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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1กกควำมเป็นมำและควำมส ำคญั 

ท่าอากาศยานถือเป็นโครงสร้างพื้นฐานส าคัญของระบบการขนส่งทางอากาศส าหรับ
ผูโ้ดยสารและสินคา้ทั้งภายในประเทศและระหว่างประเทศ มีบทบาทในการอ านวยความสะดวก
และรองรับการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนและเก่ียวขอ้งกบัอุตสาหกรรมการบิน เปรียบเสมือนประตู
ทางเขา้ออกจากประเทศหรือเมืองหน่ึงไปยงัอีกจุดหน่ึง ซ่ึงมีผลต่อการสร้างความประทบัใจใน 
การเดินทางผ่านการให้บริการของท่าอากาศยาน นอกจากน้ี ยงัสามารถแสดงให้เห็นถึงระดับ 
การพฒันาด้านการขนส่งทางอากาศของประเทศและเป็นส่วนหน่ึงของการสนับสนุนให้เกิด 
การขบัเคล่ือนทางเศรษฐกิจ สามารถสร้างรายไดจ้  านวนมหาศาลและเช่ือมโยงกิจกรรมของธุรกิจท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัการขนส่งทางอากาศ กิจกรรมทางตรงของธุรกิจท่ีเกิดข้ึน ไดแ้ก่ ธุรกิจสายการบิน 
(Airline) ธุรกิจท่ี เ ก่ียวข้องกับกิจกรรมภาคพื้ น  (Ground-based infrastructure) ทั้ งการอ านวย 
ความสะดวกแก่ผู ้โดยสารในท่าอากาศยาน เช่น การบริการด้านกระเป๋าและสัมภาระ ธุรกิจ 
การให้บริการอาหารบนเคร่ืองบิน และ กิจกรรมทางออ้ม เช่น การท่องเท่ียว ไดแ้ก่ ธุรกิจบริการ 
การท่องเท่ียว ธุรกิจโรงแรม ท่ีพกั ร้านอาหาร การส่งออกสินคา้และการลงทุนจากต่างประเทศ  
(ชิตพงษ ์ อยัสานนท,์ www, 2560) จาก Growing Horizons Global Market Forecast 2017-2036 ของ
บริษทั แอร์บสั จ ากดั พบวา่ในปี ค.ศ. 2036 ประมาณ 62 เปอร์เซ็นตข์องนกัท่องเท่ียวต่างชาติ หรือ 
1.5 พนัลา้นคน เลือกใช้การเดินทางทางอากาศ และภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกมีอตัราการขยายตวัของ 
การขนส่งทางอากาศมากท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบกบัภูมิภาคอ่ืนของโลก โดยมีส่วนแบ่ง 38 เปอร์เซ็นต์
ของปริมาณการขนส่งผู ้โดยสาร  (RPKs) (Airbus, www, 2017) สอดคล้องกับ สมาคมขนส่ง 
ทางอากาศระหว่างประเทศ  (International Air Transport Association; IATA) ท่ีคาดการณ์ว่า 
ประเทศไทยจะมีปริมาณผูโ้ดยสารติดอนัดบั 1 ใน 10 ของตลาดทางการบินในภูมิภาคน้ี ขณะท่ี 
ศูนยว์ิจยัด้านตลาดการท่องเท่ียว การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (Tourism Authority of Thailand 
Intelligence Center; TATIC) ระบุว่า ปี พ.ศ. 2560 นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเดินทางเข้ามายงั
ประเทศไทยมีประมาณ 35 ลา้นคน สร้างรายไดป้ระมาณ 1.8 ลา้นลา้นบาท เพิ่มข้ึนจากปี พ.ศ. 2559 
ร้อยละ 11.7 ปัจจัยหน่ึงท่ีท าให้เกิดการเดินทางท่องเท่ียวมากข้ึน เพราะต้นทุนการเดินทาง 
ทางอากาศยานท่ีต ่าลง รวมถึงการแข่งขนัทางดา้นราคาของสายการบินตน้ทุนต ่าผสานกบัค่านิยม
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ของการท่องเท่ียวแบบการเดินทางด้วยตัวเอง (Free and Independent Traveler; FIT) ส่งผลให้ 
การโดยสารด้วยอากาศยานแบบราคาประหยดัเป็นอีกหน่ึงทางเลือกของนักท่องเท่ียวกลุ่มน้ี  
(ไลฟ์สไตล,์ www, 2561)  

การวางแผนพัฒนาท่าอากาศยานของประเทศไทยเพื ่อรองรับการเติบโตทางด ้าน 
การคมนาคมขนส่งทางอากาศและอุตสาหกรรมท่องเที่ยวในอนาคตดงักล่าว จึงด าเนินไปภายใต้
แผนพัฒนาการขนส่งทางอากาศของประเทศไทย ระยะ 15 ปี (พ.ศ. 2562-2576) มีแนวทาง 
การพฒันาครอบคลุมธุรกิจการบินใน 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านการพฒันาระบบท่าอากาศยานและ
โครงสร้างพื้ นฐานเ ช่ือมโยง  2) ด้านการพัฒนาธุรกิจสายการบิน และ ธุรกิจสนับสนุน  
3) ดา้นการพฒันาบริการการเดินอากาศ 4) ดา้นการพฒันากลไกการก ากบัดูแล และ กฎ ระเบียบท่ี
เก่ียวขอ้ง และ 5) ด้านการพฒันาบุคลากรด้านการบิน สอดคล้องกบัยุทธศาสตร์ชาติ ระยะ 20 ปี  
(พ.ศ. 2561-2580) ในยุทธศาสตร์ท่ี 2 ดา้นการสร้างความสามารถในการแข่งขนั และ แผนพฒันา
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับท่ี 12 (พ.ศ. 2560-2564) ในยุทธศาสตร์ท่ี  7 ด้านการพฒันา
โครงสร้างพื้นฐานและระบบโลจิสติกส์ ดงันั้น ส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย (กพท.) 
ได้จดัท าแผนแม่บทการจดัตั้ งสนามบินพาณิชย์ของประเทศ เพื่อให้ประเทศไทยมีแนวทางใน 
การพัฒนาท่าอากาศยานท่ีมีอยู่ในปัจจุบันและก่อสร้างท่าอากาศยานแห่งใหม่เพื่อรองรับ 
ความตอ้งการท่ีเพิ่มข้ึนในอนาคต โดยแบ่งกลุ่มท่าอากาศยานในประเทศไทยออกเป็น 4 กลุ่มเพื่อ
ก าหนดบทบาทและแนวทางการพฒันาใหส้อดคลอ้งกบัสภาวการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป ดงัน้ี  

กลุ่มท่ีก1:กกท่าอากาศยานศูนยก์ลางหลกั (Primary hub airports) หมายถึง ท่าอากาศยาน 
ท่ีตั้งอยู่ในพื้นท่ีเมืองขนาดใหญ่มาก มีเท่ียวบินทั้งภายในและเท่ียวบินระยะใกล้ ปานกลาง และ
ระยะไกลระหว่างประเทศ เช่ือมต่อกบัท่าอากาศยานศูนยก์ลางหลกัในต่างประเทศ (connecting 
flight) และ มีจ านวนผูโ้ดยสารมากกว่า 25 ล้านคนต่อปี ได้แก่ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และ  
ท่าอากาศยานดอนเมือง 

กลุ่มท่ีก2:กกท่าอากาศยานศูนยก์ลางรอง (Secondary hub airports) หมายถึง ท่าอากาศยาน 
ท่ีตั้งอยูใ่นพื้นท่ีเมืองขนาดใหญ่ ใหบ้ริการเท่ียวบินแบบจุดต่อจุด (point to point) เท่ียวบินทั้งภายใน
และระยะใกล้ ปานกลาง และระยะไกลระหว่างประเทศ แต่ต ่ากว่าท่าอากาศยานศูนยก์ลางหลกั  
มีจ  านวนผูโ้ดยสารระหวา่ง 5-25 ลา้นคนต่อปี ไดแ้ก่ ท่าอากาศยานเชียงใหม่ และ ท่าอากาศยานภูเก็ต 

กลุ่มท่ีก3:กกท่าอากาศยานระดบัภาค (Regional airports) หมายถึง ท่าอากาศยานท่ีตั้งอยู่ใน
พื้นท่ีเมืองขนาดใหญ่ท่ีตอบสนองความตอ้งการในการเดินทางทางอากาศของประชาชนในจงัหวดั
และภาคนั้น ใหบ้ริการเท่ียวบินภายในเป็นหลกั อาจมีเท่ียวบินระยะใกล้และระยะปานกลางระหวา่ง
ประเทศบา้ง มีจ  านวนผูโ้ดยสารระหวา่ง 1-5 ลา้นคนต่อปี ไดแ้ก่ ท่าอากาศยานกระบ่ี ท่าอากาศยาน
หาดใหญ่ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี ท่าอากาศยานสมุย ท่าอากาศยานนครศรีธรรมราช  
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ท่าอากาศยานอุดรธานี ท่าอากาศยานขอนแก่น ท่าอากาศยานอุบลราชธานี และ ท่าอากาศยาน
เชียงราย 

กลุ่มท่ีก4:กกท่าอากาศยานระดบัจงัหวดั (Local airports) หมายถึง ท่าอากาศยานท่ีตั้งอยู่ใน
พื้นท่ีจงัหวดัเพื่อตอบสนองความตอ้งการในการเดินทางทางอากาศของประชากรในจงัหวดัหน่ึง
หรือพื้นท่ีหน่ึง ให้บริการเท่ียวบินภายในเป็นหลกั มีจ านวนผูโ้ดยสารนอ้ยกวา่ 1 ลา้นคนต่อปี ไดแ้ก่ 
ท่าอากาศยานตรัง ท่าอากาศยานพิษณุโลก ท่าอากาศยานสกลนคร ท่าอากาศยานน่านนคร  
ท่าอากาศยานนครพนม ท่าอากาศยานร้อยเอ็ด ท่าอากาศยานล าปาง ท่าอากาศยานเลย ท่าอากาศยาน
นราธิวาส ท่าอากาศยานแม่สอด ท่าอากาศยานอู่ตะเภา ท่าอากาศยานบุรีรัมย ์ท่าอากาศยานชุมพร  
ท่าอากาศยานระนอง ท่าอากาศยานตราด ท่าอากาศยานสุโขทยั ท่าอากาศยานแพร่ ท่าอากาศยาน
แม่ฮ่องสอน ท่าอากาศยานหัวหิน ท่าอากาศยานปาย ท่าอากาศยานแพร่ ท่าอากาศยานเพชรบูรณ์  
ท่าอากาศยานนครราชสีมา ท่าอากาศยานตาก และ ท่าอากาศยานแม่สะเรียง 

ท่าอากาศยานภายในประเทศไทยส่วนใหญ่เป็นหน่วยงานของภาครัฐ ใช้ส าหรับรองรับ 
การขนส่งทางอากาศภายในประเทศ มีจ านวน 28 แห่ง และอีก 1 แห่ง คือ ท่าอากาศยานเบตง  
อยู่ระหว่างการก่อสร้าง บริหารงานโดยกรมท่าอากาศยาน มีแนวทางการด าเนินงานและพฒันา
ภายใต้แผนแม่บทการพฒันาท่าอากาศยานภูมิภาคทั้งทางดา้นโครงสร้างพื้นฐาน ส่ิงอ านวย 
ความสะดวกและความปลอดภยั ระยะ 20 ปี (พ.ศ. 2561-2580) เพื่อให้เกิดการใช้ประโยชน์ 
ท่าอากาศยานได้อย่างเต็มศักยภาพและมีประสิทธิภาพในการรองรับผูโ้ดยสารและสินคา้ 
นอกจากน้ี กรมท่าอากาศยานไดว้างแนวทางให้ท่าอากาศยานของภาคใต ้ไดแ้ก่ ท่าอากาศยานตรัง 
ท่าอากาศยานกระบ่ี ท่าอากาศยานระนอง ท่าอากาศยานชุมพร และ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
รองรับนกัท่องเท่ียวจากประเทศบงัคลาเทศ อินเดียและศรีลงักา ซ่ึงอยู่ในกลุ่มประเทศ BIMSTEC 
(Bay of Bengal Initiative for Multi-Sectoral Technical and Economic Cooperation) ซ่ึ ง เ ป็นก ลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีศกัยภาพการใชจ่้ายสูงและมีตวัเลขจีดีพีในกลุ่มประเทศดงักล่าวเติบโตอยา่งต่อเน่ือง 
ท่ีจะบินเขา้มาจากเส้นทางมหาสมุทรอินเดียและทะเลอนัดามนัควบคู่ไปกบัการสนบัสนุนเส้นทาง
การท่องเท่ียวตามแนวชายฝ่ังตะวนัตกหรือโครงการไทยแลนด์ริเวียร่า (แนวหน้า, www, 2561)  
อีกทั้ง จากขอ้มูลการรายงานของธนาคารแห่งประเทศไทย พบว่า ปี พ.ศ. 2558 สัดส่วนรายไดจ้าก
ภาคโรงแรมและร้านอาหารของภาคใตอ้ยูใ่นล าดบัท่ีสองรองจากกรุงเทพและปริมณฑล เม่ือจ าแนก
รายได้แต่ละจังหวดั พบว่า รายได้ส่วนใหญ่อยู่ในจังหวดัภูเก็ต 49 เปอร์เซ็นต์ และ จังหวัด 
สุราษฎร์ธานี 25 เปอร์เซ็นต ์ปี พ.ศ. 2559 พบวา่ สัดส่วนของนกัท่องเท่ียวกลุ่มท่ีเดินทางดว้ยตวัเองมี 
64 เปอร์เซ็นต ์เพิ่มข้ึนจากปี พ.ศ. 2556 ท่ี 9 เปอร์เซ็นต ์การเดินทางมายงัภาคใตส่้วนใหญ่ใชบ้ริการ
สายการบิน และมีการกระจุกตวัอยู่ในจงัหวดัฝ่ังอนัดามนั 70 เปอร์เซ็นต์ จงัหวดัฝ่ังอ่าวไทย 15 
เปอร์เซ็นต์ และ จังหวัดเขตชายแดน 15 เปอร์เซ็นต์ การสนับสนุนแหล่งท่องเท่ียวใหม่   
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การเพิ่มศกัยภาพในการรองรับนกัท่องเท่ียวและการเพิ่มเส้นทางบินตรงจากทัว่โลก ถือเป็นโอกาส
ในการเพิ่มศกัยภาพในการท่องเท่ียวของภาคใต ้(ธนาคารแห่งประเทศไทย, www, 2561) แต่จาก
สถานการณ์ในปัจจุบนั พบวา่ ท่าอากาศยานเขตภาคใต ้ไดแ้ก่ ท่าอากาศยานตรัง ท่าอากาศยานกระบ่ี 
ท่าอากาศยานนครศรีธรรมราช และท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี มีปริมาณผูโ้ดยสารเดินทางเกิน 
ขีดความสามารถในการรองรับของท่าอากาศยาน (โพสตท์ูเดย,์ www, 2560) ดว้ยเหตุน้ี การพฒันา
และปรับปรุงท่าอากาศยานดงักล่าวขา้งตน้ ให้สามารถรองรับการให้บริการได้อย่างเพียงพอและ 
มีประสิทธิภาพ ถือเป็นโอกาสในการส่งเสริมการพฒันาระบบคมนาคมเช่ือมโยงกบัประเทศในอาเซียน 
และสนับสนุนการเพิ่มรายได้ให้แก่ท่าอากาศยานของรัฐและประเทศ โดยเฉพาะท่าอากาศยาน 
เขตภาคใตฝ่ั้งอ่าวไทย เพื่อให้เกิดการกระจายนกัท่องเท่ียวและการกระจายรายไดอ้ย่างทัว่ถึง ทั้งน้ี 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีซ่ึงเป็นท่าอากาศยานของรัฐเพียงแห่งเดียวในเขตภาคใตฝ่ั้งอ่าวไทยท่ีมี
ศกัยภาพในการรองรับเท่ียวบินตรงจากต่างประเทศและมีสถิติการขนส่งทางอากาศของเท่ียวบิน
และผูโ้ดยสารท่ีเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง แสดงดงัภาพท่ี 1.1 ประกอบกบัมีลกัษณะทางภูมิศาสตร์ของ
การเป็นศูนยก์ลางการเช่ือมโยงไปยงัจงัหวดัอ่ืนทางฝ่ังอ่าวไทยอนัดามนัและภูมิภาคอ่ืนของประเทศ 
มีโครงสร้างพื้นฐานของการคมนาคมพร้อมทั้ง 4 ระบบ ไดแ้ก่ ทางอากาศ ทางรถไฟ ทางถนน และ
ทางน ้ า อีกทั้ง ความมีช่ือเสียงระดบัโลกของทรัพยากรท่องเท่ียวทางทะเล เช่น เกาะสมุย เกาะเต่า 
เกาะพะงัน และหมู่เกาะอ่างทอง ทรัพยากรท่องเท่ียวทางบกท่ีเป็นท่ีนิยมเพิ่มข้ึน เช่น อุทยาน
แห่งชาติเขาสก เข่ือนรัชชประภา รวมทั้ งแหล่งท่องเท่ียวทางประวติัศาสตร์และวฒันธรรม 
(ส านักงานจังหวดัสุราษฎร์ธานี , www, 2560) มีความเหมาะสมต่อการพฒันาและปรับปรุงทั้ง
ทางดา้นโครงสร้างพื้นฐาน ส่ิงอ านวยความสะดวกและความปลอดภยั เพื่อขยายขีดความสามารถ
ในรองรับการท่องเท่ียวและต่อยอดการเป็นศูนยก์ลางการขนส่งทางอากาศของภาคใตฝ่ั้งอ่าวไทย 
ดว้ยเหตุน้ี ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจวิจยัเร่ืองระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี เพื่อ 
การน าขอ้มูลวิจยัมาปรับใชใ้นการพฒันาและปรับปรุงการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี
ใหมี้ประสิทธิภาพและสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ข้ึน  

 
  

 



 

หมายเหตุ: อ่ืน ๆ หมายถึง เท่ียวบิน/ผูโ้ดยสาร/สินคา้ ของการปฏิบติัการบินเฉพาะไดแ้ก่ การบินส่วนบุคคล การบินส่วนราชการ การบินทางการทหาร 

ภาพทีก่1.1กกขอ้มูลสถิติการขนส่งทางอากาศของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี ปี พ.ศ. 2557-2561 
ทีม่ากกกรมท่าอากาศยาน (2561)
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1.2กกวตัถุประสงค์กำรวจิัย 
1)กกเพื่อศึกษาระดบัการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
2)กกเพื่อศึกษาแนวทางการเพิ่มระดบัการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 

 

1.3กกขอบเขตของกำรวจิัย 
การวิจยัเร่ืองระดับการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี ได้ก าหนดระเบียบวิธี 

การวิจยัโดยใชก้ระบวนการวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed methods research) คือ การวิจยัเชิงคุณภาพ
และการวจิยัเชิงส ารวจ แบ่งขอบเขตของการวจิยั ดงัต่อไปน้ี 

1.3.1กกขอบเขตด้ำนเนือ้หำ  
ศึกษาการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี เฉพาะพื้นท่ีเขตนอกการบิน 

(Landside) 
1.3.2กกขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ  
1)กกบุคลากรฝ่ายบริหารของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
2)กกผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียจากการไดรั้บบริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
3)กกผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี จากสถิติผูใ้ชบ้ริการเดือนมกราคม 

ถึงเดือนธนัวาคม ประจ าปี พ.ศ. 2560 จ านวน 2,247,344 คน 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ  

1)กกผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัส าหรับการสัมภาษณ์เชิงลึก ท่ีผูว้ิจยัท าการคดัเลือกแบบ
เฉพาะ เจาะจง  (Purposive random) จากการก าหนดคุณลักษณะของผู ้ให้ข้อมูลหลัก  (Key 
information) ในการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี คือ นายก าแหง  สายวิภู ผูอ้  านวยการ
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 

2)กกกลุ่มตวัอย่างส าหรับการตอบแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัท าการคดัเลือกแบบ
เฉพาะเจาะจง จากผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียจากการใหบ้ริการบริเวณเขตนอกการบิน ณ อาคารผูโ้ดยสาร และ
อาคารคลงัสินคา้ ไดแ้ก่ 

กกผูจ้ดัการของสายการบินหลกัท่ีปฏิบติังานภายในอาคารผูโ้ดยสาร ณ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี คือ สายการบินนกแอร์ สายการบินไทยแอร์เอเชีย สายการบิน 
ไทยไลออ้นแอร์ และสายการบินไทยสมายล ์รวมจ านวน 4 คน 

กกบุคลากรระดบัหัวหน้างานของตวัแทนผูรั้บขนส่งสินคา้น าเขา้และ
ส่งออกของสายการบินนกแอร์ สายการบินไทยแอร์เอเชีย สายการบินไทยไลอ้อนแอร์  และ  
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สายการบินไทยสมายล ์ท่ีปฏิบติังานภายในอาคารคลงัสินคา้ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี จ านวน 4 
คน 

กกผูโ้ดยสารท่ีเดินทางโดยเท่ียวบินแบบภายในประเทศทั้งชาวไทยและ
ชาวต่างชาติจ านวน 400 คน อา้งอิงตามสูตรการค านวณการหาขนาดตวัอย่างของ Taro Yamane  
ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 

1.4กกประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1)กกทราบข้อมูลความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี ท่ีมีผลต่อระดับ 

การใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
2)กกน าเสนอการเพิ่มระดับการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีแก่หน่วยงาน 

ท่ีเก่ียวขอ้งในการใช้เป็นขอ้มูลประกอบแนวทางการพฒันาระดบัการให้บริการทั้งในปัจจุบนัและ
อนาคต 
 

1.5กกค ำอธิบำยศัพท์ 
การให้บริการของท่าอากาศยานกหมายถึงกกการปฏิบัติงานหรือการจัดหาส่ิงอ านวย 

ความสะดวกท่ีท่าอากาศยานต้องจัดให้มีไว้ตามกฎ ระเบียบ และเพื่ออ านวยความสะดวก 
แก่ผูใ้ชบ้ริการของท่าอากาศยานไดแ้ก่ 

กกการใหบ้ริการตรวจรับบตัรโดยสาร 
กกการใหบ้ริการดา้นพิธีการและศุลกากร  
กกการใหบ้ริการดา้นสินคา้และไปรษณียภณัฑ ์ 
กกการใหบ้ริการดา้นกระเป๋าและสัมภาระผูโ้ดยสาร 
กกการใหบ้ริการดา้นการตรวจคน้อาวธุและส่ิงผดิกฎหมาย 
กกการใหบ้ริการดา้นอาคารส านกังานและหอ้งพกัผูโ้ดยสาร 
กกการใหบ้ริการร้านคา้ ร้านอาหาร เคร่ืองด่ืม และธนาคาร 
กกการใหบ้ริการสถานท่ีจอดรถและระบบการจราจรภายในท่าอากาศยาน 

เคร่ืองให้บริการอัตโนมัติ (Kiosk)กหมายถึงกกอุปกรณ์ท่ีจัดไวบ้ริการแก่ผูใ้ช้บริการ ณ  
ท่าอากาศยาน ใหส้ามารถด าเนินขั้นตอน/พิธีการ ท่ีจ  าเป็นต่อการเดินทางทางอากาศยานดว้ยตนเอง 

จุดรับบริการ (Touchpoint)กหมายถึงกกจุดบริการหรือช่องทางท่ีผูใ้ห้บริการจัดไว้เพื่อ 
ให้ผูใ้ช้บริการสามารถเข้าไปใช้เพื่อรับรู้หรือแลกเปล่ียนข้อมูล ติดต่อส่ือสาร ท ากิจกรรมหรือ 
รับบริการตั้งแต่เร่ิมตน้จนส้ินสุดขั้นตอนการเขา้รับบริการ 
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พื้นท่ีเขตนอกการบิน (Landside)กหมายถึงกกพื้นท่ีและอาคารภายในท่าอากาศยานท่ีไม่ไดอ้ยู่
ในเขตการบินและไม่มีการควบคุมการเขา้ออก 

ระดบัการใหบ้ริการ (Level of Service; LoS)กหมายถึงกกระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีต่อการบริการของท่าอากาศยานสุราษฏธ์านี 

 



 

 
บทที ่2 

ปริทัศน์วรรณกรรมและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

การวิจยัเร่ืองระดับการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี ผูว้ิจยัได้ศึกษาแนวคิด 
ทฤษฎี เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใหก้ารศึกษาสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงคข์องการวจิยั โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 

1)กกแนวคิดและทฤษฎีประสิทธิภาพ 
2)กกแนวคิดและทฤษฎีการบริการ 
3)กกแนวคิดและทฤษฎีการบริหารจดัการท่าอากาศยาน 
4)กกขอ้มูลพื้นฐานท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
5)กกงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1กกแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัประสิทธิภาพ 
2.1.1กกแนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความหมายของประสิทธิภาพ 

การแปลความค าศัพท์ตามพจนานุกรม ฉบับราชราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2555 
ประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถท าให้เกิดผลในการงาน เพื่อให้เขา้ใจค าว่าประสิทธิภาพ 
มากยิง่ข้ึน ผูว้จิยัไดศึ้กษาความหมายเพิ่มเติมจากนกัวชิาการหลายท่านไวด้งัน้ี 

กตัญญู   หิ รัญญสมบูรณ์  (2557, หน้า 129) กล่าวว่า การจัดการประสิทธิภาพ 
การบริการ ประกอบด้วยการน าเอาวิธีในการจดัการอุปสงค์และอุปทานมาประสานร่วมกนัเพื่อ 
การด าเนินงานท่ีดีข้ึน 

ชาญชยั  อาจินสมาจาร (2539, หน้า 2-3) กล่าวว่า ประสิทธิภาพ คือ ผลสัมฤทธ์ิของ
ผลผลิตท่ีใชท้รัพยากรนอ้ยท่ีสุด เป็นอตัราส่วนของปัจจยัป้อนเขา้กบัผลผลิต 

เนตร์พณัณา  ยาวิราช (2556, หน้า 4) กล่าวว่า ความมีประสิทธิภาพทางการจดัการ 
หมายถึง การท่ีผู ้บริหารใช้ความสามารถในการกระท าส่ิงต่าง ๆ ในองค์กรให้บังเกิดผลตาม
เป้าหมายท่ีก าหนด โดยใช้ทรัพยากรทางการบริหารในจ านวนน้อยแต่ผลลัพธ์ท่ีได้มีมากกว่า
ทรัพยากรท่ีใชไ้ป 

ประเวศ  มหารัตน์สกุล (2549, หน้า 32) กล่าววา่ ประสิทธิภาพ เป็นการด าเนินงาน 
ท่ีต้องการบรรลุ จุดมุ่ งหมายหรือวัตถุประสงค์โดยใช้ท รัพยากรต่อหน่วยต ่ าสุด ห รือต ่ า 
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ในเชิงเปรียบเทียบกล่าวคือ เกิดประสิทธิผลแต่ค่าใชจ่้ายต ่าสุดหรือใช้ทรัพยากรนอ้ยท่ีสุดเม่ือเทียบ
กบัผลท่ีไดรั้บ 

พชัสิรี  ชมภูค  า (2552, หน้า 7) กล่าวว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง การสามารถใช้
ทรัพยากรไดอ้ยา่งคุม้ค่า เช่น การท่ีพนกังานขายในหา้งสรรพสินคา้สามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่ง
รวดเร็วเพราะเวลางานของพนกังานถือวา่เป็นทรัพยากรขององค์กร การท่ีพนกังานใช้เวลานอ้ยใน
การใหบ้ริการลูกคา้ถือวา่เกิดประสิทธิภาพในการท างาน 

เสนาะ  ติ เยาว์ (2551, หน้า 5-6) กล่าวว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง ท างานโดย 
เสียค่าใช้จ่ายต ่าหรือประหยดัค่าใช้จ่าย ในแง่ของการผลิตสินคา้ ประสิทธิภาพ คือผลิตสินคา้ได้
ปริมาณและคุณภาพท่ีก าหนดโดยเสียค่าใชจ่้ายต ่า แสดงดงัภาพท่ี 2.1 

 
 

 
 

 
     

 
 

 
ภาพทีก่2.1กกประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างาน 

ทีม่ากกเสนาะ  ติเยาว ์(2551) 
 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ , สมชาย  หิ รัญกิตติ  และ ธนวรรธ  ตั้ งสินทรัพย์ศิริ (2550,  
หน้า 28) กล่าวว่า ประสิทธิภาพ เป็นวิธีการจดัสรรทรัพยากรเพื่อให้เกิดความส้ินเปลืองน้อยท่ีสุด 
โดยสามารถบรรลุจุดมุ่งหมายโดยใชท้รัพยากรต ่าสุดหรือใหบ้รรลุจุดมุ่งหมายท่ีก าหนดไวสู้งสุด 

Kinichi and Williams (2009, หน้า 5) กล่าวว่า ประสิทธิภาพ มุ่งเน้นท่ีการบรรลุ
เป้าหมายขององค์กรโดยใช้ทรัพยากร เช่น คน เงิน วตัถุดิบ และทรัพยากรอ่ืนอย่างคุ้มค่าและ 
เกิดประสิทธิผลดา้นราคา 

Robbins, Stephen P. and Coulter (วิ รัช   สงวนวงศ์วาน , ผู้แปล , 2559, หน้ า 5)  
กล่าววา่ ประสิทธิภาพ วดัจากทรัพยากรท่ีใชก้บัผลผลิตท่ีได ้การด าเนินงานใดท่ีสามารถก่อให้เกิด
ผลผลิตจ านวนมากโดยใชท้รัพยากรน้อยถือว่าการด าเนินงานนั้นมีประสิทธิภาพ หรืออาจหมายถึง
การปฏิบติัหรือกระท ากิจกรรมใหถู้กตอ้งเพื่อใหสู้ญเสียทรัพยากรนอ้ยท่ีสุด 

มีประสิทธิผลแต่ไม่มี
ประสิทธิภาพ 

มีประสิทธิผลและ
ประสิทธิภาพ 

ไม่มีประสิทธิผลและ
ประสิทธิภาพ 

มีประสิทธิภาพแต่ไม่
มีประสิทธิผล 

งานบรรลุเป้าหมาย 

สูง 

ต ่า

ญ 

ส้ินเปลือง ไม่ส้ินเปลือง 
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Williams (2012 หน้า 5) กล่าวว่า ประสิทธิภาพ  หมายถึง การท างาน โดยใช ้
ความพยายาม การลงทุน หรือการเกิดความสูญเปล่าน้อยท่ีสุด แต่ประสิทธิภาพเพียงอย่างเดียว 
ไม่ เพี ยงพอท่ีจะรับประกันได้ว่าจะประสบผลส าเร็จ ผู ้บ ริหารจ าเป็นต้องสนับสนุนให้ 
เกิดประสิทธิผลซ่ึงช่วยท าใหง้านส าเร็จตามเป้าหมายขององคก์รท่ีตั้งไว ้

สามารถสรุปไดว้า่ ประสิทธิภาพ ตามความหมายของผูว้ิจยัหมายถึง ความสามารถ
ในการปฏิบติังานหรือการบริหารจดัการเพื่อให้วตัถุประสงค์ท่ีก าหนดไวป้ระสบผลส าเร็จสูงสุด 
ระดับการปฏิบัติงานหรือการบริหารจัดการดี ข้ึนในด้านปริมาณหรือคุณภาพ เป็นผลจาก 
การพิจารณาวางแผน จดัสรร ควบคุมและดูแลการใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่าและเต็มศกัยภาพ เพื่อลด
หรือขจดัความความส้ินเปลืองและความสูญเปล่าท่ีอาจเกิดข้ึนในระบบหรือการปฏิบติังานนั้น 

2.1.2กกแนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัประสิทธิภาพ 
Daft (2013) ให้แนวคิดว่า จุดเร่ิมตน้ของประสิทธิภาพเกิดจาก Frederick  Winslow  

Taylor ผูเ้ร่ิมตน้ศึกษาการจดัการตามหลกัวิทยาศาสตร์ (Scientific management) ท่ีมุ่งเน้นการเพิ่ม
ประสิทธิภาพและเพิ่มผลผลิตในการท างาน มีหลักการคือ ผูบ้ริหารมีหน้าท่ีตอ้งพฒันาขั้นตอน 
การท างานท่ีมีมาตรฐานส าหรับแต่ละงาน คดัเลือกพนกังานท่ีมีความสามารถและเหมาะสมกบังาน
ฝึกอบรมขั้นตอนการท างานให้แก่พนกังาน วางแผนการท างาน รวมทั้งให้ค่าตอบแทนเป็นแรงจูงใจ
ในการท างานเพื่ อเพิ่มผลผลิต ซ่ึ งต่างจากการจัดการตามหลักการบริหาร (Administrative 
management) ของ Henri  Fayol ท่ีมุ่งเน้นการจดัการองค์กรในภาพรวมเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ 
โดยมองวา่ ผูจ้ดัการและผูบ้ริหารมีความรับผิดชอบในการประสานกิจกรรมของกลุ่มและส่วนงาน
ในองคก์ร หนา้ท่ีการจดัการพื้นฐานส าหรับองคก์ร ไดแ้ก่ การวางแผน (Planning) การจดัการองคก์ร 
(Organizing) ก ารสั่ งการ (Commanding) การประสานงาน  (Coordinating) และการควบ คุม 
(Controlling) นอกจากน้ี เพื่อให้องค์กรมีประสิทธิภาพในการด าเนินงานและสามารถจดัการกับ 
การเปล่ียนแปลงท่ีมีความไม่แน่นอนท่ีเกิดข้ึนในสภาพปัจจุบันได้เป็นอย่างดี จึงเกิดแนวคิด 
องค์การแห่งการเรียนรู้ (Learning organization) ข้ึน โดยถือเป็นองค์กรท่ีมีการเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง 
เพื่อช่วยใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จเพิ่มข้ึน (พชัสิรี  ชมภูค า, 2552) 

Lovelock and Wright (อ้างถึงใน อดุลย์  จาตุรงคกุล , ดลยา  จาตุรงคกุล  และ  
พิมพเ์ดือน  จาตุรงคกุล, 2546) ให้แนวคิดวา่ ประสิทธิภาพเก่ียวขอ้งกบัการใชส่ิ้งท่ีป้อนเขา้สู่ระบบ
ในจ านวนน้อย หรือท าให้ได้ผลผลิตมากท่ีสุดจากส่ิงท่ีป้อนเข้าสู่ระบบในระดับท่ีก าหนดไว ้ 
ท าให้ผลผลิตนั้นเก่ียวขอ้งกบัทรัพยากรท่ีใช้และการกระท าท่ีถูกวิธี และเป็นตวัช้ีวดัความสามารถ
ขององค์กรในการใช้ส่ิงท่ีป้อนเข้าสู่ระบบเพื่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพและสอดคล้องกับ 
ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ทั้งน้ี ผลผลิตในรูปการบริการเป็นผลขั้นสุดทา้ยของกระบวนการ 
ส่งมอบบริการท่ีผูใ้ช้บริการไดรั้บรู้ แต่มีความแตกต่างกนัข้ึนอยูก่บัฐานะท่ีต่างกนัของผูใ้ห้บริการ
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ในอุตสาหกรรมเดียวกนัและเปล่ียนแปลงได้ตามรูปแบบของอุตสาหกรรม สอดคล้องกับ Peter 
Drucker ท่ีกล่าวไวว้่า ประสิทธิภาพคือการท าอยา่งถูกตอ้ง ส่วนประสิทธิผลคือการท าส่ิงท่ีถูกตอ้ง 
“Efficiency is doing things right. Effectiveness is doing the right things” (บุญ เลิศ  อรุณพิบูลย์, 
www, 2014) 

อศัม์เดช  วานิชชินชยั (2555) ให้แนวคิดวา่ การจะให้ไดสิ้นคา้หรือบริการ (Output) 
ท่ีตรงตามความต้องการของผู ้ใช้บริการอย่างมีประสิทธิภาพนั้ น ต้องการการบริหารจัดการ
ทรัพยากรท่ีมีอยู่อย่างจ ากดัในองค์กร (Input) เช่น แรงงาน (Man) เคร่ืองจกัร (Machine) วตัถุดิบ 
(Material) และวธีิการรวมถึงขอ้มูลสารสนเทศและเทคโนโลยท่ีีตอ้งน าเขา้สู่ระบบ (Process) วิธีการ
ท างาน (Method) รวมเรียกวา่ 4M หรืออาจเพิ่มเติมเป็น 5M หรือ 6M จาก Money และ Management 
เพื่อให้เกิดการเสริมประสานกนั (Synergy) ในการสร้างและส่งมอบคุณค่าสูงสุด (Value) ให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการ  

Simon  (อา้งถึงใน นยัน์ปพร ยุทธนาวา, 2554, หนา้ 19-20) ไดใ้ห้แนวคิดวา่  
การพิจารณาวา่งานใดมีประสิทธิภาพสูงสุดให้ดูจากความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัน าเขา้กบัผลผลิต 
ท่ีไดรั้บออกมา ฉะนั้น ประสิทธิภาพ จึงหมายถึง ผลผลิตลบดว้ยปัจจยัน าเขา้ และถา้เป็นการบริหาร
ราชการและองคก์รของรัฐจะรวมถึงความพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) สามารถเขียนเป็น
สูตรไดด้งัน้ี 
 

Eก=ก(O – I) + S 
 
โดย E = Efficiency  คือ ประสิทธิภาพของงาน 

Oก= Output คือ ผลผลิตหรืองานท่ีไดรั้บออกมา 
I = Input คือ ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากรทางการบริหารท่ีใชไ้ป 
S = Satisfaction คือ ความพึงพอใจในผลงานท่ีออกมา 
 
จากสูตรขา้งตน้ พบวา่ ถา้ผลผลิตท่ีไดมี้ปริมาณหรือคุณภาพมากกวา่วตัถุดิบท่ีใชไ้ป

ถือว่าระบบนั้นมีประสิทธิภาพสูง ในทางตรงกันข้าม ถ้าผลผลิตมีปริมาณหรือคุณภาพต ่ากว่า
วตัถุดิบท่ีใชไ้ปถือวา่ระบบนั้นมีประสิทธิภาพต ่าเช่นกนั 

วันชัย   มีชาติ  (2551, หน้า 3) กล่าวว่า เม่ือมีการร่วมกันท างานเพื่ อให้บรรลุ
วตัถุประสงคท่ี์วางไว ้ไม่วา่จะเป็นการท างานของกลุ่มหรือการด าเนินงานขององคก์รก็ตาม ส่ิงท่ีเกิด
พร้อมกนัหรือร่วมกนั คือ การบริหารวา่จะจดัการท างานหรือบริหารอยา่งไรให้บรรลุวตัถุประสงค์
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยตอ้งอาศยัปัจจยัหลายประการ เช่น ความชดัเจนของนโยบายขององคก์ร 

 

https://goo.gl/AwNJGw
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ความพอเพียงของทรัพยากรท่ีองค์กรมีอยู ่ระบบการติดต่อส่ือสารภายในองค์กร โครงสร้างของ
หน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีในการปฏิบติั รวมตลอดไปถึง ทศันคติของผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีในการปฏิบติังานของ
องค์กร สอดคลอ้งกบั ธีระพล  เพ็งจนัทร์ (2552) ท่ีให้แนวคิดเร่ืองปัจจยั 7 ประการท่ีมีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานขององค์กร ตามแนวคิด McKinsey’s 7S Model ของ Thomas J. 
Peters and Robert  H Waterman Jr. แสดงดงัภาพท่ี 2.2 โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1)กกStrategyกหมายถึงกกกลยุทธ์องค์กร การวางแผนเชิงกลยุทธ์ช่วยให้องค์กร
ทราบสถานะปัจจุบนัของธุรกิจ เพื่อก าหนดแผนการด าเนินงานให้บรรลุถึงพนัธกิจและเป้าหมาย
ขององคก์ร 

2)กกSystemกหมายถึงกกระบบการปฏิบัติงาน กิจกรรม ขั้นตอนหรือมาตรฐาน 
การปฏิบติังาน ระบบการท างานท่ีเรียบง่าย ไม่ซับซ้อน มีการแบ่งหน้าท่ีท่ีชดัเจน และกฎระเบียบ
ตอ้งเอ้ืออ านวยต่อผูรั้บบริการและผูป้ฏิบติังาน 

3)กกStructureกหมายถึงกกโครงสร้างองคก์ร มีผลต่อการประสานงานกนัของแต่ละ
หน่วยงานในองคก์ร โครงสร้างองคก์รท่ีซบัซ้อนจะเกิดความล่าชา้ในการตดัสินใจแกปั้ญหา ท าให้
การใหบ้ริการขาดความมีประสิทธิภาพ 

4)กกStyleกหมายถึงกกรูปแบบการบริหารจดัการ นโยบายและกฎระเบียบเก่ียวกบั
การปฏิบติังาน รวมทั้งบรรยากาศการท างานภายในองคก์ร  

