข้า-ออก อากาศยาน (Gate) หลุมจอดอากาศยาน (Apron) การเชื่อมต่อระหว่างพ้ืนที่ 
ทางขับ (Taxiway) และพ้ืนที่ทางวิ่ง (Runway) ความส าคัญของการวางแผนสิ่งอ านวยความสะดวกในเขตการ
บินมักจะถูกก าหนดมาตั้งแต่เริ่มก่อสร้างท่าอากาศยาน โดยผู้ออกแบบท่าอากาศยานจะวางแผนและออกแบบ
สิ่งอ านวยความสะดวกอย่างเหมาะสม เพ่ือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพของสิ่งอ านวยความสะดวกในเขตการบิน 
ความสามามารถในการยืดหยุ่นหรือการขับเคลื่อนอากาศยานได้ทั่วทั้งท่าอากาศยาน เชื่อมโยงทางขับและทาง
วิ่งอย่างเหมาะสม ช่วยให้การขับเคลื่อนอากาศยานเป็นอย่างปลอดภัยตามข้อบังคับของกฎการบิน สิ่งเหล่านี้
แสดงถึงความส าเร็จในการจัดการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกภายในเขตการบิน 

 2. สิ่งอ านวยความสะดวกนอกเขตการบิน (Landside) ตามค านิยามของนอกเขตการบินหมายถึง 
กิจกรรมอยู่นอกเขตพ้ืนที่หวงห้ามส่วนใหญ่เป็นกิจกรรมที่อยู่ภายในอาคารผู้โดยสาร (Airport Terminal) มีไว้
ส าหรับบริการผู้โดยสารและบุคคลทั่วไปเพื่ออ านวยความสะดวกและความเพลิดเพลิน ขั้นตอนการวางแผนการ
จัดการสิ่งอ านวยส าหรับอาคารผู้โดยสารเป็นกุญแจส าคัญในการขับเคลื่อนการท างานและการปฏิบัติงานเพ่ือ
ตอบสนองการบริการที่ดีเยี่ยมให้แก่ผู้โดยสารหรือผู้ใช้บริการท่าอากาศยาน ซึ่งสิ่งอ านวยความสะดวกนอกเขต
การบิน สามารถแบ่งออกเป็นกิจกรรมส าหรับผู้โดยสาร และกิจกรรมเชิงพาณิชย์ที่ท่าอากาศยานจัดหามาไว้
เพ่ือบริการ หรือเรียกว่า ผู้ประกอบการภายในท่าอากาศยาน สามารถศึกษารายละเอียดดังต่อไปนี้ 

1) กิจกรรมส าหรับผู้โดยสาร ได้แก่ จุดบริการบัตรโดยสาร ส านักงานสายการบิน จุดบริการรักษา
ความปลอดภัยจุดบริการกระเป๋าและสัมภาระ พิธีการตรวจคนเข้าเมือง ด่านศุลกากร  ด่านกักกันโรค          
ด่านตรวจพืช ด่านตรวจสัตว์ เป็นต้น 

2) กิจกรรมเชิงพาณิชย์ ได้แก่ ภัตตาคารอาหารและเครื่องดื่ม บริการสินค้าของที่ระลึกและสินค้า
ปลอดภาษี จุดบริการข้อมูลด้านการท่องเที่ยว โรงแรม จุดบริการรถเข้าเมือง ธนาคารบริการแลกเปลี่ยน
เงินตรา บริการไปรษณีย์ บริการร้านเสริมสวย ห้องละหมาด เป็นต้น 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
การศึกษาในครั้งนี้ได้น าแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการของ Gronroos (1984, pp. 36-44) ได้

เสนอแนวคิดคุณภาพการบริการไว้ว่า สามารถแบ่งออกเป็น คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) และ
คุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional Quality) เป็นมิติของคุณภาพการบริการที่ส่งผลกระทบไปถึงทั้งความคาดหวัง
และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ แนวคิดท่ีส าคัญเกี่ยวกับคุณภาพการบริการเรียกว่า “คุณภาพการให้บริการ
ที่ลูกค้ารับรู้ (Perceived Service Quality-PSQ)” และ “คุณภาพการให้บริการที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด (Total 
Perceived Quality-TPQ)” ซึ่งเป็นแนวคิดที่เกิดจากการวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้บริโภคและผลกระทบที่
เกิดจากความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการเกี่ยวกับคุณภาพของการให้บริการ ที่มีต่อการประเมินคุณภาพ
ของบริการภายหลังจากท่ีได้รับบริการแล้ว 
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ต่อมาในปี ค.ศ. 1990 Gronroos (1990, pp. 40-42) ได้อธิบายแนวคิดในเรื่องคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ 
(Total Perceived Quality-TPQ) ทั้งหมดว่าเป็นคุณภาพการบริการที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการรับรู้ โดยเกิดจาก
ความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบที่ส าคัญ 2 ประการ  

