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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งน้ี มีวัตถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาบริบทของคุณภาพการบริการของท่าอากาศยาน    
แม่ฟ้าหลวง เชียงราย  (2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในคุณภาพการบริการของ                        
ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย (3) เพื่อทราบปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการของ                        
ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย ผู้ให้ข้อมูลที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ได้พิจารณาเลือกให้เป็นไปตาม
วัตถุประสงค์ของงานวิจัย (Purposeful Sampling) คือ ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการของท่าอากาศยาน                  
แม่ฟ้าหลวง เชียงราย โดยผู้ให้ข้อมูลในส่วนของผู้ให้บริการเป็นไปตามโครงสร้างการบริหารของ                  
ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย และในส่วนของผู้ใช้บริการได้มีการวางแผนเลือกตัวอย่างและ
ได้ตรวจสอบกับท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย ว่าเป็นผู้ใช้บริการที่ประกอบธุรกิจไม่น้อยกว่า 5 
ปี โดยจ านวนของผู้ให้สัมภาษณ์ได้ท าการสัมภาษณ์จ านวน 5 คน แต่เพื่อให้ได้ข้อมูลที่มีความส าคัญ
และตรงประเด็นมากที่สุดจึงเลือกให้เหลือ 3 คน รวมทั้งสิ้น 12 คน และท าการเก็บข้อมูลด้วยการ
สัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้างที่ได้สร้างข้อค าถามจากกรอบแนวคิดทฤษฎีคุณภาพการบริการ  
SERVQUAL โดยสร้างและออกแบบข้อค าถามให้คลอบคลุมตามขอบเขตการศึกษาเพื่อให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ 
 ผลการวิจัยพบว่า ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย  มีหน้าที่บริหารและให้การอ านวย
ความสะดวกแก่ผู้โดยสาร สายการบิน และผู้ประกอบการ มีนโยบายที่ต้องปฏิบัติตามกฎ ระเบียบ 
ข้อบังคับ ของ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) ที่มุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการโดยค านึงถึง
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ความเสมอภาคเท่าเทียมกันภายใต้ค่านิยมขององค์กรที่ว่า “ปลอดภัยคือมาตรฐาน บริการด้วยหัวใจ” 
และมีลักษณะโครงสร้างการบริหารงานที่เป็นไปตามสายบังคับบัญชาที่ลดหลั่นกันลงไป การ
ปฏิบัติงานของบุคลากรผู้ปฏิบัติงานต้องเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้คือการบริการเหนือความ
คาดหมาย  และในด้านคุณภาพการบริการ ของท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย จากการศึกษา
ตามทฤษฎีคุณภาพการบริการ SERVQUAL ในมุมมองของผู้บริหารและผู้ใช้บริการ พบว่า ผู้บริหาร
ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย ให้ความส าคัญต่อคุณภาพการบริการโดยเฉพาะด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจ
ลูกค้า เป็นสิ่งที่ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ การปฏิบัติงาน
อยู่ภายใต้กฎระเบียบ มาตรฐาน ข้อก าหนดอย่างเคร่งครัดและเป็นไปตามเป้าหมายของการ
ให้บริการที่ว่า “บริการเหนือความคาดหมาย”  และพบว่าด้านที่ควรปรับปรุงพัฒนาโดยเร่งด่วนคือ 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการที่หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในท่าอากาศยานที่
ต้องจัดเตรียมให้พร้อมรองรับต่อการใช้บริการที่เพิ่มมากขึ้น และมุมมองของผู้ใช้บริการท่าอากาศ
ยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย  พบว่าให้ความส าคัญต่อคุณภาพการบริการโดยเฉพาะด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจ  ด้านการตอบสนองลูกค้า และด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า เป็นสิ่งที่ท่าอากาศยานแม่
ฟ้าหลวง เชียงราย มีการบริหาร การปฏิบัติงานที่ยึดถือนโยบายจากส่วนกลางที่ต้องปฏิบัติตามกฎ 
ระเบียบ ข้อบังคับและมีนโยบายในการให้บริการที่มีมาตรฐานสูงจนสร้างความเชื่อมั่นและไว้วางใจ
ในการใช้บริการ และพบว่าด้านที่ควรเร่งพัฒนาปรับปรุงคือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และ
ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ที่ต้องเร่งพัฒนา ปรับปรุงจัดเตรียม    สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  
ให้รองรับต่อการใช้บริการที่เพิ่มขึ้นพร้อมทั้งควรพิจารณาช่วงเวลาในการปฏิบัติงานและความ
คุ้มค่าของผู้ใช้บริการในการประกอบกิจการตามนโยบายการเปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมงของท่า
อากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย ซึ่งหากได้รับการพัฒนาปรับปรุงแล้วจะส่งผลให้คุณภาพการ
บริการของ ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย สามารถให้บริการได้ตรงกับความต้องการ และลด
การเกิดข้อร้องเรียนจากผู้ใช้บริการของท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย ได้ต่อไป 

ค าส าคัญ :  คุณภาพการบริการ / ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ / ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย 
 
ABSTRACT 

The purpose of this research was to (1) study the context of the quality of service (2) study 
the service user satisfaction in the quality of service (3) study problems, obstacle of services of the 
Mae Fah Luang - Chiang Rai International Airport. Key informants used in this research were 
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chosen in accordance with the purposes of the research (Purposeful Sampling) . Service providers 
were chosen based on its the organizational structure. While, the interviewed service users must be 
the Airport’s users for at last 5 years. Five informants per group were initially planned to interview, 
however; data were saturated with total 12 informants. Semi - structured interview employed 
SERVQUAL concepts was used as data collection tool to fulfil research objectives. 

The research found that the management of Mae Fan Luang - Chiang Rai International 
Airport has its duty to manage and provide facilities for passenger, airline and operators and has to 
comply with regulations of Airport of Thailand Public Company, Limited. The airport officers 
focuses on service quality because it is the value of their organization. The airport also emphasizes 
on “Safety is the standard of service by heart” and has a tall organizational structure. Basing on 
SERVQUAL theory, executives and users agreed on that airport was good in several dimensions 
especially on reliability, responsiveness, assurance and empathy. The service were operated 
efficiently under strict standards and regulations. Airport’s goal of providing service is “Beyond 
expectations”. It found that the tangibility dimension of airport needed more improvement – various 
facilities within the airport were insufficient to serve the high number of users. Users commented 
that is important to maintain service quality specifically on reliability, responsiveness and assurance 
in respectively. Although the policy of providing service was established to meet some users’ 
expectation at a certain level. Nevertheless, tangibility of airport is needed to be improved by 
providing more facilities and ancillary services such as 24-hour service by officers. The trouble 
shooter and complaint handing should be more efficient in order to increase the level of customers’ 
satisfaction. 

Keywords:  SERVQUAL / Customer satisfaction /  Mae Fah Luang -  Chiang Rai International 
Airport 

