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บทคัดย่อ (Abstract) 
 การศึกษาเรื่อง “การวิเคราะห์ตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบินในประเทศไทย” เป็นการวิจัย
เชิงเอกสาร (documentary research) การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ส ารวจงานวิจัยท่ีศึกษาเก่ียวกับ
ตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบินในบริบทประเทศไทย และ 2) วิเคราะห์และก าหนดตัวช้ีวัดคุณภาพ
การบริการของสนามบินในประเทศไทย โดยเก็บข้อมูลจากฐานข้อมูลเชิงวิชาการออนไลน์ และใช้การวิเคราะห์
เชิงเนื้อหาและสถิติเชิงพรรณนา (ความถ่ีและร้อยละ) ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผลการวิจัย พบว่า งานวิจัยส่วนใหญ่ในบริบทประเทศไทยนิยมใช้โมเดล SERVQUAL เป็นโมเดล
หลักในการประเมินคุณภาพการบริการของสนามบิน ซ่ึงประกอบด้วย 5 ด้านส าคัญ ได้แก่ reliability, 
responsiveness, empathy, assurance และ tangibility ในขณะท่ีงานวิจัยบางเรื่องอาจน าตัวช้ีวัดของ
ต่างประเทศมาประยุกต์ใช้เพื่อประเมินคุณภาพของสนามบินในประเทศไทย เ ช่น check-in, airport 
environment, access, arrival services และ airport facilities อย่างไรก็ตาม งานวิจัยนี้ได้วิเคราะห์และ
ก าหนดตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบินในประเทศไทย เพื่อการน าไปใช้ประโยชน์อย่างเหมาะสม โดย
จัดหมวดหมู่ ของตัว ช้ี วั ด ใหม่  ซ่ึง ประกอบด้วย 8  ด้ าน  ได้แ ก่  reliability, empathy, assurance, 
responsiveness, tangibility, signage, access/mobility และ arrival services องค์ความรู้จากงานวิจัยนี้
จะเป็นประโยชน์ต่อวงการวิชาการและผู้บริหารสนามบินในการประยุกต์ใช้ประโยชน์ต่อไป 
ค าส าคัญ (keywords): คุณภาพการบริการ; ตัวช้ีวัด; สนามบิน 
 
Abstract 
 For this study, “The Analysis of Service Quality Indicators for Airports in Thailand”, 
the documentary research. The objectives of this research were to 1)  explore past studies 
about service quality indicators in relation to Thailand and 2)  analyze and determine the 
service quality indicators for airports in Thailand.  This research collected data from online 
academic databases and employed content and descriptive analyses ( frequency and 
percentage). 
 Based on the study, most studies employed SERVQUAL as the main model ( with 
relevant indicators)  to measure service quality indicators for the airports in Thailand.  They 
were the five dimensions: reliability, responsiveness, empathy, assurance and tangibility. There 
were some studies employing indicators at the international level for measuring  
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the airport service quality in Thailand, for example, check- in, airport environment, access, 
arrival services and airport facilities.  However, this research analyzed and determined the 
service quality indicators for the airports in Thailand by re- categorizing them into 8 
components: reliability, empathy, assurance, responsiveness, tangibility, signage, 
access/mobility and arrival services.  The knowledge from this research will be beneficial to 
the academic community and airline business. 
Keywords: service quality, indicators, airport 
 