5)กกStaffกหมายถึงกกบุคลากรถือเป็นทรัพยากรท่ีมีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน
ทุกระดบั ดงันั้น การพฒันา การอบรม การส่งเสริม และการธ ารงรักษาบุคลากรมีผลกระทบโดยตรง
ต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานและส่งผลต่อเน่ืองไปยงัประสิทธิภาพขององคก์ร 

6)กกSkillกหมายถึงกกทกัษะ ความรู้ ความสามารถขององคก์รและบุคลากร  
7)กกShared valuesกหมายถึงกกปัจจยัด้านค่านิยมร่วม การปลูกฝังให้บุคลากรของ

องค์กรมีแนวทางความคิดและพฤติกรรมในการเป็นผูใ้ห้บริการท่ีดี เป็นการสนับสนุนให้เกิด
วฒันธรรมองคก์รท่ีมีประสิทธิภาพ 

 
 
 

 
 
 

ภาพทีก่2.2กกMcKinsey’s 7S Model 
ทีม่ากกRavanfar (2015) 
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2.2กกแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
2.2.1กกความหมายของการบริการ 

การบริการขององคก์รเกิดข้ึนไดท้ั้งจากหน่วยงานภาครัฐและเอกชน โดยเฉพาะส่วน
งานของภาครัฐทั้งราชการและรัฐวิสาหกิจ เน่ืองจากมีภารกิจรับใช้ประชาชนและเป็นผูใ้ห้บริการ 
แก่ประชาชนเป็นภารกิจส าคญั จากการศึกษาพบวา่นกัวิชาการหลายท่านไดก้ล่าวถึงความหมายของ
การบริการไว ้ดงัน้ี 

กตัญญู   หิรัญญสมบูรณ์  (2557, หน้า 1) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม 
การด าเนินการมุ่งตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการให้บงัเกิดความพึงพอใจดว้ยการกระท า
ซ่ึงไร้ตวัตนไม่สามารถจบัตอ้งได ้

ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2549, หน้า 18) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กบัผูใ้ช้บริการ โดยสินคา้ 
ท่ีไม่มีตวัตนน้ีจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้ 

ทวีศกัด์ิ  เทพพิทกัษ์ (2552, หน้า 203) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการ
หรือผูข้ายท าการส่งมอบให้แก่ผูใ้ชบ้ริการหรือผูซ้ื้อ ท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ต่เม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ
บริการไปแลว้เกิดความประทบัใจกบัส่ิงเหล่าน้ี 

พิภพ  อุดร(2547, หน้า 9-10) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการน าเสนอ 
อัตถประโยชน์หรือคุณค่าท่ีผูบ้ ริโภคต้องการ ผ่านกิจกรรมหรือการด าเนินการท่ีผูใ้ห้บริการ 
มอบให้กับผูใ้ช้บริการ ทั้ งน้ี ในการให้บริการนั้นอาจมีการใช้อุปกรณ์ เคร่ืองมือ หรืออาจเป็น 
การกระท าท่ีอ านวยประโยชน์ในลกัษณะท่ีเป็นนามธรรมลว้น 

วีรพงศ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หน้า 6-7) กล่าววา่ การบริการในเชิงวิชาการ หมายถึง 
กิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีผลิตออกมาในรูปของเวลา สถานท่ี รูปแบบ หรือส่ิงประเทืองหรือ
เอ้ืออ านวยทางจิตวิทยา แต่การนิยามความหมายของบริการในเชิงการใชห้รือบริโภค หมายถึง ส่ิงท่ี
จบัสัมผสัแตะตอ้งไดย้าก และเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง่้าย บริการไดรั้บการท าข้ึนโดยบริกร
และจะส่งมอบสู่ผู ้ใช้บริการเพื่อใช้บริการนั้ นโดยทันที หรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใดท่ีมี 
การใหบ้ริการนั้น 

Hawkins and Mothersbaugh (2013, หน้า  20) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรม
สนบัสนุนท่ีท าใหสิ้นคา้หรือบริการหลกัดีข้ึน 

Lovelock and Wright (อ้างถึงใน อดุลย์  จาตุรงคกุล  และคณะ , 2546) กล่าวว่า  
การสร้างบริการและส่งมอบให้แก่ผูใ้ชบ้ริการเป็นการยากท่ีจะเขา้ใจ เพราะส่ิงท่ีป้อนเขา้และผลผลิต
จากกระบวนการเป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น จึงให้ค  านิยามไวส้องความหมาย ดงัน้ี นิยามแรก. บริการ 
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เป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบติัท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้อีกฝ่ายหน่ึง ถึงแมว้่ากระบวนการอาจผูกพนักบัตวั
สินคา้แต่การด าเนินการก็เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น จบัตอ้งไม่ได ้และไม่สามารถครอบครองได ้นิยามท่ี
สอง บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่าและจดัหาคุณประโยชน์ให้แก่ผูใ้ช้บริการใน
เวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่ง อนัเป็นผลมาจากการท่ีผูใ้ชบ้ริการ หรือ ผูแ้ทนน าเอาความเปล่ียนแปลง
มาให ้

สรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง ผลิตภณัฑ์หรือสินคา้ประเภทหน่ึงท่ีเกิดจากกิจกรรม 
หรือกระบวนการของบุคคล หรือหน่วยงานขององค์กร ซ่ึงเรียกว่า ผูใ้ห้บริการ แต่ผลิตภัณฑ์
ดงักล่าวไม่สามารถจบัตอ้งหรือแสดงความเป็นเจา้ของไดแ้ละถูกส่งมอบใหแ้ก่บุคคลหรือองคก์รอ่ืน 
เรียกวา่ ผูใ้ช้บริการ สามารถน าเสนอไดห้ลายรูปแบบ เช่น ขั้นตอนการปฏิบติังาน การกระท าของ
บุคลากรตวัแทนองคก์ร การจดัสรรเวลา การจดัตกแต่งสถานท่ี ด าเนินไปเพื่อมุ่งเนน้ให้ผูใ้ชบ้ริการ
เกิดความประทบัใจและความพอใจสูงสุดจากการใชบ้ริการ 

2.2.2กกแนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
การบริการมีลักษณะเฉพาะแตกต่างจากสินค้า โดยลักษณะเหล่านั้นไม่สามารถ

ประยุกต์ใช้ไดก้บัทุกธุรกิจบริการ ข้ึนอยู่กบัแต่ละประเภทและกิจกรรมขององค์กร มีรายละเอียด
ดงัน้ี 

1)กกการบริการไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) ดงันั้น การบริการ
ตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บรู้ผลของการปฏิบติัการบริการอยา่งชดัเจน ดว้ยส่ิงท่ีเป็น
รูปธรรม เช่น การจดับริเวณท่ีให้บริการให้สวยงาม สะอาด เรียบร้อย การสร้างระบบแถวคอย 
ท่ีรวดเร็วและสะดวก เป็นตน้ 

2)กกการบริการไม่สามารถแบ่งแยกจาการการผลิตได ้(Inseparability) บางกิจกรรม
ผูใ้ช้บริการมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตเพื่อสร้างผลิตภณัฑ์บริการ ดงันั้น ผูใ้ห้บริการท่ีดีตอ้งมี
ทกัษะทั้งด้านเทคนิคและด้านมนุษยส์ัมพนัธ์ การเลือกเทคโนโลยีท่ีใช้ในการให้บริการนั้น อาจ 
ท าให้การใช้มนุษยส์ัมพนัธ์ลดน้อยลงแต่ไม่ควรมีเป้าหมายหลักในการทดแทนคน ควรเป็นไป
เพื่อให้การบริการมีประสิทธิภาพสูงสุด ไม่ว่าจะเป็นในเร่ืองความรวดเร็ว ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า
และโดนใจผูใ้ช้บริการมากยิ่งข้ึน (พิภพ  อุดร, 2547) ช่วยลดตน้ทุนในการแกไ้ขขอ้ผิดพลาดของ
งาน อย่างไรก็ตาม การใช้เทคโนโลยีควรอยู่ในขอบเขตท่ีเหมาะสม อีกทั้ง บุคลากรตอ้งมีความรู้ 
ความสามารถและความเขา้ใจในการใช้งานเทคโนโลยีด้วย เน่ืองจากบุคลากรเป็นองค์ประกอบ
โดยตรงในการใหบ้ริการและเป็นหน่วยส ารองเม่ือมีขอ้ผดิพลาดจากระบบของเทคโนโลยี 

3)กกการบริการผนัแปรตามผูใ้ห้และผูใ้ชบ้ริการ จึงยากต่อการควบคุมความผนัแปร
เพราะข้ึนอยู่กับใครเป็นผูใ้ห้บริการ ให้บริการเม่ือไหร่ ท่ีไหนและอย่างไร ดังนั้ น การพัฒนา
บุคลากรตอ้งพิจารณาตั้งแต่การคดัเลือกบุคลากร ซ่ึงเป็นกระบวนการแรกและมีความส าคญัใน 
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การพัฒนาบุคลากรเพื่อการเป็นผู ้ให้บริการท่ีมีคุณภาพ การคัดเลือกท่ีมีประสิทธิภาพต้องมี 
การทดสอบความรู้ ความสามารถ รวมทั้ง มีทศันคติท่ีดีและมีใจรักในงานบริการ (Service mind)  
ซ่ึงมีคุณลกัษณะ ดงัน้ี (ทวศีกัด์ิ  เทพพิทกัษ,์ 2552, หนา้ 216-217) 

S = Smile (มีรอยยิม้) 
E = Enthusiasm (มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ)  
R = Responsiveness (มีความรับผดิชอบในหนา้ท่ีท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการ)  
V = Value (ใหบ้ริการอยา่งมีคุณค่า)  
I = Impression (ใหบ้ริการอยา่งประทบัใจ)  
C = Courtesy (ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งสุภาพอ่อนโยน)  
E = Endurance (มีความอดทน รู้จกัเก็บอารมณ์)  
M = Make Believe (มีความเช่ือ) 
I = Insist (การยอมรับ)  
N = Necessitate (การใหค้วามส าคญั)  
D = Devote (การอุทิศตน) 
การอบรมบุคลากรสม ่าเสมอ เป็นการเพิ่มความรู้ ความสามารถใหเ้หมาะกบัลกัษณะ 

ระดับความรับผิดชอบในงาน พัฒนาวิธีการท างานใหม่  และเพิ่มประสบการณ์และทักษะ 
ความช านาญต่องานท่ีปฎิบติั นอกจากน้ี การสนับสนุนเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ขอ้มูลสารสนเทศและ
เทคโนโลยที  าให้การบริการของบุคลากรเป็นไปอยา่งมีคุณภาพ ช่วยให้การตดัสินใจหรือการท างาน
โดยรวมทั้งองค์กรมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน แนวทางการพฒันาบุคลากรผูใ้ห้บริการดงักล่าวขา้งตน้ 
แสดงดงัภาพท่ี 2.3 สามารถช่วยให้องค์กรรักษาบุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพไว ้อย่างไรก็ตาม การ
สร้างแรงจูงใจและเสริมสร้างก าลงัใจในการท างานให้แก่บุคลากร ยงัคงถือเป็นการช่วยรักษาไวซ่ึ้ง
ระดบัมาตรฐานคุณภาพการให้บริการท่ีดีดว้ย วิรัช  สงวนวงศ์วาน (2559) ให้แนวคิดวา่ องค์กรท่ีมี
วฒันธรรมของการให้บริการเพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการได้นั้ น 
ตอ้งด าเนินการ ดงัน้ี 

กกเลือกรับบุคลากร โดยพิจารณาบุคลิกภาพและทัศนคติท่ี มี จิตส านึกใน 
การให้บริการ มีความเป็นมิตร มีความกระตือรือร้น มีความสนใจ มีความอดทน ค านึงถึงผูอ่ื้น และ
มีทกัษะในการฟัง 

กกฝึกอบรมบุคลากรท่ีมีหนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ทั้งความรู้ในเร่ืองสินคา้และ
วธีิการใหบ้ริการท่ีดี 

กกใหบุ้คลากรมีความรู้ ความเขา้ใจในเป้าหมาย และคุณค่าขององคก์ร 
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กกก าหนดกรอบงานใหแ้ก่บุคลากรในการสร้างความพึงพอใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
กกใหอ้ านาจการตดัสินใจ และดุลยพินิจแก่บุคลากรในการปฏิบติังาน 
กกผู้บริหารต้องถ่ายทอดวิสัยทัศน์  Customer-focused ผ่านการตัดสินใจและ 

การปฏิบติังานของผูบ้ริหารอยา่งชดัเจน 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพทีก่2.3กกสามเหล่ียมการพฒันาบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

ทีม่ากกชลิตดา  วาริพินทุรักษ ์(2560) 
 

4)กกการบริการไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perishability) ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการใช้
บริการในแต่ละช่วงเวลา อีกทั้ งมีความไม่แน่นอน (Variability) เปล่ียนแปลงตามฤดูกาล หรือ 
ตามช่วงเวลา ดงันั้น เม่ือไม่มีความตอ้งการใช้บริการจะเกิดเป็นความสูญเปล่า การวางแผนเตรียม
ทรัพยากรบุคลากรเพิ่มเติมในช่วงท่ีมีผูรั้บบริการมาก จึงเป็นทางเลือกในการบรรเทาความไม่พอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีอาจเกิดข้ึนได ้

5)กกการใหบ้ริการและการใชบ้ริการเกิดข้ึนพร้อมกนั หากเกิดขอ้ผดิพลาดจะปรากฏ
ให้เห็นทนัที จึงยากแก่การแกไ้ข อีกทั้ง ปัจจยัดา้นเวลาเป็นส่ิงส าคญั เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการมีขอ้จ ากดั
เร่ืองการรอคอยและระยะเวลาท่ีเต็มใจรอรับบริการนั้น ศรีเพ็ญ  ทรัพยม์นต์ชัย (2547, อา้งถึงใน
พิภพ  อุดร, 2547 ) ให้แนวคิดว่า การบริหารการรอคอย เพื่อการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพนั้น  
ตอ้งมีขั้นตอนท่ีท าให้เกิดความรวดเร็วมากท่ีสุด ระยะเวลาการรอสั้ นท่ีสุด และท าให้การรอคอย 
ผา่นไปโดยไม่น่าเบ่ือหน่ายมากท่ีสุด การออกแบบกระบวนการและเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมในการ
ให้บริการ รวมทั้ง การจดัสถานท่ีในการรอคอยให้มีสภาพแวดลอ้มท่ีสะดวกสบาย และผอ่นคลาย 
รวมทั้งการเพิ่มบริการบางอย่างท่ีอาจเก่ียวขอ้งกนัและเป็นท่ีตอ้งการของผูใ้ช้บริการ โดยเฉพาะ
ในช่วงเวลาท่ีมีการใชบ้ริการสูง 
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สมิต  สัชฌุกร (2545) ให้แนวคิดว่า การให้บริการสามารถด าเนินการได้หลายวิธี  
ส่ิงส าคญั คือ การช่วยเหลือ การอ านวยประโยชน์ให้แก่ผูใ้ช้บริการและไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน 
การบริการท่ีดีส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติต่อผูใ้ห้บริการและหน่วยงานท่ีให้บริการเป็นไปในทางบวก 
คือ มีความช่ืนชมในตวัผูใ้ห้บริการ มีความนิยม ประทบัใจ พูดถึงผูใ้ห้บริการและหน่วยงานในทาง 
ท่ีดี มีความระลึกถึง ภกัดี ยินดีมาขอรับบริการ อีกทั้ง มีการบอกกล่าวและแนะน าผูอ่ื้นให้มาใช้
บริการดว้ย ดว้ยเหตุน้ี การรักษาทศันคติท่ีดีของผูใ้ชบ้ริการไวจ้  าเป็นตอ้งมีมาตรฐานการให้บริการ 
เพื่อท าให้เกิดความเข้าใจอันดีระหว่างบุคคลทั้ งท่ีเก่ียวข้องและไม่เก่ียวข้องต่อการให้บริการ 
มาตรฐานการให้บริการท่ีดีต้องสามารถตรวจสอบและคงไวซ่ึ้งระดับผลการให้บริการท่ีดีได้  
การขาดมาตรฐานจึงเป็นการยากต่อการควบคุมส่ิงดงักล่าว อีกทั้ง การมีมาตรฐานท าใหผู้ป้ฏิบติังาน
ทุกคนทราบถึงหน้าท่ีความรับผิดชอบของแต่ละบุคคล เป็นการประกันให้การให้บริการ 
มีประสิทธิภาพและเกิดผลงานท่ีมีคุณภาพ มาตรฐานการใหบ้ริการสามารถก าหนดได ้3 ลกัษณะ คือ 

1)กกลกัษณะทางบวก (Positive)กกเป็นการก าหนดความสมบูรณ์ของการบริการ 
ตรงตามขอ้ก าหนดท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการพอใจ ปฏิบติัตามวธีิการท่ีหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งยอมรับ 

2)กกลักษณะทางลบ (Negative)กกเป็นการก าหนดข้อผิดพลาดท่ีผู ้ใช้บริการ
สามารถยอมรับได ้

3)กกลกัษณะทางศูนย ์(Zero) เป็นการก าหนดให้ผลการบริการมีขอ้ผิดพลาด หรือ
ขอ้บกพร่องตอ้งเป็นศูนยเ์ท่านั้น โดยทัว่ไปการก าหนดมาตรฐานการใหบ้ริการ มี 3 วธีิการ ดงัน้ี 

วิธีการท่ีก1กกก าหนดจากการปรับผลการปฏิบัติงานในอดีต  (History 
method) โดยรวบรวมข้อมูลย้อนและหลังน ามาพิจารณาหาค่าเฉล่ียตามสัดส่วนกับจ านวน
ผูป้ฏิบติังานในหนา้ท่ีเดียวกนั และปรับใหเ้ขา้กบัสภาพการณ์ปัจจุบนั 

วธีิการท่ีกก2กกเปรียบเทียบกบัผลการปฏิบติังานของบุคคลอ่ืน ส ารวจและใช้
ผลของการใหบ้ริการในหนา้ท่ีเดียวกนักบัสถานการณ์ปัจจุบนัตามท่ีคนส่วนใหญ่ปฏิบติัได ้

วิ ธี ก าร ท่ี ก 3กก ศึกษ าจากการป ฏิบั ติ งาน  (Work study) โดยใช้ห ลัก
วิศวกรรมศาสตร์เช่น ศึกษาการเคล่ือนไหวและเวลาในการปฏิบติังาน (Time and motion study) 
การหาเวลามาตรฐาน (Standard time) และ เวลาบนัทึกการท างาน (Time logs) 

Lovelock and Wright (อ้างถึงใน อดุลย์  จาตุรงคกุล และคณะ , 2546) กล่าวถึง 
องค์ประกอบทั้ง 8 (8’Ps) ของการบริหารงานบริการแบบผสมผสานเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพต่อ 
การบริการ ประกอบดว้ย 

1)กกองค์ประกอบของผลิตภัณฑ์  (Product elements) ต้องพิ จารณาถึง 
ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
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2)กกสถาน ท่ี  เวล า และการส่ื อส ารผ่ านท างอิ เล็ กทรอนิก ส์  (Place, 
Cyberspace and Time) มีความส าคญัในด้านการบริการ เน่ืองจากความรวดเร็วและความสะดวก
เป็นส่ิงส าคญัท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั 

3)กกกระบวนการ (Process) ในการส ร้างและส่ งมอบบ ริการ ต้องมี 
การออกแบบและจดัการในเชิงปฏิบติัอย่างมีประสิทธิภาพ กระบวนการผลิตท่ีออกแบบมาไม่ดี  
มกัสร้างความไม่พอใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากความล่าชา้ มีขั้นตอนมากและมีประสิทธิภาพต ่า 
ในขณะเดียวกนัก็ส่งผลกระทบแก่บุคลากรผูใ้หบ้ริการ (Front line staff) 

4)กกผลผลิตและคุณภาพ  (Productivity) การปรับปรุงผลผลิตและคุณภาพ
เป็นส่ิงจ าเป็น สามารถช่วยใหก้ารควบคุมตน้ทุนมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

5)กกบุคคล (People) การปฏิบติัระหว่างผูใ้ช้บริการและบุคลากรมีอิทธิพล 
ต่อการรับรู้ของผูใ้ช้บริการในดา้นคุณภาพ เน่ืองจากผูใ้ช้บริการตดัสินเก่ียวกบัคุณภาพของบริการ 
ท่ีไดรั้บจากการประเมินบุคคลท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการ 

6)กกการส่งเสริมการตลาดและการให้การศึกษาแก่ผูใ้ช้บริการ (Promotion) 
จะประสบผลส าเร็จไดจ้  าเป็นตอ้งใชก้ารส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ 

7)กกวัตถุ ท่ีสามารถมองเห็นได้  (Physical evidence) เป็นองค์ประกอบ 
ท่ีผูใ้ช้บริการสามารถสัมผสัได้ชัดเจนท่ีสุด แสดงถึงรูปแบบและคุณภาพบริการ จึงมีอิทธิพล  
ต่อความประทบัใจและความรู้สึกของผูใ้ช้บริการ การจดัสถานท่ีในการให้บริการตอ้งค านึงถึง 
ความปลอดภยั ความสะอาด ความเป็นส่วนตวั ความสะดวกและความรวดเร็วของผูใ้ช้บริการใน 
การเขา้รับบริการและความสะดวกของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

8)กกราคาและค่าใช้จ่ายของผูใ้ช้บริการ (Price) เป็นส่ิงท่ีต้องตระหนักถึง
ร่วมกบัเร่ืองของเวลา 

วีรพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2542) กล่าวว่า การจดัการองค์กรธุรกิจบริการ บุคลากร 
ทุกคนคือผูใ้ช้บริการภายในขององค์กรและผูใ้ช้บริการท่ีมาใช้บริการกบัองค์กร โดยผูใ้ช้บริการ
ภายนอกจะสัมผสับริการจากองค์กรและสัมผสักบัผูใ้ช้บริการภายในท่ีถือเป็นตวัแทนองค์กรจาก 
จุดรับบริการ (Touch point) ซ่ึงหมายถึง จุด สถานท่ี หรือบริเวณท่ีผูใ้ห้บริการท าการส่งมอบบริการ
แก่ผู ้ใช้บริการ ในขณะท าการส่งมอบบริการหากช่วงเวลาท่ีสัมผสับริการ (Moment of truth) 
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพอใจจากการใชบ้ริการจนเกิดความประทบัใจ จะเรียกช่วงเวลานั้นวา่ Positive 
moment of truth แต่หาก เป็นในทางตรงกันข้าม  คือ  เกิดความไม่พอใจ จะส่ งผลให้ เกิ ด 
ความประทบัใจในส่ิงท่ีไม่ดี ถือวา่ช่วงเวลานั้นไดรั้บ Negative moment of truth 

Lucas (2009) ให้แนวคิดวา่ องคก์รท่ีประสบผลส าเร็จ คือ องคก์รท่ีมีผูใ้ชบ้ริการเป็น
ศูนยก์ลางและมีคุณลกัษณะพื้นฐาน ดงัน้ี 
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กกให้ความส าคญักบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการทั้งภายนอกและภายใน
องคก์ร 

กกผูใ้ชบ้ริการตอ้งเขา้ถึงขอ้มูล สินคา้และการบริการไดง่้าย 
กกมีกฎระเบียบท่ีเอ้ือให้บุคลากรสามารถตดัสินใจในการให้บริการท่ีดีกว่า 

แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
กกมีการเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุงเวลาในการส่งมอบและคุณภาพบริการ 

ใหดี้ยิง่ข้ึน 
กกสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้ห้และผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบการบริหาร

ลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management; CRM) 
กกมีการบริหารจดัการและระบบในการสนบัสนุน และใหร้างวลัตามสมควร

แก่บุคลากรท่ีใหก้ารบริการท่ีดี 
Haksever, Render, Russell and Murdick (2000) กล่าวว่า บริการเป็นผลผลิตประเภท

หน่ึงของระบบการผลิต (Productive system) ท่ีมีการเพิ่มคุณค่าทางเศรษฐกิจหรือเปล่ียนปัจจยัการผลิต
ให้เป็นผลผลิต มุ่งเน้นความจ าเป็นหรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ปัจจยัหลกัและวตัถุประสงค์
ในการออกแบบกระบวนการบริการ เนน้ให้เกิดการส่งมอบผลประโยชน์ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และควร
ค านึงถึงพนัธกิจ ยทุธศาสตร์ สมรถนะและทรัพยากรขององคก์ร รวมถึงปัจจยัดา้นอ่ืน เช่น กฎหมาย 
ระเบียบราชการ หรือบรรทดัฐานของสังคมและสภาพแวดล้อมนร่วมด้วย ซ่ึงระบบการส่งมอบ 
การบริการ บุคลากรมีบทบาทส าคญัในการส่งมอบและส่งผลต่อการประสบผลส าเร็จขององคก์ร 

Ford et al. (2012, อ้างถึงใน สิทธิชัย  ศรีเจริญประมง, 2013) ให้แนวคิดศาสตร์ 
ว่าดว้ยการศึกษาลูกคา้ (Guestology) ช่วยให้เกิดการเปล่ียนแปลงการบริหารจดัการองค์กร ท าให้
องค์กรเขา้ใจและใส่ใจประสบการณ์ของผูใ้ช้บริการ (Guest experience) อย่างเป็นระบบ สามารถ
สร้างรูปแบบการให้บริการและพยากรณ์ความต้องการของผูใ้ช้บริการได้ โดยการพิจารณาจาก
ประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการอนัเกิดจากองคป์ระกอบ 3 ประการ คือ 

1)กกผลิตภณัฑ์การบริการ (Service product or Service package) เป็นไดท้ั้งส่ิง 
ท่ีสัมผสัได้ (Tangible) เช่น อุปกรณ์ ส่ิงอ านวยความสะดวก และส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัได้ เช่น  
การบริการของพนกังานตอนรับภาคพื้น 

2)กกสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ (Service setting or Service 
environment or Servicescapae) ความรู้สึกและประสบการณ์ของผู ้ใช้บ ริการท่ี มี ต่อลักษณะ 
ทางกายภาพ เช่น อุณหภูมิ บริเวณท่ีให้บริการผูโ้ดยสาร แสงสว่างท่ีเพียงพอ กล่ินอนัพึงประสงค ์
รูปแบบการตกแต่งสถานท่ีท่ีเหมาะสม สอดคล้องกบั พิภพ  อุดร (2547) ท่ีกล่าวว่า การออกแบบ
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บรรยากาศของจุดรับบริการให้น าไปสู่ประสบการณ์ท่ีประทับใจของผู ้ใช้บริการ หมายถึง  
การออกแบบสภาพแวดลอ้มของจุดบริการใหมี้ความสอดคลอ้งกบัจุดยนืทางการตลาดของธุรกิจ 

3)กกระบบการส่งมอบบริการ (Service delivery system) ถือเป็นองค์ประกอบ 
ท่ีส าคญัประการหน่ึงโดยเฉพาะอยา่งยิง่บุคลากรผูป้ฏิบติัหนา้ท่ีส่งมอบการบริการ 

2.2.3กกแนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
การบริการท่ีมีคุณภาพ หมายถึง การท่ีผูใ้ช้บริการได้ในส่ิงท่ีเขาคาดหวงั เม่ือได้

มากกว่าท่ีคาดหวงัยิ่งเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพดีเยี่ยม แต่ถ้าได้น้อยกว่าท่ีคาดหวงัจะถือว่า 
การบริการนั้นด้อยคุณภาพ (กตญัญู  หิรัญญสมบูรณ์, 2557, หน้า 44) นอกจากน้ี การให้บริการท่ีดี  
มีคุณภาพส่งผลต่อภาพลกัษณ์และช่ือเสียงขององคก์ร สร้างความแตกต่างให้กบัธุรกิจ :ซ่ึงส่งผลต่อ
ความได้เปรียบทางการแข่งขันและการสร้างรายได้ โดยแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพ 
การบริการ มีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 

Berry, Zeithaml and Parasuraman (1985, อ้างถึงใน วีรพงศ์   เฉ ลิม จิระ รัตน์ , 2542,  
หน้า 17) ให้แนวคิดท่ีสอดคล้องกบั Lovelock (2002) ท่ีกล่าวว่า ปัจจยั 10 ประการท่ีผูใ้ช้บริการ 
มกัใชอ้า้งอิงในการตดัสินระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ คือ 

1)กกReliability คือ ความเช่ือถือไดใ้นคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการใหบ้ริการ 
2)ก  Responsiveness คือ การตอบสนองความต้องการหรือความรู้สึกของ

ผูใ้ชบ้ริการ 
3)กกCompetence คือ ความสามารถ สมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้ 

ถูกตอ้งและเหมาะสม 
4)กกAccess คือ การเขา้ถึงง่าย การใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก 
5)กกCourtesy คือ ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนน้อมให้เกียรติ และ 

มีมารยาทท่ีดีในการบริการ 
6)ก  Communication คือ ความสามารถและความสมบูรณ์ในการส่ือความท่ี

สัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ 
7)กกCreditability คือ ความเช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ 
8)กกSecurity คือ ความมัน่คงปลอดภยั สบายใจ ขณะใชบ้ริการ 
9)กกCustomer understanding คือ ความเขา้อกเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 
10)กTangibles คือ ส่วนท่ีสัมผสัไดแ้ละรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการ 

พิสิทธ์ิ  พิพฒัน์โภคากุล (2549) ให้แนวคิดว่า การสร้างบริการอย่างมีคุณภาพ มิใช่
เป็นการให้บริการท่ี ดีท่ี สุดแก่ผู ้ใช้บริการ แต่เป็นการให้บริการท่ีตรงกับความต้องการแก่
กลุ่มเป้าหมายเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ มีหลกัเกณฑ ์ดงัน้ี 
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1)กกความถูกตอ้ง คือ งานบริการ นอกจากความถูกตอ้งตามหลกัเหตุผลของ
บริษทัแลว้ ตอ้งค านึงถึงความถูกตอ้งตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการดว้ย 

2)กกเวลา มี 2 ลักษณะ คือ เวลาให้บริการ คือ เวลาท่ีใช้ในการให้บริการ 
แก่ผูใ้ช้บริการแต่ละราย (Service Level Agreement; SLA) และ เวลารอคอย คือ เวลาท่ีผูใ้ช้บริการ
ใชใ้นการรอรับบริการ 

3)กกความสม ่ าเสมอ คือ การให้บริการท่ี มีมาตรฐานและรักษาระดับ
มาตรฐานไดต้ลอดเวลา 

สุพรรณี   อินทร์แก้ว (2549) ให้แนวคิดว่า กระบวนการให้บริการเพื่อสร้าง 
ความพึงพอใจให้แก่ผูใ้ช้บริการและการให้บริการอย่างมีคุณภาพ ตอ้งท าให้ได้ทั้งกระบวนการ
ตั้งแต่เร่ิมต้นจนส้ินสุดการให้บริการ ในกระบวนการประกอบด้วยผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการ 
รวมทั้ งอุปกรณ์สนับสนุนการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและทนัสมยั โดยให้ความหมายของ 
คุณภาพบริการ (Service quality) คือ การให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการได้ตรงตาม 
ความตอ้งการหรือเกินความคาดหวงั และท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพอใจจากบริการท่ีมีคุณภาพ 
(Quality service) ซ่ึงมีลกัษณะเฉพาะทางคุณภาพ ไดแ้ก่ ความสะอาด ความสะดวก ความรวดเร็ว 
ความถูกตอ้ง สอดคล้องกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของคุณภาพท่ีจะได้รับและสามารถ
สร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

ภาวิณี  ทองแยม้ (2560) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ สามารถรับรู้ไดจ้ากการท าให้
คุณภาพการบริการประสบผลส าเร็จจนเป็นท่ีพอใจของผูใ้ช้บริการ ส่ิงส าคญัคือการมีรูปแบบท่ีมี
ประสิทธิภาพของคุณภาพการบริการ โดยนิยมใชห้ลกัการเดียวกนัแต่ต่างกนัท่ีการน าไปประยุกตใ์ช้
ในแต่ละองคก์ร ส่งผลให้กระบวนการหรือระบบงานมีความแตกต่างกนั เพื่อใหล้กัษณะเฉพาะของ
กระบวนการนั้นน าไปสู่ความส าเร็จขององค์กร ปัจจยัส าคญัสองประการท่ีตอ้งตระหนักถึงเพื่อ
พิจารณาปรับปรุงระบบงานหรือกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการให้สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทั้งภายในและภายนอก คือ การเพิ่มผลผลิตและคุณภาพ ส่ิงส าคญัของ
รูปแบบเพื่อการบริการท่ีมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพสูงสุดตอ้งเกิดจากผูใ้ชบ้ริการภายในหรือ
บุคลากรในองคก์รทุกคนตระหนกัถึงคุณภาพการบริการและหนา้ท่ีของแต่ละบุคคล 

พัชสิ รี  ชมภูค  า (2552) กล่าวว่า การบริหารคุณภาพทั้ งองค์กร (Total Quality 
Management; TQM) เน้นการดูแลดา้นการควบคุมคุณภาพ การรับประกนัคุณภาพ และการจดัการ
คุณภาพในภาพรวม ซ่ึงผูบ้ริหารระดบัสูงควรเป็นผูน้ าและควรมีการด าเนินงานทัว่ทั้งองคก์ร เพื่อให้
เกิดการพัฒนาอย่างต่อเน่ือง รวมถึงการสร้างความพอใจให้แก่ผู ้ใช้บริการ มีหลักการส าคัญ  
4 ขอ้ คือ 1) การพฒันาอย่างต่อเน่ือง 2) การให้บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วม 3) การรับฟังและเรียนรู้
จากบุคลากรและผูใ้ช้บริการ และ 4) การใช้มาตรฐานท่ีถูกตอ้งในการระบุและจดัการกบัปัญหา 
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ท่ีเกิดข้ึน สอดคลอ้งกบั กุณฑลี  ร่ืนรมย ์และคณะ (2548) ท่ีให้แนวคิดวา่ ความพยายามในการผลิต
สินคา้หรือบริการท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ช้บริการ สามารถท าไดโ้ดยใช้หลกัการ TQM 
องค์กรท่ีมีเป้าหมายในการใช้ระบบบริหารจัดการเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับผูใ้ช้บริการ  
จะมุ่งเน้นเร่ืองการตอบสนองให้ผู ้ใช้บริการได้รับความพึงพอใจสูงสุด เรียกองค์กรนั้ นว่า 
Customer-driven company องค์กรท่ีมีลกัษณะเช่นน้ีจะให้ความส าคญักับการมีข้อมูลผูใ้ช้บริการ
การท าวิจยักบัผูบ้ริโภคอยา่งต่อเน่ือง เพื่อให้ไดรั้บขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการอยา่งเพียงพอ และท่ีส าคญั
คือ เพื่อแสวงหากลยทุธ์ท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

2.2.4กกแนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
การให้ ความหมายของ  พ ฤ ติกรรมผู ้บ ริ โภค  (Consumer behavior defined)  

มีหลากหลายและคลา้ยคลึงกนั ดงัน้ี  
Engle, Jame., Roger, Miniard and Paul (1990) พฤ ติก รรมผู้บ ริ โภค  ห ม าย ถึ ง  

การกระท าท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้าซ่ึงการบริโภคและการจบัจ่ายใชส้อยซ่ึงสินคา้
และบริการ รวมทั้ง กระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนทั้งก่อนและหลงัการกระท าดงักล่าว 

Schiffman, Leon and Lazar (1991) พฤติกรรมผู ้บ ริโภค หมายถึง พฤติกรรมท่ี
ผูบ้ริโภคแสดงออกในการแสวงหาส าหรับการซ้ือ การใช้ การประเมินและการจบัจ่ายใช้สอยซ่ึง
สินคา้และบริการท่ีเขาคาดหวงัวา่จะท าใหค้วามตอ้งการไดรั้บความพอใจ 

ศศิธร  บุญชุม (2557) ให้ความหมายวา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของ
บุคคลท่ีแสดงออกมาในการแสวงหาซ้ือสินค้าและบริการ ท่ีคาดหวงัว่าจะสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการและความพึงพอใจของตนเองภายใตก้ระบวนการตดัสินใจท่ีมีมาก่อนการซ้ือ 

ชัยณรงค์  ทรายค า (2552) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของ
บุคคลหน่ึงท่ี เก่ียวข้องโดยตรงกับการจัดหาให้ได้มาและการใช้ซ่ึงสินค้าและบริการ ทั้ งน้ี 
หมายความรวมถึง กระบวนการตดัสินใจท่ีมีมาอยูก่่อนแลว้ และเป็นส่ิงท่ีมีส่วนในการก าหนดให้
เกิดการกระท าดังกล่าว สอดคล้องกับทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior theory)  
อนัเป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีท าให้เกิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์โดยมีจุดเร่ิมต้นจากการเกิด 
ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีท าให้เกิดความตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ท่ีผ่านเขา้มาทางความรู้สึกนึกคิดของ
ผูบ้ริโภคเปรียบเสมือนกล่องด า (Buyer’s black box) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้
โดยจุดเร่ิมตน้เกิดจากการมีส่ิงมากระตุน้ท าให้เกิดความตอ้งการก่อนแลว้ท าให้เกิดการตอบสนอง 
(Buyer’s purchase decision) 

ทั้งน้ี เพื่อให้การศึกษาแนวคิดด้านพฤติกรรมผูบ้ริโภค (The concept of consumer 
behavior) มีความเป็นชัดเจนข้ึน จึงมีผูพ้ยายามเสนอแนวคิด (Concept) หรือแบบจ าลอง (Model) 
ข้ึนหลายรูปแบบ เสนอตามล าดบัดงัต่อไปน้ี  
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Philip Kolter เป็นผูมี้ช่ือเสียงทางดา้นการตลาดในยุคปัจจุบนั ได้สร้างแบบจ าลอง
การศึกษาด้านพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ แบบจ าลองของคอตเลอร์และอาร์มสตรอง (Model of 
consumer behavior by Kotler and Armstrong) แบ่งการพิจารณาออกเป็น ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด
และส่ิงกระตุ้นอ่ืน (Marketing and other stimuli) ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด ได้แก่ ปัจจยัท่ีเรียกว่า 
ส่วนผสมทางการตลาด (Marketing mix) ประกอบด้วย  ตัวผลิตภัณฑ์  (Product) ราคา (Price)  
การวางจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการจ าหน่าย (Promotion) ส่วนปัจจยักระตุน้ ไดแ้ก่ ปัจจยั
ด้านเศรษฐกิจ (Economic) เทคโนโลยี  (Technological) การเมือง (Political) และวัฒนธรรม 
(Cultural) ก ล่องด าของผู ้ ซ้ื อ  (Buyer’s black box) ประกอบด้วยลักษณะของผู ้ ซ้ื อ  (Buyer 
characteristics) และกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer decision process) การตอบสนองของ 
ผูซ้ื้อ (Buyer responses) ไม่ว่าด้านการเลือกผลิตภณัฑ์ การเลือกตราสินคา้ การเลือกผูจ้ดัจ  าหน่าย 
เวลาท่ีซ้ือและจ านวนท่ีซ้ือ (สุดาพร  กุณฑลบุตร, 2552) 

นอกจากน้ี Kotler and Armstrong (2002) ได้ให้แนวคิดเพิ่มเติมว่า พฤติกรรมของ
มนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจหรือมีแรงผลกัดนัเป็นความตอ้งการท่ีกดดนัมากพอในการจูงใจให้
บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเองซ่ึงท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 
ดงัน้ี 

1)กกดา้นบุคลากรและการตอ้นรับกกมีองคป์ระกอบ ดงัน้ี 
กกมีความรู้และรู้รอบในเร่ืองของสินค้า บริการ ผูบ้ริหาร โครงสร้างของ

องค์กรนโยบายขององค์กร ข้อมูลข่าวสาร ข้อมูลของผูใ้ช้บริการ และการเปล่ียนแปลงภายใน
องค์กร โดยเฉพาะงานในหน้าท่ีท่ีตอ้งการศึกษาหาความรู้ เทคโนโลยีใหม่ท่ีก้าวหน้า ตอ้งรู้จกัน า
ความรู้หรือประสบการณ์ท่ีมีอยูม่าประยกุตใ์ชใ้นการท างาน 

กกมีบุคลิกภาพท่ีดี มีความมั่นใจในตนเอง และมีความคล่องตวั แสดงถึง 
ความกระตือรือร้น สุภาพ จริงใจ ดูเป็นธรรมชาติ การแต่งกายเรียบร้อย สะอาดสวยงามเหมาะสม
กบักาลเทศะ ส่ิงเหล่าน้ีลว้นท าให้บุคลิกของผูใ้ห้บริการน่าชวนมอง น่านิยมนบัถือ น่าเขา้ใกล ้และ 
น่าประทบัใจต่อผูม้าใชบ้ริการ 

