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การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการ ระดับภาพลักษณ
เปรียบเทียบภาพลักษณของทาอากาศยานสุราษฎรธานี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล และความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณของทาอากาศยานสุราษฎรธานี เก็บรวบรวมขอมูล
จากผูใชบริการทาอากาศยานสุราษฎรธานี จํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม
ท่ีมีคาความเชื่อม่ันเทากับ 0.96 วิเคราะหขอมูลโดยหาคาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน
ใชสถิติทดสอบคาที คาเอฟ คาความแปรปรวนทางเดียว และคาสัมประสิทธสหสัมพันธแบบสเปยรแมน

ผลการวิจัยพบวา ระดับคุณภาพการใหบริการทาอากาศยานสุราษฎรธานี โดยภาพรวม
อยูในระดับมาก ภาพลักษณของทาอากาศยานสุราษฎรธานี โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง
ผลเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยานสุราษฎรธานี จําแนกตามปจจัย
สวนบุคคล พบวา อายุ อาชีพ แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของทาอากาศยานสุราษฎรธานี
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับ
ภาพลักษณของทาอากาศยานสุราษฎรธานโีดยภาพรวม มีความสัมพันธในทางบวกอยูในระดับปานกลาง
ท่ีระดับทางสถิติ 0.01
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The objectives of this research were to study the Service Quality, Organizational
Image level, comparison of Surat Thani Airport, classified by personal factors and the
relationships between Service Quality and Organizational Image of Surat Thani Airport.
The data were collected from 400 Surat Thani Airport passengers. The research
instrument used for the research was questionnaire with 0.96 of reliability. Data were
analyzed by frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test and F-test
(One Way ANOVA), and Spearman’s rank correlation coefficient.

The results revealed that the level Service Quality of Surat Thani Airport was
high. The Level of the Organizational Image of Surat Thani Airport was moderate
level, comparison of the opinions on the image of Surat Thani Airport by personal
factors found that if age and occupation are different, The statistically significant
is also difference in the Organizational Image of Surat Thani Airport at the 0.05
level of statistical significance, and the relationships between Service Quality and the
Organizational Image of Surat Thani Airport are positively at the moderate level
correlation at the 0.01 level of statistical significance.
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บทที่ 1

บทนํา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา

ปจจุบันคมนาคมการขนสงทางอากาศเปนการขนสงท่ีมีบทบาทและไดรับความนิยมสูงและ
มีแนวโนมเติบโตในอนาคต เนื่องจากลักษณะของการขนสงทางอากาศมีความรวดเร็ว สะดวกและ
ปลอดภัยกวา เม่ือเปรียบเทียบกับการขนสงในรูปแบบอ่ืน ๆ สําหรับประเทศไทยการคมนาคมขนสง
ทางอากาศจัดเปนโครงสรางพ้ืนฐาน (Infrastructure) สําคัญประการหนึ่งท่ีมีสวนในการพัฒนาประเทศ
และทําใหเศรษฐกิจ การคา การลงทุนระหวางประเทศรวมตลอดถึงความสัมพันธระหวางประเทศ
เจริญกาวหนาอยางรวดเร็ว โดยเฉพาะอยางยิ่งเม่ือประเทศสมาชิกสมาคมประเทศแหงตะวันออกเฉียงใต
(Association of South East Asia Nations) จะเพิ่มระดับความสัมพันธของการรวมกลุมเปน
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (Asian Community Countries: AEC) บทบาทของการคมนาคมขนสง
เพ่ือเชื่อมโยงใหทุกประเทศสมาชิกเปนฐานการผลิต นอกจากการขนสงปจจัยการผลิตและผลผลิตแลว
ผูโดยสารท่ีเดินทางไปยังแหลงตาง ๆ ท้ังในฐานะนักทองเท่ียว นักธุรกิจ และเดินทางดวยวัตถุประสงค
อ่ืน ๆ ก็จะเพ่ิมจํานวนมากข้ึน ดังนั้น การเตรียมการและการจัดการดานคมนาคมขนสง จึงเปนเรื่อง
เรงดวนท่ีทุกประเทศสมาชิกควรใหความสําคัญ รวมท้ังประเทศไทยดวย ดังจะเห็นไดวา รัฐบาลไทย
แทบทุกสมัยในชวง 10 ปท่ีผานมา ตางใหความสนใจท่ีจะขยายเสนทางขนสงเชื่อมโยงกับประเทศ
เพ่ือนบาน ท้ังในรูปของถนนหนทาง เสนทางเดินเรือ และเสนทางขนสงทางอากาศ

จังหวัดสุราษฎรธานี เปนจังหวัดสําคัญจังหวัดหนึ่งของภาคใต โดยมีอัตราความเจริญเติบโต
ทางเศรษฐกิจท่ีมีเสถียรภาพ มีสภาพสังคมเอ้ืออํานวยตอการเดินทางมาเยี่ยมเยือนและลงทุนธุรกิจ
โดยเฉพาะดานการทองเท่ียวท่ีมีศักยภาพท้ังการทองเท่ียวเชิงวัฒนธรรม เชิงเกษตรและแหลงทองเท่ียว
ตามธรรมชาติ จึงทําใหมีผูเดินทางมายังจังหวัดสุราษฎรธานีเปนจํานวนมาก ซึ่งนักเดินทางสวนใหญ
เลือกเดินทาง ทางอากาศ ซึ่งปจจุบันทาอากาศยานสุราษฎรธานีเปนทาอากาศยานประตูดานสําคัญ
ท่ีเปดตอนรับใหบริการกับผูมาใชบริการ รองรับการใหบริการขนสงทางอากาศท้ังภายในและระหวาง
ประเทศรวม 5 เสนทาง ดังนี้

เสนทางแรก เสนทางระหวางกรุงเทพ (ดอนเมือง) - สุราษฎรธานี - กรุงเทพ (ดอนเมือง)
เฉพาะสายการบินนกแอร สายการบินแอรเอเซีย และสายการบินไลออนแอร

เสนทางท่ีสอง เสนทางระหวางกรุงเทพ (สุวรรณภูมิ) - สุราษฎรธานี - กรุงเทพ (สุวรรณภูมิ)
เฉพาะสายการบินไทยสมายล
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เสนทางท่ีสาม เสนทางระหวางเชียงใหม - สุราษฎรธานี - เชียงใหม เฉพาะสายการบิน
แอรเอเซีย และสายการบินไลออนแอร

เสนทางท่ีสี่ เสนทางระหวางประเทศ สุราษฎรธานี - กัวลาลัมเปอร ประเทศมาเลเซีย
เฉพาะสายการบินแอรเอเซีย

เสนทางท่ีหา (แบบเชาเหมาลํา) เสนทางระหวางประเทศ สุราษฎรธานี - (อูฮ่ัน) (หางโจว)
(เฉิงตู) (เซี่ยงไฮ) (ฉางซา) ประเทศจีน เฉพาะสายการบินไลออนแอร สายการบินแอรไซนา และ
สายการบินสปริงแอรไลน

การเดินทางทางอากาศ จําเปนตองมีทาอากาศยานรองรับ ซึ่งทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
เปนทาอากาศยานตั้งอยูในพ้ืนท่ีของกองบิน 7 กองทัพอากาศ อําเภอพุนพิน จังหวัดสุราษฎรธานี
ระยะทางจากทาอากาศยานถึงตัวเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ประมาณ 25 กิโลเมตร การเดินทาง
ระหวางทาอากาศยานกับตัวจังหวัด จะใชพาหนะ คือ รถโดยสารบริการของบริษัทพันธทิพย จํากัด
มีบริการรับจางประเภทเหมา (แท็กซี่) ทาอากาศยานสุราษฎรธานี เปนหนวยงานราชการสังกัด
กรมทาอากาศยาน กระทรวงคมนาคม มีหนาท่ีและความรับผิดชอบเก่ียวกับการควบคุมการดําเนิน
กิจการขนสงทางอากาศในเขตรับผิดชอบใหเปนไปตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับ ตลอดจน
ความตกลงและอนุสัญญาวาดวยการบินพลเรือนระหวางประเทศ ปองกันและแกไขปญหาการกอ
วินาศกรรม อุบัติเหตุท่ีเกิดกับอากาศยานและทาอากาศยาน ดูแลรักษาทางวิ่ง ทางขับ ลานจอด
อุปกรณ ใหบริการอํานวยความสะดวกและความปลอดภัยแกอากาศยาน ผูโดยสารและผูใชบริการ
ท่ัวไปท่ีใชบริการทาอากาศยาน รวมท้ังการขนสงสินคา สัมภาระไปรษณียภัณฑ ใหบริการพ้ืนท่ีเชา
แกสายการบิน ผูประกอบการ ควบคุมสายการบินและผูประกอบการใหปฏิบัติตามกฎ ระเบียบ
ขอบังคับของกรมการขนสงทางอากาศ ภายในทาอากาศยานสุราษฎรธานี จึงประกอบไปดวย อาคาร
สถานี ทางวิ่งทางขับ ลานจอดอากาศยาน และบริการทางเขาออกระหวางทาอากาศยานกับตัวเมือง

อยางไรก็ตามเม่ือรัฐบาลไดมีนโยบายเปดการบินเสรีและมีสายการบินตนทุนต่ําเกิดข้ึน
หลายสายการบิน จึงทําใหทาอากาศยานสุราษฎรธานี มีสายการบินตนทุนต่ําเริ่มเปดบินใหบริการ
ภายในประเทศ ปจจุบันสายการบินตนทุนต่ํามี 4 สายการบิน ไดแก สายการบินนกแอร สายการบิน
แอรเอเชีย สายการบินไลออนแอร และสายการบินไทยสมายล จากจํานวนผูโดยสารที่มีปริมาณ
เพ่ิมมากข้ึน ทําใหทาอากาศยานตองรองรับผูโดยสารและผูเขามาใชบริการจํานวนมาก จึงทําให
ประสบกับปญหาหลายประการ ไดแก ดานการใหบริการ ดานบุคลากร และดานสถานท่ี เชน พ้ืนท่ี
ลานจอดรถ หองพักผูโดยสาร และหองน้ํา ซึ่งควรไดรับการปรับปรุงแกไขอยางทันทวงที เพ่ือใหทา
อากาศยานสุราษฎรธานีไดทําหนาท่ีไดอยางสมบูรณ เพ่ือสงเสริมภาพลักษณท่ีดีจากประสบการณ
การใชบริการ สรางความพึงพอใจ ความประทับใจ ความเชื่อถือ ความเชื่อม่ันไววางใจ ท่ีจะกลับมาใช
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บริการอีกครั้งและเปนแรงจูงใจกระตุนใหผูใชบริการ ท่ีไมเคยใชบริการไดมาใชบริการดวย (ทาอากาศยาน
สุราษฎรธานี, สถิติขนสงทางอากาศ, 2559)

จากเหตุผลดังกลาวขางตน ผูวิจัยจึงตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพการใหบริการ
ซึ่งมีความสัมพันธกับภาพลักษณของทาอากาศยาน จึงจําเปนท่ีตองศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการ
ชาวไทยท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานสุราษฎรธานี เพ่ือเปนพ้ืนฐานของการกําหนด
แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ และศึกษาความตองการและขอเสนอแนะตาง ๆ ของ
ผูโดยสารและผูใชบริการเพื่อนํามาพัฒนาคุณภาพการใหบริการตอไป เพื่อสงเสริมภาพลักษณ
ทาอากาศยานสุราษฎรธานีใหดียิ่งข้ึน

วัตถุประสงคของการวิจัย

การศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค ดังนี้
1. เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานสุราษฎรธานี
2. เพ่ือศึกษาระดับภาพลักษณของทาอากาศยานสุราษฎรธานี
3. เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางระหวางภาพลักษณของทาอากาศยานสุราษฎรธานี

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล
4. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณของทาอากาศยาน

สุราษฎรธานี

ความสําคัญของการวิจัย

ความสําคัญของการวิจัยครั้งนี้ มีดังนี้
1. ทราบถึงระดับคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานสุราษฎรธานี เพ่ือเปนขอมูล

ในการปรับปรุงแกไขการใหบริการ รวมถึงจัดระบบการใหบริการใหดียิ่งข้ึน
2. ทราบถึงระดับภาพลักษณของทาอากาศยานสุราษฎรธานี เพ่ือนําไปใชเปนแนวทาง

ในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ สงเสริมภาพลักษณใหดียิ่งข้ึน
3. ทราบถึงความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณของทาอากาศยาน

สุราษฎรธานี เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการ
4. ทาอากาศยานสุราษฎรธานีสามารถนําขอมูลไปปรับใชในการวางแผน การลงทุน

ปรับปรุง พัฒนาคุณภาพการใหบริการเพ่ือรองรับการขยายตัวทางเศรษฐกิจ
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ขอบเขตของการวิจัย

การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณ
ของทาอากาศยานสุราษฎรธานี ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตในการวิจัย ดังนี้

ขอบเขตของเนื้อหา
ใชแนวคิดคุณภาพการใหบริการ เปนแนวทางวัดระดับคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยาน

สุราษฎรธานี ใน 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อมั่นไววางใจได
ดานความพรอมในการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานความนาเชื่อถือ ม่ันใจ ดานความเขาใจและความ
เอาใจใสตอผูรับบริการ สวนภาพลักษณของทาอากาศยานสุราษฎรธานี ประกอบดวย ดานบุคลากร
ดานสถานท่ี และดานการบริการ

ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง
1. ประชากร (Population) คือผูใชบริการขนสงทางอากาศ ทาอากาศยานสุราษฎรธานี

ผูโดยสารชาวไทยภายในประเทศ จํานวน 892,215 คน (สถิติขนสงทางอากาศ ทาอากาศยาน
สุราษฎรธานี, 2559)

2. กลุมตัวอยาง (Sample) ผูใชบริการขนสงทางอากาศ ทาอากาศยานสุราษฎรธานี
ผูโดยสารชาวไทยภายในประเทศ จํานวน 892,215 คน กําหนดขนาดกลุมตัวอยาง โดยใชตารางของ
เครจชี่แมอรแกน (Krejcie Morgan อางถึงใน สิทธิ์ ธีรสรณ, 2552) กําหนดจาก ผูใชบริการชาวไทย
จํานวน 892,215 คน ไดขนาดกลุมตัวอยางอยาง 384 คน เพ่ือความสะดวกในการประเมินผลและ
การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยจึงใชกําหนดขนาดกลุมตัวอยางท้ังหมด 400 ตัวอยาง

ขอบเขตดานตัวแปร
ตัวแปรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ประกอบดวยตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม โดยมีรายละเอียด

ดังนี้
1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบดวย

1.1 ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการชาวไทย ซึ่งประกอบดวย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และความถ่ีท่ีใชบริการ

1.2 ระดับคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานสุราษฎรธานี ใน 5 ดานประกอบดวย
ดานความเปนธรรมของการบริการ ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ดานความพรอมในการตอบสนอง
ตอผูรับบริการ ดานความนาเชื่อถือ ม่ันใจ และดานความเขาใจ ความเอาใจใสตอผูรับบริการ

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก ภาพลักษณของทาอากาศสุราษฎรธานี
ประกอบดวย ดานบุคลากร ดานสถานท่ี และดานการบริการ
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กรอบแนวคิดในการวิจัย

การวิจัยเรื่องความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
สุราษฎรธานี ผูวิจัยไดสังเคราะหจากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของของนักวิชาการมาเปนแนวทาง
ในการวิจัย ดังสรุปดวยภาพท่ี 1.1

ตัวแปรอิสระ ตวัแปรตาม
(Independent Variables) (Dependent Variables)

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

ปจจัยสวนบุคคล
1. เพศ
2. อายุ
3. ระดับการศึกษา
4. อาชีพ
5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน
6. ความถ่ีในการใชบริการ

ภาพลักษณของทาอากาศยาน
สุราษฎรธานี

1. ดานบุคลากร
2. ดานสถานท่ี
3. ดานการบริการคุณภาพการใหบริการ

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ
2. ดานความเชื่อม่ันไววางใจได
3. ดานความพรอมในการตอบสนอง

ตอผูรับบริการ
4. ดานความนาเชื่อถือ ม่ันใจ
5. ดานความเขาใจและความเอาใจใส

ตอผูรับบริการ
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สมมติฐานการวิจัย

การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานไวดังนี้
1. ผูใชบริการท่ีมีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของ

ทาอากาศยานสุราษฎรธานีแตกตางกัน
2. คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธกับภาพลักษณของทาอากาศยานสุราษฎรธานี

ในเชิงทางบวก

นิยามศัพทเฉพาะ

จากการศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
สุราษฎรธานีผูวิจัยจึงนิยามศัพทเฉพาะท่ีเก่ียวของดังนี้

ทาอากาศยานสุราษฎรธานี หมายถึง สถานท่ีซึ่งใหบริการและอํานวยความสะดวกแก
ผูใชบริการท่ีจะเดินทางมาใชบริการการขนสงทางอากาศ ตลอดจนการบริการขนสงสัมภาระไปรษณียภัณฑ
ซึ่งเปนจุดเชื่อมตอระหวางการขนสงทางอากาศและภาคพ้ืนดิน โดยการขนสงทางอากาศของจังหวัด
สุราษฎรธานี

ปจจัยสวนบุคคล หมายถึงขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามชาวไทย ไดแก เพศ อายุ
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ความถ่ีท่ีใชบริการทาอากาศยานสุราษฎรธานี

คุณภาพการใหบริการ หมายถึงการบริการท่ีมีมาตรฐานเดียวกันหรือสูงกวามาตรฐานหรือ
เกณฑท่ีกําหนดโดยมาตรฐานหรือเกณฑนั้นอาจเกิดจากเงื่อนไขหรือขอตกลงท่ีบริษัทผูใหบริการมี
กับผูใชบริการหรืออาจเกิดจากมาตรฐานของสวนบุคคลท่ีเกิดจากประสบการณท่ีตนเคยไดรับไดยิน
หรือความตองการของแตละบุคคลประกอบดวย ความม่ันคง ปลอดภัยดานการอํานวยความสะดวก
ดานบริการของสายการบิน และดานบริการของผูประกอบการรานคาภายในทาอากาศยานสุราษฎรธานี

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ หมายถึง การบริการของทาอากาศยานสุราษฎรธานี
สภาพท่ัวไปมีความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย เจาหนาท่ีแตงกายสะอาดเรียบรอย บริการสุภาพ
ยิ้มแยมแจมใส อุปกรณเครื่องมือท่ีใชในการใหบริการอยูในสภาพดี และสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ
ภายในทาอากาศยานสุราษฎรธานี

ดานความเชื่อมั่นไววางใจได หมายถึง ความสามารถของทาอากาศยานสุราษฎรธานี
ท่ีจะสามารถใหบริการตามท่ีไดใหพันธะสัญญาไวกับผูโดยสารอยางถูกตองและสมบูรณ

ดานความพรอมในการตอบสนองตอผูรับบริการ หมายถึง ความเต็มใจในการชวยเหลือและ
ใหบริการแกผูโดยสารอยางทันทวงที
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ดานความนาเชื่อถือ มั่นใจ หมายถึง ความรูความพยายามที่จะใหบริการอยางเต็ม
ความสามารถ ของพนักงานทาอากาศยานสุราษฎรธานี รวมท้ังความสามารถในการสรางความไววางใจ
และความเชื่อม่ันจากผูโดยสาร

ดานความเขาใจและความเอาใจใสตอผูรับบริการ หมายถึง การดูแล เอาใจใสจาก
ทาอากาศยานสุราษฎรธานีแกผูโดยสารรายบุคคล

ภาพลักษณของทาอากาศยานสุราษฎรธานี หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของบุคคลท่ีมีตอ
สิ่งตาง ๆ รอบตัว ซึ่งมาจากการรับรูท่ีอาจมีขอเท็จจริง และความคิด ความเชื่อสวนตัวผสมผสานกัน
โดยพฤติกรรมการตอบสนองนั้นขึ้นอยูกับบุคคลมีการรับรูภาพลักษณตอสิ่งนั ้นประกอบดวย
ดานบุคลากร ดานสถานท่ีและดานการบริการ

ดานบุคลากร หมายถึง พนักงานท่ีปฏิบัติงานในทาอากาศยานสุราษฎรธานี เปนผูท่ีมีความรู
ความสามารถ มีคุณภาพ ทํางานมีประสิทธิภาพ กระตือรือรน รวดเร็ว วองไว

ดานสถานท่ี หมายถึง ความกวางของสถานท่ีจอดรถเพียงพอ มีการจัดระเบียบการจอดรถ
มีปายบอกจุดบริการตาง ๆ มีวัสดุอุปกรณรองรับการบริการ สิ่งอํานวยความสะดวกภายในตัวอาคาร
ความเพียงของพ้ืนท่ีพักผูโดยสาร ความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอย ท้ังดวยการสัมผัสและ
การมองเห็น ภายในทาอากาศยานสุราษฎรธานี

ดานการบริการ หมายถึง ความรวดเร็วในการใหบริการ การสรางความประทับใจในการบริการ
ใหความรูสึกเชื่อม่ันกับผูรับบริการ
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บทที่ 2

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การศึกษาวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณทาอากาศยาน
สุราษฎรธานี ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อใชเปน
แนวทางในการศึกษาครั้งนี้ โดยมีลําดับหัวขอดังตอไปนี้

1. ขอมูลพ้ืนฐานทาอากาศยานสุราษฎรธานี
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับภาพลักษณ
5. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ

ขอมูลพื้นฐานทาอากาศยานสุราษฎรธานี

ความรูเกี่ยวกับทาอากาศยาน
ตามภาคผนวกของอนุสัญญาวาดวยการบินพลเรือน (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 2548 : 79 - 100)

ไดใหคํานิยามของทาอากาศยาน (Airport) หมายถึง พ้ืนท่ีท่ีอยูบนผิวดินหรือผิวน้ํารวมตลอดถึงอาคาร
สิ่งติดตั้งและอุปกรณสําหรับใชแตเพียงสวนใดสวนหนึ่งหรือท้ังหมด เพ่ือการข้ึนลงของอากาศยาน

ทาอากาศยานแบงไดเปน 2 ประเภท ตามลักษณะการใชงานดังนี้
1. ทาอากาศยานทหาร เปนทาอากาศยานท่ีใชในกิจการของทหาร
2. ทาอากาศยานพลเรือน เปนทาอากาศยานที่ใชในกิจการบินพาณิชย ซึ่งแบงตาม

ลักษณะการใชงานไดอีก 2 ประเภท คือ ทาอากาศยานพลเรือนภายในประเทศ และทาอากาศยาน
พลเรือนระหวางประเทศ

วัตถุประสงคของทาอากาศยาน
1. ดําเนินการและควบคุมกิจการทาอากาศยานใหสอดคลองและทันกับวิวัฒนาการของ

การบินพลเรือนระหวางประเทศ
2. ปรับปรุงและพัฒนาทาอากาศยานตลอดจนการบริการตาง ๆ ใหเพียงพอกับจํานวน

ของผูโดยสาร สินคาทางอากาศ ไปรษณียทางอากาศ และอ่ืน ๆ ซึ่งนับวันจะเพ่ิมข้ึนอยูเรื่อย ๆ
3. วางมาตรการทางดานการรักษาความปลอดภัย ณ ทาอากาศยานใหมีประสิทธิภาพ

มากท่ีสุด โดยกอความรําคาญใหผูใชบริการนอยท่ีสุด โดยกําหนดมาตรการความปลอดภัยตามมาตรฐาน
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ขององคการ การบินพลเรือนระหวางประเทศ ดังนี้ มาตรการปองกันภัยภายนอกอาคารผูโดยสาร
มาตรการปองกันภัยภายในตัวอาคารผูโดยสาร มาตรการตรวจคนผูโดยสารและสัมภาระกอนข้ึนเครื่อง
มาตรการควบคุมสินคา ไปรษณียภัณฑ มาตรการสํารวจตรวจสอบการรักษาความปลอดภัย

4. ดําเนินการทุกวิถีทางท่ีจะทําใหรัฐมีรายไดเขาประเทศมากท่ีสุดแตเสียคาใชจายนอยท่ีสุด
ดําเนินการทุกวิธีทางท่ีจะลดการแตกตางท้ังในดานความตองการและขอคิดเห็นระหวางผูบริการ
และผูใชบริการใหเหลือนอยท่ีสุดเทาท่ีจะกระทําได โดยคํานึงถึงผลประโยชนของประเทศเปนหลัก
ในการพิจารณาดําเนินการ ใหบริการดวยความปลอดภัย สะดวกสบาย แตอยูในลักษณะท่ีประหยัด
ท่ีสุด

5. ทําการสงเสริมอุตสาหกรรมการทองเท่ียวใหเปนไปตามนโยบายของรัฐบาล
องคประกอบของทาอากาศยาน
เม่ือทาอากาศยานมีหนาท่ีตองคอยใหบรกิารอากาศยาน ผูโดยสารและสินคาจึงจําเปนจะตอง

มีปจจัยอํานวยความสะดวกตาง ๆ ไวใหบริการ ดังนี้
1. ทางวิ่งทางขับ (Runway & Taxiway) เปนทางท่ีใหทาอากาศยานข้ึนลง หรือเคลื่อนไหว

จึงตองคํานึงถึงจํานวน ทิศทาง ความยาว ความกวาง และความแข็งแรงของทางวิ่ง สวนทางขับนั้น
ก็ตองคํานึงถึงความกวางและความแข็งแรงเชนกันรวมท้ังระบบไฟฟาสนามบิน

