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บทคดัยอ่  
 งานวิจยัเรื่อง “แนวทางการออกแบบบรกิารของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสู่ความเป็นเลิศ” มวีตัถุประสงค์เพื่อ 1). 

วเิคราะห์นโยบายการบรกิารของท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภา 2). ประเมนิระดบัความสาํคญัและผลการปฏบิตักิารการใหบ้รกิารของท่า

อากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภา และ 3). เสนอแนะแนวทางการออกแบบบรกิารของท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภาสู่ความเป็นเลศิ โดยใช้

การวจิยัแบบผสม (Mixed Methods Research) โดยใชก้ารวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) เพือ่วเิคราะหน์โยบายการบรกิารของ

ท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภา จากการสมัภาษณ์ผูบ้รหิารการท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภา และใชก้ารวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative 

Research) เพื่อประเมนิระดบัความสําคญัและการบรกิารของผู้ใช้บรกิารท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จากผู้ใชบ้รกิารสญัชาติไทย

จํานวน 400 คน ในช่วงเดอืนมนีาคม – มถุินายน 2559 ณ ท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภา โดยเครื่องมอืในการวเิคราะห์ผลการวจิยันี้ 

ผูว้จิยัใชก้ารวเิคราะหร์ะดบัความสาํคญัและผลการปฏบิตักิาร (Importance Performance Analysis: IPA) ผลการวจิยั พบว่า 1). ท่าอากาศ

ยานนานาชาติอู่ตะเภามนีโยบายที่เน้นการบรกิาร ใน 3 ประเด็นหลกั ได้แก่ Save Time, Save cost และ Safe and Secure 2). ระดบั

ความสําคญัการใหบ้รกิารของท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภาในภาพรวมอยู่ในระดบัสูง และระดบัผลการปฏบิตักิารการใหบ้รกิารของท่า

อากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภาในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง และ 3). แนวทางการออกแบบบรกิารของทา่อากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภาสู่

ความเป็นเลศิ ประกอบไปดว้ยกระบวนการการออกแบบบรกิาร 3 ระยะ ไดแ้ก่ ระยะการสํารวจและเกบ็ขอ้มลู (Exploration) ระยะการสรา้ง

แนวคดิการบรกิาร (Creation) และระยะการนําแนวคดิไปทดสอบและปฏบิตัจิรงิ (Reflection & Implementation) 
 

คาํสาํคญั: การออกแบบบรกิาร การบรหิารท่าอากาศยาน การบรกิารทีด่เีลศิ  
 

Abstract 
 This research aims 1). to analyse the service policy of U – Tapao International Airport 2). to evaluate important level 

of service and service performance of U – Tapao International Airport and 3). to guide the service design of U – Tapao 

International Airport for Service Excellence. The study uses a Mixed Methods approach; Qualitative analyses service policy by 

interviewing Executive Management of U – Tapao International Airport. Result revealed that service policy of U – Tapao 

International Airport emphasizes 3 main issues are Save Time, Save cost and Safe & Secure. Quantitative evaluates level of 

importance and service performance of U – Tapao International Airport by 400 Thai passengers. The Importance Performance 

Analysis (IPA) was used as a research instrument. The questionnaires were collected in March – June 2016 at U – Tapao 

International Airport. The result shows that in the overall, the important level of service is in high level and the service 

performance of U – Tapao International Airport is in middle level. The study lead to service design guideline of U-Tapao 

International Airport for service excellence consist with 3 stages; Exploration Stage, Creation Stage and Reflection & 

Implementation Stage 
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Paper type:  Research 

 

 WMS Journal of Management 

                                                                                                                        Walailak University 

                                                                                                        Vol.7 No.1 (Jan – Apr 2018): หน้า 55 – 70 

 

mailto:xxx@xx.xx.xx.xx


56 

แนวทางการออกแบบบรกิารของท่าอากาศยานนานาชาต.ิ..                                                                                    สทิธชิยั ศรเีจรญิประมง 
 
1. บทนํา 

แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 11 

(พ.ศ. 2555 – 2559) ได้ให้ความสําคัญกับการปรับโครงสร้าง

เศรษฐกิจสู่การเติบโตอย่างมคีุณภาพและยัง่ยืน ด้วยการสร้าง

มลูค่าเพิม่กบัสาขาบรกิารที่มศีกัยภาพบนพื้นฐานของนวตักรรม

และความคดิสรา้งสรรค์ เพื่อให้เป็นฐานเศรษฐกิจของประเทศที่

เข้มแข็งและขยายตัวอย่างมีคุณภาพ มุ่งเน้นพัฒนาสินค้าและ

บริการให้สอดคล้องกับความต้องการของตลาดใหม่ ศึกษา

พฤติกรรมการบรโิภคในเชงิลกึของผูบ้รโิภคที่มกีารเปลีย่นแปลง

ไป เพื่อพัฒนาไปสู่ อุตสาหกรรมบริการสร้างสรรค์มากขึ้น 

นอกจากนัน้ยงัเน้นการเชื่อมโยงกับประเทศในภูมภิาค โดยให้

ความสาํคญักบัการสรา้งมลูค่าเพิม่กบัสาขาบรกิารทีม่ศีกัยภาพบน

พื้นฐานของนวตักรรมและความคิดสร้างสรรค์ การใช้ศกัยภาพ

ความไดเ้ปรยีบของทีต่ ัง้ทางภมูศิาสตรเ์ศรษฐกจิ และศกัยภาพของ

พื้นที่ในภูมิภาคต่างๆ ของประเทศ เพื่อสร้างฐานการผลิตให้

สามารถแข่งข ันได้ในตลาดโลก (สํานักงานคณะกรรมการ

พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ สํานักนายกรฐัมนตรี, 

2555: 1-137) 

 ท่าอากาศยานเป็นห่วงโซ่สําคญัในอุตสาหกรรมการบนิ 

ทาํหน้าทีเ่ปรยีบเสมอืนประตูบา้น เชื่อมโยงการเดนิทางของคนใน

ภมูภิาคต่างๆ ทัว่โลก ซึง่หากพจิารณาถงึผลกระทบเชงิบวกในการ

ใหบ้รกิารของท่าอากาศยานต่างๆ ทัว่โลกจะพบว่า ท่าอากาศยาน

มสี่วนช่วยพฒันาระบบเศรษฐกจิและสงัคมของประเทศเป็นอย่าง

ยิ่ง สามารถนํารายได้เข้าประเทศได้อย่างมหาศาล (Wisconsin 

Department of Transportation Bureau of Aeronautics, 2011: 

1) รัฐมนตรีว่าการกระทรวงคมนาคมได้กําหนดนโยบายการ

พัฒนาการคมนาคมขนส่งทางอากาศโดยกําหนดให้พัฒนาท่า

อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาไวใ้นแผนพฒันาโครงสรา้งพื้นฐาน

ด้านคมนาคมขนส่งของไทย พ.ศ. 2558 – 2565 เพื่อตอบสนอง

ยุทธศาสตรก์ารพฒันาประเทศ โดยมแีนวทางการดาํเนินงานทีเ่น้น

การเพิ่มโครงข่ายคมนาคมในภูมิภาคอาเซียน และเพิ่มขีด

ความสามารถในการแข่งข ันของประเทศ (Competitiveness) 

รฐับาลพยายามผลกัดนัให้มขีดีความสามารถเป็นท่าอากาศยาน

พาณิชย์สากล เพือ่รองรบัการขยายตวัของธุรกจิการบนิในภมูภิาค

นี้  

 ท่าอากาศยานเป็นธุรกจิบรกิารประเภทหนึ่งที่มคีวาม

หลากหลายของความแตกต่างทางดา้นคุณภาพการบรกิาร (Ming-

Miin Yu & Chia-Chu Hsu, 2011: 6) ท่าอากาศยานจึงต้องการ

การปรบัตวัให้ทนัต่อพลวตัโลก เนื่องจากสภาพเศรษฐกจิ สงัคม 

สิง่แวดลอ้ม และเทคโนโลยเีปลี่ยนแปลงอย่างรวดเรว็ตลอดเวลา 

ส่งผลให้ความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใชบ้รกิารแตกต่างกนั

ออกไป “การออกแบบบรกิาร (Service Design)” จงึเป็นกลยุทธ์

สําคญัสําหรบัท่าอากาศยาน ผ่านการบูรณาการศาสตร์ด้านการ

บริการเข้ากับการพัฒนาองค์กรโดยคํานึงถึงทุกภาคส่วนที่

เกี่ยวข้อง เช่น ผู้บริหารท่าอากาศยาน พนักงานผู้ปฏิบตัิหน้าที่

ใหบ้รกิาร ผูโ้ดยสาร รวมไปถงึบุคคลหรอืหน่วยงานอื่นๆทีท่ํางาน

เชื่อมโยงกับท่าอากาศยาน เพื่อใช้วิธีคิดและวิธีปฏิบัติของ

กระบวนการออกแบบมาช่วยพฒันารปูแบบงานบรกิาร ซึง่สามารถ

สร้างประโยชน์ได้สูงสุด ใช้งานได้สะดวกที่สุด และสร้างความ

ประทับใจให้กับผู้ใช้บรกิารได้มากที่สุด ส่งผลให้ท่าอากาศยาน

ได้รบัผลตอบแทนคนืสู่องค์กรได ้ซึ่งการออกแบบบรกิารมไิด้เป็น

เพยีงการออกแบบสาํหรบังานบรกิารเท่านัน้ หากแต่ครอบคลุมไป

ถึงการพัฒนาปรบัปรุงและสร้างสรรค์นวตักรรมการบรกิารเพื่อ

ผลติภณัฑก์ารบรกิารและประสบการณ์แก่ผูใ้ชบ้รกิารอกีดว้ย (ศนูย์

สรา้งสรรคง์านออกแบบ, 2557: 6-14) 

 การดําเนินธุรกจิของท่าอากาศยานของแต่ละประเทศ

ในปัจจุบันมีการแข่งข ันกันสูง ท่าอากาศยานต่างๆ ทัว่โลก 

พยายามสร้างสรรค์นวตักรรมการบรกิาร เพื่อตอบสนองความ

คาดหวังของผู้ใช้บริการ ก่อให้เกิดความประทับใจของลูกค้า 

(Customer Satisfaction) ซึ่งเป็นสิ่งขบัเคลื่อนสําคญัต่อการสร้าง

ขดีความสามารถในการแข่งขนัในธุรกจิ โดยการบรกิารเป็นตวัแปร

สาํคญัอนัดบัแรกในการนําไปสู่ความประทบัใจของลกูคา้ (Yieh et 

al., 2007: 267-284; Lin et al., 2009: 829-846) เพื่อผลักดันให้

การบริการของท่าอากาศยานสู่การบริการที่ดีเลิศ  (Service 

Excellence) เพื่อสร้างความแตกต่างจากท่าอากาศยานคู่แข่ง 

ส่งผลเกีย่วขอ้งกบัการทํากาํไรใหแ้ก่ธุรกจิท่าอากาศยาน (Zahorik 

and Rust, 1992: 49-64) และช่ วยสร้างความพึงพอใจให้แก่

ผู้ใช้บรกิาร ซึ่งเป็นส่วนช่วยให้ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา

สามารถเก็บรกัษาลูกค้าเก่าไว้ได้ (Reichheld & Sasser, 1990: 

105) ส่งผลให้มีความสามารถในการแข่งข ันมีส่วนแบ่งทาง

การตลาดเพิ่มขึ้น (Jin-Woo et al., 2006: 363) จากความเป็นมา

และความสําคัญของปัญหาข้างต้น การวิจัยศึกษาเรื่อง “แนว

ทางการออกแบบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสู่

ความเป็นเลิศ” จึงมีความสําคัญเพื่อนําผลของการวิจัยนี้ ไปใช้

ประโยชน์ในการพฒันาการบรกิารของท่าอากาศยานให้ประสบ

ความสาํเรจ็ต่อไป 
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2. วตัถปุระสงคก์ารวิจยั  