กกมีร่างกายแข็งแรง ท่าทางคล่องแคล่ว ซ่ึงสุขภาพอนามยัเป็นส่วนประกอบ
ส าคญั ผูท่ี้มีร่างกายอ่อนแอ มีโรคภยัมาเบียดเบียนอยู่เสมอ ย่อมเป็นอุปสรรคในการท างาน และ 
การพฒันาตนเอง ฉะนั้น การระวงัรักษาสุขภาพให้สมบูรณ์แข็งแรงอยู่เสมอจะมีผลท าให้จิตใจ 
สมอง สติปัญญาสุขภาพจิตดีเป็นปกติ ส่งผลใหก้ารท างานติดต่อกบัผูอ่ื้นยอ่มเป็นไปอยา่งราบร่ืน 

กกมีจิตส านึกในการตอ้นรับและบริการท่ีดี ชอบให้บริการผูอ่ื้น ยึดถือบุคคล
อ่ืนหรือผูม้าติดต่อถูกเสมอ ปฏิบติังานดว้ยความเตม็ใจและอยา่งตั้งใจ 
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กกชอบช่วยเหลือผู ้อ่ืน มีไมตรีจิต มีใจเมตตากรุณา เห็นอกเห็นใจผู ้อ่ืน  
ใหค้วามช่วยเหลือเม่ือผูอ่ื้นมีปัญหาทุกขร้์อน สามารถรับฟังปัญหาดว้ยความเห็นอกเห็นใจ 

กกเป็นคนช่างสังเกต มีปฏิภาณ แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได ้การพบปะหรือ
ประจนัหนา้กนัระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัผูม้าติดต่อ ยอ่มมีโอกาสหรือแนวโนม้ท่ีจะปะทะคารมกนัได้
ความมีปฏิภาณไหวพริบดี สามารถแกปั้ญหาเฉพาะหน้าได ้จะช่วยหลบหลีกมิให้โอกาสแบบนั้น
เกิดข้ึนได ้ประการส าคญัความมีปฏิภาณไหวพริบจะช่วยเสริมบุคลิกภาพ การประนีประนอม และ
ความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนัไดเ้ป็นอยา่งดี 

2)กกดา้นสถานท่ีประกอบการกกลกัษณะของสถานท่ีท่ีใหบ้ริการท่ีดี ควรเป็นดงัน้ี 
กกท าเลท่ีตั้งเดินทางสะดวก ไม่แออดัในการเดินทาง 
กกสะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานท่ี 
กกการจดัป้ายบอกหน่วยงานท่ีผูใ้ช้บริการจะเลือกใช้บริการในขณะรอรับ

บริการ 
กกสถานท่ีจอดรถสะดวกไม่คบัแคบจนเกินไป 

3)กกดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บกกืผูใ้ชบ้ริการจะรู้สึกประทบัใจเม่ือ 
กกมีบุคลากรท่ีคอยใหค้วามสะดวกกบัผูใ้ชบ้ริการเพียงพอ 
กกมีความทนัสมยัของอุปกรณ์เคร่ืองใชส้ านกังานใหบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการ 
กกการใหค้  าแนะน าและช้ีแจงผลประโยชน์ท่ีผูใ้ชบ้ริการควรจะไดรั้บ 
กกการใหค้วามช่วยเหลือเม่ือผูใ้ชบ้ริการไม่เขา้ใจในบริการ 

4)กกดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการกกืควรมีลกัษณะ ดงัน้ี 
กกมีความทนัสมยัต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ และประโยชน์ของขอ้มูล

ท่ีผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บ 
กกการใหค้  าแนะน าตอบปัญหาท่ีถูกตอ้งชดัเจน 
กกการให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ช้บริการรวมถึงรูปแบบการท าเสนอ

ขอ้มูลท่ีง่ายไม่คลุมเครือเขา้ใจต่อการฟัง 
5)กกดา้นระยะเวลาในการด าเนินการการบริการท่ีดีกกควรมีลกัษณะดงัน้ี 

กกความรวดเร็วของการใหบ้ริการในแต่ละคร้ัง แต่ละเร่ือง 
กกการลดขั้นตอนหรือการอนุโลมให้ผู ้ใช้บริการในบางกรณี เพื่อท าให้

ผูใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกท่ีง่ายและไม่เสียเวลา 
กกการด าเนินการให้บริการในแต่ละด้านท่ีไม่ท าให้ผูใ้ช้บริการเสียโอกาส

หรือผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ 
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ดงันั้นการบริการท่ีมีคุณค่าในสายตาของผูใ้ชบ้ริการและสามารถสร้างความพึงพอใจ
ได้ต้องมีความแตกต่างทางการแข่งขัน อันประกอบด้วย 1) ความแตกต่างผลิตภัณฑ์ (Product 
differentiation)  2) ค วาม แตก ต่ างด้ าน บ ริก าร  (Services differentiation)  3) ค ว าม แตก ต่ าง 
ด้ าน บุ ค ล าก ร  (Personal differentiation)  แ ล ะ  4) ความ แตก ต่ างด้ าน ภ าพ ลัก ษ ณ์  ( Image 
differentiation) 

ความแตกต่างทั้ งส่ีด้านข้างต้น เป็นตัวก าหนดคุณค่าเพิ่มส าหรับผู ้ใช้บริการ 
(Customer added value) และก่อให้เกิดคุณค่าทางผลิตภัณฑ์ทั้ ง 4 ด้านเช่นกัน คือ คุณค่าด้าน
ผลิตภณัฑ์ (Product value) คุณค่าดา้นบริการ (Service value) คุณค่าดา้นบุคลากร (Personal value) 
และคุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (Image value) คุณค่าทั้ง 4 ประการ รวมเรียกวา่ คุณค่าผลิตภณัฑ์รวมใน
สายตาของผูใ้ช้บริการ(Total customer value) เป็นการรับรู้ในรูปของตัวเงินทางด้านเศรษฐกิจ 
หนา้ท่ีและผลประโยชน์ทางดา้นจิตวิทยาท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากตลาดหรือเป็นผลรวม
ของผลประโยชน์หรืออรรถประโยชน์ (Utility) จากผลิตภณัฑห์รือบริการใดบริการหน่ึง 

Maslow (1943) อธิบายว่า ท าไมคนถึงถูกผลักดันโดยความต้องการบางอย่าง ณ  
เวลาหน่ึง ท าไมคนหน่ึงถึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอย่างมากเพื่อให้ได้มาซ่ึงความปลอดภยัของ
ตนเอง แต่อีกคนหน่ึงกลับท าส่ิงเหล่านั้ นเพื่อให้ได้รับการยกย่องนับถือจากผูอ่ื้น ค าตอบของ 
มาสโลว ์คือ ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามล าดบัจากส่ิงท่ีกดดนัมากท่ีสุดไปถึงน้อยท่ีสุด 
ทฤษฎีของ Maslow จดัล าดบัความตอ้งการตามความส าคญั ดงัน้ี 

1)กกความต้องการทางกาย (Physiological needs) เป็นความต้องการพื้นฐาน 
ไดแ้ก่ อาหาร ท่ีพกั อากาศ ยารักษาโรค 

2)กกความตอ้งการความปลอดภยั (Safety needs) เป็นความตอ้งการท่ีเหนือกว่า 
ความตอ้งการเพื่อความอยูร่อด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 

3)กกความตอ้งการทางสังคม (Social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน 
4)กกความต้องการการยกย่อง (Esteem needs) เป็นความต้องการการยกย่อง

ส่วนตวั ความนบัถือและสถานะทางสังคม 
5)กกความต้องการให้ตนเองประสบความส าเร็จ (Self–actualization needs)  

เป็นความตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการท าทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้ าเร็จ บุคคลพยายาม
สร้างความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัแรกก่อน เม่ือความตอ้งการก่อน
หน้าไดรั้บความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ให้บุคคลพยายามสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดล าดบัต่อไป 

ทฤษฎีแรงจูงใจของ S.M.  Freud แบ่งจิตมนุษยเ์ป็น 3 ระดบั คือ ระดบัจิตส านึกเป็น
ระดบัท่ีผูแ้สดงพฤติกรรมทราบและรู้ตวั ส่วนเน้ือหาของระดบัจิตก่อนส านึกเป็นส่ิงท่ีจะดึงข้ึนมาอยู่
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ในระดบัจิตส านึกได้ง่ายถ้าหากมีความจ าเป็นหรือต้องการ ระดับจิตไร้ส านึกเป็นระดบัท่ีอยู่ใน 
ส่วนลึกภายในจิตใจ จะดึงข้ึนมาถึงระดบัจิตส านึกไดย้าก แต่ส่ิงท่ีอยูใ่นระดบัไร้ส านึกมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรม ฟรอยด์เป็นคนแรกท่ีได้ให้ความคิดเก่ียวกบัแรงผลกัดนัไร้ส านึก (Unconscious drive) 
หรือแรงจูงใจไร้ส านึก (Unconscious motivation) วา่เป็นสาเหตุส าคญัของพฤติกรรมและมีอิทธิพล
ต่อบุคลิกภาพของมนุษย ์

ชริณี  เดชจินดา (2535) ไดเ้สนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไวว้า่ บุคคลพอใจ
จะกระท าส่ิงใดก็ตามเพื่อให้เกิดความสุขและจะหลีกเล่ียงท่ีจะไม่กระท าในส่ิงท่ีเขาจะได้รับ 
ความทุกขห์รือความยากล าบาก อาจแบ่งประเภทความพอใจกรณีน้ีได ้3 ประเภท คือ 

1)กกความพอใจดา้นจิตวิทยา (Psychological hedonism) เป็นความพึงพอใจของ
มนุษยโ์ดยธรรมชาติจะแสวงหาความสุขส่วนตวัและหลีกเล่ียงความทุกขอ่ื์น 

2)กกความพอใจเก่ียวกับตนเอง (Egoistic hedonism) เป็นความพอใจท่ีมนุษย์
พยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จ  าเป็นวา่ความสุขจะเกิดโดยธรรมชาติเสมอไป 

3)กกความพอใจเก่ียวกับจริยธรรม (Ethical hedonism) คือ มนุษย์แสวงหา
ความสุขเพื่อผลประโยชน์ของตนและสังคมท่ีใชชี้วติอยู ่รวมถึงเป็นผูไ้ดรั้บผลประโยชน์ดว้ย 

สามารถสรุปได้ว่าพฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นปัจจยัท่ีท าให้เกิดการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภคโดยมีปัจจยัท่ีเก่ียวข้องหลายด้านจากความต้องการภายในและส่ิงกระตุน้จากภายนอก  
อีกทั้ง ทศันคติต่อการบริโภคมีลกัษณะเป็นนามธรรมเก่ียวกบัจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกท่ีบุคคลมีต่อ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึง อาจจะเกิดข้ึนจากความคาดหวงัหรือเกิดข้ึนต่อเม่ือส่ิงนั้ นสามารถตอบสนอง 
ความต้องการได้ สามารถเปล่ียนแปลงได้ตามค่านิยมและประสบการณ์ของตัวบุคคล จึงมี 
ส่วนส าคญัต่อการให้การบริการแก่ผูใ้ช้บริการท่ีมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั ด้วยเหตุน้ี แนวคิด
และทฤษฎีแบบจ าลองของคอตเลอร์และอาร์มสตรอง สามารถใช้ประกอบการค้นหาลักษณะ
พฤติกรรมผูบ้ริโภคไม่วา่จะเป็นมิติดา้นการบริการหรือการจ าหน่ายสินคา้ได ้

2.2.5 กกแนวคิดและทฤษฎกีารออกแบบบริการ 
Birgit  Mager (อ้างถึงใน คู่มือการออกแบบบริการ 2557, หน้า 14) ให้แนวคิดว่า  

การออกแบบบริการ คือ การน าวิธีคิดและวิธีปฏิบติัในกระบวนการออกแบบมาช่วยพฒันารูปแบบ
งานบริการหรือผลิตภณัฑ์ท่ีจะสามารถสร้างประโยชน์ไดสู้งสุด ใช้งานไดส้ะดวกท่ีสุด และสร้าง
ความประทบัใจให้กบัผูใ้ชไ้ดม้ากท่ีสุด ส่ิงส าคญัคือ สามารถสร้างผลตอบแทนคืนสู่องคก์รไดท้ั้งใน
เชิงรูปธรรมและนามธรรม  

Su (2014) อธิบายวา่ การออกแบบบริการ มีจุดประสงค์เพื่อการพฒันาคุณภาพของ
การให้บริการ เพื่อท าให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีจากการใชบ้ริการนั้น การออกแบบควร
ให้ผูใ้ช้บริการและประสบการณ์ของบุคคลเหล่านั้นเป็นแนวทางในการออกแบบบริการ โดยมี 
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จุดรับบริการเป็นจุดแลกเปล่ียนขอ้มูล ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ประเภท คือ จุดรับบริการระหว่างคนกบั
คน จุดรับบริการระหวา่งคนกบัผลิตภณัฑแ์ละจุดรับบริการระหวา่งคนกบัเทคโนโลย ี

ศ รี เพ็ญ   ท รัพ ย์มนชัย  (2547, อ้าง ถึ งใน  พิ ภพ   อุดร , 2547 ) ให้ แนวคิดว่ า  
การออกแบบส่วนให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ ตอ้งค านึงถึงบุคลากรและผูใ้ชบ้ริการ
เป็นหลกั โดยเร่ิมจากการก าหนดแนวคิดในการใหบ้ริการ (Service concept) เช่น ลกัษณะทัว่ไปของ
บริการ ความสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูใ้ช้บริการ ปริมาณและความตอ้งการในบริการท่ี
แตกต่างกนัของผูใ้ช้บริการ ตลอดจนการก าหนดกลยุทธ์ทางการแข่งขนั หลงัจากนั้นแนวคิดใน 
การให้บริการจะถูกเปล่ียนให้อยู่ในรูปของโปรแกรมการให้บริการท่ีตอ้งออกแบบทั้งส่ิงอ านวย
ความสะดวก การบริการทางตรงและทางออ้มท่ีจะน าเสนอให้ตรงใจแก่ผูใ้ช้บริการท่ีเป็นเป้าหมาย
ใหม้ากท่ีสุด เป้าหมายในการออกแบบส่วนใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการคือ 

1)กกมุ่งเน้นให้เกิดการเคล่ือนยา้ยหรือการเคล่ือนไหลของคน ทั้งผูใ้ช้บริการและ
บุคลากร เอกสาร และสินค้าในกระบวนการรับบริการต ่ าสุด เพื่อให้ เกิดประสิทธิภาพใน 
การให้บริการสูงสุด โดยพิจารณาให้ระยะทางในการเคล่ือนยา้ยต ่าสุด ซ่ึงมีผลให้เวลาในการบริการ
มีค่านอ้ยท่ีสุด 

2)กกสถานให้บริการมีเป้าหมายหลกั คือ การใช้พื้นท่ีท่ีมีอยู่ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
หมายถึง การใชพ้ื้นท่ีอยา่งประหยดัและมีประสิทธิภาพเพียงพอในการใหบ้ริการ 

3)กกเป้าหมายในการวางผงัภายในส าหรับบุคลากร ตอ้งสร้างความสะดวกสบาย 
ในการท างานให้สามารถบริการผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว สามารถเขา้ถึงเคร่ืองมือและอุปกรณ์ได้
อย่างสะดวกและมีจ านวนเพียงพอในการท างาน เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต้องเอ้ือประโยชน์ใน 
การให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการได ้ท าให้บุคลากรไม่เกิดความเครียดในการใหบ้ริการ และมีบรรยากาศ
ท่ีเสริมสร้างความพอในใจการท างาน ดา้นการวางแผนส าหรับผูใ้ช้บริการตอ้งค านึงถึงความพอใจ
และความสะดวกสบายในระหวา่งการรับบริการสูงสุด การจดัเน้ือท่ีภายในสถานให้บริการมุ่งเน้น
ดา้นความปลอดภยั ความสะอาด ความเป็นส่วนตวั ความสะดวกสบาย และความรวดเร็วในระหวา่ง
ใชบ้ริการ 

ดว้ยเหตุน้ี ปัจจยัส าคญัในการออกแบบส่วนใหบ้ริการ จึงประกอบดว้ย 
1)กกปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพของสถานใหบ้ริการ มีองคป์ระกอบดงัน้ี 

กกลักษณะของอาคารภายนอก เป็นจุดท่ี ผู ้ใช้บริการประเมินลักษณะ 
การให้บริการเป็นจุดแรก ประเด็นหลกัท่ีตอ้งค านึงถึง คือ พื้นท่ีของสถานท่ีให้บริการ โดยพิจารณา
ถึงความต้องการของผูใ้ช้บริการท่ีท าการประเมินไวท้ั้ งในระยะสั้ นและระยะยาว ร่วมกับผล 
เชิงจิตวิทยาท่ีมีต่อผูใ้ช้บริการ เช่น ร้านซุปเปอร์สโตวท่ี์มีลกัษณะอาคารท่ีไม่สูง แต่ตอ้งมีสถานท่ี
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จอดรถเป็นจ านวนมาก และทางเขา้ออกหลายทางเพื่อความสะดวก กิจการธนาคารตอ้งออกแบบ
อาคารใหส้ะทอ้นถึงความมัน่คงและทนัสมยั เป็นตน้ 

กกการตกแต่งภายในสถานท่ีให้บริการ ต้องพิจารณา  2 ส่วนหลัก คือ  
ส่วนหน้า (Front office) ซ่ึงเป็นสถานท่ีท่ีผูใ้ช้บริการเข้ามารับบริการ จึงต้องสะท้อนภาพของ
แนวคิดในการให้บริการได้อย่างเด่นชัด รวมถึงความสะดวกของผูใ้ช้บริการและบุคลากรใน 
การให้บริการส่วนหลัง (Back office) ซ่ึงป็นส่วนท่ีผูใ้ช้บริการมองไม่เห็น เป็นพื้นท่ีส่วนของ
บุคลากรผูท้  าการใหบ้ริการ จึงเนน้ใหก้ารท างานของบุคลากรมีประสิทธิภาพสูงสุดเป็นหลกั 

กกอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ และส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
ส าหรับลูกค้าต้องค านึงถึงลักษณะการใช้งานท่ีง่าย ไม่ซับซ้อน และสะดวก ต้องสนับสนุนให้
บุคลากรสามารถท างานไดอ้ย่างรวดเร็วและถูกตอ้งในการให้บริการ การออกแบบจดัวางอุปกรณ์ 
ส่ิงอ านวยความสะดวกตอ้งจดัวางให้เหมาะสม ผูใ้ชส้ามารถเขา้ถึงไดโ้ดยง่าย และมีปริมาณเพียงพอ
ต่อบุคลากรและผูใ้ชบ้ริการ เช่น การจดัวางเกา้อ้ีส าหรับผูใ้ช้บริการธนาคาร ตอ้งมีปริมาณมากพอ 
เขา้ออกจากท่ีนัง่ไดโ้ดยง่าย และลกัษณะเกา้อ้ีตอ้งเหมาะสม คือ นัง่สบายและควรมีพนกัพิง 

กกสภาพแวดลอ้มภายในสถานท่ีให้บริการ ตอ้งครอบคลุมถึงการจดัแสงไฟ 
โทนสี การแต่งกล่ิน เสียงเพลงท่ีใชเ้ปิดภายในสถานบริการดว้ย 

2)กกปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ ส่วนท่ีให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการท่ีดีตอ้งไม่ 
ท าให้กระบวนการให้บริการของบุคลากรติดขดั แต่ตอ้งสนับสนุนให้การเคล่ือนไหลของบริการ
เป็นไปอย่างสะดวกรวดเร็ว ทั้ งน้ี  ต้องพิจารณาด้วยว่าผูใ้ช้บริการมีส่วนร่วมในกระบวนการ
ให้บริการมากน้อยเพียงใด และมีการเคล่ือนท่ีอย่างไรในสถานให้บริการนั้น เพื่อให้ทั้ งสองฝ่าย
สามารถปฏิบติัการในระบบการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ โดยตอ้งค านึงถึงส่ิงเหล่าน้ี 

กกขั้นตอนการท างานของบุคลากรและการมีส่วนร่วมของผูใ้ชบ้ริการ 
กกล าดับการให้บริการ โดยเฉพาะช่วงเวลาท่ีการบริการมีความต้องการ

มากกวา่การใหบ้ริการ 
กกความสามารถในการใหบ้ริการมีส่วนท าให้เกิดการรอคอยในระบบบริการ 

องค์กรควรออกแบบสถานท่ีในการรอคอยให้กบัผูใ้ช้บริการดว้ย การจดัแถวคอยท่ีดี นอกจากการ
จดัสถานท่ีในการรอคอยให้มีสภาพแวดลอ้มท่ีสะดวกสบายและผ่อนคลายแลว้ การจดัการการรอ
คอยให้มีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึนอาจมีวิธีการจดัการโดยเพิ่มการให้บบริการบางอย่างท่ีอาจเก่ียวขอ้ง
และเป็นท่ีตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในขณะรอคอยได ้

กกการเลือกใช้เทคโนโลยีในการให้บริการ เน่ืองจากมีผลกระทบต่อ 
การออกแบบกระบวนการใหบ้ริการ 
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กกการเลือกใชอุ้ปกรณ์ เคร่ืองมือในการใหบ้ริการเป็นองคป์ระกอบท่ีสัมพนัธ์
กบักระบวนการให้บริการและมีผลต่อการออกแบบส่วนให้บริการ เพราะขนาดของอุปกรณ์และ
เคร่ืองมือมีผลต่อพื้นท่ี ท่ีต้องใช้และต าแหน่งท่ีจะจัดวางให้บุคลากรหรือผู ้ใช้บริการใช้ใน
กระบวนการบริการ 

3)กกปัจจัยด้านบุคลากรในกระบวนการให้บริการ หมายรวมถึง บุคลากรและ
ผูใ้ช้บริการ ในกิจการท่ีออกแบบให้ผูใ้ช้บริการมีส่วนร่วมในการให้บริการเพื่อเพิ่มความสามารถ
การให้บริการของกิจการนั้ น ส่ิงท่ีต้องตระหนัก คือ องค์กรไม่สามารถฝึกผู ้ใช้บริการให้มี 
ความเช่ียวชาญในกระบวนการให้บริการหรือขั้นตอนการใช้เคร่ืองมือและอุปกรณ์ได้อย่าง
คล่องแคล่ว ในทางปฏิบติัจึงสามารถบริหารจดัการไดโ้ดยการเขียนขั้นตอน ตวัอยา่งการด าเนินการ
ในกระบวนการบริการ รวมทั้งระยะเวลาการให้บริการในแต่ละขั้นไว ้หรือ มีฝ่ายประชาสัมพนัธ์
เพื่อตอบข้อสงสัยในการปฏิบัติ  ส าหรับบุคลากร องค์กรสามารถท าการฝึกและอบรมได ้ 
เม่ือบุคลากรสามารถสร้างประสิทธิภาพในการให้บริการได้ ความสามารถในการให้บริการของ
องคก์รก็จะเป็นไปตามท่ีวางแผนไว ้ 

การให้บริการและประสิทธิภาพในการให้บริการรตอ้งมีการพฒันาเพื่อเพิ่มคุณค่า
จากรูปแบบเดิมให้ดียิ่งข้ึนและสอดคล้องกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการตามสภาพการณ์และ 
ความจ าเป็น ระดบัการให้บริการจึงถูกก าหนดโดยผูใ้ช้บริการท่ีไดรั้บการบริการนั้น ไม่ว่าจะเป็น
หน่วยงานภาครัฐท่ีตอ้งการให้ประชาชนในประเทศเกิดความพึงพอใจในการบริการหรือภาคธุรกิจ
ท่ีสามารถตอบสนองลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจในการบริการอนัน าไปสู่ผลประกอบการท่ีดีใน 
การด าเนินธุรกิจ ดงันั้น ผูใ้ห้บริการควรตอ้งมีความรู้ ความเขา้ใจในผูใ้ชบ้ริการมากยิ่งข้ึน จึงจะถือ
วา่การบริการนั้นเป็นบริการท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด 
 

2.3กกแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริหารจัดการท่าอากาศยาน 
World Trade Organization (WTO) ได้จัดท าเอกสาร MTN.GNS/W/120 ข้ึน เพื่ อ ใช้ เป็น

พื้นฐานของการเจรจาการค้าบริการ ได้จ  าแนกประเภทของบริการไว ้12 สาขา อ้างอิงจากการ
จ าแนกประเภทของ UN Central Product Classification (CPC) โดยด้านการขนส่ง เช่น การขนส่ง
ทางบก ทางเรือ ทางอากาศ และทางท่อ จดัอยู่ในประเภทสาขาของการบริการเช่นกนั (Thailand 
National Trade Repository,www, 2560) ทั้ งน้ี  องค์ประกอบพื้นฐานของการขนส่งทางอากาศ
ประกอบดว้ย อากาศยาน ท่าอากาศยานและผูป้ระจ าหน้าท่ี โดยอากาศยานและผูป้ระจ าหน้าท่ีเป็น
ความรับผิดชอบของผูป้ระกอบการธุรกิจสายการบินท่ีจดัหาเพื่อความเหมาะสมและความคุม้ค่าต่อ
การสร้างรายได้ให้แก่องค์กร ด้านท่าอากาศยานเป็นความรับผิดชอบของรัฐตามหลักนโยบาย
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สาธารณะ ซ่ึงสวสัดิการหรือบริการสาธารณะของรัฐ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมท่ีรัฐจดัท า
ข้ึนเพื่อประโยชน์สาธารณะ หรือเพื่อตอบสนองความตอ้งการของส่วนรวม เป็นกิจการท่ีอยู่ใน 
ความอ านวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครองท่ีจดัท าข้ึน มีวตัถุประสงค์เพื่อสนอง 
ความตอ้งการส่วนรวมของประชาชนอนัเป็นการพฒันาคุณภาพชีวิตท่ีดีให้แก่ประชาชน และสร้าง
การพฒันาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กบัทอ้งถ่ิน รวมถึงการพฒันาประเทศชาติในภาพรวมมี
หลกัการท่ีเป็นประเด็นส าคญัในการจดับริการสาธารณะคือ การจดับริการสาธารณะตอ้งด าเนินการ
เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความตอ้งการของทอ้งถ่ินมีความเสมอภาค 
ความต่อเน่ือง และความโปร่งใสในการให้บริการ (สันตช์ยั  รัตนะขวญั,สถาบนัพระปกเกลา้, 2560) 
เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546  
หมวด 1 มาตรา 6 ท่ีมีเป้าหมายดงัต่อไปน้ี (บุญเกียรติ  การะเวกพนัธ์ุ และคณะ, สถาบนัพระปกเกลา้, 
www, 2560) 

1)กกเพื่อใหเ้กิดประโยชน์สุขของประชาชน 
2)กกเกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ 
3)กกมีประสิทธิภาพและเกิดความคุม้ค่าในเชิงภารกิจของรัฐ 
4)กกไม่มีขั้นตอนในการปฏิบติังานเกินความจ าเป็น 
5)กกมีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการใหท้นัต่อสถานการณ์ 
6)กกประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองต่อ 

ความตอ้งการ 
7)กกมีการติดตามประเมินผลการปฏิบติังานอยา่งสม ่าเสมอ 
ตามพระราชบัญญัติการเดินอากาศ พ.ศ. 2497 ฉบับแก้ไขล่าสุด 22 มกราคม  

พ.ศ. 2559 ให้นิยามศพัท์ค  าว่า สนามบิน เป็นพื้นท่ีท่ีก าหนดไวบ้นพื้นดินหรือน ้ าหรือพื้นท่ีอ่ืน
ส าหรับใช้ทั้ งหมดหรือแต่บางส่วนเพื่อการข้ึนลงหรือเคล่ือนไหวของอากาศยาน รวมตลอดถึง
อาคาร ส่ิงติดตั้งและอุปกรณ์ซ่ึงอยู่ภายในสนามบินนั้ น จากการท่ีประเทศไทยเข้าเป็นสมาชิก
องค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (International Civil Aviaiton Organization; ICAO) โดย
ตกลงเขา้ร่วมเป็นภาคีอนุสัญญาวา่ดว้ยการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ ค.ศ. 1944 (Convention on 
Inernational Civil Aviaition 1944) หรือ อนุสัญญาชิคาโก เม่ือ 4 เมษายน ค.ศ. 1947 ส่งผลให ้
การปฏิบัติการบินรวมทั้ งการบริหารท่าอากาศยานพาณิชย์ในประเทศไทยต้องด าเนินงานให้
สอดคล้องกบัมาตรฐานและขอ้แนะน าพึงปฏิบติัตามภาคผนวก (Annex) ของอนุสัญญาดงักล่าว
อย่างเคร่งครัด เพื่อให้การบินพลเรือนด าเนินไปอย่างสม ่าเสมอ ปลอดภัยและมีประสิทธิภาพ 
ภาคผนวกท่ีว่าดว้ยเร่ืองการอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการท่าอากาศยานคือ ภาคผนวก 9 เร่ือง
การอ านวยความสะดวก (Annex 9: Facilitation) มีวตัถุประสงค์เพื่อให้การเดินทางทางอากาศของ

 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
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อากาศยานระหว่างประเทศมีความสะดวกและรวดเร็ว ป้องกันความล่าช้าของกระบวนการ
ไหลเวียนของผูโ้ดยสารและสินคา้จากขั้นตอนและพิธีการท่ีเกิดข้ึนภายในท่าอากาศยานตน้ทางและ
ปลายทาง หน่วยงานท่ีรับผิดชอบดูแลท่าอากาศยานพลเรือนจึงตอ้งควบคุมท่าอากาศยานพาณิชย์
เพื่อให้มั่นใจว่ามีการจดัให้บริการส่ิงอ านวยความสะดวก เพื่อการเข้าและออกของอากาศยาน 
ผูโ้ดยสารและสินคา้อยา่งเพียงพอมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพื่อผูพ้ิการหรือบุคคลทุพพลภาพ มีการ
ควบคุมป้ายสัญลกัษณ์ท่ีใช้ภายในท่าอากาศยานสอดคล้องตามมาตรฐานของ ICAO Document 
9636 (International signs to provide guidance to persons at airports and marine terminals) การแจง้
เร่ืองบทลงโทษหากมีการฝ่าฝืนกฎ ขอ้บงัคบั ระเบียบ นโยบายในการเขา้ออกประเทศ การน าเขา้
และส่งออกส่ิงของต้องห้ามหรือส่ิงของท่ีถูกจ ากัดแก่ผูเ้ดินทางทางอากาศผ่านป้ายสัญลักษณ์ 
ใบปลิว วีดีโอ สัญญาณเสียง เวบ็ไซด์หรือส่ือมีเดียอ่ืน  การจดัติดตั้งระบบแสดงขอ้มูลเท่ียวบินท่ี
ถูกตอ้ง ทนัสมยัและเพียงพอ เพื่อประกาศแจง้เท่ียวบินขาเขา้และขาออก การยกเลิก การล่าชา้และ
ประตูข้ึนเคร่ือง การจดัพื้นท่ีส าหรับร้านคา้ปลีกให้อยูบ่ริเวณท่ีสะดวกและไม่กีดขวางการไหลเวียน
ของผูโ้ดยสาร เช่นเดียวกบั พื้นท่ีส าหรับกลุ่มนกัท่องเท่ียวหรือบริษทัท่องเท่ียว เพื่อลดการแออดั
ภายในอาคารผูโ้ดยสาร ส่วนของคลงัสินคา้และส่ิงอ านวยความสะดวกควรไดรั้บการออกแบบให้มี 
ความสะอาด ปลอดภยัมีประสิทธิภาพ มีกระบวนการรักษาความปลอดภยั การจดัพิธีการผา่นสินคา้
และการจดัเก็บสินคา้เป็นไปตามกฎ ระเบียบ เป็นตน้ (ICAO,www, 2561) 

จากเอกสารรายงานประจ าปี กรมท่าอากาศยานปี พ.ศ. 2560-2561 (หนา้12) กล่าววา่ 
ท่าอากาศยาน มีหนา้ท่ีดงัต่อไปน้ี 

1)กกรับผิดชอบในการบริหาร จดัการ และดูแลกิจการท่าอากาศยานท่ีรับผิดชอบ 
ให้เป็นตามวตัถุประสงค์ และตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ ประกาศ ขอ้งบงัคบั และค าสั่ง ตลอดจน
ความตกลงและอนุสัญญาท่ีเก่ียวขอ้ง 

2)กกให้บริการอ านวยความสะดวกและความปลอดภยัแก่อากาศยาน ผูโ้ดยสาร และ
บุคคลอ่ืนท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยาน รวมทั้งการขนส่งสินคา้ สัมภาระ และไปรษณียท์างอากาศ 

3)กกประสานงานและร่วมมือกับหน่วยงานภายนอกอ่ืนใดท่ี เก่ี ยวข้องกับ 
การด าเนินการสนามบินสาธารณะ 

4)กกปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนับสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง
หรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 

สอดคลอ้งกบั บุญเลิศ  จิตตั้งวฒันา (2548) ท่ีกล่าววา่ ท่าอากาศยานมีหนา้ท่ี ดงัน้ี 
1)กกการให้บริการแก่อากาศยานกกท่าอากาศยานมีหน้าท่ีจดัให้มีทางขบั ทางวิ่ง 

และระบบเคร่ืองช่วยเดินอากาศ เพื่อใชใ้นการข้ึนและลงของอากาศยาน รวมถึง เม่ืออากาศยานเขา้
จอด ณ ลานจอด ต้องจดัให้มีบริการด้านการขนถ่ายสินค้าและสัมภาระของผูโ้ดยสาร ขนถ่าย
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ผูโ้ดยสารออกจากอากาศยาน เติมน ้ามนัเช้ือเพลิง ท าความสะอาดและขนถ่ายของเสียบนอากาศยาน 
การใหค้วามสะดวกแก่อากาศยานในการเขา้จอดและลากจูงออกจากลานจอด 

2)กกการให้บริการแก่ผูโ้ดยสารกกท่าอากาศยานมีหน้าท่ีอ านวยความสะดวก 
แก่ผูโ้ดยสาร แบ่งออกเป็น 3 ประเภท คือ ผูโ้ดยสารขาเข้า ผูโ้ดยสารขาออก และผูโ้ดยสารผ่าน 
(Transit passenger) 

3)กกการให้บริการแก่สินคา้กกท่าอากาศยานมีหนา้ท่ีให้บริการขนถ่ายสินคา้ข้ึนและ
ลงจากอากาศยานท่ีมาใชบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานนั้นอยา่งสะดวก รวดเร็วและปลอดภยั 

สารานุกรมไทยส าหรับเยาวชน เล่ม 22 (2540) ให้รายละเอียดไวว้่า ท่าอากาศยาน 
คือ สถานท่ีบนพื้นดินหรือบนพื้นน ้ าท่ีใช้เป็นท่ีข้ึนและลงของเคร่ืองบิน เพื่อรับส่งผูโ้ดยสาร 
สัมภาระสินค้า ไปรษณียภัณฑ์  จ  าแนกตามบทบาทหรือการให้บริการของท่าอากาศยานได้ 2 
ประเภท คือ ท่าอากาศยานระหวา่งประเทศ (International airport) หมายถึง ท่าอากาศยานท่ีอนุญาต
ให้เป็นจุดเข้าออกของการขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ หรือเป็นท่าอากาศยานส าหรับ
เคร่ืองบิน ผูโ้ดยสาร และสินคา้ท่ีเดินทางเข้าหรืออกระหว่างประเทศ ส่ิงส าคญัท่ีท่าอากาศยาน
ระหว่างประเทศตอ้งจดัให้บริการ คือ พิธีการด้านศุลกากร การตรวจคนเขา้เมือง ด่านกกักนัโรค 
และ ด่านกกักนัสัตว ์และ ท่าอากาศยานภายในประเทศ (Domestic airport) หมายถึง ท่าอากาศยานท่ี
อนุญาตให้เป็นจุดเข้าออกของการขนส่งทางอากาศภายในประเทศ หรือเป็นท่าอากาศยานท่ีใช้
เฉพาะอากาศยานส าหรับผูโ้ดยสารและสินคา้ท่ีเดินทางภายในประเทศเท่านั้น โดยท่าอากาศยาน จะ
ถูกแบ่งออกเป็น 2 เขต ดงัน้ี  

เขตท่ีหน่ึงกกคือ เขตการบิน  (Airside) หมายถึง พื้นท่ีภายในท่าอากาศยานท่ีใช้
ส าหรับการข้ึน การลง และการขบัเคล่ือนของอากาศยาน พื้นท่ีบริเวณใกลเ้คียง รวมถึงอาคารหรือ
ส่วนของอาคารท่ียืน่ออกไปสู่พื้นท่ีนั้น มีการควบคุมการเขา้ออก องคป์ระกอบส าคญัในเขตการบิน 
ได้แก่ ทางวิ่ง (Runway) ทางขบั (Taxiway) ลานจอดอากาศยาน (Apron) สถานีดบัเพลิงและกู้ภยั
(Fire fighting station) ทางเข้าออกและทางเข้าจากอากาศยาน (Gate) คือ จุดท่ีผูโ้ดยสารออกจาก
อาคารผูโ้ดยสารเพื่อไปยงัอากาศยานหรือจุดท่ีผูโ้ดยสารเขา้สู่ตวัอาคาร 

เขตท่ีสองกกคือ เขตนอกการบิน (Landside) หมายถึง พื้นท่ีและอาคารภายใน 
ท่าอากาศยานท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นเขตการบิน ไม่มีการควบคุมการเขา้ออก สามารถมองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน
จากภายนอกท่าอากาศยาน องคป์ระกอบส าคญัของเขตประเภทน้ี ไดแ้ก่ 

กกอาคารผูโ้ดยสาร เป็นอาคารหลกัท่ีท่าอากาศยานจดัไวส้ าหรับให้ผูโ้ดยสารขา
เข้าและขาออก ส าหรับท าพิธีการในการเดินทาง ตลอดจนพักรอก่อนออกเดินทาง แบ่งพื้นท่ี
ออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ีหน่ึง เป็นส่วนของพิธีการส าหรับผูโ้ดยสาร ได้แก่ บริเวณตรวจบตัร
ผูโ้ดยสาร บริเวณตรวจคน้ร่างกายผูโ้ดยสาร บริเวณตรวจหนงัสือเดินทาง และบริเวณพื้นท่ีของฝ่าย
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ศุลกากร (ส าหรับท่าอากาศยานระหวา่งประเทศ) ส าหรับส่วนท่ีสอง เป็นพื้นท่ีส าหรับการใหบ้ริการ
แก่ผูโ้ดยสารให้ไดรั้บความสะดวกสบายและเพลิดเพลินขณะรอท่ีอาคารผูโ้ดยสาร ไดแ้ก่ บริเวณ
ห้องพกัผูโ้ดยสาร และส่วนของพื้นท่ีเชิงพาณิชยเ์พื่อให้บริการแก่ผูโ้ดยสาร เช่น ร้านขายของท่ี
ระลึก ร้านอาหาร ร้านเสริมสวย ร้ายขายหนงัสือ ธนาคาร รถเช่า และรถรับส่ง เป็นตน้ 

กกอาคารคลงัสินคา้ เป็นสถานท่ีส าหรับใหสิ้นคา้พกัรอก่อนข้ึนอากาศยาน ควรจดั
ให้มีพื้นท่ีท่ีเพียงพอและมีอุปกรณ์ท่ีเก่ียวกบัการขนส่งสินคา้ท่ีทนัสมยั เช่น เคร่ืองชัง่น ้ าหนกั รถยก
สินคา้ ชั้นวางสินคา้ รวมถึงถนนภายในท่าอากาศยานและสถานท่ีจอดรถ 

นอกจากการให้บริการดังกล่าวข้างต้น ท่าอากาศยานยงัมีหน้าท่ีบริหารจดัการให้มีพื้นท่ี
ส าหรับการจอดรถและการคมนาคมทางถนนภายในท่าอากาศยาน ให้เพียงพอต่อการอ านวย 
ความสะดวกให้แก่ผูท่ี้มาติดต่อกบัท่าอากาศยาน พร้อมทั้งการติดตั้งป้ายบอกเส้นทางไปยงัอาคาร 
ท่ีอยูภ่ายในท่าอากาศยานใหช้ดัเจน 

บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัท่าอากาศยาน ประกอบดว้ย 1) บุคลากรของสายการบิน คือ 
พนักงานท่ีให้บริการและดูแลผู ้โดยสารท่ีเดินทางโดยใช้สายการบินของตน  2) เจ้าหน้าท่ี 
ส่วนราชการ คือ เจา้หน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการอากาศยาน และกรรมวิธีส าหรับผูโ้ดยสาร 
เช่น เจา้หน้าท่ีตรวจคนเขา้เมือง ศุลกากร เจา้หน้าท่ีด่านควบคุม 3) ผูป้ระกอบการ คือ ผูป้ระกอบ
ธุรกิจในท่าอากาศยาน เพื่อให้บริการแก่ผูโ้ดยสาร 4) ผูม้าติดต่อรับส่งสินคา้ คือ ผูท่ี้ตอ้งการส่งหรือ
รับสินคา้ท่ีส่งมาทางอากายาน และ 5) ผูม้ารับหรือส่งผูโ้ดยสาร  

Graham (2008, quoted in Halpern and Graham, 2013) แบ่งก ลุ่มผู ้ใช้บ ริการของ 
ท่าอากาศยานออกเป็น 4 กลุ่ม คือ  