1. คุณภาพที่ผู้รับบริการคาดหวัง (Expected Quality) เป็นความคาดหวังของผู้รับบริการที่ได้รับ
อิทธิพลมาจากปัจจัยต่าง ๆ อย่างเช่น การสื่อสารทางการตลาด (Marketing Communication) ภาพลักษณ์
ขององค์กร (Corporate Image) การสื่อสารแบบปากต่อปาก (Word-of-MouthCommunication) และ
ความต้องการของลูกค้า (Customer Needs)  

2. คุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ของผู้รับบริการในการใช้บริการ (Experiences Quality)     
ที่ได้รับอิทธิพลมาจากปัจจัยต่าง ๆ อย่างเช่น ภาพลักษณ์ขององค์กร (Corporate Image) คุณภาพเชิงเทคนิค 
(Technical Quality) และคุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional Quality)  

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการบริการ 
 Ziethaml, Parasuraman & Berry (1990, pp.25) ได้พัฒนาตัวแบบเพ่ือใช้ส าหรับการประเมินคุณภาพ
การบริการโดยอาศัยการประเมินจากพ้ืนฐานการรับรู้ของผู้รับบริการ พร้อมทั้งได้พยายามหาปัจจัยที่ก าหนด
คุณภาพการให้บริการที่เหมาะสม ผลงานความคิดและการพัฒนาตัวแบบ SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหม่ของ 
SERVQUAL ประกอบด้วย 5 มิติหลัก ดังนี้ 1) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) เป็นความสามรถในการให้บริการที่
ผู้รับบริการสามารถพ่ึงพาอาศัยได้และมีความเที่ยงตรงสม่ าเสมอ 2) การตอบสนอง (Responsiveness) เป็นความ
ตั้งใจที่ช่วยเหลือผู้รับบริการโดยให้บริการโดยทันที หากปล่อยให้ผู้รับบริการรอคอยจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความ
ไม่พอใจ เมื่อการบริการเกิดข้อผิดพลาด การแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็วจะช่วยให้ผู้รับบริการรู้สึกดีขึ้นเป็นอย่างมาก 
3) ความมั่นใจ (Assurance) เป็นความไว้วางใจและเชื่อมั่นในการบริการของผู้รับบริการที่เกิดจากความรู้ ความ
เชี่ยวชาญ ช านาญของผู้ให้บริการที่สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้น ความมั่นใจยังเกิดจาก
สมรรถนะในการบริการ ความสุภาพอ่อนโยนและให้ความเคารพต่อผู้รับบริการ ความสามารถในการสื่อสาร และมี
เจตคติในการปฏิบัติงานบริการ 4) ความเอาใจใส่ (Empathy) เป็นความห่วงใยและใส่ใจในตัวผู้รับบริการ 
ประกอบกับความเห็นปกเห็นใจ ความรู้สึกเป็นกันเองขณะที่บริการ และความพยายามเข้าใจความต้องการของ
ผู้รับบริการ 5) ความมีตัวตน (Tangibles) เป็นสิ่งรูปธรรมที่ปรากฏแก่สายตาของผู้รับบริการ ทั้งที่เป็นสิ่งอ านวย
ความสะดวก เครื่องมืออุปกรณ์ พนักงาน และวัสดุเพ่ือการสื่อสาร การใช้สิ่งที่เป็นรูปธรรมเช่นนี้จะช่วยให้ธุรกิจ
การบริการสื่อถึงคุณภาพที่เป็นนามธรรมได้ชัดเจนยิ่งขึ้น 
 ทั้งนี้ Ziethaml, Parasuraman & Berry (1990, pp. 46-48) ได้พัฒนารูปแบบการบริการจากการ
ส่งมอบบริการที่ไม่มีคุณภาพท าให้เกิดช่องว่างคุณภาพ (Quality Gap) หรือข้อผิดพลาดที่เกิดขึ้นจากการส่ง
มอบการบริการ สามารถศึกษาได้ดังแผนภาพจ าลองแนวคิดคุณภาพการบริการ ดังภาพที่ 4 
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ภาพที่ 4 แบบจ าลองแนวคิดคุณภาพการบริการ (Conceptual Model of Service Quality) 
ที่มา: Ziethaml, Parasuraman & Berry (1990, pp. 46-48) 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 

 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539, น. 7-8) กล่าวว่า ความคาดหวังเกิดจากปัจจัย 7 ประการ ได้แก่ 
ชื่อเสียง พนักงานผู้ให้บริการ สินค้าหรือการบริการ ราคาของการบริการ สภาพแวดล้อมขณะบริการ มาตรฐาน
คุณภาพของผู้รับบริการ และการแข่งขันของสถานบริการนั้น  

ศุภลักษณ์ อัครางกูร (2555) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของความคาดหวัง ดังนี้ 
1. ความคาดหวังการบริการที่พึงประสงค์ (Desired Service) สิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับหรือ

ปรารถนาว่าจะได้รับ ซึ่งระดับความปรารถนานั้นขึ้นอยู่กับความต้องการของแต่ละบุคคลและความเชื่อของ
ลูกค้าท่ีมีต่อการรับบริการนั้น 