 
บทน า 
 อุตสาหกรรมการบินของโลกยังคงมีความเติบโตอย่างต่อเนื่องและยังคงขยายตัวอย่าง
แข็งแกร่ง โดยเป็นอุตสาหกรรมภาคบริการที่มีขนาดใหญ่และมีมูลค่าที่เพิ่มขึ้นตลอดเวลาจากสถิติที่
ผ่านมามีการคาดการณ์มูลค่าที่เกิดจากการบินทั่วโลกและจะเพิ่มขึ้นเป็นสองเท่าในอีก 15 ปีข้างหน้า
ปัจจัยหลักที่เป็นตัวแปรส าคัญในการขับเคลื่อนการเจริญเติบโตของตลาดอุตสาหกรรมการบินใน
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อนาคต ได้แก่ การเติบโตแบบก้าวกระโดดของกลุ่มประเทศก าลังพัฒนา การเปิดกว้างยิ่งขึ้นของ
การค้าแบบเสรี และปรากฏการณ์การเติบโตอย่างต่อเนื่องของสายการบินต้นทุนต่ าโดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งในภูมิภาคเอเชียซึ่งถือว่าเป็นพื้นที่ที่คาดการณ์ว่าตลาดเกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบินจะเติบโต
อย่างต่อเนื่องที่รวดเร็วที่สุดแห่งหนึ่งของโลก และจะแซงหน้าภูมิภาคยุโรปและอเมริกาเหนือไป
เป็นตลาดที่มีขนาดใหญ่ที่สุดในโลกภายใน ปี พ.ศ. 2575 ปัจจุบันรัฐบาลมีนโยบายและแผน
ยุทธศาสตร์ในการพัฒนาประเทศให้เป็น “ศูนย์กลางการขนส่งทางอากาศในภูมิภาคเอเชีย ”  
ที่สามารถเชื่อมโยงไปยังท่าอากาศยานต่าง ๆ ได้ทั่วโลก  อีกทั้งยังได้ให้ความส าคัญต่อการวางระบบ
โครงสร้างพื้นฐานโครงข่ายด้านคมนาคมที่เชื่อมต่อทั้งภายในประเทศและต่างประเทศเพื่อให้ไทย
เป็นศูนย์กลางการเดินทางของภูมิภาคหรือเป็น Gateway ส าคัญที่เป็นประตูเข้าสู่ประเทศเพื่อนบ้าน
ในภูมิภาคที่มีศักยภาพการเติบโตสูงและเป็นศูนย์กลางการบินของภูมิภาครวมทั้งศูนย์ซ่อม
เคร่ืองบิน (Maintenance Repair and Overhaul: MRO) ซึ่งเป็นศูนย์ซ่อมที่มีความทันสมัยที่สุดใน
ภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกและมีประสิทธิภาพมากที่สุดแห่งหนึ่งของโลก จังหวัดเชียงราย ถือว่ามีความ
พร้อมในด้านทรัพยากรการท่องเที่ยวมีแหล่งท่องเที่ยวเชิงพาณิชย์ในเขตเศรษฐกิจพิเศษชายแดนที่
ท าให้นักท่องเที่ยวต่างชาติโดยเฉพาะชาวจีนเดินทางมายังจังหวัดเชียงรายมากขึ้น  ดังนั้นจึงเป็น
เหตุผลที่ให้มีการเตรียมขยายเส้นทางบินที่ท าการบินตรงจากจังหวัดเชียงรายสู่ประเทศในแถบ
ภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกหรือเส้นทางภายในประเทศ ระดับความพึงพอใจ ระดับความคาดหวังใน
คุณภาพของการบริการจึงต้องมีเพิ่มสูงขึ้นตามไปด้วย ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย เป็นหนึ่ง
ในท่าอากาศยานสากลหลักของประเทศที่อยู่ภายใต้ความรับผิดชอบการบริหารจัดการ ของ บริษัท 
ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) โดยได้วางเป้าหมายทางยุทธศาสตร์เป็น “ศูนย์กลางภูมิภาค
ส าหรับธุรกิจการบิน  Regional Center for Aviation Relation Business” มีปริมาณการจราจรทาง
อากาศที่เพิ่มขึ้น มีแผนงานโครงการพัฒนาท่าอากาศยานเพื่อรองรับการเจริญเติบโตของธุรกิจ
อุตสาหกรรมการบิน ของเศรษฐกิจทั้งของประเทศและของจังหวัดเชียงราย ดังนั้น ท่าอากาศยาน  
แม่ฟ้าหลวง เชียงราย จึงจ าเป็นจะต้องเร่งพัฒนาในทุกด้านโดยเฉพาะด้านการให้บริการที่คุณภาพ
การบริการ นั้นต้องสูงขึ้นและมีประสิทธิภาพมากขึ้น เพื่อที่จะสามารถรองรับความต้องการของ
ลูกค้าและรองรับความเติบโตทางด้านเศรษฐกิจของประเทศ และการเติบโตของจังหวัดเชียงรายที่
เพิ่มขึ้นแบบควบคู่กันไป 
          ด้วยเหตุผลนี้ ผู้วิจัยมองเห็นถึงศักยภาพและแนวโน้มของอุตสาหกรรมการบินของโลกที่ยัง
มีการขยายตัวอย่างต่อเนื่องและแข็งแกร่ง รวมทั้งสภาวะการแข่งขันทางด้านธุรกิจการบินที่มีความ
รุนแรงมากขึ้น  และจากการที่รัฐบาลไทยต้องการให้ไทยเป็นศูนย์กลางการเดินทางของภูมิภาคหรือ
เป็นศูนย์กลางการบินของภูมิภาค รวมทั้งศูนย์ซ่อมอากาศยานที่มีความทันสมัยที่สุดในภูมิภาคเอเชีย
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แปซิฟิกและมีประสิทธิภาพมากที่สุดแห่งหนึ่งของโลก ซึ่งตรงกับยุทธศาสตร์ของท่าอากาศยาน                           
แม่ฟ้าหลวง เชียงรายที่ได้ให้ความส าคัญในการพัฒนาคุณภาพการบริการและการอ านวยความ
สะดวกเพื่อที่จะสามารถตอบสนองความต้อง การที่หลากหลายรวมทั้งความคาดหวังของผู้โดยสาร 
ผู้ใช้บริการ และบริษัทสายการบินที่มาใช้บริการภายในท่าอากาศยาน  ทั้งหมดนี้จึงเป็นที่มาและ
เหตุผลของการศึกษาวิจัยเร่ืองคุณภาพการบริการ ของ ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาบริบทของคุณภาพการบริการ ของ ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย 
 2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานแม่ฟ้า
หลวง เชียงราย                         
 3. เพื่อทราบปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการ ของ ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย   

การทบทวนวรรณกรรม 
 การศึกษาคร้ังนี้เป็นการศึกษาเร่ือง การศึกษาคุณภาพการบริการของ ท่าอากาศยานแม่ฟ้า
หลวง เชียงราย ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎีตลอดจนวรรณกรรมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องมาใช้
ประกอบ การศึกษา โดยมีรายละเอียดดังน้ี  
 1. แนวคิด ความหมายเกี่ยวกับท่าอากาศยาน และการจัดการท่าอากาศยาน  
 ความหมายของท่าอากาศยาน ตามพระราชบัญญัติการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย พ.ศ. 
2522 พอจะสรุปได้ว่า ท่าอากาศยานหมายถึง ที่บนดินหรือบนพื้นน้ าที่ใช้เป็นที่ขึ้นลงของเคร่ืองบิน     
เพื่อรับส่งผู้โดยสาร สัมภาระสินค้าและไปรษณียภัณฑ์ โดยในท่าอากาศยานจะมีอาคารและอุปกรณ์
อ านวยความสะดวกที่จะให้บริการแก่เคร่ืองบิน ผู้โดยสาร การขนส่งสัมภาระ ไปรษณียภัณฑ์ ( อ้าง
ถึงใน ส านักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย )  

 การจัดการและด าเนินงานท่าอากาศยาน (Airport Operation)  เป็นเร่ืองเกี่ยวกับการ
บริหารจัดการด าเนินงาน และการปกครองบังคับบัญชาบุคลากรที่อยู่ในความรับผิดชอบ รวมไปถึง
การติดต่อประสานงานกับหน่วยงานอื่น เพื่อให้การบริการเดินอากาศด าเนินไปด้วยดี  

2. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับโครงสร้างองค์กร 
ความหมายขององค์กร คือ บุคคลกลุ่มหนึ่งที่มารวมตัวกัน โดยมีวัตถุประสงค์หรือเป้าหมาย

อย่างหนึ่งหรือหลายอย่างร่วมกัน และด าเนินกิจกรรมบางอย่างร่วมกันอย่างมีขั้นตอนเพื่อให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ โดยมีทั้งองค์กรที่แสวงหาผลก าไร คือองค์กรที่ด าเนินกิจกรรมเพื่อการแข่งขันทาง
เศรษฐกิจ เช่น บริษัท ห้างหุ้นส่วน ห้างสรรพสินค้า ร้านค้าต่าง ๆ และองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก าไร 
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คือองค์กรที่ด าเนินกิจกรรมเพื่อสาธารณประโยชน์เป็นหลัก เช่น สมาคม สถาบัน มูลนิธิ เป็นต้น  
(Wetchayan, 2016) 

ทฤษฎีเกี่ยวกับโครงสร้างองค์กร 
รัศมี เทพดลไชย (อ้างถึงใน วราวุธ ภวภูตานันท์ , 2552) โครงสร้างองค์การจะสะท้อน

ออกมาในลักษณะของแผนผังองค์การ (Organization Chart) โดยทั่วไปจะมี  2 รูปแบบ คือ (1) 
โครงสร้างประเภทสูงหรือแคบ (Tall Structures) ที่แสดงให้เห็นความแตกต่างในเร่ืองระดับและ
ล าดับของต าแหน่งงานมีหลายระดับ มีสายการบังคับบัญชายาว บุคลากรในระดับล่างมีระยะห่าง
ของหน้าที่ความรับผิดชอบจากผู้บริหารระดับสูงมาก มีความซับซ้อน มีกฎระเบียบปฏิบัติแน่นอน 
ขาดความยืดหยุ่นแต่ก็ท าให้บุคลากรมีความเชื่อว่าเป็นองค์การที่มีความมั่นคง และ (2)โครงสร้าง
ประเภทราบหรือกว้าง (Flat Structures) ที่แสดงให้เห็นความแตกต่างในระดับของต าแหน่งงาน
เพียง 2-3 ระดับ มีสายการบังคับบัญชาสั้น ความสัมพันธ์ระหว่างผู้บริหารและบุคลากรใกล้กัน  มี
ขอบข่ายการควบคุมกว้าง บุคลากรจะมีความรู้สึกในความรับผิดชอบต่อผลงาน การประสานงาน
สามารถท าได้อย่างรวดเร็ว ข้อมูลไม่ถูกบิดเบือน  