2.1 เพือ่วเิคราะหน์โยบายการบรกิารของท่าอากาศยาน

นานาชาตอิู่ตะเภา 

2.2 เพื ่อ ป ร ะ เมิน ระ ดับ ค ว าม สํ าคัญ แ ล ะผ ล ก าร

ปฏบิตักิารการใหบ้รกิารของท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภา 

         2.3 เพือ่เสนอแนะแนวทางการออกแบบบรกิารของท่า

อากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภาสู่ความเป็นเลศิ 

 

3. การทบทวนวรรณกรรมและกรอบแนวคิด 
 ผูว้จิยัไดศ้กึษางานวจิยัและทบทวนวรรณกรรมที่

เกีย่วขอ้งเพือ่ดาํเนนิการวจิยั ดงันี้ 

 3.1 ศาสตร์ว่าด้วยการศกึษาลูกค้า (Guestology) ช่วย

ทําให้เกดิการเปลีย่นแปลงการบรหิารจดัการองค์การผู้ให้บรกิาร 

โดยมุมมองการบรหิารจดัการองค์การแบบเก่า เช่น การเน้นการ

ออกแบบองค์การ (Organizational Design) การเน้นสายการ

บงัคบับญัชา (Managerial Hierarchy) หรอืการเน้นระบบการผลติ

เพื่อให้เกดิประสทิธภิาพสูงสุดแก่องค์การ จะถูกเปลี่ยนแปลงไป 

โดยศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้าจะทําให้องค์การผู้ให้บรกิาร

เข้า ใจลู กค้ าแล ะ ใส่ ใจ ใน ป ระสบการณ์ ของลูก ค้ า  (Guest 

Experience) อย่างเป็นระบบ ผ่านการศกึษาว่าลกูคา้ต้องการอะไร 

หรือลูกค้าทําอะไร เพื่อช่วยให้องค์กรผู้ให้บรกิารสามารถสร้าง

รูปแบบการให้บริการ และสามารถทํานายหรือพยากรณ์ความ

ต้ อ งก าร ก า รบ ริก าร นั ้ น ๆ  ได้  (Ford et al, 2012: 5) โด ย

ประสบการณ์ของลูกค้าประกอบไปด้วยองค์ประกอบสําคัญ 3 

ประการ (Ford et al, 2012: 11-12 อ้างถึงใน สิทธิช ัย ศรีเจริญ

ประมง, 2559) ดงันี้ 

 3.1.1 ผ ลิต ภัณ ฑ์ ก ารบ ริก าร  (Service 

Product or Service Package) องค์กรผู้ให้บรกิารหรอืท่าอากาศ

ยานจะต้องศกึษาว่าเหตุใดผูใ้ชบ้รกิารจงึเลอืกใชบ้รกิารเป็นอนัดบั

แรก และสิง่ใดเป็นผลติภณัฑ์การบรกิารของท่าอากาศยานของเรา

ทัง้หมด ซึ่งสามารถเป็นสิ่งที่สมัผสัได้ (Tangible) เช่น อุปกรณ์

ต่างๆ สิง่อํานวยความสะดวก เป็นต้น และสิง่ที่ไม่สามารถสมัผสั

ได ้เช่น การบรกิารของพนักงาน เป็นต้น ท่าอากาศยานอาจจะคดิ

ว่าผลติภณัฑ์การบรกิารทีเ่ลอืกให้ผูโ้ดยสาร หรอืออกแบบมาเพื่อ

ผูโ้ดยสารนัน้ดเียีย่มทีสุ่ดแลว้ หากแต่ในทางกลบักนั ผูโ้ดยสารอาจ

ไม่ชอบหรอืไม่ประทบัใจในผลิตภณัฑ์การบริการของท่าอากาศ

ยานกไ็ด ้ 

 3.1.2 สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการ

บ ริ ก า ร  (Service Setting or Service Environment or 

Servicescape) องคก์รผูใ้หบ้รกิารตอ้งใหค้วามสาํคญักบัความรูส้กึ

และประสบการณ์ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอลกัษณะทางกายภาพ เช่น 

อุณภูมิภายในห้องโถงผู้โดยสาร แสงสว่างที่เพียงพอในอาคาร

ผู้โดยสาร กลิน่หอม หรอืรูปแบบการตกแต่งสถานทีท่ี่เหมาะสม 

เป็นต้น เพื่อนํามาพฒันาหรอืปรบัปรุงแก้ไขให้ตอบสนองความ

ตอ้งการของผูโ้ดยสารต่อไป 

 3.1.3 ระบบการส่งมอบบริการ (Service 

Delivery System) ถือเป็นองค์ประกอบที่สําคัญประการหนึ่ ง 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งพนักงานผู้ปฏิบัติหน้าที่ส่งมอบการบริการ

โดยตรงแก่ผูโ้ดยสาร เนื่องจากประสบการณ์และความคาดหวงัการ

บรกิารของผู้โดยสารแตกต่างกนั ความไม่คงที่ของอารมณ์ของ

ผูโ้ดยสารกบัผูใ้ห้บรกิารในขณะนัน้ อาจทําใหก้ารบรกิารในแต่ละ

ครัง้เกิดความไม่แน่นอน ดังนั ้นท่าอากาศยานจึงจําเป็นต้อง

พยายามทําทุกวถิทีางเพื่อใหร้ะบบการส่งมอบบรกิารเป็นไปอย่าง

ดทีีสุ่ดในทุกจุดสมัผสัของการบรกิาร (Service Touchpoint) 

 3.2 แนวคดิเกีย่วกบัการจดัการท่าอากาศยาน สมาคม

ขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (International Air Transport 

Association: IATA, 2014: 1 – 12) และสภาสมาคมท่าอากาศยาน

ระหว่างประเทศ (Airports Council International: ACI, 2014: 1 – 

34) ไดเ้สนอแนวคดิเกีย่วกบัระดบัของการบรกิารภายในท่าอากาศ

ยาน (Level of Service: LoS) ซึ่งเป็นแนวคดิทีส่ะทอ้นการใชพ้ืน้ที่

ภายในท่าอากาศยาน และเวลาในการบรกิารแต่ละจุดสมัผสัของ

การบรกิารภายในท่าอากาศยาน (space – time concept) มาเป็น

เกณฑ์ในการกําหนดระดับการบริการของท่าอากาศยาน โดย

Transportation Research Board of The National Academies 

(2010: 1 – 297) ได้ระบุถึงสิ่งอํานวยความสะดวกภายในท่า

อากาศยาน โดยแบ่งท่าอากาศยานออกเป็น 3 ส่วน ประกอบดว้ย 

เขตนอกการบนิ (Landside) อาคารผูโ้ดยสาร (Terminal) และเขต

การบนิ (Airside) สามารถสรุปจุดสมัผสัการบรกิารและสิง่อํานวย

ความสะดวกของท่าอากาศยานได ้ดงันี้ 

 เขตนอกการบนิ (Landside) ประกอบไปดว้ยสิง่อํานวย

ความสะดวกที่สําคัญที่ผู้โดยสารต้องสัมผัสการบริการ ได้แก่ 

ลกัษณะทางกายภาพในเขตท่าอากาศยาน เช่น เส้นทางทีเ่ขา้สู่

เขตท่าอากาศยาน ถนนภายในเขตท่าอากาศยาน ลานจอดรถ 

สถานที่จอดรถ ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดของ Gillen D. & Water 

W. G. II (1997: 245 – 247) ว่า จํานวนจุดจอดรถสาธารณะ การ

บรกิารยานพาหนะเชงิพาณิชย์ในเขตท่าอากาศยาน เช่น รถเมล ์

รถลีมูซีน รถไฟ แท็กซี่ การบริการเช่ารถในเขตท่าอากาศยาน 

การบรกิารพื้นทีร่บัส่งผูโ้ดยสารบรเิวณถนนหน้าประตูทางเขา้หรอื

ออกอาคารผูโ้ดยสาร  

 เขตอาคารผู้โดยสาร (Terminal) ประกอบไปด้วยสิ่ง

อํานวยความสะดวกที่สําคัญที่ผู้โดยสารต้องสัมผสัการบริการ 

ไดแ้ก่ ระยะทางในการเดนิของผูโ้ดยสารภายในท่าอากาศยาน และ

ความสะดวกสบายในการเดินทาง ศูนย์กลางการบริการข้อมูล

ภายในท่าอากาศยาน จุดจําหน่ายบตัรโดยสาร จุดตรวจรบับตัร

โดยสาร เครื่องให้บริการเช็คอินอัตโนมัติ จุดบริการโทรศัพท์

สาธารณะ จุดบรกิารไฟฟ้าเพื่อชาร์ตแบตเตอร์รีค่อมพวิเตอร์หรอื

โทรศัพท์มือถือ การบริการรถเข็น ห้องน้ํา จุดตรวจค้น  โถง

สําหรบัรอขึ้นเครื่องบิน จุดรบักระเป๋าและสมัภาระ จํานวนที่นัง่

สาธารณะ การไหลเวยีนของผู้โดยสารสํานักงานสายการบนิและ

พื้นที่ปฏิบตัิการ และระบบอินเตอร์เน็ตไร้สาย ในขณะที่ Sarkis 
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แนวทางการออกแบบบรกิารของท่าอากาศยานนานาชาต.ิ..                                                                                    สทิธชิยั ศรเีจรญิประมง 
 
(2000: 335 – 351) ไดก้ล่าวว่า ผูโ้ดยสารจะประเมนิประสทิธภิาพ

การให้บริการของท่าอากาศยานโดยพิจารณาจากความสะอาด 

เวลาในการบรกิาร และความสะดวกสบาย ซึง่ Schall (2003: 51 – 

65) ไดเ้สนอแนวคดิที่สอดคลอ้งกนักบัแนวคดิขา้งต้น โดยระบุว่า 

ระยะเวลาในการรอในแต่ละจุดสมัผสัการบรกิาร จุดบรกิารกระเป๋า

และสมัภาระ ความหนาแน่นภายในท่าอากาศยาน ระดบัเสยีงดงั

ภายในท่าอากาศยาน นอกจากนัน้ Rajiv & Vunnam (2105: 46 – 

57) ได้กล่าวเพิม่เติมว่า ร้านค้าปลอดภาษี ภตัตาคารรา้นอาหาร

และบาร ์การบรกิารพกัผ่อนหย่อนใจภายในท่าอากาศยาน โรงแรม

ทีพ่กัภายในท่าอากาศยาน สปา คลนิิกดูแลสุขภาพ รา้นขายของ

แฟชัน่ระดบัสงู  ธนาคาร จุดบรกิารใหเ้ช่ารถและการบรกิารจอดรถ 

และสิ่งอํานวยความสะดวกในการประชุมหรอืการติดต่อสื่อสาร 

การจัดเตรียมเครื่องตรวจรบับัตรโดยสารอัตโนมตัิ สิ่งอํานวย

สําหรบัผู้สูงอายุและผู้พิการ เป็นตัวอย่างของสิ่งอํานวยความ

ส ะด วก แล ะกิ จ ก รรม ก ารบ ริก ารภ าย ใน ท่ าอ าก าศ ย าน 

นอกเหนือจากนัน้ ป้ายบอกทิศทางที่เข้าใจง่าย ความสะอาด

ภายในอาคารผู้โดยสาร ความสะอาดภายในห้องน้ํา จํานวนรถ

สําหรบัเขน็กระเป๋าเดินทางที่เพียงพอต่อผู้โดยสาร (Humphreys 

et al., 2002: 267 – 268) สําหรับ Gillen & Water (1997: 245 – 

247) ได้กล่าวเพิ่มเติมว่า จํานวนของสายพานรบักระเป๋าและ

สมัภาระ เป็นปัจจยัที่สําคญัในการวดัประสทิธภิาพของท่าอากาศ

ยาน มากไปกว่านัน้ การสรา้งบรรยากาศความหรูหราภายในท่า

อากาศยาน หรอืการตกแต่งพื้นที่ใหม้รีูปแบบที่กวา้งขวาง มสี่วน

ช่วยใหด้งึอารมณ์ในทางบวกของผูใ้ชบ้รกิารของท่าอากาศยานได ้

(Hyun & Kang, 2014: 57 – 70) ในส่วนของสภาพแวดล้อมทาง

กายภาพในการบริการ (Servicescape) Bitner (1992: 66) ได้

อธบิายว่า ความเหมาะสมของ การตกแต่ง ความสะดวกสบายของ

ที่นัง่เพื่อการบรกิารช่วยทําให้เกดิความสําเร็จไปสู่เป้าหมายของ

องค์กรได้ นอกจากนัน้ จอภาพแสดงข้อมูลเที่ยวบิน จอแสดง

ตารางเวลาเที่ยวบนิ หรอืจอสําหรบัฉายสื่อบนัเทงิต่างๆ สําหรบั

ผูใ้ชบ้รกิารภายในท่าอากาศยานช่วยส่งผลกระทบทางบวกต่อการ

รบัรู้สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบรกิารภายในท่าอากาศ

ยาน (Wakefield K. L. & Blodgett J. G., 1996: 45 – 61) 