2. ความคาดหวังการบริการที่เพียงพอ (Adequate Service) เป็นระดับที่ต่ าสุดของการบริการที่
ลูกค้าจะยอมรับได้ โดยไม่เกิดความรู้สึกไม่พอใจ ซึ่งความคาดหวังระดับนี้เกิดจากการรับรู้ของผู้บริโภค 

3. ความคาดหวังการบริการที่คาดการณ์ (Predicted Service) เป็นระดับการบริการที่ผู้รับบริการ
คาดว่าจะได้รับจากผู้ให้บริการ ในขณะที่พบปะกับผู้ให้บริการ การบริการที่คาดการณ์นี้มีผลกระทบโดยตรงต่อ
การก าหนดระดับการบริการที่พึงประสงค ์

 



Burapha Journal of Business Management, Burapha University, Vol.11 No.2 July– December 2022 

 
 

 

51 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2547, น. 59) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง การประเมิน
สินค้าหรือบริการนั้น ๆ ว่าสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ตามที่คาดหวังไว้หรือไม่ ถ้าหาก
ตอบสนองได้ตามที่คาดหวังไว้ ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจ ถ้าหากไม่ได้ตามที่คาดหวังไว้ในตอนแรก ลูกค้า
ก็จะเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfaction)  

Mullins (1985) อ้างถึงใน ธนสิทธิ์ ปั้นประเสริฐ (2543, น. 10) กล่าวถึงความพึงพอใจว่า เกิดจาก
องค์ประกอบส าคัญ 3 ด้าน คือ  

1. ความต้องการหรือความคาดหวังส่วนบุคคล 
2. แรงผลักดันที่น าไปสู่พฤติกรรมและการกระท า 
3. เป้าหมายที่ต้องการบรรลุในเรื่องนั้น ๆ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ 
เกื้อ วงศ์บุญสิน (2547, น. 7) กล่าวว่า ตัวแปรทางประชากรมีผลกระทบต่อตัวแปรทางเศรษฐกิจ สังคม 

และในขณะเดียวกัน ตัวแปรทางสังคมก็ส่งผลกระทบต่อตัวแปรทางประชากรศาสตร์ด้วย หมายความว่า 
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทางประชากรศาสตร์กับการพัฒนาเป็นความสัมพันธ์ที่มีอิทธิพลซึ่งกันและกันทั้งนี้
เกื้อ วงศ์บุญสิน ยังกล่าวถึงประชากรศาสตร์เชิงธุรกิจ (Business Demography) ว่าเป็นการน าเนื้อหาและ
ระเบียบวิธีทางประชากรศาสตร์มาใช้ในการแก้ไขปัญหา ตลอดจนการเสริมโอกาสทางธุรกิจ โดยเน้นเนื้อหาที่ว่า
ด้วยผลกระทบจากตัวแปร ด้านอายุ รายได้ อาชีพ ที่มีอิทธิพลต่อหรือส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมที่เดี่ยวข้องกับ
ตัวบุคคล องค์กร โดยการศึกษาวิเคราะห์ทางประชากรศาสตร์ดังกล่าว เป็นการเน้นเงื่อนไขปัจจัยทางประชากร
มีส่วนกระทบสภาพแวดล้อมของธุรกิจ ทั้งที่เป็นปัจจุบันและที่คาดการณ์หรือพยากรณ์ในอนาคต สอดคล้องกับ 
ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2548, น. 22) ที่กล่าวถึงความหมายของประชากรศาสตร์ว่า คือลักษณะของประชากร 
อันได้แก่ ขนาดของครอบครัว เพศ อายุ การศึกษา ประสบการณ์ รายได้ อาชีพ เชื้อชาติ สัญชาติ ซึ่งโดยรวม
แล้วจะมีอิทธิพลต่อการเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยว 
 
ระเบียบวิธีวิจัย  

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 การศึกษาในครั้งนี้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มประชากร คือ ผู้โดยสารสัญชาติไทยที่เดินทาง
โดยสายการบินต้นทุนต่ า ณ ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จ านวน 791,513 คน (ข้อมูลสถิติปริมาณการ
ขนส่งทางอากาศภายในประเทศ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา) การค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างส าหรับ
งานวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยได้ใช้ใช้เกณฑ์ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากสูตรการค านวณค่าสัดส่วนของ      
ทาโร่ ยามาเน่ Yamane (1967, p. 725) ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน เพ่ือป้องกันความคลาดเคลื่อนใน
การวิเคราะห์ข้อมูลและเพ่ือเพ่ิมความน่าเชื่อถือในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยจึงได้แจกแบบสอบถามไปยังกลุ่ม
ตัวอย่างเพ่ิมเป็นจ านวน 470 ชุด แต่พบว่ามีแบบสอบถามที่สมบูรณ์เพียง 450 ชุด ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้สรุปกลุ่ม
ตัวอย่างทั้งหมดเท่ากับ 450 ชุดและใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 
โดยวิธีการเก็บแบบสอบถามทางออนไลน์และบริเวณผู้โดยสารขาออกของท่าอากาศยาน ซึ่งผู้วิจัยได้ท าหนังสือ
ขอความอนุเคราะห์จากทางสถาบันไปยังผู้อ านวยการท่าอากาศยาน 
 