กลุ่มท่ีก1กกืคือ กลุ่มทางการคา้ (Trade) ประกอบดว้ย  
กกธุรกิจสายการบิน (Airlines) 
กกธุรกิจการบินทั่วไป (General Aviation) ครอบคลุมกิจกรรมด้านการบินเพื่อ

ฝึกอบรม กิจกรรมของต ารวจ การบินขนส่งผูป่้วย การบินดบัเพลิงทางอากาศ การบินเพื่อการส ารวจ 
การบินตรวจการณ์ การบินพ่นยาฆ่าแมลง การบินเพื่อสันทนาการ เช่น การบินกระโดดร่ม 
ทางอากาศ การบินผาดโผน รวมทั้งการใชเ้คร่ืองร่อนทางอากาศ การบินส่วนบุคคลหรือส่วนองคก์ร 

กกธุรกิจน าเท่ียว (Travel operators) 
กกธุรกิจตวัแทนดา้นการท่องเท่ียว (Travel agents) 
กกธุรกิจตวัแทนผูรั้บขนส่งสินคา้น าเขา้และส่งออกทางอากาศ (Freight forwarder) 
กลุ่มท่ีก2กกืคือ กลุ่มผูโ้ดยสาร ผูส่้งออกสินค้า เป็นผูใ้ช้บริการกลุ่มส าคัญของ 

ท่าอากาศยาน 
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กลุ่มท่ีก3กกืคือ กลุ่มบุคคลทัว่ไป หมายถึง กลุ่มท่ีมีการใชผ้ลิตภณัฑ์หรือบริการของ
ท่าอากาศยานบางส่วน แต่ไม่ไดเ้ป็นผูใ้ชบ้ริการของสายการบินโดยตรง ไดแ้ก่ ลูกจา้ง หรือบุคลากร
ของผูป้ระกอบธุรกิจในท่าอากาศยาน/สายการบิน/ผูป้ระกอบการให้บริการด้านภาคพื้นภายใน 
ท่าอากาศยาน/ผูไ้ดรั้บสัมปทานหรือองคก์รอ่ืน 

กลุ่มท่ีก4กกืคือ กลุ่มองค์กรอ่ืน รวมถึงองค์กร หรือ บริษทัท่ีได้รับสัมปทานจาก 
ท่าอากาศยาน เช่น ร้านคา้ ร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม  

เน่ืองด้วยท่าอากาศยานเป็นกิจการขนาดใหญ่ มีลกัษะการให้บริการแบบธุรกิจต่อ
ธุรกิจ (business-to-business) ท่ี เก่ียวข้องกับผู ้ใช้บ ริการหลายกลุ่ม จึงเป็นการยากท่ีจะระบุ 
ความจ าเป็น และความคาดหวังของผู ้ใช้บริการได้ทั้ งหมด ดังนั้ น จึงมีการปรับใช้แนวคิด 
ทางการตลาดของ Kotler ในการแบ่งประเภทผลิตภัณฑ์การให้บริการของท่าอากาศยานตาม
ประเภทผูใ้ชบ้ริการหลกัของท่าอากาศยาน คือ สายการบินและผูโ้ดยสาร สามารถแบ่งได ้3 ประเภท 
คือ 1) ผลิตภณัฑ์หลัก (Core) 2) ผลิตภัณฑ์ท่ีมีลักษณะทางกายภาพ (Actual or physical) และ 3) 
ผลิตภณัฑเ์สริม (Augmented elements) รายละเอียดแสดงดงัตารางท่ี 2.1 และ ตารางท่ี 2.2 
 
ตารางทีก่2.1กกผลิตภณัฑข์องท่าอากาศยานท่ีใหบ้ริการแก่สายการบิน  
 
Augmented product เวลาในการใหบ้ริการตามการตกลง (SLA) 

เวลาเปิดท าการ 
เวลาขั้นต ่าในการต่อเคร่ือง (Minimum connect time; MCT) 

การใหบ้ริการการสนบัสนุนทางการตลาด 

การลดราคา 
Tangible product ทางวิง่ อาคารผูโ้ดยสาร อุปกรณ์เทียบอากาศยาน 

การใหบ้ริการดา้นการใหค้วามช่วยเหลือและดบัเพลิง 
การใหบ้ริการเคร่ืองอ านวยความสะดวกเพ่ือการน าอากาศยานข้ึนและลง 
การใหบ้ริการเติมน ้ ามนัอากาศยาน 
การใหบ้ริการอุปกรณ์ในลานจอด 

Core product การใหบ้ริการเพ่ือการน าอากาศยานข้ึนและลง 

ทีม่ากกHalpern and Graham (2013) 
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ตารางทีก่2.2 กกผลิตภณัฑข์องท่าอากาศยานท่ีใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสาร  
 
Augmented product การใหบ้ริการหอ้งรับรองพิเศษ 

รายการส่งเสริมการสร้างความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ 
การใหบ้ริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกเพ่ือการประกอบการ 

การใหบ้ริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกเพ่ือการสมัมนา 

การใหบ้ริการเพ่ือการต่อเท่ียวบินและโรงแรม 

Tangible product การให้บริการด้านตรวจบัตรโดยสาร (Check-in) หรือ อุปกรณ์ส าหรับตรวจบัตร
โดยสารแบบอตัโนมติั  
การใหบ้ริการดา้นการล าเลียงกระเป๋าและสมัภาระ 
การใหบ้ริการดา้นความปลอดภยั ศุลกากร การตรวจลงตราหนงัสือเดินทาง 
การให้ บ ริก ารด้ าน ระบบคมน าคมขน ส่ งท างบ ก เพ่ื อก าร เข้าและออก 
ท่าอากาศยาน 
การใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสาร 

Core product การใหบ้ริการน าผูโ้ดยสารเขา้และออกจากอากาศยาน 

ทีม่ากกHalpern and Graham (2013) 
 

2.3.1กกแนวคิดและทฤษฎกีารให้บริการของท่าอากาศยาน 
คุณลกัษณะของท่าอากาศยานท่ีมีการบริการท่ีดี ควรมีลกัษณะดงัต่อไปน้ี  

(สถาบนัเทคโนโลยกีารบิน, มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลตะวนัออก, 2560) 
1)กกการเขา้และออกของผูโ้ดยสารตอ้งรวดเร็ว 
2)กกการขนถ่ายสัมภาระตอ้งมีประสิทธิภาพ 
3)กกการใหบ้ริการตอ้งมีประสิทธิภาพ 
4)กกขนาดของท่าอากาศยานตอ้งรองรับการจราจรไดเ้พียงพอ 
5)กกมีส่ิงอ านวยความสะดวกของผูโ้ดยสารท่ีดีและเพียงพอ 
6)กกการวางผงัมีประสิทธิภาพ 
7)กกมีส่ิงแวดลอ้มท่ีดี 
8)กกมีระบบขนส่งต่อตวัเมืองท่ีดี 
9)กกมีมาตรฐานความปลอดภยัท่ีดีและมีประสิทธิภาพ 
มุมมองการวดัคุณภาพในปัจจุบันมีความแตกต่างไปจากอดีต การตัดสินระดับ

คุณภาพถูกเปล่ียนเป็นการมุ่งเน้นให้ผูใ้ช้บริการเป็นผูก้  าหนดและกลายเป็นศูนยก์ลางของธุรกิจ  
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(ภาวิณี  ทองแยม้, 2560) ดงันั้น การวดัคุณภาพบริการของท่าอากาศยานก็เช่นเดียวกนั จึงมุ่งเน้น 
การสอบถามจากผูใ้ช้บริการหลักของธุรกิจ คือ ผูโ้ดยสาร Wiredja (2017) กล่าวว่า โปรแกรม 
การส ารวจคุณภาพบริการของท่าอากาศยานจากตวัแทนขององคก์รอิสระท่ีด าเนินการประเมินระดบั
การใหบ้ริการของท่าอากาศยานทัว่โลก ประกอบดว้ย  

1)กกAirport Service Quality (ASQ) 
2)กกSKYTRAX  
3)กกJ.D. Power  
โดยประเด็นด้านคุณลักษณะของคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานท่ีใช้เป็น 

ขอ้ค าถามส าหรับโปรแกรมการส ารวจของแต่ละองคก์รมีความแตกต่างกนั แสดงดงัตารางท่ี 2.3 
 
ตารางที่ก2.3 กกประเด็นคุณลกัษณะของขอ้ค าถามท่ีใช้ส าหรับโปรแกรมคุณภาพการบริการของ 

ท่าอากาศยาน เปรียบเทียบระหว่าง โปรแกรมของ ASQ SKYTRAX และ J. D. 
Power  

 

Airport Service Quality (ASQ) SKYTRAX J. D. Power Survey 

Access Website design Airport access 

Check-in Ground transport Baggage claim 

Passport control Security and immigration services Check-in 

Security 
Passenger arrivals, departures and 
transit 

Terminal facilities 

Way finding Terminal comfort and facilities Security check 

Airport facilities Retail services Retail services 

Airport environment   

Arrival services   

ทีม่ากกWiredja (2017) 
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การส ารวจความคิดเห็นของทั้ง 3 องคก์ร โปรแกรมคุณภาพการบริการท่าอากาศยาน 
Airport Service Quality (ASQ) ท่ีจดัท าโดยสภาสมาคมท่าอากาศยานระหวา่งประเทศ หรือ Airport 
Council International (ACI) เป็นโปรแกรมเดียวท่ีท าการส ารวจความพอใจของผูโ้ดยสารขณะอยู่ท่ี
ท่าอากาศยาน (ACI,www, 2018) และ มีหวัขอ้ครอบคลุมการให้บริการของท่าอากาศยานมากท่ีสุด 
จาก เอกสารงานสั มมนา ACI NA Marketing and Communications Conference June 22, 2011  
กล่าวว่า ข้อค าถามท่ีใช้ในโปรแกรมการส ารวจคุณภาพบริการของท่าอากาศยานเก่ียวข้องกับ 
การให้บริการของท่าอากาศยานเลือกจากจุดบริการท่ีผูโ้ดยสารไดรั้บประสบการณ์ในการเดินทาง
จาก 7 จุดรับบริการ ดงัน้ี 1) จุดรับบริการขาเขา้ 2) จุดรับบริการขาออก 3) จุดตรวจหนงัสือเดินทาง 
4) ห้องน ้ า 5) จุดรับบริการการเดินทางต่อเท่ี ยวบิน  6) จุดให้บ ริการผ่านพิ ธีการศุลกากร  
7) จุดให้บริการน าส่งสัมภาระ โดยข้อค าถามของ ASQ มีทั้ งหมด 34 ข้อ แบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
ประกอบด้วย ขอ้ค าถามส าหรับความพอใจโดยรวม  30 ขอ้ ข้อค าถามส าหรับขาออก  3 ขอ้ และ 
ขอ้ค าถามส าหรับขาเขา้ 1 ขอ้ (ACI, www, 2011) มีรายละเอียดดงัน้ี  

1)กกการคมนาคมเขา้-ออกท่าอากาศยาน 18)กกมารยาทและการใหค้วามช่วยเหลือของ
เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยาน 

2)กกการบริการท่ีจอดรถ 19)กกการใหบ้ริการร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม 

3)กกความคุม้ค่าของการบริการท่ีจอดรถ 20)กกความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไปกบั
ร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม 

4)กกการบริการรถเขน็กระเป๋าท่ีเพียงพอต่อ
ความตอ้งการ 

21)กกการใหบ้ริการธนาคาร/ATM/จุด
แลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 

5)กกการรอคิวเพื่อเช็คอิน 22)กกการใหบ้ริการร้านคา้ส าหรับการซ้ือของ 

6)กกความมีประสิทธิภาพของพนกังานเช็คอิน 23)กกความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไปกบัร้านคา้ 
7)กกมารยาทและการใหค้วามช่วยเหลือของ

พนกังานเช็คอิน 
24)กกการใหบ้ริการการเช่ือมต่อแอินเตอร์เน็ต/

การเช่ือมต่อแบบไร้สาย (WiFi) 
8)กกเวลารอ ณ จุดตรวจหนงัสือเดินทาง/ 

บตัรประจ าตวั 
25)กกการใหบ้ริการหอ้งรับรองพิเศษ 

9)กกมารยาทและการใหค้วามช่วยเหลือของ
เจา้หนา้ท่ีตรวจสอบเอกสารเดินทาง 

26)กกความเพียงพอของจ านวนหอ้งน ้า 

10)ก มารยาทและการใหค้วามช่วยเหลือของ
เจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั 

27)กกความสะอาดของห้องน ้า 

11)กกการผา่นขั้นตอนจุดตรวจความปลอดภยั 28)กกความสะดวกสบายของพื้นท่ีใหร้อ 

12)กกเวลารอ ณ จุดตรวจความปลอดภยั 29)กกความสะอาดของอาคารผูโ้ดยสารก 
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13)กกความรู้สึกปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการ 30)กกสภาพบรรายากาศของท่าอากาศยาน 

14)กกความง่ายในการหาสถานท่ีภายใน 
ท่าอากาศยาน 

31)กกความพึงพอใจโดยรวมต่อท่าอากาศยาน  

15)กกป้ายบอกเท่ียวบิน 32)กกการตรวจหนงัสือเดินทาง/บตัรประจ าตวั 

16)กกระยะทางเดินในอาคารผูโ้ดยสาร 33)กกการตรวจลงตราหนงัสือเดินทางเขา้เมือง 

17)กกความง่ายในการเดินทางต่อเท่ียวบินอ่ืน 34)กกการผา่นพิธีศุลกากรขาเขา้ 
 

2.3.2กกแนวคิดและทฤษฎกีารออกแบบบริการอาคารผู้โดยสาร 
Young and Wells (2011) ให้แนวคิดว่า วตัถุประสงค์หลกัของการวางแผนใช้พื้นท่ี

ภายในอาคารของท่าอากาศยานเป็นไปเพื่อการอ านวยความสะดวกแก่ผูโ้ดยสาร การปฏิบติังานท่ีมี
ประสิทธิภาพ การลงทุนเพื่อให้เกิดความคุม้ค่าและความสวยงามของอาคาร ลกัษณะทางกายภาพ
ของอาคารตอ้งวางแผนและออกแบบเพื่อความสบายทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจตลอดการใช้
บริการทั้ งการเดินทางไปและกลับจากการเดินทาง ปัจจยัส าคัญท่ีมีผลกระทบต่อผูโ้ดยสารคือ
ระยะทางในการเดิน เร่ิมจากการลงจากยานพาหนะจนถึงการข้ึนไปบนอากาศยาน ดังนั้ น  
การวางแผนท่ีดี คือ การลดระยะทางให้เหลือน้อยลง โดยทั่วไปการออกแบบพื้นท่ีอาคาร  
ตอ้งพิจารณาถึงปัจจยั ดงัต่อไปน้ี 

1)กกด้านผูโ้ดยสารกกปัจจยัท่ีตอ้งค านึงถึง ได้แก่ พื้นท่ีบนขอบทาง (Curb space) 
ส าหรับรถยนต์ส่วนบุคคลหรือรถโดยสารสาธารณะ ระยะทางท่ีใช้ในการเดิน (Walking distance) 
เม่ือมาถึงอาคารไปยงัจุดรับบตัรโดยสารจนถึงประตูข้ึนเคร่ือง พื้นท่ีแถวคอยส าหรับผูโ้ดยสาร  
การจดัการกระเป๋าและสัมภาระผูโ้ดยสาร ความมีประสิทธิภาพในการต่อเท่ียวบินหรือการบริหาร
จดัการผูท่ี้เขา้มายงัท่าอากาศยาน  

2)กกด้านการขนส่งกกปัจจัยท่ีต้องค านึงถึง ได้แก่  การจัดหาเพื่อการบริการ 
ดา้นการขนส่งในการเดินทางเขา้และออกจากท่าอากาศยาน การบริหารจดัการด้านการคมนาคม
ขนส่งภายในพื้นท่ีเพื่อให้เกิดล่ืนไหลไม่ติดขดั พื้นท่ีจอดรถส าหรับรถโดยสารสาธารณะ พนกังาน 
ลูกจา้งและบริษทัรถเช่า 

3)กกดา้นการปฏิบติังานกกปัจจยัท่ีตอ้งค านึงถึง ไดแ้ก่ การบริหารจดัการเพื่อให้เกิด
การไหลเวียนระหว่างผูโ้ดยสารขาเขา้และขาออก การดูแลระบบการให้ความร้อนและความเย็น 
อุปกรณ์ส าหรับการดับเพลิงและการช่วยเหลือ พื้ นท่ีส าหรับการให้สัมปทาน การอ านวย 
ความสะดวกส าหรับการขนส่งสินคา้ทางอากาศ 

Ashford (1988) กล่าววา่ แนวคิดระดบัการให้บริการ (Level of Service; LoS) ไดรั้บ
การพัฒนามาจากนักวางแผนและนักออกแบบท่ีต้องการก าหนดเกณฑ์วดัระดับในกระบวน 

 



  
40 

การวางแผนและวเิคราะห์ความสามารถในการอ านวยความสะดวกดา้นการขนส่ง ระดบัการบริการ
น้ีถูกใช้ในการวิเคราะห์เพื่อวดัระดบัความสบายและความสะดวกของผูใ้ช้ระบบท่ีเกิดจากการใช้
งานภายใตก้ารออกแบบและปริมาณการให้บริการท่ีแตกต่างกนั อีกทั้ง มาตรฐานระดบัการบริการ
ต้องสอดคล้องกับต้นทุนท่ีใช้ในการวางแผนและการด าเนินงานด้านการอ านวยความสะดวก 
ดา้นการขนส่งดว้ย โดย Fruin ไดน้ าแนวคิดน้ีมาศึกษาเพิ่มเติมเพื่อหาพื้นท่ีส าหรับคนเดินเทา้โดยใช้
หลกัเกณฑใ์นการวเิคราะห์ดงัน้ี  

1)กกความสามารถในการใชค้วามเร็วในการเดินของแต่ละบุคคล 
2)กกความสามารถในการแซง 
3)กกความสะดวกสบายในการเดิน 
จากการศึกษาเพื่อหาพื้นท่ีส าหรับคนเดินเทา้ของ Fruin ผลสรุปแสดงดงัตารางท่ี 2.4 

 
ตารางทีก่2.4กกระดบัการใหบ้ริการส าหรับคนเดินเทา้จากการศึกษาของ Fruin 
 

 Level of Service 

A B C D E F 

Walkways 30 or greater 25-35 15-25 10-15 5-10 5 or less 

Stairways 20 or greater 15-20 10-15 7-10 4-7 4 or less 

Queues 13 10-13 7-10 3-7 2-3 2 or less 

หมายเหตุ: หน่วยเป็นตารางฟุต/คน 
ทีม่ากกAshford (1988) 
 

การศึกษาระดับการให้บริการส าหรับคนเดินเท้าของ Fruin ได้ถูกประยุกต์ใช้กับ 
การขนส่งทางอากาศในการออกแบบอาคารผูโ้ดยสาร เพื่อการวิเคราะห์หามาตรฐานระดบัพื้นท่ี
ส าหรับการอ านวยความสะดวกบริเวณจุดท่ีเกิดกระบวนการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 

1)กกกระบวนการให้บริการ (Processing) ณ บริเวณจุดรตรวจบตัรโดยสาร บริเวณ
จุดรับกระเป๋าและสัมภาระ บริเวณจุดตรวจคนเข้าเมือง บริเวณจุดตรวจศุลกากร บริเวณจุดตรวจ
รักษาความปลอดภยั และ บริเวณจุดคืนสัมภาระ 

2)กกการรอ  (Holding) ณ บริเวณรอข้ึนเคร่ืองของผู ้โดยสารขาเข้าและขาออก 
บริเวณหอ้งรองรับพิเศษส าหรับผูโ้ดยสารขาออก และบริเวณรอส าหรับผูโ้ดยสารเทียบข้ึนเคร่ือง 
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3)กกการไหลเวียนและรูปแบบของการเปล่ียนถ่าย (Circulation and mode transfer) 
ณ บริเวณการข้ึนและลงอากาศยาน (Drop off/Pick up) บริเวณทางเดินภายในอาคาร (Corridors) 
และบริเวณจุดเช่ือมต่อกบัพื้นท่ีเขตการบิน (Airside interface) 

การออกแบบอาคารเพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ผูใ้ชบ้ริการในแต่ละพื้นท่ีมีระดบั
การให้บริการท่ีความแตกต่างกนั นอกจากน้ี ประเด็นด้านเวลารอท่ีเกิดข้ึนในแต่ละพื้นท่ี รวมถึง
ลกัษณะการเดินทางเป็นส่ิงท่ีตอ้งตระหนกัถึงและน ามาวิเคราะห์ร่วมในการออกแบบการให้บริการ 
เพราะเหตุน้ี ระดบัการให้บริการของแต่ละท่าอากาศยานจึงมีความแตกต่างกนัตามองค์ประกอบ
ดงักล่าวขา้งตน้ ตวัอยา่งการเปรียบเทียบมาตรฐานระดบัการให้บริการส าหรับผูโ้ดยสารขาออกและ
ขาเข้าระหว่าง  British Airports Authority (BAA) และ  International Air Transport Association 
(IATA) ในปี ค.ศ. 1984 แสดงดงัตารางท่ี 2.5 และ 2.6 ตามล าดบั 

 
ตารางทีก่2.5กกมาตรฐานระดบัการใหบ้ริการส าหรับผูโ้ดยสารขาออกของ BAA และIATA  

 

Facility 
BAA Standards IATA Standards 

Space Standard Time Standard Space Standard Time Standard 

Immigration 0.6 m2 per passenger. 
 

UK/EEC 95% < 4 mins.  
Others 95% < 12 mins.   

0.6 m2 per passenger. 
 

95% of all passenger  
< 12 mins.   
80% of nationals < 5 mins.  

Baggage Reclaim 

1.25 m2 /domestic passenger. 
2.0 m2 per short haul  
international passenger. 
3.25 m2 per long haul 
passenger.  

Max of 25 mins. from first 
passenger out of 

immigration to last bag on 
unit. 

0.8 m2 per domestic and 
short haul international 
passenger. 
1.6 m2 for long haul 
passenger.  

Max of 25 mins. from first 
passenger in hall to last bag 

from unit. 
90% of passenger wait  
< 20 mins. for baggage. 

Customs None None 2.0 m2 per passenger 
interviewed. 

 

None 

Arrivals Concourse 

1.0 m2 per standing person. 
0.8 m2 per seated person. 
Seating for 20% of people 
present.   
 

None 

0.6 m2 per standing 
meeter. 
1.0 m2 per seated meeter. 
0.8 m2 per short haul 
passenger. 
1.6 m2 per long haul 
passenger. 
 

None 

 

หมายเหตุ: UK/EEC หมายถึง ผูโ้ดยสารท่ีเป็นประชากรของเครือสหราชอาณจกัรและยโุรป 
 

Additional Standards 
Forecourts: 95% change of finding space 
Piers: Walking distances: < 250 m. unaided. 
                                < 650 m. with walkway (of which 200 m. unaided) 

 



  
42 

 Rapid transit for point-to-point journeys over 500 m. 
Pier service: Loading bridges for at least 75% of passengers. 

ทีม่ากกAshford (1988) 
 

นอกจากมาตรฐานระดบัการให้บริการส าหรับผูโ้ดยสารขาออกและขาเขา้ขา้งตน้ 
BAA ได้พิจารณาปรับปรุงมาตรฐานการบริหารจดัการพื้นท่ีให้สัมพนัธ์กบัระยะเวลาของแต่ละ
กระบวนการท่ีเกิดข้ึนในช่วงเวลาท่ีมีปริมาณผูโ้ดยสารหนาแน่น เพื่อลดอตัราการแออดัภายใน
อาคารและเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการของท่าอากาศยาน แสดงดงัตารางท่ี 2.6 
 
ตารางทีก่2.6กกระดบัการให้บริการท่าอากาศยานของ BAA ส าหรับช่วงเวลาท่ีมีปริมาณผูโ้ดยสาร

หนาแน่น 
 

Facility Space to be provided for waiting time up to 

Check-in 10 mins 
Passenger search 5 mins 
Passport Control 1 mins 
Immigration: 
UK/EEC 12 mins 
Others 30 mins 
หมายเหตุกกUK/EEC หมายถึงผูโ้ดยสารท่ีเป็นประชากรของเครือสหราชอาณจกัรและยโุรป 
ทีม่ากกAshford (1988) 

 
จากความร่วมมือระหว่างสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (IATA)  

สภาสมาคมท่าอากาศยานระหว่างประเทศ (ACI) และผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียหลกัของอุตสาหกรรม 
การบิน ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับระดับการให้บริการของท่าอากาศยานและให้ระบุในคู่มือ 
การวางแผนและออกแบบท่าอากาศยาน (Airport Development Reference Manual; ADRM) ซ่ึงใช้
เป็นแนวทางในการวางแผนออกแบบการอ านวยความสะดวกส าหรับอาคารผูโ้ดยสารและติดตาม
การด าเนินงานด้านการให้บริการส าหรับผูใ้ช้บริการ เพื่อส่งเสริมให้เกิดการพฒันาท่ีย ัง่ยืนและ 
ความมีประสิทธิภาพในการเป็นท่าอากาศยานระดบัสากล โดยแนวคิดน้ีไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ข
จากระดบัการให้บริการแบ่งตามกลุ่ม A-F เป็นรูปแบบตาราง (LoS Matrix) ท่ีมีตวัแปรด้านพื้นท่ี
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และด้านระยะเวลาในการรอคอยสูงสุด เพื่อให้ผูใ้ช้บริการได้รับบริการท่ีดียิ่งข้ึน ขณะเดียวกัน  
การลงทุนของท่าอากาศยานและสายการบินมีความคุ้มค่าและมีประสิทธิภาพมากข้ึนด้วย 
(Lamprecht, M. www, 2018) ซ่ึงถูกระบุไวใ้น ADRM ฉบบัท่ี 10 ปี ค.ศ. 2014 แสดงดงัภาพท่ี 2.4 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพทีก่2.4กกระดบัการบริการภายในท่าอากาศยาน (LoS) 
ทีม่ากกAirport Development Reference Manual (2016) 

 
Kazda, Antonin and Caves (2005) ให้แนวคิดว่า ผูใ้ช้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสาร

มีความคิดเห็นแตกต่างกนัในการใช้บริการ จึงเป็นเร่ืองยากในการบริหารจดัการระหวา่งเงินลงทุน
และค่าใชจ่้ายในการด าเนินงาน ค่าใชจ่้ายและการบริหารจดัการระดบัการใหบ้ริการ รวมทั้งรูปแบบ
และการปฏิบัติงาน  ส่ิงเหล่าน้ีล้วนมีผลต่อการออกแบบการบริการเพื่ อให้สอดคล้องกับ 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทุกฝ่าย ประเด็นท่ีควรพิจารณา คือ เม่ือผูโ้ดยสารมีความรู้สึกปลอดภยั
แลว้ ความตอ้งการล าดบัถดัมา คือ เร่ืองของเวลาและความไม่ตอ้งการอยูใ่นบรรยากาศท่ีไม่คุน้เคย
โดยเวลาและความแปรปรวนนั้นเก่ียวข้องกับประสิทธิภาพของกระบวนการและความรวดเร็ว 
ในการเคล่ือนท่ีภายในอาคาร ส่งผลต่อความหนาแน่นและความสามารถในการคน้หาเส้นทางเดิน 
ท่ีถูกตอ้ง ดงันั้น ปัจจยัส าคญัในการออกแบบบริการส าหรับผูโ้ดยสาร คือ การจดัสรรพื้นท่ี เวลา 
และการอ านวยความสะดวกในการคน้หาเส้นทางในการเดิน โดย IATA ไดแ้นะน ามาตรฐานระยะ
ทางการเดินท่ีไกลสุดส าหรับผูโ้ดยสาร แสดงดงัภาพท่ี 2.5 ดงัน้ี 
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จากพื้นท่ีบนขอบทางเดินดา้นหนา้อาคารผูโ้ดยสารขาออก 
ถึงบริเวณ บริเวณตรวจบตัรโดยสาร 20กเมตร 
จากบริเวณลานจอดรถท่ีอยูไ่กลสุดถึงบริเวณตรวจบตัรโดยสาร     300กเมตร 
จากบริเวณตรวจบตัรโดยสารถึงประตูข้ึนเคร่ืองท่ีอยูไ่กล                           330กเมตร 
จากประตูข้ึนเคร่ืองถึงอากาศยาน           50กเมตร 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพทีก่2.5กกมาตรฐานระยะทางการเดินท่ีไกลสุดส าหรับผูโ้ดยสารโดย IATA 
ทีม่ากกKazda, Antonin and Caves (2005) 
 

2.3.3กกแนวคิดและทฤษฎกีารออกแบบบริการอาคารคลงัสินค้า 
การขนส่งสินคา้ทางอากาศเป็นอีกหน่ึงหน้าท่ีในการให้บริการของท่าอากาศยาน

ส านกัโลจิสติกส์ (2549) ให้นิยามว่า อาคารหรือคลงัสินคา้ (Warehouse) เป็นพื้นท่ีท่ีไดว้างแผนไว้
เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการใช้สอยการเคล่ือนยา้ยสินค้าและวตัถุดิบ  เก็บสินค้าระหว่าง 
การเคล่ือนยา้ย เพื่อสนับสนุนการผลิตและการกระจายสินคา้ กิจกรรมท่ีเกิดข้ึนภายในคลงัสินคา้ 
ประกอบดว้ย 

1)กกงานรับสินคา้ (Receiving)กกคือ การตรวจรับปริมาณและคุณภาพของสินค้า
ตามรายการใบสั่งซ้ือ (PO) 

2)กกงานจดัเก็บสินคา้ (Put away)กกคือ การน าสินคา้เขา้ไปเก็บยงัพื้นท่ีท่ีก าหนด
หลงัจากการตรวจรับเสร็จส้ิน การจดัเก็บข้ึนอยู่กบัรูปแบบการจดัเก็บ เช่น แบบเขา้ก่อนออกก่อน 
(First In First Out; FIFO) หรือ แบบเขา้หลงัออกก่อน (Last In First Out; LIFO) 

3)กกงานดูแลรักษาสินคา้ (Holding goods)กกคือ การดูแลรักษาเพื่อป้องกนัไม่ได้
สินคา้เกิดความเสียหาย สูญหายหรือเส่ือมสภาพ 

4)กกการจ่ายสินค้า (Picking)กกคือ การน าสินค้าออกจากพื้นท่ี เก็บรักษาตาม 
ใบหยบิสินคา้ (Picking list) 
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5)กกบรรจุหีบห่อ (Packing)กกคือ ขั้นตอนการบรรจุหีบห่อของสินเคา้เพื่อป้องกนั
สินคา้เสียหายระหวา่งการขนส่ง 

6)กกงานจดัส่งสินค้า (Dispatch goods)กกคือ การจดัส่งสินค้าให้แก่ผูรั้บ รวมถึง 
การคืนสินคา้ใหแ้ก่ผูส่้งสินคา้ 

การบริหารจดัการอาคารคลงัสินคา้เพื่อการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ มีส่วนส าคญั
เน่ืองจากส่งผลโดยตรงต่อกระบวนการขนส่งสินค้าทางอากาศ เหรียญ  บุญดีสกุลโชค (2552)  
และ อรุณ  บริรักษ์ (2547) (อา้งถึงใน เมธินี  ศรีกาญจน์, 2555) ให้แนวคิดว่า การวางผงัคลงัสินคา้ 
คือ การวางแผนในการจดัตั้งคลงัสินคา้โดยมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์เหมาะสมกบัหนา้ท่ีในแต่ละงาน 
รวมทั้ งส่ิงอ านวยความสะดวกในคลังสินค้า เพื่อให้กระบวนการท างานเป็นไปอย่างราบร่ืน 
ปลอดภยั และรวดเร็ว โดยควรออกแบบให้ระยะทางและระยะเวลาในการเคล่ือนยา้ยสั้นท่ีสุด และ
เสียค่าใช้จ่ายต ่ าท่ี สุด สอดคล้องกับ โสภณ  เมืองชู  (2557) ท่ีกล่าวถึงแนวคิดส าคัญส าหรับ 
การออกแบบอาคารคลงัสินคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย การลดระยะทางและเวลาการขนยา้ยสินคา้ การลด
ค่าใชจ่้ายในการด าเนินงาน การประหยดักระแสไฟฟ้า การควบคุมอุณหภูมิภายในคลงัสินคา้ การลด
ค่าใชจ่้ายในการสร้างคลงัสินคา้ และความมีประสิทธิภาพในการท างานของบุคลากร ท่ีมีส่วนท าให้
ระบบการท างานเป็นไปอย่างสะดวกรวดเร็วและไม่ติดขดั หลักการออกแบบคลงัสินคา้เพื่อให ้
การท างานมีประสิทธิภาพ ควรใช้เน้ือท่ีว่างดา้นความสูงให้มากท่ีสุดหรือเต็มเน้ือท่ี ดา้นแนวราบ
ควรลดช่องทางเดินของสินคา้เท่าท่ีจะขนถ่ายล าเลียงสินคา้ได ้นอกจากน้ี การออกแบบเพื่อให้เกิด
การจดัวางสินคา้อยา่งมีประสิทธิภาพจะช่วยลดตน้ทุนการขนถ่ายสินคา้ ดา้นแรงงานและเวลาท่ีใช ้
สินคา้ท่ีขายดีและไม่ดีจะมีต าแหน่งการวางต่างกนั หรือสินคา้ท่ีมีความเคล่ือนไหวมากควรอยูใ่กล้
ประตูเขา้ออก สินคา้ท่ีไม่มีการเคล่ือนไหวหรือมีการเคล่ือนไหวนอ้ยควรเก็บไวด้า้นใน และสินคา้ 
ท่ีมีขนาดใหญ่ มีการขนถ่ายล าบากควรเก็บใกลป้ระตู 

ธิญาดา  ใจใหมคร้าม (2558) ให้แนวคิดว่า การจดัท าแผนผงัพื้นท่ีหรือแบบจ าลอง
พื้น ท่ีทั้ งหมดของอาคารคลังสินค้าหรือโรงเก็บสินค้าเป็นส่ิงส าคัญท่ีต้องจัดท าข้ึน ควรมี
องคป์ระกอบดงัน้ี 

1)กกผงัแสดงพื้นท่ีทางเข้าออกอาคารคลังสินค้ากกช่วยให้การก าหนดภาพของ 
การปฎิบติังานมีความชดัเจนข้ึน บุคลากรและบุคคลผูม้าติดต่อ สามารถทราบหรือเขา้ใจไดท้นัทีท่ี
เห็นแผนผงันั้น 

2)กกผงัแสดงพื้นท่ีการรับสินค้ากกแสดงให้เห็นถึงบริเวณและขนาดของพื้นท่ี 
ในการรับสินคา้ รวมทั้งการเคล่ือนท่ีและเคล่ือนยา้ยสินคา้ท่ีรับเขา้มา ผงัแสดงพื้นท่ีน้ีควรแสดงส่วน
ของการควบคุมการรับสินคา้เขา้ท่ีเป็นห้องควบคุม ซ่ึงท าหนา้ท่ีในการรับเอกสารการขนส่งเก่ียวกบั
สินคา้ท่ีจะน าเขา้มาเก็บและออกบาร์โคด้เพื่อติดกบัตวัหีบห่อสินคา้ท่ีจะน าเขา้จดัเก็บต่อไป 
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3)กกผงัแสดงพื้นท่ีการจดัเก็บสินค้ากกเน่ืองจากคลังสินค้าถูกใช้เพื่อการจดัเก็บ
สินคา้ท่ีมีลกัษณะแตกต่างกนั การก าหนดผงัแสดงพื้นท่ีให้ชดัเจนและเหมาะสมกบัลกัษณะหรือ
ประเภทของคลงัสินคา้จะช่วยให้เกิดการใช้พื้นท่ีไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุด อีกทั้ง สามารถช่วย
ใหบุ้คลากรปฎิบติังานไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็วและแม่นย  าเพิ่มข้ึน 

4)กกผงัแสดงพื้นท่ีการควบคุมการปฏิบติัการ (Operation office)กกมกัถูกออกแบบ
ใหเ้ป็นชั้นลอยบริเวณเหนือพื้นท่ีอาคารคลงัสินคา้ เพื่อใหเ้ห็นภาพของการปฎิบติังานไดอ้ยา่งชดัเจน 

5)กกผงัแสดงพื้นท่ีการจัดส่งสินค้ากกโดยทั่วไปมักถูกแสดงไว้บริเวณประตู
ทางออกของสินคา้ ซ่ึงเป็นบริเวณท่ีรถบรรทุกจะเขา้มารับสินคา้ เน่ืองด้วยธรรมชาติของอาคาร
คลงัสินคา้มกัถูกออกแบบให้มีลกัษณะท่ีคลา้ยหรือเหมือนกนัแทบทุกอาคาร ความแตกต่างกนัของ
แต่ละสถานท่ีคือพื้นท่ีคลงัสินคา้ ดงันั้น การออกแบบตอ้งค านึงถึงพื้นท่ีส าหรับรถบรรทุกท่ีใช้ใน
การขนส่งสินคา้ เพราะขนาดและความยาวของรถบรรทุกอาจท าให้เกิดความยุง่ยากในช่วงเวลาท่ีมี
การเดินทางเข้าและออกของรถขนส่งสินค้าสูง ซ่ึงอุปกรณ์ประเภทรถยกและรถขนสินค้ามี
มาตรฐานต่างกนั Ballis (2007) ไดเ้สนอแนวคิดในการก าหนดความกวา้งของทางเดินและความสูง
ในการยกสูงสุดส าหรับรถแต่ละประเภทแสดงดงัภาพท่ี 2.6 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพทีก่2.6กกความกวา้งของทางเดินและความสูงในการยกของอุปกรณ์ยกสินคา้ 
ทีม่ากกBallis (2007) 
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ดา้นพื้นท่ีของทางเดินในการปฏิบติัการ (Working aisles) ภายในอาคารคลงัสินคา้ 
ประเทศญ่ีปุ่นได้ก าหนดความกวา้งของทางเดินเป็นประเด็นส าคญัซ่ึงพิจารณาจากส่ิงท่ีจะสัญจร 
ในทางเดินนั้น โดยมาตรฐานท่ีนิยมใชป้ระกอบดว้ย 

1)กกทางเดินหลกั (Main aisles)กกเป็นทางเดินหลกัท่ีใชใ้นการเคล่ือนยา้ยสินคา้ ซ่ึง
หมายถึงการน าเขา้เก็บและการน าออกสินคา้ รวมทั้งทางเดินอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง ทางเดินหลกัมีลกัษณะ
ยาวไปตามแนวทางของอาคารคลงัสินค้า มกัมีความกวา้งอยู่ท่ี 2.0-4.0 เมตร ตามความเหมาะสม
และความจ าเป็นในใชง้านรวมทั้งประสิทธิผลของงานท่ีตอ้งการ โดยปกติจะก าหนดระยะให้รถยก
ขนสินคา้ 2 คนั สามารถสวนทางกนัไดอ้ยา่งสะดวก 

2)กกทางเดินของคน (Personal aisles)กกมีความกวา้งเท่ากบั 0.5 เมตร 
3)กกทางเดินส าหรับรถเข็นมือ (Hand truck)กกเหมาะส าหรับพื้นท่ีแคบ มีความ

กวา้งเท่ากบั 1 เมตร 
4)กกทางเดินส าหรับรถยกขนจ าพวก Stacker และ Truck 
ดา้นทิศทางการเก็บรักษาสินคา้ภายในอาคารคลงัสินคา้ ตอ้งค านึงถึงช่องทางเดิน

เป็นส าคญั ควรก าหนดมาตรฐานการเดินไปทางขวามือเป็นหลกัและไม่ควรเป็นช่องทางตนั การ
ก าหนดต าแหน่งของสินคา้ คือการก าหนดพื้นท่ีการจดัเก็บสินค้า มกัก าหนดเป็นตวัอกัษร หรือ
หมายเลข เพื่อให้เข้าใจง่ายหรือสามารถหาขอ้มูลได้ทนัที การคน้หาหรือน าเขา้เก็บและจ่ายออก
สินคา้จะท าไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว การพฒันาปรับปรุงกระบวนการการใหบ้ริการภายในอาคาร
คลงัสินคา้ มีแนวทางดงัน้ี 

1)กกการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศในการปฏิบติังานดา้นคลงัสินคา้กกไดแ้ก่ 
ระบบบาร์โค้ด  (Barcode) ระบบ  Radio Frequency Identification (RFID) มี ก ารท างานและ
ประโยชน์คล้ายคลึงกับระบบบาร์โค้ด แต่อาศยัคล่ืนวิทยุแทนคล่ืนเสียง สามารถอ่านข้อมูลได ้
ในระยะไกลโดยไม่ตอ้งสัมผสัสินคา้ มีความละเอียดและสามารถบรรจุขอ้มูลได้มากกว่าระบบ 
Electronic Data Interchange (EDI) เป็นระบบการแลกเปล่ียนและส่งข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์  
ช่วยให้การรับและการส่งมอบสินคา้จากผูส่้งมอบและลูกคา้ท างานได้รวดเร็ว เน่ืองจากสามารถ
เตรียมการดา้นพื้นท่ี อุปกรณ์และพิธีการรับส่งมอบสินคา้ล่วงหนา้ได ้