 สําหรบัเขตการบิน (Airside) เป็นส่วนที่เกี่ยวกับการ

บริการควบคุมอากาศยาน และลานจอด เป็นพื้นที่ภายในท่า

อากาศยานทีอ่ากาศยานใชส้ําหรบัการขึน้ลงและขบัเคลื่อน รวมถงึ

พื้นที่บรเิวณใกล้เคยีง ตลอดจนอาคารหรอืส่วนของอาคารที่ยื่น

ออกไปสู่พื้นทีน่ัน้ซึ่งมกีารควบคุมการเขา้ออก องค์ประกอบสาํคญั

ในเขตการบนิไดแ้ก่ ทางวิง่ ทางขบั ลานจอดอากาศยาน ทางเขา้

และทางออกของอากาศยาน โดย Gillen & Water (1997: 245 – 

247) ได้เสนอว่า จํานวนของทางวิ่งสําหรับการขึ้นและลงของ

อากาศยาน จํานวนของประตูทางออกขึ้นเครื่อง พื้นที่ภายใน

อาคาร และจํานวนของพนักงานที่เพยีงพอ เป็นปัจจยัที่สําคญัใน

การวดัประสทิธภิาพของท่าอากาศยาน  

 3.3 แนวคดิเกีย่วการประเมนิระดบัความสาํคญัและผล

การปฏบิตักิาร 

การวเิคราะห์ระดบัความสําคญัและผลการปฏิบตัิการ 

เป็นเครื่องมอืทีม่สี่วนช่วยใหผู้บ้รหิารองคก์รผูใ้หบ้รกิารมคีวามเขา้

ใจความคาดหวงั และความพงึพอใจในการบรกิารผ่านมุมมองของ

ผูใ้ช้บรกิารทีม่ต่ีอสิง่อํานวยความสะดวกและการบรกิารอย่างถ่อง

แท้ (Igy: 2013: 9 – 15) การวิเคราะห์ระดับความสําคัญและผล

การปฏิบัติการ (Importance Performance Analysis: IPA) เป็น

เทคนิคการวิจัยทางธุรกิจที่ได้รบัการพัฒนามาจาก Martilla & 

James (1977: 77 – 79) โดยมนีักวจิยั และนักวชิาการหลายท่าน

ประยุกต์ใช้เทคนิค IPA เพื่อศึกษาวิเคราะห์ความคาดหวงั และ

ความพึงพอใจในการบริการที่ผู้ ใช้คาดหวังว่าเป็นสิ่งสําคัญ 

เปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติการการบริการจริงขององค์กรผู้

ให้บริการ โดยพิจารณ าจากผลิตภัณ ฑ์ และการบริการใน

หลากหลายอุตสาหกรรม (Martilla, & James, 1977: 77 – 79; 

Ennew, et al, 1993: 59 – 70; Martin, 1995: 5 – 17; Chu & 

Choi, 2000: 363 – 377; Oh, 2001: 617 – 627) ยกตวัอย่างเช่น 

ธุรกิจบริการดูแลสุขภาพ (Health Care Service) (Cunningham 

& Gaeth, 1989: 584 – 586) คลีนิครักษาฟัน  (Dental Offices) 

(Nitse & Bush, 1993: 207-221) สําหรบังานวจิยันี้ได้นําแนวคดิ

การประเมนิระดบัความสาํคญัและผลการปฏบิตักิารมาประยุกต์ใช้

เพื่อประเมนิระดบัความสําคญัและผลการปฏบิตักิารการใหบ้รกิาร

ของท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภา 

 การเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับ

ความสําคญัและผลการปฏิบตัิการการให้บรกิารที่เป็นขอ้มูลที่ได้

จากผูใ้ชบ้รกิารนัน้ จะนําผลทีไ่ดไ้ปกาํหนดจุดในกราฟสองมติ ิโดย

ผลคะแนนเฉลี่ยของความสําคัญและผลการปฏิบัติการการ

ให้บริการจะถูกแบ่งออกเป็น  4 ส่วน  ดังแสดงในภาพที่  1 

(Williams & Neal, 1993: 60 – 71; Havitz et al, 1991: 43 – 54) 

ดงันี้ 

  3.3.1  Quadrant I เ พ่ ง ค ว า ม ส น ใ จ 

(Concentrate here) พื้นทีบ่นเป็นส่วนของคุณลกัษณะที่มคีะแนน

เฉลี่ยของความสําคญัสูงแต่มคีะแนนเฉลี่ยผลการปฏบิตัิการการ

ให้บริการตํ่ า หมายความว่า ผู้ ใช้บริการให้ความสําคัญกับ

คุณลกัษณะนัน้แต่ผลการปฏบิตัิการการใหบ้รกิารมปีระสทิธภิาพ

ตํ่า ผูม้หีน้าที่หรอืหน่วยงานทีอ่อกแบบบรกิารต้องใหค้วามสําคญั

ในการปรบัปรุง และพฒันาประสทิธภิาพของคุณลกัษณะนัน้  

  3.3.2 Quadrant II ทํ าดีแล้วรักษาเอาไว ้

(Keep up the good work) เป็นส่วนของคุณลกัษณะที่มคีะแนน

เฉลี่ยของความสําคญัและผลการปฏบิตักิารการให้บรกิารสูงทัง้คู่ 

หมายความว่าผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามสาํคญัต่อคุณลกัษณะนัน้และเหน็

ว่าผลการปฏบิตักิารการใหบ้รกิารมปีระสทิธภิาพด ีแสดงใหเ้หน็ว่า 

ผูม้หีน้าทีห่รอืหน่วยงานทีอ่อกแบบบรกิารมกีารจดัการทีด่แีลว้ตาม

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและควรรกัษาประสิทธิภาพการ

ปฏบิตังิานไว ้ 
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  3.3.3 Quadrant III ลําดับความสําคัญตํ่ า 

(Low priority) เป็นส่วนของคุณลักษณะที่มีคะแนนเฉลี่ยของ

ความสําคญัและผลการปฏบิตัิการการให้บรกิารตํ่าทัง้คู่ หมายถึง 

ผู้ ใช้บริการเห็นว่าคุณลักษณะนั ้น ไม่มีความสําคัญและใน

ขณะเดยีวกนัผลการปฏบิตัิการการให้บรกิารกไ็ม่มปีระสทิธภิาพ 

ทําให้ผู้มหีน้าที่หรอืหน่วยงานที่ออกแบบบรกิารสามารถที่จะให้

ความสาํคญักบัคุณลกัษณะนัน้ไดน้้อยลง  

  3.3.4  Quadrant IV มี โ อ ก า ส ล้ ม เ ลิ ก 

(Possible overkill) เป็นส่วนของคุณลกัษณะที่มคี่าคะแนนเฉลี่ย

ความสําคัญตํ่ าแต่มีค่า คะแนนเฉลี่ยผลการปฏิบัติการการ

ให้บรกิารสูง หมายถึง ผูใ้ช้บรกิารให้ ความสําคญักบัคุณลกัษณะ

นัน้ตํ่า แต่ในขณะเดยีวกนักร็ูส้กึว่าไดร้บัการบรกิารทีด่อียู่แลว้ ผูม้ ี

หน้าที่หรอืหน่วยงานที่ออกแบบบรกิารสามารถ ปรบัเปลี่ยนการ

บรกิารโดยใหค้วามสาํคญักบัคุณลกัษณะในส่วนนี้ตํ่าลง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กราฟแสดงการเปรยีบเทยีบคะแนนเฉลีย่ของแต่ละคูข่อง       

       ระดบัความสาํคญัและผลการปฏบิตักิารการใหบ้รกิาร 

 

4. วิธีวิจยั 

การศึกษาวิจัยในครัง้นี้ เป็นการวิจัยแบบผสม (Mixed Method 

Research) มรีายละเอยีดวธิวีจิยั ดงันี้  

 4.1 ก าร วิจัย เชิ งคุ ณ ภ า พ  (Qualitative Research) 

ผู้วจิยัใช้วิธีการศึกษาทบทวนข้อมูลจากเอกสาร บทความ และ

งานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง กับการบริการของท่าอากาศยาน เพื่อ

สงัเคราะห์ความรูท้ี่เกีย่วกบัการบรกิารของท่าอากาศยาน และใช้

วธิกีารการสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง (Structured Interview) ผู้มี

ส่วนเกี่ยวขอ้งกบัการกําหนดนโยบายการบรกิารของท่าอากาศ

ยานนานาชาติอู่ตะเภา เพื่อวเิคราะห์นโยบายการบรกิารของท่า

อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา โดยการวิจัยครัง้นี้  ผู้ว ิจ ัยเลือก

สมัภาษณ์ผู้อํานวยการการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา และ

หวัหน้ากองบรกิารท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภา เนื่องจากทัง้ 2 

ท่านนี้ เป็นผู้กําหนดนโยบายการบริการของท่าอากาศยาน

นานาชาตอิู่ตะเภา   

4.2 การวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) 

  4.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ กลุ่ม

ผู้โดยสารที่ใช้บรกิารของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา เพื่อ

ศกึษาระดบัความสําคญั และผลการปฏบิตักิารการให้บรกิารของ

ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาเครื่องมอืที่ใช้เป็นแบบสอบถาม

สาํหรบังานวจิยันี้ ประชากร คอื กลุ่มผูโ้ดยสารทีม่สีญัชาตไิทยทีใ่ช้

บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จํานวน 30,527 คน 

(ศูนย์วจิยัดา้นการตลาดการท่องเทีย่ว การท่องเทีย่วแห่งประเทศ

ไทย, 2558) 

 4.2.2 แผนการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง  

 ผู้วิจ ัยได้กําหนดแผนการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 

โดยการเก็บข้อมูลจากผู้โดยสารที่ใช้บริการท่าอากาศยาน

นานาชาติอู่ตะเภา ในที่นี้ เลือกวิธีสุ่มตัวอย่างแบบ Accidental 

Sampling โดยผูว้จิยัได้กําหนดคุณลกัษณะของประชากรทีศ่กึษา 

เพื่อเป็นคําถามคดักรองสําหรบัคดัเลอืกผู้ที่เหมาะสมในการวจิยั 

โดยจะเริม่ต้นจากการสอบถามตวัอย่างด้วยวธิกีารเลอืกตวัอย่าง

แบบไมเ่จาะจงแลว้จงึคดักรองตวัอย่างตามกระบวนการ ซึ่งจะตอ้ง

มรีายละเอยีดตามเงือ่นไข คอื จะตอ้งเป็นผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยาน

นานาชาตอิู่ตะเภาในทุกจุดสมัผสัของการบรกิารและจะตอ้งเป็นผูท้ี่

มสีญัชาตไิทย  

 4.2.3 ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 

ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง คอื  จํานวนผูท้ีม่คีุณสมบตัติรง

ตามที่ผู้วจิยักําหนดโดยขนาดของตวัอย่างได้มาจากการกําหนด

ตัวอย่างโดยใช้สูตรการคํานวณทาโร่ยามาเน่ (Taroyamane) 

กาํหนดค่าความคาดเคลือ่นที ่.05  โดยคาํนวณได ้ดงันี้ 

         n =  
( )205.305271

30527
+

 

         n = 394.82 

         n ~ 400 

 

4.2.4 วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

การวจิยัครัง้นี้ทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากแหล่งขอ้มลู  

2  ประเภท คอื 

 (1). ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการเก็บ

รวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถาม โดยจากกระบวนการสุ่มตวัอย่าง

ขา้งต้น จํานวน 400 คน ในช่วงเดอืนมนีาคม – มถุินายน 2559 ณ 

ท่ าอากาศยาน น าน าชาติอู่ ต ะ เภ า ห ลังจากนั ้นผู้ ว ิจ ัย นํ า

แบบสอบถามทัง้หมดมาตรวจสอบความสมบรูณ์ และความถูกตอ้ง

ครบถว้นของขอ้มลูในแบบสอบถามทุกฉบบั  

 (2). ข้ อ มู ล ทุ ติ ย ภู มิ  (Secondary Data) ไ ด้ จ า ก

การศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากเอกสารต่างๆ เช่น หนังสือ ตํารา 

วทิยานิพนธ์ การศกึษาคน้ควา้อิสระ และเอกสารวชิาการ เพื่อให้

เนื้อหาทีศ่กึษามคีวามสมบรูณ์มากยิง่ขึน้  

ความสาํคญั 

สาํคญัมาก 

ไมส่าํคญั 

แย่ ดเีลศิ 

ผลการปฏบิตักิาร 

Quadrant I Quadrant II 

Quadrant III Quadrant IV 
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 4.2.5 การวเิคราะหข์อ้มลู 

 การศึกษาวจิยัในครัง้นี้สามารถตอบวตัถุประสงค์ของ

งานวจิยัได้ครบถ้วน ผู้วจิยัได้ใช้การวเิคราะห์ตามหลกัทางสถิติ

เพื่อใหไ้ดผ้ลของการระดบัความสําคญั และผลการปฏบิตักิารการ

ให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา โดยหลังจาก

รวบรวมแบบสอบถามกลบัคืนมาแล้ว จึงได้นําแบบสอบถามมา

วเิคราะห์ข้อมูลตามขัน้ตอนต่อไปนี้ และทําการวเิคราะห์ค่าสถิติ

ต่างๆ ดงันี้ 

 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารท่า

อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ใช้การวเิคราะห์เนื้อหา (Content 

Analysis) โดยสรุปความคดิรวบยอดจากเนื้อหาของการสมัภาษณ์ 

 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์คุณลกัษณะทางประชากรของ

ผูต้อบแบบสอบถาม ใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ไดแ้ก่ ค่าความถี ่(frequencies) และค่ารอ้ยละ (percentage) แล้ว

นําเสนอในรปูตาราง สาํหรบัการวเิคราะห์ระดบัความสาํคญัและผล

การปฏบิตักิารการให้บรกิารของท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภา 

โดยการเปรียบ เทียบคะแนน เฉลี่ยของแ ต่ละคู่ ของระดับ

ความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการ (Importance 

Performance Analysis: IPA) ใ ช้ ก า ร แ จ ก แ จ ง ค ว า ม ถี ่

(Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) แล้วนําเสนอในรูป

ตาราง วิเคราะห์โดยหาค่าเฉลี่ย  (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) จากนัน้นําผลที่ไดไ้ปกําหนดจุด

ในกราฟ  

 

5. ผลการวิจยัและอภิปรายผล 

5.1 ผลการวจิยั  

  5.1.1 ผ ล จ าก ก า ร สัม ภ าษ ณ์ ผู้ มี ส่ ว น

เกี่ยวข้องในการกําหนดนโยบายการบริการของท่าอากาศยาน

นานาชาตอิู่ตะเภา 

 จากการวเิคราะหข์อ้มลูจากการสมัภาษณ์ ผูอ้ํานวยการ

การท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภา และ หวัหน้ากองบรกิารท่า

อากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภา สามารถสรุปไดว้่าการท่าอากาศ

ยานนานาชาตอิู่ตะเภามนีโยบายในการบรกิาร คอื Save time 

เป็นการทาํใหผู้โ้ดยสารประหยดัเวลาในการเดนิทางมากทีสุ่ด โดย

การใหข้ ัน้ตอนต่างๆ ในท่าอากาศยานมคีวามรวดเรว็ไมว่่าจะเป็น

ขัน้ตอนการตรวจสมัภาระ ข ัน้ตอนการยนืยนัการเดนิทาง ข ัน้ตอน

การตรวจหนงัสอืเดนิทาง ข ัน้ตอนการรบัสมัภาระสาํหรบัผูโ้ดยสาร

ขาเขา้ และการเดนิทางเขา้-ออกสนามบนิทีม่คีวามสะดวกมากขึน้ 

ผูโ้ดยสารทีอ่ยู่ในภมูภิาคตะวนัออกของประเทศจะไดป้ระหยดัเวลา

ในการคมนาคมทางอากาศ และยงัช่วยกระจายตวัผูใ้ชบ้รกิารท่า

อากาศยานสุวรรณภมู ิและ ท่าอากาศยานดอนเมอืง ทีม่คีวาม

หนาแน่นมากอย่างในปัจจุบนัและในอนาคต ซึง่นโยบายดงักล่าวมี

ความสอดคลอ้งกบัแนวคดิเกีย่วกบัระดบัของการบรกิารภายในท่า

อากาศยาน (Level of Service: LoS) ซึง่เป็นแนวคดิการใชพ้ืน้ที่

ภายในท่าอากาศยาน และเวลาในการบรกิารแต่ละจุดสมัผสัของ

การบรกิารภายในท่าอากาศยาน (space – time concept) 

(International Air Transport Association: IATA, 2014: 1 – 12, 

Airports Council International: ACI, 2014: 1 – 34) สาํหรบั

นโยบายการ Save cost คอื การจดัเกบ็ค่าภาระ และค่าใชจ่้าย

ต่างๆ จากผูใ้ชบ้รกิารในอตัราทีต่ํ่า มุง่เน้นการบรกิารมากกว่าผล

กาํไร ทัง้การกาํหนดอตัราคา่ใชจ่้ายจากผูป้ระกอบการ เพือ่มใิห้

ตน้ทุนของผูป้ระกอบการสะทอ้นไปยงัผูโ้ดยสาร และการเรยีกเกบ็

ค่าใชจ่้ายส่วนทีผู่โ้ดยสารตอ้งชาํระแกท่่าอากาศยาน เช่น 

ค่าธรรมเนียมสนามบนิ นอกจากนี้ยงักาํหนดใหม้ผีูป้ระกอบการใน

กจิการต่างๆ มากกว่าหนึ่งรายเพือ่ป้องกนัการผกูขาด และกาํหนด

ราคาทีส่งูเกนิไป และยงัเป็นการทาํใหผู้ป้ระกอบการตอ้งแขง่ขนั

กนัทัง้ในดา้นราคา คุณภาพ และบรกิารนัน้ๆ เพือ่ใหป้ระโยชน์

สงูสุดตกแก่ผูโ้ดยสารมากเท่าทีจ่ะเป็นไปได ้โดยนโยบายการ 

Save cost นี้มคีวามสอดคลอ้งกบัแนวคดิการบรหิารการเงนิของ

ท่าอากาศยาน (Airport Financial Management) ซึง่ตอ้งให้

ความสาํคญัถงึผลกระทบกบัผูม้สีว่นเกีย่วขอ้ง อนัไดแ้ก่ การท่า

อากาศยาน ผูบ้รหิารท่าอากาศยาน และผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยาน 

(International Civil Aviation Organization, 2005: 8) และ

นโยบายสุดทา้ย คอื Safe & Secure เป็นการรกัษาความปลอดภยั 

การทาํใหผู้โ้ดยสารรูส้กึมคีวามปลอดภยั อุ่นใจ และสบายใจเมือ่มา

ใชบ้รกิารท่าอากาศยาน โดยการใชป้ระโยชน์จากการทีอ่าคาร

ผูโ้ดยสาร ลานจอดรถ ลานจอดอากาศยาน ทางวิง่ ทางขบัอยู่

ภายในพืน้ทีห่น่วยทหาร ทาํใหก้ารรกัษาความปลอดภยัทาํได้

อย่างมปีระสทิธภิาพ นอกจากนัน้ การท่าอากาศยานนานาชาตอิู่

ตะเภายงัใหค้วามสาํคญักบักฎระเบยีบ และมาตรฐานความ

ปลอดภยัทีเ่ป็นสากลอกีดว้ย ซึง่นโยบายดงักล่าวสอดคลอ้งกบั

แนวคดิของ Correia et al., (2008: 330 – 346), Graham (2005: 

99 – 111) และ Gupta & Venkaiah (2105: 46 – 57) ทีไ่ดอ้ธบิาย

ถงึประเดน็ความปลอดภยัในการใหบ้รกิารของท่าอากาศยาน 

  5.1.2 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของ

ผูต้อบแบบสอบถาม 

ขอ้มูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน สายการบินที่ใช้

บรกิาร และประสบการณ์ในการใช้บรกิารสนามบินอู่ตะเภา ดัง

แสดงในตารางที ่1 
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ตารางท่ี 1 ค่าความถีแ่ละรอ้ยละลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของ

ผูต้อบแบบสอบถาม 

n = 400 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ ความถี ่ รอ้ยละ 

เพศ ชาย 139 34.8 

หญงิ 261 65.3 

อายุ ตํ่ากว่า 20 ปี 14 3.5 

21 – 30 ปี 97 24.3 

31 – 40 ปี 166 41.5 

41 – 50 ปี 81 20.3 

51 – 60 ปี 37 9.3 

ตัง้แต่ 60 ปีขึ้น

ไป 
5 1.3 

ระดบัการศกึษา ตํ่ากว่าระดบั

ปรญิญาตร ี
85 21.3 

ระดบัปรญิญาตร ี 243 60.8 

สงูกว่าระดบั

ปรญิญาตร ี
72 18.0 

อาชพี นกัเรยีน 

นกัศกึษา 
19 4.8 

คา้ขาย เจา้ของ

กจิการ 
99 24.8 

เกษตรกร 3 0.8 

รบัจา้งทัว่ไป 30 7.5 

ราชการ 

รฐัวสิาหกจิ 
131 32.8 

พนกังานบรษิทั 

องคก์รเอกชน 
118 29.5 

รายไดต่้อเดอืน ตํ่ากว่า 10,000 

บาท 
28 7.0 

10,000 - 

20,000 บาท 
95 23.8 

20,001 - 

30,000 บาท 
61 15.3 

30,001 - 

40,000 บาท 
67 16.8 

40,001 - 

50,000 บาท 
60 15.0 

ตัง้แต่ 50,000 

บาทขึน้ไป 
89 22.3 

สายการบนิทีใ่ช้

บรกิาร 

Bangkok 

Airways 
57 14.3 

Air Asia 321 80.3 

Kan Airlines 22 5.5 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ ความถี ่ รอ้ยละ 