 



Burapha Journal of Business Management, Burapha University, Vol.11 No.2 July– December 2022 

 
 

 

52 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาแบบส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจและความเชื่อมั่นใน

คุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการของท่าอากาศยานในสังกัด
กรมการบินพลเรือน พบว่ามีการประเมิน 4 ประเด็นหลัก 15 หัวข้อย่อย (กรมการบินพลเรือน , 2556) 
ประกอบกับผู้วิจัยได้ท าการศึกษาเกณฑ์การประเมินท่าอากาศยานตามมาตรฐานท่าอากาศยานสากล  
จากแนวคิดและหลักการของรางวัลท่าอากาศยานระดับโลกของ Skytrax’s World Airport Awards 
Concept and Principle ซึ่งรางวัลนี้เป็นเกณฑ์การวัดมาตรฐานและความเป็นเลิศของท่าอากาศยานระดับ
โลกโดยเป็นที่รู้จักกันอย่างแพร่หลายว่าเป็น Passenger Choice Awards หรือรางวัลที่ได้มาจากความพึง
พอใจของผู้โดยสาร (Passenger Satisfaction) ที่เข้ามาใช้บริการของท่าอากาศยานนั้น ๆ พบว่ามีการประเมิน 
5 ประเด็นหลัก 39 หัวข้อย่อย (Skytrax, 2019) จากนั้นผู้วิจัยได้น าเกณฑ์การประเมินคุณภาพการบริการมา
พัฒนาแบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการศึกษางานวิจัยทั้งหมด 24 งานวิจัย ที่เกี่ยวข้องกับการะประเมิน
ศักยภาพของท่าอากาศยาน ซึ่งค้นพบว่าตัวชี้วัดของท่าอากาศยานมีทั้งหมด 32 ตัวชี้วัด จากนั้นได้ท า การจัด
หมวดหมู่ตัวชี้วัดโดยก าหนดให้ตัวชี้วัดที่มีความหมายตรงกันหรือใกล้เคียง หรือมีลักษณะที่คล้ายคลึงกันอยู่ใน
หมวดเดียวกัน และเลือกตัวชี้วัดหลักที่มีความหมายตรงกับกลุ่มที่ถูกจัดหมวดหมู่มากที่สุด ได้ทั้งหมด 6 กลุ่ม 
ได้แก่ 1) โครงสร้างพ้ืนฐานและสิ่งอ านวยความสะดวก 2) การเข้าถึงและการเชื่อมต่อท่าอากาศยาน             
3) การบริการของท่าอากาศยาน 4) การบริการสร้างความเพลิดเพลิน 5) บุคลากรผู้ให้บริการด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก 6) นวัตกรรมทางเทคโนโลยี โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ ตอนที่ 1 เป็นข้อค าถาม
เกี่ยวกับคุณลักษณะทางประชากรศาสตร์ของนักท่องเที่ยวสัญชาติไทยที่เดินทางโดยสายการบินต้นทุนต่ า   
ตอนที่ 2 เป็นข้อค าถามเกี่ยวกับพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวสัญชาติไทยที่เดินทางโดยสายการบินต้นทุนต่ า 
และตอนที่ 3 เป็นค าถามเกี่ยวกับระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวสัญชาติไทยที่เดินทาง
โดยสายการบินต้นทุนต่ า โดยค าถามมีลักษณะเป็นการวัดระดับความคาดหวังและความพึงพอใจในการ
ให้บริการแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยวิธีของลิเคิร์ท (Likert ’s Method) และก าหนด
ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการให้บริการออกเป็น 5 ระดับ 
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การทดสอบคุณภาพเครื่องมือในการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้จะด าเนินการทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Validity) โดยใช้ดัชนีความสอดคล้อง

ระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ (Index of Item Objective Congruence: IOC) เพ่ือให้ผู้เชี่ยวชาญหรือ
ผู้ทรงคุณวุฒิในสาขาที่เกี่ยวข้อง จ านวน 3 ท่าน พิจารณาตามข้อค าถาม โดยเกณฑ์การยอมรับค่าสัมประสิทธิ์
ความเชื่อมั่นแบบสอบถามอยู่ในระดับมากกว่าหรือเท่ากับ 0.5 ขึ้นไป ตามวิธีของ LSD (Least Significant 
Difference Test) 

 
ตารางที่ 2 ผลการทดสอบค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถามงานวิจัย (Validity) 

ข้อค าถาม  ข้อที่ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
1. โครงสร้างพื้นฐานและสิ่งอ านวยความสะดวก 1-13 0.960 0.939 
2. การเข้าถึงและการเชื่อมต่ออากาศยาน 14-18 0.949 0.922 
3. การบริการของท่าอากาศยาน 19-28 0.943 0.948 
4. การบริการสร้างความเพลิดเพลิน 29-36 0.950 0.924 
5. ความพร้อมของบุคลากรผู้ให้บริการฯ 37-46 0.964 0.948 
6. นวัตกรรมทางเทคโนโลยี 47-53 0.964 0.928 

