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บทคัดย่อ 

 

 การวจิยัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของสนามบินเชียงใหม่ท่ีส่งผลถึงความพึงพอใจต่อ

ผูโ้ดยสารคนไทยคร้ังน้ีมีวตัถุประส่งคือ เพื่อศึกษาปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพ อาชีพ และภูมิล าเนา แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารคนไทยท่ีมาใชบ้ริการ

สนามบินเชียงใหม่ท่ีแตกต่างกนั เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารคนไทยในการมาใชบ้ริการ

สนามบินเชียงใหม่ เพื่อวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของสนามบินเชียงใหม่ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ   

ของผูโ้ดยสารคนไทย กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคือ ผูโ้ดยสารคนไทยท่ีมาใชบ้ริการสนามบิน

เชียงใหม่ จ  านวน 400 คน ไดม้าโดยวธีิการสุ่มแบบบงัเอิญ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใชใ้น

การทดสอบสมมติฐานไดแ้ก่ Independent Samples t-test, One-Way ANOVA , Least Significant Difference 

(LSD) และทดสอบปัจจยัของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ โดยการวิเคราะห์ค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน 

 

ค าส าคัญ : คุณภาพการใหบ้ริการของสนามบินเชียงใหม่ 
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ABSTRACT 

 

The research of the service quality of the Chiang Mai Airport, which has affected the 

satisfaction to Thai passengers, this is a purpose for studying demographic characteristics. As a result, 

gender, marital age and nationality are different, affecting Thai passengers ' satisfaction at different 

Chiang Mai airport. To discover the satisfaction of Thai passengers to use the Chiang Mai Airport 

service to analyze the quality of the services of Chiang Mai airport that affect the satisfaction of the 

Thai passenger. The samples used in the study of research are Thai passengers who use the Chiang 

Mai Airport service. The number of 400 people have taken by a accidentally random method using 

the query as a data collection tool. The statistics used to analyze data is the average percentage of the 

standard deviation. The statistics used in the hypothesis test include Independent Samples t-test, the 

way ANOVA, Least Significant Difference (LSD) and tested the factor of service quality that is 

associated with the satisfaction. By using the peer-to-master coefficient analyzer. 

 

Keywords : The service quality of the Chiang Mai Airport 
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บทน า 

 

ทีม่าและความส าคัญ 

 การคมนาคมเป็นโครงสร้างพื้นฐานของประเทศ โดยการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ
ส่วนมากเกิดจากการมีความสะดวกสบายในเร่ืองของการคมนาคมขนส่งเป็นหลกั กล่าวคือ ถา้ระบบการ
ขนส่งยิง่มีประสิทธิภาพมากก็จะยิง่ส่งผลต่อระบบเศรษฐกิจใหพ้ฒันามากข้ึนเช่นกนั รูปแบบการเดินทาง
ภายในประเทศท่ีเป็นการขนส่งแบบสาธารณะมีอยู ่4 รูปแบบใหญ่ๆ ไดแ้ก่ การเดินทางโดยรถไฟ รถ
โดยสารประจ าทาง และสายการบิน การคมนาคมขนส่งทางอากาศไดเ้ขา้มามีบทบาทความส าคญัต่อ
เศรษฐกิจและสังคมโลกเน่ืองจากเป็นการคมนาคมขนส่งท่ีสะดวกและมีความรวดเร็ว และปลอดภยั
มากกวา่การขนส่งรูปแบบอ่ืน อุตสาหกรรมการบิน (Aviation Industry) เป็นอุตสาหกรรมท่ีแสดงถึง
ศกัยภาพเศรษฐกิจของประเทศในหลายมิติ จากการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ในปี 2558 
เป็นแรงผลกัดนัส าคญัท่ีท าใหอุ้ตสาหกรรมการบินของไทยมีการเติบโตยิง่ข้ึน ดว้ยเป็นเพราะวา่ประเทศ
ไทยมีบทบาทส าคญัอยา่งมากในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้เน่ืองจากประเทศไทยตั้งอยู ่ณ จุด
ศูนยก์ลางของกลุ่มประเทศในเอเชียตะวนัออกฉียงใต ้บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) ได้
ตอบสนองนโยบายภาครัฐในการเขา้สู่ประชาคมอาเซียน (Asian Economic Community: AEC) ภายใต้
แนวคิด “เขตการผลิตเดียวตลาดเดียว” (Single Market and Production Base) เพื่อสร้างขีดความสามารถ
ในการแข่งขนัทางเศรษฐกิจ การเปล่ียนแปลงโครงสร้างทางธุรกิจการบินและอุตสาหกรรมการขนส่งทาง
อากาศในภูมิภาคอาเซียนท าใหป้ระเทศไทยตอ้งตระหนกัถึงความส าคญัของการเตรียมความพร้อมของ
อุตสาหกรรมการขนส่งทางอากาศเพื่อรองรับการเจริญเติบโตของธุรกิจการบิน โดยท่าอากาศยาน
เชียงใหม่เป็นเสมือนประตูสู่ภาคเหนือจากทุกมุมทัว่ประเทศสู่จงัหวดัเชียงใหม่ จึงเนน้การพฒันาคุณภาพ
การใหบ้ริการ มีการออกแบบการก่อสร้างท่ีทนัสมยัและเป็นเอกลกัษณ์ทางภาคเหนือพร้อมดว้ยระบบ
เทคโนโลยสีมยัใหม่ เพื่อใหผู้โ้ดยสารไดรั้บความสะดวกสบาย รวดเร็ว และปลอดภยั สนามบินเชียงใหม่
เป็น 1 ใน 6 สนามบิน ภายใตก้ารก ากบัดูแลของบริษทั ท่าอากาศยาน ไทยจ ากดั (มหาชน) เช่นท่ีไดก้ล่าว
ไวว้า่ ท่าอากาศยานเชียงใหม่เป็นประตูหลกัสู่ดินแดนท่ีสวยงาม และเตม็ไปดว้ยวฒันธรรมทางภาคเหนือ
ของประเทศไทย 
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วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
เพื่อศึกษาปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ สถานภาพ อาชีพ และภูมิล าเนา 

แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารคนไทยท่ีมาใชบ้ริการสนามบินเชียงใหม่ท่ีแตกต่างกนั  

เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารคนไทยในการใชบ้ริการของสนามบินเชียงใหม่ 

เพื่อวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการของสนามบินเชียงใหม่ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารคนไทย 

 

สมมติฐานการวจัิย 
 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ สถานภาพ และ ภูมิล าเนาท่ีแตกต่างกนั มี
ผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารคนไทยท่ีมาใชบ้ริการสนามบินเชียงใหม่ท่ีแตกต่างกนั 
 คุณภาพการใหบ้ริการไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมัน่ใจใน

การใหบ้ริการ ความรับรู้ความตอ้งการ และ ความเป็นรูปธรรม ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารคนไทยท่ีมาใชบ้ริการสนามบินเชียงใหม่ 

 

ขอบเขตของการศึกษาวจัิย 

ผูว้จิยัใชก้ารวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) ส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ี โดยเลือกใช้

วธีิการส ารวจดว้ยการแจกแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนและไดก้ าหนดขอบเขตของการวิจยัไวด้งัน้ีคือ ดา้น

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูใ้ชบ้ริการคนไทยทั้งเพศชายและเพศหญิง ท่ีมาใชบ้ริการของท่า

อากาศยานเชียงใหม่ขอบเขตดา้นการใชต้วัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเลือกจากผูโ้ดยสารคนไทยท่ีมา

ใชบ้ริการสนามบินเชียงใหม่ ทั้งน้ีเป็นเพราะขอ้มูลของท่าอากาศยานแห่งประเทศไทยพบวา่ มีจ  านวน

ผูโ้ดยสารคนไทยท่ีมาใชบ้ริการสนามบินเชียงใหม่มีจ  านวนเพิ่มมากข้ึนเป็นจ านวนมาก ขอบเขตดา้นตวั

แปรซ่ึงตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาประกอบดว้ย ตวัแปรอิสระ คือ คุณภาพการใหบ้ริการ (SERVQUL) 

ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ความน่าเช่ือถือ    2) การตอบสนองความตอ้งการ 3) การให้ความมัน่ใจ 

4) ความเขา้ใจและการรับรู้ความตอ้งการ 5) ความเป็นรูปธรรม และตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู ้

ใหบ้ริการ ขอบเขตดา้นสถานท่ี ท่ีศึกษาท่ีผูว้จิยัเลือกในการใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลไดแ้ก่ สนามบิน

เชียงใหม่ ตั้งอยูใ่นพื้นท่ี ต าบลสุเทพ อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ เร่ิมตั้งแต่เดือน ธนัวาคม 