บทน า (Introduction) 
 ปัจจุบันธุรกิจสายการบินได้กลับมาเติบโตอย่างต่อเนื่องหลังผ่านพ้นวิกฤตโควิด-19 ตามท่ีปรากฏ
เป็นข่าวในช่วง 2-3 ปีท่ีผ่านมา จากรายงานประจ าปี 2566 ของบริษัทท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน)  
พบว่า ตั้งแต่เดือน ม.ค.-ธ.ค. พ.ศ. 2566 สนามบินในการก ากับดูแลท้ัง 6 แห่งของบริษัทท่าอากาศ 
ยานไทย จ ากัด (มหาชน) สามารถรองรับผู้โดยสารรวมท้ังส้ิน 105,925,641 คน เพิ่มขึ้น 68.70% และ 
มีจ านวนเท่ียวบินท้ังส้ิน 667,729 เท่ียวบิน เพิ่มข้ึน 41.62% จากปีก่อน (บริษัทท่าอากาศยานไทย จ ากัด 
(มหาชน), 2567) จากสถานการณ์การเติบโตอย่างต่อเนื่องท้ังจ านวนผู้โดยสารและจ านวนเท่ียวบิน 
ท่ีเพิ่มมากขึ้น ผู้บริหารจึงจ าเป็นต้องพัฒนาสนามบินตามการเติบโตอย่างต่อเนื่อง เพราะสนามบินถือเป็น
ช่องทางส าคัญในการสร้างรายได้ให้กับประเทศ และถือเป็นประตูด่านหน้าในการต้อนรับนักท่องเท่ียวจากท่ัว
โลก ดังนั้น ทุกประเทศจึงควรให้ความส าคัญกับการพัฒนาและเพิ่มขีดความสามารถในการรองรับปริมาณ
นักท่องเท่ียวท่ีเพิ่มมากขึ้นในอนาคต 
 หนึ่งในปัจจัยส าคัญในการพัฒนาและส่งเสริมศักยภาพของสนามบิน คือ คุณภาพการบริการ ท้ังนี้ 
แนวคิดเรื่องคุณภาพการบริการ หรือ service quality (Sangpikul, 2021: 1-12) เป็นแนวคิดท่ีถูกน ามาใช้
เพื่อพัฒนาการให้บริการของสนามบินท่ัวโลก โดยประเมินจากความคาดหวังและการรับรู้ของผู้โดยสารใน
ประเด็นต่างๆท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการของสนามบิน เช่น การเช็คอินผู้โดยสาร พนักงาน ป้ายแจ้งเท่ียวบิน 
ส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นต้น (สุดา สุวรรณภิรมย์, 2561: 114-128) โดยเหตุผลท่ีสนามบินควรพัฒนา
คุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่อง มี 2 ประการ ประการแรก คือ สนามบินที่มีคุณภาพในการให้บริการท่ีเป็น
เลิศ ย่อมได้รับค าช่ืนชมจากผู้โดยสารหรือได้รับรางวัลต่างๆ จากองค์กรภายนอก และท าให้สนามบินสามารถ
แข่งขันกับสนามบินอ่ืนๆท่ัวโลกได้ ซ่ึงเป็นการสร้างความเช่ือมั่นให้แก่ผู้โดยสารและสายการบินที่มาใช้บริการ 
และสร้างช่ือเสียงให้แก่ประเทศนั้นๆ ประการท่ีสอง คือ สนามบินท่ีมีคุณภาพ สามารถดึงดูดสายการบิน
ต่างชาติให้เข้ามาใช้บริการมากขึ้น น ามาซ่ึงรายได้ให้แก่สนามบิน และอาจพัฒนาศักยภาพเพื่อให้เป็นฐานการ
บินที่ส าคัญในระดับภูมิภาค (airport hub) เป็นต้น (สุดา สุวรรณภิรมย์, 2561: 114-128; ศรัณย์ ดั่นสถิตย์, 
2565: 65-83) 
 ท้ังนี้ จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า ปัจจุบันมีงานวิจัยท่ีศึกษาตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของ
สนามบินในประเทศไทยอยู่หลายเรื่อง อย่างไรก็ตาม งานวิจัยหลายเรื่องศึกษาตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของ
สนามบินในประเทศไทยไม่เหมือนกัน อาจท าให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องมีความสับสนหรือไม่แน่ใจว่าควรน า
ความรู้ใดบ้างไปประยุกต์ใช้ประโยชน์ ท้ังนี้ เพื่อความเข้าใจท่ีลึกซ้ึงและความชัดเจนในตัวช้ีวัดดังกล่าวส าหรับ
การประเมินคุณภาพของสนามบินในประเทศไทย จึงควรมีการศึกษาวิเคราะห์เพิ่มเติมในเรื่องดังกล่าว อันจะ
เป็นประโยชน์ต่อผู้บริหารสนามบินในการประยุกต์ใช้ความรู้ได้อย่างเหมาะสมต่อไป 
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วัตถุประสงค์การวิจัย (Research Objectives) 

1. เพื่อส ารวจงานวิจัยท่ีศึกษาเก่ียวกับตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของ สนามบินในบริบท 
ประเทศไทย 

2. เพื่อวิเคราะห์และก าหนดตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบินในบริบทประเทศไทย 
 
วิธีด าเนินการวิจัย (Research Methods) 