3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
ความหมายของความคาดหวัง  เป็นการตั้งความปรารถนาที่จะเกิดขึ้นของบุคคลในสิ่งที่จะ

เกิดขึ้นในอนาคต สิ่งที่ เกิดขึ้นกับสิ่งที่คาดหวังมักไม่ตรงกันเสมอไป การคาดหวังก่อให้เกิด
แรงผลักดันหรือเป็นแรงจูงใจที่ส าคัญต่อพฤติกรรม  

ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
 บุญเรือง โรจนศิริ (2553) กล่าวว่าความคาดหวังเป็นความคิดความรู้สึกอย่างมีวิจารณญาณ
ของบุคคลที่คาดการณ์ไว้ล่วงหน้าต่อบางสิ่งบางอย่างว่า ควรจะมีควรจะเป็นหรือเกิดขึ้นในอนาคต
ตามความจ าเป็นและเหมาะสมของสถานการณ์ ซึ่งการคาดการณ์นี้ขี้นอยู่กับประสบการณ์ที่ผ่านมา
ของแต่ละบุคคล  
 4. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้   
 ความหมายของการรับรู้ เป็นกระบวนการที่คนเราจะเข้าใจสิ่งเร้าหนึ่งที่ปรากฎกับประสาท
สัมผัสส่วนใดส่วนหนึ่งของเรา การรับสัมผัสเป็นเพียงข้อมูลดิบแต่ข้อสรุปที่ได้จากการรวบรวม
ข้อมูลทั้งหมดจากอวัยวะรับสัมผัสเข้าด้วยกันนั้นเป็นการรับรู้ นอกจากนี้การรับรู้ยังเป็นสิ่งที่ก าหนด
ความต้องการ แรงจูงใจ และทัศนคติของผู้รับรู้อีกด้วย  
 ทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ 
 ปิยะนันท์ บุญณะโยไทย (2555) กล่าวว่า การรับรู้เป็นพื้นฐานที่ส าคัญของแต่ละบุคคล 
เพราะการตอบสนองพฤติกรรมใด ๆ จะขึ้นอยู่กับการรับรู้จากสภาพแวดล้อมของตนและ
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ความสามารถในการแปลความหมายของสภาพตอนนั้น ๆ การรับรู้จะประกอบด้วย การสัมผัส การ
แปลความหมาย และอารมณ์  
 5. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 ความหมายของความพึงพอใจ เป็นสภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด เป็นความรู้สึกของ
บุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดล้อมในด้านต่าง ๆ หรือเป็น
ความรู้สึกที่พอใจต่อสิ่งที่ท าให้เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกที่บรรลุถึงความ
ต้องการ 
 ทฤษฎีความพึงพอใจ 
 สรชัย พิศาลบุตร (2551, หน้า 98-99 ) ความพึงพอใจ คือ การท าให้ความรู้สึกของบุคคลที่
ได้รับบริการในสิ่งที่ดีเป็นที่พอใจ ประทับใจตามที่ผู้ รับบริการตั้งใจไว้หรือมากกว่าที่คิดไว้   
การจะท า ให้เกิดความรู้สึกพึงพอใ หน่วยให้บริการต้องวางระบบโครงสร้างที่ดี สอดคล้อง สัมพันธ์
กันทุกฝ่าย 

6. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
ความหมายของคุณภาพของการบริการ คือการที่ท าให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ เป็น

บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า ตลอดจนขั้นตอนของบริการนั้นจนถึงภายหลังการ
บริการด้วย ทั้งนี้ต้องตอบสนองต่อความต้องการเบื้องต้น ตลอดจนครอบคลุมไปถึงความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการ 

ทฤษฎีเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการบริการ 
พาราสุรามาน  ไซเธมส์  และเบอร์ ร่ี  (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1998)  ได้ให้

ความหมายของคุณภาพบริการไว้ว่า คือ การประเมินผลการให้บริการในมุมมองระยะยาวของผู้
ให้บริการโดยผู้บริโภค ซึ่งผู้บริโภคจะเปรียบเทียบกับความคาดหวังของตนกับการรับรู้ที่เกิดขึ้นจริง
ทั้งก่อนและหลังจากการรับบริการ ดังนั้นคุณภาพของการให้บริการ คือการรับรู้คุณภาพในการรับ
การบริการจากผู้บริโภค ซึ่ง SERVQUAL เป็นทฤษฎีหนึ่งที่ใช้ในการวัดความพึงพอใจของ
ผู้โดยสาร เคร่ืองมือที่ใช้วัดคุณภาพการบริการที่เรียกว่า SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือที่มีมาตรฐานที่
ใช้ได้กับงานบริการทุกประเภทโดยยึดความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้า
ที่มารับบริการเป็นหลัก โดยมีปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ประกอบด้วย ปัจจัย 
5 มิติ ดังนี ้

  มิติที ่1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ ( Tangibility ) 
  มิติที ่2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้  (Reliability) 
  มิติที ่3 การตอบสนองต่อลูกค้า  (Responsiveness) 
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  มิติที ่4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 
  มิติที ่5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง   
 จากการศึกษาในงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ประกอบด้วย  

รัศมี เทพดลไชย (2552)  ที่ศึกษาเร่ือง การวิเคราะห์ การจัดโครงสร้างและกรอบอัตราก าลัง
ในสถาบันการอาชีวศึกษา จากการศึกษาพบว่า โครงสร้างองค์การจะสะท้อนออกมาในลักษณะของ
แผนผังองค์การ (Organization Chart) โดยทั่วไปจะมี 2 รูปแบบ คือ (1) โครงสร้างประเภทสูงหรือ
แคบ(Tall Structures) มีสายการบังคับบัญชายาว กระบวนการปฏิบัติงานแบ่งเป็นขั้นตอน ขาดความ
ยืดหยุ่น แต่ก็ท าให้บุคลากรมีความเชื่อว่าเป็นองค์การที่มีความมั่นคง และ (2) โครงสร้างประเภท
ราบหรือกว้าง (Flat Structures) มีสายการบังคับบัญชาสั้น บุคลากรมีความความสัมพันธ์ระหว่าง
ผู้บริหารบุคลากรมีความรู้สึกรับผิดชอบต่อผลงานการประสานงานรวดเร็ว ข้อมูล ไม่ถูกบิดเบือน 
  วรธิดา รัตนโค้น (2559) ที่ศึกษาเร่ือง การประยุกต์ใช้แนวความคิดแบบลีนมาปรับปรุงกระ 
บวนการท างานของ แผนกบัญชี กรณีศึกษาของ บริษัท เอ็มเอ็มทีเอช เอ็นจิ้น จ ากัด จังหวัดชลบุรี  
จากการศึกษาพบว่า ลีน ช่วยลดความสูญปล่าวจากกระบวนการท างาน และช่วยลดขั้นตอนการ
ท างานในการท ารายงานซ้ าซ้อนของรายงานทางบัญชีส่งผลให้ภาพรวมของเวลาการท างานเพิ่มขึ้น
สามารถน าเวลาไปปรับปรุงและพัฒนากระบวนการท างานอ่ืนให้เกิดประโยชน์ต่อแผนกบัญชีและ
องค์กรมากขึ้น 
  เฉลิมพล กิจรุ่งเรือง (2553) ที่ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยต่อการบริการ
ของ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กรุงเทพฯ จากการศึกษาพบว่า ในภาพรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดับ
มาก พิจารณาเป็นรายด้านพบว่าอยู่ในระดับมาก 4 ด้าน เรียงล าดับจากค่ามากที่สุด คือ ด้านร้านค้า
ภายในอาคาร ด้านสถานที่จอดรถ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในอาคารผู้  โดยสาร และด้านการ
รักษาความปลอดภัยและการตรวจคนเข้าเมือง 
 ปิยะนุช เลิศศิริ (2554) ที่ศึกษาเร่ืองการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการของท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ จากการศึกษาพบว่า เพศ อาชีพ ระดับการศึกษา และ ประสบการณ์ในการท างานมี
ผลต่อปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ และปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการมีความสัมพันธ์ทุก
ด้านต่อด้านประสิทธิภาพการให้บริการ การรับรู้คุณภาพในการให้บริการมีความสัมพันธ์ทุกด้านต่อ
การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการมีระดับความสัมพันธ์ระดับปานกลางในทิศทางเดียวกัน 
 วราภัณฑ์ ถิระภิรมย์ไชย (2555) ที่ศึกษาเร่ือง ความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อการ
ให้บริการของท่าอากาศยานดอนเมือง จากการศึกษาพบว่าด้านความคาดหวังพบว่าโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก ได้แก่ การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน เพียงพอ รวดเร็วและทันเวลา ด้านการรับรู้พบว่า
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โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ลูกค้ามีความหวังต่อการให้บริการอย่างเท่าเทียมกันมีความพึงพอใจ
มากกว่าความคาดหวัง 
  ชนม์สิตา  บุญเมือง (2553) ที่ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ตรวจค้นตามมาตรการรักษาความปลอดภัย กรณีศึกษาอาคารผู้โดยสารภาย  ในประเทศ ณ 
ท่าอากาศยานดอนเมือง จากการศึกษาพบว่า  ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทุกด้าน โดย
ให้ความส าคัญในเร่ืองการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการเป็นอันดับแรก รองลงมาด้าน
การดูแลเอาใจใส่ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านรูปลักษณ์หรือสิ่งที่สัมผัสได้ และด้าน
ความปลอดภัยเป็นอันดับสุดท้าย 
  วิณารัตน์ ภูวพัฒน์ชัยกิจ (2559) ที่ศึกษาเร่ือง ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย จากการศึกษาพบว่า ระดับความคิดเห็น
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยและปัจจัยคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก 
 