2. อาคารสถานี (Terminal Building) เปนพ้ืนท่ีท่ีใหบริการและอํานวยความสะดวก
ใหกับผูโดยสารและสินคา การออกแบบอาคารสถานท่ีข้ึนอยูกับสภาพและความเหมาะสมของปริมาณ
ผูโดยสารและสินคา ท่ีมาใชบริการ อีกท้ังอัตราการขยายตัวของผูโดยสารในอนาคต

3. ลานจอดอากาศยาน (Apron) เปนที่จอดอากาศยานของทาอากาศยานอนุญาต
ท่ีอากาศยานไดรับอนุญาตใหจอดชั่วคราวเพ่ือรับหรือรอรับบริการในกรณีจําเปนหรือฉุกเฉิน

4. บริการทางเขาออกระหวางทาอากาศยานกับตัวเมือง (Accessibility) เปนเสนทาง
ในการเขาออกระหวางทาอากาศยานกับตัวเมือง เพ่ือใหผูโดยสารและสินคาสามารถเดินทางเขาออก
ระหวางทาอากาศยานกับตัวเมืองไดอยางสะดวกรวดเร็ว

การใหบริการของทาอากาศยาน
งานบริการท่ีทาอากาศยานไมใชทาอากาศยานเปนผูดําเนินการท้ังหมด ในสวนนี้จะเสนอ

ในสวนท่ีทาอากาศยานใหบริการแกผูโดยสาร
1. งานรักษาความปลอดภัยทาอากาศยาน แบงไดดังนี้

1.1 งานปองกันภายนอกตัวอาคารผูโดยสาร โดยจัดเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัย
ควบคุมการผานเขา - ออกพ้ืนท่ีหวงหาม โดยคนท่ีผานเขา - ออก พ้ืนท่ีหวงหามจะตองติดบัตรรักษา
ความปลอดภัยบุคคล และถูกตรวจคนรางกาย สวนยานพาหนะจะตองมีบัตรอนุญาตยานพาหนะและ
ถูกตรวจคนเพ่ือตรวจหาอาวุธ วัตถุระเบิด หรือกลอุปกรณท่ีเปนอันตรายอ่ืน ๆ ซึ่งอาจใชในการกระทํา
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อันเปนการแทรกแซงโดยมิชอบดวยกฎหมายไปกับอากาศยาน จัดเจาหนาที่รักษาความปลอดภัย
ตระเวนตรวจพ้ืนท่ีโดยรอบทาอากาศยาน รักษาการณอากาศยานท่ีมีความเสี่ยงภัยสูง และเท่ียวบิน
ที่พระบรมวงศานุวงศ หรือบุคคลสําคัญระดับสูงเดินทางเมื่อไดรับการรองขอ และจัดเจาหนาท่ี
ตรวจพ้ืนท่ีลานจอดรถอากาศยาน

1.2 ปองกันภัยภายในตัวอาคารผูโดยสาร การปองกันภายในตัวอาคารผูโดยสาร
ไดควบคุมการผานเขา - ออก พ้ืนท่ีหวงหาม โดยคนท่ีผานเขา - ออกจะตองติดบัตรรักษาความปลอดภัย
บุคคลและถูกตรวจคนรางกาย จัดเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตระเวนตรวจความเรียบรอย
ตรวจจับพฤติกรรมบุคคลตองสงสัยโดยกลองโทรทัศนวงจรปด ประกาศเสียงตามสายไมใหผูโดยสาร
วางกระเปาสัมภาระท้ิงไว และจัดเจาหนาท่ีชุดตรวจผสมประกอบดวยเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัย
เจาหนาท่ีตํารวจ ทหาร ตรวจพ้ืนท่ีภายในตัวอาคาร

1.3 การตรวจคนผู โดยสารและสัมภาระ สินคา ไปรษณียภัณฑกอนข้ึนเครื่อง
การตรวจคนผูโดยสารและสัมภาระ สินคาและไปรษณียภัณฑกอนขึ้นทาอากาศยานดวยเครื่อง
ตรวจจับโลหะชนิดเดินผาน (Walk Through) และเครื่องตรวจจับโลหะชนิดมือถือ (Hand Scanner)
เพ่ือปองกันมิใหมีการสงหรือพาอาวุธวัตถุระเบิด หรือกลอุปกรณท่ีเปนอันตรายอ่ืน ๆ ซึ่งอาจใชในการ
กระทําอันเปนการแทรกแซงโดยมิชอบดวยกฎหมายไปกับอากาศยาน

1.4 การบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกภายในตัวอาคารผูโดยสารอยางเหมาะสม
สําหรับการระบายความแออัดในการผานพิธีการควบคุมตาง ๆ ตองอยางเพียงพอและรวดเร็ว โดยใช
อุปกรณท่ีทันสมัยเขาชวย มีการจัดเครื่องหมายบอกทิศทางไปยังสถานท่ีตาง ๆ ระบบลิฟต บันไดเลื่อน
สายพรานลําเลียงกระเปา รถเข็นกระเปา และการบริการหอง VIP

การบริหารทาอากาศยาน
นับไดวาเปนงานท่ีมีความสําคัญและมีความละเอียดซับซอนมาก เพราะเปนเรื่องท่ีเก่ียวกับ

การบริหารงานปกครองการบังคับบัญชาบุคลากรที่อยูในความรับผิดชอบและรวมไปถึงการติดตอ
ประสานงานกับหนวยงานอ่ืน ๆ จึงแบงลักษณะงานได 2 อยาง คือ

1. ภารกิจดานพ้ืนท่ีการบิน (Airside Task) ผูบริหารงานทาอากาศยานจะตองมีความรู
ความสามารถทางการบริหารรวมท้ังความรูเก่ียวกับการขนสงทางอากาศ เศรษฐศาสตร และระเบียบ
กฎเกณฑตาง ๆ ของทางราชการ ภารกิจหลักดานพ้ืนท่ีการบินท่ีผูบริหารงานทาอากาศยานจะตอง
รับผิดชอบ ไดแก ดูแลการดําเนินงานเก่ียวกับการบริการดานการบินใหมีประสิทธิภาพและปลอดภัย
รวมท้ังสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ดวย ในการนี้ผูบริหารงานทาอากาศยานจะตองประสานงาน
รวมกับตัวแทนสายการบินท่ีประจํา ณ ทาอากาศยานแหงนั้น นอกจากนั้นผูบริหารงานทาอากาศยาน
จะตองรับผิดชอบเก่ียวกับการวางแผนบํารุงรักษาทางวิ่งทางขับลานจอดอากาศยาน รั้ว ระบบไฟฟา
สนามบิน และอุปกรณภาคพ้ืนตาง ๆ
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2. ภารกิจดานบนพ้ืน (Landside Task) หนาท่ีและความรับผิดชอบของผูบริหารงาน
ทาอากาศยาน นอกเหนือจากการปกครองดูแลผูใตบังคับบัญชา และบริหารงานตามอํานาจหนาท่ีปกติ
ใหดําเนินการไปดวยดีแลว ผูบริหารงานทาอากาศยานยังตองตรวจสอบดูแลผูโดยสารสินคา
ไปรษณียภัณฑท่ีมาใชบริการ ณ ทาอากาศยาน นอกจากนั้นยังมีหนาท่ี สรางสัมพันธกับกิจการภาคพ้ืน
ตาง ๆ ท่ีจําเปนตอการบริการของทาอากาศยาน เชน กิจการเชาสถานที่เพื่อทํารานคา รานอาหาร
ภัตตาคาร และอื่น ๆ ในทาอากาศยาน รวมทั้งตองมีความสัมพันธกับหนวยงานอื่น ๆ ที่เขามา
ดําเนินการ ณ ทาอากาศยาน เชน เจาหนาท่ีอุตุนิยมวิทยา ตรวจคนเขาเมือง ศุลกากร เปนตน และ
จะตองทําความรูจักใกลชิดสนิทสนมกับชุมชนท่ีอยูบริเวณรอบ ๆ ทาอากาศยานดวย

ทาอากาศยานสุราษฎรธานี
จังหวัดสุราษฎรธานีมีสนามบินเดิมอยูท่ีบานดอนหางตัวเมืองประมาณ 3 กิโลเมตรเปนทางวิ่ง

ผิวลูกรังกวาง 60 เมตร ยาว 800 มีเนื้อท่ีเพียง 650 ไร และตั้งอยูใกลชุมชน ไมเหมาะท่ีจะขยาย
ในอนาคต ป พ.ศ. 2514 กรมการบินพาณิชยในขณะนั้น ปจจุบัน คือ กรมการขนสงทางอากาศ
ไดใหบริษัทวิศวกรท่ีปรึกษาสํารวจ และศึกษาเพ่ือสรางทาอากาศยานท่ีสามารถรับเครื่องบินโดยสาร
ขนาดใหญข้ึนได ผลการสํารวจศึกษาจากพ้ืนท่ี 6 แหง ปรากฏวาบริเวณบานมวงเรียง ตําบลหัวเตย
อําเภอพุนพิน ซึ่งหางจากตัวเมือง 25 กิโลเมตร เปนพื้นที่เหมาะสมที่สุด จึงไดเสนอโครงการ
ไวในแผนพัฒนาฯ ระยะที่ 3 (พ.ศ. 2515 - 2519) แตคณะรัฐมนตรีมีมติใหระงับไวกอน โดยนํา
งบประมาณไปดําเนินการท่ีสนามบินภูเก็ตแทน

ในป 2518 ประชาชนในจังหวัดสุราษฎรธานีไดรวมกันเรียกรองใหสรางทาอากาศยาน และ
เปดกิจการบินพาณิชยเพ่ือพัฒนาเศรษฐกิจ และการทองเท่ียวของจังหวัดโดยเร็ว กรมการบินพาณิชย
กระทรวงคมนาคม และกระทรวงกลาโหมไดเสนอโครงการกอสรางทาอากาศยานสุราษฎรธานี
เพ่ือใชในกิจการบินพาณิชย และกิจการทหารรวมกัน โดยไดรับอนุมัติโครงการจากคณะรัฐมนตรี
เม่ือเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2521 การกอสรางทาอากาศยานสุราษฎรธานี ท่ีตําบลหัวเตย อําเภอพุนพิน
แลวเสร็จ และเปดเท่ียวบินปฐมฤกษเม่ือวันท่ี 15 เมษายน พ.ศ. 2524 ระยะแรกเปดทําการบินระหวาง
สุราษฎรธานี - กรุงเทพฯ สัปดาหละ 4 วัน ดวยเรื่องบินแบบ AVRO 748 และ BOEING 737 ตอมาได
มีการเพ่ิมเท่ียวบิน และเปลี่ยนแบบเครื่องท่ีมีความจุเพ่ิมข้ึน ตามจํานวนผูโดยสาร และสินคาท่ีมีอัตรา
การเจริญโตเฉลี่ยประมาณรอยละ 8 ตอป รวมท้ังการปรับปรุงทาอากาศยานใหมีศักยภาพสูงขึ้น
ตลอดมา ทาอากาศยานสุราษฎรธานี ไดประกาศเปนทาอากาศยานศุลกากรเม่ือ พ.ศ. 2534 ระหวาง
ป พ.ศ. 2539 - 2543

ในปจจุบันทาอากาศยานสุราษฎรธานี มีขนาดพื้นที่ 1,312 ไร 41.9 ตารางวา มีทางวิ่ง
(Runway) ขนาด 3,500 เมตร ทางขับ (Taxiway) จํานวน 10 เสน อาคารผูโดยสารหลังใหมสามารถ
รองรับจํานวนผูโดยสารไดในชั่วโมงคับค่ัง 1,200 คน แบงสวนระหวางผูโดยสารภายในประเทศ และ
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ระหวางประเทศ มีระบบลิฟท บันไดเลื่อน โทรศัพทสาธารณะ สายพรานลําเลียงกระเปา ระบบโทรทัศน
วงจรปด โทรศัพทสาธารณะระบบเสียง หองสุขาสําหรับคนพิการ ระบบดับเพลิงภายในอาคาร และ
มีการจัดใหเชาพ้ืนท่ีสําหรับการบริการสายการบิน 4 สายการบิน คือ บริษัท ไทยสมายลแอรเวย จํากัด
บริษัท ไทย แอรเอเชีย จํากัด บริบัท นกแอร จํากัด และบริษัท ไทยไลออนแอร จํากัด จัดใหเชาพ้ืนท่ี
สําหรับผูประกอบการรานคาของท่ีระลึก ภัตตาคาร อาหารและเครื่องดื่ม บริการธนาคาร บริการรถเชา

โครงสรางองคการทาอากาศยานสุราษฎรธานี
ทาอากาศยานสุราษฎรธานีมีผูอํานวยการทาอากาศยานเปนผูบริหารระดับสูง (Top

Managers) รองลงมาเปนหัวหนาฝายบริหาร และพิธีการบินเปนผูบริหารระดับกลาง (Middle
Managers) และมีหัวหนาฝายรักษาความปลอดภัย หัวหนาฝายชางเทคนิค เจาพนักงานขนสง
เปนผูบริหารระดับตน (First-Line Managers) แบงสายงานไดดังนี้

1. ฝายบริหารและพิธีการบิน (Airport Administration & Facilitation Branch)
มีหนาท่ีความรับผิดชอบ ไดแก

1.1 ดําเนินการเก่ียวกับงานดานสารบรรณ การเจาหนาท่ี งบประมาณ การเงิน บัญชี
พัสดุ นิติกรรมสัญญา การจัดหารายได งานอํานวยความสะดวกแกผูโดยสาร อากาศยาน สินคา
สัมภาระ และผูใชบริการท่ัวไป งานประชาสัมพันธ และบริการขอมูลขาวสารของทาอากาศยาน

1.2 ประมวลขอมูลทางดานการขนสงทางอากาศของทาอากาศยาน รวมถึงการจัดทํา
ขอมูลสถิติ รายงานตาง ๆ

1.3 ดําเนินการดานพิธีการบิน รับและตรวจปลอยอากาศยาน ทําการประสาน
หนวยงานท่ีเก่ียวของในการรับ และตรวจปลอย เชน สายการบิน ดานตรวจคนเขาเมือง ดานตรวจพืช
และสาธารณสุข

1.4 ปฏิบัติงานอ่ืนท่ีไดรับมอบหมาย หรือปฏิบัติงานรวมกับ หรือสนับสนุนการปฏิบัติงาน
ของหนวยงานอ่ืนท่ีเก่ียวของ หรือท่ีไดรับมอบหมาย

2. ฝายรักษาความปลอดภัย (Security Branch) หนาท่ีรับผิดชอบ ดังนี้
2.1 ดําเนินการจัดทําแผนรักษาความปลอดภัย และจัดทําแผนการกูภัย และดับเพลิง

ของทาอากาศยานรวมท้ังประสานแผนกับหนวยงานอ่ืนท่ีเก่ียวของ และฝกซอมเปนประจํา
2.2 ดําเนินการตรวจผูโดยสาร สินคา สัมภาระ และบุคคลท่ีจะเขาไปในบริเวณพ้ืนท่ี

หวงหามของทาอากาศยาน
2.3 ดําเนินการรักษาความปลอดภัยสถานที่ และประสานเพื่อรวมแกไขปญหา

เม่ือมีเหตุฉุกเฉินท่ีทาอากาศยาน
2.4 ดําเนินการดานกูภัย และดับเพลิงอากาศยาน และอาคารสถานท่ี
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2.5 ควบคุม กํากับ ดูแล และจัดระบบจราจรภายในทาอากาศยาน และลานจอด
อากาศยานใหเกิดความปลอดภัย

2.6 ดําเนินการอํานวยความสะดวก การจัดศูนยรักษาความปลอดภัยของทาอากาศยาน
รวมทั้งจํากัดเขตปองพิทักษอากาศยาน ชีวิต และทรัพยสิน ของผูประสบภัยอากาศยานตามแผน
ท่ีวางไว

2.7 ดําเนินการตรวจสอบ ควบคุม สิ่งปลูกสราง หรือสิ่งกีดขวางในเขตปลอดภัยในการ
เดินอากาศ

2.8 ดําเนินการตรวจทางวิ่ง ทางขับ และลานจอด
2.9 ปฏิบัติงานอ่ืนท่ีไดรับมอบหมาย หรือปฏิบัติงานรวมกัน หรือสนับสนุนการปฏิบัติ

เก่ียวของ หรือท่ีไดรับมอบหมาย
3. ฝายชางเทคนิค (Technical Branch) มีหนาท่ีรับผิดชอบ ดังนี้

3.1 ควบคุม ดูแล บํารุงรักษา ระบบไฟฟาสนามบิน ระบบสิ่งอํานวยสะดวกแก
ผูโดยสาร เชน ลิฟท บันไดเลื่อน สายพรานลําเลียงกระเปา และเครื่อง X-ray ตรวจอาวุธ และวัตถุ
ระเบิด ฯลฯ

3.2 ควบคุม ดูแล ซอมแซมบํารุงรักษาอาคาร สถานที่ และสิ่งแวดลอม ระบบ
สาธารณูปโภค และสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ รวมทั้งยานพาหนะ เครื่องมือ เครื่องใชตาง ๆ
ภายในทาอากาศยาน

3.3 ควบคุมดูแลการรักษาความสะอาด ตกแตงจัดสวนภายใน และภายนอกอาคาร
ทาอากาศยาน

3.4 ควบคุม ดูแล และวางแผนบริหารการใชพ้ืนท่ีเพ่ืออํานวยความสะดวกตอผูโดยสาร
หรืออากาศยานกรณีท่ีมีการซอมบํารุง ปรับปรุงอาคาร หรือสิ่งปลูกสรางอ่ืน ๆ ของทาอากาศยาน

3.5 ควบคุมทะเบียนท่ีราชพัสดุ และระวังแนวเขตท่ีดินของทาอากาศยาน
3.6 ปฏิบัติงานอ่ืนท่ีไดรับมอบหมาย หรือปฏิบัติงานรวมกัน หรือสนับสนุนการปฏิบัติงาน

ของหนวยงานท่ีเก่ียวของ หรือไดรับมอบหมาย
อัตรากําลังเจาหนาที่ทาอากาศยานสุราษฎรธานี ในปจจุบันมีดังนี้ ขาราชการ 10 คน

ลูกจางประจํา 20 คน ลูกจางชั่วคราว 77 คน รวมเจาหนาท่ีทาอากาศยานท้ังหมดจํานวน 107 คน
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การบริหารทาอากาศยานสุราษฎรธานี แสดงดังโครงสรางองคการทาอากาศยานสุราษฎรธานี

ภาพท่ี 2.1 โครงสรางองคการทาอากาศยานสุราษฎรธานี
ท่ีมา : ทาอากาศยานสุราษฎรธานี, 2558

การใหบริการของทาอากาศยานสุราษฎรธานี
ในดานการบริการทาอากาศยานสุราษฎรธานี เปนหนวยงานของรัฐซึ่งเปนผูใหบริการ

โครงสรางพ้ืนฐานทางการบินแกสายการบิน ผูประกอบการรานคาตาง ๆ และผูใชบริการ ดังนี้
1. บริการแกสายการบิน จัดหาลานจอดเครื่องบิน ทางวิ่ง ทางขับ พ้ืนที่เชา สํานักงาน

โรงเก็บอุปกรณ และบริการดับเพลิง และกูภัยแกสายการบิน
2. บริการแกผูประกอบการ จัดหาพ้ืนท่ีเชาไวใหกับผูประกอบการบริการผูมาใชบริการ

ในดานตาง ๆ เชน รานคา ขายของท่ีระลึก รานอาหาร ธนาคาร รถเชา ฯลฯ
3. บริการแกผูใชบริการ เรื่องการรักษาความปลอดภัย และจัดหาสิ่งอํานวยความสะดวก

แกผูใชบริการ จัดการรักษาความปลอดภัยตั้งแตทางเขาทาอากาศยานโดยมีการแลกบัตรเขาออกของ
รถทุกคันท่ีเขาออกทาอากาศยานสุราษฎรธานี มีการเฝาระวังพ้ืนอาคารผูโดยสาร และจัดใหมีการ
ตรวจสินคา พัสดุภัณฑ ตรวจคนผูโดยสาร และสัมภาระเดินทางกอนข้ึนเครื่องบริเวณพ้ืนท่ีการบิน
มีระบบความรักษาความปลอดภัยอยางเขมงวด การเขา-ออกจะเปนไปตามกฎของกรมการขนสง
ทางอากาศ โดยจัดใหมีการแลกบัตรเขา-ออก บริเวณพ้ืนท่ีการบิน ในสวนของสิ่งอํานวยสะดวกไดจัด
อุปกรณตาง ๆ เพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ เชน ลิฟท บันไดเลื่อน สายพรานลําเลียง
กระเปา รถเข็นกระเปาผูโดยสาร เกาอ้ีไฟเบอรกลาสสําหรับผูโดยสาร บริการหองรับรองพิเศษฯลฯ

การใหบริการของสายการบิน
การใหบริการผูโดยสารของสายการบินกอนขึ้นเครื่องบิน ประกอบดวยบริการที่สําคัญ

3 ประการ ดังตอไปนี้

ผูอํานวยการทาอากาศยานสุราษฎรธานี

หัวหนาฝายบริหาร และพิธีการบิน

ฝายชางเทคนิคฝายรักษาความปลอดภัยฝายบริหารและพิธีการบิน
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1. การบริการจําหนายตั๋วโดยสาร และสํารองท่ีนั่ง สายการบินจะตองมีสํานักงาน
ของตนเอง เพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูโดยสารท่ีตองการซื้อตั๋ว และสํารองท่ีนั่ง พรอมท้ังใหคําแนะนํา
ท่ีเปนประโยชนตอการเดินทางแกผูโดยสารท่ีมาใชบริการสายการบินของตน

2. การใหบริการแกผูโดยสารขาออก เม่ือผูโดยสารเดินทางถึงทาอากาศยานแลว ก็จะไป
ท่ีอาคารผูผูโดยสารขาออกเพ่ือสายการบินท่ีตนซื้อตั๋วโดยสารบริการ Check-In โดยเขาไปรับการ
ตรวจบัตรโดยสาร และชั่งน้ําหนักสัมภาระติดตัวพรอมติดปายหมายเลข (Tag) ณ จุดท่ีกําหนดสําหรับ
แตละเที่ยวบินตามเวลาที่กําหนด พรอมทั้งออกไปขึ้นเครื่องพรอมเลขที่นั่ง (Boarding Pass)
ตามเท่ียวบินท่ีไดสํารองท่ีนั่งไว หลังจากนั้นเม่ือถึงเวลาท่ีจะตองเตรียมตัวข้ึนเครื่องบิน จึงจะเขาไปสู
เขตหวงหาม ซึ่งเขาไดเฉพาะผูโดยสาร และผูท่ีมีหนาท่ีเก่ียวของเทานั้น

3. การใหบริการแกผูโดยสารขาเขา เม่ือผูโดยสารขาเขาถูกขนถายมาถึงอาคารผูโดยสาร
แลวก็จะไปถึงบริเวณท่ีรับกระเปา และสัมภาระ และอาวุธท่ีฝากมากับเครื่องบิน

การใหบริการของผูประกอบการรานคาตาง ๆ
การใหบริการของผูประกอบการรานคาตาง ๆ จากภายนอกจะเขามาเชาพ้ืนท่ีทาอากาศยาน

สุราษฎรธานี เพื่อดําเนินกิจการรานคาตาง ๆ ไมวาจะเปน กิจการรานอาหารภัตตาคาร กิจการ
รานขายของฝาก สินคาพ้ืนเมือง กิจการรถรับ - สงเขาเมืองกิจการรถเชาและกิจการธนาคาร บริการ
แกผูโดยสารท่ีมาใชบริการตั้งแตกอนเท่ียวบินแรกจนเท่ียวบินสุดทาย

ดังนั้นงานบริการท่ีผูวิจัยกลาวถึง เปนงานบริการในสวนท่ีเก่ียวของกับผูใชบริการ ซึ่งมีหลาย
หนวยงานท่ีปฏิบัติและเก่ียวของกันตามปจจัยบริการท้ัง 4 ดาน ไดแก ดานความปลอดภัย ดานการ
อํานวยความสะดวก ดานการบริการของการบิน และดานการบริการของสถานประกอบการรานคา
ตาง ๆ ซึ่งแยกผูรับผิดชอบในงานบริการ ดังนี้

1. ทาอากาศยานสุราษฎรธานีเปนผูใหบริการดานรักษาความปลอดภัยและจัดหา
สิ่งอํานวยความสะดวกไวบริการผูโดยสาร

2. สายการบินใหบริการ ขายตั๋ว เช็คอิน บริการกอนข้ึนเครื่องบินและรับผูโดยสารขาเขา
3. ผูประกอบการบริการรานคาขายของท่ีระลึก อาหาร เครื่องดื่ม รถเชา ธนาคาร ฯลฯ

ผูวิจัยมองภาพมุมกวาง เนื่องจากผูใชบริการเม่ือเขามาใชบริการท่ีทาอากาศยานสุราษฎรธานี
ตางคิดวาทุกงานบริการท่ีทาอากาศยานสุราษฎรธานีเปนผูจัดหา ถึงแมวาในขอเท็จจริงงานบริการ
บางอยางไมใชทาอากาศยานเปนผูใหบริการ เชน งานบริการของสายการบิน และบริการของสถาน
ประกอบการรานคาตาง ๆ ผูวิจัยไดใหความสําคัญของงานบริการทุกสวนจึงไดทําการวิจัยท่ีเก่ียวของ
กับคุณภาพการใหบริการผูรับบริการโดยตรง ท่ีผูรับบริการสัมผัสหรือใชบริการเพ่ือพัฒนางานบริการ
ในทุกสวนและเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการเพ่ือสงเสริมภาพลักษณทาอากาศยาน
สุราษฎรธานีตอไป
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ

ความหมายของการบริการ
จากการศึกษาความหมายของการบริการ พบวามีผูใหความหมายของ การบริการ ไวนานา

ทรรศนะ ดังนี้
จิตตินันท เดชะคุปต (2549 : 7) ไดกลาวไววา การบริการไมใชสิ่งท่ีมีตัวตน แตเปนกระบวนการ

หรือกิจกรรมตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพันธระหวางผูท่ีตองการใชบริการ (ผูบริโภค/ลูกคา/
ผูรับบริการ) กับผูใหบริการ (เจาของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือ
ในทางกลับกัน ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ในอันท่ีจะตอบสนองความตองการอยางใดอยางหนึ่ง
ใหบรรลุผลสําเร็จ ความแตกตางระหวางสินคาและการบริการ ตางก็กอใหเกิดประโยชนและความพึงพอใจ
แกลูกคาที่มาซื้อ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุงเนนการกระทําที่ตอบสนองความตองการของลูกคา
อันนําไปสูความพึงพอใจท่ีไดรับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจท่ัวไป มุงขายสินคาท่ีลูกคาชอบและทําให
เกิดความพึงพอใจท่ีไดเปนเจาของสินคานั้น

ฉัตราพร เสมอใจ (2550 : 10) ไดใหความหมายของคําวา การบริการ ไววา การบริการ
เปนกิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจท่ีจัดทําเพ่ือเสนอขาย หรือกิจกรรมท่ีจัดทําข้ึนรวมกับ
การขายสินคา

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549 : 18) การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ
สินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตอง
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได

วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2548 : 14) การบริการ คือ การกระทํา พฤติกรรม หรือการ
ปฏิบัติการท่ีฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจมีตัวสินคาเขามาเก่ียวของ
แตโดยเนื้อแทของสิ่งท่ีเสนอใหนั้นเปนการกระทํา พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการซึ่งไมสามารถนําไป
เปนเจาของได

ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ (2546 : 575) การบริการ หมายถึง การกระทําหรือการปฏิบัติ
ซึ่งฝายหนึ่งนําเสนอตออีกฝายหนึ่งเปนสิ่งท่ีไมมีรูปลักษณหรือตัวตนจึงไมมีการโอนกรรมสิทธการเปน
เจาของในสิ่งใด ๆ การผลิตบริการอาจผูกติดหรือไมผูกติดกับตัวสินคาก็ได

สมิต สัชฌุกร (2545 : 13) การบริการ หมายถึง การปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดตอและ
เก่ียวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่งท้ังดวยความพยายามใด ๆ
ก็ตามดวยวิธีการหลากหลาย ในการทําใหคนตาง ๆ ท่ีเก่ียวของไดรับความชวยเหลือ

อเนก สุวรรณบัณฑิต (2548 : 18) ใหคํานิยามวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ
ชุดของกิจกรรมหลายอยาง ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธระหวางบุคคลหรือวัตถุอยางใดอยางหนึ่ง
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เพ่ือใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคล
ท่ีเก่ียวของกับการบริการ

เลิฟล็อค และไรท (2003 : 4) ไดใหความหมายการบริการ 2 อยาง คือ บริการเปนปฏิกิริยา
หรือการปฏิบัติงานท่ีฝายหนึ่งเสนอใหกับฝายอ่ืน แมวากระบวนการ (Process) อาจผูกพันกับตัวสินคา
ก็ตาม แตปฏิบัติการก็เปนสิ่งท่ีมองไมเห็น จับตองไมได และไมสามารถครอบครองได และบริการ
เปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสรางคุณคาและจัดหา คุณประโยชน (Benefits) ใหแกลูกคาในเวลาและ
สถานท่ีเฉพาะแหง อันเปนผลมาจากการท่ี ผูรับบริการหรือผูแทนนําเอาความเปลี่ยนแปลงมาให

จากความหมายของการบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา การบริการ เปนกิจกรรมการกระทํา
และการปฏิบัติท่ีผูใหบริการจัดทําข้ึนเพ่ือเสนอขาย และสงมอบสูผูรับบริการหรือเปนกิจกรรมท่ีจัดทําข้ึน
รวมกับการขายสินคาเพ่ือสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการอยางทันทีทันใด
ลักษณะของการบริการมีท้ังไมมีรูปรางหรือตัวตน จับสัมผัสแตะตองไดยากและเปนสิ่งท่ีเสื่อมสูญสลาย
ไดงายแตนํามาซื้อขายกันได

ลักษณะของการบริการ
คอลเลอร โบเว็น และมาเค็น (Kotler, Boven and Maken, 2003 : 42) ไดจําแนก

ลักษณะเฉพาะของการบริการไว 4 ประการ ดังนี้
1. บริการไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น จับตอง

และสัมผัสไมได (Abstract) โดยใชประสาทสัมผัสท้ังหาไมวาจะเปน หู ตา จมูก ลิ้น ผิวหนัง เชน
หากจะซื้อเสื้อสักตัว ผูซื้อสามารถทดลองสวมใส เลือกขนาดได ซึ่งตางกับการบริการท่ีผูบริโภค จะรับรู
การบริการไดจากความรูสึกสวนบุคคลในขณะที่ไดรับบริการหรือหลังจากรับบริการไปแลว ดังนั้น
นักการตลาดจะตองเขาใจในความไมมีตัวตนของการบริการและสามารถใชกลยุทธการตลาดเพ่ือให
ลูกคารูสึกหรือมองเห็นได เชน การตกแตงสถานท่ีใหสวยงาม สะอาด และนาใชบริการ เพ่ือใหลูกคา
ไดรับรูวาการบริการก็นาจะดีเหมือนกับการตกแตงสถานท่ี

2. ความแยกจากกันไมไดระหวางผูใหบริการและลูกคาผูรับบริการ (Inseparability)
ในชวงเวลาการใหบริการนั้น เชน บริการนวดแผนโบราณ ผูนวดและลูกคาจะตองอยูพรอมกัน
ณ สถานท่ีท่ีใหบริการ ในการตรวจรักษาแพทยและคนไขจะตองอยูท่ีเดียวกันตางจากสินคาท่ีสามารถ
ผลิตไดจํานวนมากและสามารถแบงยอยขายใหผูบริโภคพรอมกันหลาย ๆ รายได

3. ความตองการท่ีไมแนนอน (Variability) การควบคุมคุณภาพการบริการเปนไปไดยาก
มีความไมแนนอนสูง ความแตกตางของการบริการแตละครั้งหมายถึงความแตกตางในดานคุณภาพ
ในการใหบริการ ท้ังนี้เนื่องจากการบริการตองอาศัยคนในการใหบริการเปนสวนใหญ จึงข้ึนอยูกับวา
ใครเปนผูใหบริการ เม่ือไรและท่ีไหน ซึ่งการท่ีพนักงานจะทํางานไดอยางมีคุณภาพหรือไมจะข้ึนอยูกับ
องคประกอบตาง ๆ ท้ังในดานรางกายและจิตใจของพนักงาน
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4. การบริการไมสามารถเก็บรักษาได (Perishability) ความตองการใชบริการของลูกคา
ข้ึนลงอยูเสมอจะมากหรือนอยตางกันขึ้นกับชวงเวลาในแตละวัน เนื่องจากการบริการตองอาศัย
คนในการใหบริการเปนสําคัญ ดังนั้นหากไมมีลูกคามาใชบริการในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง พนักงาน
ท่ีใหบริการก็จะวางงาน เกิดการสูญเสียคาใชจายในดานแรงงานโดยเปลาประโยชนและไมกอใหเกิด
รายไดใด ๆ ในขณะเดียวกันหากลูกคามีความตองการใชบริการจํานวนมากพรอมกัน ก็จะมีขอจํากัด
ในเรื่องของผูใหบริการท่ีไมเพียงพอ เชน คนอาจตองการเดินทางทองเท่ียวในชวงวันหยุดเสารอาทิตย
มากกวาวันธรรมดาจึงทําใหจํานวนหองพักมีไมเพียงพอ

การบริการกับธุรกิจการบิน
บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2548 : 214 - 217) ไดกลาวถึงบริการกับธุรกิจการบินท่ีมีลักษณะ

พิเศษไว ดังนี้
1. ธุรกิจการบินเปนบริการท่ีไมมีตัวตนจับตองไมได (Intangibility) กลาวคือธุรกิจการบิน

เปนการใหบริการขนสงผูโดยสาร และสินคาทางอากาศ ซึ่งเปนสิ่งที่ไมมีตัวตน และจับตองไมได
แมจะมีเครื่องบินมาเก่ียวของกับการใหบริการก็ตาม แตก็ไมมีการเปลี่ยนแปลงความเปนเจาของ
ในตัวเครื่องบินนั้น ผูโดยสาร หรือ สินคาท่ีรับบริการเพียงมีสิทธิใชเครื่องบินเปนพาหนะในการขนสง
จึงทําใหผูใชบริการไมสามารถรูสึกไดดวยการสัมผัสจากประสาทท้ัง 5 กอน ซึ่งบริการ จึงไมสามารถ
ทราบวาบริการท่ีจะไดรับดี หรือ ไม ตองมีการใชบริการกอนจึงจะทราบ ดวยเหตุนี้ในแงของการตลาด
ธุรกิจการบินจึงตองใชการสงเสริมตลาดเขาชวยชี้ชวนใหผูใชบริการเห็นถึงประโยชน และความพึงพอใจ
ท่ีจะไดรับจากบริการของธุรกิจการบิน เชน จะตองพูดถึงประโยชนท่ีผูโดยสารจะไดรับจากการเดินทาง
ไปถึงท่ีหมายดวยความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย โดยไมทรมานรางกาย หรือไมเบื่อหนายตอการ
เดินทาง หรือสินคาท่ีขนสงจะถึงท่ีหมายอยางปลอดภัย เปนตน

2. ธุรกิจการบินเปนบริการท่ีไมสามารถแยกออกจากกันได (Inseparability) คือ ธุรกิจ
การบินเปนการใหบริการกลุมบุคคล หรือ กลุมสินคา (ไมใชการใหบริการเฉพาะบุคคล หรือสินคา)
เนื่องจาการบริการของธุรกิจการบินใหบริการผูโดยสาร และสินคาเปนจํานวนมากในเวลาเดียวกัน
จะแบงแยกการใหบริการออกจากกันไมได

3. ธุรกิจการบินเปนบริการท่ีมีลักษณะแตกตางกันในการใหบริการแตละครั้ง (Heterogneity)
คือ ธุรกิจการบินไมสามารถที่จะทําใหบริการของตนเปนมาตรฐานไดการบริการชนิดเดียวกัน
จะมีความแตกตางกันไปตามลูกคาแตละคน ผูใหบริการแตละบริษัท และแตละชวงเวลาท่ีรับบริการ
เชน สายการบินไมไดใหบริการคุณภาพเดียวกันในแตละเที่ยวบิน และผูโดยสารแตละคน เปนตน
คุณภาพของการใหบริการยังทวีความซับซอนยิ่งข้ึนไปอีก บางครั้งเปนการยากท่ีจะตัดสินระดับคุณภาพ
ของบริการ และเปนการยากท่ีคาดการณลวงหนาถึงคุณภาพของการซื้อบริการวาจะคุมคากับบริการ
หรือไม
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4. ธุรกิจการบินเปนบริการท่ีมีลักษณะสูญเสียงาย (Perish Ability) คือธุรกิจการบิน
เปนบริการท่ีสูญสิ้นงาย และไมสามารถเก็บรักษาเอาไวได จึงกอใหเกิดผลเสียหายและยุงยาก ตอการ
วางแผนผลิตบริการ การกําหนดคาบริการ และการสงเสริมตลาดเปนอยางมาก จึงตองพยายามหาทาง
ใชกําลังการผลิตบริการท่ีเหลืออยูในชวงการใชบริการนอยใหเกิดประโยชนโดยอาศัยการโฆษณา และ
สงเสริมการขาย

5. ธุรกิจการบินเปนบริการท่ีมีอุปสงคไมแนนอน (Fluctuating Demand) กลาวคือ
ธุรกิจการบินเปนบริการท่ีมีอุปสงคข้ึนลงตามฤดูกาลเปนอยางมาก อาจจะข้ึนลงตามแตละชวงของวัน
และแตละวันของสัปดาห หรือ เดือน

6. ธุรกิจการบินเปนบริการท่ีใชแรงงานมาก (Labor Intensive) คือ เปนบริการท่ีตองใช
คนในการใหบริการมาก และสวนใหญมักมีลักษณะเปนการเฉพาะตัว

7. ธุรกิจการบินเปนบริการท่ีอยูภายใตการควบคุมของรัฐบาล (Under Government
Control) คือ เปนบริการที่ผูประกอบการจะตองไดรับอนุญาตจากรัฐบาลกอนดําเนินการบิน
นอกจากนั้นยังมีอุปสรรคทางการเมืองระหวางประเทศเขามาเก่ียวของดวย

หลักการใหบริการ
ความรูเก่ียวกับหลักการใหบริการนั้น มีนักวิชาการไดกลาวไว ดังตอไปนี้
สมิต สัชฌุกร (2550 : 11 - 12) กลาววา การบริการอันเปนการใหความชวยเหลือ หรือการ

ดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืนนั้น จะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ โดยท่ัวไปมีหลักการใหบริการ ดังนี้
1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการ

เปนหลัก จะตองนําความตองการของผูรับบริการ มาเปนขอกําหนดในการใหบริการ แมวาจะเปนการ
ใหความชวยเหลือที่ราเห็นวาดี และเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด แตถาผูรับบริการไมสนใจ
ไมใหความสําคัญ บริการนั้นก็อาจจะไรคา

2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพ คือความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน
เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการ
ประเมินผลการใหบริการ ไมวาเราจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณ
แตคุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา

3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการซึ่งจะตอบสนองความตองการ และ
ความพอใจของผูรับบริการท่ีเห็นไดชัด คือ การปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตอง และความ
สมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาพอใจ แมจะมีคํา
ขอโทษขออภัย ก็ไดรับเพียงความเมตตา

4. เหมาะสมแกสถานการณ การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตาม
กําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ ความลาชาไมทันกําหนด ทําใหเปนการบริการท่ีไมสอดคลองกับสถานการณ
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นอกจากการสงสินคาทันกําหนดเวลาแลว ยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคา และสนองตอบ
ใหรวดเร็วกอนกําหนดดวย

5. ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน ๆ การใหบริการในลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณา
โดยรอบดาน จะมุงแตประโยชนท่ีจะเกิดแกลูกคา และฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอจะตอง
คํานึงถึงผูเก่ียวของหลายฝาย รวมท้ังสังคม และสิ่งแวดลอม จึงควรยึดหลักในการใหบริการวาจะ
ระมัดระวังไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอ่ืน ๆ ดวย

โดยสรุป ผูบริโภคทุกคนตองการบริการ (Service) ท่ีเปนเลิศ ซึ่งมีลักษณะ ดังนี้
1. ตองลดความลาชาของการบริการเพราะยุคนี้เปนยุคของเวลา
2. การใหความชวยเหลือกับลูกคาใหไดรับความสะดวกสบายท่ีสุด
3. ใหบริการขาวสาร ขอมูลแกลูกคาอยางครบถวน
4. รับฟงขอบกพรอง และนําไปปรับปรุงแกไขตอไป
5. ตองแสดงอาการยกยองลูกคาดวยกิริยา และวาจาท่ีสุภาพออนนอม

มาตรฐานการบริการ
สุวรรณชาติ เทพมงคล (2554 : 125) กลาววาการจัดใหมีมาตรฐานการใหบริการจะทําให

ผูใหบริการมีความคิดคํานึงและใครครวญถึงการปฏิบัติงานการใหบริการของตนเปรียบเทียบกับ
มาตรฐานท่ีกําหนดไวเหมือนนักกีฬาท่ีหม่ันตรวจสอบความสามารถของตนเองเปรียบเทียบกับสถิติ
มาตรฐานจะชวยสรางแนวโนมของความคาดหวังใหเพิ่มคุณภาพของการบริการสูงขึ้นไปเรื่อย ๆ
เพราะมาตรฐานไมมีเสนชัยและไมมีเพดานการท่ีผูใหบริการไมสนใจมาตรฐานหรือไมตองการ
ใหมีมาตรฐานในงานบริการ เพราะเกรงวาหากตนปฏิบัติผิดไปจากมาตรฐานบริการก็จะเปนท่ีเห็นได
ประจักษชัดจึงตองการลักษณะที่คลุมเครือไมมีหนวยเปรียบเทียบ เพื่อที่จะปฏิบัติอยางไรก็ได
และสามารถอางขอบกพรองในงานบริการของผูอ่ืนหรืองานอ่ืน ๆ มาเปรียบเทียบไดวาการปฏิบัติงาน
ใหบริการของตนยังดีกวาหากจะพิจารณากําหนดมาตรฐานเปนการท่ัวไปเพ่ือท่ีจะนําไปปรับใช
ใหเหมาะสมกับลักษณะบริการแตละกรณีอยางเปนรูปธรรมก็อาจกําหนดจากลักษณะงานท่ีเปน
นามธรรม สรุปไดตาราง ท่ี 2.1
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ตารางท่ี 2.1 ลักษณะงานท่ีเปนนามธรรม

งาน มาตรฐาน
1. การใหความสนใจงาน 1.1 ตองตอนรับอยางอบอุน

1.2 ตองแสดงออกใหเกียรติลูกคา
1.3 ตองแสดงใหเห็นวาลูกคามีความสําคัญ
1.4 ตองฟงลูกคาพูดและสบนัยนตาดวย

2. การใหความใสใจ 2.2 ตองไมแสดงออกอยางเหนื่อยหนายเย็นชา
2.3 ตองติดตามเรื่องของลูกคาจนสําเร็จ

3. การบริการอยางตั้งใจ 3.1 ตองม่ันใจในความถูกตองสมบูรณ
3.2 ตองจัดบริการใหตรงเวลา
3.3 ตองบริการใหลูกคารูสึกวาคุมคา

4. การบริการอยางเต็มใจ 4.1 ตองสรางความเชื่อม่ันแกลูกคาวาจะเปนการบริการท่ี
ไดรับประโยชนสูงสุด
4.2 ตองใหความรวมมือในการตอบสนองความตองการ

5. การบริการอยางจริงใจ 5.1 ตองแสดงออกถึงบริการท่ีนาเชื่อถือและเชื่อใจได
5.2 ตองรับผิดชอบในตัวสินคาและบริการ
5.3 ตองใหบริการอยางซื่อตรงและเปนธรรม

6. การบริการอยางเขาใจ 6.1 ตองมีความรูในสินคาและบริการอยางแทจริง
6.2 ตองมุงถึงบริการท่ีมีคุณภาพสูง
6.3 ตองใหบริการอยางถูกตอง

7. การบริการอยางรูใจ 7.1 ตองสนองความตองการของลูกคาไดถูกตอง
7.2 ตองดําเนินการอยางรวดเร็วสมใจลูกคา

8. การบริการอยางมีน้ําใจ 8.1 ตองใหความชวยเหลืออยางเอ้ืออาทร
8.2 ตองใหลูกคาไดรับคําแนะนําอยางถูกตอง
เพ่ือประกันไมใหเกิดความยุงยากเสียหาย
8.3 ตองใหลูกคาไดรับประโยชนท้ังดานคุณภาพและ
ปริมาณอยางครบถวน

ท่ีมา : สุวรรณชาติ เทพมงคล, 2554
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จากความหมายและลักษณะของการบริการขางตนนั้น การรักษาคุณภาพการบริการ
จึงจําเปนตองควบคุมในทุก ๆ หนวยบริการใหเปนท่ีพึงพอใจของผูมารับบริการเสมอ คือ จะตองมีการ
บริการดีทั้งองคกร ซึ่งการบริการจะดีหรือไมดีตอผูมารับบริการนั้น ยังขึ้นอยูกับความคาดหวัง
ของผูรับบริการ ดังนั้นการใหบริการที่ดีนอกจากจะทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกอันดีตอการ
บริการ ยังขยายถึงความรูสึกอันดีของผูรับบริการ จะเกิดภาพลักษณและความพึงพอใจตอทาอากาศยาน
ฉะนั้นการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณทาอากาศยานสุราษฎรธานี
จึงเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนตอทาอากาศยาน
สุราษฎรธานีตอไป

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ

ความหมายของคุณภาพการใหบริการ
นักวิชาการหลาย ๆ ทานไดใหความหมายไวแตกตางกันดังจะนํามากลาวพอสังเขปตอไปนี้
ไพรัตน ธัมมารักขิตานนท (2551 : 34) คุณภาพในการบริการ (Service Quality)

เปนนามธรรมอธิบายไดยากแตกตางกันไปตามผูท่ีใชบริการและตองใชบริการแลวจึงจะสามารถบอก
คุณภาพได การบริการที่ดีเลิศ (Excellent Service) คําวา บริการที่ดีเลิศตรงกับความตองการ
หมายถึง สิ่งที่ลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนอง สวนบริการเกินความตองการ
ของลูกคา หมายถึง สิ่งท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่ จนรูสึกวา
การบริการนั้นเปนบริการท่ีวิเศษมาก ประทับใจ คุมคาแกการตัดสินใจรวมท้ังคุมคาเงิน

สุพรรณี อินทรแกว (2549 : 28) คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง
การใหบริการท่ีสามารถสนองความตองการไดตรงตามความตองการหรือเกินความคาดหวังของลูกคา
และทําใหลูกคาเกิดความพอใจ คุณภาพการบริการแตกตางกันไปตามลักษณะของผูใชและมาตรฐาน
ของผูใชแตละคน คุณภาพบริการเปนนามธรรมอธิบายไดยากตองใชบริการกอนจึงจะอธิบายได

วีรพงษ เฉลิมจิรรัตน (2543 : 14) คุณภาพการใหบริการ คือ ระดับของความสามารถในการ
ใหบริการท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการอันทําใหลูกคาหรือผูรับบริการเกิดความ
พอใจจากบริการท่ีเขาไดรับ

Gronroos (1990) ใหความหมายคําวาคุณภาพ (Quality) หมายถึงสิ่งท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา
รับรูคุณภาพบริการ (Service Quality) เปนสิ่งท่ีทําไดยากเนื่องจากงานบริการมีความไมแนนอน
ในการผลิตงานออกมาใหไดมาตรฐานท้ังนี้เพราะงานบริการสวนมากเปนสิ่งท่ีจับตองไดยากไมสามารถ
จัดเก็บไวไดตองทําการผลิตขณะท่ีลูกคามาซื้อบริการดังนั้นในขณะท่ีลูกคามาซื้อบริการและมีการสงมอบ
บริการนั้นจะทําใหเกิดขอผิลพลาดและทําใหผูบริโภคเกิดความไมพอใจ
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Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1990) คุณภาพการใหบริการเปนการประเมิน
ของผูบริโภคเก่ียวกับความเปนเลิศหรือความเหนือกวาของบริการคุณภาพในการใหบริการนั้นเปนการ
มุงตอบคําถามสําคัญประกอบดวยคุณภาพในการใหบริการคืออะไรอะไรคือสาเหตุท่ีทําใหเกิดปญหา
คุณภาพในการใหบริการและองคการสามารถแกปญหาคุณภาพในการใหบริการท่ีเกิดไดอยางไร

Lovelock (1996) มองคุณภาพการใหบริการวามีความหมายอยางกวาง ๆ เก่ียวกับเรื่องของ
สินคาหรือบริการท่ีลูกคาท่ีมีศักยภาพในการซื้อหาสามารถและอาจจะทําการประเมินกอนท่ีเขาจะ
เลือกบริโภคสินคาหรือบริการนั้น

จากขอมูลขางตนผูวิจัยสามารถสรุปไดวา คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง
การใหบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการไดตรงตามความตองการหรือเกินความคาดหวังของ
ลูกคาและทําใหลูกคาเกิดความพอใจจากบริการท่ีเขาไดรับ เปนการบริการท่ีดีเลิศ และเปนการรักษา
ระดับการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขง

ความสําคัญของคุณภาพการบริการ
ความสําคัญของคุณภาพการบริการสามารถพิจารณาไดในเชิงคุณภาพและปริมาณ ดังนี้

(ไพรรัตน ธัมมารักขิตานนท, 2549 : 34)
1. ความสําคัญในเชิงคุณภาพ ประกอบดวย

1.1 สรางความพอใจและความจงรักภักดีใหลูกคา การใหบริการอยางมีคุณภาพทําให
ลูกคาติดใจและรูสึกพอใจตองการมาใชบริการในครั้งตอไป ไมตองการเปลี่ยนไปใชกับธุรกิจบริการอ่ืน
ท่ีไมคุนเคย ในท่ีสุดยอมเกิดความจงรักภักดี

สุพรรณี อินทรแกว (2549 : 28 - 29) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคาเปน
ปจจัยหนึ่งท่ีทําใหเขาเลือกใชบริการ ดังนั้น ผูผลิตบริการจึงจําเปนตองผลิตบริการท่ีดีมีคุณภาพใหตรง
ตามความตองการของลูกคาและการสงมอบทันกําหนดเวลาท่ีลูกคาตองการ บริการท่ีสงมอบถึงมือ
ลูกคาตามกําหนดเวลาโดยไมมีขอบกพรองยอมสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเสมอ เปนเหตุผลหนึ่ง
ท่ีสามารถรักษาลูกคาไวได