รวม 1-53 0.948 0.981 
 

การวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย 
ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลผ่านโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS รายละเอียดดังนี้  
1. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ส าหรับการพรรณนา

ข้อมูลทั่วไปทางด้านลักษณะประชากรศาสตร์ (แบบสอบถามตอนที่ 1) และพฤติกรรมการท่องเที่ยว 
(แบบสอบถามตอนที่ 2) วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) และข้อมูล
ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจเพ่ือพัฒนาการจัดการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกภายในและนอกเขต
การบิน ของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา (แบบสอบถามส่วนที่ 3) วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าเฉลี่ยค่าเฉลี่ย 
(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

2. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉลี่ยของ 2 กลุ่มตัวอย่างที่เป็นอิสระต่อกัน วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าสถิติ Pair Sample t-test     
(t-test) ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่มขึ้นไป วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้
ค่าสถิติ F-test (One way ANOVA) และเปรียบเทียบระดับความแตกต่างแต่ละคู่ด้วยสถิติ Least-Significant 
Difference (LSD) 
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ผลการวิจัย 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยทางด้านลักษณะประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการท่องเที่ยว 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีทั้งสิ้น 450 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 230 คน 

(ร้อยละ 51.11) ส่วนใหญ่มีอายุต่ ากว่า 30 ปี จ านวน 195 คน (ร้อยละ 43.33) ส่วนใหญ่อยู่ในสถานภาพโสด 
จ านวน 297 คน (ร้อยละ 66.00) ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 318 คน (ร้อยละ 70.67) ส่วน
ใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัท จ านวน 229 คน (ร้อยละ 50.89) มีรายได้ต่อเดือน 18,001-35,000 บาท จ านวน 
187 คน (ร้อยละ 41.56) เมื่อจ าแนกตามพฤติกรรมการเดินทางของนักท่องเที่ยว ด้านจุดประสงค์ในการเดินทาง 
พบว่า ส่วนใหญ่มีจุดประสงค์ในการเดินทางเพ่ือการพักผ่อน จ านวน 342 คน (ร้อยละ 76.00) ด้านความถี่ใน
การเดินทาง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เดินทาง 2-5 ครั้งต่อปี จ านวน 272 คน (ร้อยละ 60.44)  
 
ตารางที่ 3 ผลการเปรียบเทียบข้อมูลปัจจัยทางด้านลักษณะประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการเดินทางของ

ผู้โดยสารที่มีต่อระดับความคาดหวัง  

ด้านความคาดหวัง เพ
ศ 

อา
ย ุ

สถ
าน

ภา
พ 

กา
รศ

ึกษ
า 

อา
ชีพ

 

รา
ยไ

ด้ 

จุด
ปร

ะส
งค

 ์

คว
าม

ถี่ 

1. โครงสร้างพื้นฐานและสิ่งอ านวยความสะดวก 0.953 0.000 0.153 0.000 0.000 0.017 0.048 0.798 

2. การเข้าถึงและการเช่ือมต่อท่าอากาศยาน 0.070 0.000 0.057 0.000 0.000 0.077 0.089 0.284 

3. การบริการของท่าอากาศยาน 0.432 0.000 0.720 0.000 0.000 0.028 0.102 0.138 

4. การบริการสร้างความเพลดิเพลนิ 0.685 0.015 0.081 0.003 0.012 0.003 0.116 0.296 

5. บุคลากรผู้ให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 0.513 0.000 0.585 0.001 0.000 0.021 0.891 0.040 

6. นวัตกรรมทางเทคโนโลย ี 0.721 0.000 0.894 0.006 0.000 0.009 0.344 0.044 

รวม 0.677 0.000 0.352 0.000 0.000 0.012 0.167 0.310 

 
จากตารางที่ 3 พบว่า 1) ผู้โดยสารสัญชาติไทยที่มี เพศและสถานภาพแตกต่างกัน มีระดับความ

คาดหวังด้านสิ่งอ านวยความสะดวกภายในและนอกเขตการบินในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 2) ผู้โดยสารสัญชาติ
ไทยที่มี อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้แตกต่างกัน มีระดับความคาดหวังด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
ภายในและนอกเขตการบินในภาพรวมแตกต่างกัน 3) ผู้โดยสารสัญชาติไทยที่มี จุดประสงค์ในการเดินทางและ
ความถี่ในการเดินทางแตกต่างกัน มีระดับความคาดหวังด้านสิ่งอ านวยความสะดวกภายในและนอกเขตการบิน
ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4 ผลการเปรียบเทียบข้อมูลปัจจัยทางด้านลักษณะประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการเดินทางของ
ผู้โดยสารที่มีต่อระดับความพึงพอใจ 