ประสบการณ์ใน

การใชบ้รกิาร

สนามบนิอู่

ตะเภา 

เคย 157 39.3 

 

ไมเ่คย 243 60.8 

 

จากตารางที ่1 ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบ

แบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน ส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 261 คน คดิเป็นร้อยละ 65.2 อายุอยู่

ในช่ วง 31 – 40 ปี  จํานวน  166 คน  คิด เป็นร้อยละ 41.5 

การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจํานวน 243 คน คดิเป็นรอ้ยละ 60.8 

ประกอบอาชพีราชการ รฐัวสิาหกจิ จํานวน 131 คน คดิเป็นรอ้ย

ละ 32.8 มรีายไดต่้อเดอืน 10,000 - 20,000 บาท จํานวน 95 คน 

คิดเป็นร้อยละ 23.8 ส่วนใหญ่ใช้บริการสายการบิน Air Asia 

จาํนวน 321 คน คดิเป็นรอ้ยละ 80.3 และไม่เคยมปีระสบการณ์ใน

การใช้บรกิารสนามบนิอู่ตะเภา จํานวน 243 คน คิดเป็นร้อยละ 

60.8  

5.1.3 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความสาํคญัและผลการ

ปฏบิตักิารการใหบ้รกิารดา้นผลติภณัฑก์ารบรกิารของท่าอากาศ

ยานนานาชาตอิู่ตะเภา โดยการเปรยีบเทยีบคะแนนเฉลีย่ของแต่

ละคู่ของระดบัความสาํคญัการบรกิารและผลการปฏบิตักิารการ

ใหบ้รกิารดงัแสดงในตารางที ่2 

 

ตารางท่ี 2 การเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดบั

ความสําคัญการให้บริการ และผลการปฏิบัติการ

ใหบ้รกิาร ดา้นผลติภณัฑ์การบรกิารของท่าอากาศยาน

นานาชาตอิู่ตะเภา 

                                                        n = 400 

ตวัแปรดา้น

ผลติภณัฑก์าร

บรกิาร 

 

ค่าเฉลีย่

ความ 

สาํคญัการ

บรกิาร 

ค่าเฉลีย่ผล

การปฏบิตั ิ

การ

ใหบ้รกิาร 

Quadrant 

1. การบรกิารรถ

สาธารณะเพือ่เขา้

สู่สนามบนิ 

3.97 2.95 Q1 

2. การบรกิารเช่า

รถ 

3.53 2.93 Q1 

3. จุด

ประชาสมัพนัธ์

ขอ้มลู 

3.87 3.12 Q2 

4. จุดจาํหน่าย

บตัรโดยสาร 

3.91 3.38 Q2 

5. จุดตรวจรบับตัร

โดยสาร 

 

4.20 3.49 Q2 
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ตวัแปรดา้น

ผลติภณัฑก์าร

บรกิาร 

 

ค่าเฉลีย่

ความ 

สาํคญัการ

บรกิาร 

ค่าเฉลีย่ผล

การปฏบิตั ิ

การ

ใหบ้รกิาร 

Quadrant 

6. เครือ่งเชค็อนิ

อตัโนมตั ิ 

3.96 3.33 Q2 

7. โทรศพัท์

สาธารณะ 

3.24 1.85 Q1 

8. จุดบรกิารไฟฟ้า

เพือ่ชารต์

แบตเตอรร์ี่

คอมพวิเตอร ์หรอื

โทรศพัทม์อืถอื 

 

3.80 2.36 Q1 

9. รถเขน็กระเป๋า

เดนิทางและ

สมัภาระ 

3.85 2.91 Q1 

10. หอ้งน้ํา 4.32 2.63 Q1 

11. จุดตรวจคน้  4.34 3.40 Q2 

12. โถงสาํหรบัรอ

ขึน้เครือ่งบนิ 

4.16 2.92 Q1 

13. จุดรบักระเป๋า

และสมัภาระ 

4.14 2.95 Q1 

14. จาํนวนทีน่ัง่

สาธารณะ 

4.18 2.94 Q1 

15. สาํนกังานสาย

การบนิ 

3.84 2.82 Q1 

16. ระบบ

อนิเตอรเ์น็ตไรส้าย  

3.95 2.39 Q1 

17. ความ

หลากหลายของ

รา้นคา้ 

3.48 2.12 Q1 

18. ภตัตาคาร 

รา้นอาหาร 

3.58 2.19 Q1 

 

19. จุดบรกิารเพือ่

พกัผ่อนหย่อนใจ 

3.64 2.24 Q1 

20. โรงแรมในท่า

อากาศยาน 

3.06 0.09 Q1 

21. สปา 2.77 0.12 Q3 

22. คลนิิกดแูล

สุขภาพ 

3.05 0.14 Q1 

23. ธนาคาร 3.33 0.12 Q1 

24. สิง่อํานวย

ความสะดวกใน

3.32 2.57 Q1 

ตวัแปรดา้น

ผลติภณัฑก์าร

บรกิาร 

 

ค่าเฉลีย่

ความ 

สาํคญัการ

บรกิาร 

ค่าเฉลีย่ผล

การปฏบิตั ิ

การ

ใหบ้รกิาร 

Quadrant 

การประชุมหรอื

การตดิต่อสือ่สาร 

25. สิง่อํานวย

ความสะดวก

สาํหรบัผูส้งูอายุ

และผูพ้กิาร 

3.83 2.74 Q1 

26. ป้ายบอก

ทศิทาง 

4.05 2.96 Q1 

27. จาํนวนของ

พนกังานผู้

ใหบ้รกิาร 

3.90 3.12 Q2 

28. จาํนวนของ

ทางวิง่สาํหรบัการ

ขึน้และลงของ

เครือ่งบนิ 

3.81 2.97 Q1 

29. จาํนวนของ

ประตูทางออกขึน้

เครือ่งบนิ  

3.79 2.88 Q1 

 

 จากตารางที ่2 สามารถนําผลการประเมนิเปรยีบเทยีบ

ความสาํคญัของการบรกิารทีม่คีวามแตกต่างจากผลการปฏบิตักิาร

ใหบ้รกิาร ดา้นผลติภณัฑก์ารบรกิารของท่าอากาศยานนานาชาตอิู่

ตะเภา มากาํหนดในกราฟทีแ่ยกเป็น Quadrant ดงัแสดงในภาพที ่2 
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ภาพท่ี 2 แสดงผลการประเมนิเปรยีบเทียบความสําคญัของการ

บรกิารทีม่คีวามแตกต่างจากผลการปฏบิตักิารใหบ้รกิาร

ดา้นผลติภณัฑ์การบรกิารของท่าอากาศยานนานาชาตอิู่

ตะเภา 

 

 จากภาพที่ 2 แสดงให้เห็นการเปรียบเทียบคะแนน

เฉลีย่ของแต่ละคู่ของระดบัความสําคญัและผลการปฏบิตักิารการ

ให้บริการ ในด้านผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยาน

นานาชาติอู่ตะเภา ซึ่งสามารถจดัตวัแปรโดยกําหนดจุดให้อยู่ใน 

Quadrant โดยมรีายละเอยีดดงันี้ 

 Quadrant I ได้แก่ การบริการรถสาธารณะเพื่อเข้าสู่

สนามบนิ การบรกิารเช่ารถ โทรศพัท์สาธารณะ จุดบรกิารไฟฟ้า

เพื่อชาร์ตแบตเตอร์รี่คอมพิวเตอร์ หรือโทรศพัท์มอืถือ รถเข็น

กระเป๋าเดนิทางและสมัภาระ ห้องน้ํา โถงสําหรบัรอขึน้เครื่องบิน 

จุดรบักระเป๋าและสมัภาระ จํานวนที่นัง่สาธารณะ สํานักงานสาย

การบิน ระบบอินเตอร์เน็ตไร้สาย ความหลากหลายของร้านค้า 

ภตัตาคารและรา้นอาหาร จุดบรกิารเพื่อพกัผ่อนหย่อนใจโรงแรม

ภายในท่าอากาศยาน คลนิิกดแูลสุขภาพ ธนาคาร สิง่อํานวยความ

สะดวกในการประชุมหรอืการตดิต่อสือ่สาร สิง่อํานวยความสะดวก

สําหรบัผู้สูงอายุและผู้พกิาร ป้ายบอกทิศทาง จํานวนของทางวิง่

สาํหรบัการขึน้และลงของเครือ่งบนิ และจาํนวนของประตูทางออก

ขึน้เครือ่งบนิ 

 Quadrant II ได้ แก่  จุ ดป ระชาสัมพัน ธ์ข้อมู ล  จุ ด

จําหน่ายบัตรโดยสาร จุดตรวจรับบัตรโดยสาร เครื่องเช็คอิน

อตัโนมตั ิจุดตรวจคน้ และจาํนวนของพนกังานผูใ้หบ้รกิาร 

 

 

 Quadrant III ไดแ้ก่ สปา 

 สํ าห รับ  Quadrant IV ก ารป ร ะ เมิน ตั ว แ ป รด้ าน

ผลิตภณัฑ์การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาไม่มี

ประเดน็ทีไ่ดร้บัการประเมนิจดัใหอ้ยู่ในโซนนี้ 

 5.1.4 ผลการวิเคราะห์ระดับความสําคัญและผลการ

ปฏบิตักิารการใหบ้รกิารดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพทางการ

การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ ตะเภา โดยการ

เปรยีบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดบัความสําคญัการ

บรกิารและผลการปฏบิตักิารการใหบ้รกิารดงัแสดงในตารางที ่3 

 

ตารางท่ี 3 การเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับ

ความสําคัญการให้บริการ และผลการปฏิบัติการ

ให้บรกิาร ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพทางการ

การบรกิารของท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภา 

                                                        n = 400 

ตวัแปรดา้นสภาพแวด 

ลอ้ม 

ทางกายภาพในการ

บรกิาร 

ค่าเฉลีย่

ความ 

สาํคญั

การให ้

บรกิาร 

ค่าเฉลีย่

ความสาํคญั

การ

ใหบ้รกิาร 

Quadrant 

30. พืน้ทีร่บัสง่ผูโ้ดยสาร

บรเิวณถนนหน้าประตู

ทางเขา้หรอืออกอาคาร

ผูโ้ดยสาร 

3.77 3.02 Q2 

 

 

 

31. ถนนทีเ่ขา้สู่เขต

สนามบนิ 

3.92 3.34 Q2 

32. ถนนภายในเขต

สนามบนิ 

3.93 3.30 Q2 

33. สิง่อํานวยความ

สะดวกบรเิวณจุดจอดรถ 

3.86 2.85 Q1 

34. ระยะทางในการเดนิ

ในสนามบนิ 

3.83 3.35 Q2 

35. ความหนาแน่นของ

คนภายในสนามบนิ 

3.78 3.07 Q2 

36. ระดบัเสยีงดงัภายใน

สนามบนิ 

3.77 3.01 Q2 

37. ความหรหูราของ

สนามบนิ 

3.44 2.56 Q1 

 

38. ความกวา้งขวางของ

พืน้ทีใ่นการบรกิาร

ภายในสนามบนิ 

3.68 2.78 Q1 

39. ความสะดวกสบาย

ของทีน่ัง่ในสนามบนิ 

3.88 2.98 Q1 

40. จอภาพแสดงขอ้มลู

เทีย่วบนิ 

3.94 2.67 Q1 
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ตวัแปรดา้นสภาพแวด 