วิธีการด าเนินการวิจัย 
 การวิจัยครั้งน้ีเป็นการศึกษาวิจัยแบบเชิงคุณภาพ  (Qualitative Research)  โดยเป็นการศึกษา 
ข้อมูลจากเอกสาร การเก็บข้อมูลโดยการใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบกึ่งมีโครงสร้าง จากนั้นน าข้อมูลที่
ได้มาวิเคราะห์ผลการด าเนินการวิจัย 
 ผู้ให้ข้อมูล 

ผู้ให้ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ ของท่าอากาศยาน                              
แม่ฟ้าหลวง เชียงราย โดยผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้บริหารของท่าอากาศยาน จ านวน 3 ท่านที่มี
ความส าคัญต่อคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย ประกอบไปด้วย 
ผู้อ านวยการท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย / หัวหน้างานบริการคุณภาพการบริการท่าอากาศ
ยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย และเจ้าหน้าที่บริการ ส่วนบริการท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย และ 
ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู้ใช้บริการที่อยู่ภายในท่าอากาศยานที่ถือว่าเป็นลูกค้าหลักโดยตรง
ประกอบด้วย ผู้ประกอบการภายในท่าอากาศยาน  / เจ้าหน้าที่บริษัทสายการบิน และ หน่วยงาน
ราชการที่ปฏิบัติงานภายในท่าอากาศยาน จ านวน   9 คน จ านวนทั้งสิ้น 12 คน 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยใช้การสัมภาษณ์แบบกึ่งมีโครงสร้างเป็นแบบสัมภาษณ์ โดยใช้ค าถามเหมือนกันตาม

ผู้ให้ข้อมูล ลักษณะการสัมภาษณ์แบบไม่เป็นทางการโดยก าหนดค าถามออกเป็นประเด็นให้
ครอบคลุมสอดคล้องกับเร่ืองที่ท าการศึกษา และเก็บรวบรวมข้อมูลจากการศึกษาเอกสาร บทความ
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
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การวิเคราะห์ข้อมูล 
  วิเคราะห์ข้อมูลแบบ(Thematic analysis) เป็นการวิเคราะห์แก่นสารโดยข้อมูลที่ได้จากการ
สัมภาษณ์จะถูกวิเคราะห์ด้วยการประมวลข้อมูลจากการสัมภาษณ์ และจากเอกสารให้อยู่ในแก่น
สารเดียวกัน พร้อมทั้งอธิบายในเชิงพรรณนาและยกตัวอย่างข้อความที่กล่าวถึงตามกรอบแนวคิด
ของงานวิจัย 

ผลการวิจัย  
 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
 ผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้บริหารของ ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย จ านวน  3 ท่าน ที่มี
ความส าคัญต่อคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานแม้ฟ้าหลวง เชียงราย 

ตารางท่ี 1  ผู้ให้สัมภาษณ์ที่เป็นผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้บริหาร ของท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง 
เชียงราย 

ชื่อ - สกุล ต าแหน่ง 
รายละเอียดหน้าท่ีที่รับผิดชอบ 
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

1. นายวีระศักดิ์  
ช้ันบุญใส 

ผู้อ านวยการ 
ท่าอากาศยาน                   
แม่ฟ้าหลวง เชียงราย  

มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการด าเนินกิจการขนส่ง
ทางอากาศให้เป็นไปตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ
รวมทั้งบริหารงานของท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย 
ให้ปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิ ภาพ และเป็นไปด้วยความ
เรียบร้อย อีกทั้งให้การบริการและอ านวยความสะดวกแก่
ผู้โดยสาร บริษัทสายการบิน และผู้ประกอบการภายใน                   
ท่าอากาศยาน  

2. นายไพศาล เรืองศิลป ์
 
 
 
3. นายมฤคินทร์                                                
จากงูเหลือม 
 
 

หัวหน้างานบริการ
คุณภาพการบริการ                  
ท่าอากาศยาน                          
แม่ฟ้าหลวง เชียงราย 
เจ้าหน้าที่บรหิาร                          
ส่วนบริการ 
ท่าอากาศยานแม่ฟ้า
หลวง เชียงราย 

มีหน้าที่ความรับผิดชอบในการส ารวจความต้องการของ
ผู้ปฏิบัติงานภายในท่าอากาศยาน ส ารวจความพึงพอใจ
ของผู้ โดยสาร เพื่ อน าข้อมูลมาวิ เคราะห์ประเมิน
ประสิทธิภาพ และวิเคราะห์ปัญหาในคุณภาพการบริการ 
มีหน้าที่รับผิดชอบก ากับดูแลมงานประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารและให้ บริการผู้โดยสาร ประสานหน่วยงาน
ราชการในการอ านวยความสะดวก ควบคุมและตรวจ 
สอบสิ่งอ านวยความสะดวกภายในท่าอากาศยานให้   
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ชื่อ - สกุล ต าแหน่ง 
รายละเอียดหน้าท่ีที่รับผิดชอบ 
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

  พร้อมต่อการให้ บริการผู้โดยสารและผู้มาใช้บริการให้
ข้อมูลข่าวสารรับเรื่องร้องเรียนทางช่องทางต่าง ๆ ให้กับ
ผู้โดยสาร บริษัทสายการบิน ผู้ประกอบการ ผู้ใช้บริการ
หน่วยงานราชการ รัฐวิสาหกิจ รวมทั้งก ากับดูแลพนักงาน 
บริษัทจัดจ้างภายนอกที่ปฏิบัติงานด้านการให้บริการ 
เพื่อให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อยและมีประสิทธิภาพ 

 
 ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู้ใช้บริการที่เป็นลูกค้าหลักโดยตรงของท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง 
เชียงราย ซึ่งข้อมูลที่ได้รับจะเป็นข้อมูลมาจากการรับรู้ การคาดหวัง และความพึงพอใจที่มีต่อ                                     
ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงรายได้อย่างชัดเจนและเป็นมุมมองโดยตรงมากที่สุด 

ตารางท่ี 2  ผู้ให้สัมภาษณ์ที่เป็นผู้ใช้บริการ ของท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย  

รายละเอียดผู้ใช้บริการ 
ข้อมูลส่วนบุคคล 

CODE 
เพศ อาย ุ ต าแหน่ง 

ประสบการณ์ท างาน
ภายในท่าอากาศยาน 

กลุ่มที่ 1 ผู้ประกอบการภายในท่าอากาศยาน 
1.1 ร้านอาหาร                     ชาย              34         ผู้จัดการร้านอาหาร                     3 ปี                               SALE  1 
และเครื่องดื่ม                                                             และเครื่องดื่ม 
1.2 ร้านขายของฝาก              หญิง             48           พนักงานขาย                      มากกว่า 10 ปี                    SALE  2 
ของที่ระลึก 

1.3 บรษิัทรถเช่า                    หญิง            41           พนักงานสาขา                    มากกว่า 10 ปี                  SALE 3                                                       
 

กลุ่มที่ 2  เจ้าหน้าท่ีบริษัทสายการบิน 
2.1 สายการบิน 
ไทยสมายด์ 

หญิง    44  นายสถานีประจ า  
สนามบินเชียงราย 

3 ป ี         Airline 1 

2.2 สายการบินไทยแอร์
เอเชีย 

ชาย   46  นายสถานีประจ า
สนามบินเชียงราย 

5 ป ี        Airline 2 
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2. บริบทของคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย 