2)กกการปรับปรุงกระบวนการท างานภายในกกได้แก่ การจดัท า 5 ส. เป็นแนวคิด
การจดัระเบียบเรียบร้อยในสถานท่ีท างาน เพื่อให้เกิดสภาพการท างานท่ีดี น าไปสู่การปรับปรุงเพื่อ
เป็นพื้นฐานของกิจกรรมการเพิ่มผลผลิตด้านอ่ืน เช่น ระบบบริหารคุณภาพ ระบบการจดัการ
ส่ิงแวดลอ้ม การบริหารความปลอดภยัในการท างาน อีกทั้ง ช่วยประหยดัเวลาการท างานมากข้ึน
และลดการใชท้รัพยากรท่ีไม่จ  าเป็นลง การพฒันารูปแบบและวิธีการจดัวางสินคา้ใหม่ โดยก าหนด
พื้นท่ีตั้ งตามล าดับความส าคัญเชิงปริมาณการเข้าออกของสินค้า หรือ การใช้งานคลังสินค้า  
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เรียกรูปแบบน้ีว่า การจัดเก็บสินค้าภายในคลังสินเค้าแบบโซน ABC (Always Better Control)  
การจดัหาอุปกรณ์ขนถ่ายวสัดุหรืออุปกรณ์ขนยา้ยท่ีเหมาะสม ปรับเปล่ียนระบบการจดัเก็บและ
ระบบการขนยา้ยเพื่อใหก้ารท างานภายในอาคารคลงัสินคา้สะดวกและรวดเร็วข้ึน 

แนวคิดการออกแบบบริการท่ าอากาศยาน เพื่ อคงไว้ซ่ึ งการให้บ ริการท่ี มี
ประสิทธิภาพภายใตป้ริมาณการขนส่งทางอากาศท่ีมีแนวโนม้เพิ่มข้ึนทั้งปัจจุบนัและอนาต รวมทั้ง 
บทบาทส าคญัของเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีส่งผลต่อการเปล่ียนแปลงของอุตสาหกรรมการบินและ
ชีวิตประจ าวนัของมนุษย์ การน าแนวคิดเช่ือมโยงผูใ้ช้บริการ กระบวนการการให้บริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศในการพัฒนาและปรับปรุงการบริการจัดการท่าอากาศยานทั้ งระบบ 
ประกอบดว้ย ท่าอากาศยาน พื้นท่ีในเขตเมืองสนามบิน (airport city) สายการบิน ท่าเรือ เจา้หนา้ท่ี
ดา้นโลจิสติกส์และหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบติังาน การให้บริการ
ความสามารถในการรักษาความปลอดภัย (Fattah, Lock, Buller and Kirby, www 2009) ท าให ้
ท่าอากาศยานเป็นจุดให้บริการท่ีมีความหลากหลาย (Multi-nodal) ของศูนยก์ลางการขนส่ง ขอ้มูล
และการค้า (AGIR, www,2016) เรียกว่า Smart airport มุ่งเน้น 2 ประเด็นหลัก คือ (The Aviation 
Valuables Inside, www, 2016)  

1)กกประสบก ารณ์ ใน ก าร เดิน ท างของผู ้โด ยส าร  (Passenger experience)  
มีวตัถุประสงคเ์พื่อท าใหเ้กิดความพอใจในการเดินทางของผูโ้ดยสาร จากแนวคิดดงัต่อไปน้ี 

กกMobility systemsกกการให้ข้อมูลแก่ผู ้ใช้บริการและผู ้โดยสารอย่าง
ต่อเน่ืองผ่านโปรแกรมท่ีถูกออกแบบไวบ้นอุปกรณ์เคล่ือนท่ี เคร่ืองให้บริการข้อมูลอัตโนมัติ 
(Information Kiosk) หรือ ส่ือทางสังคมออนไลน์  เช่น ข้อมูลท่ีจอดรถ ข้อมูลเท่ียวบิน ข้อมูล
เส้นทางภายในท่าอากาศยาน การแจง้เตือนเวลาข้ึนเคร่ือง ขอ้มูลร้านคา้ ร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม 
และขอ้มูลอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง (กรมท่าอากาศยานฮ่องกง, www, 2014) เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่
ผูโ้ดยสารเร่ิมตั้งแต่ก่อนเขา้มาภายในท่าอากาศยานจนกระทัง่โดยสารอยูบ่นอากาศยาน  

กกSelf-service systemsกกคือ แนวคิดในการมุ่งเน้นให้ผูใ้ช้บริการสามารถ
ด าเนินขั้นตอน/พิธีการ ภายในท่าอากาศยานได้ด้วยตนเอง เพื่อช่วยลดระยะเวลาในการรอแถว  
ช่วยในการติดตามผูโ้ดยสาร และสามารถวางแผนล่วงหน้าเพื่อการจดัสรรทรัพยากรให้เกิดความ
ราบร่ืนในแต่ขั้นตอนของกระบวนการการใหบ้ริการ  

กกLoyalty systemsกกคือ แนวคิดในการรักษาผูใ้ช้บริการให้คงอยูก่บัองคก์ร
ไปตลอดช่วงชีวิต เช่น ระบบการบริการจดัการการร้องเรียน การประเมินผลความพึงพอใจต่อ 
การใหบ้ริการของท่าอากาศยาน 

2)กกการบริหารจดัการการปฏิบติังาน (Operational management) มีวตัถุประสงค์
เพื่อการอ านวยความสะดวกต่อการปฏิบัติงานด้านการบิน ท าให้การตัดสินท่ีดีข้ึน เน่ืองจาก 
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การเขา้ถึงขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและถูกเวลา ช่วยให้บุคลากรผูใ้ห้บริการสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่าง
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากข้ึน เพิ่มการตรงต่อเวลาของเท่ียวบินและสามารถใชป้ระโยชน์จาก
ทรัพยากรไดคุ้ม้ค่ามากข้ึน  

จากการศึกษาและสังเคราะห์แนวคิดและทฤษฎีดังกล่าวข้างต้น แสดงให้เห็นว่า 
การใหบ้ริการมีองคป์ระกอบหลายดา้น สามารถแสดงดงัตารางท่ี 2.7 
ตารางที่ก2.7กกตารางแสงผลการสังเคราะห์เอกสาร แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับระดับ 

การใหบ้ริการ 

 

ผู้วจิยั 

องค์ประกอบของการให้บริการทีม่ปีระสิทธิภาพ 
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ทวศีกัด์ิ  เทพพิทกัษ ์(2552)         
วรัิช  สงวนวงศว์าน (2559)           
สมิต  สชัฌุกร (2545)         

Lovelock  and Wright  
(อา้งถึงใน อดุลย ์ จาตุรงคกลุ 
และคณะ, 2546) 

        

Lucas (2009)         
Haksever, Render, Russell and 
Murdick (2000) 

        

Ford and et al. (2012)          
พิภพ  อุดร (2547)         
Berry, Zeithaml and Parasuraman 
(1985) 

        

พิสิทธ์ิ  พิพฒัน์โภคากลุ (2549)         
สุพรรณี  อินทร์แกว้ (2549)         
Kotler and Armstrong (2002)         
ศรีเพญ็  ทรัพยม์นชยั (2547)         

สถาบนัเทคโนโลยกีารบิน
มหาวทิยาลยัเทคโนโลย ี
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ผลการสังเคราะห์สรุปได้ว่า การให้บ ริการท่ี มีประสิทธิภาพประกอบด้วย  
8 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร ดา้นอุปกรณ์
และ ส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นเทคโนโลยี ดา้นมาตรฐานการบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
และด้านราคา โดยองค์ประกอบท่ีมีผู ้อ้างอิงถึงจ านวนตั้ งแต่ 5 คนข้ึนไป คือ ด้านบุคลากร  
ดา้นกระบวนการ ด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก และด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
ดว้ยเหตุน้ี ผูว้ิจยัจึงน าองคป์ระกอบทั้ง 4 ดา้นดงักล่าว มาปรับใชเ้ป็นแนวทางส าหรับขอ้ค าถามของ 
การวจิยัระดบัการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีต่อไป 
 

2.4กกข้อมูลท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
2.4.1กกข้อมูลทางกายภาพทัว่ไปของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 

ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีเป็นท่าอากาศยานภูมิภาค ไดรั้บประกาศเป็นสนามบิน
ศุลกากรตั้ งแต่ปี  พ.ศ. 2534 มีความหมายตามพระราชบัญญัติศุลกากร  (ฉบับท่ี 8) พ.ศ. 2480 
หมายถึง สนามบินท่ีรัฐมนตรีไดก้ าหนดข้ึนไวต้ามพระราชบญัญติัน้ี ให้เป็นสนามบินส าหรับการ
น าเขา้หรือส่งออก หรือน าเขา้และส่งออกซ่ึงของประเภทใด ๆ หรือทุกประเภททางอากาศ สามารถ
ท าการบินต่างประเทศได้ โดยจัดให้ มีพิ ธีการตรวจคนเข้าเมือง ศุลกากร ควบคุมโรคตาม 
พระราชบญัญติัโรคติดต่อ พ.ศ. 2523 กฎอนามยัระหวา่งประเทศ พ.ศ. 2548 กกักนัพืชและสัตว ์และ
อ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งตามแผนแม่บท การจดัตั้งสนามบินพาณิชยข์องประเทศไทยของส านกังานการบิน
พลเรือนแห่งประเทศไทย (กพท.) การปฏิบติังานเป็นไปตามทิศทางการด าเนินงานของกรมท่า
อากาศยาน ดงัน้ี 

วสิัยทศัน์กก ท่าอากาศยานมาตรฐานสากล ส่งเสริมโครงข่ายคมนาคมของประเทศ 
พนัธกิจกก 1)กกพฒันาท่าอากาศยานให้ครอบคลุมทุกพื้นท่ี และสามารถรองรับ

การ เติบโตดา้นคมนาคมทางอากาศ 
2)กกด าเนินงานท่าอากาศยานใหเ้ป็นไปตามมาตรฐาน 
3)กกบริหารจดัการองคก์รอยา่งมีประสิทธิภาพ 

ยทุธศาสตร์      1)กกพฒันาท่าอากาศยานเพื่อส่งเสริมโครงข่ายการบินใหค้รอบคลุม 

ราชมงคลตะวนัออก (2560) 

ASQ (ACI, 2011)         

Young and Wells (2011)         
Ashford (1988)         

รวม 10 9 10 8 2 4 1 2 
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ทัว่ถึงทุกพื้นท่ี 
   2)กกปรับปรุง บ ารุงรักษาโครสร้างพื้นฐาน ส่ิงอ านวยความสะดวกให้

เป็นไปตามมาตรฐานสากล 
   3)กกพัฒนาและปรับปรุงการบริหารจัดการท่าอากาศยานอย่างมี

ประสิทธิภาพ 
4)กกพฒันาองคก์รภายใตห้ลกัธรรมาภิบาล 
5)กกบริหารทรัพยากรมนุษยอ์ยา่งมีประสิทธิภาพ 

วฒันธรรมองคก์ร:กกร่วมคิด ร่วมท า ร่วมน าองคก์ร 
ค่านิยมองคก์ร:กก i-DOA 

iก(Intelligence)กก หมายถึง การมุ่งสู่ความเป็นเลิศ 
Dก(Development)กก หมายถึง การพัฒนาขีดความสามารถท่าอากาศยาน 

บุคลากร ระบบ และการบริหารจดัการองคก์ร 
Oก(Operation)กก หมายถึง ปฏิบติัการไดม้าตรฐานสากล 
Aก(Accountability)ก หมายถึง การมุ่งสู่ความเป็นเลิศ 

ขอ้มูลทางกายภาพของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี แสดงดงัภาพท่ี 2.7 และ ภาพท่ี 
2.8 มีรายละเอียดดงัน้ี (กรมท่าอากาศยาน, www, 2562)  

กกตั้งอยูท่ี่ต  าบลหวัเตย อ าเภอ พุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
กกพิกดัทางภูมิศาสตร์ท่ี Lat. 09 08 10.09379 N Long. 99 08 20.54531 E 
กกอาคารท่ีพกัผูโ้ดยสารมีพื้นท่ีรวม 14,000 ตารางเมตร แบ่งเป็นพื้นท่ีขาเขา้ 900 

ตารางเมตร พื้นท่ีขาออก 1,500 ตารางเมตร รองรับผูโ้ดยสารได ้800 คนต่อชัว่โมง 
กกท่ีจอดรถยนตร์องรับได ้210 คนั 
กกขนาดทางวิง่ กวา้ง 45 เมตร ×  ยาว 3,000 เมตร  
กกขนาดลานจอดอากาศยาน กวา้ง 120 เมตร ×  ยาว 375 เมตร 
กกจ านวนอากาศยานท่ีรองรับได ้40 เท่ียว/วนั 
กกจ านวนผูโ้ดยสารท่ีรองรับได ้6,400 คน/วนั 
กกขนาดเคร่ืองบิน–หลุมจอดท่ีรองรับได ้คือ A300–5 ล า, B737–1 ล า 
กกมีสะพานเทียบ 1 หลุมจอด 
กกพื้นท่ีจอดเฮลิคอปเตอร์ 4 หลุมจอด 
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ภาพทีก่2.7กกท่ีตั้งท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
ทีม่ากกGoogle map (2561)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพทีก่2.8กกศกัยภาพของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
ทีม่ากกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี (2561) 
 

2.4.2กกระบบโครงสร้างพืน้ฐานและส่ิงอ านวยความสะดวกของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
ข้อมูลระบบโครงสร้างพื้นฐานและส่ิงอ านวยความสะดวกของท่าอากาศยาน 

สุราษฎร์ธานีจากส ารวจโดยผูว้จิยัเม่ือ ปี พ.ศ. 2561 มีรายละเอียดดงัน้ี  
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1)กกอาคารผูโ้ดยสาร (Passenger terminal)กกมีลักษณะเป็นอาคาร 3 ชั้ น 1 หลัง 
ภายในอาคารมีบริการลิฟท์ส าหรับขนส่งคนจ านวน 2 ตวั ตั้ งอยู่บริเวณปีกซ้ายและปีกขวาของ
อาคาร ลิฟท์ส าหรับขนสินคา้จ านวน 1 ตวั ตั้งอยู่บริเวณฝ่ังผูโ้ดยสารขาเขา้ระหว่างประเทศ และ  
มีบนัไดเล่ือน 1 จุดให้บริการส าหรับการเช่ือมต่อระหว่างชั้น 1 และชั้น 2 โครงสร้างพื้นฐานและ 
ส่ิงอ านวยความสะดวกของแต่ละชั้น มีดงัน้ี 

กกอาคารผูโ้ดยสารชั้นท่ี 1กกใหบ้ริการส าหรับผูโ้ดยสารขาเขา้ภายในประเทศและ
ต่างประเทศ แผนผงัอาคารแสดงดงัภาพท่ี 2.9 ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีให้บริการ ไดแ้ก่ ห้องพกั
ผูโ้ดยสารขาเขา้ภายในประเทศ ห้องพกัผูโ้ดยสารขาเขา้ต่างประเทศ ห้องรับรองพิเศษ จ านวน 4 
ห้อง จุดประชาสัมพนัธ์  ศูนย์ช่วยเหลือนักท่องเท่ียวของกรมการท่องเท่ียว (Tourist Assistance 
Center; TAC) จุดจ าหน่ายบตัรโดยสารสายการบินไทยไลออ้นแอร์ สายการบินไทยแอร์เอเชียและ 
สายการบินนกแอร์  จอแสดงผลเท่ียวบินขาเข้า จ  านวน 2 จุด  ป้ายแสดงข้อมูลทั่วไปของ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี ป้ายแสดงสถานท่ีท่องเท่ียวภายในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี บริการรถลีมูซีน 
รถเช่า Airport Shuttle Bus และเรือเร็วน าเท่ียว บริการโรงแรมและน าเท่ียว บริการรับแลกเปล่ียน
เงินตราต่างประเทศ จ านวน 1 จุด บริการตูถ้อนเงินอตัโนมติั (ATM) จ านวน 4 ตู ้ร้านอาหารวา่งและ
เคร่ืองด่ืม จ านวน 6 ร้าน ร้านคา้ของท่ีระลึก ของฝากอุปโภคบริโภค จ านวน 2 ร้าน ห้องน ้ าส าหรับ
บุคคลทัว่ไปและผูพ้ิการ จ านวน 4 จุด ตูรั้บฝากจดหมาย จ านวน 1 ตู ้และ ตูด้บัเพลิง จ านวน 2 ตู ้

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพทีก่2.9กกแผนผงัอาคารผูโ้ดยสารชั้นท่ี 1 ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
ทีม่ากกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี (2561) 
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กกอาคารผูโ้ดยสารชั้นท่ี 2กกให้บริการส าหรับผูโ้ดยสารขาออกภายในประเทศ
และต่างประเทศ ผูใ้ช้บริการสามารถขับรถเทียบตวัอาคารเพื่อส่งผูโ้ดยสารได้ แผนผงัอาคาร  
แสดงดังภาพท่ี 2.10 ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีให้บริการ ได้แก่ จุดตรวจบัตรผูโ้ดยสาร ห้องพกั
ผูโ้ดยสารขาออกภายในประเทศ ห้องพกัผูโ้ดยสารขาออกต่างประเทศ ห้องปลดกระสุนปืน จุด 
ขอคืนภาษีมูลค่าเพิ่มส าหรับนักท่องเท่ียว จุดจ าหน่ายบตัรโดยสารสายการบินไทยไลอ้อนแอร์  
สายการบินไทยแอร์เอเชีย สายการบินนกแอร์และสายการบินไทยสมายล์ จอทีวีแสดงเท่ียวบินขา
เขา้ จ  านวน 2 จุด ร้านอาหาร จ านวน 2 ร้าน ร้านคา้ของท่ีระลึก ของฝากอุปโภคบริโภค จ านวน 5 
ร้าน จุดบริการห่อหุ้มสัมภาระ จ านวน 1 จุด ห้องน ้ าส าหรับบุคคลทัว่ไปและผูพ้ิการ จ านวน 4 จุด  
ตูไ้ปรษณียอ์ตัโนมติั (Automated Postal Machine; APM) จ  านวน 1 ตู ้และ ตูด้บัเพลิง จ  านวน 3 ตู ้

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพทีก่2.10กกแผนผงัอาคารผูโ้ดยสารชั้นท่ี 2 ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
ทีม่ากกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี(2561) 
 

กกอาคารผูโ้ดยสารชั้ นท่ี 3กกเป็นพื้นท่ีท าการท่าอากาศยานและสายการบิน 
แผนผงัอาคารแสดงดงัภาพท่ี 2.11 ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีให้บริการ ไดแ้ก่ ส านกังานสายการบิน 
ห้องประชุม ห้องฝึกอบรม ห้องรับรองพิเศษ จ านวน 2 ห้อง ห้องควบคุม ห้องน ้ า จ  านวน 1 ห้อง 
และ ตูด้บัเพลิง จ านวน 2 ตู ้
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ภาพทีก่2.11กกแผนผงัอาคารผูโ้ดยสารชั้นท่ี 3 ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
ทีม่ากกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี (2561) 
 

2)กกอาคารคลังสินค้า (Cargo terminal)กกมีลักษณะเป็นอาคาร  2 ชั้ น  1 หลัง  
มีทางเดินแบบมีหลงัคาเช่ือมต่อถึงอาคารอาคาผูโ้ดยสาร ผูใ้ชบ้ริการสามารถน ารถยนตเ์ขา้จอดหนา้
อาคารส าหรับการใชบ้ริการรับและส่งสินคา้ได ้แบ่งการบริหารจดัการเป็นสินคา้ขาออกและสินคา้
ขาเขา้ ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีให้บริการ ไดแ้ก่ บนัไดเล่ือน 1 จุด พื้นท่ีให้เช่าส าหรับตวัแทนผูรั้บ
ขนส่งสินคา้น าเขา้และส่งออก มีบริการร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม 

3)กกสถานท่ีจอดรถกกตั้ งอยู่บริเวณหน้าอาคารผู ้โดยสาร มีจุดส าหรับจอดรถ 
Airport Shuttle Bus รถแท็กซ่ี  รถทัวร์น าเท่ียวและรถเช่าของบริษัทเอกชน ด าเนินการจัดเก็บ
ค่าบริการท่ีจอดรถโดยผูรั้บสัมปทานกิจการ 

กรมท่าอากาศยานมีแผนการพัฒนาและปรับปรุงท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี  
จากการจดัซ้ือพื้นท่ีดินเพิ่มเติมประมาณ 2,511 ไร่ เพื่อจดัท าโครงการตามล าดบั ดงัต่อไปน้ี 

กกพ.ศ. 2561กกโครงการก่อสร้างพื้นท่ีปลอดภยัปลายทางวิง่  
กกพ.ศ. 2563กกโครงการก่อสร้างจุดตรวจคนัรถยนต ์หนา้ท่าอากาศยาน 
กกพ.ศ. 2563-2564กกโครงการปรับปรุงขยายอาคารท่ีพกัผูโ้ดยสาร รองรับ

ผูโ้ดยสารได ้1,400 คน/ชัว่โมง หรือ 3.5 ลา้นคน/ปี พร้อมติดตั้งสะพานเทียบเคร่ืองบินระบบน าจอด 
กกพ.ศ. 2563-2565กกโครงการก่อสร้างขยายลานจอดอากาศยาน รองรับ 

B737 ได ้8 ล า 
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กกพ.ศ. 2568-2573กกโครงการก่อสร้างทางวิ่ง ทางขบัเป็น กวา้ง 45 เมตร  
ยาว 3,400 เมตร และลานจอดอากาศยานใหม่ 

กกพ.ศ. 2570-2575กกโครงการก่อสร้างอาคารท่ีพกัผูโ้ดยสารหลงัใหม่พร้อม
อาคารจอดรถยนต ์รองรับผูโ้ดยสารได ้5,000 คน/ชัว่โมง หรือ 35 ลา้นคน/ปี 

สายการบินและเส้นทางการบินท่ีให้บริการ ณ ท่ าอากาศยานสุราษฎร์ธานี  
มีดงัต่อไปน้ี 

1)กกการเดินทางภายในประเทศ  ได้แก่ สายการบินไทยสมายล์  เส้นทางบิน 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สายการบินนกแอร์และสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ เส้นทางบินสู่ 
ท่าอากาศยานดอนเมือง และ สายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางบินสู่ท่าอากาศยานดอนเมืองและ 
ท่าอากาศยานเชียงใหม่ 

2)กกการเดินทางต่างประเทศ  มีทั้ งสายการบินประจ าและเช่าเหมาล า ได้แก่  
สายการบินสปริงแอร์ไลน์ เส้นทางบินสู่เฉิงตูฝู่ ตงและเซ่ียงไฮ ้สายการบินแอร์ไชน่า เส้นทางบินสู่ 
ฮู่ฮัน่และหงัโจว สายการบินนิวเจนแอร์เวย ์เส้นทางบินสู่หนิงป่อและเหวินโจว สายการบินซ่ือชวน
แอร์ไลน์ เส้นทางบินสู่เฉิงตูและกวางโจว และ สายการอาร์แอร์ไลน์เส้นทางบินสู่ไตห้วนั 

 

2.5กกงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ผูว้จิยัไดร้วบรวมงานวจิยัทั้งภายในประเทศและต่างประเทศท่ีเก่ียวขอ้งต่อการด าเนินงานวจิยั

เร่ืองระดบัการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีไว ้มีรายละเอียดดงัต่อน้ี 
2.5.1กกงานวจัิยภายในประเทศ 

งานวจิยัภายในประเทศท่ีเก่ียวขอ้ง มีดงัน้ี 
จิตตพฒัน์  พรหมพงษ์ (2558)กกท าการวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจในการใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิด้านประชากรศาสตร์ของผูท่ี้เคยใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
มีความแตกต่างกันในเร่ืองของรายได้และอาชีพ ด้านปัจจัยด้านผู ้ให้บริการ ผลวิจัยพบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการค านึงถึงปัจจยัดา้นส่ิงแวดแลอ้ม ความปลอดภยั และการใหบ้ริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (ท่าอากาศยาน) ปัจจยัดา้นบุคลากร ตามล าดบั ดา้นปัจจยัดา้นความคาดหวงั  
มีผลเชิงบวกต่อความต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นล าดบัสุดทา้ย 

ทะนงศกัด์ิ  สุทธิรักษ์ (2559)กกท าการวิจยัเร่ือง “ประสิทธิภาพการจดัการขนส่ง
น ้ ามันดิบทางรถไฟ” วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการจัดการขนส่งทางรถไฟและ
เปรียบเทียบประสิทธิภาพการจัดการขนส่งน ้ ามันดิบทางรถไฟท่ีมีสถานีส่งมอบแตกต่างกัน  
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กลุ่มตัวอย่างของการวิจัยคือพนักงานการถไฟแห่งประเทศไทยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
ต าแหน่ง ระยะเวลาท่ีปฏิบติังาน และสถานีส่งมอบน ้ ามนัดิบ ผลวิจยัพบว่า พนักงานการรถไฟมี
ประสิท ธิภ าพการจัดการขน ส่ งน ้ ามัน ดิบท างรถไฟระดับป ฏิบั ติบ่ อยค ร้ัง  4 ด้ าน  คือ  
ด้านความปลอดภัย ด้านความรวดเร็ว ด้านความแน่นอนเช่ือถือ และด้านความสะดวกสบาย 
ตามล าดับ ด้านความประหยดั มีประสิทธิภาพระดับปฏิบติัการบางคร้ังเท่านั้ น จึงควรวางแผน 
น าเทคโนโลยีและระบบคอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยัมาใช้เพื่อลดความผิดพลาดและค่าใช้จ่ายในการ
ท างาน การเพิ่มประสิทธิภาพในจดัการขนส่งน ้ ามนัดิบทางรถไฟเชิงนโยบายคือ ควรปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการบริหารและการปฏิบติังานของพนกังาน 

ธิญาดา  ใจใหมคร้าม (2558)กกท าการคน้ควา้อิสระเร่ือง “การเพิ่มประสิทธิภาพ 
การจดัการคลงัสินคา้ กรณีศึกษาคลงัสินคา้ 2 ราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร องค์การคลงัสินคา้”
เพื่อศึกษาวิธีการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดเก็บในคลังสินค้า และวิธีการปรับปรุงขั้ นตอน 
การปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพ โดยใชแ้บบสอบถามส ารวจเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
เช่าพื้นท่ีคลงัสินคา้ในเร่ืองการให้บริการดา้นอุปกรณ์อ านวยความสะดวกของการเคล่ือนยา้ยสินคา้ 
สถานท่ี การบริการของพนักงานคลังสินค้า ผลสรุปคะแนนระดับความพึงพอใจในแต่ละด้าน
โดยรวมอยู่ในเกณฑ์ปานกลางและน้อย จึงใช้แผนภูมิการไหลของงานโดยการพิจารณา ขั้นตอน 
การปฏิบัติงานท่ีมีความซ ้ าซ้อนและไม่มีประสิทธิภาพ พร้อมทั้ งการน าระบบสารสนเทศท่ี
พฒันาข้ึนมาใหม่ใช้ในการปฏิบติังาน แนวทางการจดักระบวนการท างานสายธารแห่งคุณค่าตาม
แนวคิดลีนท่ีน ามาประยุกตใ์ช้ รวมไปถึงการออกแบบแผนผงัคลงัสินคา้ใหม่ดว้ยวิธีการจดัเก็บเป็น
โซนตาม ABC  

ธีระพล  เพ็งจันทร์ (2552)กกท าการวิจัยเร่ือง “การบริหารจัดการภาครัฐท่ี มี
ประสิทธิภาพของส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา” โดยการเลือกใชว้ิธีการเลือกตวัอยา่งแบบแบ่งชั้น 
(Cluster sampling) และใช้วิธีการสุ่มอย่างง่าย (Simple random sampling) พิจารณาศึกษาแนวคิด
ตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ แนวคิด Balanced scorecard แนวคิดการบริหารความ
เส่ียงและแนวคิดการบริหารการเปล่ียนแปลง ผลการวิจยั  พบวา่ ปัจจยัการบริหารท่ีมีประสิทธิภาพ
ประกอบด้วย 13 ปัจจัย คือ ด้านการบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านกลยุทธ์การเปล่ียนแปลง  
ดา้นประสิทธิผลตามแผนปฏิบติัราชการ ด้านภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง ด้านการบริหารจดัการ
ความเส่ียง ดา้นการให้ความส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ดา้นการมุ่งเนน้ทรัพยากร
บุคคล ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ ด้านคุณภาพวิชาการ ด้านการพฒันาบุคลากร  
ด้านลกัษณะส าคญัขององค์กร ด้านระบบสนับสนุนการเปล่ียนแปลง และด้านประสิทธิผลตาม
ตวัช้ีวดั 
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นนัทพร  อารมณ์ช่ืน (2558)กกท าการวิจยัเร่ือง “ประสิทธิภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์
องค์กรท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสถานพยาบาลเอกชนของพนักงาน บริษัท MOCAP ใน 
การเลือกใชสิ้ทธิประกนัสังคม” วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพล
ต่อการเลือกใช้สถานพยาบาลเอกชนของผูป้ระกนัตนในการใช้สิทธิประกนัสังคม 2) ภาพลกัษณ์
องค์กรท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสถานพยาบาลเอกชนของผู ้ประกันตนในการใช้สิทธิ
ประกนัสังคม และ 3) ประสิทธิภาพการให้บริการและภาพลักษณ์องค์กรท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการสถานพยาบาลเอกชนของผูป้ระกันตนในการใช้สิทธิประกันสังคม ผลการวิจัย พบว่า  
ดา้นประสิทธิภาพการให้บริการดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเน่ือง และ
การให้บริการอย่างก้าวหน้า ด้านภาพลกัษณ์องค์กร ด้านองค์กร ด้านพนักงาน ด้านบริการ และ  
ดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม มีอิทธิพลต่อการเลือกใชส้ถานพยาบาลเอกชน ขณะท่ีประสิทธิภาพ
การให้บริการด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา ไม่มี
อิทธิพลต่อการเลือกใช้สถานพยาบาลเอกชนของผูป้ระกันตนในการใช้สิทธิประกันตน อีกทั้ ง 
ประสิทธิภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์องค์กรมีความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใช้สถานพยาบาล
เอกชนของผูป้ระกนัตนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

นยัน์ปพร  ยทุธนาวา (2554)กกท าการวจิยัเร่ือง “ประสิทธิภาพการด าเนินงานของงานการเงิน
วิทยาลยัเทคนิคฉะเชิงเทรา จงัหวดัฉะเชิงเทรา” ใช้แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating scale) 5 ระดบั กลุ่มตวัอย่างของการวิจยัคร้ังน้ี คือ บุคลากรในวิทยาลยัเทคนิคฉะเชิงเทรา 
ยกเวน้บุคลากรในงานการเงิน พบว่า ประสิทธิภาพในการด าเนินงานโดยรวมอยู่ในระดบัสูง คือ 
ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความถูกตอ้งตามระเบียบ และดา้นการบรรลุเป้าหมาย เรียง
ตามล าดบัมากไปน้อย ประสิทธิภาพในการด าเนินงานมีความแตกต่างกนัตามต าแหน่งงาน ระดบั
ปัจจัยการด าเนินการด้านแรงจูงใจในการท างาน ปัจจยัการด าเนินการด้านสภาพแวดล้อมใน 
การท างานและปัจจยัดา้นความสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงาน ส่วนปัจจยัดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา
สูงสุด ประสบการณ์ในการท างาน และรายไดต่้อเดือน ไม่มีผลต่อประสิทธิภาพในการด าเนินงาน
ของงานการเงินของวิทยาลยัเทคนิคฉะเชิงเทรา แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน คือ 
ควรมีการประเมินประสิทธิภาพในการด าเนินงานอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ เพื่อให้ผูป้ฏิบติังาน 
มีความต่ืนตวัและมีการปรับปรุง พฒันาการปฏิบติังาน ควรมีการศึกษาระบบงานการเงินใหม่เพื่อให้
เกิดความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพและถูกตอ้งมากยิ่งข้ึน ควรน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มา
ช่วยการด าเนินงานของงานการเงินเพื่อลดภาระให้กับผู ้ปฏิบัติงาน เพิ่มความรวดเร็วและ 
ความถูกต้องมากข้ึน และผูบ้ริหารควรให้ความใส่ใจบุคลากรสม ่าเสมอ เพื่อเป็นขวญัก าลังใจ 
ในการท างานอยา่งมีประสิทธิภาพ 
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ปิยะนุช  เลิศศิริ (2554)กกท าการวิจยัเร่ือง “การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ
กรณีศึกษา ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” โดยใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งการวิจยั 2  กลุ่ม คือ ฝ่าย 
ผูใ้ห้บริการได้แก่ พนักงานฝ่ายการท่าอากาศยาน เจา้หน้าท่ีตรวจคนเข้าเมืองขาออก พนักงาน 
ตรวจรับบัตรโดยสารของสายการบินท่ีให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยขาออกระหว่างประเทศ 
พนักงานตรวจค้น และ  ฝ่ายผู ้ใช้บริการภายในอาคารผู ้โดยสารขาออกระหว่างประเทศ ณ  
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยพิจารณาใช้แบบจ าลองการประเมินประสิทธิภาพแบบ  CIPP model 
ผลการวจิยัสมมติฐานแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 

ฝ่ายผูใ้ห้บริการ พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ทุกดา้นต่อ
ด้านประสิทธิภาพการให้บริการระดับปานกลางไปในทิศทางเดียวกัน คือ ด้านสภาพแวดล้อม 
ในการท างาน ด้านกระบวนการในการท างาน ด้านทกัษะในการให้บริการ  ด้านทกัษะในการใช้
เคร่ืองมือ ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ ดา้นปริมาณพนกังานท่ีให้บริการ ดา้นความเพียงพอ
ของเคร่ืองมือ ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยีในการให้บริการ และด้านการพฒันาพนักงานท่ี
ให้บริการ ผลการประเมินด้านประสิทธิภาพการให้บริการ  สรุปได้ว่า ด้านบริบทหรือสภาวะ
แวดลอ้ม (Context evaluation) พนกังานให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุดกบัหลกัการ วตัถุประสงค์
และเป้าหมายของหน่วยงานมีความเหมาะสมและมีประสิทธิภาพสอดคลอ้งกบัดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ 
(Input evaluation) คือ พนักงานให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุดกบัการมีงบประมาณสนับสนุน
จากหน่วยงานตน้สังกดั ดา้นกระบวนการ (Process evaluation)  พนกังานให้ความส าคญัในระดบั
มากท่ีสุดกับการท่ีภายในหน่วยงานผู้ให้บริการมีการศึกษาสภาพปัญหาและมีความต้องการ 
ในการพฒันาการให้บริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ดา้นผลผลิต (Product evaluation) พนักงาน 
มีระดบัความคิดเห็นต่อการประเมินในภาพรวมท่ีระดบัมาก  

ฝ่ายผูใ้ช้บริการ พบว่า ปัจจยัด้านการรับรู้คุณภาพในการให้บริการมีความสัมพนัธ์
ทุกด้านต่อการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการระดับปานกลางไปในทิศทางเดียวกัน คือ  
ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน ด้านกระบวนการในการท างาน ด้านทกัษะในการให้บริการ  
ดา้นทกัษะในการใช้เคร่ืองมือ และดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ผลการประเมินดา้นบริบทหรือ
สภาวะแวดล้อม ผู ้โดยสารให้ความส าคัญในระดับมากท่ีสุดกับภาพรวมในการให้บริการ  
มีความเหมาะสมสอดคล้องและมีประสิทธิภาพสอดคล้องกนัในการให้บริการ ผลการประเมิน 
ดา้นประสิทธิภาพการให้บริการ สรุปไดว้่า ดา้นปัจจยัเบ้ืองตน้ ผูโ้ดยสารให้ความส าคญัในระดบั
มากท่ีสุดกบัอาคาร สถานท่ี เคาน์เตอร์ ห้องปฏิบติังานของหน่วยงาน รวมทั้งอุปกรณ์และเคร่ืองมือ
ในการให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสารขาออกระหว่างประเทศมีความเหมาะสมและเพียงพอ  
ดา้นกระบวนการ ผูโ้ดยสารให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุดกบัผูใ้ห้บริการมีความตรงต่อเวลาใน
การให้บริการ ด้านผลผลิตผูโ้ดยสารให้ความส าคญัในระดับมากท่ีสุด คือผูใ้ห้บริการสามารถ
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ควบคุมตนเองได้และมีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดีกับผู ้ใช้บริการ นอกจากน้ี ปัจจัยด้านคุณภาพใน 
การให้บริการมีความสัมพนัธ์ทุกด้านต่อด้านประสิทธิภาพการให้บริการระดบัปานกลางไปใน
ทิศทางเดียวกนั คือ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน ดา้นกระบวนการในการท างาน ดา้นทกัษะ 
ในการให้บริการ ด้านทกัษะในการใช้เคร่ืองมือ ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ ด้านปริมาณ
พนักงานท่ีให้บริการ ด้านความเพียงพอของเคร่ืองมือ ด้านความทันสมัยของเทคโนโลยี  
ในการใหบ้ริการ และดา้นการพฒันาพนกังานท่ีใหบ้ริการ 

ไพบูลย์  ตั้ งใจ (2555)กกท าการวิจยัเร่ือง “ประสิทธิภาพในการปฏิบัตงานของ
พนกังาน ตามหลกัอิทธิบาท 4 กรณีศึกษา บริษทัแอมพาส อินดสัตรี จงัหวดัสมุทรปราการ” พบว่า 
ปัญหาหลกัและอุปสรรคในการปฎิบติังานท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน ไดแ้ก่ รายได้
ย ังไม่ เพี ยงพอ สภาพแวดล้อมย ังไม่ค่อยสะอาด สวัส ดิการย ังไม่ครอบคลุม เทคโนโลย ี
ในด้านงานเอกสารยงัไม่ดีพอ สถานท่ีจอดรถน้อย และต้องเสียค่าท่ีจอดรถเพิ่ม ความล่าช้าด้าน
เอกสาร การให้ค  าปรึกษากบัลูกคา้ยงัไม่ดีเท่าท่ีควร และ เจา้หนา้ท่ียงัไม่เพียงพอ ซ่ึงสามารถปรับใช้
หลกัอิทธิบาท 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นฉนัทะ ดา้นวริิยะ ดา้นจิตตะ และดา้นวมิงัสา เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการปฏิบติังานของพนกังาน 

อริยาภรณ์  ตั้งศรีธนาวงศ์ (2558)กกท าการวิจยัเร่ือง “การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวนานาชาติ” ใชม้าตรวดั
คุณภาพตาม Widarsyah, 2014 ผลวจิยั พบวา่ การรับรู้ถึงคุณภาพการบริการท่าอากาศยานนานาชาติ
ดอนเมืองทั้ ง 7 ด้าน คือ ด้านระบบความปลอดภัยของท่าอากาศยาน ด้านส่ิงแวดล้อมทั่วไป  
ดา้นร้านอาหาร ด้านระบบตรวจคนเขา้ออกเมืองและระบบศุลกากร ดา้นร้านคา้ ดา้นการเดินทาง
เข้าถึงสนามบิน และการเดินทางภายในสนามบิน ด้านการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก 
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวนานาชาติ โดยด้านการบริการและส่ิงอ านวยความ
สะดวกมีระดบัการรับรู้คุณภาพนอ้ยท่ีสุด 

2.5.2กกงานวจัิยต่างประเทศ 
งานวจิยัต่างประเทศท่ีเก่ียวขอ้ง มีดงัน้ี 
Borille (2012) ท าการวิจยัเร่ือง “วิธีการประเมินปัจจยัท่ีแสดงถึงระดบัการให้บริการ 