1. ขอบเขตของการวิจัย 
 งานวิจัยนี้มุ่งศึกษาตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบิน (airport service quality) ในประเด็น
ต่างๆ ท่ีส าคัญของสนามบิน เช่น การด าเนินงานภาคพื้นดิน ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสนามบิน ความ
ปลอดภัย และการคมนาคมขนส่งเข้า/ออกสนามบิน เป็นต้น โดยศึกษาจากงานวิจัยในบริบทประเทศไทย เป็น
งานวิจัยเชิงเอกสาร และส ารวจบทความวิจัยฉบับเต็ม (full articles) ท้ังภาษาไทยและภาษาอังกฤษท่ีเผยแพร่
ในช่วง 15 ปีท่ีผ่านมา (พ.ศ. 2552-2566) 

2. เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 ผู้วิจัยได้สร้างแบบส ารวจข้อมูลขึ้นมา (survey form) จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง (วิริยา 
โพธ์ิขวาง และคณะ, 2562: 194-212; อัศวิน แสงพิกุล, 2564: 23-36) และได้ปรับปรุงเนื้อหาเพื่อให้ตรงกับ
วัตถุประสงค์การวิจัยในครั้งนี้ โดยผู้วิจัยได้ทดลองใช้แบบส ารวจนี้กับงานวิจัยจ านวน 3 เรื่อง พบว่าแบบส ารวจ
นี้สามารถเก็บข้อมูลท่ีจ าเป็นในการวิจัยได้ค่อนข้างเหมาะสมตามวัตถุประสงค์การวิจัย 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลจากบทความวิจัย (article) เช่น ช่ือเรื่อง วัตถุประสงค์การวิจัย ระเบียบ
วิธีการวิจัย ผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ โดยสืบค้นหาข้อมูลจากฐานข้อมูลของศูนย์ดัชนีการอ้างอิงวารสาร
ไทย (TCI-Thailand Citation Index) และ Google Scholar และใช้ค าส าคัญในการสืบค้น เช่น คุณภาพการ
บริการและสนามบิน ท้ังภาษาไทยและภาษาอังกฤษ 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 งานวิจัยนี้ใช้การวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (content analysis) เพื่อวิเคราะห์และสรุปประเด็นเก่ียวกับ
ตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบิน และใช้สถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics) เพื่อน าเสนอข้อมูล
ในรูปแบบของความถ่ีและร้อยละ 
 
ผลการวิจัย (Research Results) 
 ผลการส ารวจข้อมูลเบื้องต้นของงานวิจัยท่ีศึกษาเรื่องตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบินใน 
ประเทศไทย ในช่วง 15 ปีท่ีผ่านมา (พ.ศ. 2552-2566) เพื่อตอบวัตถุประสงค์ข้อท่ี 1 ดังปรากฏในตาราง 
ท่ี 1 และตารางท่ี 2 โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
ตารางท่ี 1  แสดงจ านวนงานวิจัยท่ีศึกษาตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบินในประเทศไทย   

สนามบิน  จ านวนงานวิจัย 
สนามบินสุวรรณภูมิ  7 (37%) 
สนามบินดอนเมือง  5 (26%)  
สนามบินอู่ตะเภา  2 (11%) 
สนามบินภูเก็ต  2 (11%) 
สนามบินในส่วนภูมิภาคอ่ืนๆ   3 (15%) 

 รวม 19 (100%) 
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 จากตารางท่ี 1 พบว่า จ านวนงานวิจัยท่ีศึกษาตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบินในประเทศ
ไทยในช่วง 15 ปีท่ีผ่านมา (พ.ศ. 2552-2566) มี ท้ังส้ิน 19 เรื่อง งานวิจัยจ านวนมากท่ีสุด คือ งานวิจัย 
ท่ีศึกษาตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบินสุวรรณภูมิจ านวนท้ังส้ิน 7 เรื่อง (ร้อยละ 37) รองลงมา คือ 
สนามบินดอนเมืองจ านวน 5 เรื่ อง  (ร้อยละ 26) และสนามบินส่วนภูมิภาคอ่ืนๆ จ านวน 3 เรื่อง  
(ร้อยละ 15) ตามล าดับ 
ตารางท่ี 2  แสดงจ านวนงานวิจัย ท่ีศึกษาตัวช้ี วัดคุณภาพการบริการของสนามบินในประเทศไทย  
จ าแนกตามโมเดลท่ีน ามาใช้ (model)   

ประเภทโมเดล จ านวนงานวิจัย 
โมเดล SERVQUAL (5 ด้าน) 8 (42%) 
โมเดลท่ีคล้ายคลึงกับ SERVQUAL (6 ด้าน) 1 (5%) 
โมเดลอ่ืนๆ หรือ โมเดลดัดแปลง (3-8 ด้าน) 10 (53%) 

รวม 19 (100%) 
 