ด้านความพึงพอใจ เพ
ศ 

อา
ย ุ

สถ
าน

ภา
พ 

กา
รศ

ึกษ
า 

อา
ชีพ

 

รา
ยไ

ด้ 

จุด
ปร

ะส
งค

 ์

คว
าม

ถี่ 

1. โครงสร้างพืน้ฐานและสิ่งอ านวยความสะดวก 0.197 0.009 0.153 0.961 0.111 0.014 0.921 0.291 

2. การเข้าถึงและการเช่ือมต่อท่าอากาศยาน 0.442 0.044 0.057 0.452 0.001 0.011 0.477 0.189 

3. การบริการของท่าอากาศยาน 0.142 0.003 0.720 0.469 0.364 0.004 0.875 0.028 

4. การบริการสร้างความเพลดิเพลนิ 0.919 0.077 0.081 0.860 0.200 0.088 0.218 0.885 

5. บุคลากรผู้ให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 0.216 0.011 0.585 0.569 0.170 0.002 0.452 0.012 

6. นวัตกรรมทางเทคโนโลย ี 0.665 0.000 0.894 0.699 0.098 0.358 0.437 0.356 

รวม 0.507 0.002 0.352 0.984 0.087 0.023 0.830 0.385 

  
จากตารางที่ 4 พบว่า 1) ผู้โดยสารสัญชาติไทยที่มี เพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา และอาชีพ

แตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกภายในและนอกเขตการบินในภาพรวม  
ไม่แตกต่างกัน 2) ผู้โดยสารสัญชาติไทยที่มี อายุและรายได้แตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกภายในและนอกเขตการบินในภาพรวมแตกต่างกัน 3) ผู้โดยสารสัญชาติไทยที่มี จุดประสงค์ในการ
เดินทางและความถี่ในการเดินทางแตกต่างกัน มีระดับความคาดหวังด้านสิ่งอ านวยความสะดวกภายในและ
นอกเขตการบินในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังของผู้โดยสารด้านสิ่งอ านวยความสะดวกภายในและนอกเขต

การบิน ณ ท่าอากาศยานนาชาติอู่ตะเภา (ตามล าดับ) 

ปัจจัยด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 𝑥 ̅ SD การประเมิน อันดับ 

1. บุคลากรผู้ใหบ้ริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.63 0.68 มาก 1 

2. โครงสร้างพื้นฐานและสิ่งอ านวยความสะดวก 3.60 0.71 มาก 2 

3. การบริการของท่าอากาศยาน 3.54 0.71 มาก 3 

4. นวัตกรรมทางเทคโนโลย ี 3.47 0.77 ปานกลาง 4 

5. การเข้าถึงและการเช่ือมต่อท่าอากาศยาน 3.42 0.90 ปานกลาง 5 

6. การบริการสร้างความเพลดิเพลนิ 3.38 0.80 ปานกลาง 6 

ภาพรวมด้านความคาดหวัง 3.51 0.70 มาก  
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ตารางที่ 6 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารด้านสิ่งอ านวยความสะดวกภายในและนอกเขต
การบิน ณ ท่าอากาศยานนาชาติอู่ตะเภา (ตามล าดับ) 

ปัจจัยด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 𝑥 ̅ SD การประเมิน อันดับ 
1. โครงสร้างพื้นฐานและสิ่งอ านวยความสะดวก 3.39 0.54 ปานกลาง 1 

2. ความพร้อมของบุคลากรผู้ให้บริการฯ 3.38 0.58 ปานกลาง 2 

3. การบริการของท่าอากาศยาน 3.31 0.57 ปานกลาง 3 

4. นวัตกรรมทางเทคโนโลย ี 3.18 0.61 ปานกลาง 4 

5. การเข้าถึงและการเช่ือมต่อท่าอากาศยาน 2.99 0.73 ปานกลาง 5 

6. การบริการสร้างความเพลดิเพลนิ 2.99 0.64 ปานกลาง 6 

ภาพรวมด้านความพึงพอใจ 3.20 0.53 ปานกลาง  

 
ตารางท่ี 7 ผลการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารด้านสิ่งอ านวยความสะดวก

ภายในและนอกเขตการบิน ณ ท่าอากาศยานนาชาติอู่ตะเภา (ตามล าดับ) 

ตัวแปร การประเมิน 𝑥 ̅ SD t sig อันดับ 

1. การบริการสร้างความเพลดิเพลนิ ความคาดหวัง 3.38 0.80 12.111 0.000* 1 

 ความพึงพอใจ 2.99 0.64    

2. การเข้าถึงและการเช่ือมต่อท่าอากาศยาน ความคาดหวัง 3.42 0.90 11.759 0.000* 2 
ความพึงพอใจ 2.99 0.73    

3. นวัตกรรมทางเทคโนโลย ี ความคาดหวัง 3.47 0.77 9.986 0.000* 3 
 ความพึงพอใจ 3.18 0.61    
4. บุคลากรผู้ให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ความคาดหวัง 3.63 0.68 9.192 0.000* 4 
 ความพึงพอใจ 3.38 0.58    
5. การบริการของท่าอากาศยาน ความคาดหวัง 3.54 0.71 8.512 0.000* 5 
 ความพึงพอใจ 3.31 0.57    
6. โครงสร้างพื้นฐานและสิ่งอ านวยความสะดวก ความคาดหวัง 3.60 0.71 7.433 0.000* 6 