ณ อาคารผูโ้ดยสาร จากองคป์ระกอบพื้นฐานของการปฏิบติังานผูโ้ดยสารขาเขา้” โดยเก็บรวมรวม
ข้อมูลจาก 5 ท่าอากาศยานภายในประเทศบราซิล  ท่ี มี คุณลักษณะเด่นแตกต่างกัน  ได้แก่  
1) Sao Paulo/Guarulhos International Aiport มีปริมาณการเดินทางของผูโ้ดยสารสูงสุดของภูมิภาค
ละตินอเมริกา 2) Rio de Janeiro/Galeao International Aiport มีปริมาณการเดินทางของผูโ้ดยสารสูง  
3) Brasilia International Aiport มีปริมาณการเดินทางต่อเคร่ืองสูง เน่ืองจากตั้ งอยู่ก่ึงกลางของ
ประเทศบราซิล 4) Campinas/Viracopos International Aiport มีปริมาณการจราจรท่ีคับคั่งเป็น
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อนัดบัสามของเขตเซาเปาโล และ 5) Sao Paulo/Congonhas Aiport; SBSP ใช้ส าหรับการเดินทาง
ภายในประเทศเท่านั้น กลุ่มผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นผูโ้ดยสารประเภทนักธุรกิจ ตวัแปรท่ีใช้ใน 
การสร้างแบบจ าลองระดบัการให้บริการ คือ ขั้นตอนการตรวจลงตราหนงัสือเดินทาง และ ขั้นตอน 
ณ จุดรอรับกระเป๋าและสัมภาระ ผลการทดลองจากการสร้างแบบจ าลอง พบว่า ตวัแปรส าคญัท่ีมี
อิทธิพลต่อระดบัการให้บริการขาเขา้ คือ พื้นท่ีโดยรอบบริเวณสายพานกระเป๋า ระยะเวลาในการ 
รอรับกระเป๋าและสัมภาระ และ ระยะเวลาในการรอแถว ณ จุดตรวจลงตราหนังสือเดินทาง  
การพฒันาเพื่อเพิ่มระดบัการให้บริการ ณ จุดรอรับกระเป๋าและสัมภาระ คือ การจดัสรรพื้นท่ีว่าง 
ท่ีเหมาะสมต่อผูโ้ดยสาร และ ระยะเวลาท่ีกระเป๋าและสัมภาระมาถึงสายพานกระเป๋า ให้สามารถใช้
ระยะเวลานอ้ยกวา่หรือเท่ากบัระยะเวลาท่ีผูโ้ดยสารเดินทางมาถึงยงัสายพานกระเป๋า การเพิ่มจุดแวะ
ให้ผู ้โดยสารท ากิจกรรมระหว่างเส้นทางมาเดินย ังสายพานกระเป๋า เช่น จุดบริการข้อมูล 
การท่องเท่ียว บริการนวดเพื่อสุขภาพ ร้านเคร่ืองด่ืม เป็นวิธีการจดัการท่ีสามารถเพิ่มระยะเวลา 
ในการเดินทางของผูโ้ดยสารมายงัสายพานกระเป๋าได ้นอกจากน้ี ความร่วมมือระหว่างท่าอากาศ
ยาน สายการบินและบริษทัท่ีรับผดิชอบดา้นการจดัการภาคพื้นท่าอากาศยาน ร่วมพิจารณาถึงวธีิการ
เพิ่มความเร็วในการน ากระเป๋าและสัมภาระออกจากอากาศยานจากจุดจอด การเพิ่มจ านวนหรือ
ขนาดของพาหนะในการขนส่งกระเป๋าและสัมภาระจากอากาศยานไปยงัอาคารผูโ้ดยสาร การเพิ่ม
ความเร็วในการท างานของสายพานกระเป๋า การบริหารจดัการเท่ียวบินและสายพานกระเป๋า  
ตามขนาดของอากาศยาน และ การจดัให้มีสายพานกระเป๋าท่ีเหมาะสมกบัพื้นท่ีบริเวณจุดรอรับ
กระเป๋าและสัมภาระ 

Goncalves and Caetano (2016) ท าก ารวิ จัย เร่ื อ ง  “ระดับ ก ารให้ บ ริก ารขอ ง 
ท่าอากาศยาน: กรณีศึกษาจากทศันคติของผูโ้ดยสารขาออก ณ ท่าอากาศยานขนาดเล็ก” การเลือกตวั
แปรใช้การอ้างอิงของข้อมูลหลักจาก  ASQ survey (ACI, 2011) ตัวแปรท่ีเลือกใช้แบ่งออกเป็น  
2 กลุ่มคือ ตวัแปรท่ีอยู่ภายใตบ้ริหารควบคุมของท่าอากาศยานทั้งหมด และ ตวัแปรท่ีอยู่ภายใต้
บริหารควบคุมของท่าอากาศยานบางส่วน พบว่า ระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานขนาดเล็ก 
สามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภท คือ 1) คุณลักษณะของท่าอากาศยาน ได้แก่ ความพร้อมใน 
การให้บริการของส่ิงอ านวยความสะดวกภายในห้องน ้ า แสงสว่าง ความแออดัภายในอาคาร
ผูโ้ดยสาร ความสะอาดของส่ิงอ านวยความสะอาด รวมทั้งหอ้งน ้ า ความพร้อมในการให้บริการของ
เกา้อ้ีนัง่ ระยะของทางเดินเทา้ พร้อมในการให้บริการของเตา้เสียบไฟฟ้า ความสบายในการใชง้าน
ของเกา้อ้ีนัง่ 2) กระบวนการให้บริการ ไดแ้ก่ ความสุภาพและการให้ความช่วยเหลือของเจา้หนา้ท่ี
รักษาความปลอดภยั การให้บริการจุดตวจค้นร่างกายและสัมภาระ ระยะเวลาในการจุดตวจค้น
ร่างกายและสัมภาระ ป้ายบอกทาง ความสุภาพและการให้ความช่วยเหลือของเจา้หน้าท่ีตรวจรับ 
บตัรโดยสาร จอแสดงผลขอ้มูลของเท่ียวบิน ระยะทางเดินภายในอาคารผูโ้ดยสาร และ 3) ราคา 
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ได้แก่ คุณค่าของเงินท่ีใช้กับบริการของร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม คุณค่าของเงินท่ีใช้กับบริการ 
ของร้านคา้ 

Su (2014) ท าการวิจยัเร่ือง “การศึกษาความสามารถในการปรับตวัต่อจุดรับบริการ 
ณ ท่าอากาศยานเฮลซิงกิ  ผ่านมุมมองจากประสบการณ์ของผู ้ใช้บริการ” โดยเก็บข้อมูล
แบบสอบถามกบัผูใ้ชบ้ริการและแบบสัมภาษณ์กบัผูอ้อกแบบจุดรับบริการ ซ่ึงแบบสอบถามแบ่งจุด
รับบริการเป็น 3 ประเภท 8 ส่วน คือ 1) จุดรับบริการขั้นตน้ (Initiative touchpoint) ไดแ้ก่ ป้ายบอก
ทาง ค าแนะน าในการจดัเก็บสัมภาระข้ึนเคร่ือง ขอ้มูลเก่ียวกบัการข้ึนและลงของเท่ียวบิน เป็นจุดรับ
ท่ีผูใ้ช้บริการไม่ตอ้งใช้ความพยายามในการเขา้รับบริการ 2) จุดรับบริการท่ีมีการปฏิสัมพนัธ์กบั
ผูใ้ช้บริการ (Interactive touchpoint) ได้แก่ บริการให้ความช่วยเหลือ จุดตรวจรับบตัรโดยสาร จุด
ตรวจรักษาความปลอดภยั และ จุดรับกระเป๋าและสัมภาระขาเขา้ เป็นจุดรับบริการท่ีผูใ้ช้บริการ
จ าเป็นต้องมีส่วนร่วมในขั้นตอนการบริการ และ 3) จุดรับบริการท่ีไม่มีการปฏิสัมพันธ์กับ
ผูใ้ชบ้ริการ (Passive touchpoint) ไดแ้ก่ การประกาศภายในท่าอากาศยาน ซ่ึงผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่
ไม่ให้ความใส่ใจ ผลการวิจยั พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่ จุดรับบริการขั้นตน้มีความส าคญั
เพราะเป็นจุดบริการท่ีมีขอ้มูลจ าเป็นส าหรับผูใ้ช้บริการ สามารถปรับตวัต่อจุดรับบริการน้ีไดง่้าย
ท่ีสุด เน่ืองจาก ผูใ้ช้บริการเป็นผูเ้ลือกใช้บริการจากความตอ้งการของตนเอง จึงสามารถเข้าใจ
เน้ือหาได้ดี  ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นการรับรู้ทางการมองเห็น รองลงมาคือ จุดรับบริการท่ีต้องใช ้
การปฏิสัมพนัธ์ โดยผูใ้ช้บริการรู้สึกพอใจและมีความสามารถในการปรับตวัได้ในระดบัสูงต่อ 
การปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล ในทางตรงกนัขา้ม ความสามารถในการปรับตวัของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่น
ระดับต ่ าเม่ือต้องปฏิสัมพันธ์กับเทคโนโลยีหรือมีความเก่ียวข้องกับสิทธิส่วนบุคคล ท าให ้
ประสบการณ์ของการไดรั้บบริการโดยส่วนใหญ่เกิดข้ึน ณ จุดบริการน้ี และล าดบัสุดทา้ย คือ จุดรับ
บริการท่ีไม่มีการปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากความตระหนกัรู้ต่อจุดรับบริการน้ีอยูใ่นระดบั
ค่อนขา้งต ่า ความสามารถในการปรับตวัของผูใ้ช้บริการจึงอยูใ่นระดบัต ่าเช่นกนั แนวทางในการ
ออกแบบบริการควรมุ่งเน้นผูใ้ช้บริการเป็นศูนยก์ลาง โดยองค์ประกอบของการออกแบบ คือ 
สะดวกและง่ายต่อการใชง้าน การคน้หา สามารถมองเห็นไดช้ดัเจน และ ผูใ้ชบ้ริการมีความคุน้เคย 
อยา่งไรก็ตาม บุคลากรผูใ้หบ้ริการยงัคงมีบทบาทส าคญัหากเกิดปัญหากบัเทคโนโลยีท่ีถูกออกแบบ
ใหใ้ชใ้นการบริการ 

การศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งขา้งตน้ พบว่า ตวัแปรและแนวทางการพฒันาระดับ 
การให้บริการมีหลายประเด็น สามารถสรุปผลและแสดงดงัตารางท่ี 2.8 เพื่อการปรับใช้ส าหรับ 
การด าเนินงานวจิยัต่อไป 
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ตารางที่ก2.8กกตารางแสดงผลสรุปตวัแปรและแนวทางการพฒันาระดบัการให้บริการจากงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
ผู้วจิยั หัวข้อวจิยั ตวัแปรทีใ่ช้ในการวจิยั 

จิ ต ตพัฒ น์   พ รห มพ งษ ์
(2558) 

ปัจจัยท่ี มี อิท ธิพลต่อความ 
พึงพอใจในการใช้บ ริการ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ
รายไดเ้ฉล่ีย และอาชีพ 
 ปั จ จั ย ด้ า น ผู ้ ใ ห้ บ ริ ก า ร  ไ ด้ แ ก่  
ด้าน ส่ิ งแวดแล้อม  ด้ าน ความปลอดภัย  
ด้ า น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  ด้ า น ผ ลิ ต ภั ณ ฑ ์ 
(ท่าอากาศยาน) และดา้นบุคลากร 

ทนงศกัด์ิ  สุทธิรักษ ์(2559)  ประสิท ธิภ าพการจัด การ
ขนส่งน ้ ามนัดิบทางรถไฟ 

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
 ด้านความปลอดภัย  ด้านความประหยัด  
ด้านความรวดเร็ว ด้านความแน่นอนเช่ือถือ 
ดา้นความสะดวกสบาย  

ธิญาดา  ใจใหมคร้าม 
(2558) 

การเพ่ิมประสิทธิภาพการ
จดัการคลงัสินคา้ กรณีศึกษา
คลังสินค้า 2 ราษฎร์บูรณะ 
กรุงเทพมหานคร องค์การ
คลงัสินคา้ 

แนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพ 
 แผนภูมิการไหลของงานโดยการพิจารณา 
ขั้นตอนการปฏิบัติงานท่ีมีความซ ้ าซ้อนและ 
ไม่มีประสิทธิภาพ ใช้ระบบสาระสนเทศ 
ท่ีทนัสมยั แนวทางการจดักระบวนการท างาน
ส า ย ธ า ร แ ห่ ง คุ ณ ค่ า ต า ม แ น ว คิ ด ลี น  
การออกแบบแผนผงัคลงัสินคา้ใหม่ดว้ยวธีิการ
จดัเก็บเป็นโซนตาม ABC 

ธีระพล  เพง็จนัทร์ (2552)  
 

การบริหารจัดการภาครัฐท่ีมี
ประสิทธิภาพของส านักงาน
เขตพ้ืนท่ีการศึกษา” 

ปัจจยัการบริหารท่ีมีประสิทธิภาพ 
ดา้นกลยทุธ์การเปล่ียนแปลง ดา้นประสิทธิผล
ตามแผนป ฏิบั ติ ราชการ  ด้านภาวะผู ้น า 
การเป ล่ียนแปลง ด้านการบ ริหารจัดการ 
ความ เส่ี ย ง  ด้ าน การให้ ค วามส าคัญ กับ
ผู ้ รั บ บ ริ ก า ร แ ล ะ ผู ้ มี ส่ ว น ไ ด้ ส่ ว น เสี ย  
ด้ า น ก า ร มุ่ ง เน้ น ท รั พ ย า ก ร บุ ค ค ล  
ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 
ดา้นคุณภาพวิชาการ ดา้นการพฒันาบุคลากร 
ด้านลักษณะส าคัญขององค์กรด้านระบบ
สนับสนุนการเปล่ียนแปลง ดา้นประสิทธิผล
ตามตวัช้ีวดั 
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ตารางที่ก2.8กกตารางแสดงผลสรุปตวัแปรและแนวทางการพฒันาระดบัการให้บริการจากงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้งก(ต่อ) 

 
ผู้วจิยั หัวข้อวจิยั ตวัแปรทีใ่ช้ในการวจิยั 

นนัทพร  อารมณ์ช่ืน (2558)  
 

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
และภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีผล
ต่อการเลือกใชบ้ริการ
สถานพยาบาลเอกชนของ
พนกังาน บริษทั MOCAP  
ในการเลือกใชสิ้ทธิ
ประกนัสงัคม 

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา 
 ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร  
ดา้นองคก์ร ดา้นพนกังาน ดา้นบริการ  
ดา้นความรับผดิชอบต่อสงัคม 

นยัน์ปพร  ยทุธนาวา (2554)  ประสิทธิภาพการด าเนินงาน
ของงานการเงิน
วทิยาลยัเทคนิคฉะเชิงเทรา 
จงัหวดัฉะเชิงเทรา 

ประสิทธิภาพการด าเนินงาน 
 ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
ดา้นความถูกตอ้งตามระเบียบ 
ดา้นการบรรลุเป้าหมาย 
 ปัจจยัดา้นการด าเนินงาน 
ดา้นแรงจูงใจในการท างาน  
ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน 
ดา้นความสมัพนัธ์กบัเพ่ือนร่วมงาน 
แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพใน 
การด าเนินงาน  
 การประเมินประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงานอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ 
การศึกษาระบบงานการเงินใหม่ การน า
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาช่วย
ในการด าเนินงาน 

 

 



  
65 

ตารางที่ก2.8กกตารางแสดงผลสรุปตวัแปรและแนวทางการพฒันาระดบัการให้บริการจากงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้งก(ต่อ) 

 
ผู้วจิยั หัวข้อวจิยั ตวัแปรทีใ่ช้ในการวจิยั 

ไพบูลย ์ ตั้งใจ  
(2555)  

ประสิทธิภาพใน 
การปฏิบติังานของพนกังานตาม
หลกัอิทธิบาท 4 กรณีศึกษา 
บริษทัแอมพาส อินดสัตรี 
จงัหวดัสมุทรปราการ 
 

ปัญหาหลกัและอุปสรรคใรการปฎิบติังานท่ี
ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน  
 รายไดย้งัไม่เพียงพอ สภาพแวดลอ้มยงัไม่
ค่อยสะอาด สวสัดิการยงัไม่ครอบคลุม 
เทคโนโลยใีนดา้นงานเอกสารยงัไม่ดีพอ
สถานท่ีจอดรถนอ้ย และเสียค่าท่ีจอดรถเพ่ิม
ความล่าชา้ดา้นเอกสาร การใหค้  าปรึกษากบั
ลูกคา้ยงัไม่ดีเท่าท่ีควร เจา้หนา้ท่ียงัไม่เพียงพอ 
แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฎิบติังาน 
 หลกัอิทธิบาท 4 ดา้น ไดแ้ก่ 
ด้านฉันทะ ด้านวิ ริยะ  ด้าน จิตตะ  และ  
ดา้นวมิงัสา 

ปิยะนุช  เลิศศิริ  
(2554) 

การประเมินประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการ กรณีศึกษา 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ 
 ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน 
ดา้นกระบวนการท างาน ดา้นทกัษะ 
การใหบ้ริการ ดา้นทกัษะการใชเ้คร่ืองมือใน
การใหบ้ริการ ดา้นความรวดเร็วใน 
การใหบ้ริการ ดา้นปริมาณพนกังานท่ี
ใหบ้ริการ ดา้นความเพียงพอของเคร่ืองมือ 
ดา้นความทนัสมยัของเทคโนโลยขีอง 
การใหบ้ริการ ดา้นการพฒันาพนกังาน 
ปัจจยัดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการ (CIPP 
model)  
 การประเมินดา้นบริบทหรือสภาวะ
แวดลอ้ม การประเมินปัจจยัเบ้ืองตน้หรือ
ปัจจยัป้อนการประเมินกระบวนการประเมิน
ผลผลิต  
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ตารางที่ก2.8กกตารางแสดงผลสรุปตวัแปรและแนวทางการพฒันาระดบัการให้บริการจากงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้งก(ต่อ) 

 
ผู้วจิยั หัวข้อวจิยั ตวัแปรทีใ่ช้ในการวจิยั 

อริยาภรณ์  ตั้ งศรีธนาวงศ ์
(2558)  

การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ท่ าอ าก าศ ย าน น าน าช า ติ 
ดอน เมืองท่ี มีผลต่ อความ 
พึงพอใจของนักท่องเท่ี ยว
นานาชาติ 

คุณภาพการบริการท่าอากาศยานนานาชาติ
ดอนเมือง 
 ดา้นระบบความปลอดภยัของท่าอากาศยาน
ด้าน ส่ิ งแวดล้อมทั่ วไป  ด้ าน ร้านอาห าร  
ด้านระบบตรวจคนเข้าออกเมืองและระบบ
ศุลกากร ด้านร้านค้า ด้านการเดินทางเข้าถึง
สนามบินและการเดินทางภายในสนามบิน 
ดา้นการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก 

Borille (2012) วิธีการประเมินปัจจยัท่ีแสดง
ถึงระดับการให้บ ริการ ณ 
อ า ค า ร ผู ้ โ ด ย ส า ร  จ า ก
องค์ประกอบ พ้ืนฐานของ 
การปฏิบัติงานผู ้โดยสารขา
เขา้ 

 ตั ว แ ป รส าคัญ ท่ี มี อิ ท ธิ พ ล ต่ อ ร ะ ดั บ 
การให้บริการขาเขา้ คือ พ้ืนท่ีโดยรอบบริเวณ
สายพานกระเป๋ า ระยะเวลาในการรอรับ
กระเป๋าและสัมภาระ และ ระยะเวลาในการรอ
แถว ณ จุดตรวจลงตราหนงัสือเดินทาง  
 การพฒันาเพ่ือเพ่ิมระดบัการใหบ้ริการ ณ จุด
รอรับกระเป๋าและสัมภาระ  คือ การจัดสรร
พ้ืน ท่ี ว่ าง ท่ี เห มาะสมต่ อผู ้โดยสาร  และ 
ระยะเวลาท่ีกระเป๋าและสัมภาระมาถึงสายพาน
กระเป๋า ให้ใช้ระยะเวลาน้อยกว่าหรือเท่ากับ
ระยะเวลาท่ีผูโ้ดยสารเดินทางมาถึงยงัสายพาน
กระเป๋ า การเพ่ิม จุดแวะให้ผู ้โดยสารท า
กิจกรรมระหว่างเส้นทางมาเดินยงัสายพาน
กระเป๋า ความร่วมมือระหว่างท่าอากาศยาน 
สายการบินและบ ริษัท ท่ี รับผิ ดชอบด้าน 
การจดัการภาคพ้ืนท่าอากาศยานเพื่อการพฒันา
และปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการท่ีรวดเร็ว
มากข้ึน 
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ตารางที่ก2.8กกตารางแสดงผลสรุปตวัแปรและแนวทางการพฒันาระดบัการให้บริการจากงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้งก(ต่อ) 

 
ผู้วจิยั หัวข้อวจิยั ตวัแปรทีใ่ช้ในการวจิยั 

Goncalves and Caetano 
(2016) 

ระดับ ก ารให้ บ ริก ารขอ ง 
ท่าอากาศยาน: กรณีศึกษาจาก
ทศันคติของผูโ้ดยสารขาออก 
ณ ท่าอากาศยานขนาดเลก็ 

ระดบัการใหบ้ริการของท่าอากาศยานขนาด
เลก็ สามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภท คือ  
1) คุณลกัษณะของท่าอากาศยาน  
2) กระบวนการใหบ้ริการ  
3) ราคา  

Su (2014) การศึกษาความสามารถใน
การปรับตวัต่อจุดรับบริการ ณ 
ท่ า อ า ก า ศ ย า น เฮ ล ซิ ง กิ  
ผา่นมุมมองจากประสบการณ์
ของผูใ้ชบ้ริการ 

 จุดรับบริการเป็น 3 ประเภท 8 ส่วน คือ  
1) จุดรับบริการขั้นตน้ (Initiative touchpoint) 
เป็นจุดรับท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่ตอ้งใชค้วามพยายาม
ในการเขา้รับบริการ  
2)กจุด รับบ ริการ ท่ี มีก ารป ฏิสั มพัน ธ์กับ
ผูใ้ชบ้ริการ (Interactive touchpoint)  
3) จุด รับบริการท่ีไม่มีการปฏิสัมพัน ธ์กับ
ผูใ้ชบ้ริการ (Passive touchpoint)  
 องค์ประกอบของการออกแบบ คือ สะดวก
และง่ายต่อการใช้งาน การค้นหา สามารถ
มอ ง เห็ น ได้ ชั ด เจ น  แ ล ะ  ผู ้ ใ ช้ บ ริ ก าร มี
ความคุน้เคย  
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2.6กกกรอบแนวคดิในการวจิัย 
จ     ศึ   เอ ส  และง  วิจ ยท่ีเ ่ียวข้อง ผูว้ิจ  ยส ม  ถส ้ ง  อบแ วคิดส  ห  บ

ท     ศึ   วจิ ยเ ่ือง ะด บ   ใหบ้ ิ   ของท่ อ   ศย  สุ   ฎ ์ธ  ี แสดงด งภ  ท่ี 2.12 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพทีก่2.12    อบแ วคิดใ    วจิ ย 

ทีม่ากกชลิตดา  วาริพินทุรักษ ์(2560) 
 

ตัวแปรตาม 

ข้อมูลท่าอากาศยานสุราษฎร์ธาน ี
1)กข้อมูลทางกายภาพทั่วไปของ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
2)กระบบโครงสร้างพ้ืนฐานและ 
ส่ิ ง อ า น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก ใ น 
ก าร ให้ บ ริ ก าร เฉ พ าะ พ้ื น ท่ี เข ต 
นอกการบิน 

ตัวแปรต้น 

ระดบัการให้บริการของ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธาน ี

กกดา้นบุคลากร 
กกดา้นกระบวนการ  
กกดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวย 

ความสะดวก 
กกดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

แนวคดิ/ทฤษฎ ี
1)กแนวคิด/ทฤษฎีประสิทธิภาพ 
2)กแนวคิด/ทฤษฎีการบริการ 
3)กแนวคิด/ทฤษฎีการบริหารจดัการ
ท่าอากาศยาน 

 



 
บทที ่3 

วธีิการด าเนินการวจิยั 
 

การวิจยัระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบั

การให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี และศึกษาแนวทางการเพิ่มระดบัการให้บริการของ 

ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี ผูว้ิจ ัยได้ด าเนินการโดยใช้ระเบียบวิจัยแบบผสม (Mixed method 

research) เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) ใช้การวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) 

และการวิจัย เชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก  (In-depth interview)  

กบัผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key information) การด าเนินงานวจิยัเป็นไปตามกระบวนวธีิวจิยั ดงัต่อไปน้ี 

 

3.1กกวธิีวจิัย 
การวจิยัคร้ังน้ี ไดด้ าเนินงานวจิยัตามกระบวนวธีิการวจิยั ตามล าดบัดงัต่อไปน้ี  

1)กกการวจิยัเชิงเอกสาร (Documentary research) เก่ียวกบัแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบั
ประสิทธิภาพ แนวคิดและทฤษฎีการบริการ แนวคิดและทฤษฎีการบริหารจดัการท่าอากาศยาน 
ผลงานวิจยัและบทความทางวิชาการ เอกสารการเผยแพร่จากทั้งภายในประเทศและต่างประเทศ 
รวมทั้ง การสืบคน้ทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีเก่ียวขอ้ง 

2)กกก าหนดประชากรท่ีใชใ้นงานวิจยั ท าการ (ร่าง) แบบสอบถามและขอ้สัมภาษณ์
ตามความสอดคลอ้งของวตัถุประสงคข์องการวิจยั จากนั้นน า (ร่าง) แบบสอบถามและขอ้สัมภาษณ์
เสนออาจารยท่ี์ปรึกษา และส่งผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการตรวจสอบ ก่อนน าไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือเก็บขอ้มูล
ต่อไป 

3)กกด าเนินการเก็บขอ้มูลภาคสนามโดยน าแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ท่ีปรับปรุง
แลว้ใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง 

4)กกวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการแปรความตามสถิติวิเคราะห์ขอ้มูลของแบบสอบถาม
และขอ้มูลการสัมภาษณ์ การทบทวนวรรณกรรม 

5)กกสรุปผลและรายงานผลการวิจยั รวมถึงขอ้เสนอแนะ โดยเรียบเรียงจากขอ้มูล 
ท่ีได้จากการวิจัยเชิงเอกสาร ข้อมูลจากผลการท าแบบสอบถามและผลการสัมภาษณ์ จากนั้น 
น าวิทยานิพนธ์เสนอตีพิมพใ์นวารสารหรือเอกสารเผยแพร่ทางวิชาการท่ีเก่ียวขอ้ง หรือ เขา้ร่วม
ประชุมสัมมนาทางวชิาการเพื่อยนืยนัผลการวจิยัและรับฟังขอ้คิดเห็นเพิ่มเติม 
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3.3กกประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive 

random) และก าหนดคุณลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key information) แบ่งกลุ่ม
ไดด้งัน้ี  

3.2.1กกประชากรกก เป็นบุคคลท่ีมีความเก่ียวข้องกับการให้บริการของท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานี ประกอบดว้ย 

1)กกบุคลากรฝ่ายบริหารของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
2)กกผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียจากการไดรั้บบริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
3)กกผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี จากสถิติผูใ้ช้บริการเดือนมกราคมถึง

เดือนธนัวาคม ประจ าปี พ.ศ.2560 จ านวน 2,247,344 คน 
3.2.2กกกลุ่มตัวอย่างกกบุคลากรของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 

1)กกผู้ให้ข้อมูลหลักส าห รับการสัมภาษณ์ เ ชิ ง ลึก  ผู ้วิ จ ัยท าการคัด เ ลื อก  
แบบเฉพาะเจาะจง และก าหนดคุณลกัษณะของผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจากการเป็นผูบ้ริหารท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานี คือ นายก าแหง  สายวภูิ ผูอ้  านวยการท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 

2)กกกลุ่มตัวอย่างส าหรับการตอบแบบสอบถาม ผู ้วิจ ัยท าการคัดเลือกแบบ
เฉพาะเจาะจง และก าหนดคุณลักษณะจากการเป็นผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียจากการได้รับบริการของ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี บริเวณพื้นท่ีเขตนอกการบิน แบ่งกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น 3 กลุ่ม ประกอบดว้ย 

กลุ่มท่ีก1กกผูจ้ดัการของสายการบินหลกัท่ีปฏิบติังานภายในอาคารผูโ้ดยสาร ณ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี คือ สายการบินนกแอร์ สายการบินไทยแอร์เอเชีย สายการบิน 
ไทยไลออ้นแอร์ และสายการบินไทยสมายล์ รวมจ านวน 4 คน 

กลุ่มท่ีก2กกบุคลากรระดบัหวัหนา้งานของตวัแทนผูรั้บขนส่งสินคา้น าเขา้และ
ส่งออกของสายการบินนกแอร์ สายการบินไทยแอร์เอเ ชีย สายการบินไทยไลอ้อนแอร์ และ 
สายการบินไทยสมายล์ ท่ีปฏิบติังานภายในอาคารคลงัสินคา้ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี จ านวน 
4 คน 

กลุ่มท่ีก3กกผูโ้ดยสารท่ีเดินทางโดยเท่ียวบินแบบภายในประเทศทั้งชาวไทย
และชาวต่างชาติจ านวน 400 คน อา้งอิงตามสูตรการค านวณการหาขนาดตวัอยา่งของ Taro Yamane 
ท่ีระดับความเ ช่ือมั่น  95% ซ่ึ งยอมให้มีความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตัวอย่างได้ ร้อยละ 5  
(ธานินทร์  ศิลป์, 2548 อา้งถึงใน ปิยะนุช  เลิศศิริ, 2554) การแสดงค่าสูตรการค านวณ แสดงไดด้งัน้ี 
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n = 
N

1+N(e)2   

 
เม่ือ n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

N แทน ขนาดของประชากร  

e แทน ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งก าหนดใหเ้ท่ากบัร้อยละ 5 (e = 0.05) 

 

แทนค่าสูตการค านวณ       n = 
2,247,344

1+2,247,344(0.05)2  = 400  

 

3.3กกเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลเพื่อการวจิยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 

3.3.1กกแบบสัมภาษณ์กกผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลตามกระบวนวธีิการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยใช้
แนวทางการสัมภาษณ์เชิงลึก เป็นการสัมภาษณ์แบบไม่มีโครงสร้างและมีลกัษณะของค าถามแบบ
ปลายเปิด เพื่อให้การการสัมภาษณ์มีความยืดหยุน่ต่อผูใ้ห้สัมภาษณ์หรือสถานการณ์ขณะนั้น ส่งผล
ต่อการตอบค าถามอยา่งเสรี เพื่อรวบรวมขอ้มูลใชใ้นการหาแนวทางการเพิ่มระดบัการใหบ้ริการของ
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี โดยขอ้สอบถามประกอบดว้ยโครงสร้าง 2 ส่วน ไดแ้ก่ 

1)กกขอ้มูลพื้นฐานทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
2)กกค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเพิ่มระดบัการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 

3.3.2กกแบบสอบถามกกผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลตามกระบวนวิธีการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใช้
แบบสอบถามความคิดเห็นต่อระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี โดยขอ้สอบถาม
ประกอบดว้ยโครงสร้าง 3 ส่วน  คือ 

ส่วนท่ีก1กกขอ้มูลพื้นฐานทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบค าถามเลือกตอบ 

ส่วนท่ีก2กกแบบสอบถามความคิดเห็นต่อระดบัการให้บริการของท่าอากาศยาน 

สุราษฎร์ธานีใน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ ด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวย 

ความสะดวก และ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ มีลกัษณะของค าถามเป็นปลายปิด (Close-ended 

question) ใชม้าตรวดัแบบ Likert’s scale แบ่งเป็น 5 ระดบั โดยมีการก าหนดระดบัคะแนน ดงัน้ี 
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ระดบัมากท่ีสุด =กก5กกคะแนน 

ระดบัมาก =กก4กกคะแนน 

ระดบัปานกลาง =กก3กกคะแนน 

ระดบันอ้ย =กก2กกคะแนน 

ระดบันอ้ยท่ีสุด =กก1กกคะแนน 

ส่วนท่ีก3กกความคิดเห็นและขอ้มูลเสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบ

ค าถามปลายเปิด  

 

3.4กกการสร้างและหาประสิทธิภาพของเคร่ืองมอื 
3.4.1กกขั้นตอนด าเนินการสร้างค าถาม 

ผูว้ิจ ัยได้ด าเนินการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ตามขั้นตอน
ดงัต่อไปน้ี 

1)กกศึกษาวจิยัขอ้มูลจากเอกสารทางวชิาการและผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2)กกวเิคราะห์ขอ้มูลจากเอกสารทางวชิาการและผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
3)กกก าหนดขอบเขตเน้ือหาตามกรอบแนวคิดของการวิจยั 
4)กกสร้าง (ร่าง) แบบสัมภาษณ์และแบบสอบถามใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์และ

ประโยชน์ของการวจิยั  
5)กกน าแบบสัมภาษณ์และสอบถามฉบบั (ร่าง) เสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อพิจารณา

ตรวจสอบความถูกตอ้งและความครอบคลุมของเน้ือหา หลงัผ่านการตรวจสอบและพิจารณาจาก
อาจารยท่ี์ปรึกษาแลว้ผูว้จิยัน าไปแกไ้ขปรับปรุงต่อไป 

6)กกน าแบบสัมภาษณ์และแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปตรวจสอบคุณภาพ 
3.4.2กกการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

การหาความเท่ียงตรง  (Validity) ของเคร่ืองมือท่ีสร้างข้ึนในงานวิจัยน้ี ใช้วิธี 
การตรวจสอบความเท่ียงเชิงเน้ือหา (Content validity) เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงด้านเน้ือหา 
ความรู้และประสบการณ์ท่ีตอ้งการสอบถามในแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน เพื่อให้ไดข้อ้มูลจากการวดั
ท่ีมีความครอบคลุมองค์ความรู้หรือประสบการณ์ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยน าแบบสัมภาษณ์
และแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขหลังการเสนออาจารย์ท่ีปรึกษาแล้ว ยื่นเสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญ
จ านวน 3 ท่าน เพื่อหาดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามแต่ละขอ้ตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 
(Index of Item-Objective Congruence; IOC) โดยผู ้เ ช่ียวชาญจะท าการประเมินคุณภาพเพื่อหา 
ความสอดคลอ้ง โดยแบ่งเป็น 3 กรณี คือ  
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+1 ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวจิยั 

0 ไม่แน่ใจวา่ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวจิยั 

1 ค าถามไม่มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวจิยั 

จากนั้ น ค านวณหาค่าดัชนีความสอดคล้อง  (IOC) จากสูตรการค านวณ ดังน้ี   

(ประสพชยั  พสุนนท,์ 2558) 

 

IOCกก=กก
∑ 𝑅

𝑁
 

 

เม่ือ IOC แทน ดชันีความสอดคลอ้ง 
∑ 𝑅 แทน ผลรวมของคะแนนของผูเ้ช่ียวชาญ 

N แทน จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 

 

เกณฑ์การพิจารณาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาท่ีใชไ้ดมี้ค่าตั้งแต่ 0.5 ข้ึนไป ขอ้ค าถามท่ี

ผ่านเกณฑ์การประเมินจากผูท้รงคุณวุฒิ จะถูกน าไปใช้เป็นเคร่ืองมือในการท าวิจยัต่อไป โดย

สามารถสรุปขั้นตอนการสร้างและการหาคุณภาพเคร่ืองมือ แสดงดงัภาพท่ี 3.1 
 

3.5กกการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ลกัษณะขอ้มูลท่ีผูว้จิยัใชใ้นการเก็บรวบรวมในการท าวจิยั จ  าแนกเป็น 2 ลกัษณะ ดงัน้ี 
3.5.1กกข้อมูลปฐมภูมิกกเป็นขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากผลการตอบแบบสอบถามของตวัแทน 

ท่ีเก่ียวขอ้งในการให้บริการบริเวณพื้นท่ีเขตนอกการบินของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี รวมถึง 
ผลการสัมภาษณ์เชิงลึกของผูใ้หข้อ้มูลหลกั โดยผูว้จิยัไดด้ าเนินกระบวนการบนัทึกขอ้มูลดว้ยวิธีการ
จดบนัทึกขอ้มูลและการบนัทึกเสียงของผูใ้ห้สัมภาษณ์ เพื่อน ามาใชใ้นกระบวนการตรวจสอบและ
ตรวจทานความถูกตอ้ง 

3.5.2กกข้อมูลทุติยภูมิกกเป็นขอ้มูลท่ีรวบรวมจากเอกสารทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ บทความ
จากทั้งภายในประเทศและต่างประเทศ รวมทั้งส่ือออนไลน์ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน าขอ้มูลดงักล่าวมาใช้
เป็นแนวทางในการวจิยัคร้ังน้ี 
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3.6กกการวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้จิยัแบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 2 ส่วน มีล าดบักระบวนการ ดงัต่อไปน้ี 
3.6.1กกการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ  

1)กกการวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานของผูต้อบแบบสอบถาม ใชก้ารแจกแจงความถ่ี และ 
ร้อยละ (Percentage) เพื่อน าเสนอและอธิบายในรูปแบบตารางและความเรียง 

2)กกการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม ใชค้่าทางสถิติ คือ ค่าเฉล่ีย 
(Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation; SD) เพื่อน าเสนและอธิบายในรูปแบบ
ตารางและความเรียง 

สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล มีรายละเอียดและการค านวณ ดงัน้ี 
กกค่าร้อยละ (Percentage) คือ การค านวณหาสัดส่วนของขอ้มูลในแต่ละตวัเทียบ

กบัขอ้มูลรวมทั้งหมด โดยขอ้มูลรวมทั้งหมดมีค่าเป็นร้อย มีสูตรการค านวณดงัน้ี 
 

 
 

เม่ือ 𝑃    แทน   ร้อยละ 
𝐹     แทน  ขอ้มูลท่ีตอ้งการแปลงเป็นค่าร้อยละ (ความถ่ี) 
𝑛     แทน  จ านวนความถ่ีทั้งหมด 

กกค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) คือการหาค่ากลางทางคณิตศาสตร์ของคะแนนในผูใ้ห้
ขอ้มูลหลกั มีสูตรการค านวณดงัน้ี 

 
 
 
 

เม่ือ       𝑋     แทน  ค่าเฉล่ียของผูใ้หข้อ้มูลหลกั 
  ∑ 𝑋  แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
  𝑛      แทน  จ านวนความถ่ีทั้งหมด 

กกค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Division; SD) คือ ค่าท่ีแสดงถึง 
การกระจายขอ้มูลวา่มีค่าต่างจากค่าเฉล่ียอยา่งไร มีสูตรการค านวณดงัน้ี 
  

𝑃 =  
𝐹

𝑛
 × 100 

𝑋 =  
∑ 𝑋

𝑛
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เม่ือ 𝑆. 𝐷. แทน ส่วนเบ่ียงเบมาตรฐาน 

𝑋 แทน ค่าเฉล่ียของคะแนนผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั 
𝑋          แทน ขอ้มูลแต่ละจ านวน 

  𝑛           แทน จ านวนความถ่ีทั้งหมด 
 

การแปลความเพื่อแบ่งระดับความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ เพื่อแบ่งระดับความ
คิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยท่ีสุด อาศยัเกณฑ์การหา  
ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี  

 
ความกวา้งของอนัตรภาคชั้นกก=กกขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด–ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด 

จ านวนชั้น 
 = 5-1  

        5 
          ≈      0.80 

 
เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถาม ไดค้่าดงัต่อไปน้ี 

ค่าเฉล่ีย  4.21–5.00 หมายถึง  มากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.41–4.20 หมายถึง  มาก 
ค่าเฉล่ีย 2.61–3.40 หมายถึง  ปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.81–2.60 หมายถึง  นอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00–1.80 หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 
 

  

𝑆. 𝐷. =  √∑(𝑋 − 𝑋)
2

𝑛 − 1
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3.6.2กกการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

ผูว้จิยัน าขอ้มูลจากแบบสอบถามและการสัมภาษณ์เชิงลึกของผูใ้หข้อ้มูลหลกั ซ่ึงเป็น

ค าถามปลายเปิด มาจดักลุ่มและแจกแจงความถ่ีของความคิดเห็น เพื่อการสังเคราะห์ใช้ส าหรับ

อภิปรายผลการวจิยัต่อไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่3.1กกการด าเนินการสร้างและหาคุณภาพของเคร่ืองมือ 

ทีม่ากกชลิตดา  วาริพินทุรักษ ์(2560) 

ศึกษาเอกสาร งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ด าเนินการ (ร่าง) แบบสอบถามและ

แบบสัมภาษณ์ 

อาจารยท่ี์

ปรึกษา

ตรวจสอบ 

ไม่ผา่น 

ปรับปรุง

แกไ้ข

ผา่น 

ผูเ้ช่ียวชาญ

ตรวจสอบ 

แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ 
ฉบบัสมบูรณ์ 

ปรับปรุง

แกไ้ข

ไม่ผา่น 

ผา่น 

 



 
บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

การวิจยัเร่ืองระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี ผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีรวบรวมได้
จากก ลุ่มผู ้ตอบแบบสอมถามจ านวน 3 กลุ่ม  ได้แ ก่  1) ผู้โดยสาร ท่ี เดินทางโดยเท่ี ยวบิน
ภายในประเทศทั้ งชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีใช้บริการ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี จ านวน  
400 คน 2) ผูจ้ดัการของสายการบินหลักท่ีปฏิบัติงานภายในอาคารผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานี จ านวน 4 คน และ 3) บุคลากรระดบัหัวหน้างานของตวัแทนผูรั้บขนส่งสินคา้น าเขา้
และส่งออกท่ีปฏิบัติงานภายในอาคารคลังสินค้า ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี จ านวน 4 คน  
รวมทั้ งส้ิน 408 คน ประกอบการสัมภาษณ์ผู ้ให้ข้อมูลหลักจ านวน  1 ท่าน คือ ผู ้อ  านวยการ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 