 จากตารางท่ี 2 พบว่า งานวิจัยจ านวนมากท่ีสุดท่ีศึกษาตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการ จ าแนกตามโมเดล
ท่ีน ามาใช้ (model) คือ งานวิจัยท่ีใช้โมเดลอ่ืนๆ หรือโมเดลดัดแปลง (3-8 ด้าน) จ านวน 10 เรื่อง (ร้อยละ 53) 
รองลงมา คือ โมเดล SERVQUAL (5 ด้าน) จ านวน 8 เรื่อง (ร้อยละ  42) และ โมเดลท่ีคล้ายคลึงกับ 
SERVQUAL (6 ด้าน) จ านวน 1 เรื่อง (ร้อยละ 5) ตามล าดับ 
 ท้ังนี้มีข้อสังเกตว่า งานวิจัยท่ีใช้โมเดลอ่ืนๆ หรือโมเดลดัดแปลง (3-8 ด้าน) เป็นงานวิจัยท่ีมีสัดส่วน
มากกว่างานวิจัยท่ีใช้ประเภทโมเดลอ่ืนๆท่ีศึกษาในประเทศไทย ซ่ึงมีตัวช้ีวัดอะไรบ้างท่ีแตกต่างกันออกไปจะ
น าเสนอในตารางท่ี 3 เพื่อตอบวัตถุประสงค์ข้อท่ี 2 โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
ตารางท่ี 3  แสดงการวิเคราะห์งานวิจัยท่ีศึกษาตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบินในประเทศไทย 

นักวิจัย  สนามบิน  ตัวชี้วัดคุณภาพการบริการท่ีน ามาใช้ 
พัชชลัยย์ อนุไชยวงค์ และคณะ 
(2564);  ปัณณธร เสกสรรค 
และคณะ (2565) 

สนามบินสุวรรณภูมิ  
สนามบินดอนเมือง  
 

reliability, responsiveness, 
empathy, assurance, and 
tangibility  
(โมเดล SERVQUAL) 

ประกาศิต รักษาแก้ว และ
ไพฑูรย์ มนต์พานทอง (2561) 

สนามบินภูเก็ต reliability, responsiveness, 
empathy, assurance, tangibility, 
and safety & security  
(โมเดล SERVQUAL + safety) 

กรรนภัทร กันแก้ว (2561) สนามบินดอนเมือง  servicescapes, staff, and services  
(โมเดลดัดแปลง) 

ปัญฑ์ชนิตรา ศรีทองธรรม และ
จันทร์แรม เรือนแป้น (2554) 

สนามบินสุวรรณภูมิ services, personnel. 
environment, security and 
location 
(โมเดลดัดแปลง) 
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นักวิจัย  สนามบิน  ตัวชี้วัดคุณภาพการบริการท่ีน ามาใช้ 

Kratudnak &  Tippayawong  
(2018) 

สนามบินในส่วนภูมิภาค  check-in, security, convenience, 
facilities, mobility 
(โมเดลดัดแปลง) 

ธีรพันธ์ สงวนวงศ์,  
ณัฐพรพรรณ อุตมา, ภูมิพัฒณ์ 
พงศ์พฤฒิกุล (2563); ศรัณย์ 
ดั่นสถิต (2565) 

สนามบินนานาชาติใน
ประเทศไทย 
สนามบินอู่ตะเภา  

access, check-in, passport   
control, security, finding your 
way, airport facilities, airport 
environment 
(โมเดลดัดแปลง) 

Chonsalasin, Jomnonkwao, 
& Ratanavaraha (2021) 

สนามบินใน 4 ภูมิภาค
ของไทย  

security, check-in, wayfinding, 
airport environment, access, 
arrival services, and airport 
facilities  
(โมเดลดัดแปลง) 

เฉลิมชัย ชุติปัญญะบุตร และ 
ณัฏฐพันธ์ เขจรนันทน (2556) 

สนามบินในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ  

communication, creditability, 
access, security, reliability, 
understanding of customers, 
responsiveness, courtesy, 
tangibility 
(โมเดลดัดแปลง) 

 

 ตารางท่ี 3 วิเคราะห์ตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบินในประเทศไทย พบว่า นักวิชาการชาว
ไทยยั งคงใ ช้โมเดล SERVQUAL ในการประเมินคุณภาพการบริการของสนามบิน  เ ช่น พัชชลัยย์   
อนุไชยวงค์ และคณะ (2564: 134-145) และปัณณธร เสกสรรค และคณะ (2565: 16-28) ซ่ึงประกอบด้วย 
5 ด้าน ได้แก่ reliability, responsiveness, empathy, assurance, and tangibility ในขณะท่ี ประกาศิต 
รักษาแก้ว และไพฑูรย์ มนต์พานทอง (2561: 33-44) ได้ใช้โมเดล SERVQUAL 5 ด้าน และเพิ่มอีก 1 ด้าน คือ 
safety รวมเป็น 6 ด้าน 