 นโยบายการบริหารงาน ของ ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย เป็นไปในลักษณะการ
ปฏิบัติตามกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ข้อก าหนดของ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) ที่มุ่งมั่น
สร้างความเชื่อมั่นและเสริมสร้างความเข้มแข็งด้านการบริหารงานท่าอากาศยานที่ดีระดับโลก  มี
โครงสร้างการบริหาร โครงสร้างหน้าที่ความรับผิดชอบที่ก าหนดมาจากฝ่ายบุคคล ของ บริษัท ท่า
อากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) ที่ระบุหน้าที่ความรับผิดชอบในการบริหารงานภายในเขตท่าอากาศ
ยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย ในการบริการและอ านวยความสะดวกแก่ผู้โดยสาร สายการบิน และ
ผู้ประกอบการให้ได้รับความสะดวกในการใช้บริการและมีความถูกต้องเหมาะสมในการประกอบ
ธุรกิจภายในท่าอากาศยาน จะเป็นในลักษณะทฤษฎีจากบนลงล่าง ที่ เ รียกว่า (Top Down 
Management) โดยการด าเนินงานที่เกิดจากบนลงล่างที่ผู้บริหารจะเป็นผู้ริเร่ิมในการบริหารจัดการ
ด าเนินงานแล้วค่อยถ่ายทอดแนวทางในการบริหารงานเป็นนโยบาย ลงมาสู่ภาคปฏิบัติ  
 ดังนั้น นโยบายลักษณะการให้บริการ ของ ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย เน้นในเร่ือง
ของการปฏิบัติงานภายใต้กฎ ระเบียบ ข้อบังคับที่ก าหนดและต้องมีความเสมอภาคเท่าเทียมกันและ
ต้องบริการด้วยหัวใจตามค่านิยมขององค์กรที่ว่า “ปลอดภัยคือมาตรฐาน บริการด้วยหัวใจ” และมี
มาตรการในการให้บริการที่มีความส าคัญในแต่ละด้านตามทฤษฎีการประเมินคุณภาพการบริการ 
SERVQUAL ทั้ง 5 ด้านในเร่ืองของความไม่เพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก การให้บริการที่อยู่
ภายใต้กฎ ระเบียบ มาตรฐาน ข้อบังคับที่มีความถูกต้องเหมาะสม มีความเท่าเทียมกัน รวมทั้งการ

รายละเอียดผู้ใช้บริการ 
ข้อมูลส่วนบุคคล 

CODE 
เพศ อาย ุ ต าแหน่ง 

ประสบการณ์ท างาน
ภายในท่าอากาศยาน 

2.3 สายการบินไทย                  
ไลอ้อนแอร์ 

ชาย    40 นายสถานีประจ า
สนามบินเชียงราย 

        มากกว่า 10 ปี Airline 3 

กลุ่มที่ 3  หน่วยงานราชการที่ปฏบิัติงานภายในท่าอากาศยาน 
3.1 ด่านศุลกากร                
แม่สายจังหวัดเชียงราย 

หญิง 52 เจ้าหน้าที่
ผู้ปฏบิัติงาน 

4 ป ี Government 1 

3.2 ตรวจคนเข้าเมือง
จังหวัดเชียงราย 

หญิง 49 เจ้าหน้าที่
ผู้ปฏบิัติงาน 

7 ป ี Government 2 

3.3 ส านักงานการ
ท่องเที่ยวและกีฬา
จังหวัดเชียงราย 
 

ชาย 41 เจ้าหน้าที่
ผู้ปฏบิัติงาน 

 

2 ป ี Government 3 
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ให้บริการต้องมีลักษณะเหนือความคาดหมาย ส าหรับปัญหาในการพัฒนาการให้บริการด้านปัจจัย
ภายใน คือ บุคลากรผู้ปฏิบัติงานมีไม่เพียงพอ กระบวนการขั้นตอนของการจัดซื้อจัดจ้างล่าช้า และ
สิ่งอ านวยความสะดวกภายในท่าอากาศยานมีไม่เพียงพอให้บริการ ด้านปัจจัยภายนอก คือ ความ
เปลี่ยนแปลงของรัฐบาล สังคม วัฒนธรรมมีผลต่อการด าเนินงาน และความผันผวนทางเศรษฐกิจ  
 3. ความต้องการ การรับรู้ และความคาดหวัง ของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการ ของ  
ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย 
 จากการสัมภาษณ์ผู้ใช้บริการท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย ผู้วิจัยสามารถสรุป
รายละเอียดความต่างในแต่ละมิติของทฤษฎี SERVQUAL ได้ตามตารางที่ 3  ดังนี ้

ตารางท่ี 3  สรุปความต่างในแต่ละมิติของทฤษฎี SERVQUAL ของผู้ใช้บริการของ ท่าอากาศยาน 
แม่ฟ้าหลวง เชียงราย  

ทฤษฎี 
SERVQUAL 
มิติการให้บริการ 

ทั้ง 5 ด้าน 

ผู้ใช้บริการ 

ผู้ประกอบการภายใน               
ท่าอากาศยาน 

เจ้าหน้าท่ีบริษัท 
สายการบิน 

หน่วยงานราชการที่
ปฏิบัตงิานภายใน 
ท่าอากาศยาน 

1. ด้านคุณภาพการ
บริการที่คาดหวัง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2. ด้านคุณภาพการ
บริการที่รับรู ้
 
 
 

ความเป็นรูปธรรมของ                 
ส่ิงอ านวยความสะดวก 
“ ควรจัดให้มีส่ิงอ ำ นวย
ควำมสะดวกที่ครบ และ
พอต่ อควำมต้ องกำร มี
สถำนที่จอดรถที่เพียงพอ
และมีควำมปลอดภัย  
(SALE 2,สัมภำษณ์) 
 
 
 
ความเป็นรูปธรรมของ                    
ส่ิงอ านวยความสะดวก 
“ จัดเตรียมไว้ยังไม่ตรง
กับควำมต้องกำรเช่น ที่นั่ง
พักคอย ห้องน  ำไม่เพียง   

ความเช่ือถือไว้วางใจได้ใน
การปฏิบัติงาน 
“ประสิทธิภำพกำรปฏิบัติ  
งำนควรมีมำกกว่ำนี  ควรลด
ขั นตอนในกำรด ำเนินงำน
ลงและจำกนี กำรให้บริกำร
ควรมีกำรพัฒนำไปในทำง
ที่ดีขึ น รวดเร็วทันสมัยที่อยู่
บนกฎระเบียบ ถูกต้อง” 
(Airline 1,สัมภำษณ์) 
 
การตอบสนองลูกค้า 
“ รับรู้มำก่อนว่ำกำรบริกำร
เป็นไปในลักษะหำกรู้จัก
กับผู้ปฏิบัติงำนเป็นกำร 

ค ว าม เ ป็ น รู ป ธ ร รมของ                 
ส่ิงอ านวยความสะดวก 
“กำรปฏิบัติงำนที่เอื อต่อกำร
ปฏิบัติงำนร่วมกันควร ดูแล
ส่ิงอ ำนวยควำมควำมสะดวก
ที่จ ำเป็นต่อกำรปฏิบัติงำน
ตลอด24ช่ัวโมง” 
 (Government 1,สัมภำษณ์) 
 
 
 
ค ว าม เ ป็ น รู ป ธ ร รมของ          
ส่ิงอ านวยความสะดวก 
“ ส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกตรง
กับควำมต้องกำรด้วยเพรำะ
สถำนที่คล้ำยกับหน่วยงำน 
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ทฤษฎี 
SERVQUAL 
มิติการให้บริการ 

ทั้ง 5 ด้าน 

ผู้ใช้บริการ 

ผู้ประกอบการภายใน               
ท่าอากาศยาน 

เจ้าหน้าท่ีบริษัท 
สายการบิน 

หน่วยงานราชการที่
ปฏิบัตงิานภายใน              
ท่าอากาศยาน 

 
 
 
 
3. ด้านการ
ให้บริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
4. ด้านการก าหนด
มาตรฐานในการ
ให้บริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
5. ด้านความ
ต้องการในการ
ให้บริการ 
 

 พอ ป้ำยบอกทิศทำงไม่
ชัดเจน และไมเ่พียงพอ” 
(SALE 2, สัมภำษณ์) 
 
ความเป็นรูปธรรมของส่ิง
อ านวยความสะดวก 
“ บริกำรที่จัดเตรียมไว้ยัง
ไม่ตรงกับควำมต้อง  กำร
ตกแต่งภูมิทัศน์ไม่สวย 
งำมป้ำยบอกทิศทำงไม่
ชัดเจน ”  
(SALE 1, สัมภำษณ์) 
 