ลอ้ม 

ทางกายภาพในการ

บรกิาร 

ค่าเฉลีย่

ความ 

สาํคญั

การให ้

บรกิาร 

ค่าเฉลีย่

ความสาํคญั

การ

ใหบ้รกิาร 

Quadrant 

41. จอสาํหรบัฉายสือ่

บนัเทงิ เช่น โทรทศัน์ 

3.50 2.59 Q1 

  

จากตารางที ่3 สามารถนําผลการประเมนิเปรยีบเทยีบ

ความสาํคญัของการบรกิารทีม่คีวามแตกต่างจากผลการปฏบิตักิาร

ใหบ้รกิาร ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพทางการการบรกิารของ

ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา มากําหนดในกราฟที่แยกเป็น 

Quadrant ดงัแสดงในภาพที ่3 

 
  

ภาพท่ี 3 แสดงผลการประเมนิเปรยีบเทียบความสําคญัของการ

บรกิารทีม่คีวามแตกต่างจากผลการปฏบิตักิารใหบ้รกิาร

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพทางการการบรกิารของ

ท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภา 

 

 จากภาพที่ 3 แสดงให้เห็นการเปรียบเทียบคะแนน

เฉลีย่ของแต่ละคู่ของระดบัความสําคญัและผลการปฏบิตักิารการ

ใหบ้รกิาร ในดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพทางการบรกิารของ

ท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภา ซึง่สามารถจดัตวัแปรโดยกาํหนด

จุดใหอ้ยู่ใน Quadrant โดยมรีายละเอยีดดงันี้ 

 Quadrant I ได้แก่ สิ่งอํานวยความสะดวกบริเวณจุด

จอดรถ ความหรูหราของสนามบนิ ความกว้างขวางของพื้นที่ใน

การบริการภายในสนามบิน ความสะดวกสบายของที่นั ง่ใน

สนามบิน จอภาพแสดงข้อมูลเที่ยวบิน และจอสําหรับฉายสื่อ

บนัเทงิ เช่น โทรทศัน์ 

 Quadrant II ได้แก่ พื้นที่รบัส่งผู้โดยสารบริเวณถนน

หน้าประตูทางเข้าหรือออกอาคารผู้โดยสาร ถนนที่เข้าสู่ เขต

สนามบิน ถนนภายในเขตสนามบิน ระยะทางในการเดินใน

สนามบนิ ความหนาแน่นของคนภายในสนามบนิ และระดบัเสยีง

ดงัภายในสนามบนิ 

 สําหรบั Quadrant III และ Quadrant IV การประเมิน

ตัวแปรด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการของท่า

อากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภาไม่มปีระเด็นที่ไดร้บัการประเมนิจดั

ใหอ้ยู่ในโซนนี้ 

5.1.5 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความสาํคญัและผลการ

ปฏบิตักิารการใหบ้รกิารดา้นระบบการส่งมอบบรกิารของท่า

อากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภา โดยการเปรยีบเทยีบคะแนนเฉลีย่

ของแต่ละคู่ของระดบัความสาํคญัการบรกิารและผลการปฏบิตักิาร

การใหบ้รกิารดงัแสดงในตารางที ่4 

 

ตารางท่ี 4 การเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดบั

ความสําคัญการให้บริการ และผลการปฏิบัติการ

ใหบ้รกิาร ดา้นระบบการส่งมอบบรกิารของท่าอากาศ

ยานนานาชาตอิู่ตะเภา                   

                                                        n = 400 

ตวัแปรดา้นระบบส่งมอบ

บรกิาร 

ค่าเฉลีย่

ความ 

สาํคญั

การ

ใหบ้รกิาร 

ค่าเฉลีย่

ความสาํคญั

การ

ใหบ้รกิาร 

Quadrant 

42. ระยะเวลาการรอรบั

บรกิารจุดตรวจคน้ 

ภายใน 3 นาท ี

4.00 3.13 Q2 

43. พนกังานบรกิารดว้ย

ความยิม้แยม้แจ่มใส 

และนอบน้อม 

4.03 3.24 Q2 

 

 

44. ความปลอดภยัใน

สนามบนิ 

4.14 3.38 Q2 

45. ความสะอาดใน

สนามบนิ 

4.13 3.09 Q2 

 

 

46. ความสะดวกสบาย

ในสนามบนิ 

4.00 3.11 Q2 

 

 จากตารางที่ 4 สามารถนําผลการประเมินเปรียบเทียบ

ความสําคญัของการบรกิารที่มคีวามแตกต่างจากผลการปฏบิตัิการ

ให้บรกิาร ด้านระบบส่งมอบบรกิารของท่าอากาศยานนานาชาติอู่

ตะเภา มากาํหนดในกราฟทีแ่ยกเป็น Quadrant ดงัแสดงในภาพที ่4 
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ภาพท่ี 4 แสดงผลการประเมนิเปรยีบเทยีบความสําคญัของการ

บรกิารทีม่คีวามแตกต่างจากผลการปฏบิตักิารใหบ้รกิาร

ด้าน ระบบการส่ งมอบบริการของท่ าอากาศยาน

นานาชาตอิู่ตะเภา 

 

 จากภาพที่ 4 แสดงให้เห็นการเปรียบเทียบคะแนน

เฉลีย่ของแต่ละคู่ของระดบัความสําคญัและผลการปฏบิตักิารการ

ให้บริการ ในด้านระบบการส่งมอบบริการของท่าอากาศยาน

นานาชาติอู่ตะเภา ซึ่งสามารถจดัตวัแปรโดยกําหนดจุดให้อยู่ใน 

Quadrant โดยมรีายละเอยีดดงันี้ 

 Quadrant II ได้แก่ ระยะเวลาการรอรบับรกิารจุดตรวจ

คน้ (Security Check) ภายใน 3 นาท ีพนักงานบรกิารด้วยความ

ยิ้มแย้มแจ่มใส และนอบน้อม ความปลอดภยัในสนามบนิ ความ

สะอาดในสนามบนิ และความสะดวกสบายในสนามบนิ 

 สําหรบั Quadrant I พึงเพ่งความสนใจ (Concentrate 

here) Quadrant III ลําดับความสําคัญ ตํ่ า  (Low priority) และ 

Quadrant IV มโีอกาสลม้เลกิ (Possible overkill) การประเมนิตวั

แปรด้านระบบการส่งมอบบรกิารของท่าอากาศยานนานาชาติอู่

ตะเภาไมม่ปีระเดน็ทีไ่ดร้บัการประเมนิจดัใหอ้ยู่ในโซนนี้ 

 

5.2  อภปิรายผลการวจิยั 

 จากการวเิคราะหน์โยบายการบรกิารของท่าอากาศยาน

นานาชาติอู่ ตะเภา ทําให้ทราบว่า ผู้บริหารท่ าอากาศยาน

นานาชาตอิู่ตะเภา มคีวามพยายามมุ่งเน้นพฒันาการบรกิารในทุก

จุดสมัผัสของการบริการ ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดการบริการที่

คาํนึงถงึปัจจยัสาํคญั 5 ดา้น ดงันี้ (อเนก สุวรรณบณัฑติ และ ภาส

กร อดุลพัฒนกิจ, 2548, หน้า 28 – 31) ได้แก่ ผู้รบับริการหรือ

ผู้โดยสาร ผู้ปฏิบัติงานบรกิาร องค์กรธุรกิจบริการหรือการท่า

อากาศยานานาชาตอิู่ตะเภา ผลติภณัฑบ์รกิาร และสภาพแวดลอ้ม

ในการบรกิารนโยบายการบรกิารของท่าอากาศยานนานาชาติอู่

ตะเภา โดยผูบ้รหิารท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภามุง่เน้นพฒันา

ครอบคลุมทัง้เขตนอกการบิน (Landside) อาคารผู้ โดยสาร 

(Terminal) และเขตการบิน (Airside) (Transportation Research 

Board of The National Academies, 2010, หน้า 1 – 297) โดย

นโยบายการบริการดังกล่าวมสี่วนช่วยทําให้การบริการของท่า

อากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภาสามารถตอบสนองความตอ้งการของ

ผูโ้ดยสาร นอกจากนัน้นโยบายการบรกิารของท่าอากาศยานทัง้ 3 

ประการ ไดแ้ก่ Safe Time, Save Cost และ Safe & Secure ยงัมี

ความเชื่อมโยงกับหลักการการบริหารจัดการท่าอากาศยาน

นานาชาติอกีด้วย อย่างไรกต็ามนโยบายดงักล่าวยงัมคิรอบคลุม

การบริการของท่าอากาศยานทัง้หมด จะเห็นได้ว่าผู้บริหารท่า

อากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภาใหค้วามสาํคญัและมุง่เน้นพฒันาไปที่

ระบบการส่งมอบการบรกิารแต่เพยีงประเดน็เดยีว หากแต่ยงัควร

คํานึงถงึด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบรกิาร และด้าน

ผลติภณัฑก์ารบรกิารของทา่อากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภาดว้ย  

 สําหรบัผลการศึกษาระดบัความสําคญัการให้บริการ

ของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา พบว่า ผู้โดยสารให้ระดบั

ความสาํคญัการให้บรกิารอยู่ในระดบัสูง ทัง้ด้านระบบการส่งมอบ

บรกิาร ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบรกิาร และด้าน

ผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 

ถึงแม้ว่าระดับความสําคญัด้านระบบการส่งมอบบริการของท่า

อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภามคี่าระดบัความสําคญัรวมสูงที่สุด 

แต่ เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายประเด็น  พบว่า ผู้ โดยสารให้

ความสาํคญัดา้นผลติภณัฑก์ารบรกิารของท่าอากาศยานนานาชาติ

อู่ตะเภา ได้แก่ จุดตรวจค้น ห้องน้ํา จุดตรวจรับบัตรโดยสาร 

จํานวนที่นัง่สาธารณะ และโถงสําหรบัรอขึ้นเครื่องบิน ดังนั ้น 

ผู้บริหารท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาพึงให้ความสนใจใน

รายละเอียดของทัง้ 3 ด้าน โดยเน้นการบริการไปที่ประเด็นที่

ผูโ้ดยสารให้ความสําคญั 5 อนัดบัแรกเป็นหลกั ถงึแมว้่าจะมกีาร

วางนโยบายการบรกิารของท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภาแลว้ก็

ตาม หากแต่ยงันโยบายดงักล่าวขา้งต้นยงัขาดการมุ่งเน้นพฒันา

ดา้นผลติภณัฑแ์ละดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพในการบรกิาร 

เหนือสิ่งอื่นใดคือการนํานโยบายไปสู่การปฏิบัติเพื่อให้เกิด

ประสทิธผิลสงูสุด  

สําหรบัระดับผลการปฏิบัติการการให้บรกิารของท่า

อากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภาในภาพรวม ซึง่อยู่ในระดบัปานกลาง 

เมื่อพจิารณาเป็นรายประเดน็ พบว่า จุดตรวจรบับตัรโดยสาร จุด

ตรวจคน้ ความปลอดภยัในสนามบนิ จุดจาํหน่ายบตัรโดยสาร และ

ระยะทางในการเดนิในสนามบนิ ถงึแมว้่าทัง้ 5 ประเดน็ดงักล่าวจะ

มีระดับผลผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยาน

นานาชาติอู่ตะเภาเป็น 5 อนัดบัแรก แต่ยงัอยู่ในระดบัปานกลาง 

ซึง่ไม่ไดอ้ยู่ใน “ระดบัดเีลศิ” ผูบ้รหิารการท่าอากาศยานนานาชาติ

อู่ตะเภาควรนํานโยบายทีมุ่ง่เน้นเพยีงดา้นระบบการส่งมอบบรกิาร

ทีก่ําหนดไวแ้ล้วนัน้ไปสู่การปฏบิตัิ โดยการพยายามยกระดบัผล

การปฏบิตักิารการให้บรกิารในทุกจุดสมัผสั ให้มคี่าอยู่ในระดบัสูง

ทัง้หมด ซึ่งมีส่วนก่อให้เกิดความประทับใจของลูกค้า เป็นสิ่ง

ขบัเคลื่อนสําคญัต่อการสร้างขดีความสามารถในการแข่งขนัใน
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ธุรกจิ โดยการบรกิารเป็นตวัแปรสําคญัอนัดบัแรกในการนําไปสู่