 นอกจากโมเดล SERVQUAL แล้ว ยังมีนักวิชาการชาวไทยอีกหลายท่านยังได้น าโมเดลดัดแปลงหรือ
โมเดลอ่ืนๆ ของต่างประเทศมาประยุกต์ใช้เพื่อประเมินคุณภาพของสนามบินในประเทศไทย โดยมีตั้งแต่ 3 
องค์ประกอบ เช่น กรรนภัทร กันแก้ว (2561) หรือ 5 องค์ประกอบ เช่น Kratudnak &  Tippayawong  
(2018: 1773-1782) และ ปัญฑ์ชนิตรา ศรีทองธรรม และจันทร์แรม เรือนแป้น (2554: 153-168) หรือ 7 
องค์ประกอบ เช่น Chonsalasin, Jomnonkwao, & Ratanavaraha (2021: 342-352) และ 9 องค์ประกอบ 
เช่น เฉลิมชัย ชุติปัญญะบุตร และ ณัฏฐพันธ์ เขจรนันทน (2556: 15-26) 
 จากผลการวิจัยในตารางท่ี 3 สะท้อนให้เห็นว่า การประเมินคุณภาพการบริการของสนามบินใน 
ประเทศไทย นักวิชาการไม่ ได้จ ากัดการใ ช้เฉพาะโมเดล SERVQUAL เ ท่านั้น แต่ยั ง ได้น า โมเดล 
ดัดแปลงอ่ืนๆ มาใช้ประเมินคุณภาพการบริการของสนามบินในประเทศไทยเช่นกัน โดยงานวิจัยบางเรื่องอาจ
ใช้ 3 องค์ประกอบ 5 องค์ประกอบ จนถึง 9 องค์ประกอบมากท่ีสุด ดังผลการวิจัยในตารางท่ี 3 
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 ส าหรับตารางท่ี 4 จะวิเคราะห์คุณลักษณะของตัวช้ีวัดท่ีนักวิชาการได้น ามาใช้เพื่อประเมินคุณภาพ
การบริการของสนามบินในมุมมอง ท่ีมี รายละเ อียดมากขึ้นจากตาราง ท่ี 3 เพื่ อตอบวัตถุประสงค์ 
ข้อท่ี 2 โดยจะจัดหมวดหมู่ใหม่ เพื่อลดความซ้ าซ้อนของตัวช้ีวัดหลายตัวท่ีคล้ายคลึงกับโมเดล SERVQUAL 
เพื่อการน าไปประยุกต์ได้อย่างเหมาะสม 
ตารางท่ี 4  แสดงรายละเอียดของตัวช้ีวัดและการจัดหมวดหมู่ของตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบิน 

ตัวชี้วัดคุณภาพการบริการ  
(indicators) 

คุณลักษณะของคุณภาพการบริการ 
(attributes) 

หมายเหตุ 

1. Reliability   - Airport operations for aircraft 
services such as aircraft landing, 
taxiing, and parking 
- Airport operations for passenger 
services such as terminal 
management, ground handling 
services 
- Compliance with airfield safety 
requirements 
- Equipment maintenance  
- Provision of correct /reliable 
information  
- Professional services of airport staff  
- Knowledge of airport staff  
- Security inspection procedure 
- On-time departure of flights 
- Clarity of broadcasting system 
- Accuracy of flight information 
board 

- 

2. Empathy - Sufficiency of airport facilities  
- Special services for passengers (e.g. 
elderly, disable persons)   
- Facilities location  
- Availability of food and beverage 
services and shops  
- Availability of ATM/Exchange 
- Convenience of public 
transportation   
- Availability of luggage carts 

- 
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ตัวชี้วัดคุณภาพการบริการ  

(indicators) 
คุณลักษณะของคุณภาพการบริการ 

(attributes) 
หมายเหตุ 

- Availability of business/executive 
lounges  

3. Assurance  
 

- Cleanliness of airport facilities  
- Airfield safety and security   
- Passenger safety and security   
- Check-in and baggage delivery 
service 
- Knowledge and competence of 
airport staff 
- Competence of aviation personnel 
- Efficiency of check-in management  
- Courtesy and helpfulness of airport 
staff 
- Availability of internet access and 
Wi-Fi 