2562 ถึง เดือน มกราคม 2563 ขอบเขตดา้นการวเิคราะห์ขอ้มูล การด าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลจะใช้
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เคร่ืองมือทาสถิติเพื่อใหท้ราบผลการศึกษาตามวตัถุประสงคข์องงานวิจยั ประกอบดว้ย สถิติเชิง

พรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเพื่อใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป และ

ความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการสนามบินเชียงใหม่ 
 

แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 

แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วข้องกบัคุณภาพการให้บริการ 

 คุณภาพการใหบ้ริการ คือ ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีดีท่ีสุดมีคุณค่าและมีความเหมาะสม ตรงตาม

ความตอ้งการท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ใน

การใหบ้ริการ หากผูรั้บบริการไดรั้บบริการท่ีเป็นไปตามท่ีคาดหวงั จึงกล่าวไดว้า่ คุณภาพการ

ใหบ้ริการเป็นการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการในบริการกบัการรับรู้ท่ีแทจ้ริงท่ีมี 

โดยหากผูใ้ชบ้ริการหรือเห็นวา่บริการเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีดีท่ีสุดและตรงตามท่ีคาดหวงัก็ถือไดว้า่บริการ

ดงักล่าวมีคุณภาพ 

 ความพึงพอใจหมายถึง การแสดงออกทางพฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็น
รูปร่างได ้โดยการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอนัเป็นผลจากการเปรียบเทียบการ
รับรู้ส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ ไม่วา่จะเป็นการรับบริการ หรือการใหบ้ริการในระดบัท่ีตรงกบัการรับรู้
ส่ิงท่ีคาดหวงัเก่ียวกบัการบริการนั้น ๆ โดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซอ้นและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ี
ตรงต่อความตอ้งการของบุคคลจึงจะท าใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจ 
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วธีิด าเนินการวจัิย 

 

ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของสนามบินเชียงใหม่ท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารคนไทย ในบทน้ีจะอธิบายถึงวธีิการด าเนินการเป็นการศึกษาเชิงส ารวจ 

(Survey Research) ท่ีใชแ้บบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเคร่ืองมือในการวิจยัเพื่อเก็บขอ้มูล โดยมี

สาระส าคญัในการศึกษาดงัน้ี 

  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาในคร้ังน้ีคือ ผูโ้ดยสารคนไทยท่ีมาใช้

บริการสนามบินเชียงใหม่ ทั้งเพศชายและเพศหญิง โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกาคร้ังน้ี คือผูโ้ดยสาร

คนไทยท่ีมาใชบ้ริการสนามบินเชียงใหม่ จ  านวน 400 คน เพื่อสอบถามถึงคุณภาพการใหบ้ริการของ

สนามบินเชียงใหม่ และใชก้ารสุ่มตวัอยา่ง ผูศึ้กษาใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) 

เป็นการสุ่มจากผูโ้ดยสารคนไทยท่ีมาใชบ้ริการสนามบินเชียงใหม่ท่ีเลือกบิน ภายในประเทศ 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล

จากกลุ่มตวัอยา่งโดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วนคือส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ

แบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการสนามบินเชียงใหม่ ส่วนท่ี 2 เป็นขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ ส่วนท่ี 3 

เป็นขอ้มูลดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ส่วนท่ี 4 เป็นขอ้มูลดา้นความพึงพอใจของผูโ้ดยสารคนไทยท่ีมาใช้

บริการ 

  การเก็บรวบรวมขอ้มูล ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ในการศึกษาดงักล่าว เป็นการเก็บขอ้มูล

ภาคสนามท่ีสนามบินเชียงใหม่ โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชแ้บบสอบถาม เพราะเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ 

ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการคน้ควา้จากหนงัสือ เอกสารเผยแพร่ท่ีใหข้อ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการของสนามบินต่าง ๆ ในประเทสไทย ขอ้มูลจากหนงัสือวชิาการ วทิยานิพนธ์ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

  วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล เก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของ

สนามบินเชียงใหม่ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารคนไทย เรียบร้อยแลว้จะน าไปประมวลผล 

ดว้ยคอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปแลว้ผลท่ีไดจ้ะน ามาวเิคราะห์และน าเสนอผลการศึกษา 
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ผลการวจัิย 

 

การศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของสนามบินเชียงใหม่ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารคนไทย มีรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ีการวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาตวัแปรปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ

ในดา้นความน่าเช่ือถือดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นความเขา้ใจและรับรู้

ความตอ้งการและดา้นความเป็นรูปธรรม ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารคนไทย โดยผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 26-34 ปี สถานภาพโสด มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ และส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาในภาคเหนือ ส าหรับขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูโ้ดยสารคนไทย

ท่ีมาใชบ้ริการสนามบินเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคใ์นการ

โดยสารเคร่ืองบินเพื่อเดินทางไปท่องเท่ียว ความถ่ีในการใชบ้ริการสนามบินเชียงใหม่ 1-4 คร้ังต่อปี ส่วน

ใหญ่ใชบ้ริการสนามบินเชียงใหม่ในช่วงเวลา 14:01-18:00 น. ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามใน

เร่ืองปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของสนามบินเชียงใหม่ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารคนไทย แต่

ละปัจจยัมีระดบัคะแนนเฉล่ียดงัต่อไปน้ี ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยูใ่น

ระดบัเห็นดว้ยมาก ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็น

ดว้ยมาก ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ปัจจยั

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ โดยอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก และปัจจยั

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรม โดยอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารคน

ไทยในการใชบ้ริการสนามบินเชียงใหม่ อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก  
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อภิปรายผล 

 

การศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของสนามบินเชียงใหม่ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร

คนไทย ไดน้ าผลสรุปมาเช่ือมโยงกบัแนวคิด ทฤษฏี และวทิยานิพนธ์ท่ีเก่ียวขอ้งเขา้ดว้ยกนัเพื่ออธิบาย

สมมติฐานการวิจยั ดงัน้ี สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการใหบ้ริการของสนามบินเชียงใหม่ในภาพรวมส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารคนไทย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือของสนามบินเชียงใหม่ ส่งผลตอความพึงพอใจของผูโ้ดยสารคนไทย จาก

การศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือของสนามบินเชียงใหม่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผูโ้ดยสารคนไทย ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการของสนามบินเชียงใหมส่่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารคนไทย ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้สมมติฐานท่ี 4 คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจของสนามบินเชียงใหม่ไม่

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทย สมมติฐานท่ี 5 คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจและ

การรับรู้ความตอ้งการของสนามบินเชียงใหม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารคนไทย สมมติฐานท่ี 6 

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรม ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารคนไทย   ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 
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ข้อเสนอแนะ 

 

จากการศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของสนามบินเชียงใหม่ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารไทยคร้ังน้ี พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของสนามบินเชียงใหม่ดา้นความเป็นรูปธรรม ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารคนไทย รองลงมาคือคุณภาพการใหบ้ริการของสนามบินเชียงใหม่ ดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการ ซ่ึงผูบ้ริหารสนามบินเชียงใหม่หรือหน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งสามารถน าผล

การศึกษาไปใชไ้ด ้ดงัน้ี ในภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการสนามบิน

เชียงใหม ่ดงันั้นแลว้องคก์รต่างๆ หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งควรใหค้วามส าคญักบัลกัษณะทางกายภาพส่ิง

อ านวยความสะดวกต่างๆ ตั้งแต่สถานท่ีบุคคลากร การติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ี

จะท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการไดช้ดัเจนข้ึน ดา้นความเป็นรูปธรรม จากการศึกษาพบวา่ ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารคนไทย ดงันั้นผูบ้ริหารสนามบินเชียงใหม่หรือหน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งควร

ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม โดยการศึกษาตรวจสอบระดบัคุณภาพใหบ้ริการของ

สนามบินเชียงใหม่อยูเ่สมอ ตลอดจนศึกษาหนทางหรือกลยทุธ์ท่ีจะพฒันาคุณภาพบริการใหดี้ยิง่ข้ึนไป และ

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ จากการศึกษาพบวา่ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารคนไทย ดงันั้น

ผูบ้ริหารสนามบินเชียงใหม่หรือหน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งควรให้ความส าคญักบัปัจจยัการตอบสนองความ

ตอ้งการ โดยตอ้งมีการฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีสนามบินเชียงใหม่เพื่อใหส้ามารถใหค้  าแนะน าท่ีเหมาะสมกบั

สถานการณ์หรือปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่งทนัที 
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