1.2 มีผลตอการสรางภาพลักษณของธุรกิจ การใหบริการท่ีมีคุณภาพยอมทําใหลูกคา
ชื่นชมธุรกิจและความชื่นชมนั้นจะถูกถายทอดไปยังผูอ่ืนทําใหธุรกิจมีภาพลักษณท่ีดี

สมวงศ พงศสถาพร (2550 : 220) กลาววา คุณภาพการบริการท่ีดีข้ึนและความ
พึงพอใจของลูกคาท่ีเพ่ิมข้ึนจะมีผลทําใหเกิดพฤติกรรมเชิงบวกของลูกคากับการบริการ โดยจะมีผลให
ลูกคากลับมาซื้อบริการมากข้ึนหรือใชบริการมากข้ึน ตลอดจนชวยบอกปากตอปากวาดี

1.3 มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ คุณภาพการใหบริการมีผลอยางมากในข้ันตอน
การตัดสินใจใชบริการ
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1.4 เปนกลยุทธถาวรแทนสวนประสมทางการตลาด สวนผสมทางการตลาดลวน
ไมคงทน ธุรกิจอาจคิดกลยุทธหรือพัฒนาสวนประสมทางการตลาดใหม ๆ มาสูตลาดไมนานนักคูแขง
รายอ่ืนก็ลอกเลียนแบบได แตสิ่งท่ีจะชวยใหลูกคาแยกความแตกตางไดคือ คุณภาพในการบริการ
ซึ่งเกิดข้ึนจากพนักงานทุกคนท่ีมอบบริการผานกระบวนใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพภายใตการสนับสนุน
จากเทคโนโลยีท่ีทันสมัย

1.5 สรางความแตกตางอยางยั่งยืนและความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน ดวยเหตุผล
ท่ีกลาวมาขางตน ทําใหการบริการท่ีมีคุณภาพเปนการสรางความแตกตางอยางยั่งยืนใหธุรกิจยากท่ีคูแขง
จะลอกเลียนแบบไดในเวลาอันรวดเร็ว ทําใหเกิดความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน

2. ความสําคัญในเชิงปริมาณ ประกอบดวย
2.1 ลดคาใชจายในการแกไขขอผิดพลาด การท่ีธุรกิจตองมาตามแกไขขอผิดพลาดจาก

การใหบริการ ยอมทําใหเสียคาใชจาย เสียเวลา เสียแรงงานพนักงานท่ีตองมาแกไขและการสูญเสีย
ลูกคา ดังนั้น การปรับปรุงธุรกิจเพ่ือสรางคุณภาพในการใหบริการยอมชวยลดคาใชจายและเวลา
ในการแกไขขอผิดพลาด ซี่งมีการลงทุนถูกกวาแตไดประโยชนคุมกวา

สุพรรณี อินทรแกว (2550 : 29) กลาววา การท่ีธุรกิจมีคุณภาพการบริการจะชวย
ลดตนทุน คือ การใหบริการท่ีมีคุณภาพโดยไมมีขอบกพรองใด ๆ หรือขอรองเรียนจากลูกคา สามารถ
ลดตนทุนการดําเนนิงานลงได

2.2 รายไดสูงข้ึน เนื่องมาจากพฤติกรรมท่ีเปลี่ยนไปในทางบวกของลูกคา ทําใหผลกําไร
ของบริหารสูงตามไปดวย และทําใหอัตราสวนทางการเงินตาง ๆ ดีตามไปดวย ถาไมมีการลงทุนขยาย
อะไรเพ่ิม

ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ
จากการศึกษาของ Parasuraman et, al. (1998) เก่ียวกับการประเมินคุณภาพการบริการ

พบวา ผูบริโภคใชปจจัย 5 มิติ ท่ีรูจักกันในชื่อวา SERVQUAL (Parasuraman, et al, 1988) ไดแก
1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง การบริการท่ีสงมอบใหกับ

ผูรับบริการ ซึ่งผูสงมอบบริการตองแสดงใหผูรับบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการท่ีจะไดรับ
อยางชัดเจน เชน สถานท่ีท่ีใหบริการท่ีมีการอํานวยความสะดวก มีเครื่องมือ อุปกรณท่ีใชในการใหบริการ
ครบครัน บุคลิกภาพของผูใหบริการ รวมถึงอุปกรณท่ีใชในการสื่อสาร เปนตน

2. ความเชื่อม่ันไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติตามท่ีไดให
สัญญากับลูกคาหรือผูรับบริการไดอยางถูกตองเท่ียงตรง ทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกพ่ึงพาได

3. ความพรอมในการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง การท่ีผูใหบริการ
มีความพรอมและเต็มใจท่ีจะใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันที
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4. ความนาเชื่อถือ ม่ันใจ (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีความรู และมีอัธยาศัยท่ีดี
ในการใหบริการ และผูใหบริการสามารถทําใหผูรับบริการเกิดความเชื่อถือ และรูสึกม่ันใจได

5. ความเขาใจ และความเอาใจใสตอผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง ผูใหบริการ
ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงจิตใจของผูรับบริการแตละคน และใหบริการ โดยคํานึงความแตกตางตามลักษณะ
ของแตละบุคคลเปนหลัก

ดังนั้นในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดศึกษาวา ทาอากาศยานสุราษฏรธานีมีปจจัยคุณภาพ
การใหบริการใดบาง ท่ีผูบริโภคพึงพอใจระดับสูงสุด และปจจัยใดท่ีพึงพอใจนอยท่ีสุด ซึ่งสมควรไดรับ
การพัฒนาปรับปรุงใหสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดดียิ่งข้ึน

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ

ความหมายของภาพลักษณ
ในภาษาไทยคําวา “ภาพพจน” “จินตภาพ” และ “ภาพลักษณ” เปนคําที่มีความหมาย

ใกลเคียงกันมากจึงทําใหมีการใชคําเหลานี้แทนกันเปนบางครั้งสวนในภาษาอังกฤษมีคําวา “image”
เพียงคําเดียวคําวา “ภาพพจน” หมายถึงถอยคําท่ีเปนสํานวนโวหาร ทําใหนึกเห็น เปนภาพถอยคํา
ท่ีเรียบเรียงอยางมีชั้นเชิงเปนโวหารมีเจตนาใหมีประสิทธิผลตอความคิดความเขาใจใหจินตนาการ
และการถายทอดอารมณไดอยางกวางขวางลึกซึ้งกวาการบอกเลาท่ีตรงไปตรงมา (ราชบัณฑิตยสถาน,
2542 : 820 - 821) และผูที่ใชคําวา “จินตภาพ” กับ “ภาพลักษณ”แทนคําวา “ภาพพจน” นั้น
ใหเหตุผลวาคําวา “ภาพพจน” นั้นมาจากภาษาอังกฤษวา “figurativespeech” (เสรี วงษมณฑา,
2541 : 14) ซึ่งหมายถึงการใชภาษาที่สามารถสรางภาพไดดังนั้นคําวา “image”จึงควรใชคําวา
“ภาพลักษณ” หรือ “จินตภาพ” แตคําวา “จินตภาพ” ก็ไมคอยเปนท่ีนิยมกันอยางแพรหลายฉะนั้น
ผูวิจัยจึงใชคําวา “ภาพลักษณ” และคําภาษาอังกฤษวา “image” ในวิทยานิพนธเลมนี้

นักวิชาการหลายทานท้ังในประเทศและตางประเทศ ไดใหความหมายของ “ภาพลักษณ”
ไวดังนี้

ดวงจันทร งามมีลาภ (2551) กลาววา ภาพลักษณ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในความคิดของ
บุคคลใดบุคคลหนึ่ง โดยเปนภาพท่ีเกิดจากการรวมกันของความเชื่อ ความคิด ท่ีผานจากประสบการณ
โดยตรง หรือประสบการณโดยออมของบุคคลท่ีมีตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด

กาญจนา นาคสกุล. (2546) กลาววา ภาพลักษณหมายถึง ภาพของบุคคล องคกร สถาบัน
เปนตน ท่ีเกิดข้ึนในใจของคน มักเปนภาพท่ีเกิดจากลักษณะ การกระทํา ความประพฤติ หรือพฤติกรรม
ของบุคคล องคกร หรือสถาบันนั้น ๆ
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วิทยา ดานธํารงกุล (2544) กลาววาภาพลักษณ หมายถึง ความคิด ความเชื่อ และความรูสึก
ท่ีคนเรามีตอสินคา บริการ บุคคลและตัวกิจการ ภาพลักษณม่ีสวนสําคัญอยางสําคัญในการกําหนด
ทัศนคติและพฤติกรรมท่ีลูกคาจะมีตอสินคาหรือบริการหนึ่ง ๆ เสมอ

Kotler (2000) อธิบายถึงภาพลักษณ วาเปนองครวมของความเชื่อ ความคิด และความ
ประทับใจท่ีบุคคลมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งทัศนคติและการกระทําใด ๆ ท่ีคนเรามีตอสิ่งนั้นจะมีความ
เก่ียวพันอยางสูงกับภาพลักษณของสิ่งนั้น ๆ

Boulding (1975) กลาววา ภาพลักษณเปนกระบวนการของความคิดจิตใจที่หลอหลอม
ความรูสึกของคนเราท่ีมีตอสิ่งตาง ๆ อันเนื่องมาจากประสบการณท้ังทางตรงและทางออมโดยถือวา
เปนความรูในเชิงอัตวิสัย (Subjective Knowledge) ที่บุคคลนํามาใชชวยในการตีความ และ
ใหความหมายแกโลกรอบ ๆ ตัว ซึ่งประกอบเขาเปนภาพลักษณท่ีเรามีเก่ียวกับสิ่งตาง ๆ ท่ีเรารับรู

จากนิยามขางตน สามารถสรุปไดวา ภาพลักษณ คือ ภาพที่เกิดขึ้นในใจของบุคคลที่มีตอ
สิ่งตาง ๆ รอบตัว ซึ่งมาจากการรับรูท่ีอาจมีขอเท็จจริง และความคิด ความเชื่อสวนตัวผสมผสานกัน
โดยพฤติกรรมการตอบสนองนั้นข้ึนอยูกับบุคคลมีการรับรูภาพลักษณตอสิ่งนั้นเปนอยางไร

องคประกอบของภาพลักษณ
Kenneth E. Boulding (1975 : 91) ไดอธิบายวา “ภาพลักษณ” เปนความรูความรูสึก

ของบุคคลท่ีมีตอสิ่งตาง ๆ โดยเฉพาะความรูนั้นเปนความรูท่ีสรางข้ึนมาเองเฉพาะบุคคลนั้น เปนความรู
เชิงอัตวิสัย (Subjective Knowledge) ซึ่งประกอบดวยขอเท็จจริงคุณคาที่บุคคลเปนผูกําหนด
โดยในแตละบุคคลนั้นจะเก็บสะสมความรูเชิงอัตวิสัยเก่ียวกับสิ่งตาง ๆ รอบตัวท่ีไดประสบและมีความ
เชื่อวาจริงเนื่องจากบุคคลนั้น ไมสามารถที่จะรับรูและทําความเขาใจกับทุกสิ่งไดครบถวนเสมอไป
โดยมักจะไดเฉพาะภาพบางสวนหรือลักษณะกวาง ๆ ของสิ่งเหลานั้นซึ่งอาจไมชัดเจนแนนอนเพียงพอ
แลวมักตีความหมายหรือใหความหมายแกสิ่งนั้น ๆ ดวยตนเองความรูเชิงอัตวิสัยนี้จะประกอบกันเปน
ภาพลักษณของสิ่งตาง ๆ ท่ีบุคคลนั้นมีอยูในสมองดวย

ภาพลักษณเปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับจิตใจโดยตรงเพราะเราไมไดมีประสบการณโดยตรงกับ
สิ่งแวดลอมท่ีเราไดสัมผัสมาแตเรายังไดรับประสบการณจากทางอ่ืนอีกซึ่งตองอาศัยการตีความหมาย
สําหรับตัวเองเสมอภาพลักษณ (Image) จึงเปนการทดแทนความหมายเชิงอัตวิสัยของสิ่งตาง ๆ ท่ีรับรู
มาเปนความรูเชิงตีความ (Interpreted Sensation) หรือความประทับใจในภาพท่ีปรากฏ (Appearance)
ความคลายคลึงหรือความหมายของการรับรูอยางเลือกสรรตีความและใหความหมายตอสิ่งตาง ๆ
เหลานั้นนั่นคือกระบวนการตอจินตภาพ (Process of Image) ซึ่งมักมีความสําคัญยิ่งตอการรับรู
ในสิ่งท่ีไมแนนอนชัดเจนในตัวเพ่ือใหงายแกการทําความเขาใจอาจแยกองคประกอบของภาพลักษณ
ไดเปน 4 สวนแตในความเปนจริงองคประกอบท้ัง 4 สวนนี้มีความเก่ียวของสัมพันธกันอยางไมอาจ
แบงแยกไดคือ
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องคประกอบเชิงการรับรู (Perceptual Component) เปนสิ่งท่ีบุคคลไดจากการสังเกต
โดยตรงแลวนําสิ่งนั้นไปสูการรับรูสิ่งท่ีถูกรับรูนี้อาจจะเปนบุคคลสถานท่ีเหตุการณความคิดหรือสิ่งของ
ตาง ๆ เราจะไดภาพของสิ่งแวดลอมตาง ๆ เหลานี้โดยผานการรับรูเปนเบื้องแรก

องคประกอบเชิงความรู (Cognitive Component) ไดแก สวนท่ีเปนความรูเก่ียวกับลักษณะ
ประเภทความแตกตางของสิ่งตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนหลังจากการสังเกตและการรับรู

องคประกอบเชิงความรูสึก (Affective Component) ไดแกความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอสิ่ง
ตาง ๆ อาจเปนความรูสึกผูกพันยอมรับหรือไมยอมรับชอบหรือไมชอบเมื่อไดรับรูเรียนรูภายใต
ความคิดความรูสึกความเขาใจของแตละบุคคล

องคประกอบเชิงการกระทํา (Cognitive Component) เปนความมุงหมายหรือเปนเจตนา
ท่ีเปนแนวทางในการปฏิบัติตอบโตสิ่งเรานั้นโดยเปนผลของปฏิสัมพันธระหวางองคประกอบเชิงความรู
และเชิงความรูสึกใหเกิดเปนผลในการสรางภาพลักษณตอไป

ประเภทของภาพลักษณ
พงษเทพ วรกิจโภคาทร (2537) ไดจําแนกประเภทของภาพลักษณไว ดังนี้
ภาพลักษณซอน (Multiple Image) เปนภาพลักษณท่ีมาจากสมมติฐานวาบุคคลในสังคม

มาจากแหลงตาง ๆ มีความรูความเชื่อแตกตางกันดังนั้นจะหวังใหมีภาพลักษณขององคกรหนึ่ง
เหมือนกันจึงเปนไปไมได

ภาพลักษณปจจุบัน (Current Image) ภาพลักษณตามความเปนจริงในปจจุบันจะเปนเชิงลบ
หรือบวกก็ได

ภาพลักษณกระจกเงา (Mirror Image) เปรียบไดกับเวลาท่ีคนเราสองกระจกภาพนั้นอาจมองวา
สวยสงางามเชนผูบริหารมองวาองคกรไดทําหลายสิ่งดีมากแลวองคกรนาจะมีภาพลักษณท่ีดีแตใน
ความเปนจริงประชาชนกลุมเปาหมายอาจมองอะไรท่ีแตกตางจากผูบริหาร

ภาพลักษณท่ีพึงปรารถนา (Wish Image) ภาพลักษณท่ีผูบรหิารหรือพนักงานมีความตองการ
จะใหองคกรของตนเปนเชนนั้น

ภาพลักษณสูงสุดที่ทําได (Optimum Image) คือภาพลักษณที่เกิดขึ้นจากการตระหนัก
ในความจริงและเขาใจจึงเปนภาพลักษณไมสูงเกินความเปนจริง

ภาพลักษณท่ีถูกตองและไมถูกตอง (Correct and Incorrect Image) ภาพลักษณท่ีเกิดข้ึน
ไมตรงกับความเปนจริงอาจเพราะเหตุการณตาง ๆ หรือกระบวนการสื่อสารจึงตองมีการแกไข
ภาพลักษณนั้นใหถูกตอง

ภาพลักษณสินคา/บริการ (Product/Service Image) สินคาและบริการก็มีภาพลักษณเปน
ของตัวเองไมวาจะเปนเชิงบวกหรือเชิงลบก็ยังมีความจําเปนจะตองปรุงแตงภาพลักษณใหเปนท่ียอมรับ
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ในสังคมนอกจากนี้ภาพลักษณขององคกรเปนเชนไรภาพลักษณของสินคาและบริการก็จะเปนความ
เก่ียวพันเปนอยางมาก

ภาพลักษณตราสินคา (Brand Image) เปนภาพลักษณท่ีมีลักษณะคลายกับภาพลักษณสินคา
เพียงแตกรณีนี้เปน “ตราสินคา” หรือ “Logo” “สัญลักษณ”

ภาพลักษณองคกร (Corporate Image) ภาพลักษณขององคกรใดองคกรหนึ่งโดยเนน
ภาพรวมท้ังหมดขององคกรรวมถึงสินคายี่หอสินคาระบบการบริหารความมั่นคงการมีบุคลากร
ท่ีมีคุณภาพความรับผิดชอบตอสังคมฯลฯ

ภาพลักษณสถาบัน (Institutional Image) คลายกับภาพลักษณองคกรเพียงแตมุงเฉพาะตัว
บริษัทหรือตัวสถาบันเทานั้น

Kotler (2000) ไดกลาวถึงภาพลักษณในบริบทของการตลาดไววา ภาพลักษณ (Image)
เปนวิถีท่ีประชาชนรับรูเก่ียวกับบริษัท หรือผลิตภัณฑของบริษัท และภาพลักษณเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนได
จากปจจัยไดจากหลายปจจัยหลายปราการภายใตการควบคุมธุรกิจ เมื่อพิจารณาภาพลักษณ
ท่ีองคการธุรกิจจะสามารถนํามาเปนองคประกอบทางการบริหารจัดการไดแลว อาจจํากัดขอบเขต
ประเภทของภาพลักษณท่ีเก่ียวของกับการสงเสริมการตลาดใหชัดเจน โดยจําแนกเปน 3 ประเภท
ดวยกัน คือ

1. ภาพลักษณการบริการ (Service Image) คือ ภาพที่เกิดขึ้นในใจของประชาชน
ที่มีตอการบริการของบริษัทเพียงอยางเดียว ไมรวมถึงตัวองคการหรือตัวธุรกิจ ซึ่งบริษัทหนึ่ง ๆ
อาจมีผลิตภัณฑหลายชนิดและหลายยี่หอจําหนายอยูในทองตลาด

2. ภาพลักษณท่ีมีตอสินคาตราใดตราหนึ่ง (Brand Image) คือภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของ
ประชาชนท่ีมีตอสินคายี่หอใดยี่หอหนึ่ง หรือตราใดตราหนึ่ง

3. ภาพลักษณของสถาบันหรือองคการ (Institution Image) คือภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของ
ประชาชนท่ีมีตอสถาบัน หรือองคกร ไมรวมถึงสินคาหรือบริการท่ีจําหนาย

การรับรูภาพลักษณของผลิตภัณฑ ตราสินคา รานคา และผูผลิต ของผูบริโภค มีความสําคัญ
ในแงท่ีทําใหผูบริโภคนําไปเปรียบเทียบกับภาพลักษณสวนตัว ผูบริโภคจะพยายามรักษาภาพลักษณ
สวนตัวโดยการซื้อผลิตภัณฑท่ีเขาคิดวามีความสอดคลองกับภาพลักษณสวนตัวของเขา

การรับรูภาพลักษณของสินคาหรือบริการกับพฤติกรรมผูบริโภค
เสรี วงษมณฑา (2542) ไดกลาวไววา การแขงขันทางการตลาดไมไดแขงขันกันแตเพียงทําให

สินคาหรือบริการดีเทานั้น แตจะแขงขันกันในดานการสรางภาพลักษณใหดีกวาในสินคาหรือการ
บริการนั้น ๆ หากสินคาหรือการบริการใดมีคุณภาพดี แตมิไดรับการใสใจในการสรางภาพลักษณ
ปลอยใหผูบริโภครับรูภาพลักษณของสินคาในแงลบหรือเปนธรรมดาสามัญแลวผูบริโภคก็ไมเกิดความ
ชื่นชมและไมอาจสรางทัศนคติท่ีดีใหเกิดแกผูบริโภคได แตในทางตรงขามหากสินคาหรือการบริการ
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ท่ีมีคุณภาพปานกลาง แตไดรับการสรางภาพลักษณท่ีดี สามารถทําใหผูบริโภคหรือผูรับบริการเกิดการ
รับรูท่ีดี สินคาหรือบริการนั้นก็ประสบความสําเร็จไดในการตลาดแตมีสินคาและการบริการบางอยาง
ท่ีแมวาจะสรางภาพลักษณไดดี โดยผูบริโภคหรือผูรับบริการเกิดการรับรูแลว แตก็ไมประสบความสําเร็จ
ท้ังนี้อาจมีสาเหตุมาจากสินคาหรือบริการนั้นไมมีคุณภาพ ซึ่งผูบริโภคหรือผูรับบริการรับไมได ดังนั้น
การรับรูของผูบริโภคเก่ียวกับภาพลักษณของสินคาหรือบริการ จึงขึ้นอยูกับความพรอมทางดาน
ความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค ซึ่งมีความเก่ียวของสัมพันธกับความฝงใจ หรือการยึดม่ันความคาดหวัง
และประสบการณในอดีตของผูบริโภค ดังนี้

ความฝงใจหรือการยึดม่ัน (Perceptual Fixation) เปนความฝงใจท่ีจะมองเชนนั้น เปนเรื่อง
ที่เกี่ยวของกับภาพลักษณหรือภาพพจน ซึ่งการออกสินคาผลิตภัณฑใหมเปนครั้งแรก ตองสราง
ภาพลักษณท่ีดีใหเกิดข้ึนกับตัวผลิตภัณฑนั้น ๆ เพราะถาภาพลักษณไมดีแลวจะแกไขในภายหลัง
ยอมทําไดยากมาก

ความคาดหวัง (Expectations) เปนความคาดหวังของบุคคลตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด ดังคํากลาวท่ีวา
คนเราไดเห็นในสิ่งท่ีเราอยากเห็น ไดยินสิ่งท่ีอยากไดยิน กลาวคือ เม่ือบุคคลไดเห็นหรือไดยินสิ่งใดแลว
บางครั้งไดกลาวถึงหรือคิดถึงสิ่งท่ีไดยินและเห็นในทางที่ไมดี แตบางครั้งก็เห็นวาเปนสิ่งที่ดี ทั้งนี้
เนื่องมาจากกอนท่ีลูกคาหรือผูรับบริการจะเลือกซื้อสินคาหรือรับบริการใดก็ตามนั้น มักจะมีมาตรฐาน
ของสินคาหรือการบริการ หรือมีความคาดหวังในสิ่งนั้นอยูในใจของตนอยูแลว

ประสบการณในอดีตของผูบริโภค (Past Experience of the Consumer) นับเปนสิ่งสําคัญ
ตอผูบริโภคท่ีตัดสินใจเลือกซื้อสินคาหรือใชบริการจากองคการตาง ๆ บางคนเม่ือซื้อสินคาจะพิถีพิถัน
ในการเลือกมาก บางคนฝงใจในตรายี่หอ เมื่อเห็นตรายี่หอก็ไมตองพิจารณามากก็กลาซื้อทันที
เนื่องจากเคยใชแลวเปนท่ีพึงพอใจของผูบริโภค ดังนั้นประสบการณในอดีตจึงเปนเรื่องท่ีสําคัญเพราะ
ผูบริโภคมักใชสินคาหรือบริการตามคํากลาว และบริการท่ีดี

กลาวโดยสรุปไดวา ผูบริโภคหรือผูรับบริการนอกจากจะเลือกซื้อสินคาหรือใชบริการ
โดยพิจารณาจากคุณภาพสินคาหรือบริการท่ีจะไดรับแลว ยังพิจารณาจากภาพลักษณ ดานบุคลากร
ดานสถานท่ี และดานการบริการขององคการธุรกิจหรือผูใหบริการประกอบดวย ซึ่งมีความเก่ียวของ
สัมพันธกับความฝงใจหรือการยึดมั่น ความคาดหวัง และประสบการณในอดีตของผูบริโภคหรือ
ผูรับบริการ

การสรางภาพลักษณของธุรกิจ
สมิต สัชฌุกร (2543) กลาววา การสรางภาพลักษณของธุรกิจ เปนสิ่งสําคัญอยางยิ่ง เนื่องจาก

การสรางความรูสึกท่ีดีท้ังดานบุคคล สถานท่ี และดานนโยบายการดําเนินงาน ยอมชวยใหเกิดภาพลักษณ
อันงดงาม ดังนี้
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ดานบุคลากร จะตองสรางความรูสึกใหเปนท่ียอมรับวาเปนบุคคลหรือคณะบุคคลทีมีความ
นาเชื่อถือนายกยอง ไมมีขอรังเกียจใด ๆ ท้ังในเรื่องบุคลิกภาพและกิริยามารยาท บุคลากรพูดจาสุภาพ
นุมนวล เปนผูท่ีมีความรูความสามารถ มีคุณภาพ ทํางานมีประสิทธิภาพ กระตือรือรน รวดเร็ว วองไว