(including 
check-in, 
safety & 
security) 

4. Responsiveness - Prompt assistance to passengers  
- Quick ground handling services (e.g. 
check-in, passport control services, 
luggage delivery)  
- Passenger information services  

- 

5. Tangibility 
 

- Airport environment & design  
- Airfield layout   
- Aircraft landing & parking  
- Appearance of airport equipment & 
facilities  
- Appearance of airport staff  
- Thermal comfort 

(including 
servicescapes) 

6. Signage - Sufficiency of flight board display  
- Clarity of flight information  
- Airport sign information  

- 

7. Access/Mobility - Ground transportation to/from 
airport  
- Walking distance inside the 
terminal 

- 
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ตัวชี้วัดคุณภาพการบริการ  

(indicators) 
คุณลักษณะของคุณภาพการบริการ 

(attributes) 
หมายเหตุ 

- Connecting services within and 
outside airport  
- Parking facilities  
- Ease of connection with other 
flights  

8. Arrival services  
 

- Arrival passport and visa inspection   
- Speed of luggage delivery services  
- Customs inspection  

- 

 

 ตารางท่ี 4  แสดงรายละเอียดของตัวช้ีวัดและการจัดหมวดหมู่ของตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของ
สนามบิน โดยวิเคราะห์เพิ่มเติมจากตารางท่ี 3 ซ่ึงได้แสดงตัวช้ีวัดจ านวนมากจากงานวิจัยหลายเรื่อง อย่างไร 
ก็ตาม หากวิเคราะห์ในรายละเอียด จะพบว่า ตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบินท่ีนักวิจัยได้น ามาใช้ใน
ตารางท่ี 3 หลายตัวช้ีวัดมีความคล้ายคลึงกันหรือซ้ าซ้อนกัน ดังนั้น ผู้วิจัยจะจัดหมวดหมู่ตัวช้ีวัดเหล่านั้นใหม่ 
(re-categorizing) ตามองค์ประกอบ 5 ด้านของโมเดล SERVQUAL ก่อน ซ่ึงได้แก่ reliability, empathy, 
assurance, responsiveness และ tangibility (ข้อ 1-5) และจะแยกตัวช้ีวัดท่ีมีลักษณะเฉพาะออกต่างหาก
ได้อีก 3 ตัวช้ีวัด (ข้อ 6 - 8 ) ได้แก่ signage, access/mobility และ arrival services ดังแสดงในตารางท่ี 4  
 ตัวอย่างเช่น ตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบินบางตัว เช่น พนักงาน (staff) ระบบการท างาน
ของสนามบิน หรือตารางเวลาการบิน จะจัดอยู่ในหมวดหมู่ของ reliability ในส่วนของ empathy ส่วนใหญ่
จะเก่ียวข้องกับการจัดการด้านส่ิงอ านวยความสะดวก เพื่อให้เพียงพอและเหมาะสมกับจ านวนและความ
ต้องการของผู้โดยสาร ส าหรับ assurance จะรวมด้านการเช็คอิน ความสะอาดของสนามบิน ความปลอดภัย 
และพนักงาน ในขณะท่ี responsiveness จะเก่ียวข้องกับงานด้านการช่วยเหลือผู้โดยสาร การตรวจคนเข้า
เมือง การจัดการกระเป๋าและสัมภาระ เป็นต้น ส าหรับ tangibility จะรวมด้านภูมิทัศน์ สภาพแวดล้อมของ
สนามบิน และลานจอดเครื่องบิน เป็นต้น 
 นอกจากการจัดหมวดหมู่ตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบินท่ีคล้ายคลึงกันกับโมเดล 
SERVQUAL ท้ัง 5 ด้านแล้ว ตัวช้ีวัดอ่ืนๆ ท่ีแยกออกมาต่างหากจาก SERVQUAL ได้แก่ 3 องค์ประกอบ ได้แก่ 
signage ซ่ึงเก่ียวข้องกับป้ายต่างๆภายในสนามบิน ส่วน access/mobility เก่ียวข้องกับการเดินทางและการ
คมนาคมขนส่งท้ังภายในสนามบินและภายนอกสนามบิน ส าหรับ Arrival services จะเก่ียวข้องกับงานด้าน
ผู้โดยสารขาเข้าท้ังหมด เป็นต้น 
 กล่าวโดยสรุป หากวิเคราะห์ในรายละเอียดของตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบินในตารางท่ี 
4 พบว่า เมื่อมีการจัดหมวดหมู่ใหม่ของตัวช้ีวัดท่ีคล้ายคลึงกันหรือซ้ าซ้อนอยู่ในกลุ่มเดียวกัน ส่วนตัวช้ีวัดตัว