 
ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
“ มั่นใจในมำตรฐำนกำร
ให้บริกำรที่ระบบรักษำ
ค ว ำ ม ป ล อ ด ภั ย สู ง  ผู้  
ปฏิบัติงำนมีประ สิทธิภำพ
แต่กำรบริกำรยังไม่เทียบ 
เท่ำระดับสำกล” 
( SALE ,2 สัมภำษณ์) 
 
 
 
การรู้จักเข้าใจลูกค้า 
“มีการรองรับกับจ ำนวน
เที่ยวบิน จ ำนวนผู้โดยสำร
ที่ เพิ่มมำกขึ น ซ่ึงส่งผลดี
ต่อผลประกอบกำรของ  

ส่วนตัว จะท ำให้กำรบริกำร
ง่ำยและรวด เร็วขึ น ”  
(Airline 2 , สัมภำษณ์) 
 
ความ เป็นรู ปธรรมของ         
ส่ิงอ านวยความสะดวก 
“กำรบริกำรที่จัดเตรียมไว้
ยังไม่เพียงพอและตรงต่อ
ควำมต้องกำรกับจ ำนวน
เที่ยวบิน จ ำนวนผู้โดยสำร
ที่เพิ่มขึ น เช่น พื นที่เช็คอิน 
สำยพำนล ำเลียงกระเป๋ำ 
(Airline 2 , สัมภำษณ์) 
 
ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
“ นโยบำยสอดคล้องกับ 
บริษัท ท่ำอำกำศยำนไทย 
จ ำกัด (มหำชน) ซ่ึงมีกฎ 
 ระเบียบ  ข้อก ำหนด ข้อ 
บังคับ มำตรฐำนกำรให้  
บริกำรน่ำเชื่อ ถือกำรปฏิบัติ 
งำนตรวจ สอบได้แต่ยังไม่
เทียบเท่ำกับสำกล ” 
(Airline 2 , สัมภำษณ์) 
 
ความ เป็นรู ปธรรมของ              
ส่ิงอ านวยความสะดวก 
“ มีกำรเตรียมพร้อมรองรับ
กับจ ำนวนสำยกำรบินเที่ยว 
บินที่เพิ่มขึ น แต่ส่ิงอ ำนวย 

รำชกำรจึงมีควำมสะดวกต่อ
กำรบริกำรที่ได้จัดเตรียมไว้”  
(Government3,สัมภำษณ์) 
 
ค ว าม เ ป็ น รู ป ธ ร รมของ          
ส่ิงอ านวยความสะดวก 
“ ส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกยัง
ไม่เพียงพอ ไม่มีห้องส ำหรับ
ให้นอนพัก ไม่มีห้องอำบน  ำ
และสถำนที่จอดรถปลอดภัย  
(Government1,สัมภำษณ์) 
 
 
 
ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
“ กำรให้บริกำรน่ำเ ช่ือถือ
และมีระเบียบขั นตอนที่เป็น
มำตรฐำน ผู้ปฏิบัติงำนช่วย 
เหลือและติดต่อประสำนงำน
กันดี  แต่กำรบริกำรยังไม่
เทียบเท่ำระ ดับสำกล 
(Government3,สัมภำษณ์) 
 
 
 
ค ว าม เ ป็ น รู ป ธ ร รมของ         
ส่ิงอ านวยความสะดวก 
“กำรให้บริกำรตรงกับควำม
ต้องกำรแต่ไม่ตอบสนองกำร
ปฏิบัติงำนได้ในกรณีเร่ง  
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ทฤษฎี 
SERVQUAL 
มิติการให้บริการ 

ทั้ง 5 ด้าน 

ผู้ใช้บริการ 

ผู้ประกอบการภายใน               
ท่าอากาศยาน 

เจ้าหน้าท่ีบริษัท 
สายการบิน 

หน่วยงานราชการที่
ปฏิบัตงิานภายใน              
ท่าอากาศยาน 

 
 
 
 

บริษัทที่มีรำยได้เพิ่มขึ น
(SALE 3, สัมภำษณ์) 

 ควำมสะดวกที่ ยั งมี ให้  
บริกำรเท่ำเดิมท ำให้ควำม
วุ่นวำยมีมำกขึ นกำรบริกำร
แย่ลงกว่ำ เดิม (Airline 1 , 
สัมภำษณ์) 

 ด่วนหรือมีผู้โดยสำรคับคั่ง 
ส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกยังไม่ 
เพียงพอคับแคบไม่มีควำม
พร้อมในกำรเปิด 24 ช่ัวโมง”  
(Government3,สัมภำษณ์) 
 

 
 ดังนั้น ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญต่อทฤษฎี SERVQUAL ที่มีความสอดคล้องกันมากที่สุด
ในทุกด้าน คือ “ เร่ืองความเป็นรูปธรรมของบริการ ”  ซึ่งเป็นสิ่งที่ท าให้ผู้วิจัยทราบว่าท่าอากาศยาน                    
แม่ฟ้าหลวง เชียงราย ต้องเร่งปรับปรุงพัฒนาและจัดเตรียมให้เพียงพอต่อการใช้บริการ อันจะส่งผล
ต่อคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย  ส าหรับอุปสรรคในคุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลกระทบต่อผู้ใช้บริการ คือ ผู้บริหารและบุคลากรผู้ปฏิบัติงานยังขาดวิสัยทัศน์ ไม่มี
แนวทางที่ชัดเจน ไม่ดูแลเอาใจใส่ลูกค้า และไม่มีการพัฒนาปรับปรุง ดังนั้นจึงควรเร่งพัฒนา
ปรับปรุงวิธีการบริหารการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิ ภาพ และที่ส าคัญต้องเร่งเตรียมสิ่งอ านวยความ
สะดวกให้พร้อมรองรับต่อความต้องการในการใช้บริการที่เพิ่มสูงขึ้น  จากข้อมูลการสัมภาษณ์ผู้วิจัย
สามารถสรุปรายละเอียดที่ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการมีต่อคุณภาพการบริการของ ท่าอากาศยานแม่
ฟ้าหลวง เชียงราย ภายใต้ทฤษฎีประเมินคุณภาพการบริการของ SERVQUAL ตามตารางที่ 4  ดังนี้  

ตารางท่ี 4  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ให้บริการ และ ผู้ใช้บริการมีต่อคุณภาพการบริการ ของ                              
ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย ภายใต้ทฤษฎี SERVQUAL  

ทฤษฎี 
SERVQUAL 

ผู้บริหาร ผู้ใช้บริการ 

1.ความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 
 
 
 

ควำมไม่เพียงพอของส่ิงอ ำนวยควำม
สะดวก ที่ต้องเร่งปรับปรุงและพร้อม
ต่อกำรให้บริกำร 
 

ท่ำอำกำศยำนควรเร่งจัดเตรียมส่ิงอ ำนวยควำม
สะดวกเพิ่มเติมเพื่อให้พร้อมรองรับกับกำรใช้
บริกำรที่เพิ่มขึ น และตรงกับควำมต้องกำรมำก
ที่สุดโดยไม่ส่งผลกระทบต่อกำรประกอบ
ธุรกิจ 
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ทฤษฎี 
SERVQUAL 

ผู้บริหาร ผู้ใช้บริการ 

2. ความเชื่อถือ
ไว้วางใจ 
 
 
 
3. ด้านการ
ตอบสนองลูกค้า 
 
 
 
4. ด้านการให้ความ
เชื่อมั่นต่อลูกค้า 
 
5. ด้านการรู้จักและ
เข้าใจลูกค้า 
 
 
 
 
 
 
ปัญหาและอปุสรรค 
ในการพัฒนาการ
ให้บริการ 
 

กำรให้บริกำรที่อยู่ภำยใต้กฎ ระเบียบ  
ข้อบังคับ มำตรฐำน ข้อสัญญำที่ถูก 
ต้องเหมำะสม และ มีควำมเท่ำเทียม
กันในกำรให้บริกำร 
 
กำรให้บริกำรที่มีลักษณะเหนือควำม
คำดหมำย ด้วยกำรให้ควำมดูแล ช่วย 
เหลือมำกกว่ำ กำรส่ือสำรด้วยค ำพูด
และ ปฏิบัติงำนด้วยควำมรวดเร็ว 
 
บุคลำกรผู้ปฏิบัติ งำนต้องปฏิบัติตำม
กฎ ระเบียบข้อก ำ หนด และมำตรกำร
อย่ำงเคร่งครัด 
กำรปฏิบัติงำนเป็นไปตำมเป้ำหมำย
ของกำรให้ บริกำรที่ว่ำ “บริกำรเหนือ
ควำมคำดหมำย” 
 
 
 
 
 