ดานสถานท่ี ตองสะอาด มีความเปนระเบียบเรียบรอย ท้ังดวยการสัมผัสและการมอง ฉะนั้น
การรักษาความสะอาดจึงเปนสิ่งสําคัญ การลงทุนก็ไมมากแตใหผลคุมคา รวมถึงตองมีการจัดสถานท่ี
ตลอดจนอุปกรณสํานักงาน ใหเปนระเบียบเรียบรอย มีปายบอกชื่อของหนวยงาน ชื่อตําแหนงหนาหอง
ปายบอกเวลาเปด - ปดทําการ รวมท้ังข้ันตอนวิธีติดตองานแผนกตาง ๆ ท่ีชัดเจน

ดานการบริการ ในการดําเนินงาน ตองใหความรูสึกเชื่อมั่นไดวาซื่อสัตย สุจริต โปรงใส
เปนธรรม ไมคดโกง หรือเอาเปรียบลูกคาและสังคม

กลาวโดยสรุปไดวา ผูบริโภคหรือผูรับบริการนอกจากจะเลือกซื้อสินคาหรือใชบริการ
โดยพิจารณาจากคุณภาพการใหบริการท่ีจะไดรับแลว ยังพิจารณาจากภาพลักษณของธุรกิจหรือการ
บริการประกอบดวย ดังนั้น การวิจัยครั้งนี้จึงตองการศึกษาภาพลักษณ ที่อยูในจิตใจของผูบริโภค
ตอการรับบริการ ผูวิจัยจึงศึกษาถึงความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณ
ทาอากาศยานสุราษฎรธานี

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

งานวิจัยในประเทศ
นิตย หทัยวสีวงศ สุขศรี (2559) ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของผูโดยสารชาวไทยท่ีมีตอคุณภาพ

การบริการของทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี พบวา ระดับคุณภาพ
การบริการของทาอากาศยานนานาชาติ สุราษฎรธานี ตามความคิดเห็นของผูใชบริการ พบวา
ในภาพรวมอยูในระดับดี เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา คุณภาพการบริการอยูในระดับดี 3 ดาน
ไดแก ดานการบริการของพนักงานประจําทาอากาศยาน ดานการรักษาความปลอดภัย และดาน
ภายในตัวอาคาร คุณภาพการบริการอยูในระดับพอใช 3 ดาน ไดแก ดานบริการของผูประกอบการ
ตาง ๆ ดานระบบขนสง และดานสถานท่ีจอดรถ

กรมการบินพลเรือน (2556) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการตอการ
ใหบริการของทาอากาศยานในสังกัดของกรมการบินพลเรือน ท้ัง 28 แหง เก็บรวบรวมขอมูลระหวาง
เดือนมิถุนายน - สิงหาคม พ.ศ. 2556 ผลการศึกษา พบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการ
ของทาอากาศยานในสังกัดของกรมการบินพลเรือน ในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก (= 4.03)
เม่ือพิจารณาเปนรายดานเรียงตามลําดับ ไดแก ดานพนักงานประจําทาอากาศยานฯ ดานสภาพ
ทาอากาศยานฯ ดานความปลอดภัย ดานความคุมคาของคาธรรมเนียมการใชสนามบิน และดานอุปกรณ
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และสิ่งอํานวยความสะดวก และมีความไมพึงพอใจตอการใหบริการของทาอากาศยานในสังกัดของ
กรมการบินพลเรือน ในภาพรวมอยูในระดับนอยท่ีสุด (= 0.97) เรียงตามลําดับในแตละดาน ไดแก
ดานพนักงานประจําทาอากาศยานฯ ดานสภาพทาอากาศยานฯ ดานความปลอดภัย ดานความคุมคา
ของคาธรรมเนียมการใชสนามบิน และดานอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก

ปยะนุช เลิศศิริ (2556) ศึกษาเรื่อง การประเมินประสิทธิภาพการใหบริการ : กรณีศึกษา
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ วัตถุประสงคการวิจัย เพ่ือศึกษาปจจัยดานบุคคลของผูใหบริการท่ีมีผลตอ
ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการและประสิทธิภาพในการใหบริการ ปจจัยดานบุคคลของผูใชบริการ
ที่มีผลตอปจจัยดานการรับรูคุณภาพและการประเมินประสิทธิภาพการใหบริการ ความสัมพันธ
ระหวางปจจัยดานคุณภาพการใหบริการกับการรับรูคุณภาพตอประสิทธิภาพการใหบริการกับการ
ประเมินประสิทธิภาพการใหบริการ และศึกษาชวงเวลาในการใหบริการ กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย
คือ ผูใหบริการ และผูใชบริการภายในอาคารผูโดยสารขาออกระหวางประเทศ ณ ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ รวมจํานวนท้ังสิ้น คือ 734 ตัวอยาง โดยใชแบบสอบถามสําหรับผูใหบริการ 334 ตัวอยาง
และแบบสอบถามของผูใชบริการ 100 ตัวอยาง รวมท้ังจับเวลาในการใชบริการของผูใชบริการอีก
300 ตัวอยาง สถิติท่ีใชวิเคราะหขอมูล ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติ
สมมติฐานใชการแจกแจงแบบ Independent Samples (t-test) สําหรับตัวแปรท่ีมีสองกลุม และ
ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว Analysis of Variance (ANOVA) กับกลุมตัวอยางท่ีมีมากกวา
สองกลุม การเปรียบเทียบรายคูโดยวิธี Least Significant Difference (LSD) และทดสอบความสัมพันธ
โดยวิธีสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient)
และสรางแผนภูมิควบคุมX chart และ MR Chart ในการคํานวณชวงเวลาในการใหบริการ ผลการศึกษา
พบวา เพศ อาชีพ ระดับการศึกษา และประสบการณ ในการทํางานที่สนามบินสุวรรณภูมิมีผลตอ
คุณภาพในการใหบริการ สวนอาชีพ ระดับการศึกษา และประสบการณในการทํางานที่สนามบิน
สุวรรณภูมิมีผลตอประสิทธิภาพการใหบริการ และปจจัยดานคุณภาพในการใหบริการทุกดาน
มีความสมัพันธในระดับปานกลางในทิศทางเดียวกันกับประสิทธิภาพการใหบริการ

ภูริตา ลอมลิ้ม (2555) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับ
ภาพลักษณของธุรกิจกาแฟสดคอฟฟ ทูเดย ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน
เพศชาย มีอายุมากกวา 24 ป - 34 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และ
มีรายได 10,001 – 20,000 บาท มีการรับรูคุณภาพบริการโดยรวมและมีความคิดเห็นตอภาพลักษณ
โดยรวมของธุรกิจกาแฟสดคอฟฟ ทูเดย อยูในระดับมาก นอกจากนี้ยังพบวา เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณโดยรวมของธุรกิจ
กาแฟสดคอฟฟ ทูเดย ไมแตกตางกัน สวนระดับการรับรูคุณภาพการบริการทุกดาน ไดแก
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร/
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พนักงาน ดานกระบวนการใหบริการ และดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกับระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณของธุรกิจกาแฟสดคอฟฟ ทูเดย
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05

กฤติยา จงเรืองทรัพย (2553) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการ
ท่ีสัมพันธตอภาพลักษณของรานเซเวนอีเลฟเวนในเขตกรุงเทพมาหานคร ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการ
ท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณของรานเซเวนอีเลฟเวน
ในภาพรวม ไมแตกตางกัน สวนผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉลี่ยตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณของราน
เซเวนอีเลฟเวนในภาพรวมและรายดานแตกตางกันในทุกดาน (ดานบุคลิกภาพของบุคลากร
ดานความรูความสามารถของบุคลากร ดานสถานท่ีและทางดานสังคม) และผลการศึกษาความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการบริการกับภาพลักษณของรานเซเวนอีเลฟเวน จากการวิจัยพบวา ภาพลักษณของ
รานเซเวนอีเลฟเวนมีความสัมพันธกับความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการท้ัง 5 ดานในเชิงบวก
ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือวางใจได การตอบสนองความตองการใหความ
ม่ันใจ และความเอาใจใสลูกคา

นันธนันท เอ่ียมมาลัย (2552) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ภาพลักษณของธนาคารทหารไทยจํากัด
(มหาชน) ภายหลังการปรับภาพลักษณใหมในมุมมองของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร
ผลการวิจัยพบวา ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญ
เปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 25 - 34 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ
และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 15,000 บาท ผูใชบริการท่ีมีเพศแตกตางกันมีผลตอความคิดเห็น
ตอภาพลักษณของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ภายหลังการปรับภาพลักษณใหมในดานผลิตภัณฑ
ดานการบริการ ดานภาพลักษณตรายี่หอ/สัญลักษณ/โลโก ดานองคกรโดยรวมและดานความรับผิดชอบ
ตอสังคม ไมแตกตางกัน และพบวา ผูใชบริการท่ีมีอายุแตกตางกันมีผลตอความคิดเห็นตอภาพลักษณ
ของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ภายหลังการปรับภาพลักษณใหมในดานการบริการ
ดานองคกรโดยรวม ดานบุคลากร/พนักงาน ดานความรับผิดชอบตอสังคม ไมแตกตางกัน นอกจากนี้
ยังพบวา ผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของธนาคาร
ทหารไทย จํากัด (มหาชน) ภายหลังการปรับภาพลักษณใหม ในดานการบริการและดานความรับผิดชอบ
ตอสังคม ไมแตกตางกัน

สุรีรักษ พิลา (2551) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ภาพลักษณการบริการและความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการในสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภคในเขตจังหวัดเชียงใหม ผลการวิจัยพบวา ผูบริโภค
ท่ีมีเพศอายุรายไดตอเดือนอาชีพและสายการบินท่ีใชบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการสายการบินตนทุนต่ําไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ดานภาพลักษณการบริการพบวา
ผูบริโภคท่ีมีเพศอายุรายไดตอเดือนอาชีพและสายการบินท่ีใชบริการแตกตางกัน มีการรับรูภาพลักษณ
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การบริการของสายการบินตนทุนต่ําไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนการรับรูภาพลักษณ
การบริการของสายการบินตนทุนต่ําดานบุคลากรผูใหบริการ ดานสถานท่ี ดานการบริการมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการสายการบินตนทุนต่ําอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

ศรกมล กูบโคกกรวด (2548) ความคาดหวังและการรับรูของผูโดยสารชาวไทยตอคุณภาพ
การใหบริการของบริษัท ไทยแอรเอเชีย จํากัด มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ความคาดหวังและการรับรู
ของผูโดยสารชาวไทยตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ไทยแอรเอเชีย จํากัด ผลการวิจัยพบวา
กลุมตัวอยางผูโดยสารชาวไทยของบริษัท ไทยแอรเอเชีย จํากัด เปนเพศหญิงมากกวาเพศชายอายุ
ในชวง 25 - 33 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัท รายไดตอเดือน 10,001 -
28,001 บาท และมีความคาดหวังคุณภาพใหบริการโดยเฉลี่ย 3.66 การรับรูคุณภาพการใหบริการ
โดยรวมเฉลี่ย 3.58 มีระดับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ 5 ดาน ไดแก
ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการไดรับความเชื่อม่ันตอบริการ
ดานเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ อยูในระดับมาก ยกเวนการรับรู
ตอคุณภาพการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจไดอยูในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยของความ
คาดหวังสูงกวาคาเฉลี่ยของการรับรูทุกดาน นั่นคือ ผูโดยสารไมพึงพอใจกับบริการท่ีไดรับทุกดาน

งานวิจัยตางประเทศ
Correia, Anderson R. (2007) ศึกษาเรื่อง การพัฒนาระดับมาตรฐานการบริการและ

สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ของสนามบิน กรณีศึกษา : สนามบิน Sao Paulo ประเทศบราซิล
เปนการศึกษา เชิงปริมาณจากการรับรูของผูโดยสารตอการบริการ โดยทําการประเมินจากบริการ
ท่ีเคานเตอรเช็คอินโดยพิจารณาจากปจจัยตาง ๆ ท่ีมีผลตอการรับรูของผูโดยสาร ดังนี้ เวลาในข้ันตอน
การดําเนินการ เวลาท่ีรอคอย และพ้ืนท่ีท่ีมีตอบุคคล ผลการศึกษาพบวา ระดับการบริการท่ีเคานเตอร
เช็คอินมีความสัมพันธกับปจจัยท้ัง 3 คือ เวลารอคอย เวลาในข้ันตอนการบริการ และพ้ืนท่ีท่ีมีในการ
บริการ

Park, Jin Woo (2007) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติผูโดยสารเก่ียวกับคุณภาพบริการ : กรณีศึกษา
ชาวเกาหลีกับชาวออสเตรเลีย การศึกษาครั้งนี้เปนการสอบถามทัศนคติของผูโดยสารที่เดินทาง
โดยการขนสงทางอากาศ จากปจจัย 11 ตัวที่มีผลตอพฤติกรรมในการใชจายตามปจจัย ดังนี้
การบริการบนเครื่องบิน การสํารองบริการตาง ๆ ท่ีเชื่อมโยงกัน บริการของสนามบิน ความเชื่อม่ัน
บริการของพนักงาน เท่ียวบิน ราคา ความพึงพอใจของผูโดยสาร การรับรูมูลคา ภาพลักษณของสาย
การบินและคุณภาพบริการโดยรวม โดยใชการวิเคราะหขอมูลโดยการทดสอบ t - test กับขอมูลท่ีเก็บ
รวบรวมจากผูโดยสารทางอากาศระหวางประเทศเกาหลีกับออสเตรเลีย ผลการศึกษาพบวา ทัศนคติ
ของผูโดยสารท่ีแตกตางกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพบริการท่ีแตกตางกันในการเดินทางขามสาย
การบิน ชั้นท่ีนั่งและความถ่ีในการใชบริการ
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จากแนวคิดทฤษฎีท่ีไดนํามาอางอิง จะเห็นไดวาทาอากาศยานเปนองคประกอบหนึ่งของการ
บินพลเรือน และเปนโครงสรางพ้ืนฐานในการดําเนินกิจการขนสงทางอากาศในสวนของการใหบริการ
ท่ีทาอากาศยานสุราษฎรธานี มีหลายหนวยงานรวมกันใหบริการ ซึ่งในการใหบริการนั้นตองยึดหลัก
ในการใหบริการโดยจะตองศึกษาและเขาใจถึงพฤติกรรมและทัศนคติของผูใชบริการ เพ่ือนําไปสูความ
พึงพอใจ ความประทับใจ ของผูมาใชบริการ และจากงานวิจัยท่ีไดศึกษา พบวา คุณภาพการใหบริการ
มีผลตอภาพลักษณในมุมมองทัศนคติของผูใชบริการ ซึ่งข้ึนอยูกับลักษณะกลุมตัวอยางท่ีจะตองศึกษา
และปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความ
เชื่อม่ันไววางใจได ดานความพรอมในการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานความนาเชื่อถือ ม่ันใจ และ
ดานความเขาใจ ความเอาใจใสตอผูรับบริการ สวนดานภาพลักษณ 3 ดาน ไดแก ดานบุคลากร
ดานสถานท่ี และดานการบริการ
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บทที่ 3

วิธีดําเนินการวิจัย

การวิจัยครั้งนี้  เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณ
ทาอากาศยานสุราษฎรธานี โดยมีลําดับข้ันตอนและวิธีการดําเนินการวิจัย ตามรายละเอียดดังนี้

ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากรท่ีใชในการวิจัย
ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูใชบริการชาวไทยท่ีใชบริการทาอากาศยานสุราษฎรธานี
ขนาดของกลุมตัวอยาง
กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา ไดแก ผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการทาอากาศยานสุราษฎรธานี

โดยผูวิจัยใชวิธีกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชการเปดตารางเครจซี่และมอรแกน (Krejcie
Morgan) จากประชากรชาวไทยท่ีมาใชบริการในป 2559 จํานวน 892,215 คน (ทาอากาศยาน
สุราษฎรธานี, สถิติขนสงทางอากาศ, 2559) ไดขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 384 คน เพ่ือความสะดวก
ในการประเมินผลและการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกําหนดขนาดกลุมตัวอยางท้ังหมด จํานวน 400 คน
และดําเนินการเก็บขอมูลโดยสุมแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) จากผูใชบริการท่ีเดินทาง
โดยการขนสงทางอากาศจนครบตามตัวอยางท่ีตองการ

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย

ในการวิจัยครั้งนี้ เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire)
ที่ผูวิจัยไดสรางขึ้นมาจากการคนควาศึกษาแนวคิดทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของที่มีอยูแลว
โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 4 ตอน รายละเอียดดังนี้

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลผูใชบริการทาอากาศยานสุราษฎรธานี ไดแก เพศ
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ความถ่ีในการใชบริการ มีลักษณะเปนแบบเลือกตอบ
(Checklist) ซึ่งไดกําหนดตัวเลือกไว

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามวัดระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการทาอากาศยาน
สุราษฎรธานี โดยศึกษาคุณภาพการใหบริการ 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ
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คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด
จํานวนชวง

ดานความเชื่อม่ันไววางใจได ดานความพรอมในการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานความนาเชื่อถือ
ม่ันใจ และดานความเขาใจ ความเอาใจใสตอผูรับบริการ

ลักษณะแบบสอบถามตอนท่ี 2 เปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ ตามแนวคิด
ของ ลิเคิรท (Likert’s Rating Scale) ซึ่งเกณฑคะแนนและความหมาย คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง
นอย นอยท่ีสุด โดยกําหนดระดับคาคะแนนเปน 5 ระดับ ดังนี้

ระดับ 5 หมายถึง มีระดับมากท่ีสุด
ระดับ 4 หมายถึง มีระดับมาก
ระดับ 3 หมายถึง มีระดับกลาง
ระดับ 2 หมายถึง มีระดับนอย
ระดับ 1 หมายถึง มีระดับนอยท่ีสุด

เม่ือรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถ่ีแลวจะใชคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมาแปลผล
ซึ่งมีเกณฑในการพิจารณา ดังนี้

ชวงหางของแตละระดับชั้น =

=

= 0.8

ดังนั้นในแตละชวงคะแนนของระดับชั้นจะเทากับ 0.80 คิดเปนเกณฑการแบงชวงคะแนน
ในแตละระดับชั้น ตามแนวคิดของ Best (1981 : 78) ดังนี้

คะแนนเฉลี่ย หมายถึง
4.21 - 5.00 ระดับคุณภาพมากท่ีสุด
3.41 - 4.20 ระดับคุณภาพมาก
2.61 - 3.40 ระดับคุณภาพปานกลาง
1.81 - 2.60 ระดับคุณภาพนอย
1.00 - 1.80 ระดับคุณภาพนอยท่ีสุด

ตอนท่ี 3 แบบสอบถามวัดระดับความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณทาอากาศยานสุราษฎรธานี
3 ดาน ไดแก ดานบุคลากร ดานสถานท่ี และดานการบริการ

แบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ ตามแนวคิดของ ลิเคิรท (Likert’s
Rating Scale) ซึ่งเกณฑคะแนนและความหมาย คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด
โดยกําหนดระดับคาคะแนนเปน 5 ระดับ ดังนี้
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คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด
จํานวนชวง

ระดับ 5 หมายถึง มีระดับมากท่ีสุด
ระดับ 4 หมายถึง มีระดับมาก
ระดับ 3 หมายถึง มีระดับกลาง
ระดับ 2 หมายถึง มีระดับนอย
ระดับ 1 หมายถึง มีระดับนอยท่ีสุด

เม่ือรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถ่ีแลวจะใชคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมาพิจารณา
ซึง่มีเกณฑในการพิจารณา ดังนี้

ชวงหางของแตละระดับชั้น =

=

= 0.8

ดังนั้นในแตละชวงคะแนนของระดับชั้นจะเทากับ 0.80 คิดเปนเกณฑการแบงชวงคะแนน
ในแตละระดับชั้น ตามแนวคิดของ Best (1981 : 78) ดังนี้

คะแนนเฉลี่ย หมายถึง
4.21 - 5.00 ระดับภาพลักษณมากท่ีสุด
3.41 - 4.20 ระดับภาพลักษณมาก
2.61 - 3.40 ระดับภาพลักษณปานกลาง
1.81 - 2.60 ระดับภาพลักษณนอย
1.00 - 1.80 ระดับภาพลักษณนอยท่ีสุด

ตอนท่ี 4 แบบสอบถามปลายเปด เกี่ยวกับความคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีใชบริการทาอากาศยานสุราษฎรธานี

ข้ันตอนการสรางเครื่องมือ

การสรางแบบสอบถามในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดสรางข้ึนจากการศึกษาคนควาจากเอกสาร
ตํารา และบางสวนไดดัดแปลงมาจากงานวิจัยตาง ๆ โดยมีข้ันตอนการสรางเครื่องมือ ดังนี้

1. ศึกษาเอกสาร โดยการทบทวนวรรณกรรม แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
เพ่ือนํามาเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม
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2. กําหนดประเด็นและขอบเขตของคําถามใหสอดคลองกับวัตถุประสงค
3. สรางแบบสอบถามฉบับราง เพ่ือทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเชื่อม่ัน

(Reliability) ของแบบสอบถาม
4. นําแบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางข้ึนเสนอผูเชี่ยวชาญ 3 ทาน (ภาคผนวก ข) เพ่ือทําการ

ตรวจสอบความถูกตอง เท่ียงตรง เชิงเนื้อหาของขอคําถามในแตละขอวาตรงตามจุดมุงหมายและ
สอดคลองกับการวิจัยครั้งนี้หรือไม หลังจากนั้นไดนํามาแกไขปรับปรุง

5. นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลวไปหาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม โดยทําการ
ทดลอง (Try - out) กับกลุมประชากรท่ีไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 ชุด กอนเก็บขอมูลจริง โดยนํา
ผลของขอมูลที่ไดเฉพาะที่มีการวัดมาตรสวนประมาณคา มาคํานวณหาความเชื่อมั่น โดยใชคา
สัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ของ Cronbach. (1970) ไดคาความเชื่อม่ันเทากับ 0.96
(ภาคผนวก ค)

6. นําแบบสอบถามท่ีไดปรับปรุงแลวไปเก็บรวบรวมขอมูล

การเก็บรวบรวมขอมูล

1. การเก็บรวบรวมขอมูลผูวิจัย ไดนําแบบสอบถามท่ีสมบูรณแลว โดยดําเนินการเก็บขอมูล
ดวยตนเอง และเปนผูมีมนุษยสัมพันธท่ีดีในการใหบริการ โดยใชวิธีการสุมแบบบังเอิญ จนครบตาม
จํานวนประชากรท่ีกําหนดไว 400 ชุด

2. เก็บแบบสอบถามตรวจสอบความถูกตองของขอมูลท้ัง 4 ตอนในแบบสอบถาม ท่ีไดคืนมา
ครบถวนกอนนําไปวิเคราะหผลการวิจัย

การวิเคราะหขอมูล

การวิเคราะหขอมูลโดยนําขอมูลจากแบบสอบถามท่ีไดมาวิเคราะหประมวลผลโดยใชเครื่อง
คอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร SPSS for Windows ชวยในการ
วิเคราะห ดังนี้

1. การวิเคราะหขอมูลที่เกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ใชวิธีหา
คาความถ่ี (Frequency) และหาคารอยละ (Percentage)

2. การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการและภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานี ใชวิธีหาคามัชฌิมเลขคณิตหรือการหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)
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3. การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี ใชวิธี
หาคามัชฌิมเลขคณิตหรือการหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

4. เปรียบเทียบความแตกตางระหวางภาพลักษณของทาอากาศยานสุราษฎรธานี
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลโดยใชสถิติที (t-test) และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว
(F-test) ในกรณีท่ีพบความแตกตางกันจะทําการทดสอบรายคูดวยวิธีของ Scheffé

5. วิเคราะหหาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณทาอากาศยาน
ของผูใชบริการ โดยใชสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธสเปยรแมนซึ่งผูวิจัยไดกําหนดเกณฑพิจารณา
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (กัลยา วานิชยบัญชา, 2552 : 248) ดังนี้

คามากกวา 0.81 ข้ึนไป ถือวามีความสัมพันธในระดับสูงมาก
คาตั้งแต 0.61 - 0.80 ถือวามีความสัมพันธในระดับคอนขางสูง
คาตั้งแต 0.41 - 0.60 ถือวามีความสัมพันธในระดับปานกลาง
คาตั้งแต 0.21 - 0.40 ถือวามีความสัมพันธในระดับคอนขางต่ํา
คาไมเกิน 0.20 ถือวามีความสัมพันธในระดับต่ํา

6. วิเคราะหขอมูลจากปญหาและขอเสนอแนะเรื่องคุณภาพการใหบริการดวยคาความถ่ี
และคารอยละ
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บทที่ 4

ผลการวิเคราะหขอมูล

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานีศึกษาภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานีเปรียบเทียบความแตกตาง
ระหวางภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ศึกษา
ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
ศึกษาปญหาและขอเสนอแนะในคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
จากผูใชบริการทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี จํานวน 400 คน ซึ่งไดกําหนดสัญลักษณทางสถิติ
ท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลและการนําเสนอผลการวิเคราะห ตามลําดับ

สัญลักษณทางสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล

เพ่ือใหเกิดความเขาใจตรงกันในการวิเคราะหขอมูลและแปลความหมายขอมูลในครั้งนี้ ผูวิจัย
ไดกําหนดสัญลักษณตาง ๆ ในการแปลความหมาย ดังนี้

n แทน จํานวนกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม
Χ แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (Mean)
S.D. แทน คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล

ในการนําเสนอผลการวิเคราะห ไดแบงการวิเคราะหขอมูลออกเปน 6 ตอน ดังนี้
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลพ้ืนฐานผูใชบริการทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการและภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัด

สุราษฎรธานี
ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
ตอนท่ี 4 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัด

สุราษฎรธานี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล
ตอนท่ี 5 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณของ

ทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
ตอนท่ี 6 วิเคราะหความตองการและขอเสนอแนะของผูใชบริการของทาอากาศยาน

จังหวัดสุราษฎรธานี
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ผลการวิเคราะหขอมูล

เพ่ือใหสอดคลองกับวัตถุประสงคของการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล
ตามลําดับแตละข้ันตอน ดังนี้

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลขอมูลพื้นฐานผูใชบริการทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
โดยใชวิธีหาคาความถ่ี (Frequency) โดยสรุปออกมาเปนคารอยละ (Percentage) ดังตาราง

ตอไปนี้

ตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลพื้นฐานผูใชบริการทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี

ปจจัยสวนบุคคล
จํานวน

(n = 400)
รอยละ

1. เพศ
ชาย 204 51.00
หญิง 196 49.00

2. อายุ
ต่ํากวา 20 ป 47 11.75
21 - 30 ป 163 40.75
31 - 40 ป 98 24.50
41 - 50 ป 58 14.50
51 ปข้ึนไป 25 6.25

3. ระดับการศึกษาสูงสุด
ประถมศึกษา 5 1.25
มัธยมศึกษาตอนตน /ตอนปลาย 83 20.75
ปวส./อนุปริญญา 58 14.50
ปริญญาตรี 214 53.50
สูงกวาปริญญาตรี 40 10.00
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ)

ปจจัยสวนบุคคล
จํานวน

(n = 400)
รอยละ

4. อาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา 75 18.75
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 153 38.25
พนักงานบริษัทเอกชน 94 23.50
ประกอบธุรกิจสวนตัว 52 13.00
พอบาน/แมบาน 20 5.00
รับจาง 6 1.50

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน
ต่ํากวา 15,000 บาท 145 35.00
15,001 - 20,000 บาท 146 36.50
20,001 - 25,000 บาท 37 9.25
25,001 - 30,000 บาท 41 10.25
30,001 - 35,000 บาท 22 5.50
มากกวา 35,000 บาท 14 3.50

6. ความถ่ีท่ีใชบริการทาอากาศยาน
นอยกวา 1 ครั้ง/เดือน 86 21.50
1 - 2 ครั้ง/เดือน 203 50.75
3 - 4 ครั้ง/เดือน 57 14.25
5 - 8 ครั้ง/เดือน 20 5.00
มากกวา 8 ครั้ง/เดือน 34 8.50

จากตารางที่ 4.1 จํานวนรอยละปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการทาอากาศยานจังหวัด
สุราษฎรธานี พบวา สวนใหญเปนชาย อายุระหวาง 19 - 25 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประมาณ 15,001 - 20,000 บาท ความถ่ีท่ีใชบริการ
ทาอากาศยาน 1 - 2 ครั้ง/เดือน
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ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการทาอากาศยาน
สุราษฎรธานี

โดยใชวิธีหาคามัชฌิมเลขคณิตหรือการหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
(Standard Deviation) ดังตารางตอไปนี้

ตารางท่ี 4.2 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการทาอากาศยาน
สุราษฎรธานี โดยรวม

คุณภาพการใหบริการ Χ S.D. ระดับคุณภาพ
1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 3.99 0.70 มาก
2. ความเชื่อม่ันไววางใจได 3.87 0.52 มาก
3. ความนาเชื่อถือ ม่ันใจ 3.55 0.55 มาก
4. ความเขาใจและเอาใจใสตอผูรับบริการ 3.55 0.55 มาก
5. ความพรอมในการตอบสนองตอผูรับบริการ 3.54 0.53 มาก

รวม 3.70 0.49 มาก

จากตารางท่ี 4.2 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการคุณภาพการใหบริการ
ทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี โดยรวม พบวาโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบวา อยูในระดับมากทุกดานไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนาเชื่อถือ มั่นใจ
ความเขาใจและเอาใจใสตอผูรับบริการ ความพรอมในการตอบสนองตอผูรับบริการ และความเชื่อม่ัน
ไววางใจได ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.3 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ ความเปนรูปธรรมของ
การบริการ

ความเปนรูปธรรมของการบริการ Χ S.D. ระดับคุณภาพ
1. เจาหนาท่ีใหบริการสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 4.04 0.76 มาก
2. เจาหนาท่ีใหบริการแตงกายสะอาดเรียบรอย 4.04 0.76 มาก
3. อุปกรณเครื่องมือเครื่องใชท่ีบริการอยูในสภาพดี 3.97 0.68 มาก
4. สภาพท่ัวไปของทาอากาศยานสะอาดและเปนระเบียบ 3.93 0.76 มาก

รวม 3.99 0.70 มาก
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จากตารางท่ี 4.3 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการคุณภาพการใหบริการ
ทาอากาศยานสุราษฎรธานี ความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวาโดยรวมอยูในระดับมาก
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากทุกขอไดแก เจาหนาท่ีใหบริการสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส
เจาหนาท่ีใหบริการแตงกายสะอาดเรียบรอย สภาพท่ัวไปของทาอากาศยานสะอาดและเปนระเบียบ
และอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชท่ีบริการอยูในสภาพดี ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.4 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ ความเช่ือม่ันไววางใจได

ความเช่ือม่ันไววางใจได Χ S.D. ระดับคุณภาพ
1. เจาหนาท่ีบริการเปดใหบริการตรงเวลา 4.08 0.77 มาก
2. เจาหนาท่ีใหบริการใหขอมูลถูกตองเปนจริง 3.81 0.53 มาก
3. เจาหนาท่ีบริการปฏิบัติตามความตองการ

ของผูใชบริการไดถูกตอง 3.81 0.51 มาก
4. มีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยเพียงพอ 3.77 0.66 มาก

รวม 3.87 0.52 มาก

จากตารางท่ี 4.4 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการคุณภาพการใหบริการ
ทาอากาศยาน สุราษฎรธานี ความเชื่อม่ันไววางใจได พบวาโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณา
เปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากทุกขอไดแก เจาหนาท่ีบริการเปดใหบริการตรงเวลา มีเจาหนาท่ี
รักษาความปลอดภัยเพียงพอ เจาหนาท่ีใหบริการใหขอมูลถูกตองเปนจริง และเจาหนาท่ีบริการปฏิบัติ
ตามความตองการของผูใชบริการไดถูกตอง ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.5 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ ความพรอมในการตอบสนอง
ตอผูรับบริการ

ความพรอมในการตอบสนองตอผูรับบริการ Χ S.D. ระดับคุณภาพ
1. เจาหนาท่ีบริการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดทันที 3.58 0.59 มาก
2. เจาหนาท่ีบริการรับรูเขาใจปญหาของผูใชบริการ

อยางรวดเร็ว 3.57 0.59 มาก
3. เจาหนาท่ีบริการมีความกระตือรือรน ใหบริการ

สมํ่าเสมอ 3.54 0.52 มาก
4. เจาหนาท่ีบริการมีความพรอมในการตอบคําถาม

ขอสงสัยขอผูใชบริการ 3.47 0.55 มาก
รวม 3.54 0.53 มาก

จากตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการคุณภาพการใหบริการ
ทาอากาศยาน สุราษฎรธานี ความพรอมในการตอบสนองตอผูรับบริการพบวาโดยรวมอยูในระดับมาก
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากทุกขอไดแก เจาหนาท่ีบริการแกไขปญหาเฉพาะหนา
ไดทันทีเจาหนาท่ีบริการรับรูเขาใจปญหาของผูใชบริการอยางรวดเร็ว เจาหนาท่ีบริการมีความพรอม
ในการตอบคําถามขอสงสัยขอผูใชบริการและเจาหนาท่ีบริการมีความกระตือรือรน ใหบริการสมํ่าเสมอ
ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.6 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ ความนาเชื่อถือมั่นใจ
ของผูใชบริการ

ความนาเช่ือถือ ม่ันใจของผูใชบริการ Χ S.D. ระดับคุณภาพ
1. เจาหนาท่ีบริการมีการแจงเปลี่ยนแปลงดานการ

บริการลวงหนา 3.80 0.60 มาก
2. เจาหนาท่ีบริการใชอุปกรณเครื่องมือตาง ๆ

ในการบริการดวยความชํานาญและรอบคอบ 3.77 0.56 มาก
3. เจาหนาท่ีบริการมีทักษะความรูในการบริการ

อยางมืออาชีพ 3.71 0.55 มาก
4. เจาหนาท่ีบริการดูแลความปลอดภัยสมํ่าเสมอ 3.61 0.51 มาก

รวม 3.55 0.55 มาก
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จากตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการคุณภาพการใหบริการ
ทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี ความนาเชื่อถือ ม่ันใจของผูใชบริการพบวาโดยรวมอยูในระดับมาก
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากทุกขอ ไดแก เจาหนาท่ีบริการมีการแจงเปลี่ยนแปลง
ดานการบริการลวงหนาเจาหนาท่ีบริการใชอุปกรณเครื่องมือตาง ๆ ในการบริการดวยความชํานาญ
และรอบคอบ เจาหนาท่ีบริการมีทักษะความรูในการบริการอยางมืออาชีพและ เจาหนาท่ีบริการดูแล
ความปลอดภัยสมํ่าเสมอ ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.7 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ ความเขาใจและเอาใจใส
ตอผูรับบริการ

ความเขาใจและเอาใจใสตอผูรับบริการ Χ S.D. ระดับคุณภาพ
1. เจาหนาท่ีบริการมีความเต็มใจในการชวยเหลือ

ตอผูใชบริการอยางสมํ่าเสมอ 3.63 0.65 มาก
2. เจาหนาท่ีบริการมีความสามารถในการสื่อสาร

กับผูใชบริการไดเปนอยางดี 3.59 0.59 มาก
3. เจาหนาท่ีบริการสนใจดูแลเอาใจใสความตองการ

ของผูใชบริการเทาเทียมกัน 3.49 0.55 มาก
4. เจาหนาท่ีบริการเต็มใจรับฟงความคิดเห็นหรือ

ขอเสนอแนะของผูรับบริการ 3.47 0.60 มาก
รวม 3.55 0.55 มาก

จากตารางท่ี 4.7 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการคุณภาพการใหบริการ
ทาอากาศยานสุราษฎรธานี ความเขาใจและเอาใจใสตอผูรับบริการพบวาโดยรวมอยูในระดับมาก
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากทุกขอไดแก เจาหนาที่บริการมีความเต็มใจในการ
ชวยเหลือตอผูใชบริการอยางสมํ่าเสมอ เจาหนาท่ีบริการเต็มใจรับฟงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ
ของผูรับบริการ เจาหนาท่ีบริการมีความสามารถในการสื่อสารกับผูใชบริการไดเปนอยางดี และ
เจาหนาท่ีบริการสนใจดูแลเอาใจใสความตองการของผูใชบริการเทาเทียมกัน ตามลําดับ



47

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานี

โดยใชวิธีหาคามัชฌิมเลขคณิตหรือการหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
(Standard Deviation) ดังตารางตอไปนี้

ตารางท่ี 4.8 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี โดยรวม

ภาพลักษณ Χ S.D. ระดับภาพลักษณ
1. ดานบุคลากร 3.64 0.46 มาก
2. ดานการบริการ 3.44 0.44 มาก
3. ดานสถานท่ี 2.34 0.63 นอย

รวม 3.14 0.32 ปานกลาง

จากตารางท่ี 4.8 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานี โดยรวม พบวา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา
อยูในระดับมาก 2 ดาน ไดแก ดานบุคลากร ดานการบริการ และดานสถานท่ี อยูในระดับนอย

ตารางท่ี 4.9 ระดับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานบุคลากร

ดานบุคลากร Χ S.D. ระดับภาพลักษณ
1. มีความสามารถในการบริการท่ีมีคุณภาพสมํ่าเสมอ 3.75 0.54 มาก
2. มีความเชี่ยวชาญ รวดเร็ว ในการใหบริการ 3.77 0.53 มาก
3. เครื่องแบบพนักงานมีความสวยงามและ

เปนเอกลักษณ 3.58 0.51 มาก
4. มีความสุภาพในการใหบริการ 3.47 0.66 มาก

รวม 3.64 0.46 มาก

จากตารางท่ี 4.9 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานบุคลากรพบวาโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา
อยูในระดับมากทุกขอไดแก มีความสุภาพในการใหบริการ มีความสามารถในการบริการท่ีมีคุณภาพ
สมํ่าเสมอมีความเชี่ยวชาญ รวดเร็ว ในการใหบริการ และเครื่องแบบพนักงานมีความสวยงามและ
เปนเอกลักษณ ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.10 ระดับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานสถานท่ี

ดานสถานท่ี Χ S.D. ระดับภาพลักษณ
1. มีปายบอกจุดบริการ/ปายประชาสัมพันธชัดเจน 3.76 0.55 มาก
2. มีหองน้ําในอาคารพักผูโดยสารท่ีเพียงพอและสะอาด 1.94 1.01 นอย
3. มีความเพียงพอสําหรับหองพักผูโดยสาร 1.86 0.92 นอย
4. ท่ีจอดรถมีความเพียงพอตอผูใชบริการ 1.83 0.91 นอย

รวม 2.34 0.63 นอย

จากตารางท่ี 4.10 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานสถานที่พบวาโดยรวมอยูในระดับนอย เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา
มีปายบอกจุดบริการ/ปายประชาสัมพันธชัดเจน อยูในระดับมาก และอยูในระดับนอย 3 ขอ ไดแก
ท่ีจอดรถมีความเพียงพอตอผูใชบริการ มีความเพียงพอสําหรับหองพักผูโดยสาร และสวนหองน้ํา
ในอาคารพักผูโดยสารท่ีเพียงพอและสะอาด ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.11 ระดับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานการบริการ

ดานการบริการ Χ S.D. ระดับภาพลักษณ
1. มีความรวดเร็วในการใหบริการ 3.46 0.50 มาก
2. สรางความประทับใจในการบริการ 3.46 0.50 มาก
3. มีความรูสึกเชื่อม่ันและม่ันใจในการบริการ 3.44 0.50 มาก
4. มีความเขาใจและพรอมตอบสนองตอผูรับบริการ 3.40 0.60 ปานกลาง

รวม 3.44 0.44 มาก

จากตารางท่ี 4.11 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการบริการพบวาโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา
อยูในระดับมาก 3 ขอ ไดแก มีความรวดเร็วในการใหบริการ สรางความประทับใจในการบริการ
มีความรูสึกเชื่อม่ันและม่ันใจในการบริการ สวนขอมีความเขาใจและพรอมตอบสนองตอผูรับบริการ
อยูในระดับปานกลาง
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ตอนท่ี 4 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล

ขอมูลเก่ียวกับการเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานี ของกลุมตัวอยางสองกลุมท่ีเปนอิสระตอกัน ใชการทดสอบคาเฉลี่ยของประชากร
สองกลุมดวย (t-test) และวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นภาพลักษณของ
ทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี กลุมตัวอยางตั้งแตสามกลุมข้ึนไปดวย F-test (One -Way ANOVA)
ดังแสดงในตารางตอไปนี้

ตารางท่ี 4.12 เปรียบเทียบความแตกตางภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
จําแนกตามเพศ

ภาพลักษณ
ชาย

(n = 204)
หญิง

(n = 196) t p
Χ S.D. Χ S.D.

1. ดานบุคลากร 3.64 0.50 3.64 0.42 -0.09 0.000*
2. ดานสถานท่ี 2.41 0.65 2.27 0.60 2.20 0.267
3. ดานการบริการ 3.45 0.42 3.42 0.46 0.62 0.036*

รวม 3.17 0.34 3.11 0.29 1.68 0.148
* Sig. < 0.05

จากตารางท่ี 4.12 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามเพศพบวาโดยรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา
ดานบุคลากรและดานการใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05



50

ตารางท่ี 4.13 เปรียบเทียบความแตกตางภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
จําแนกตามอายุ

ภาพลักษณ
แหลงความ
แปรปรวน

SS df MS F p

1. ดานบุคลากร ระหวางกลุม 3.944 5 0.789 3.810 0.002*
ภายในกลุม 81.583 394 0.207
รวม 85.527 399

2. ดานสถานท่ี ระหวางกลุม 1.310 5 0.262 0.664 0.651
ภายในกลุม 155.534 394 0.395
รวม 156.844 399

3. ดานการบริการ ระหวางกลุม 4.815 5 0.963 5.261 0.000*
ภายในกลุม 72.123 394 0.183
รวม 76.938 399
ระหวางกลุม 1.402 5 0.280 2.803 0.017*

รวม ภายในกลุม 39.419 394 0.100
รวม 40.822 399

* Sig. < 0.05

จากตารางท่ี 4.13 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามอายุ พบวาโดยรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา
ดานบุคลากรและดานการใหบริการตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานสถานท่ี
ไมแตกตางกัน ดังนัน้ เพ่ือใหทราบความแตกตางเปนรายคู จึงใชวิธีแบบเชฟเฟ (Scheffé) มาวิเคราะห
เปรียบเทียบผลการวิเคราะห ดังตารางดังนี้
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ตารางท่ี 4.14 เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานบุคลากร จําแนกตามอายุ

อายุ Χ
ต่ํากวา 20 ป 21 - 30 ป 31 - 40 ป 41 - 50 ป 51 ปขึ้นไป

3.54 3.85 3.42 3.78 3.14
1. ต่ํากวา 20 ป 3.54 -0.091 -0.049* -0.006* 0.056 0.551
2. 21 - 30 ป 3.85 - 0.042* 0.086 0.148 0.642
3. 31 - 40 ป 3.42 - 0.044* 0.106 0.600
4. 41 - 50 ป 3.78 - 0.062 0.556
5. 51 ปข้ึนไป 3.14 - 0.494
* Sig. < 0.05

จากตารางท่ี 4.14 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานบุคลากร จําแนกตามอายุพบวา บุคลากรท่ีมีอายต่ํากวา 20 ป มีความคิดเห็น
เก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี แตกตางจากผูท่ีมีอายุ 31 - 30 ป, 31 - 40 ป
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนรายคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.15 เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานการบริการ จําแนกตามอายุ

อายุ Χ
ต่ํากวา 20 ป 21 - 30 ป 31 - 40 ป 41 - 50 ป 51 ปขึ้นไป

3.26 3.41 3.25 3.52 3.22
1. ต่ํากวา 20 ป 3.26 0.202 0.312 0.374 0.143 0.348
2. 21 - 30 ป 3.41 - 0.111 0.172 -0.060 0.146
3. 31 - 40 ป 3.25 - 0.061 -0.170 0.035*
4. 41 - 50 ป 3.52 - -0.232 -0.026*
5. 51 ปข้ึนไป 3.22 - 0.206
* Sig. < 0.05

จากตารางท่ี 4.15 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการบริการ จําแนกตามอายุพบวา บุคลากรท่ีมีอายุ 31 - 40 ปข้ึนไป และ
41 - 50 ป มีความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี แตกตางจาก
ผูท่ีมีอายุ 51 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนรายคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน
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ตารางท่ี 4.16 เปรียบเทียบความแตกตางภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด

ภาพลักษณ
แหลงความ
แปรปรวน

SS df MS F p

1. ดานบุคลากร ระหวางกลุม 1.059 4 0.265 1.238 0.294
ภายในกลุม 84.468 395 0.214
รวม 85.527 399

2. ดานสถานท่ี ระหวางกลุม 2.761 4 0.690 1.770 0.134
ภายในกลุม 154.082 395 0.390
รวม 156.844 399

3. ดานการบริการ ระหวางกลุม 4.855 4 1.214 6.651 0.000*
ภายในกลุม 72.083 395 0.182
รวม 76.938 399
ระหวางกลุม 0.139 4 0.035 0.337 0.853

รวม ภายในกลุม 40.683 395 0.103
รวม 40.822 399

* Sig. < 0.05

จากตารางท่ี 4.16 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด พบวาโดยรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน พบวา ดานการใหบริการตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนั้น เพ่ือให
ทราบความแตกตางเปนรายคู จึงใชวิธีแบบเชฟเฟ (Scheffé) มาวิเคราะหเปรียบเทียบผลการวิเคราะห
ดังตารางดังนี้
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ตารางท่ี 4.17 เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานการบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา Χ

ประถมศึกษา มัธยมศึกษา/
ตอนปลาย

ปวส./
อนุปริญญา

ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี

4.25 4.35 4.62 4.25 4.24
1. ประถมศึกษา 4.25 - -0.740* -0.491 -0.539 -0.487
2. มัธยมศึกษา/ตอนปลาย 4.35 - 0.249* 0.201* 0.253
3. ปวส./อนุปริญญา 4.62 - -0.048 0.003
4. ปริญญาตรี 4.25 - 0.052
5. สูงกวาปริญญาตรี 4.24 -
* Sig. < 0.05

จากตารางท่ี 4.17 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ระดับการศึกษาประถมศึกษา
มีความคิดเห็นแตกตางดานการใหบริการจากมัธยมศึกษา/ตอนปลาย และ มัธยมศึกษา/ตอนปลาย
มีความคิดเห็นแตกตาง ดานการใหบริการ จากผูท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนรายคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.18 เปรียบเทียบความแตกตางภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
จําแนกตามอาชีพ

ภาพลักษณ
แหลงความ
แปรปรวน

SS df MS F p

1. ดานบุคลากร ระหวางกลุม 9.418 5 1.884 9.751 0.000*
ภายในกลุม 76.110 394 0.193
รวม 85.527 399

2. ดานสถานท่ี ระหวางกลุม 13.317 5 2.663 7.311 0.000*
ภายในกลุม 143.527 394 0.364
รวม 156.844 399
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ตารางท่ี 4.18 (ตอ)

ภาพลักษณ
แหลงความ
แปรปรวน

SS df MS F p

3. ดานการบริการ ระหวางกลุม 5.884 5 1.177 6.526 0.000*
ภายในกลุม 71.053 394 0.180
รวม 76.938 399
ระหวางกลุม 6.915 5 1.383 16.072 .000*

รวม ภายในกลุม 33.906 394 0.086
รวม 40.822 399

* Sig. < 0.05

จากตารางท่ี 4.18 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามระดับอาชีพ พบวา โดยรวมและรายดานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนั้น เพ่ือใหทราบความแตกตางเปนรายคู จึงใชวิธีแบบเชฟเฟ (Scheffé)
มาวิเคราะหเปรียบเทียบผลการวิเคราะห ดังตารางดังนี้

ตารางท่ี 4.19 เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานบุคลากร จําแนกตามอาชีพ

อาชีพ Χ

นักเรียน/
นักศึกษา

ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

พนักงาน
บริษัทเอกชน

ประกอบ
ธุรกิจสวนตัว

พอบาน/
แมบาน

อ่ืน ๆ

3.25 3.56 3.25 3.52 3.25 3.12
1. นักเรียน/นักศึกษา 3.25 - 0.062 -0.062 0.099 -0.147 -0.379*
2. ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.56 - -0.161 0.161 -0.085 -0.317
3. พนักงานบริษัทเอกชน 3.25 - 0.246 -0.246 -0.478*
4. ประกอบธุรกิจสวนตัว 3.52 - 0.231 -0.231
5. พอบาน/แมบาน 3.25 - -1.212*
6. อ่ืน ๆ 3.12 -

* Sig. < 0.05
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จากตารางท่ี 4.19 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานบุคลากร จําแนกตามอาชีพ พบวา อาชีพอ่ืน ๆ มีความคิดเห็นตอภาพลักษณ
ของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี ตางจากอาชีพท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา พนักงานบริษัทเอกชน
และพอบาน/แมบาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนรายคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.20 เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานสถานท่ีและอุปกรณ จําแนกตามอาชีพ

อาชีพ Χ

นักเรียน/
นักศึกษา

ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

พนักงาน
บริษัทเอกชน

ประกอบ
ธุรกิจสวนตัว

พอบาน/
แมบาน

อ่ืน ๆ

3.48 3.17 3.25 3.48 3.95 3.48
1. นักเรียน/นักศึกษา 3.48 - 0.213 0.276 -0.005 0.076 1.326*
2. ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.17 - 0.062 -0.218 -0.137 1.112*
3. พนักงานบริษัทเอกชน 3.25 - -0.281 -0.199 1.050*
4. ประกอบธุรกิจสวนตัว 3.48 - 0.081 1.331*
5. พอบาน/แมบาน 3.95 - 1.250*
6. อ่ืน ๆ 3.48 -

* Sig. < 0.05

จากตารางที่ 4.20 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของทาอากาศ
ยานจังหวัดสุราษฎรธานี ดานดานสถานท่ีและอุปกรณ จําแนกตามอาชีพ พบวา อาชีพอ่ืน ๆ มีความ
คิดเห็นตอภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี ตางจากอาชีพท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัทเอกชน ประกอบธุรกิจสวนตัว และพอบาน/แมบาน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนรายคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน
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ตารางท่ี 4.21 เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานการบริการ จําแนกตามอาชีพ