ไหนท่ีมีลักษณะเฉพาะและแตกต่างจากโมเดล SERVQUAL จะถูกแยกออกมาต่างหาก ในท้ายสุดจะได้ตัวช้ีวัด
คุณภาพการบริการของสนามบินท่ีเหมาะสม จ านวน 8 ตัวช้ีวัดหลัก (องค์ประกอบหลัก) ได้แก่ reliability, 
empathy, assurance, responsiveness, tangibility, signage, access/mobility และ arrival services 
ท้ังนี้ ผลการวิจัยในตารางท่ี 4 ผู้บริหารสนามบิน อาจน าไปประยุกต์ใช้เพื่อประเมินคุณภาพการบริการของ
สนามบินในประเทศไทยได้ตามความเหมาะสม 
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อภิปรายผลการวิจัย (Research Discussion) 
 จากวัตถุประสงค์การวิจัยข้อ 1 ท่ีพบว่า งานวิจัยส่วนใหญ่ในบริบทประเทศไทยนิยมใช้โมเดล 
SERVQUAL เป็นโมเดลหลักในการประเมินคุณภาพการบริการของสนามบิน ซ่ึงประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ 
reliability, responsiveness, empathy, assurance และ tangibility ในขณะท่ีงานวิจัยบางเรื่องอาจน า
ตัวช้ีวัดของต่างประเทศมาประยุกต์ใช้เพื่อประเมินคุณภาพของสนามบินในประเทศไทย เช่น check-in, 
airport environment, access, arrival services และ airport facilities ท้ังนี้ข้อค้นพบดังกล่าว แสดงให้
เห็นว่านักวิชาการชาวไทยได้น าตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบินท่ีแตกต่างกันบ้างมาใช้ เพื่อประเมิน
คุณภาพการบริการของสนามบินในประเทศไทย เหตุผลท่ีเป็นเช่นนั้นอาจเป็นเพราะว่า ท่ีผ่านมานักวิชาการ
ต่างประเทศหลายท่านได้วิพากษ์วิจารณ์จุดอ่อนของโมเดล SERVQUAL ในประเด็นท่ีว่า โมเดล SERVQUAL 
ได้ถูกพัฒนาขึ้นมาครั้งแรกจากธุรกิจด้านการเงินและการส่ือสาร อาจท าให้ตัวช้ีวัดของโมเดล SERVQUAL ไม่
ครอบคลุมการประเมินคุณภาพการบริการในบางธุรกิจ เช่น โรงแรม สายการบิน หรือสนามบิน (Olorunniwo, 
Hsu, & Udo, 2003: 57-76) ในขณะท่ี นักวิชาการบางท่านวิจารณ์ว่า โมเดล  SERVQUAL ขาดความ
เฉพาะเจาะจง (specific measurements) ซ่ึงอาจท าให้ไม่สามารถวัดคุณภาพการบริการของสนามบินท่ีมี
ระบบงานท่ีซับซ้อนได้ (Wu & Ko, 2013: 218-244) ด้วยเหตุเช่นนี้ จึงอาจท าให้นักวิชาการหลายท่าน รวมท้ัง
นักวิชาการชาวไทยได้ดัดแปลงตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการ หรือเพิ่มตัวช้ีวัดท่ีเหมาะสมกว่า เพื่อน ามาประเมิน
คุณภาพการบริการของสนามบินในประเทศไทย 
 ส าหรับผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ข้อ 2 หากวิเคราะห์ในรายละเอียดของตัวช้ีวัดคุณภาพการ
บริการของสนามบินท่ีแตกต่างกันอยู่บ้าง พบว่า เมื่อมีการจัดหมวดหมู่ใหม่ของตัวช้ีวัดท่ีคล้ายคลึงกันหรือ
ซ้ าซ้อนให้อยู่ในกลุ่มเดียวกัน ส่วนตัวช้ีวัดตัวไหนท่ีมีลักษณะเฉพาะและแตกต่างจากโมเดล SERVQUAL จะถูก
แยกออกมาต่างหาก โดยผลลัพธ์ในขั้นตอนสุดท้ายจะได้ตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบินท่ีเหมาะสม 
จ านวน 8 ตัวช้ีวัดหลัก (องค์ประกอบหลัก) ได้แก่ reliability, empathy, assurance, responsiveness, 
tangibility, signage, access/mobility และ arrival services ท้ังนี้ ผลการวิจัยในส่วนนี้ ได้บูรณาการองค์
ความรู้จากงานวิจัยท่ีมีอยู่ เช่น เฉลิมชัย ชุติปัญญะบุตร และ ณัฏฐพันธ์ เขจรนันทน (2556: 15-26) 
Kratudnak &  Tippayawong  (2018: 1773-1782) และ Chonsalasin, Jomnonkwao, & Ratanavaraha 
(2021; 342-352) จนสุดท้ายสังเคราะห์ได้ตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบินท่ีเหมาะสม จ านวน 
8 ตัวช้ีวัดหลักดังกล่าวข้างต้น โดยผู้บริหารสนามบินอาจน าไปประยุกต์ใช้เพื่อประเมินคุณภาพการบริการของ
สนามบินในประเทศไทยได้ตามความเหมาะสม 
 