ความประทบัใจของลูกคา้ (Yieh et al., 2007, หน้า 267-284; Lin 

et al., 2009, หน้า 829-846)  

 จากการศกึษาวจิยั จะเห็นได้ว่านโยบายของผู้บรหิาร

ท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภาซึง่เป็นขอ้มลูดา้น Supply Side มี

ความเชื่อมโยงกับหลักการการบริหารจัดการท่าอากาศยาน

นานาชาตอิยู่แลว้ หากแต่ยงัไมค่รอบคลุมการบรกิารของท่าอากาศ

ยานทัง้หมด กล่าวคอื มุ่งเน้นให้ความสําคญัพฒันาระบบการส่ง

มอบบรกิารเพียงอย่างเดียว ซึ่งอาจไม่ตอบสนองความต้องการ

ของผู้ใชบ้รกิาร (Demand Side) ไดท้ัง้หมด ซึ่งควรมุ่งพฒันาดา้น

ผลิตภัณฑ์และด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ

ควบคู่ไปด้วย โดยผลการวิจัยสามารถนํามากําหนดเป็นแนว

ทางการออกแบบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสู่

ความเป็นเลิศ โดยกระบวนการการออกแบบบริการ สามารถ

แบ่งเป็นระยะที่สําคัญออกเป็น 3 ระยะ (ศูนย์สร้างสรรค์งาน

ออกแบบ, 2557, หน้า 40 – 152) ดงันี้ 

 ระยะที่ 1 ระยะการสํารวจและเก็บขอ้มูล โดยผู้บรหิาร

การท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภา หรอืหน่วยงานทีร่บัผดิชอบ

การบรกิารรวบรวม สงัเกต วเิคราะห์ขอ้มลู และระบุถงึปัญหาของ

ระบบบริการที่ส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมการใช้บริการของ

ผู้ใช้บรกิาร และทําความเข้าใจถึงปัญหาที่เกิดขึ้นในการบรกิาร 

ยกตัวอย่างเช่น ผลจากงานวิจัยนี้ทําให้ทราบว่าผู้ใช้บริการให้

ความสําคญักบัตัวแปรด้านผลิตภณัฑ์การบริการของท่าอากาศ

ยานนานาชาติอู่ตะเภา แต่ผลการปฏิบัติการการให้บริการมี

ประสทิธภิาพตํ่า ซึ่งจดัอยู่ใน Quadrant I เป็นโซนทีก่ารท่าอากาศ

ยานนานาชาติอู่ตะเภาพงึเพ่งความสนใจในประเด็นต่อไปนี้ เช่น 

การบริการรถสาธารณะเพื่อเข้าสู่สนามบิน การบริการเช่ารถ 

โทรศัพท์สาธารณะ จุดบริการไฟฟ้ าเพื่ อชาร์ตแบตเตอร์รี่

คอมพิวเตอร์ หรือโทรศัพท์มือถือ รถเข็นกระเป๋าเดินทางและ

สมัภาระ หอ้งน้ํา โถงสําหรบัรอขึ้นเครื่องบนิ เมือ่ผูท้ ี่เกี่ยวขอ้งกบั

การบรกิารทราบถึงปัญหาดงักล่าวแล้วจงึระบุผู้เกี่ยวข้องในการ

บรกิารทัง้หมด ในรปูของแผนทีผู่ม้สี่วนเกีย่วขอ้งในการบรกิารของ

ท่าอากาศยาน เพื่อเป็นการพิจารณาผู้ที่มสี่วนเกี่ยวข้องทัง้หมด

ของงานบริการ เช่น ผู้โดยสาร พนักงานผู้ปฏิบัติงานให้บรกิาร 

หน่วยงาน ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการบรกิารทัง้หมด ผูร้บัผดิชอบหลกัของ

โครงการต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการบรกิาร เครือ่งมอืนี้จะช่วยใหเ้กดิ

การพิจารณางานบริการอย่างเป็นระบบ และสามารถเชื่อมโยง

ความสมัพนัธแ์ละความตอ้งการทีห่ลากหลายของผูม้สี่วนเกีย่วขอ้ง

ทัง้หมดได ้จากนัน้ร่วมกนัสรา้ง “ประสบการณ์ของผูใ้ชบ้รกิาร” ซึ่ง

เป็นการสร้างแผนผงัประสบการณ์การใช้บรกิารทัง้ก่อนการใช้

บรกิาร ระหว่างการใช้บรกิาร และหลงัการใช้บรกิาร เพื่อให้เห็น

ภาพว่าผู้ใชม้ปีฏสิมัพนัธ์และความรูส้กึอย่างไรกบัแต่ละจุดสมัผสั 

เพื่อหาจุดที่เป็นสาเหตุของปัญหาและนําไปสู่โอกาสใหม่ๆ โดย

เครื่องมอืนี้จะช่วยใหเ้ขา้ใจมุมมองของผูโ้ดยสารไดช้ดัเจนมากขึ้น 

และยงัทําใหเ้ขา้ใจความเชือ่มโยงของแต่ละขัน้ตอนของการบรกิาร

อกีดว้ย 

 ระยะที ่2 ระยะการสรา้งแนวคดิการบรกิาร ประกอบไป

ดว้ยขัน้ตอน ดงันี้ 

 1. การค้ น ห าแน ว คิด  โดย ก ารระด ม แน วคิด ที่

หลากหลาย หลงัจากหน่วยงานที่เกีย่วขอ้งกบัการบรกิารร่วมกนั

ระบุถึงปัญหา และโอกาสแล้ว ก็จะเข้าสู่การสร้างสรรค์แนวคิด

ใหม่ๆ ที่สามารถแก้ไขปัญหาที่ระบุไว้ตัง้แต่แรกได้ โดยจะต้อง

คํานึงถึงความต้องการของผู้โดยสารพฤติกรรมของผู้โดยสาร 

แรงจงูใจของพนักงานผูป้ฏบิตังิานบรกิาร รวมไปถงึความตอ้งการ

และความเป็นไปได้ขององค์กร ยดึแนวคดิการสร้างสรรค์ร่วมกนั

ซึ่งเป็นหัวใจสําคัญของการออกแบบบริการ ยกตัวอย่างเช่น 

ผู้โดยสารให้ความสําคัญกับตัวแปรด้านสภาพแวดล้อมทาง

กายภาพในการบรกิารของท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภา แต่ผล

การปฏบิตักิารการใหบ้รกิารมปีระสทิธภิาพตํ่า ในประเดน็ต่อไปนี้ 

ไดแ้ก่ สิง่อํานวยความสะดวกบรเิวณจุดจอดรถ ความหรูหราของ

สนามบนิ ความกวา้งขวางของพืน้ทีใ่นการบรกิารภายในสนามบนิ 

ผู้ที่เกี่ยวข้องกับการบริการควรร่วมกันระดมแนวความคิดที่

หลากหลายเพื่อแก้ไขปัญหาว่า เพราะเหตุใดผู้โดยสารประเมนิ

ใหผ้ลการปฏบิตักิารดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพในการบรกิาร

ของท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภามปีระสทิธภิาพตํ่า พฤตกิรรม

ของผูโ้ดยสารเปลีย่นไปจากอดตีหรอืไม่ กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศ

ยานนานาชาติอู่ตะเภาเปลีย่นไปหรอืไม่ แนวโน้มของการบรกิาร

ภายในท่าอากาศยานในอนาคตจะเป็นอย่างไร การท่าอากาศยาน

นานาชาตอิู่ตะเภาจะมวีธิกีารอย่างไรเพื่อให้เกดิการพฒันาขึ้นใน

ประเด็นดังกล่าว หน่วยงานที่เกี่ยวข้องมีข้อเสนอหรือแนวคิด

อย่างไรในการพัฒนาด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการ

บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา พนักงานผู้ปฏิบัติ

หน้าทีใ่หบ้รกิารจะมสี่วนช่วยใหเ้กดิการพฒันาดา้นสภาพแวดลอ้ม

ทางกายภาพในการบรกิารของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา

หรอืไม ่อย่างไร 

 2. การจดักลุ่มความคิด  เมื่อได้แนวคิดที่หลากหลาย 

การจดักลุ่มแนวคิดที่กระจดักระจายเหล่านัน้ให้เป็นหมวดหมู่จะ

ช่วยทาํใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งกบัการบรกิาร เหน็แนวคดิหลกัได้

ชดัเจนขึน้ การจดักลุ่มความคดิยงัเป็นการสรา้งสรรค์งานบรกิารที่

ดีที่สุดอีกด้วย ยกตัวอย่างเช่นผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับการบริการ 

อาจจะกําหนดกลุ่มแนวคิดตามหลักการของศาสตร์ว่าด้วย

การศกึษาลกูคา้ก่อน ไดแ้ก่ กลุ่มความคดิทีเ่กีย่วกบัผลติภณัฑ์การ

บรกิาร กลุ่มความคดิเกีย่วกบัสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการ

บริการ  และกลุ่มความคิดเกี่ยวกับระบบการส่งมอบบริการ 

จากนัน้จึงกําหนดเป็นกลุ่มแนวคิดย่อยที่อยู่ภายในกลุ่มแนวคิด

ใหญ่ 

 3. การเลอืกแนวคิดที่เหมาะสม แนวคดิที่หลากหลาย

อาจเป็นแนวคดิทีด่แีต่ไม่สามารถปฏบิตัิไดจ้รงิ หรอืเป็นแนวคดิที่

ไม่สามารถแกปั้ญหาไดต้รงจุด ดงันัน้การคดัเลอืกแนวคดิทีด่ทีีสุ่ด 
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จึงควรพิจารณาจากความเป็นไปได้ และความสามารถในการ

แก้ปัญหาได้ตรงจุดและรอบด้าน โดยคํานึงถึงบริบทของงาน

บรกิารเป็นหลกั เมือ่ไดแ้นวคดิงานบรกิารทีเ่หมาะสมกบับรบิทของ

การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาแล้วจึงทําการทดลอง

ปฏบิตัิการบรกิารจรงิ โดยผู้มสี่วนเกี่ยวขอ้งในการบรกิารช่วยกนั

สังเกตการณ์ และนําเสนอความคิดเห็น เพื่อที่จะได้ปรับปรุง

รูปแบบบริการนัน้ๆ ให้สอดคล้องกบัเป้าหมายได้ดียิ่งขึ้น เช่น 

ผูใ้ช้บรกิารท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภาเสนอแนะเพิม่เตมิว่า 

การท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภาควรบรกิารรถสาธารณะราคา

ถูกบรเิวณรอบท่าอากาศยาน เพือ่ความสะดวกและเพิม่ช่องทางใน

การเขา้สู่ท่าอากาศยาน ผู้มสี่วนเกีย่วขอ้งในการบรกิารควรเลอืก

แนวคิดที่เหมาะสมในการพัฒนาการบรกิารในประเด็นดงักล่าว 

แลว้ทําการทดลองการบรกิารรถสาธารณะราคาถูกบรเิวณรอบท่า

อากาศยาน โดยทําการสงัเกตการณ์อย่างใกลช้ดิ เพือ่แกไ้ขปัญหา

ที่เกิดขึ้นและนํามาพัฒนากระบวนการการบรกิารเพื่อเตรียมใช้

ใ ห้ บ ริ ก า ร ผู้ โ ด ย ส า ร จ ริ ง  ซึ่ ง ก า ร ส รุ ป แ น ว คิ ด ห ลั ก 

(Conceptualization) “แ น ว คิ ด ” (Concept) ที่ ดี จ ะ ต้ อ ง ส ร้ า ง 

“คุ ณ ค่ า ” (Value) ให้ เกิ ด ขึ้ น กั บ ง าน บ ริก า ร  ร ว ม ไ ป ถึ ง 

“ประสบการณ์ ” และ “ความผูกพัน” ที่จะเกิดขึ้นโดยต่อเนื่ อง

ระหว่างผูใ้หบ้รกิารกบัผูใ้ชบ้รกิารอกีดว้ย 

 ระยะที ่3 การนําแนวคดิไปทดสอบและปฏบิตัจิรงิ เมื่อ

การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ได้แนวคิดที่พ ัฒนาจาก

ขัน้ตอนการสรา้งแนวคดิงานบรกิาร มาแลว้นัน้ ข ัน้ตอนสุดทา้ยคอื

การนําแนวคิดดังกล่าวมาทดสอบเพื่อศึกษาว่าแต่ละแนวคิดมี

ประสทิธภิาพหรอืไม ่และทดสอบซํ้าไปมาจนไดแ้นวคดิทีเ่หมาะสม

ทีสุ่ดกบัปัญหาที่ระบุไว้ตัง้แต่ต้น จากนัน้จงึนําแนวคดินัน้ไปใช้ใน

การปฏิบัติการให้บริการจริง โดยการสร้างแบบจําลอง หรือ

สถานการณ์จาํลอง ประกอบไปดว้ย 3 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ 

 1. การสร้างแบบทดสอบ ก่อนที่การท่าอากาศยาน

นานาชาติอู่ตะเภาจะนําแนวคิดหนึ่งๆ ไปปฏิบัติจริง จะต้อง

ออกแบบบททดสอบแนวคดิ ณ จุดสมัผสั และออกแบบคาํถามทีจ่ะ

ใชใ้นสถานการณ์จําลองก่อน การทดสอบแนวคดิด้วยแบบจําลอง

สถานการณ์ จะเป็นการวเิคราะหว์่ากลุ่มผูใ้ชบ้รกิาร กลุ่มพนักงาน 

และ/หรอืกลุ่มผูท้ีเ่กีย่วขอ้งกบัแนวคดิงานบรกิารนัน้ มปีฏสิมัพนัธ์

อย่างไรบา้งกบัแนวคดิดงักล่าว ยกตวัอย่างเช่น การท่าอากาศยาน

นานาชาตอิู่ตะเภาจะนําแนวคดิทีไ่ดร้วบรวมมาจากการระดมสมอง

ของผู้มสี่วนเกี่ยวข้องกบัการบรกิาร แล้วว่าต้องการพัฒนาการ

บรกิารรถสาธารณะราคาถูกบรเิวณรอบท่าอากาศยาน เพื่อความ

สะดวกและเพิม่ช่องทางในการเขา้สู่ท่าอากาศยาน การท่าอากาศ

ยานนานาชาตอิู่ตะเภาจะตอ้งสรา้งแบบสอบถามขึน้มาเพือ่ใหไ้ดม้า

ซึง่ขอ้มลูจากผูโ้ดยสาร กลุ่มพนกังานผูป้ฏบิตัหิน้าทีใ่หบ้รกิาร กลุ่ม

ผู้ขบัรถสาธารณะ ว่ามคีวามคดิเชงิบวก  หรอื เชงิลบต่อแนวคิด

การพฒันาการบรกิารดงักล่าว  

 2. การทดสอบระบบปฏสิมัพนัธ ์เมือ่การท่าอากาศยาน

นานาชาติอู่ตะเภาได้แบบจําลอง พร้อมคําถามที่จะใช้ในการ

ทดสอบแนวคดิแลว้ ข ัน้ต่อมาคอืการลงมอืทดสอบจรงิ ณ สถานที่

ทีจ่ดัเตรยีมไว ้โดยสิง่สําคญัอกีประการหนึ่งนอกเหนือจากคาํตอบ

ที่จะได้รบัคือ การสังเกตปฏิสมัพันธ์ที่เกิดขึ้น ณ จุดสัมผัสการ

บรกิาร ขอ้มลูส่วนนี้สามารถนํามาใชป้ระกอบในการวเิคราะห์และ

ประเมนิผลไดด้ว้ย 

 3. การประเมนิผลการทดสอบ การเปลีย่นแปลงแนวคดิ

ใดๆ ในระบบบรกิารนัน้ หากไม่สามารถสร้าง “คุณค่า” ให้เกิด

ขึ้นกับผู้โดยสาร การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา หรือกับ

พนักงานผู้ปฏิบตัิงานบรกิารได้ ต้องถือว่าแนวคิดนัน้ไม่สมควร

นํามาใช้งานจริง เมื่อการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาได้

วเิคราะหแ์ละประเมนิผลแลว้ ข ัน้ตอนต่อมาคอื การนําผลวเิคราะห์

นัน้มาปรับปรุงแนวคิดงานบริการเป็นครัง้สุดท้าย ซึ่งจะต้อง

คํานึงถึง 3 ประเด็นหลกัได้แก่ ผู้ทดสอบได้เรยีนรู้อะไรจากการ

ทดสอบนี้  แบบจําลองนี้สนับสนุนแนวคิดที่ตัง้ไว้อย่างไร และ

แบบจาํลองนี้ช่วยอธบิายแนวคดิและนําไปสู่บทสรุปใด 

 จากขัน้ตอนและกระบวนการการออกแบบบริการ

ขา้งตน้จะช่วยใหท้่าอากาศยานนานาชาต ิ

อู่ตะเภามีเพิ่มขดีความสามารถในการบริการ ซึ่งการออกแบบ

บรกิารถอืเป็นกลยุทธส์ําคญัสําหรบัท่าอากาศยาน ผ่านการบูรณา

การศาสตรด์า้นการบรกิารเขา้กบัการพฒันาองคก์รโดยคาํนึงถงึทุก

ภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง เช่น ผู้บริหารท่าอากาศยาน พนักงานผู้

ปฏบิตัิหน้าที่ให้บรกิาร ผู้โดยสาร รวมไปถึงบุคคลหรอืหน่วยงาน

อื่นๆ ที่ทํางานเชื่อมโยงกับท่าอากาศยาน เพื่อใช้วิธีคิดและวิธี

ปฏบิตัขิองกระบวนการออกแบบมาช่วยพฒันารูปแบบงานบรกิาร 

ซึง่สามารถสรา้งประโยชน์ไดส้งูสุด ใชง้านไดส้ะดวกทีสุ่ด และสรา้ง

ความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการได้มากที่สุด ส่งผลให้การท่า

อากาศยานได้รบัผลตอบแทนคืนสู่องค์กรได้ ซึ่งการออกแบบ

บริการมิได้เป็นเพียงการออกแบบสําหรับงานบริการเท่านั ้น 

หากแต่ครอบคลุมไปถึงการพัฒนาปรับปรุงและสร้างสรรค์

นวตักรรมการบรกิารเพื่อผลติภณัฑ์การบรกิารและประสบการณ์

แก่ผู้ใชบ้รกิารอกีดว้ย (ศูนย์สรา้งสรรค์งานออกแบบ, 2557, หน้า 

6-14) ผู้บ ริห ารการท่ าอากาศยานนานาชาติอู่ ต ะเภ าควร

ประยุกต์ใช้แนวคิดศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้า (Guestology) 

(Robert C. Ford et al, 2012, หน้า 5)  เข้ากับแนวคิดเกี่ยวกับ

ระดับของการบริการภายในท่าอากาศยาน (Level of Service: 

LoS) ซึ่งเป็นแนวคิดที่สะท้อนการใช้พื้นที่ภายในท่าอากาศยาน 

และเวลาในการบรกิารแต่ละจุดสมัผสัของการบรกิารภายในท่า

อากาศยาน (Space – Time Concept) ของสมาคมขนส่งทาง

อ า ก า ศ ร ะ ห ว่ า ง ป ร ะ เ ท ศ  (International Air Transport 

Association: IATA, 2014, ห น้ า 1 – 12) และสภาสมาคมท่ า

อากาศยานระหว่างประเทศ (Airports Council International: ACI, 

2014, หน้า 1 – 34) มาเป็นเกณฑ์ในการกําหนดระดบัการบรกิาร

ของท่าอากาศยานควบคู่ไปด้วย เพื่อตอบสนองยุทธศาสตร์การ

พัฒนาประเทศ โดยมีแนวทางการดําเนินงานที่เน้นการเพิ่ม

โครงข่ายคมนาคมในภูมภิาคอาเซยีน และเพิม่ขดีความสามารถใน
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การแข่งขนัของประเทศ อีกทัง้เป็นแนวทางที่จะทําให้ท่าอากาศ

ยานนานาชาตอิู่ตะเภามกีารบรกิารทีม่คีวามเป็นเลศิอกีดว้ย  

 

6. ข้อเสนอแนะ 
 6.1 การท่าอากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภาสามารถนําผล

วจิยันี้ไปปรบัใช้ให้เกดิประโยชน์ในการกจิการของการท่าอากาศ

ยานได้ โดยเฉพาะอย่างยิง่ในส่วนของงานด้านการบรกิารของท่า

อากาศยาน เพื่อความก้าวหน้าทางการดําเนินธุรกิจของการท่า

อากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภา และผลประโยชน์ของประเทศชาต ิ

 6.2 เนื่องจากงานวจิยันี้ได้ทําการวจิยัในขณะที่การท่า

อากาศยานนานาชาตอิู่ตะเภาอยู่ในช่วงการพฒันาในส่วนของการ

บ ริก ารกิ จ ก ารพ ล เรือ น  ดั งนั ้น  ผ ลิต ภัณ ฑ์ ก ารบ ริก า ร 

สภาพแวดลอ้มในการบรกิาร และระบบการส่งมอบบรกิารของท่า

อากาศยานอาจยงัไม่สมบูรณ์มากนัก ผูบ้รหิารการท่าอากาศยาน

นานาชาติอู่ตะเภาสามารถนําแบบสอบถามจากการวิจัยนี้ ไป

ประยุกต์ใชห้ลงัจากการเปิดบรกิารกจิการพลเรอืนแบบเตม็รปูแบบ

อกีครัง้หนึ่ง เพื่อพฒันาการบรกิารของท่าอากาศยานนานาชาติอู่

ตะเภาสู่ความเป็นเลศิต่อไป 

 6.3 สาํหรบัการศกึษาครัง้ต่อไป ควรศกึษาเพิม่เตมิโดย

เก็บข้อมูลจากผู้โดยสารต่างชาติที่ ใช้บริการท่ าอากาศยาน

นานาชาติอู่ตะเภา ซึ่งจะช่วยให้การท่าอากาศยานนานาชาติอู่

ตะเภาได้ขอ้มูลที่หลากหลายจากมุมมองการรบัรู้การบริการที่มี

ความหลากหลายภายใต้ความแตกต่างทางด้านเชื้อชาติ และ

วฒันธรรม 

 6.4 สําหรบัการศึกษาครัง้ต่อไป ควรศึกษาวิเคราะห ์

Cap Analysis เพิม่เตมิ ระหว่างขอ้มลูจากการสมัภาษณ์ (Supply 

Side) กบัขอ้มลูจากผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยาน (Demand Side)  
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