ปัจจัยภำยใน คือ เรื่องของบุคลำกร
ผู้ปฏิบัติงำนมีไม่เพียงพอต่อกำรให้  
บริกำร 
ปัจจัยภำยนอกคือ ควำมเปลี่ยน แปลง
ของรัฐบำลส่งผลให้นโยบำยและกำร
บริหำรงำนของท่ำอำกำศยำนเปลี่ยน 
แปลงไป  

กำรบริหำรงำนกำรปฏิบัติงำน นโยบำยยึดถือ
จำกส่วนกลำงที่ต้องปฏิบัติตำมกฎ ระเบียบ 
ข้อบังคับ ที่ถูกต้องสำมำรถตรวจ สอบได้ และ
มีมำตรกำรในรักษำควำมปลอดภัยอย่ำง
เข้มงวด 
บุคลำกรผู้ปฏิบัติงำนมีควำมรู้ ควำม สำมำรถ 
และมีควำมเข้ำใจในกำรปฏิบัติงำนเป็นอย่ำงดี 
และให้ควำมช่วยเหลือในทันทีหำกได้รับส่ัง
กำรโดยตรงหรือกำรติดต่อโดยตรงเพรำะ
ควำมสัมพันธ์ส่วนตัวที่สร้ำงไว้ระหว่ำงกัน  
นโยบำยในกำรให้บริกำรมีมำตรฐำนสูง 
สำมำรถสร้ำงควำมเช่ือถือและไว้วำงใจใน        
กำรใช้บริกำร 
ท่ำอำกำศยำนต้องเร่งพัฒนำปรับปรุงพัฒนำส่ิง
อ ำนวยควำมสะดวกต่ำง ๆ ให้รองรับกับ
จ ำนวนเที่ยวบิน จ ำนวนผู้โดยสำรที่เพิ่มขึ น 
และต้องพิจำรณำถึงช่วงเวลำในกำรปฏิบัติ  
งำนของผู้ประกอบกำรด้วย เพรำะกำรเปิด
ให้บริกำร 24 ช่ัวโมงของท่ำอำกำศยำนส่งผล
กระทบอย่ำงมำกในเรื่องกำรปฏิบัติ  งำนและ
ควำมคุ้มค่ำของกำรประกอบธุรกิจ 
ผู้บริหำรท่ำอำกำศยำนและบุคลำกรผู้ปฏิบัติ  
งำนยังขำดวิสัยทัศน์ ไม่มีแนวทำงที่ชัดเจน ไม่
ดูแลเอำใจใส่ลูกค้ำและไม่มีกำรพัฒนำปรับ 
ปรุง อีกทั งควรเร่งพัฒนำปรับปรุงวิธีกำร
บริหำรกำรปฏิบัติงำนให้มีประสิทธิ ภำพ และ
ต้องเร่งเตรียมส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกให้พร้อม
รองรับต่อควำมต้องกำรในกำรใช้บริกำรที่เพิ่ม
สูงขึ น 
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อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 การศึกษาคร้ังนี้อภิปรายผลตามการศึกษาซึ่งมี 3 หัวข้อตามวัตถุประสงค์ ได้แก่ ศึกษา
บริบทของคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการในคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย และ เพื่อทราบปัญหาและ
อุปสรรคในการให้บริการของท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย  
 1. บริบทของคุณภาพการบริการของ ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย  
 ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการบริหารและอ านวยความ
สะดวกแก่ผู้โดยสาร สายการบิน และผู้ประกอบการ มีนโยบายการบริหารที่ต้องปฏิบัติตามกฎ 
ระเบียบ ข้อบังคับ ข้อก าหนดของ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) โครงสร้างการ
บริหารงานถูกก าหนดมาจากฝ่ายบุคคล ของ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) ซึ่งถือว่า
เป็นไปในแนวทางของสายบังคับบัญชาที่มีความลดหลั่นกันลงไป ซึ่งสามารถเปรียบเทียบได้กับ
โครงสร้างการบริหารงานในลักษณะของการจัด  “โครงสร้างองค์กรแบบสูง (Tall Organization)” 
ของ รัศมี เทพดลไชย (2552) ว่าเป็นโครงสร้างที่แสดงให้เห็นความแตกต่างในเร่ืองระดับและล าดับ
ของต าแหน่งงานมีหลายระดับ เป็นองค์การที่มีสายการบังคับบัญชายาว บุคลากรระดับล่างมี
ระยะห่างของหน้าที่ความรับผิดชอบจากผู้บริหารระดับสูงมาก กระบวนการปฏิบัติงานแบ่งเป็น
ขั้นตอนอย่างละเอียด และมีความซับซ้อน มีกฎระเบียบปฏิบัติที่แน่นอน ขาดความยืดหยุ่น แต่ก็ท า
ให้บุคลากรมีความเชื่อว่าเป็นองค์การที่มีความมั่นคง ดั้งนั้นควรน า “ทฤษฎีการบริหารแบบ (Lean 
Organization)”  ของ วรธิดา รัตนโค้น (2559) ที่บอกว่า ลีน มุ่งปรับปรุงทุกส่วนให้มีประสิทธิภาพ
สูงสุด มุ่งเปลี่ยนวิธีการบริหารให้มีความว่องไวรวดเร็วงานมีคุณภาพ และช่วยให้การบริหารมีความ
ยืดหยุ่น ลดความซ้ าซ้อนของระดับสายบังคับบัญชา บุคลากรผู้ปฏิบัติงานมีทัศนคติที่ดีสามารถ
ให้บริการแก่ผู้ใช้บริการได้อย่างเต็มที่ ส่งผลให้คุณภาพการบริการมีประสิทธิภาพมากขึ้นและสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการมากขึ้น  
 2. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง 
เชียงราย 
 จากข้อมูลการสัมภาษณ์พบว่า ผู้ใช้บริการ มีความพึงพอใจ และมีความคาดหวัง ความ
ต้องการให้ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย ปรับปรุง พัฒนาในด้านที่เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
ตามทฤษฎีการประเมินคุณภาพการบริการโดยใช้ทฤษฎี SERVQUAL 5 ด้าน  ดังนี ้

1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า สิ่งอ านวยความสะดวกภายในเขตท่า
อากาศยานต้องเร่งปรับปรุงพัฒนาโดยด่วน เพื่อให้มีความเพียงพอต่อความต้องการและทันต่อการ
ใช้บริการที่เพิ่มขึ้น ซึ่งมีความแตกต่างกับงานวิจัยของ เฉลิมพล กิจรุ่งเรือง (2553) ที่ว่าความพึง
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พอใจของผู้โดยสารชาวไทยต่อการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
และงานวิจัยของ ปิยะนุช เลิศศิริ (2554) ที่ว่าพนักงานให้ความส าคัญกับสภาพแวดล้อมในการ
ท างาน 

2) ความเชื่อถือไว้วางใจ พบว่า กระบวนการขั้นตอนการปฏิบัติงานที่อยู่ภายใต้กฎ ของ
ระเบียบนโยบายการด าเนินงานของท่าอากาศยาน และมีระบบการรักษาความปลอด ภัยที่มี
มาตรฐานและเข้มงวดสูง ซึ่งมีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ วราพัณณ์ ถิระภิรมย์ไชย (2555) ที่ว่า 
ลูกค้ามีความคาด หวังของท่าอากาศยานดอนเมืองต่อการให้บริการในระดับมาก คือ มีจุดรักษา
ความปลอดภัยทุกแห่ง และมีความแตกต่างกับงานวิจัย ของ ชนม์สิตา บุญเมือง (2553) ที่ว่า
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมากทุกด้านโดยให้ความ ส าคัญในเร่ืองการตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

3) การตอบสนองลูกค้า พบว่า การปฏิบัติงานของผู้ปฏิบัติงานของท่าอากาศยานที่ยัง
ปฏิบัติ งานไม่ตรงและไม่เอ้ือต่อการปฏิบัติงานร่วมกันไม่มีความพร้อมและความเต็มใจให้บริการ 
ซึ่งมีความแตกต่างกับงานวิจัยของวราพัณณ์ ถิระภิรมย์ไชย (2555) ที่ว่า ลูกค้ามีความคาดหวังของ
ท่าอากาศยานดอนเมืองต่อคุณภาพการให้บริการ 3 อันดับแรกและแตกต่างกับงานวิจัยของ ปิยะนุช 
เลิศศิริ (2554) ที่กล่าวว่าพนักงานให้ความส าคัญกับด้านทักษะการให้บริการ 

4) ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า  พบว่า การปฏิบัติงานของผู้ปฏิบัติงานของท่าอากาศยาน
ปฏิบัติงานตามกระบวนการขั้นตอนที่ยึดถือกฎระเบียบ ข้อบังคับที่ถูกต้อง แต่ไม่เชื่อมั่นในนโยบาย
ของผู้บริหารเปลี่ยนแปลงไปตามแต่ละตัวบุคลล ที่น ามาซึ่งความไม่ชัดเจน ไม่เป็นแนวทางเดียวกัน
จนส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน ซึ่งมีความสอดคล้องกับ งานวิจัยของ ปิยะนุช เลิศศิริ (2554) ที่ว่า 
ผู้ให้บริการปฏิบัติ งานด้วยความตั้งใจมีปฏิสัมพันธ์ที่ดี มีความรู้จากการด าเนินงานเพิ่มขึ้นอยู่เสมอ 
และงานวิจัยของ สุภกัญญา ชวนิตย์ และปรียากร มณูเสวต (2556) ที่กล่าวว่าการบริการจะเกิดความ
พึงพอใจได้ต้องมีมาตรฐานสร้างความมั่นใจให้กับผู้ใช้บริการ 

5) การเข้าใจลูกค้า พบว่า ผู้ปฏิบัติงานของท่าอากาศยานไม่มีความเอาใจใส่ ไม่มีความ
เต็มใจในการให้บริการและไม่ให้ความส าคัญ ไม่พัฒนาปรับตัวและไม่ค านึงความพร้อมในการเปิด
ให้บริการตลอด 24 ชั่วโมงของผู้ใช้บริการ ซึ่งมีความแตกต่างกับงานวิจัยของ ธนดล บุญคุ้ม (2556)  
ที่กล่าวว่า ด้านสภาพแวด ล้อมของการบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุด และงานวิจัย ของ
วิณารัตน์ ภูวพัฒน์ชัยกิจ (2559) ที่กล่าวว่า เจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิแสดงให้เห็นถึงการ
ดูแลและห่วงใยลูกค้าเป็นอย่างดี 
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 3. ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการ ของ ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย  
 ปัญหาและอุปสรรคในคุณภาพการบริการที่ผู้ให้บริการ และ ผู้ใช้บริการมีต่อท่าอากาศยาน                  
แม่ฟ้าหลวง เชียงราย มีรายละเอียดดังนี ้

1) ผู้ให้บริการ พบว่าปัญหาที่เป็นอุปสรรคในการให้บริการ ประกอบด้วย นโยบายของ 
บริษัทท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) / กระบวนการขั้นตอนพัสดุ การจัดซื้อจัดจ้าง และนโยบาย
ของรัฐบาล ซึ่งมีความขัดแย้งกับงานวิจัยของ วิณารัตน์ ภูวพัฒน์ชัยกิจ (2559) ที่ว่า ผู้ใช้บริการมี
ความพึง พอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกต่อการใช้บริการ และการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิที่มีจ านวนเพียงพอให้บริการได้ทันตามเวลา มีความเต็มใจและพร้อม
ให้บริการอย่างรวด เร็ว มีการให้บริการที่เป็นสากล และท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีชื่อเสียงองค์กรที่
ดีมีความน่าเชื่อถือในการใช้บริการ และมีการบริหารจัดการที่ดีสามารถให้บริการได้ตรงตาม
วิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กร 

2) ผู้ใช้บริการ พบว่าปัญหาที่เป็นอุปสรรคในการใช้บริการ ประกอบด้วย นโยบายการ
บริหารที่เปลี่ยนแปลงไปตามผู้บริหารท่าอากาศยาน / ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่มีความล่าช้า และ
ความไม่พร้อมในการเปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง ซึ่งมีความขัดแย้งกับ งานวิจัยของ ปิยะนุช  
เลิศศิริ (2554) ที่พบว่าภายในหน่วยงานของผู้ให้บริการมีการศึกษาสภาพปัญหาและมีความต้องการ
ในการพัฒนาการให้บริการมีประสิทธิภาพและมีการก ากับการด าเนินงานตามขั้นตอนที่ก าหนด 
และงานวิจัยของนายเฉลิมพล กิจรุ่งเรือง (2553)  ผู้โดยสารมีความพึงพอใจต่อการบริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

ข้อเสนอแนะผู้บริหาร ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย 
 การใช้องค์ประกอบของทฤษฎีการประเมินคุณภาพการบริการ ของ SERVQUAL ทั้ง  
5 ด้านเข้ามาช่วยในการด าเนินงาน จะสามารถท าให้ผู้บริหารท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย 
ด าเนนิการไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยมีรายละเอียดดังนี ้

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
แผนระยะสั้น 3 - 6 เดือน ควรเร่งจัดเตรียมสิ่งอ านวยความสะดวกให้มีความพร้อมรองรับ

ต่อจ านวนผู้ใช้บริการที่เพิ่มขึ้น และให้มีความพร้อมมากกว่านี้กับการเปิดให้บริการ 24 ชั่วโมง และ
แผนระยะยาว 1 - 3 ปี ควรปรับปรุงสิ่งอ านวยความสะดวกภายในท่าอากาศยานเพื่อรองรับการใช้
บริการที่เพิ่มขึ้น และเป็นท่าอากาศยานที่มีการให้บริการในระดับเทียบเท่าสากล 
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2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 
 แผนระยะสั้น  3 - 6 เดือน การบริหารงานของผู้บริหารต้องมีวิสัยทัศน์และนโยบายที่ชัดเจน 
ไม่ส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของผู้ใช้บริการ และแผนระยะยาว 1 - 3 ปี ในด้านนโยบาย 
ขั้นตอนปฏิบัติงานควรมีความเป็นรูปธรรมและเป็นไปในทางเดียวกันไม่แปรผันไปตามผู้บริหาร 
เพื่อให้เกิดความเชื่อมั่น และความมั่นใจในการประกอบธุรกิจท่าอากาศยานมากขึ้น 

3. ด้านการตอบสนองลูกค้า 
 แผนระยะสั้น  3 - 6 เดือน  ควรเพิ่มประสิทธิภาพในการในการปฏิบัติงานของบุคลากร
ผู้ปฏิบัติงานให้มีความกระตือรือร้นมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน และแผนระยะยาว 1 - 3 ปี  
ควรเน้นสร้างความสัมพันธ์ระหว่างบุคลากรผู้ปฏิบัติงานกับผู้ใช้บริการให้มีความสัมพันธ์ที่ยั่งยืน
และส่งเสริมให้มีการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรผู้ปฏิบัติงานอย่างต่อเน่ือง 

4. ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
 แผนระยะสั้น  3 - 6 เดือน  นโยบายในการบริหารงานควรมีวิสัยทัศน์ แนวทางขั้นตอนการ
ปฏิบัติที่ชัดเจนที่ไม่เปลี่ยนไปตามการเปลี่ยนเปลงของผู้บริหารท่าอากาศยาน  และแผนระยะยาว 1 - 
3 ปี  ผู้บริหาร บุคลากรผู้ปฏิบัติงานของ ท่าอากาศยาน ต้องสร้างความสัมพันธ์ให้กับผู้ใช้บริการว่าการ
ให้บริการมีมาตรฐานเท่าเทียม และมีความชัดเจนไปในทางเดียวกัน 

5. ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
 แผนระยะสั้น  3 - 6 เดือน  บุคลกรผู้ปฏิบัติงานของท่าอากาศยานควรให้ความส าคัญ ดูแล
เอาใจใส่ ช่วยเหลือและเต็มใจให้บริการ รวมทั้งพัฒนาปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติงานให้ทันสมัย
และตรงต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ และแผนระยะยาว 1 - 3 ปี  มีการจัดตั้งศูนย์กลางในการรับ
ฟังความคิดเห็น รับฟังเสียงของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริหารหรือการปฏิบัติงานภายในท่าอากาศยาน
เพื่อเรียนรู้รับรู้ถึงพฤติกรรมความต้องการของผู้ใช้บริการ                                  
 
ข้อเสนองานวิจัย 
 1 ควรมีการวิจัยเพิ่มเติมเพื่อหาความต้องการของผู้ใช้บริการในท่าอากาศยานอ่ืนเพื่อน า
ข้อมูลมาเปรียบเทียบเพื่อพัฒนาองค์กรของ ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย โดยวิธีการสัมภาษณ์
เชิงลึกเพื่อหาข้อมูลด้านอ่ืน ๆ มาประกอบ 
 2 ควรมีการวิจัยระยะยาว (Longitude Research) ในพื้นที่ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย                            
เพื่อศึกษาเหตุการณ์เกี่ยวกับคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่องเพิ่มเติม 
 3 การเก็บข้อมูลโดยการลงพื้นที่ไปเก็บตามผู้ใช้บริการที่เป็นผู้ประกอบการอ่ืนและ
สัมภาษณ์ผู้โดยสารเพิ่มขึ้น จะช่วยให้ได้ข้อมมูลที่กว้างและหลากหลายมากขึ้น   
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