1)กกผลการวิเคราะห์ข้อมูลผูต้อบแบบสอบถามส าหรับผู ้โดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบิน
ภายในประเทศทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 

2)กกผลการวิเคราะห์ข้อมูลผู ้ตอบแบบสอบถามส าหรับผู ้จ ัดการของสายการบินหลัก 
ท่ีปฏิบติังานภายในอาคารผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี  

3)กกผลการวิเคราะห์ข้อมูลผูต้อบแบบสอบถามส าหรับบุคลากรระดับหัวหน้างานของ
ตวัแทนผูรั้บขนส่งสินคา้น าเขา้และส่งออกท่ีปฏิบติังานภายในอาคารคลงัสินคา้ ณ ท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานี 

4)กกผลการวเิคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ผูอ้  านวยการท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
รายละเอียดผลการวเิคราะห์ขอ้มูลน าเสนอ มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 

4.1กกผลการวิเคราะห์ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับผู้โดยสารที่ใช้บริการเที่ยวบิน
ภายในประเทศทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
4.1.1กกผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับผู้โดยสารที่ใช้บริการ 

เทีย่วบินภายในประเทศทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
จากการรวบรวมขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามส าหรับผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการ

เท่ียวบินภายในประเทศทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี สามารถแสดงผล
วเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.1 
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ตารางที่ก4.1กกจ านวน และ ค่าร้อยละ ส าหรับผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินภายในประเทศ 
ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 

 
(n = 400) 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   

ชาย 201 50.25 

หญิง 199 49.75 

อายุ   

15-19 ปี 6 1.50 

20-29 ปี  82 20.50 

30-39 ปี 93 23.25 

40-49 ปี 103 25.75 

50-59 ปี 80 20.00 

60 ปีข้ึนไป 36 9.00 

ระดบัการศึกษาสูงสุด   

ประถมศึกษา  3 0.75 

มธัยมศึกษาตอนตน้  6 1.50 

มธัยมศึกษาตอนปลาย 31 7.75 

ปวช.  33 8.25 

ปวส./ปวท./อนุปริญญา  89 22.25 

ปริญญาตรี  188 47.00 

ปริญญาโท 43 10.75 

อ่ืน ๆ 7 1.75 

สถานภาพการท างานในปัจจุบัน   

ขา้ราชการ/เจา้หนา้ท่ีของรัฐ 55 13.75 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 51 12.75 

พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน 72 18.00 

คา้ขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตวั  120 30.00 

นกัเรียน/นกัศึกษา  18 4.50 
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ตารางที่ก4.1กกจ านวน และ ค่าร้อยละ ส าหรับผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินภายในประเทศ 
ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีก(ต่อ) 
 

(n = 400) 
ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

สถานภาพการท างานในปัจจุบันก(ต่อ)   

เกษตรกร 27 6.75 

แม่บา้น/พอ่บา้น 1 0.25 

วา่งงาน/ไม่มีงานท า  11 2.75 

อ่ืน ๆ  45 11.25 

ความถี่ในการใช้บริการท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีต่อปี   
1-4 คร้ัง 139 34.75 
5-8 คร้ัง  133 33.25 
9-12 คร้ัง 93 23.25 
มากกวา่ 12 คร้ัง  35 8.75 

จุดประสงค์ของการใช้บริการท่าอากาศยานสุราษฎร์ธาน ี
(เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

  

โดยสารเคร่ืองบินเพ่ือการท างาน/ธุรกิจ  174 23.32 
โดยสารเคร่ืองบินเพื่อการประชุม/สมัมนา  157 21.04 
โดยสารเคร่ืองบินเพื่อการเยีย่มครอบครัว  78 10.46 
โดยสารเคร่ืองบินเพ่ือการท่องเท่ียว  333 44.64 
อ่ืน ๆ 4 0.54 

 
จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามส าหรับผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการ

เท่ียวบินภายในประเทศทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี จ  าแนกไดด้งัน้ี 
เพศกกพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชาย มีจ านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.25และ

เป็นเพศหญิง จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.75 รวมทั้งส้ิน 400 คน คิดเป็นร้อยละ 100 
อายุกกพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีอายุระหวา่ง 15-19 ปี จ  านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50  

อายุระหว่าง 20-29 ปี จ  านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50 อายุระหว่าง 30-39 ปี จ  านวน 93 คน  
คิดเป็นร้อยละ 23.25 อายุอยู่ระหว่าง 40-49 ปี จ  านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.75 อายุระหว่าง  
50-59 ปี จ  านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20 และอายุ 60 ข้ึนไป จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9  
รวมทั้งส้ิน 400 คน คิดเป็นร้อยละ 100 
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ระดับการศึกษาสูงสุดกพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถาม ท่ีมีระดับการศึกษาสูงสุดระดับ
ประถมศึกษา จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.75 ระดับมธัยมศึกษาตอนตน้ จ านวน 6 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 1.50 ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.75 ระดบัปวช. จ านวน  
33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.25 ระดับ ปวส./ปวท./อนุปริญญา จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.25 
ระดบัปริญญาตรี จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47 ระดบัปริญญาโท จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.75 และ อ่ืน ๆ คือ ปริญญาเอก จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 รวมทั้ งส้ิน 400 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 100 

สถานภาพการท างานในปัจจุบันกกพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีสถานภาพการท างานใน
ปัจจุบัน คือ ข้าราชการ/เจ้าหน้าท่ีของรัฐ จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.75 พนักงานรัฐวิสหกิจ 
จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.75 พนักงาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18  
ค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตวั จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30 นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 18 คน  
คิดเป็นร้อยละ 4.50 เกษตรกร จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.75 แม่บ้าน/พ่อบ้าน จ านวน 1 คน  
คิดเป็นร้อยละ 0.25 ว่างงาน/ไม่มีงานท า จ  านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.75 และ อ่ืน ๆ เช่น ทนาย
ข้าราชการบ านาญ ท่ีปรึกษาสายงานวิชาชีพ รับจ้างทั่วไป จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.25  
รวมทั้งส้ิน 400 คน คิดเป็นร้อยละ 100 

ความถ่ีในการใช้บริการท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีต่อปีกกพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้
บริการท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีจ านวน 1-4 คร้ังต่อปี มีจ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.75 
จ านวน 5-8 คร้ังต่อปี มีจ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.25 จ านวน 9-12 คร้ังต่อปี มีจ านวน 93 คน 
คิดเป็นร้อยละ 23.25 และ มากกว่า 12 คร้ังต่อปี มีจ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.25 รวมทั้งส้ิน  
400 คน คิดเป็นร้อยละ 100 

จุดประสงคข์องการใช้บริการท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีกกโดยการตอบแบบสอบถามขอ้น้ี 
ผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีจุดประสงค์ใน
การใชบ้ริการท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีเพื่อการท างาน/ธุรกิจ จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 23.32 
เพื่อการประชุม/สัมมนา จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 21.04 เพื่อการเยี่ยมครอบครัว จ านวน  
78 คน คิดเป็น ร้อยละ 10.46 เพื่ อการท่องเท่ียว จ านวน 333 คน คิดเป็น ร้อยละ 44.64 และ  
มีจุดประสงค์อ่ืน ๆ เช่น เพื่อการศึกษา จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 0.54 รวมทั้งส้ิน คิดเป็นร้อยละ 
100 
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4.1.2กกผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับผู้โดยสารที่ใช้
บริการเที่ยวบินภายในประเทศทั้ งชาวไทยและชาวต่างชาติ  ณ ท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานี 
จากการรวบรวมข้อมูลส่วนของความคิดเห็นกลุ่มผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบิน

ภายในประเทศทั้ งชาวไทยและชาวต่างชาติ  ณ  ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี  เก่ียวกับระดับ 
การให้บ ริการของท่ าอากาศยานสุราษฎร์ธานีในภาพรวมทั้ ง 4 ด้าน ได้แก่  ด้านบุคลากร  
ดา้นกระบวนการ ด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก และ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
สามารถแสดงผลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.2 
 
ตารางที่ก4.2กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการให้บริการ 

ของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีกลุ่มผูโ้ดยสารโดยภาพรวม 
 

ระดบัการให้บริการ 
ของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธาน ี

ระดบัความคดิเห็น 

X S.D. แปลผล อนัดบั 
ดา้นบุคลากร 4.26 0.80 มากท่ีสุด 1 
ดา้นกระบวนการ 4.03 0.93 มาก 4 
ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 4.10 0.87 มาก 2 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 4.06 0.91 มาก 3 

รวม 4.11 0.88 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของ 

ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผูโ้ดยสารโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.11  
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.88 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 1 แสดงวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นไม่
แตกต่างกนั 

เม่ือจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า ด้านบุคลากร มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.26 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.80 อยู่ในล าดับสูงสุด รองลงมาคือ ด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.10 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.87 ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.06 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.91 และ ล าดบัสุดทา้ยคือ ดา้นกระบวนการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.93 ตามล าดบั 
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ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี
ส าหรับผูโ้ดยสารในดา้นบุคลากร สามารถแสดงผลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.3 
 
ตารางที่ก4.3กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการให้บริการ 

ของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผูโ้ดยสารดา้นบุคลากร 
 

ด้านบุคลากร 
ระดบัความคดิเห็น 

X S.D. แปลผล 

1.กกเจ้าหน้าทีฝ่่ายประชาสัมพนัธ์ 
1.1กกบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย 4.34 0.69 มากท่ีสุด 

1.2กกใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส 4.27 0.71 มากท่ีสุด 

1.3กกใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นและเตม็ใจ 
 

4.16 0.78 มาก 

1.4กกสามารถแก้ไข ปัญหา ให้ข้อ มูล  ค าแนะน าและ
ค าปรึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน 

4.12 0.88 มาก 

1.5กกปฏิบติัหนา้ท่ีไดอ้ยา่งเท่าเทียมทุกชนชั้น ไม่เลือกปฏิบติั
ก่อนหนา้หลงั 

4.19 0.82 มาก 

2.กกเจ้าหน้าทีท่่าอากาศยาน ณ จุดตรวจค้นร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียน 
2.1กกบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย 4.34 0.81 มากท่ีสุด 

2.2กกใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส 4.25 0.81 มากท่ีสุด 

2.3กกสามารถแก้ไข ปัญหา ให้ข้อ มูล  ค าแนะน าและ
ค าปรึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน 

4.16 0.85 มาก 

2.4กกปฏิบติัหนา้ท่ีไดอ้ยา่งเท่าเทียมทุกชนชั้น ไม่เลือกปฏิบติั
ก่อนหนา้หลงั 

4.15 0.84 มาก 

3.กกเจ้าหน้าทีรั่กษาความปลอดภัย 

3.1กกบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย 4.55 0.82 มากท่ีสุด 

3.2กกเอาใจใส่ดูแล หมัน่ตรวจตราอยา่งสม ่าเสมอ 4.30 0.80 มากท่ีสุด 

รวม 4.26 0.80 มากทีสุ่ด 
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จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผูโ้ดยสารในด้านบุคลากรโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.26 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.80 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 1 แสดงว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั  

เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ ระดบัการให้บริการดา้นบุคลากรท่ีอยูใ่นอนัดบัสูงสุดมีระดบั
การให้ บ ริก ารในระดับมาก ท่ี สุ ด  จ านวน  6 ข้อ  ได้แ ก่  เจ้าหน้ า ท่ี รักษ าความปลอดภัย 
มีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.55 รองลงมา ได้แก่ เจ้าหน้าท่ี 
ฝ่ายประชาสัมพนัธ์ และ เจา้หน้าท่ีท่าอากาศยาน ณ จุดตรวจคน้ร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียน 
มีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 เท่ากนั เจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั
เอาใจใส่ดูแล หมัน่ตรวจตราอย่างสม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 เจา้หน้าท่ีฝ่ายประชาสัมพนัธ์
ให้บริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยาน ณ 
จุดตรวจคน้ร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียนให้บริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 ตามล าดบั 

ในขณะท่ี ระดบัการให้บริการดา้นบุคลากรในระดบัมาก มีจ านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ี
ฝ่ายประชาสัมพนัธ์ปฏิบติัหนา้ท่ีไดอ้ยา่งเท่าเทียมทุกชนชั้น ไม่เลือกปฏิบติัก่อนหนา้หลงั มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.19 เจา้หน้าท่ีฝ่ายประชาสัมพนัธ์ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเต็มใจ  เจา้หน้าท่ี 
ท่าอากาศยาน ณ จุดตรวจคน้ร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียน สามารถแก้ไขปัญหา ให้ขอ้มูล 
ค าแนะน าและค าปรึกษาได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน  มีค่ าเฉ ล่ียเท่ ากับ  4.16 เท่ ากัน  เจ้าหน้าท่ี 
ท่าอากาศยาน ณ จุดตรวจคน้ร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียนปฏิบติัหน้าท่ีไดอ้ย่างเท่าเทียมทุก 
ชนชั้น ไม่เลือกปฏิบัติก่อนหน้าหลัง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.15 และ เจ้าหน้าท่ีฝ่ายประชาสัมพันธ์
สามารถแก้ไขปัญหา ให้ขอ้มูล ค าแนะน าและค าปรึกษาได้อย่างถูกตอ้ง ชัดเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.12 ตามล าดบั ซ่ึงอยูใ่นอนัดบัท่ีนอ้ยสุด 

ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี
ส าหรับผูโ้ดยสารในดา้นกระบวนการ สามารถแสดงผลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.4 
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ตารางที่ก4.4กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการให้บริการ 
ของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผูโ้ดยสารดา้นกระบวนการ 

 

 
จากตารางท่ี 4.4drพบวา่ ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของ

ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผูโ้ดยสารในด้านกระบวนการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.03 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.93 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 1 แสดงว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั  

เม่ือจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า ระดบัการให้บริการด้านกระบวนการท่ีอยู่ในอนัดับสูงสุด 
มีระดบัการให้บริการในระดบัมาก จ านวน 4 ขอ้ ได้แก่ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีกระบวนการ 
การตรวจรักษาความปลอดภยับริเวณอาคารผูโ้ดยสารท่ีเขม้งวดและน่าเช่ือถือ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.08 รองลงมา ได้แก่ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีความพร้อมด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยี
สารสนเทศด้านกระบวนการรักษาความปลอดภัย  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.07 การน าส่งกระเป๋าและ
สัมภาระผูโ้ดยสารขาเข้า มีความสะดวกและและสามารถด าเนินการเสร็จส้ินภายในระยะเวลา  
25 นาที มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 และ การตรวจคน้ร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียนมีความสะดวก
และสามารถด าเนินการเสร็จส้ินภายในระยะเวลา 3 นาที มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 ตามล าดบั ซ่ึงอยูใ่น
อนัดบัท่ีนอ้ยสุด 

ด้านกระบวนการ 
ระดบัความคดิเห็น 

X S.D. แปลผล 
1.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีกระบวนการการตรวจรักษา
ความปลอดภัยบ ริ เวณอาคารผู ้โดยสารท่ี เข้มงวดและ
น่าเช่ือถือ 

4.08 0.81 มาก 

2.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีความพร้อมด้านอุปกรณ์
และ เทคโนโลยีส ารสน เทศด้าน กระบวนการรักษ า 
ความปลอดภยั 

4.07 0.80 มาก 

3.กกการตรวจค้น ร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียน  
มีความสะดวกและสามารถด าเนินการเสร็จส้ินภายใน
ระยะเวลา 3 นาที 

3.96 1.05 มาก 

4.กกการน าส่ งกระเป๋ าและสัมภาระผู ้โดยสารขาเข้า  
มีความสะดวกและ และสามารถด าเนินการเสร็จส้ินภายใน
ระยะเวลา 25 นาที 

3.99 1.04 มาก 

รวม 4.03 0.93 มาก 
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ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี
ส าหรับผูโ้ดยสารในด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก สามารถแสดงผลการวิเคราะห์ดัง
ตารางท่ี 4.5 
 
ตารางที่ก4.5กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับระดบัการให้บริการ 

ของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผู้โดยสารด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวย 
ความสะดวก 
 

 
ด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 

 

ระดบัความคดิเห็น 

X S.D. แปลผล 
1.กกบริเวณจุดจ าหน่ายบัตรโดยสารมองเห็นชัดเจน เขา้ถึง
ง่าย 

4.34 0.92 มากท่ีสุด 

2.กกการจัดความถ่ีของตารางการบินมีความเหมาะสม 
ต่อเวลาในการเดินทางของผูโ้ดยสาร 

4.20 0.85 มาก 

3.กกจอแสดงผลเท่ียวบินและประตูเรียกข้ึนเคร่ือง สามารถ
อ่านขอ้มูลไดช้ดัเจนและถูกแสดงไวใ้นสถานท่ีท่ีเหมาะสม 

4.26 0.88 มากท่ีสุด 

4.กกจอแสดงผลการข้ึนและลงของเท่ียวบิน สามารถอ่าน
ข้อมูลได้ชัดเจน ทันเหตุการณ์และถูกแสดงไวใ้นสถานท่ี 
ท่ีเหมาะสม 

4.29 0.82 มากท่ีสุด 

5.กกท่ีนั่ งพักภายในบริเวณอาคารผู ้โดยสารมี เพียงพอ 
สามารถเขา้ออกสะดวก นัง่สบาย 

4.12 0.86 มาก 

6.กกท่ีนั่งพกัผูโ้ดยสารบริเวณห้องพกัรอข้ึนเคร่ือง มีเพียงพอ 
สามารถเขา้ออกสะดวก นัง่สบาย 

4.03 1.01 มาก 

7.กกบริเวณห้องพกัรอข้ึนเคร่ือง มีร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

4.04 1.00 มาก 

8.กกมุมอ่านหนังสือ มีข้อมูลเพ่ือการอ่านท่ีเป็นประโยชน์  
ทนัเหตุการณ์ บรรยากาศเหมาะสมต่อการใชบ้ริการ 

3.99 0.93 มาก 

9.กกการจัดให้มีบันไดเล่ือนและลิฟต์อย่างเพียงพอและ
เหมาะสมต่อการใชบ้ริการ 

4.10 0.71 มาก 

10.กกการจัดให้มีบริการร้านอาหารและเคร่ืองด่ืมอย่าง
เพียงพอ 

4.06 0.81 มาก 
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ตารางที่ก4.5กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการให้บริการ 
ของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผู้โดยสารด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวย 
ความสะดวกก(ต่อ) 

 

 
จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของ 

ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผู้โดยสารในด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกโดย 
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.87 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 1 
แสดงวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั  

เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า ระดบัการให้บริการดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 
ท่ีอยูใ่นอนัดบัสูงสุดมีระดบัการให้บริการในระดบัมากท่ีสุด จ านวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ บริเวณจุดจ าหน่าย
บตัรโดยสารมองเห็นชัดเจน เขา้ถึงง่าย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 จอแสดงผลการข้ึนและลงของ
เท่ียวบินสามารถอ่านขอ้มูลไดช้ดัเจน ทนัเหตุการณ์และถูกแสดงไวใ้นสถานท่ีท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.29 และ จอแสดงผลเท่ียวบินและประตูเรียกข้ึนเคร่ืองสามารถอ่านขอ้มูลได้ชัดเจนและ 
ถูกแสดงไวใ้นสถานท่ีท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 ตามล าดบั  

ในขณะท่ี ระดบัการให้บริการดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกในระดบัมาก มีจ านวน 
10 ขอ้ ไดแ้ก่ การจดัความถ่ีของตารางการบินมีความเหมาะสมต่อเวลาในการเดินทางของผูโ้ดยสาร 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.20 รองลงมา ได้แก่ ท่ีนั่งพกัภายในบริเวณอาคารผูโ้ดยสารมีเพียงพอสามารถ 
เขา้ออกสะดวก นัง่สบาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 การจดัให้มีบนัไดเล่ือนและลิฟตอ์ยา่งเพียงพอและ
เหมาะสมต่อการใช้บริการ และการจดัให้มีบริการเคร่ืองกดเงินอตัโนมติั (ATM) อยา่งเพียงพอและ
เขา้ถึงง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 เท่ากนั การจดัให้มีบริการร้านอาหารและเคร่ืองด่ืมอย่างเพียงพอ  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 บริเวณหอ้งพกัรอข้ึนเคร่ือง มีร้านอาหารและเคร่ืองด่ืมให้บริการอยา่งเพียงพอ 

ด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดบัความคดิเห็น 

X S.D. แปลผล 

11.กกการจดัให้มีบริการเคร่ืองกดเงินอตัโนมติั (ATM) อยา่ง
เพียงพอและเขา้ถึงง่าย 

4.10 0.75 มาก 

12.กกการจดัใหบ้ริการรถเช่า / เรือน าเท่ียวมีเพียงพอ 
 

3.78 0.95 มาก 

13.กกก ารจัด ให้ มี ร ะบ บ ขน ส่ งส าธ ารณ ะ เช่ื อ ม ต่ อ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีกับชุมชนอย่างเพียงพอและ
เหมาะสมต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

4.02 0.77 มาก 

รวม 4.10 0.87 มาก 
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มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.04 ท่ีนั่งพกัผูโ้ดยสารบริเวณห้องพกัรอข้ึนเคร่ือง มีเพียงพอ สามารถเขา้ออก
สะดวก นั่งสบาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 การจดัให้มีระบบขนส่งสาธารณะเช่ือมต่อท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานีกบัชุมชนอยา่งเพียงพอและเหมาะสมต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.02 มุมอ่านหนังสือ มีข้อมูลเพื่อการอ่านท่ีเป็นประโยชน์ ทันเหตุการณ์ บรรยากาศเหมาะสม 
ต่อการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 และ การจดัให้บริการรถเช่า/เรือน าเท่ียวมีเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.78 ตามล าดบั ซ่ึงอยูใ่นอนัดบัท่ีนอ้ยสุด 

ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี
ส าหรับผูโ้ดยสารในดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ สามารถแสดงผลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.6 
 
ตารางที่ก4.6กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการให้บริการ 

ของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี ส าหรับผูโ้ดยสารดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
 

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
ระดบัความคดิเห็น 

X S.D. แปลผล 
1.กกอาคารผูโ้ดยสารมีความสะอาด การตกแต่งสวยงาม 
 

4.38 0.66 มากท่ีสุด 

2.กกแสงสว่างภายในอาคารผู ้โดยสารมี เพียงพอและ
เหมาะสม 

4.28 0.79 มากท่ีสุด 

3.กกการควบ คุมอุณห ภู มิภ ายในอาคารผู ้โดยสาร มี 
ความเหมาะสม 

4.17 0.79 มาก 

4.กกพ้ืนท่ีให้บริการ ณ จุดตรวจรับบตัรโดยสาร มีเพียงพอ 
ไม่แออดัขณะรอแถว 

4.06 0.86 มาก 

5.กกพ้ืน ท่ี ให้บ ริการ ณ  จุดตรวจเอกสารการเดินทาง  
มีเพียงพอ ไม่แออดัขณะรอแถว 

4.04 0.83 มาก 

6.กกพ้ืนท่ีให้บริการ ณ จุดตรวจค้นร่างกายและสัมภาระ 
ไม่ลงทะเบียนมีเพียงพอ ไม่แออดัขณะรอแถว 

4.18 0.96 มาก 

7.กกพ้ืนท่ีให้บริการภายในบริเวณห้องพักรอข้ึนเคร่ือง มี
เพียงพอ ไม่แออดัขณะรอคอย 

4.06 0.98 มาก 

8.กกพ้ืนท่ีให้บริการ ณ จุดรับสัมภาระลงทะเบียน มีเพียงพอ 
ไม่แออดัขณะรอคอย 

4.06 1.04 มาก 

9.กกการจดัสรรพ้ืนท่ีสูบบุหร่ี มีความเหมาะสม 
 

3.67 1.10 มาก 
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ตารางที่ก4.6กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการให้บริการ 
ของท่ าอากาศยาน สุ ราษฎ ร์ธ านีส าห รับผู้โดยสารด้านสภาพแวดล้อม 
ทางกายภาพก(ต่อ) 

 

 
จากตารางท่ี 4.6dพบว่า ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัะดบัการให้บริการของ 

ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผูโ้ดยสารในดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.91 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 1 แสดงวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั  

เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า ระดบัการให้บริการดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีอยู่ใน
อันดับสูงสุด มีระดับการให้บริการในระดับมากท่ีสุด จ านวน 3 ข้อ ได้แก่  อาคารผู ้โดยสาร 
มีความสะอาด การตกแต่งสวยงามโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 รองลงมา ได้แก่ แสงสว่างภายใน
อาคารผู ้โดยสารมีเพียงพอและเหมาะสม  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.28 และ การจัดสถานท่ีจอดรถ 
มีระยะทางสั้นและสะดวกต่อการเดินทางสู่อาคารผูโ้ดยสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 ตามล าดบั 

ในขณะท่ี ระดบัการให้บริการดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพในระดบัมาก มีจ านวน 11 ขอ้ 
ได้แก่ พื้นท่ีให้บริการ ณ จุดตรวจค้นร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียนมีเพียงพอ ไม่แออัด 
ขณะรอแถวโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 รองลงมา ไดแ้ก่ การควบคุมอุณหภูมิภายในอาคารผูโ้ดยสาร 
มีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 การจดัแสดงป้ายบอกทาง แผนท่ีภายในอาคารผูโ้ดยสาร

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
ระดบัความคดิเห็น 

X S.D. แปลผล 
10.กกการจดัให้มีห้องน ้ าอย่างเพียงพอ หมัน่ท าความสะอาด
อยา่งสม ่าเสมอ ไม่มีกล่ิน 

3.53 1.06 มาก 

11.กกการจัดแสดงป้ ายบอกทาง แผน ท่ีภายในอาคาร
ผูโ้ดยสารเป็นไปตามขอ้ก าหนด 

4.08 0.92 มาก 

12.กกการจัดสถานท่ีจอดรถมีเพียงพอ จอดรถสะดวกและ 
ไม่คบัแคบจนเกินไป 

4.08 0.99 มาก 

13.กกการจัดสถานท่ีจอดรถ มีระยะทางสั้ นและสะดวก 
ต่อการเดินทางสู่อาคารผูโ้ดยสาร 

4.21 0.90 มากท่ีสุด 

14.กกการบริหารจัดการระบบคมนาคมทางบกภายใน 
ท่าอากาศยานมีสภาพคล่องและปลอดภยั 

4.08 0.90 มาก 

รวม 4.06 0.91 มาก 
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เป็นไปตามขอ้ก าหนด การจดัสถานท่ีจอดรถมีเพียงพอ จอดรถสะดวกและไม่คบัแคบจนเกินไป 
และ การบริหารจดัการระบบคมนาคมทางบกภายในท่าอากาศยานมีสภาพคล่องและปลอดภัย  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 เท่ากนั พื้นท่ีให้บริการ ณ จุดตรวจรับบตัรโดยสารมีเพียงพอ ไม่แออดัขณะ 
รอแถว พื้นท่ีให้บริการภายในบริเวณห้องพกัรอข้ึนเคร่ือง และ พื้นท่ีให้บริการ ณ จุดรับสัมภาระ
ลงทะเบียน มีเพียงพอ ไม่แออดัขณะรอคอย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 เท่ากนั พื้นท่ีให้บริการ ณ จุด
ตรวจเอกสารการเดินทางมีเพียงพอ ไม่แออดัขณะรอแถว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 การจดัสรรพื้นท่ี 
สูบ บุห ร่ี มีความเหมาะสม  มีค่ าเฉ ล่ียเท่ ากับ  3.67 และ การจัดให้ มีห้องน ้ าอย่างเพี ยงพอ  
หมัน่ท าความสะอาดอย่างสม ่าเสมอ ไม่มีกล่ิน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.53 ตามล าดับ ซ่ึงอยู่ในอนัดับ 
ท่ีนอ้ยสุด 

4.1.3กกผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับ
ผู้โดยสารที่ ใช้บริการเที่ยวบินภายในประเทศทั้ งชาวไทยและชาวต่างชาติ  ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
จากการรวบรวมขอ้มูลส่วนของความคิดเห็นและข้อเสนอแนะส าหรับผูโ้ดยสาร 

ท่ีใช้บริการเท่ียวบินภายในประเทศทั้ งชาวไทยและชาวต่างชาติ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
เก่ียวกบัระดบัการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี จ าแนกเป็นรายดา้น มีดงัน้ี 

1)กกด้านบุคลากรกกได้แก่ ผูใ้ช้บริการชาวต่างชาติประสบปัญหาในการส่ือสาร
ภาษาองักฤษกบับุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

2)กกด้านกระบวนการกกได้แก่ กระบวนการในการเดินทางส าหรับผูโ้ดยสาร 
มีความรวดเร็วและง่ายต่อการใชบ้ริการส าหรับผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ แต่พื้นท่ีส าหรับตรวจรับบตัร
โดยสารไม่เพียงพอ 

3)กกด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกกกได้แก่ 1) ควรมีร้านอาหารและ
เคร่ืองด่ืมภายในห้องพกัรอข้ึนเคร่ือง 2) ควรเพิ่มปริมาณร้านคา้ หรือกิจกรรมเพื่อความบนัเทิงแก่
ผูใ้ช้บริการระหวา่งรอเท่ียวบิน เช่น การเปิดบริการร้านนวดแผนไทย 3) ควรเพิ่มความหลากหลาย
ของร้านอาหาร รวมทั้งอาหารท่ีจ าหน่ายควรเป็นอาหารท่ีมีประโยชน์ต่อสุขภาพ 4) ควรเพิ่มปริมาณ
ท่ีนัง่ทั้งภายในและภายนอกบริเวณอาคารผูโ้ดยสาร และ อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกลา้สมยั 
แต่ยงัคงใชง้านได ้

4)กกดา้นสภาพแวดล้อมทางกายภาพกกไดแ้ก่ 1) ควรมีการปรับปรุง หรือ ตกแต่ง
อาคารผูโ้ดยสารด้วยต้นไม้หรือไม้ประดับ เพื่อความสวยงาม 2) ควรลดอุณหภูมิภายในอาคาร
ผูโ้ดยสารให้มีความเยน็มากข้ึน 3) ควรเพิ่มแสงสวา่งภายในอาคารผูโ้ดยสาร และ 4) ห้องน ้ าภายใน
อาคารผูโ้ดยสารมีขนาดเล็กเกินไปและควรหมัน่ท าความสะอาดห้องน ้าอยา่งสม ่าเสมอ 
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4.2กกผลการวิเคราะห์ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับผู้จัดการของสายการบินหลัก 
ทีป่ฏบัิติงานภายในอาคารผู้โดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
4.2.1กกผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับผู้จัดการของสายการบิน

หลกัทีป่ฏิบัติงานภายในอาคารผู้โดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
จากการรวบรวมข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถามส าหรับผู ้จ ัดการของ 

สายการบินหลกัท่ีปฏิบติังานภายในอาคารผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี สามารถแสดงผล
วเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.7 
 
ตารางที่ก4.7กกจ านวน และ ค่าร้อยละ ส าหรับผูจ้ดัการของสายการบินหลักท่ีปฏิบัติงานภาย 

ในอาคารผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
 

(n = 4) 
ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 1 25.00 
หญิง 3 75.00 

อายุ   
20-29 ปี  1 25.00 
30-39 ปี  2 50.00 
40-49 ปี  1 25.00 

ระดบัการศึกษาสูงสุด   
ปริญญาตรี  4 100.00 

ประสบการณ์ในการท างาน   
5-10 ปี 2 50.00 
มากกวา่ 10 ปี 2 50.00 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามส าหรับผูจ้ดัการของสายการบิน

หลกัท่ีปฏิบติังานภายในอาคารผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี จ าแนกไดด้งัน้ี 
เพศกกพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชาย มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 25 และเป็น 

เพศหญิง จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 75 รวมทั้งส้ิน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 100 
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อายุกกพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีอายุระหว่าง 20-29 ปี จ  านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 25  
อายุระหว่าง 30-39 ปี จ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 50 อายุระหว่าง 40-49 ปี จ  านวน 1 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25 รวมทั้งส้ิน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 100 

ระดับการศึกษาสูงสุดกกพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับการศึกษาสูงสุดอยู่ในระดับ 
ปริญญาตรี จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 100 

ประสบการณ์ในการท างานกกพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีประสบการณ์ในการท างาน
ระหว่าง 5-10 ปี จ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 50 และ มีประสบการณ์ในการท างานมากกว่า 10 ปี 
จ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 50 รวมทั้งส้ิน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 100 

4.2.2กกผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับผู้จัดการของ 
สายการบินหลกัทีป่ฏิบัติงานภายในอาคารผู้โดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
จากการรวบรวมขอ้มูลส่วนของความคิดเห็นส าหรับผูจ้ดัการของสายการบินหลกั 

ท่ีปฏิบติังานภายในอาคารผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี เก่ียวกบัระดบัการให้บริการของ
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีในภาพรวมทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ ดา้นอุปกรณ์
และส่ิงอ านวยความสะดวก และ ด้านสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ สามารถแสดงผลการวิเคราะห์ 
ดงัตารางท่ี 4.8 

 
ตารางที่ก4.8กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการให้บริการ 

ของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผูจ้ดัการของสายการบินหลกัท่ีปฏิบติังาน
ภายในอาคารผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีโดยภาพรวม 

 

ระดบัการให้บริการ 
ของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธาน ี

ระดบัความคดิเห็น 

X S.D. แปลผล อนัดบั 

ดา้นบุคลากร 3.42 0.80 มาก 1 
ดา้นกระบวนการ 3.14 0.85 ปานกลาง 2 
ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 2.86 0.95 ปานกลาง 3 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 2.68 1.07 ปานกลาง 4 

รวม 3.03 0.92 ปานกลาง  

 
จากตารางท่ี 4.8dพบว่า ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของ

ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผูจ้ดัการของสายการบินหลกัท่ีปฏิบติังานภายในอาคารผูโ้ดยสาร 
ณ  ท่ าอากาศยานสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีค่ าเฉ ล่ีย เท่ ากับ  3.03  
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ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.92 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 1 แสดงว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น 
ไม่แตกต่างกนั 

เม่ือจ าแนกเป็นรายด้าน  พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการให้บริการของ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีด้านบุคลากรอยู่ในล าดับสูงสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.42 ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.80 รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.14 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.85 ด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.86 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.95 และ ล าดับสุดท้าย คือ  ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.68  
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.07 ตามล าดบั 

ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี
ส าหรับส าหรับตวัแทนของบุคลากรของสายการบินหลกัท่ีปฏิบติังานภายในอาคารผูโ้ดยสาร ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี สามารถแสดงผลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.9 
 
ตารางที่ก4.9กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของ

ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผูจ้ดัการของสายการบินหลกัท่ีปฏิติงานภายใน
อาคารผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีดา้นบุคลากร 

 

ด้านบุคลากร 
ระดบัความคดิเห็น 

 X S.D. แปลผล 

1.กกเจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยานมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด 
เรียบร้อย 

3.75 0.96 มาก 

2.กกเจ้าหน้าท่ี ท่าอากาศยานให้บริการด้วยความสุภาพ  
เป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส 

3.50 1.00 มาก 

3.กกเจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น
และเตม็ใจ 

3.50 0.58 มาก 

4.กก เจ้ าห น้ า ท่ี ท่ าอ าก าศ ยาน มี ค ว าม เอ าใจ ใ ส่ ดู แ ล  
หมัน่ตรวจตราอยา่งสม ่าเสมอ 

3.25 0.50 ปานกลาง 

5.กกเจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยานสามารถแก้ไขปัญหา ให้ขอ้มูล 
ค าแนะน าและค าปรึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 

3.00 0.82 ปานกลาง 

6.กกเจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยาน ณ จุดตรวจค้นร่างกายและ
สัมภาระไม่ลงทะเบียน มีบุคลิกภาพดี  แต่งกายสะอาด 
เรียบร้อย 

3.50 1.29 มาก 
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ตารางที่ก4.9กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของ
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผูจ้ดัการของสายการบินหลกัท่ีปฏิติงานภายใน
อาคารผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีดา้นบุคลากรก(ต่อ) 

 

 
จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของ 

ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผูจ้ดัการของสายการบินหลกัท่ีปฏิบติังานภายในอาคารผูโ้ดยสาร 
ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีในด้านบุคลากรโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.42  
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.80 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 1 แสดงวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นไม่
แตกต่างกนั  

เม่ือจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า ระดับการให้บริการด้านบุคลากรท่ีอยู่ในอันดับสูงสุด  
มีระดับการให้บริการในระดับมาก จ านวน 8 ข้อ ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยานมีบุคลิกภาพดี 
แต่งกายสะอาด เรียบร้อย และ เจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยาน ณ จุดตรวจค้นร่างกายและสัมภาระ 

ด้านบุคลากร 
ระดบัความคดิเห็น 

X S.D. แปลผล 

7.กกเจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยาน ณ จุดตรวจค้นร่างกายและ
สัมภาระไม่ลงทะเบียน ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 
ยิม้แยม้แจ่มใส 

3.75 0.96 มาก 

8.กกเจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยาน ณ จุดตรวจค้นร่างกายและ
สมัภาระไม่ลงทะเบียน ให้บริการดว้ยความกระตือรือร้นและ
เตม็ใจ 

3.25 0.50 ปานกลาง 

9.กกเจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยาน ณ จุดตรวจค้นร่างกายและ
สัมภาระไม่ลงทะเบียนสามารถแก้ไขปัญหา ให้ข้อมูล 
ค าแนะน าและค าปรึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 

3.00  0.82 ปานกลาง 

10.กกเจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยาน ณ จุดตรวจค้นร่างกายและ
สัมภาระไม่ลงทะเบียน ให้บริการอย่างเท่าเทียมทุกชนชั้น 
ไม่เลือกปฏิบติัก่อนหนา้หลงั 

 3.50 1.00 มาก 

11.กก เจ้ าห น้ า ท่ี รั กษ าค วามป ลอดภัย  โด ยภ าพ รวม 
มีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย 

3.50 0.58 มาก 

12.กกเจา้หน้าท่ีรักษาความปลอดภยับริเวณอาคารผูโ้ดยสาร 
มีความเอาใจใส่ดูแล หมัน่ตรวจตราอยา่งสม ่าเสมอ 

3.50 0.58 มาก 

รวม 3.42 0.80 มาก 
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ไม่ลงทะเบียน ให้บริการด้วยความสุภาพ  เป็นมิตร ยิ้มแยม้แจ่มใส มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 เท่ากัน 
รองลงมา ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยานให้บริการด้วยความสุภาพ  เป็นมิตร ยิ้มแยม้แจ่มใส 
เจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยานให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเต็มใจ เจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยาน ณ  
จุดตรวจคน้ร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียน และ เจา้หน้าท่ีรักษาความปลอดภยัโดยภาพรวม 
มีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยาน ณ จุดตรวจคน้ร่างกายและสัมภาระ
ไม่ลงทะเบียนให้บริการอยา่งเท่าเทียมทุกชนชั้นไม่เลือกปฏิบติัก่อนหน้าหลงั และ เจา้หน้าท่ีรักษา
ความปลอดภยับริเวณอาคารผูโ้ดยสารมีความเอาใจใส่ดูแล หมัน่ตรวจตราอยา่งสม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.50 เท่ากนั ตามล าดบั 

ในขณะท่ี ระดับการให้บริการด้านบุคลากรในระดับปานกลาง มีจ านวน 4 ข้อ ได้แก่ 
เจา้หน้าท่ีท่าอากาศยานมีความเอาใจใส่ดูแล หมัน่ตรวจตราอยา่งสม ่าเสมอ เจา้หน้าท่ีท่าอากาศยาน 
ณ จุดตรวจค้นร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียน ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเต็มใจ  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.25 เท่ากนั รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีท่าอากาศยานสามารถแกไ้ขปัญหา ให้ขอ้มูล 
ค าแนะน าและค าปรึกษาได้อย่างถูกตอ้งและชัดเจน และ เจา้หน้าท่ีท่าอากาศยาน ณ จุดตรวจค้น
ร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียนสามารถแก้ไขปัญหา ให้ข้อมูล ค าแนะน าและค าปรึกษาได ้
อยา่งถูกตอ้งและชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.00 เท่ากนั ตามล าดบั ซ่ึงอยูใ่นอนัดบัท่ีนอ้ยสุด 

ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี
ส าหรับตัวแทนของบุคลากรของสายการบินหลักท่ีปฏิบัติงานภายในอาคารผู ้โดยสาร ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีในดา้นกระบวนการ สามารถแสดงผลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.10 
 