อาชีพ Χ

นักเรียน/
นักศึกษา

ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

พนักงาน
บริษัทเอกชน

ประกอบ
ธุรกิจสวนตัว

พอบาน/
แมบาน

อ่ืน ๆ

3.58 3.95 3.22 3.84 3.14 3.20
1. นักเรียน/นักศึกษา 3.58 - 0.199 0.255* 0.322* 0.000 0.625*
2. ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.95 - 0.055 0.122 -0.199 0.425
3. พนักงานบริษัทเอกชน 3.22 - 0.6680 -0.255 0.369
4. ประกอบธุรกิจสวนตัว 3.84 - -0.322 0.302
5. พอบาน/แมบาน 3.14 - 0.625
6. อ่ืน ๆ 3.20 -

* Sig. < 0.05

จากตารางท่ี 4.21 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการบริการ จําแนกตามอาชีพ พบวา นักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็น
ตอภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี ตางจากอาชีพที่เปน พนักงานบริษัทเอกชน
ประกอบธุรกิจสวนตัว และอาชีพอื่น ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนรายคูอื่น ๆ
ไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.22 เปรียบเทียบความแตกตางภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
จําแนกตามรายได

ภาพลักษณ
แหลงความ
แปรปรวน

SS df MS F p

1. ดานบุคลากร ระหวางกลุม 0.795 5 0.159 0.739 0.594
ภายในกลุม 84.733 394 0.215
รวม 85.527 399

2. ดานสถานท่ี ระหวางกลุม 3.957 5 0.791 2.039 0.072
ภายในกลุม 152.887 394 0.388
รวม 156.844 399
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ตารางท่ี 4.22 (ตอ)

ภาพลักษณ
แหลงความ
แปรปรวน

SS df MS F p

3. ดานการบริการ ระหวางกลุม 1.990 5 0.398 2.093 0.065
ภายในกลุม 74.947 394 0.190
รวม 76.938 399
ระหวางกลุม 0.420 5 0.084 0.819 0.537

รวม ภายในกลุม 40.402 394 0.103
รวม 40.822 399

* Sig. < 0.05

จากตารางท่ี 4.22 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามรายได พบวา โดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.23 เปรียบเทียบความแตกตางภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
จําแนกตามความถี่ท่ีใชบริการทาอากาศยาน

ภาพลักษณ แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F p

1. ดานบุคลากร ระหวางกลุม 1.299 4 0.325 1.523 0.195
ภายในกลุม 84.228 395 0.213
รวม 85.527 399

2. ดานสถานท่ี ระหวางกลุม 4.451 4 1.113 2.884 0.022*
ภายในกลุม 152.393 395 0.386
รวม 156.844 399

3. ดานการบริการ ระหวางกลุม 1.850 4 0.462 2.433 0.047
ภายในกลุม 75.088 395 0.190
รวม 76.938 399
ระหวางกลุม 0.373 4 0.093 0.910 0.458

รวม ภายในกลุม 40.449 395 0.102
รวม 40.822 399

* Sig. < 0.05
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จากตารางท่ี 4.23 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามความถี่ที่ใชบริการ พบวาโดยรวมภาพลักษณดานสถานที่ตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนั้น เพ่ือใหทราบความแตกตางเปนรายคู จึงใชวิธีแบบเชฟเฟ
(Scheffé) มาวิเคราะหเปรียบเทียบผลการวิเคราะห ดังตารางตอไปนี้

ตารางท่ี 4.24 เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
ดานสถานท่ีและอุปกรณ จําแนกตามความถี่ในการใชบริการ

ความถี่ในการใชบริการ Χ

นอยกวา
1 คร้ัง/เดือน

1 - 2 คร้ัง/
เดือน

3 - 4 คร้ัง/
เดือน

5 - 8 คร้ัง/
เดือน

มากกวา
8 คร้ัง/เดือน

3.51 3.48 3.57 3.55 3.12
1. นอยกวา 1 ครั้ง/เดือน 3.51 - 0.064 0.250 -0.251 0.128
2. 1 - 2 ครั้ง/เดือน 3.48 - 0.185 -0.316 0.063
3. 3 - 4 ครั้ง/เดือน 3.57 - -0.501* -0.121
4. 5 - 8 ครั้ง/เดือน 3.55 - 0.379
5. มากกวา 8 ครั้ง/เดือน 3.12 -

* Sig. < 0.05

จากตารางท่ี 4.24 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานสถานที่และอุปกรณ จําแนกตามความถี่ที่ใชบริการ พบวา ผูที่ใชบริการ
ท่ีมีความถ่ี 3 - 4 ครั้ง มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานีตางจาก
ผูท่ีใชบริการท่ีมีความถ่ีอยูประมาณ 5 - 8 ครั้ง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนรายคูอ่ืน ๆ
ไมแตกตางกัน
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ตารางท่ี 4.25 สรุปผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล

ปจจัยสวนบุคคล
ภาพลักษณทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี

ดานบุคลากร ดานสถานท่ี ดานการบริการ รวม
1. เพศ -0.09* 2.200 0.620* 1.680
2. อายุ 3.810* 0.664 5.261* 2.803*
3. ระดับการศึกษาสูงสุด 1.238 1.770 6.651* 0.337
4. อาชีพ 9.751* 7.311* 6.526* 16.073*
5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 0.739 2.039 2.093 0.819
6. ความถ่ีท่ีใชบริการทาอากาศยาน 1.523 2.884 2.433 0.910
* Sig. < 0.05

จากตารางท่ี 4.25 สรุปผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานีจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลโดยรวม พบวา เพศ อายุ แตกตางกัน มีความคิดเห็น
ตอภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05
สวน เพศ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือนและความถ่ีท่ีใชบริการไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน ปรากฏผลดังนี้

เพศ แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
แตกตางกันในดานบุคลากรและดานการบริการ

อายุ แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
แตกตางกันในดานบุคลากรและดานการบริการ

ระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัด
สุราษฎรธานีแตกตางกันในดานการบริการ

อาชีพ แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
แตกตางกันในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

รายไดเฉลี่ยตอเดือน ไมแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานี ไมแตกตางกันในทุกดาน

ความถ่ีท่ีใชบริการ ไมแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัด
สุราษฎรธานีไมแตกตางกันในทุกดาน
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ตอนท่ี 5 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณของ
ทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี

ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานี แสดงใหปรากฏในตารางท่ีดังนี้

ตารางท่ี 4.26 สรุปความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
สุราษฎรธานี

คุณภาพการใหบริการ
ภาพลักษณ

ดานบุคลากร
(Y1)

ดานสถานท่ี
(Y2)

ดานบริการ
(Y3)

รวม

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ
(X1)

คอนขางสูง
(0.748)**

ปานกลาง
(0.569) **

ปานกลาง
(0.504) **

คอนขางต่ํา
(0.374) **

2. ความเชื่อม่ันไววางใจ (X2) ปานกลาง
(0.525) **

ปานกลาง
(0.459) **

คอนขางต่ํา
(0.359) **

คอนขางต่ํา
(0.269) **

3. ความพรอมในการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ (X3)

ปานกลาง
(0.586) **

คอนขางต่ํา
(0.223)

ปานกลาง
(0.535) **

คอนขางสูง
(0.649) **

4. ความนาเชื่อถือ ม่ันใจ
ของผูใหบริการ (X4)

คอนขางสูง
(0.800) **

คอนขางต่ํา
(0.319) **

คอนขางต่ํา
(0.270) **

คอนขางต่ํา
(0.389) **

5. ความเขาใจและเอาใจใส
ตอผูรับบริการ (X5)

คอนขางสูง
(0.721) **

คอนขางต่ํา
(0.284)

ปานกลาง
(0.547) **

คอนขางสูง
(0.689) **

รวม
สูงมาก

(0.803) **
คอนขางต่ํา
(0.372) **

ปานกลาง
(0.543) **

ปานกลาง
(0.553) **

**P < 0.01

จากตารางท่ี 4.26 ผลการสรุปความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณ
ของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานีโดยรวมพบวา คุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานจังหวัด
สุราษฎรธานี มีความสัมพันธในเชิงทางบวก อยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน ปรากฏ
ผลดังนี้

ความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา โดยรวมมีความสัมพันธในทางบวก อยูในระดับ
คอนขางต่ํา เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความสัมพันธกับดานบุคลากร อยูในระดับคอนขางสูง
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มีความสัมพันธกับดานสถานท่ีและอุปกรณอยูในระดับปานกลาง สวนดานการบริการอยูในระดับ
ปานกลาง

ความเชื่อม่ันและไววางใจ พบวา โดยรวมมีความสัมพันธในทางบวก อยูในระดับคอนขางต่ํา
เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความสัมพันธกับดานบุคลากร อยูในระดับปานกลาง มีความสัมพันธ
กับดานสถานท่ีและอุปกรณอยูในระดับปานกลาง สวนดานการบริการอยูในระดับคอนขางต่ํา

ความพรอมในการตอบสนองตอผูรับบริการ พบวา โดยรวมมีความสัมพันธในทางบวก
อยูในระดับคอนขางสูง เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความสัมพันธกับดานบุคลากร อยูในระดับ
ปานกลาง มีความสัมพันธกับดานสถานท่ีและอุปกรณอยูในระดับคอนขางต่ํา สวนดานการบริการ
อยูในระดับปานกลาง

ความนาเชื่อถือม่ันใจของผูใหบริการ พบวา โดยรวมมีความสัมพันธในทางบวก อยูในระดับ
คอนขางต่ํา เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความสัมพันธกับดานบุคลากร อยูในระดับคอนขางสูง
มีความสัมพันธกับดานสถานท่ีและอุปกรณอยูในระดับคอนขางต่ํา สวนดานการบริการอยูในระดับ
คอนขางต่ํา

ความเขาใจและเอาใจใส ตอผูรับบริการ พบวา โดยรวมมีความสัมพันธในทางบวก อยูใน
ระดับคอนขางสูง เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความสัมพันธกับดานบุคลากรอยูในระดับคอนขางสูง
ดานสถานท่ีอุปกรณอยูในระดับคอนขางต่ํา และดานการบริการอยูในระดับปานกลาง



บทที่ 5

สรุป อภิปรายผลและขอเสนอแนะ

การวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
สุราษฎรธานี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานสุราษฎรธานี
ศึกษาภาพลักษณของทาอากาศยานสุราษฎรธานี เปรียบเทียบความแตกตางระหวางภาพลักษณ
ของทาอากาศยานสุราษฎรธานีจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพ
การใหบริการกับภาพลักษณของทาอากาศยานสุราษฎรธานี ศึกษาปญหาและขอเสนอแนะในคุณภาพ
การใหบริการของทาอากาศยานสุราษฎรธานี จากผูใชบริการทาอากาศยานสุราษฎรธานีจํานวน 400 คน
การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการศึกษาวิจัยครั้งนี้
วิเคราะหขอมูลดวยสถิติพ้ืนฐานดวยความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และเปรียบเทียบ
ความแตกตางระหวางภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล
โดยใชสถิติ t - test และกลุมตัวอยางตั้งแตสองกลุมข้ึนไป ใชการทดสอบดวย F-test (One -Way
ANOVA) ในกรณีท่ีพบวามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จะทําการทดสอบ
รายคู ดวยวิธีแบบเชฟเฟ (Scheffé) และวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการ
กับภาพลักษณของทาอากาศยานสุราษฎรธานี โดยใชสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธสเปยรแมน
ผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและขอเสนอแนะในการวิจัยตามลําดับ ดังนี้

สรุปผล

ผลการวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
สุราษฎรธานี สรุปไดดังนี้

1. ขอมูลพ้ืนฐานผูใชบริการทาอากาศยานสุราษฎรธานี พบวา สวนใหญเปนชาย อายุ
ระหวาง 21 - 30 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ รายไดเฉลี่ยตอเดือน
ประมาณ 15,001 - 20,000 บาท ความถ่ีท่ีใชบริการทาอากาศยาน 1 - 2 ครั้ง/เดือน

2. ผลวิเคราะหคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานสุราษฎรธานี ดวยคาเฉลี่ย (Mean)
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการโดยรวม
อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมากทุกดานไดแก ความเปนรูปธรรม
ของการบริการ ความนาเชื่อถือ ม่ันใจ ความเขาใจและเอาใจใสตอผูรับบริการ ความพรอมในการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ และความเชื่อม่ันไววางใจได ตามลําดับ โดยมีรายละเอียดในแตละดาน ดังนี้
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2.1 ความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวาระดับคุณภาพโดยรวมอยูในระดับมาก
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากทุกขอ ไดแก เจาหนาท่ีใหบริการสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส
เจาหนาท่ีใหบริการแตงกายสะอาดเรียบรอย สภาพท่ัวไปของทาอากาศยานสะอาดและเปนระเบียบ
และอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชท่ีบริการอยูในสภาพดี ตามลําดับ

2.2 ความเชื่อม่ันไววางใจได พบวาโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
พบวา อยูในระดับมากทุกขอไดแก เจาหนาท่ีบริการเปดใหบริการตรงเวลา มีเจาหนาท่ีรักษาความ
ปลอดภัยเพียงพอ เจาหนาท่ีใหบริการใหขอมูลถูกตองเปนจริง และเจาหนาท่ีบริการปฏิบัติตามความ
ตองการของผูใชบริการไดถูกตอง ตามลําดับ

2.3 ความพรอมในการตอบสนองตอผูรับบริการ พบวาโดยรวมอยูในระดับมาก
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากทุกขอไดแก เจาหนาท่ีบริการแกไขปญหาเฉพาะหนา
ไดทันทีเจาหนาท่ีบริการรับรูเขาใจปญหาของผูใชบริการอยางรวดเร็ว เจาหนาท่ีบริการมีความพรอม
ในการตอบคําถามขอสงสัยขอผูใชบริการและเจาหนาท่ีบริการมีความกระตือรือรน ใหบริการสมํ่าเสมอ
ตามลําดับ

2.4 ความนาเชื่อถือ ม่ันใจของผูใชบริการ พบวาโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณา
เปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากทุกขอ ไดแก เจาหนาท่ีบริการมีการแจงเปลี่ยนแปลงดานการบริการ
ลวงหนาเจาหนาท่ีบริการใชอุปกรณเครื่องมือตาง ๆ ในการบริการดวยความชํานาญและรอบคอบ
เจาหนาท่ีบริการมีทักษะความรูในการบริการอยางมืออาชีพและ เจาหนาท่ีบริการดูแลความปลอดภัย
สมํ่าเสมอ ตามลําดับ

2.5 ความเขาใจและเอาใจใสตอผูรับบริการ พบวาโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณา
เปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากทุกขอไดแก เจาหนาท่ีบริการมีความเต็มใจในการชวยเหลือตอ
ผูใชบริการอยางสมํ่าเสมอ เจาหนาท่ีบริการเต็มใจรับฟงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะของผูรับบริการ
เจาหนาท่ีบริการมีความสามารถในการสื่อสารกับผูใชบริการไดเปนอยางดี และเจาหนาท่ีบริการสนใจ
ดูแลเอาใจใสความตองการของผูใชบริการเทาเทียมกัน ตามลําดับ

3. ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยานสุราษฎรธานี
ดวยคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ผลการวิจัยพบวาโดยรวม
อยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวาอยูในระดับมาก 2 ดาน ไดแก ดานบุคลากร
ดานการบริการ และดานสถานท่ี อยูในระดับนอย เม่ือพิจารณารายดานปรากฏผลดังนี้

3.1 ดานบุคลากร พบวาโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา
อยูในระดับมากทุกขอไดแก มีความสุภาพในการใหบริการ มีความสามารถในการบริการท่ีมีคุณภาพ
สมํ่าเสมอมีความเชี่ยวชาญ รวดเร็ว ในการใหบริการ และเครื่องแบบพนักงานมีความสวยงาม
และเปนเอกลักษณ ตามลําดับ
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3.2 ดานสถานท่ี พบวาโดยรวมอยูในระดับนอย เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีปาย
บอกจุดบริการ/ปายประชาสัมพันธชัดเจน อยูในระดับมาก และอยูในระดับนอย 3 ขอ ไดแก ท่ีจอดรถ
มีความเพียงพอตอผูใชบริการ มีความเพียงพอสําหรับหองพักผูโดยสาร และสวนหองน้ําในอาคารพัก
ผูโดยสารท่ีเพียงพอและสะอาด ตามลําดับ

3.3 ดานการบริการ พบวาโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา
อยูในระดับมาก 3 ขอ ไดแก มีความรวดเร็วในการใหบริการ สรางความประทับใจในการบริการ
มีความรูสึกเชื่อม่ันและม่ันใจในการบริการ สวนขอมีความเขาใจและพรอมตอบสนองตอผูรับบริการ
อยูในระดับปานกลาง

4. ผลการเปรียบเทียบความแตกตางภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล มีดังนี้

4.1 จําแนกตามเพศ พบวาโดยรวมไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา
ดานบุคลากรและดานการใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

4.2 จําแนกตามอายุ พบวาโดยรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา
ดานบุคลากรและดานการใหบริการตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานสถานท่ี
ไมแตกตางกัน ดังนั้น เพ่ือใหทราบความแตกตางเปนรายคู จึงใชวิธีแบบเชฟเฟ (Scheffé) มาวิเคราะห
เปรียบเทียบผลการวิเคราะห ดังนี้

4.2.1 ดานบุคลากร จําแนกตามอายุพบวา บุคลากรท่ีมีอายต่ํากวา 20 ป มีความ
คิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี แตกตางจากผูท่ีมีอายุ 21 - 30 ป
31 - 40 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนรายคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน

4.2.2 ดานการบริการ จําแนกตามอายุพบวา บุคลากรท่ีมีอายุ 31 - 40 ปข้ึนไป
และ 41 - 50 ป มีความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี แตกตางจาก
ผูท่ีมีอายุ 51 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนรายคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน

4.3 จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด พบวาโดยรวมไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปน
รายดาน พบวา ดานการใหบริการตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนั้น เพ่ือใหทราบ
ความแตกตางเปนรายคู จึงใชวิธีแบบเชฟเฟ (Scheffé) มาวิเคราะหเปรียบเทียบผลการวิเคราะห ดังนี้
จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ระดับการศึกษาประถมศึกษา มีความคิดเห็นแตกตางดานการ
ใหบริการจากมัธยมศึกษา/ตอนปลาย และมัธยมศึกษา/ตอนปลาย มีความคิดเห็นแตกตาง ดานการ
ใหบริการ จากผูท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนรายคู
อ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน
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4.4 จําแนกตามระดับอาชีพ พบวา โดยรวมและรายดาน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนั้น เพ่ือใหทราบความแตกตางเปนรายคู จึงใชวิธีแบบเชฟเฟ (Scheffé)
มาวิเคราะหเปรียบเทียบผลการวิเคราะห ดังนี้

4.4.1 ดานบุคลากร จําแนกตามอาชีพ พบวา อาชีพอื่น ๆ มีความคิดเห็นตอ
ภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี ตางจากอาชีพท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา พนักงาน
บริษัทเอกชน และพอบาน/แมบาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนรายคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน

4.4.2 ดานดานสถานท่ี จําแนกตามอาชีพ พบวา อาชีพอ่ืน ๆ มีความคิดเห็นตอ
ภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี ตางจากอาชีพท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัทเอกชน ประกอบธุรกิจสวนตัว และพอบาน/แมบาน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนรายคูอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน

4.4.3 ดานการบริการ จําแนกตามอาชีพ พบวา นักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็น
ตอภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี ตางจากอาชีพท่ีเปน พนักงานบริษัทเอกชน
ประกอบธุรกิจสวนตัว และอาชีพอื่น ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนรายคูอื่น ๆ
ไมแตกตางกัน

4.5 จําแนกตามรายได พบวา โดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน
4.6 จําแนกตามความถ่ีท่ีใชบริการ พบวา ดานสถานท่ีและอุปกรณ ตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนั้น เพ่ือใหทราบความแตกตางเปนรายคู จึงใชวิธีแบบเชฟเฟ
(Scheffé) มาวิเคราะหเปรียบเทียบผลการวิเคราะห ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณ
ของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี ดานสถานท่ี จําแนกตามความถ่ีท่ีใชบริการ พบวา ผูท่ีใชบริการ
ท่ีมีความถ่ี 3 - 4 ครั้ง มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี ตางจาก
พบวา ผูท่ีใชบริการท่ีมีความถ่ีอยูประมาณ 5 - 8 ครั้ง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนรายคู
อ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน

5. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณของ
ทาอากาศยานสุราษฎรธานี โดยรวมพบวา คุณภาพการใหบริการของทาอากาศยาน มีความสัมพันธ
ในเชิงทางบวก อยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน ปรากฏผล ดังนี้

5.1 ความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา โดยรวมมีความสัมพันธในทางบวก
อยูในระดับคอนขางต่ํา เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความสัมพันธกับดานบุคลากร อยูในระดับ
คอนขางสูง มีความสัมพันธกับดานสถานท่ีและอุปกรณอยูในระดับปานกลาง สวนดานการบริการ
อยูในระดับปานกลาง
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5.2 ความเชื่อม่ันและไววางใจ พบวา โดยรวมมีความสัมพันธในทางบวก อยูในระดับ
คอนขางต่ํา เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความสัมพันธกับดานบุคลากร อยูในระดับปานกลาง
มีความสัมพันธกับดานสถานท่ีและอุปกรณอยูในระดับปานกลาง สวนดานการบริการอยูในระดับ
คอนขางต่ํา

5.3 ความพรอมในการตอบสนองตอผูรับบริการ พบวา โดยรวมมีความสัมพันธ
ในทางบวก อยูในระดับคอนขางสูง เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความสัมพันธกับดานบุคลากร
อยูในระดับปานกลาง มีความสัมพันธกับดานสถานท่ีและอุปกรณอยูในระดับคอนขางต่ํา สวนดานการ
บริการอยูในระดับปานกลาง

5.4 ความนาเชื่อถือ ม่ันใจของผูใหบริการ พบวา โดยรวมมีความสัมพันธในทางบวก
อยูในระดับคอนขางต่ํา เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความสัมพันธกับดานบุคลากร อยูในระดับ
คอนขางสูง มีความสัมพันธกับดานสถานท่ีและอุปกรณอยูในระดับคอนขางต่ํา สวนดานการบริการ
อยูในระดับคอนขางต่ํา

5.5 ความเขาใจและเอาใจใส ตอผูรับบริการ พบวา โดยรวมมีความสัมพันธในทางบวก
อยูในระดับคอนขางสูง เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความสัมพันธกับดานบุคลากรอยูในระดับ
คอนขางสูง ดานสถานท่ีอุปกรณอยูในระดับคอนขางต่ํา และดานการบริการอยูในระดับปานกลาง

อภิปรายผล

จากการศึกษา ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
สุราษฎรธานี ผูวิจัยอภิปรายผลตามวัตถุประสงคของการวิจัย ดังนี้

1. ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการทาอากาศยานสุราษฎรธานี พบวา สวนใหญเปนชาย
อายุระหวาง 21 - 30 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ รายได เฉลี่ย
ตอเดือน ประมาณ 15,001 - 20,000 บาท ความถี่ที่ใชบริการทาอากาศยาน 1 - 2 ครั้ง/เดือน
สอดคลองกับงานวิจัยของ นันธนันท เอ่ียมมาลัย (2552) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ภาพลักษณของธนาคาร
ทหารไทยจํากัด (มหาชน) ภายหลังการปรับภาพลักษณใหมในมุมมองของผูใชบริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 25 - 34 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพ
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 15,000 บาท 1 - 2 ครั้ง/เดือน

2. คุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานสุราษฎรธานี โดยรวม พบวาภาพรวมอยูใน
ระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา อยูในระดับมากทุกดาน ไดแก ความเปนรูปธรรมของการ
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บริการ ความนาเชื่อถือ ม่ันใจ ความเขาใจและเอาใจใสตอผูรับบริการ ความพรอมในการตอบสนอง
ตอผูรับบริการ และความเชื่อม่ันไววางใจได ตามลําดับ ปรากฏผลดังนี้

2.1 ความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวาโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณา
เปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากทุกขอไดแก เจาหนาท่ีใหบริการสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส เจาหนาท่ี
ใหบริการแตงกายสะอาดเรียบรอย สภาพท่ัวไปของทาอากาศยานสะอาดและเปนระเบียบ และอุปกรณ
เครื่องมือเครื่องใชท่ีบริการอยูในสภาพดี ตามลําดับ

2.2 ความเชื่อม่ันไววางใจได พบวาโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
พบวา อยูในระดับมากทุกขอไดแก เจาหนาท่ีบริการเปดใหบริการตรงเวลา มีเจาหนาท่ีรักษาความ
ปลอดภัยเพียงพอ เจาหนาท่ีใหบริการใหขอมูลถูกตองเปนจริง และเจาหนาท่ีบริการปฏิบัติตามความ
ตองการของผูใชบริการไดถูกตอง ตามลําดับ