องคค์วามรู้ท่ีได้จากการวิจัย (Research Knowledge) 

1. งานวิจัยนี้ท าให้เข้าใจสาเหตุท่ีนักวิจัยชาวไทยใช้โมเดลต่างๆ ในการประเมินคุณภาพการบริการ
ของสนามบินในประเทศไทยท่ีแตกต่างกันบ้าง เนื่องจากตัวช้ีวัดบางตัวมีความเหมาะสมกับบริบทการประเมิน
ของสนามบินมากกว่าโมเดล SERVQUAL 

2. งานวิจัยนี้ยังช่วยขยายความรู้และความเข้าใจในประเด็นเรื่องความเหมือนและความแตกต่างของ
ตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบินท้ังโมเดล SERVQUAL และโมเดลดัดแปลงอ่ืนๆ และได้สรุปภาพรวม
ของตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการของสนามบินที่เหมาะสมในบริบทประเทศไทยออกเป็น 8 ด้าน ตามผลการวิจัย
ในตารางท่ี 4 
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ข้อเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestions) 

1. ข้อเสนอแนะการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 นักวิชาการและผู้บริหารสนามบิน อาจน าความรู้ท่ีได้รับจากงานวิจัยในครั้งนี้ไปประยุกต์ใช้ในการ
ประเมินคุณภาพการบริการของสนามบินได้ตามความเหมาะสม หรือตามวัตถุประสงค์/ขอบเขตของงานวิจัย 
หากเป็นสนามบินใหญ่ระดับนานาชาติ ผู้บริหารอาจน าตัวช้ีวัดส่วนใหญ่ไปประยุกต์ ใช้เพื่อประเมินและสะท้อน
คุณภาพการบริการของสนามบิน เพื่อพัฒนาศักยภาพสนามบินในประเทศไทยให้มีมาตรฐานเทียบเท่ากับ
สนามบินระดับใหญ่ของโลก ในขณะท่ีสนามบินขนาดเล็กในส่วนภูมิภาค อาจประยุกต์ใช้ตัวช้ีวัดบางตัวท่ี
เหมาะสมกับขนาดของสนามบิน เพื่อได้ข้อมูลสะท้อนกลับจากผู้โดยสาร เพื่อการปรับปรุงและการพัฒนา
สนามบินต่อไป 
 นอกจากนั้น ผลการวิจัยยังพบว่าสนามบินส าคัญของประเทศอีกหลายแห่งยังไม่มีการศึกษาวิจัย
เก่ียวกับคุณภาพการบริการของสนามบิน เช่น สนามบินจังหวัดเชียงใหม่ เชียงราย กระบี่ สมุย และสนามบิน
อ่ืนๆ ดังนั้น ผลการวิจัยในครั้งนี้ จะช่วยให้นักวิชาการสามารถน าตัวช้ีวัดต่างๆท่ีน าเสนอไปประยุกต์ใช้ได้กับ
งานวิจัยในอนาคต เพื่อพัฒนาคุณภาพของสนามบินในประเทศไทยต่อไป 

2. ข้อเสนอแนะการวิจัยครั้งต่อไป 
 นักวิจัยอาจน าองค์ความรู้จากงานวิจัยในครั้งนี้ไปศึกษาเพิ่มเติมในงานวิจัยเชิงปริมาณ เพื่อขยายองค์
ความรู้เก่ียวกับความคาดหวังของผู้โดยสารท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสนามบินในประเทศไทย รวมท้ังอาจ
ศึกษาเชิงเปรียบเทียบระหว่างผู้โดยสารชาวไทยกับชาวต่างประเทศ เพื่อการพัฒนาสนามบินในประเทศไทย
ต่อไป 
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