ความพึงพอใจ 3.39 0.54    
ภาพรวมการเปรียบเทียบความ 

คาดหวังและความพึงพอใจ 
ความคาดหวัง 3.51 0.70 11.171 0.000*  
ความพึงพอใจ 3.20 0.53    
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สรุปผลการวิจัย 
 จากการศึกษาระดับความคาดหวังของผู้โดยสารทางด้านประชากรศาสตร์ผลการวิจัยพบว่า อายุ 
การศึกษา และอาชีพที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความคาดหวังแตกต่างกัน และระดับความคาดหวังของ
ผู้โดยสารทางด้านพฤติกรรมการเดินทางผลการวิจัยพบว่า จุดประสงค์การเดินทางและความถ่ีในการเดินทางที่
แตกต่างกัน ไม่ส่งผลต่อระดับความคาดหวังของผู้โดยสาร 
 จากการศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารทางด้านประชากรศาสตร์ผลการวิจัยพบว่า อายุและ
รายได้ที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน และระดับความคาดหวังของผู้โดยสารด้าน
พฤติกรรมการเดินทาง ผลการวิจัยพบว่า จุดประสงค์การเดินทางและความถี่ในการเดินทางที่แตกต่างกัน  
ไม่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้โดยสาร 
 เมื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสาร
สัญชาติไทยที่เดินทางโดยสายการบินต้นทุนต่ ามีระดับความคาดหวังสูงกว่าระดับความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกภายในและนอกเขตการบิน ณ ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาในทุกด้าน และการประเมิน
ศักยภาพของท่าอากาศยาน ผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสารมีระดับความคาดหวังในด้านการบริการสร้างความ
เพลิดเพลินสูงที่สุด รองลงมาได้แก่ด้านการเข้าถึงและการเชื่อมต่อท่าอากาศยาน ด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลยี 
ด้านความพร้อมของบุคลากรผู้ให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านการบริการของท่าอากาศยาน และ
ด้านโครงสร้างพื้นฐานและสิ่งอ านวยความสะดวก ตามล าดับ  
  
อภิปรายผล 

ผลการศึกษาการวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาการจัดการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกภายในและนอก
เขตการบิน ณ ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา สามารถอภิปรายผลตามสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 

1. ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้โดยสาร ด้านเพศและสถานภาพแตกต่างกันส่งผลให้ระดับ
ความคาดหวังไม่แตกต่างกัน ในขณะที่ด้านอายุ การศึกษา อาชีพและรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันส่งผลให้ระดับ
ความคาดหวังแตกต่างกัน สอดคล้องกับแนวคิดของ ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2548, น. 22) ได้กล่าวว่า ลักษณะ
ของประชากร อันได้แก่ ขนาดของครอบครัว เพศ อายุ การศึกษา ประสบการณ์ รายได้ อาชีพ เชื้อชาติ สัญชาติ 
ซึ่งโดยรวมแล้วจะมีอิทธิพลต่อการเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยว สอดคล้องกับงานวิจัยของ วราพัณณ์  
ถิระภิรมย์ไชย (2555, น. 110-122) ที่ท าการศึกษาเรื่อง “ความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อการ
ให้บริการของท่าอากาศยานดอนเมือง” ผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสารที่มีอายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อ
เดือนที่แตกต่างกัน ส่งผลให้ระดับความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการท่าอากาศยานดอนเมืองแตกต่างกัน 

2. ปัจจัยทางพฤติกรรมการท่องเที่ยวของผู้โดยสาร ด้านจุดประสงค์ในการเดินทางและความถี่ในการ
เดินทางที่แตกต่างกันส่งผลต่อระดับความคาดหวังของผู้โดยสารในภาพรวมไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับ
แนวความคิดของ ศุภลักษณ์ อัครางกูร (2555) ที่ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของความคาดหวังว่า ความคาดหวัง
การบริการที่เพียงพอ (Adequate Service) เป็นระดับที่ต่ าสุดของการบริการที่ลูกค้าจะยอมรับได้โดยไม่เกิด
ความรู้สึกไม่พอใจ ซึ่งความคาดหวังระดับนี้เกิดจากการรับรู้ของผู้บริโภค   

3. ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้โดยสาร ด้านเพศ สถานภาพ การศึกษา และอาชีพแตกต่าง
กันส่งผลให้ระดับความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ในขณะที่ด้านอายุและรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันส่งผลให้
ระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของกนกกาญจน์ ปานเปรม (2557 , น. 248) ที่ได้
ท าการศึกษาเรื่อง “แนวทางการพัฒนาคุณภาพการริการท่าอากาศยานดอนเมือง” ผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสาร
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ชาวไทยที่มีอายุ อาชีพและรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานดอน
เมืองในภาพรวมและรายด้านเกือบทุกด้านแตกต่างกัน 