2.3 ความพรอมในการตอบสนองตอผูรับบริการพบวาโดยรวมอยูในระดับมาก
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากทุกขอไดแก เจาหนาท่ีบริการแกไขปญหาเฉพาะหนา
ไดทันทีเจาหนาท่ีบริการรับรูเขาใจปญหาของผูใชบริการอยางรวดเร็ว เจาหนาท่ีบริการมีความพรอม
ในการตอบคําถามขอสงสัยขอผูใชบริการและเจาหนาท่ีบริการมีความกระตือรือรน ใหบริการสมํ่าเสมอ
ตามลําดับ

2.4 ความนาเชื่อถือ ม่ันใจของผูใชบริการพบวาโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณา
เปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากทุกขอ ไดแก เจาหนาท่ีบริการมีการแจงเปลี่ยนแปลงดานการบริการ
ลวงหนาเจาหนาท่ีบริการใชอุปกรณเครื่องมือตาง ๆ ในการบริการดวยความชํานาญและรอบคอบ
เจาหนาท่ีบริการมีทักษะความรูในการบริการอยางมืออาชีพและ เจาหนาท่ีบริการดูแลความปลอดภัย
สมํ่าเสมอ ตามลําดับ

2.5 ความเขาใจและเอาใจใสตอผูรับบริการพบวาโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณา
เปนรายขอ พบวา อยูในระดับมากทุกขอไดแก เจาหนาท่ีบริการมีความเต็มใจในการชวยเหลือตอ
ผูใชบริการอยางสมํ่าเสมอ เจาหนาท่ีบริการเต็มใจรับฟงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะของผูรับบริการ
เจาหนาท่ีบริการมีความสามารถในการสื่อสารกับผูใชบริการไดเปนอยางดี และเจาหนาท่ีบริการสนใจ
ดูแลเอาใจใสความตองการของผูใชบริการเทาเทียมกัน ตามลําดับ

ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Parasuraman et, al. (1998) กลาววา คุณภาพ
การใหบริการประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการความเชื่อม่ันไววางใจไดความพรอม
ในการตอบสนองตอลูกคาความนาเชื่อถือ ม่ันใจ และความเขาใจ และความเอาใจใสตอผูรับบริการ
สอดคลองกับงานวิจัยของ ศรกมล กูบโคกกรวด (2548) ความคาดหวังและการรับรูของผูโดยสาร
ชาวไทยตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ไทยแอรเอเชีย จํากัด ผลการวิจัยพบวา การรับรูคุณภาพ
การใหบริการโดยรวมเฉลี่ย 3.58 มีระดับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ 5 ดาน
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ไดแก ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการไดรับความเชื่อมั่น
ตอบริการ ดานเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ อยูในระดับมาก ยกเวน
การรับรูตอคุณภาพการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจไดอยูในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยของ
ความคาดหวังสูงกวาคาเฉลี่ยของการรับรูทุกดาน นั่นคือ ผูโดยสารไมพึงพอใจกับบริการท่ีไดรับทุกดาน

3. ภาพลักษณของทาอากาศยานสุราษฎรธานี โดยรวม พบวาอยูในระดับปานกลาง
เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวาอยูในระดับมาก 2 ดาน ไดแก ดานบุคลากร ดานการบริการ และดาน
สถานท่ี อยูในระดับนอย ปรากฏผลดังนี้

3.1 ดานบุคลากร พบวาโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา
อยูในระดับมากทุกขอไดแก มีความสุภาพในการใหบริการ มีความสามารถในการบริการท่ีมีคุณภาพ
สมํ่าเสมอมีความเชี่ยวชาญ รวดเร็ว ในการใหบริการ และเครื่องแบบพนักงานมีความสวยงามและ
เปนเอกลักษณ ตามลําดับ

3.2 ดานสถานท่ีพบวาโดยรวมอยูในระดับนอย เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีปาย
บอกจุดบริการ/ปายประชาสัมพันธชัดเจน อยูในระดับมาก และอยูในระดับนอย 3 ขอ ไดแก ท่ีจอดรถ
มีความเพียงพอตอผูใชบริการ มีความเพียงพอสําหรับหองพักผูโดยสาร และสวนหองน้ําในอาคารพัก
ผูโดยสารท่ีเพียงพอและสะอาด ตามลําดับ

3.3 ดานการบริการ พบวาโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา
อยูในระดับมาก 3 ขอ ไดแก มีความรวดเร็วในการใหบริการ สรางความประทับใจในการบริการ
มีความรูสึกเชื่อม่ันและม่ันใจในการบริการ สวนขอมีความเขาใจและพรอมตอบสนองตอผูรับบริการ
อยูในระดับปานกลาง

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สุรีรักษ พิลา (2551) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ภาพลักษณ
การบริการและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการในสายการบินตนทุนต่ําของผูบริโภคในเขตจังหวัด
เชียงใหม ผลการวิจัยพบวามีการรับรูภาพลักษณการบริการของสายการบินตนทุนต่ําไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนการรับรูภาพลักษณการบริการของสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับมาก
ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานสถานท่ี ดานการบริการสอดคลองกับงานวิจัยของ นันธนันท เอ่ียมมาลัย
(2552) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ภาพลักษณของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบวา ระดับ
ภาพลักษณขององคกรอยูในระดับมากเชนกัน

4. เปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณของทาอากาศยานสุราษฎรธานี
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลโดยรวม พบวา เพศ อายุ แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณ
ของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวน เพศ
ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือนและความถ่ีท่ีใชบริการไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
ปรากฏผลดังนี้
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เพศ แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
แตกตางกันในดานบุคลากรและดานการบริการ

อายุ แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
แตกตางกันในดานบุคลากรและดานการบริการ

ระดับการศึกษาสูงสุด แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานีแตกตางกันในดานการบริการ

อาชีพ แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของทาอากาศยานจังหวัดสุราษฎรธานี
แตกตางกันในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

รายไดเฉลี่ยตอเดือน ไมแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานีไมแตกตางกันในทุกดาน

ความถ่ีท่ีใชบริการ ไมแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของทาอากาศยาน
จังหวัดสุราษฎรธานีไมแตกตางกันในทุกดาน

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ภูริตา ลอมลิ้ม (2555) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการบริการกับภาพลักษณของธุรกิจกาแฟสดคอฟฟ ทูเดย ผลการวิจัยพบวา เพศ อายุ
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ กฤติยา จงเรืองทรัพย
(2553) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการท่ีสัมพันธตอภาพลักษณ
ของรานเซเวนอีเลฟเวนในเขตกรุงเทพมาหานคร ผลการวิจัยพบวาผูใชบริการท่ีมีเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ ตางกันมีความคิดเห็นตอภาพลักษณของรานเซเวนอีเลฟเวนในแตกตางกัน

5. ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณของทาอากาศยานสุราษฎรธานี
โดยรวมพบวา คุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานสุราษฎรธานี มีความสัมพันธในเชิงทางบวก
อยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน ปรากฏผล ดังนี้

ความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา โดยรวมมีความสัมพันธในทางบวก อยูในระดับ
คอนขางต่ํา เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความสัมพันธกับดานบุคลากร อยูในระดับคอนขางสูง
มีความสัมพันธกับดานสถานท่ีและอุปกรณอยูในระดับปานกลาง สวนดานการบริการอยูในระดับ
ปานกลาง

ความเชื่อม่ันและไววางใจ พบวา โดยรวมมีความสัมพันธในทางบวก อยูในระดับ
คอนขางต่ํา เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความสัมพันธกับดานบุคลากร อยูในระดับปานกลาง
มีความสัมพันธกับดานสถานท่ีและอุปกรณอยูในระดับปานกลาง สวนดานการบริการอยูในระดับ
คอนขางต่ํา

ความพรอมในการตอบสนองตอผูรับบริการ พบวา โดยรวมมีความสัมพันธในทางบวก
อยูในระดับคอนขางสูง เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความสัมพันธกับดานบุคลากร อยูในระดับ
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ปานกลาง มีความสัมพันธกับดานสถานท่ีและอุปกรณอยูในระดับคอนขางต่ํา สวนดานการบริการ
อยูในระดับปานกลาง

ความนาเชื่อถือมั่นใจของผูใหบริการ พบวา โดยรวมมีความสัมพันธในทางบวก
อยูในระดับคอนขางต่ํา เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความสัมพันธกับดานบุคลากร อยูในระดับ
คอนขางสูง มีความสัมพันธกับดานสถานท่ีและอุปกรณอยูในระดับคอนขางต่ํา สวนดานการบริการ
อยูในระดับคอนขางต่ํา

ความเขาใจและเอาใจใส ตอผูรับบริการ พบวา โดยรวมมีความสัมพันธในทางบวก
อยูในระดับคอนขางสูง เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความสัมพันธกับดานบุคลากรอยูในระดับ
คอนขางสูง ดานสถานท่ีอุปกรณอยูในระดับคอนขางต่ํา และดานการบริการอยูในระดับปานกลาง

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ กฤติยา จงเรืองทรัพย (2553) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง
ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการท่ีสัมพันธตอภาพลักษณของรานเซเวนอีเลฟเวนในเขต
กรุงเทพมาหานคร ผลการวิจัยพบวาภาพลักษณของรานเซเวนอีเลฟเวนมีความสัมพันธกับความคาดหวัง
และการรับรูคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดานในเชิงบวก ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ
ความเชื่อถือวางใจได การตอบสนองความตองการ ใหความม่ันใจ และความเอาใจใสลูกคา

ขอเสนอแนะ

การศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณของทาอากาศยาน
สุราษฎรธานี ผลจากการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยาน ตามความคิดเห็นของ
ผูใชบริการ ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้

1. คุณภาพการใหบริการ ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนาเชื่อถือ ม่ันใจ
ความเขาใจและเอาใจใสตอผูรับบริการ ความพรอมในการตอบสนองตอผูรับบริการ และความเชื่อม่ัน
ไววางใจได อยูในระดับคุณภาพดี ดังนั้น ทาอากาศยานสุราษฎรธานี จึงจําเปนท่ีจะตองรักษาคุณภาพ
การบริการใหดียิ่ง ๆ ข้ึนไป

2. ภาพลักษณ ไดแก ดานบุคลากร ดานการบริการ อยูในระดับคุณภาพดี ดังนั้น
ทาอากาศยานสุราษฎรธานี จึงจําเปนท่ีจะตองรักษาคุณภาพการบริการใหดียิ่ง ๆ ขึ้นไปสวนดาน
สถานท่ี อยูในระดับคุณภาพนอย ตองปรับปรุงแกไขในเรื่องตอไปนี้

2.1 การดูแลความสะอาด กลิ่น และการรักษาสุขอนามัย โดยเฉพาะหองน้ํา พื้น
หองพักผูโดยสาร

2.2 ปรับปรุงท่ีพักผูโดยสารใหมใหกวางขวาง สะดวกสบาย และทันสมัยข้ึน
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2.3 เพ่ิมพ้ืนท่ีจอดรถใหมากข้ึน เพียงพอกับผูใชบริการ จัดระเบียบการใชพ้ืนท่ีจอดรถ
ปายบอกทาง ปายจราจรท่ีจอดรถใหชัดเจนและควรมีเจาหนาท่ีดูแลความเปนระเบียบในการจอดรถ
และความปลอดภัย

3. ผลการศึกษาในสวนของความตองการของผูใชบริการ ควรพัฒนาปรับปรุงคุณภาพ
การบริการใหดียิ่งข้ึน เชน

3.1 ใหมีเจาหนาท่ีคอยดูแลความปลอดภัยในทุกจุดท่ีสําคัญอยางเพียงพอ
3.2 จัดทํารายละเอียดอุปกรณท่ีไมสามารถพกพาข้ึนเครื่องใหชัดเจน
3.3 ใหเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยแตงกายใหชัดเจนใหเจาหนาท่ีปฏิบัติงาน

ดวยความสุภาพ เชน การตรวจคนตัวผูโดยสาร
4. การจัดวางพ้ืนท่ีใชสอยใหเหมาะสม เชน พ้ืนท่ีจุดตรวจคนไมควรติดกับท่ีนั่งผูโดยสาร

มากเกินไป
5. บริการรับฝากของ
6. บริการ Wifi สาธารณะของสนามบิน
7. ตูเติมเงินโทรศัพท/ จําหนายบัตร
8. อุปกรณดานความบันเทิง

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป
1. ควรทําการศึกษาเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรู ของผูใชบริการ

ทาอากาศยานสุราษฎรธานี
2. ควรทําการศึกษาความคิดเห็นและความตองการของผูใชบริการทาอากาศยาน

สุราษฎรธานี
3. ควรมีการศึกษาวิจัยโดยใชตัวแปรอิสระดาน ๆ อื่น เชน ดานราคา ดานชองทาง

จัดจําหนาย ดานการสงเสริมการขาย ความคาดหวังของผูโดยสาร เพ่ือเปนปจจัยในการเปรียบเทียบ
และตอบสนองผูโดยสารไดมากยิ่งข้ึน

4. ควรมีการศึกษาเพ่ิมเติม ในดานเทคโนโลยีการบิน และเทคโนโลยีท่ีชวยในการบริการ
เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนารูปแบบการบริการที่ทันสมัยมากขึ้นและเพิ่มความสะดวกสบาย
ตอผูใชบริการไดเชน เทคโนโลยีระบบการสํารองที่นั่ง เทคโนโลยีระบบเช็คอิน เทคโนโลยีระบบ
อินเตอรเน็ตตาง ๆ เปนตน
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ภาคผนวก ก
หนังสือขอความอนุเคราะหตรวจสอบเคร่ืองมือ
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ภาคผนวก ข
รายช่ือผูเช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือการวิจัย
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รายนามผูเช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือในการวิจัย

1. ชื่อ รองศาสตราจารยสุณีย ลองประเสริฐ
ตําแหนง อาจารย
สถานท่ีทํางาน มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี

2. ชื่อ ดร.วรรณวิชณีย ทองอินทราช
ตําแหนง อาจารย
สถานท่ีทํางาน มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี

3. ชื่อ ดร.พิมพแพร พุทธชีวิน
ตําแหนง อาจารย
สถานท่ีทํางาน มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี
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ภาคผนวก ค
คาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม
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Item-Total Statistics

Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance
if Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted
a1 107.5025 135.093 .781 .937
a2 107.5025 135.093 .781 .937
a3 107.5925 135.079 .783 .937
a4 107.5575 137.641 .704 .938
b1 107.7075 141.611 .588 .939
b2 107.7075 140.468 .728 .938
b3 107.4700 139.914 .493 .940
b4 107.7575 137.207 .786 .937
c1 107.9550 139.963 .772 .938
c2 107.9300 137.785 .843 .937
c3 107.9400 137.796 .841 .937
c4 108.0275 140.348 .708 .938
d1 107.8175 138.345 .832 .937
d2 107.9050 139.044 .858 .937
d3 107.7675 138.620 .802 .937
d4 107.7375 140.861 .587 .939
e1 108.0075 138.835 .821 .937
e2 108.0300 138.425 .795 .937
e3 107.8800 137.063 .816 .937
e4 107.9175 138.647 .780 .938
aa1 107.7700 140.157 .713 .938
aa2 108.0325 138.788 .690 .938
aa3 107.7650 141.022 .647 .939
aa4 107.9350 139.901 .780 .938
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Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance
if Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted
bb1 107.7600 143.271 .468 .940
bb2 109.5175 152.626 -.158 .951
bb3 109.5925 155.771 -.301 .951
bb4 109.6375 153.991 -.227 .950
cc1 108.0800 140.771 .617 .939
cc2 108.0275 141.420 .680 .939
cc3 108.0275 141.420 .680 .939
cc4 108.0225 148.087 .115 .943

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha
Cronbach's Alpha Based on Standardized

Items N of Items
.961 .955 32
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ภาคผนวก ง
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย



88

ชุดท่ี...................

คําช้ีแจง
1. แบบสอบถามนี้ มีความมุงหมายเพ่ือความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการ

ของผูใชบริการทาอากาศยานสุราษฎรธานี เพื่อใชเปนประโยชนในการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา
สาขาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานีแบงเปน 4 ตอน ดังนี้

ตอนท่ี 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
ตอนท่ี 2 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการทาอากาศยาน

ของผูใชบริการทาอากาศยานสุราษฎรธานี
ตอนท่ี 3 แบบสอบถามวัดระดับความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณทาอากาศยานของ

ผูใชบริการทาอากาศยานสุราษฎรธานี
ตอนท่ี 4  ปญหาและขอเสนอแนะ

2.  ขอความกรุณาโปรดตอบแบบสอบถามใหครบทุกขอ ตามความคิดเห็นและความเปนจริง
ของทานมากท่ีสุด

3.  ขอมูลท่ีไดจากการตอบแบบสอบถามนี้จะนําไปใชเพ่ือประกอบการวิจัยเทานั้น และจะ
วิเคราะหผลในภาพรวม ผูวิจัยจะเก็บขอมูลของทานไวเปนความลับ โดยไมมีผลตอผูตอบแบบสอบถาม
แตอยางใด

ผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวา จะไดรับความรวมมือจากทานเปนอยางดี และขอขอบคุณในความ
รวมมือมา ณ โอกาสนี้ดวย

ชนัญชิดา ศรีสุดา
ผูวิจัย

นักศึกษาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตมหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี

แบบสอบถาม
เรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับภาพลักษณทาอากาศยาน

จังหวัดสุราษฎรธานี
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ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมายลงในชอง หนาขอความท่ีตรงกับสภาพความเปนจริงของตัวทาน

1. เพศ
 1)  ชาย  2)  หญิง

2. อายุ
 1) ต่ํากวา 20 ป  2) 21 - 30 ป
 3) 31 - 40 ป  4)  41 - 50 ป
 5)   51 ปข้ึนไป

3. ระดับการศึกษาสูงสุด
 1) ประถมศึกษา  2)   มัธยมศึกษาตอนตน /ตอนปลาย
 3) ปวส./อนุปริญญา  4)   ปริญญาตรี
 5) สูงกวาปริญญาตรี

4. อาชีพ
 1) นักเรียน/นักศึกษา  2)   รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ
 3) พนักงานบริษัทเอกชน  4)   ประกอบธุรกิจสวนตัว
 5) พอบาน/แมบาน  6) รับจาง

5.รายไดเฉลี่ยตอเดือน
 1) ต่ํากวา 15,000 บาท  2)   15,000 - 20,000 บาท
 3) 20,001 - 25,000 บาท  4) 25,001 - 30,000 บาท
 5) 30,001 - 35,000 บาท  6)  มากกวา 35,000 บาท

6.ความถ่ีท่ีใชบริการทาอากาศยาน
 1) นอยกวา 1 ครั้ง/เดือน  2) 1 - 2 ครั้ง/เดือน
 3) 3 - 4 ครั้ง/เดือน  4) 5 - 8 ครั้ง/เดือน
 5) มากกวา 8 ครั้ง/เดือน
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ตอนท่ี 2 แบบสอบถามวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการทาอากาศยาน
สุราษฎรธานี

คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองวางท่ีทานเห็นตรงกับความคิดเห็นตามความเปนจริง
โดยกําหนดให

ระดับ 5  หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการมากท่ีสุด
ระดับ 4  หมายถึง  ระดับคุณภาพการใหบริการมาก
ระดับ 3  หมายถึง  ระดับคุณภาพการใหบริการปานกลาง
ระดับ 2  หมายถึง  ระดับคุณภาพการใหบริการนอย
ระดับ 1  หมายถึง  ระดับคุณภาพการใหบริการนอยท่ีสุด

ขอท่ี
คุณภาพการใหบริการ

ระดับคุณภาพ
5 4 3 2 1

ความเปนรูปธรรมของการบริการ
1 เจาหนาท่ีใหบริการสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส
2 เจาหนาท่ีใหบริการแตงกายสะอาดเรียบรอย
3 สภาพท่ัวไปของทาอากาศยานมีความสะอาด

และเปนระเบียบ
4 อุปกรณเครื่องมือเครื่องใชท่ีบริการอยูในสภาพดี

ความเช่ือม่ันไววางใจได
5 เจาหนาท่ีใหบริการใหขอมูลถูกตองเปนจริง
6 เจาหนาท่ีใหบริการปฏิบัติตามความตองการของ

ผูใชบริการไดถูกตอง
7 เจาหนาท่ีบริการเปดใหบริการตรงเวลา
8 มีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยเพียงพอ

ความพรอมในการตอบสนองตอผูรับบริการ
9 เจาหนาท่ีบริการมีความกระตือรือรน ใหบริการสมํ่าเสมอ
10 เจาหนาท่ีบริการมีความพรอมในการตอบคําถาม

ขอสงสัยของผูใชบริการ
11 เจาหนาท่ีบริการรับรูเขาใจปญหาของผูใชบริการ

อยางรวดเร็ว
12 เจาหนาท่ีบริการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดทันทวงที
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ขอท่ี คุณภาพการใหบริการ
ระดับคุณภาพ

5 4 3 2 1
ความนาเช่ือถือ ม่ันใจของผูใหบริการ

13 เจาหนาท่ีบริการมีทักษะความรูในการบริการ
อยางมืออาชีพ

14 เจาหนาท่ีบริการดูแลความปลอดภัยสมํ่าเสมอ
ความนาเช่ือถือ ม่ันใจของผูใหบริการ

15 เจาหนาท่ีบริการใชอุปกรณเครื่องมือตาง ๆ
ในการบริการดวยความชํานาญและรอบคอบ

16 เจาหนาท่ีบริการมีการแจงเปลี่ยนแปลงดานการบริการ
ลวงหนา

ความเขาใจและความเอาใจใส  ตอผูรับบริการ
17 เจาหนาท่ีบริการสนใจดูแลเอาใจใสความตองการ

ของผูใชบริการเทาเทียมกัน
18 เจาหนาท่ีบริการเต็มใจรับฟงความคิดเห็น

หรือขอเสนอแนะของผูรับบริการ
19 เจาหนาท่ีบริการมีความเต็มใจในการชวยเหลือ

ตอผูใชบริการอยางสมํ่าเสมอ
20 เจาหนาท่ีบริการมีความสามารถในการสื่อสาร

กับผูใชบริการไดเปนอยางดี
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ตอนท่ี 3 แบบสอบถามวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของทาอากาศยานสุราษฎรธานี
คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองวางท่ีทานเห็นตรงกับความคิดเห็นตามความเปนจริง

โดยกําหนดให
ระดับ 5  หมายถึง  ระดับภาพลักษณทาอากาศยานมากท่ีสุด
ระดับ 4  หมายถึง  ระดับภาพลักษณทาอากาศยานมาก
ระดับ 3  หมายถึง  ระดับภาพลักษณทาอากาศยานปานกลาง
ระดับ 2  หมายถึง  ระดับภาพลักษณทาอากาศยานนอย
ระดับ 1  หมายถึง  ระดับภาพลักษณทาอากาศยานนอยท่ีสุด

ขอท่ี ภาพลักษณทาอากาศยาน
ระดับภาพลักษณ

5 4 3 2 1
ดานบุคลากร

1 มีความสามารถในการบริการท่ีมีคุณภาพสมํ่าเสมอ
2 มีความเชี่ยวชาญ   รวดเร็ว   ในการใหบริการ
3 เครื่องแบบพนักงานมีความสวยงามและเปน

เอกลักษณ
4 มีความสุภาพในการใหบริการ

ดานสถานท่ี
5 มีปายบอกจุดบริการ/ปายประชาสัมพันธชัดเจน
6 มีหองน้ําในอาคารพักผูโดยสารท่ีเพียงพอและสะอาด
7 มีความเพียงพอสําหรับหองพักผูโดยสาร
8 ท่ีจอดรถมีความเพียงพอตอผูใชบริการ

ดานการบริการ
9 มีความรวดเร็วในการใหบริการ
10 สรางความประทับใจในการบริการ
11 มีความรูสึกเชื่อม่ันและม่ันใจในการบริการ
12 มีความเขาใจและพรอมตอบสนองตอผูรับบริการ
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ตอนท่ี 4 ปญหาและขอเสนอแนะในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยาน
สุราษฎรธานี

คําช้ีแจง โปรดแสดงความคิดเห็นของทาน

1. ดานการใหบริการ
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
2. ดานบุคลากร
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
3. ดานสถานท่ี
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
4. ดานอ่ืน ๆ
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................



ประวัติผูทําวิทยานิพนธ

ช่ือ – นามสกุล นางสาวชนัญชิดา ศรีสุดา

วัน เดือน  ปเกิด 20 มกราคม 2528

สถานท่ีอยูปจจุบัน 70 หมู 5 ตําบลบางมะเดื่อ  อําเภอพุนพิน  จังหวัดสุราษฎรธานี

ประวัติการศึกษา 1) ประถมศึกษาปท่ี 6 โรงเรียนวดับางมะเดื่อ
ตําบลบางมะเดื่อ อําเภอพุนพิน จังหวัดสุราษฎรธานี

2) มัธยมศึกษาปท่ี 6 โรงเรียนพุนพินพิทยาคม
ตําบลทาขาม อําเภอพุนพิน จังหวัดสุราษฎรธานี

3) ปริญญาตรีศิลปศาสตรบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการ
สาขาอุตสาหกรรมทองเท่ียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต
กรุงเทพมหานคร

Email chananchida_cat@hotmai.com

หมายเหตุ : ผูวิจัย เดิมชื่อ อุษา ศรีสุดา ไดเปลี่ยนชื่อตัวเปน ชื่อ ชนัญชิดา ศรีสุดา
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