4. ปัจจัยทางพฤติกรรมการท่องเที่ยวของผู้โดยสาร ด้านจุดประสงค์ในการเดินทางและความถี่ในการ
เดินทางที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกไม่แตกต่าง
กันสอดคล้อง กับงานวิจัยของ Bezerra & Gomes (2015) ที่ท าการศึกษาเรื่อง “The effects of service 
quality dimensions and passenger characteristics on passenger's overall satisfaction with an 
airport” ผลการวิจัยพบว่า จุดประสงค์ในการเดินทางและความถี่ในการเดินทางของผู้โดยสารที่แตกต่างกัน
ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของการบริการท่าอากาศยานไม่แตกต่างกัน 

 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย  
 1. การพัฒนาด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (Facilities Planning) ท่าอากาศยานควรวางแผนการพัฒนา
สิ่งอ านวยความสะดวกด้านระบบขนส่งสาธารณะ รถเช่า ร้านค้า ร้านอาหาร การน าเทคโนโลยีเข้ามามีส่วนช่วย
ในการจัดการภายในท่าอากาศยาน รวมถึงการอบรมและให้ความรู้แก่บุคลากรผู้ให้บริการ ณ ท่าอากาศยาน 
 2. การพัฒนาการจัดการองค์กร (Organization Planning) ท่าอากาศยานควรร่วมมือกับองค์กรหรือ
หน่วยงานภาครัฐที่เกี่ยวข้องเพ่ือก าหนดทิศทางและแนวทางการพัฒนาท่าอากาศยานให้มีความชัดเจนมาก
ยิ่งขึ้น เพื่อให้การพัฒนาท่าอากาศเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพตามแผนยุทธศาสตร์แห่งชาติ 
 3. การพัฒนากลยุทธ์บริหารท่าอากาศยาน (Strategic Planning) ผู้บริหารท่าอากาศยานวางแผนกล
ยุทธ์การบริหารเพื่อถือเป็นยุทธศาสตร์ในการพัฒนาท่าอากาศยาน โดยการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและ
นอกองค์กร เพ่ือให้การบริหารจัดการท่าอากาศยานเป็นไปอย่างเหมาะสม  
การร่วมมือกับสายการบินในการท าประชาสัมพันธ์เพ่ือส่งเสริมการขาย เพ่ือดึงดูดสายการบินเข้ามาท าเส้นทาง
การบินใหม ่ๆ และเพ่ือดึงดูดนักลงทุนในแง่ของธุรกิจต่าง ๆ เพิ่มมากขึ้น 

 ข้ออเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
 1. ผลการวิจัยดังกล่าวศึกษาเฉพาะแนวทางการพัฒนาการจัดการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกภายใน
และนอกเขตการบิน ณ ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาเท่านั้น ผู้ที่สนใจอาจท าการศึกษาเพ่ิมเติมโดยเก็บ
ข้อมูลจากท่าอากาศยานนานาชาติแห่งอ่ืน และน าผลวิจัยดังกล่าวมาเปรียบเทียบ 
 2. การเก็บข้อมูลดังกล่าวแม้จะครอบคลุมฝั่งผู้ให้บริการท่าอากาศยาน (Supply) และผู้โดยสาร 
(Demand) แต่ยังไม่ครอบคลุมไปยังผู้มีส่วนเกี่ยวข้องอ่ืน ๆ เช่น ผู้ประกอบการสายการบิน หรือผู้ประกอบการ
ธุรกิจอ่ืน ๆ ดังนั้นการประเมินจนครบ 360 องศา ก็อาจจะท าให้เกิดข้อมูลที่มีมิติครอบคลุมมากยิ่งข้ึน 
 3. ในงานวิจัยดังกล่าวเก็บเฉพาะข้อมูลจากความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารสัญชาติไทย
เท่านั้น หากขยายขอบเขตการศึกษาครอบคลุมไปยังผู้โดยสารชาวต่างชาติได้ โดยเฉพาะผู้โดยสารชาวรัสเซีย
หรือผู้โดยสารชาวจีน ก็อาจจะได้มุมมองที่มีความชัดเจนและกว้างขวางมากยิ่งข้ึน 
 4. งานวิจัยดังกล่าวใช้สถิติ Dependent t-test ในการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและความ
พึงพอใจ แต่ผู้วิจัยพบว่า มีงานวิจัยบางเรื่องที่ใช้เกณฑ์มาตรฐานอ่ืน เช่น เครื่องมือในการวิเคราะห์ความส าคัญ
และผลการด าเนินงาน (Importance Performance Analysis: IPA) มาเป็นตัววัดตัดสิน ดังนั้น ผู้ที่สนใจอาจ
น าเครื่องมือของผู้วิจัยดังกล่าวไปเปลี่ยนวิธีการวัดหรือวิเคราะห์ใหม่ก็น่าจะได้ผลในเชิงเปรียบเทียบได้ 
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