ตารางที่ก4.10กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการใหบ้ริการของ

ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผูจ้ดัการของสายการบินหลกัท่ีปฏิบติังานภายใน
อาคารผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีดา้นกระบวนการ 

 

 

ด้านกระบวนการ 
ระดบัความคดิเห็น 

  X S.D. แปลผล 
1.ก ก ท่ าอ าก าศ ย าน สุ ร าษ ฎ ร์ ธ า นี มี ก ร ะ บ วน ก าร 
การติดต่อส่ือสารในการแจ้งหรือขอหลุมจอดอากาศยานท่ี
สะดวกและรวดเร็ว 

2.75 1.71 ปานกลาง 
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ตารางที่ก4.10กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการใหบ้ริการของ
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผูจ้ดัการของสายการบินหลกัท่ีปฏิบติังานภายใน
อาคารผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีดา้นกระบวนการก(ต่อ) 

 

 
จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของ

ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผูจ้ดัการของสายการบินหลกัท่ีปฏิบติังานภายในอาคารผูโ้ดยสาร 
ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีในด้านกระบวนการโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 

ด้านกระบวนการ 
ระดบัความคดิเห็น 

  X S.D. แปลผล 

2.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีกระบวนการการตรวจรักษา
ความปลอดภยับริเวณอาคารผูโ้ดยสารท่ีเขม้งวดและน่าเช่ือถือ 

3.00 0.82 ปานกลาง 

3.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีความพร้อมของอุปกรณ์และ
เทคโนโลยสีารสนเทศดา้นกระบวนการรักษาความปลอดภยั 

3.00 0.82 ปานกลาง 

4.กก ท่ าอ าก าศ ยาน สุ ร าษ ฎ ร์ธ านี มี ก าร เผ ยแพ ร่แล ะ
ประชาสัมพันธ์กฎหมาย ระเบียบและข้อบังคับท่ีทันสมัย 
อันเก่ียวข้องกับการปฏิบัติงาน ผ่านเครือข่ายเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีทนัสมยัและสามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย  

2.75 0.96 ปานกลาง 

5.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีการแสดงป้ายหรือเอกสาร 
ประกาศหลกัเกณฑห์รือวิธีการขอใชบ้ริการจากท่าอากาศยาน
อยา่งชดัเจน 

3.00 0.82 ปานกลาง 

6.ก ก ท่ า อ า ก า ศ ย า น สุ ร าษ ฎ ร์ ธ า นี มี ค ว าม พ ร้ อ ม 
ดา้นกระบวนการการติดต่อส่ือสารท่ีใชใ้นการประสานงาน
กบัเจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานไดต้ลอดเวลาท่ีมีการปฏิบติัการบิน 

3.75 0.50 มาก 

7.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีความพร้อมด้านระบบ 
การแจง้เหตุขดัขอ้ง เหตุการณ์ผิดปกติ 

3.50 0.58 มาก 

8.ก ก ท่ า อ า ก า ศ ย า น สุ ร าษ ฎ ร์ ธ า นี มี ค ว าม พ ร้ อ ม 
ดา้นการจดัระบบการรับฟังขอ้เสนอแนะและการร้องเรียน 

3.25 0.50 ปานกลาง 

9.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีกระบวนการแก้ไขปัญหา 
ท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของผูใ้ชบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 

3.25 0.96 ปานกลาง 

รวม 3.14 0.85 ปานกลาง 
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เท่ากับ 3.14 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.85 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 1 แสดงว่า ผูต้อบแบบสอบถาม 
มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั  

เม่ื อจ าแนก เป็นรายด้าน  พบว่า  ระดับความ คิด เห็น เก่ี ยวกับ ระดับการให้บ ริการ 
ด้านกระบวนการท่ีอยู่ในอนัดับสูงสุดมีระดับการให้บริการในระดับมาก จ านวน 2 ข้อ ได้แก่  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีความพร้อมดา้นกระบวนการการติดต่อส่ือสารท่ีใชใ้นการประสานงาน
กบัเจา้หน้าท่ีท่าอากาศยานไดต้ลอดเวลาท่ีมีการปฏิบติัการบิน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 รองลงมา 
ได้แก่ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีความพร้อมด้านระบบการแจง้เหตุขดัขอ้ง เหตุการณ์ผิดปกติ  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 ตามล าดบั 

ในขณะท่ี ระดบัการให้บริการด้านกระบวนการในระดบัปานกลาง มีจ านวน 7 ข้อ ได้แก่  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีความพร้อมดา้นการจดัระบบการรับฟังขอ้เสนอแนะและการร้องเรียน 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีกระบวนการแก้ไขปัญหาท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของ
ผูใ้ช้บริการอย่างรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.25 เท่ากนั รองลงมา ไดแ้ก่ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
มีกระบวนการการตรวจรักษาความปลอดภัยบริเวณอาคารผูโ้ดยสารท่ีเข้มงวดและน่าเช่ือถือ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีความพร้อมของอุปกรณ์และเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นกระบวนการ
รักษาความปลอดภยั ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีการแสดงป้ายหรือเอกสาร ประกาศหลกัเกณฑ์
หรือวิธีการขอใช้บริการจากท่าอากาศยานอยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.00 เท่ากนั ท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานีมีกระบวนการการติดต่อส่ือสารในการแจง้หรือขอหลุมจอดอากาศยานท่ีสะดวกและ
รวดเร็ว และ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีการเผยแพร่และประชาสัมพนัธ์กฎหมาย ระเบียบและ
ขอ้บงัคบัท่ีทนัสมยัอนัเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน ผา่นเครือข่ายเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีทนัสมยัและ
สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.75 เท่ากนั ตามล าดบั ซ่ึงอยูใ่นอนัดบัท่ีนอ้ยสุด 

ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี
ส าหรับตวัแทนบุคลากรของสายการบินหลกัท่ีปฏิบติังานภายในอาคารผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานี สามารถแสดงผลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.11 
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ตารางที่ก4.11กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการใหบ้ริการของ
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผูจ้ดัการของสายการบินหลกัท่ีปฏิบติังานภายใน
อาคารผู ้โดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวย 
ความสะดวก 

 

 

จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการให้บริการ 
ของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผูจ้ดัการของสายการบินหลักท่ีปฏิบติังานภายในอาคาร
ผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีในดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่
ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.86 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.95 มีค่านอ้ยกวา่ 1 แสดงว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 

เม่ือจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการดา้นอุปกรณ์
และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีอยู่ในอนัดบัสูงสุดมีระดบัการให้บริการในระดบัมาก จ านวน 2 ขอ้ 

ด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดบัความคดิเห็น 

  X S.D. แปลผล 

1.กกพ้ืนท่ีจุดจ าหน่ายบัตรโดยสาร มีเพียงพอต่อการขอใช้
บริการและสะดวกต่อการปฏิบติังาน 

2.75 0.96 ปานกลาง 

2.กกพ้ืนท่ีจุดตรวจรับบัตรโดยสาร มีเพียงพอต่อการขอใช้
บริการและสะดวกต่อการปฏิบติังาน 

2.75 0.96 ปานกลาง 

3.กกความพร้อมดา้นการให้บริการอินเตอร์เน็ต/การเช่ือมต่อ
แบบไร้สาย (Wi-Fi)  

2.00 1.41 นอ้ย 

4.กกการจัดให้มีบันไดเล่ือนและลิฟต์อย่างเพียงพอและ
เหมาะสมต่อการปฏิบติังาน  

2.25 1.26 นอ้ย 

5.กกก ารจัด ให้ มี บ ริ ก าร ร้ าน อ าห ารแ ล ะ เค ร่ื อ ง ด่ื ม 
อยา่งเพียงพอ 

3.50 0.58 มาก 

6.กกการจัดให้ มีบ ริการเค ร่ืองกดเงินอัตโนมัติ  (ATM)  
อยา่งเพียงพอและเขา้ถึงง่าย 

3.25 0.50 ปานกลาง 

7.กกการจดัใหมี้ระบบขนส่งสาธารณะเช่ือมต่อท่าอากาศยาน
สุราษฎร์ธานีกับ ชุมชนอย่างเพียงพอและเหมาะสมต่อ 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

3.50 1.00 มาก 

รวม 2.86 0.95 ปานกลาง 
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ไดแ้ก่ การจดัให้มีบริการร้านอาหารและเคร่ืองด่ืมอย่างเพียงพอ การจดัให้มีระบบขนส่งสาธารณะ
เช่ือมต่อท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีกับชุมชนอย่างเพียงพอและเหมาะสมต่อความต้องการ 
ของผูใ้ชบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 เท่ากนั ตามล าดบั 

ในขณะท่ี ระดบัการให้บริการด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกในระดบัปานกลาง  
มีจ านวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ การจดัให้มีบริการเคร่ืองกดเงินอตัโนมติั (ATM) อยา่งเพียงพอและเขา้ถึงง่าย 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.25 รองลงมา ได้แก่ พื้นท่ีจุดจ าหน่ายบตัรโดยสาร และ พื้นท่ีจุดตรวจรับ 
บตัรโดยสาร มีเพียงพอต่อการขอใช้บริการและสะดวกต่อการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.75 
เท่ากนั ตามล าดบั 

ทั้งน้ี ระดับการให้บริการด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกในระดับน้อยมีจ านวน  
2 ขอ้ ไดแ้ก่ การจดัใหมี้บนัไดเล่ือนและลิฟตอ์ยา่งเพียงพอและเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 2.25 และ ความพร้อมด้านการให้บริการอินเตอร์เน็ต/การเช่ือมต่อแบบไร้สาย (Wi-Fi)  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.00 ตามล าดบั ซ่ึงอยูใ่นอนัดบัท่ีนอ้ยสุด 

ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี
ส าหรับตวัแทนบุคลากรของสายการบินหลกัท่ีปฏิบติังานภายในอาคารผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานี สามารถแสดงผลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.12 
 
ตารางที่ก4.12กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการใหบ้ริการของ

ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผูจ้ดัการของสายการบินหลกัท่ีปฏิบติังานภายใน
อาคารผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

 

 
ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

 

ระดบัความคดิเห็น 

  X S.D. แปลผล 

1.กกอาคารผูโ้ดยสารมีความสะอาด การตกแต่งสวยงาม 
 

2.50 1.29 นอ้ย 

2.กกอาคารผูโ้ดยสารมีการแบ่งสัดส่วนพ้ืนท่ีอย่างเป็นระบบ
ระเบียบ สะดวกต่อการปฏิบติังาน 

2.50 1.29 นอ้ย 

3.กกแสงสว่างภายในอาคารผู ้โดยสารมี เพี ยงพอและ
เหมาะสมต่อการปฏิบติังาน 

2.00 1.15 นอ้ย 

4.กกก ารค วบ คุ ม อุ ณ ห ภู มิ ภ าย ใน อ าค ารผู ้ โ ด ยส าร 
มีความเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน 

2.25 0.96 นอ้ย 
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ตารางที่ก4.12กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการใหบ้ริการของ
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผูจ้ดัการของสายการบินหลกัท่ีปฏิบติังานภายใน
อาคารผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีดา้นสภาพแวดล้อมทางกายภาพก
(ต่อ) 

 

 
จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการให้บริการ 

ของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับผูจ้ดัการของสายการบินหลักท่ีปฏิบติังานภายในอาคาร
ผูโ้ดยสารในด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.68  
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.07 ซ่ึงมีค่ามากกวา่กวา่ 1 แสดงวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
แตกต่างกนั 

เม่ื อจ าแนก เป็นรายด้าน  พบว่า  ระดับความ คิด เห็น เก่ี ยวกับ ระดับการให้บ ริการ 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีอยูใ่นอนัดบัสูงสุดมีระดบัการให้บริการในระดบัมาก จ านวน 1 ขอ้ 
ได้แก่ การจดัสถานท่ีจอดรถ มีระยะทางสั้ นและสะดวกต่อการเดินทางสู่อาคารผูโ้ดยสาร โดย 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 

 
ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

 

ระดบัความคดิเห็น 

  X S.D. แปลผล 

5.กกการควบ คุมระบบไฟฟ้าภายในอาคารผู ้โดยสาร 
มีประสิทธิภาพ ไม่ก่อใหเ้กิดเหตุขดัขอ้งขณะปฏิบติังาน 

2.50 1.29 นอ้ย 

6.กกการจดัให้มีห้องน ้ าอย่างเพียงพอ หมัน่ท าความสะอาด
อยา่งสม ่าเสมอ ไม่มีกล่ิน 

2.75 0.96 ปานกลาง 

7.กกการจดัแสดงป้ายบอกทาง แผนท่ีภายในอาคารผูโ้ดยสาร
เป็นไปตามขอ้ก าหนด 

2.75 0.96 ปานกลาง 

8.กกการจัดสถานท่ีจอดรถมีเพียงพอ จอดรถสะดวกและ 
ไม่คบัแคบจนเกินไป  

2.75 1.26 ปานกลาง 

9.กกการจัดสถานท่ีจอดรถ มีระยะทางสั้ นและสะดวกต่อ 
การเดินทางสู่อาคารผูโ้ดยสาร 

3.50 0.58 มาก 

10.กกการบริหารจัดการระบบคมนาคมทางบกภายใน 
ท่าอากาศยานมีสภาพคล่องและปลอดภยั 

3.25 0.96 ปานกลาง 

รวม 2.68 1.07 ปานกลาง 
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ในขณะท่ี ระดบัการให้บริการดา้นสภาพแวดล้อมทางกายภาพในระดบัปานกลาง มีจ านวน  
4 ข้อ ได้แก่ การบริหารจัดการระบบคมนาคมทางบกภายในท่าอากาศยานมีสภาพคล่องและ
ปลอดภัย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.25 รองลงมา ได้แก่ การจัดให้มีห้องน ้ าอย่างเพียงพอ หมั่น 
ท าความสะอาดอย่างสม ่าเสมอ ไม่มีกล่ิน การจดัแสดงป้ายบอกทาง แผนท่ีภายในอาคารผูโ้ดยสาร
เป็นไปตามข้อก าหนด และ การจัดสถานท่ีจอดรถมีเพียงพอ จอดรถสะดวกและไม่คับแคบ
จนเกินไป มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.75 เท่ากนั ตามล าดบั 

ทั้งน้ี ระดบัการให้บริการดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพในระดบันอ้ย มีจ านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 
อาคารผูโ้ดยสารมีความสะอาด การตกแต่งสวยงาม อาคารผูโ้ดยสารมีการแบ่งสัดส่วนพื้นท่ี 
อย่างเป็นระบบระเบียบ สะดวกต่อการปฏิบติังาน การควบคุมระบบไฟฟ้าภายในอาคารผูโ้ดยสาร 
มีประสิทธิภาพ ไม่ก่อให้เกิดเหตุขดัขอ้งขณะปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.50 เท่ากนั รองลงมา 
ได้แก่ การควบคุมอุณหภูมิภายในอาคารผูโ้ดยสารมีความเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 2.25 และ แสงสว่างภายในอาคารผูโ้ดยสารมีเพียงพอและเหมาะสมต่อการปฏิบัติงาน  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.00 ตามล าดบั ซ่ึงอยูใ่นอนัดบัท่ีนอ้ยสุด 

4.2.3กกผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับ
ผู้จัดการของสายการบินหลักที่ปฏิบัติงานภายในอาคารผู้โดยสาร ณ ท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานี 
จากการรวบรวมขอ้มูลส่วนของความคิดเห็น และ ขอ้เสนอแนะส าหรับผูจ้ดัการของ

สายการบินหลกัท่ีปฏิบติังานภายในอาคารผูโ้ดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี เก่ียวกบัระดบั
การใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี จ าแนกเป็นรายดา้น มีดงัน้ี 

1)กกด้านบุคลากรกกได้แก่ พฤติกรรมขณะปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 
บางท่านไม่เหมาะสม เช่น การถอดรองเทา้ 

2)กกดา้นกระบวนการกกไดแ้ก่ ควรประยุกตใ์ชอุ้ปกรณ์หรือเทคโนโลยีสารสนเทศ
ท่ีมีความทนัสมยัในขั้นตอนการรับหรือส่งเอกสารแก่หน่วยงานท่าอากาศยาน 

3)กกดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกกกไดแ้ก่ ลิฟท์และบนัไดเล่ือนขดัขอ้ง 
ไม่สามารถใชง้านไดบ้่อยคร้ัง 

4)กกดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพกกไดแ้ก่ พื้นท่ีอาคารผูโ้ดยสารคบัแคบ 
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4.3กกผลการวิเคราะห์ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับบุคลากรระดับหัวหน้างานของ
ตัวแทนผู้รับขนส่งสินค้าน าเข้าและส่งออกที่ปฏิบัติงานภายในอาคารคลงัสินค้า ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 

4.3.1กกผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับบุคลากรระดับ 
หัวหน้างานของตัวแทนผู้รับขนส่งสินค้าน าเข้และส่งออกที่ปฏิบัติงานภายในอาคาร
คลงัสินค้า ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
จากการรวบรวมข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถามส าหรับบุคลากรระดับ 

หวัหน้างานของตวัแทนผูรั้บขนส่งสินคา้น าเขา้และส่งออกท่ีปฏิบติังานภายในอาคารคลงัสินคา้ ณ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี สามารถแสดงผลวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.13 
 
ตารางที่ก4.13กกจ านวน และ ค่าร้อยละ ส าหรับบุคลากรระดบัหัวหน้างานของตวัแทนผูรั้บขนส่ง

สินค้าน าเข้าและส่งออกท่ีปฏิบัติงานภายในอาคารคลังสินค้า ณ ท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานี 

  
(n = 4) 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 3 75.00 
หญิง 1 25.00 

อายุ   
20-29 ปี 3 75.00 
30-39 ปี 1 25.00 

ระดบัการศึกษาสูงสุด   
มธัยมศึกษาตอนปลาย 2 50.00 
ปริญญาตรี  1 25.00 
ปริญญาโท 1 25.00 

ประสบการณ์ในการท างาน   
นอ้ยกวา่ 1 ปี 1 25.00 
3-5 ปี 2 50.00 
5-10 ปี 1 25.00 
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จากตารางท่ี  4.13 พบว่า ข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถามส าหรับบุคลากรระดับ 
หวัหน้างานของตวัแทนผูรั้บขนส่งสินคา้น าเขา้และส่งออกท่ีปฏิบติังานภายในอาคารคลงัสินคา้ ณ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี จ  าแนกไดด้งัน้ี 

เพศกกพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 
75 และ เป็นเพศหญิง จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 25 รวมทั้งส้ิน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 100 

อายุกกพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่มีอายุอยู่ระหว่าง 20-29 ปี จ  านวน 3 คน  
คิดเป็นร้อยละ 75 และ มีอายุ 30-39 ปี จ  านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 25 รวมทั้งส้ิน 4 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 100 

ระดบัการศึกษาสูงสุดกกพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาสูงสุด 
ในระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 50 ระดับปริญญาตรี จ านวน 1 คน  
คิดเป็นร้อยละ 25 และ ระดบัปริญญาโท จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 25 รวมทั้งส้ิน 4 คน คิดเป็น
ร้อยละ 100 

ประสบการณ์ในการท างานกกพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่มีประสบการณ์ 
ในการท างาน 3-5 ปี จ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 50 มีประสบการณ์ในการท างานน้อยกว่า 1 ปี 
จ  านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 25 และ ประสบการณ์ในการท างาน 5-10 ปี จ  านวน 1 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 25 รวมทั้งส้ิน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 100 

4.3.2กกผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับบุคลากรระดับ 
หัวหน้างานของตัวแทนผู้รับขนส่งสินค้าน าเข้าและส่งออกที่ปฏิบัติงานภายในอาคาร
คลงัสินค้า ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
จากการรวบรวมขอ้มูลส่วนของความคิดเห็นส าหรับบุคลากรระดบัหัวหน้างานของ

ตวัแทนผูรั้บขนส่งสินคา้น าเขา้และส่งออกท่ีปฏิบติังานภายในอาคารคลงัสินคา้ ณ ท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานี เก่ียวกบัระดับการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน 
ได้แ ก่  ด้าน บุคลากร ด้านกระบวนการ ด้าน อุปกรณ์ และ ส่ิ งอ านวยความสะดวก  และ  
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ สามารถแสดงผลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.14 
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ตารางที่ก4.14กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดับการให้บริการ 
ของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับบุคลากรระดบัหัวหนา้งานของตวัแทนผูรั้บ
ขนส่ งสินค้าน า เข้าและส่ งออก ท่ีป ฏิบัติ งานภายในอาคารคลังสินค้า  ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีโดยภาพรวม 

 

ระดบัการให้บริการ 
ของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธาน ี

ระดบัความคดิเห็น 

X S.D. แปลผล อนัดบั 

ดา้นบุคลากร 3.43 0.96 มาก 1 
ดา้นกระบวนการ 3.22 0.95 ปานกลาง 2 

ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 2.60 0.81 นอ้ย 4 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 2.81 0.78 ปานกลาง 3 

รวม 3.02 0.88 ปานกลาง  
 

จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการให้บริการ 
ของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับบุคลากรระดบัหัวหน้างานของตวัแทนผูรั้บขนส่งสินค้า
น าเขา้และส่งออกท่ีปฏิบติังานภายในอาคารคลงัสินคา้ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีโดยภาพรวม 
อยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.02 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.88 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า  
1 แสดงวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั  

เม่ือจ าแนกเป็นรายด้าน  พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการให้บริการของ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีด้านบุคลากรอยู่ในล าดับสูงสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.43 ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.96 รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.22 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.95 ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.81 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 
0.78 และ ล าดับสุดท้าย คือ  ด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.60  
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.81 ตามล าดบั 

ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี
ส าหรับตัวแทนผู้รับขนส่งสินค้าน าเข้าและส่งออกท่ีปฏิบัติงานภายในอาคารคลังสินค้า ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี แสดงผลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.15 
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ตารางที่ก4.15กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการใหบ้ริการของ
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับบุคลากรระดับหัวหน้างานของตวัแทนผูรั้บ
ขนส่ งสินค้าน า เข้าและส่ งออก ท่ีป ฏิบัติ งานภายในอาคารคลังสินค้า  ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีดา้นบุคลากร 

 

 

จากตารางท่ี 4.15dพบว่า ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับอการให้บริการของ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับบุคลากรระดบัหัวหน้างานของตวัแทนผูรั้บขนส่งสินคา้น าเขา้
และส่งออกท่ีปฏิบติังานภายในอาคารคลงัสินคา้ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีในดา้นบุคลากรโดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.43 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.96 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 1 
แสดงวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 

เม่ือจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า ระดับการให้บริการด้านบุคลากรท่ีอยู่ในอันดับสูงสุด  
มีระดับการให้บริการในระดับมาก จ านวน 3 ข้อ ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยานมีบุคลิกภาพดี  
แต่งกายสะอาด เรียบร้อย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 รองลงมา ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั

ด้านบุคลากร 
ระดบัความคดิเห็น 

X S.D. แปลผล 
1.กกเจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยานมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด 
เรียบร้อย 

4.00 0.82 มาก 

2.กกเจ้าหน้าท่ี ท่าอากาศยานให้บริการด้วยความสุภาพ  
เป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส 

3.50 1.00 มาก 

3.กกเจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานให้บริการดว้ยความกระตือรือร้น
และเตม็ใจ 

3.25 1.50 ปานกลาง 

4.กก เจ้ าห น้ า ท่ี ท่ าอ าก าศ ย าน มี ค ว าม เอ าใจ ใ ส่ ดู แ ล  
หมัน่ตรวจตราอยา่งสม ่าเสมอ 

3.25 0.96 ปานกลาง 

5.กกเจา้หน้าท่ีท่าอากาศยานสามารถแกไ้ขปัญหา ให้ขอ้มูล 
ค าแนะน าและค าปรึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 

3.00 1.41 ปานกลาง 

6.กกเจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยาน ณ จุดตรวจค้นร่างกายและ
สัมภาระไม่ลงทะเบียน มีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด 
เรียบร้อย 

3.25 0.50 ปานกลาง 

7.กกเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยับริเวณอาคารคลงัสินคา้มี
ความเอาใจใส่ดูแล หมัน่ตรวจตราอยา่งสม ่าเสมอ 

3.75 0.50 มาก 

รวม 3.43 0.96 มาก 
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บริเวณอาคารคลงัสินคา้มีความเอาใจใส่ดูแล หมัน่ตรวจตราอยา่งสม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 
และ เจา้หน้าท่ีท่าอากาศยานให้บริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร ยิ้มแยม้แจ่มใส มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.50 ตามล าดบั  

ในขณะท่ี ระดับการให้บริการด้านบุคลากรในระดับปานกลาง มีจ านวน 4 ข้อ ได้แก่ 
เจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยานให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเต็มใจ เจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยาน 
มีความเอาใจใส่ ดูแล หมั่นตรวจตราอย่างสม ่ าเสมอ และ เจ้าหน้าท่ีท่ าอากาศยาน ณ  จุด 
ตรวจค้นร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียน มีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.25 เท่ากนั และ เจา้หนา้ท่ีรักษาท่าอากาศยานสามารถแกไ้ขปัญหา ให้ขอ้มูล ค าแนะน าและ
ค าปรึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.00 ตามล าดบั ซ่ึงอยูใ่นอนัดบัท่ีนอ้ยสุด 

ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี
ส าหรับตัวแทนผู้รับขนส่งสินค้าน าเข้าและส่งออกท่ีปฏิบัติงานภายในอาคารคลังสินค้า  ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีในดา้นกระบวนการ สามารถแสดงผลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.16 
 
ตารางที่ก4.16กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการใหบ้ริการของ

ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับบุคลากรระดับหัวหน้างานของตวัแทนผูรั้บ
ขนส่ งสินค้าน า เข้าและส่ งออก ท่ีป ฏิบัติ งานภายในอาคารคลังสินค้า  ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีดา้นกระบวนการ 

 

 

ด้านกระบวนการ 
ระดบัความคดิเห็น 

  X S.D. แปลผล 

1.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีกระบวนการการตรวจรักษา
ความปลอดภัยบริเวณอาคารคลังสินค้าท่ี เข้มงวดและ
น่าเช่ือถือ 

3.25 0.50 ปานกลาง 

2.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีความพร้อมของอุปกรณ์
และเทคโนโลยีสารสนเทศด้านกระบวนการรักษาความ
ปลอดภยั 

3.25 
 

0.96 ปานกลาง 

3.กก ท่ าอ าก าศ ยาน สุ ราษฎ ร์ธ านี มี ก าร เผ ยแพ ร่และ
ประชาสัมพันธ์กฎหมาย ระเบียบและข้อบังคับท่ีทันสมัย 
อันเก่ียวข้องกับการปฏิบัติงาน ผ่านเครือข่ายเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีทนัสมยัและสามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย 

3.25 
 

1.26 ปานกลาง 
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ตารางที่ก4.16กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการใหบ้ริการของ
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับบุคลากรระดับหัวหน้างานของตวัแทนผูรั้บ
ขนส่ งสินค้าน า เข้าและส่ งออก ท่ีป ฏิบัติ งานภายในอาคารคลังสินค้า  ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีดา้นกระบวนการก(ต่อ) 

 

 

จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการให้บริการ 
ของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับบุคลากรระดบัหัวหน้างานของตวัแทนผูรั้บขนส่งสินค้า
น าเข้าและส่งออกท่ีปฏิบัติงานภายในอาคารคลังสินค้า ณ  ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีใน 
ด้านกระบวนการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.22 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.95 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 1 แสดงวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั  

เม่ื อจ าแนก เป็นรายด้าน  พบว่า  ระดับความ คิด เห็น เก่ี ยวกับ ระดับการให้บ ริการ 
ด้านกระบวนการท่ีอยู่ในอนัดับสูงสุดมีระดับการให้บริการในระดับมาก จ านวน 2 ข้อ ได้แก่  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีความพร้อมด้านระบบการแจง้เหตุขัดข้อง เหตุการณ์ผิดปกติ โดย 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.75 รองลงมา ได้แก่ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีการแสดงป้ายหรือเอกสาร

ด้านกระบวนการ 
ระดบัความคดิเห็น 

  X S.D. แปลผล 

4.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีการแสดงป้ายหรือเอกสาร 
ประกาศหลกัเกณฑห์รือวิธีการขอใชบ้ริการจากท่าอากาศยาน
อยา่งชดัเจน 

3.50 0.58 มาก 

5.ก ก ท่ า อ า ก า ศ ย าน สุ ร าษ ฎ ร์ ธ า นี มี ค ว า ม พ ร้ อ ม 
ดา้นกระบวนการการติดต่อส่ือสารท่ีใชใ้นการประสานงาน
กบัเจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานไดต้ลอดเวลาท่ีมีการปฏิบติัการบิน 

3.00 0.82 ปานกลาง 

6.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีความพร้อมดา้นระบบการ
แจง้เหตุขดัขอ้ง เหตุการณ์ผิดปกติ 

3.75 1.26 มาก 

7.ก ก ท่ า อ า ก า ศ ย าน สุ ร าษ ฎ ร์ ธ า นี มี ค ว า ม พ ร้ อ ม 
ดา้นการจดัระบบการรับฟังขอ้เสนอแนะและการร้องเรียน 

3.25 0.96 ปานกลาง 

8.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีกระบวนการแกไ้ขปัญหา 
ท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของผูใ้ชบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 

2.50 1.29 นอ้ย 

รวม 3.22 0.95 ปานกลาง 
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ประกาศหลกัเกณฑ์หรือวิธีการขอใช้บริการจากท่าอากาศยานอย่างชัดเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 
ตามล าดบั  

ในขณะท่ี ระดบัการให้บริการด้านกระบวนการในระดบัปานกลาง มีจ านวน 5 ข้อ ได้แก่  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีกระบวนการการตรวจรักษาความปลอดภยับริเวณอาคารคลงัสินคา้ 
ท่ีเข้มงวดและน่าเช่ือถือ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีความพร้อมของอุปกรณ์และเทคโนโลยี
สารสนเทศด้านกระบวนการรักษาความปลอดภยั  ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีการเผยแพร่และ
ประชาสัมพันธ์กฎหมาย ระเบียบและข้อบังคับท่ีทันสมัยอนัเก่ียวข้องกับการปฏิบัติงาน ผ่าน
เครือข่ายเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัยและสามารถเข้าถึงข้อมูลได้ง่าย ท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานีมีความพร้อมดา้นการจดัระบบการรับฟังขอ้เสนอแนะและการร้องเรียน โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ ากับ  3.25 เท่ ากัน  และ  ท่ าอาก าศยาน สุ ราษฎ ร์ธ านี มี ความพ ร้อมด้ านกระบวนการ 
การติดต่อส่ือสารท่ีใช้ในการประสานงานกบัเจา้หน้าท่ีท่าอากาศยานได้ตลอดเวลาท่ีมีการปฏิบติั 
การบิน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.00 ตามล าดบั 

ทั้งน้ี ระดบัการให้บริการดา้นกระบวนการในระดบันอ้ย มีจ านวน 1 ขอ้ ไดแ้ก่ ท่าอากาศยาน
สุราษฎร์ธานีมีกระบวนการแก้ไขปัญหาท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของผู ้ใช้บริการ 
อยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.50 ซ่ึงอยูใ่นอนัดบัท่ีนอ้ยสุด 

ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี
ส าหรับบุคลากรระดับหัวหน้างานของตวัแทนผูรั้บขนส่งสินค้าน าเข้าและส่งออกท่ีปฏิบติังาน
ภายในอาคารคลงัสินคา้ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีในดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 
สามารถแสดงผลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.17 
 
ตารางที่ก4.17กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการใหบ้ริการของ

ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับบุคลากรระดับหัวหน้างานของตัวแทนผูรั้บ
ขนส่ งสินค้าน า เข้าและส่ งออก ท่ีป ฏิบัติ งานภายในอาคารคลังสินค้า  ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 

 

ด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดบัความคดิเห็น 

  X S.D. แปลผล 

1.กกพ้ืนท่ีส านกังานใหเ้ช่ามีเพียงพอต่อการขอใชบ้ริการ 
 

2.75 1.50 ปานกลาง 

2.กกความพร้อมดา้นการให้บริการอินเตอร์เน็ต/การเช่ือมต่อ
แบบไร้สาย (Wi-Fi) 

2.25 0.50 นอ้ย 
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ตารางที่ก4.17กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการใหบ้ริการของ
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับบุคลากรระดับหัวหน้างานของตวัแทนผูรั้บ
ขนส่ งสินค้าน า เข้าและส่ งออก ท่ีป ฏิบัติ งานภายในอาคารคลังสินค้า  ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกก(ต่อ) 

 

 

จากตารางท่ี 4.17  พบว่า ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความการให้บริการ 
ของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับบุคลากรระดบัหัวหน้างานของตวัแทนผูรั้บขนส่งสินค้า
น าเขา้และส่งออกท่ีปฏิบติังานภายในอาคารคลงัสินคา้ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีในดา้นอุปกรณ์
และส่ิงอ านวยความสะดวกโดยภาพรวมอยูใ่นระดบันอ้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.60 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.81 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 1 แสดงวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 

เม่ือจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความการให้บริการด้านอุปกรณ์
และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีอยู่ในอนัดบัสูงสุดมีระดบัการให้บริการในระดบัปานกลาง จ านวน  
3 ขอ้ ไดแ้ก่ พื้นท่ีส านักงานให้เช่ามีเพียงพอต่อการขอใช้บริการ การจดัให้มีบนัไดเล่ือนและลิฟต์
อย่างเพียงพอและเหมาะสมต่อการปฏิบัติงาน  และการจัดให้มีระบบขนส่งสาธารณะเช่ือมต่อ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีกบัชุมชนอย่างเพียงพอและเหมาะสมต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 

โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.75 เท่ากนั 
ในขณะท่ี ระดับการให้บริการด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกในระดับน้อย  

มีจ านวน 2 ขอ้ ไดแ้ก่ การจดัใหมี้บริการร้านอาหารและเคร่ืองด่ืมอยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.50 
และ ความพร้อมด้านการให้บริการอินเตอร์เน็ต/การเช่ือมต่อแบบไร้สาย (Wi-Fi) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
2.25 ตามล าดบั ซ่ึงอยูใ่นอนัดบัท่ีนอ้ยสุด 

ด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดบัความคดิเห็น 

  X S.D. แปลผล 

3.กกการจัดให้มีบันไดเล่ือนและลิฟต์อย่างเพียงพอและ
เหมาะสมต่อการปฏิบติังาน 

2.75 0.96 ปานกลาง 

4.กกการจดัใหมี้บริการร้านอาหารและเคร่ืองด่ืมอยา่งเพียงพอ 
 

2.50 0.58 นอ้ย 

5.กกการจดัให้มีระบบขนส่งสาธารณะเช่ือมต่อท่าอากาศยาน
สุราษฎร์ธานีกับชุมชนอย่างเพียงพอและเหมาะสมต่อ 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

2.75 0.50 ปานกลาง 

รวม 2.60 0.81 น้อย 
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ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี
ส าหรับตัวแทนผู้รับขนส่งสินค้าน าเข้าและส่งออกท่ีปฏิบัติงานภายในอาคารคลังสินค้า  ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี สามารถแสดงผลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.18 
 
ตารางที่ก4.18กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการใหบ้ริการของ

ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับบุคลากรระดับหัวหน้างานของตวัแทนผูรั้บ
ขนส่ งสินค้าน า เข้าและส่ งออก ท่ีป ฏิบัติ งานภายในอาคารคลังสินค้า  ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

 

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
ระดบัความคดิเห็น 

  X S.D. แปลผล 

1.ก ก พ้ื น ท่ี ภ า ย ใ น อ า ค า ร ค ลั ง สิ น ค้ า มี เ พี ย ง พ อ 
ต่อการปฏิบติังาน 

2.75 0.50 ปานกลาง 

2.กกการจดัพ้ืนท่ีทางเดินภายในอาคารคลงัสินคา้ เนน้การลด
ระยะทางการเคล่ือนยา้ยสินค้าและมีพ้ืนท่ีกวา้งเพียงพอ 
ต่อการเก็บสินคา้และใชอุ้ปกรณ์ยก 

2.50 1.00 นอ้ย 

3.กกการจดัพ้ืนท่ีอาคารคลงัสินคา้ สะดวกต่อการเขา้และออก
ของรถบรรทุกสินคา้ไปยงัลานจอดอากาศยาน 

2.00 0.82 นอ้ย 

4.กกการจดัพ้ืนท่ีรับส่งสินคา้มีความเหมาะสมและสะดวกต่อ
การปฏิบติังาน 

2.25 0.96 นอ้ย 

5.กกการจดัสภาพแวดลอ้มภายในอาคารคลงัสินคา้มีความ
ปลอดภยัต่อการจดัเก็บสินคา้ 

3.25 0.96 ปานกลาง 

6.กกอาคารคลงัสินคา้มีความสะอาด การตกแต่งสวยงาม 
 

3.00 0.82 ปานกลาง 

7.กกอาคารคลงัสินคา้มีการแบ่งสัดส่วนพ้ืนท่ีอยา่งเป็นระบบ
ระเบียบ สะดวกต่อการปฏิบติังาน 

3.50 0.58 มาก 

8.กกแส งส ว่ างภ ายใน อ าค ารค ลั ง สิ น ค้ า มี เพี ย งพ อ 
และเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน 

3.25 0.50 ปานกลาง 

9.กกการควบ คุมอุณ ห ภู มิ ภ ายใน อาค ารคลัง สิ น ค้ า 
มีความเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน 

2.75 0.50 ปานกลาง 

10.กกการควบคุมระบบไฟฟ้าภายในอาคารคลังสินค้า 
มีประสิทธิภาพ ไม่ก่อใหเ้กิดเหตุขดัขอ้งขณะปฏิบติังาน 

2.75 1.50 ปานกลาง 
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ตารางที่ก4.18กกค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการใหบ้ริการของ
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับบุคลากรระดับหัวหน้างานของตวัแทนผูรั้บ
ขนส่ งสินค้าน า เข้าและส่ งออก ท่ีป ฏิบัติ งานภายในอาคารคลังสินค้า  ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพก(ต่อ) 

 

 

จากตารางท่ี 4.18 พบว่า ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการให้บริการ 
ของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีส าหรับบุคลากรระดบัหัวหน้างานของตวัแทนผูรั้บขนส่งสินค้า
น าเข้าและส่งออกท่ีปฏิบัติงานภายในอาคารคลังสินค้า  ณ  ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีใน 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.81 ค่าบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.78 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 1 แสดงวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 

เม่ื อจ าแนก เป็นรายด้าน  พบว่า  ระดับความ คิด เห็น เก่ี ยวกับ ระดับการให้บ ริการ 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีอยูใ่นอนัดบัสูงสุดมีระดบัการให้บริการในระดบัมาก จ านวน 2 ขอ้ 
ไดแ้ก่ อาคารคลงัสินคา้มีการแบ่งสัดส่วนพื้นท่ีอย่างเป็นระบบระเบียบ สะดวกต่อการปฏิบติังาน 
และ การบริหารจดัการระบบคมนาคมทางบกภายในท่าอากาศยานมีสภาพคล่องและปลอดภัย  
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 เท่ากนั 

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
ระดบัความคดิเห็น 

  X S.D. แปลผล 

11.กกการจดัสรรพ้ืนท่ีสูบบุหร่ี มีความเหมาะสม 
 

3.25 0.96 ปานกลาง 

12.กกการจัดให้มีห้องน ้ าบริการอย่างเพียงพอ หมั่นท า 
ความสะอาดอยา่งสม ่าเสมอ ไม่มีกล่ิน 

2.00 0.82 นอ้ย 

13.กกการจัดแสดงป้ ายบอกทาง แผน ท่ีภายในอาคาร
คลงัสินคา้เป็นไปตามขอ้ก าหนด 

3.00 0.00 ปานกลาง 

14.กกการจัดสถานท่ีจอดรถมีเพียงพอ จอดรถสะดวกและ 
ไม่คบัแคบจนเกินไป 

2.25 0.96 นอ้ย 

15.กกการจัดสถานท่ีจอดรถ มีระยะทางสั้ นและสะดวก 
ต่อการเดินทางสู่อาคารคลงัสินคา้ 

2.50 1.29 
 

นอ้ย 

16.กกการบริหารจัดการระบบคมนาคมทางบกภายใน 
ท่าอากาศยานมีสภาพคล่องและปลอดภยั 

3.50 0.58 มาก 

รวม 2.81 0.78 ปานกลาง 
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ในขณะท่ี ระดบัการให้บริการดา้นสภาพแวดล้อมทางกายภาพในระดบัปานกลาง มีจ านวน  
8 ข้อ ได้แก่ การจดัสภาพแวดล้อมภายในอาคารคลังสินค้ามีความปลอดภยัต่อการจดัเก็บสินค้า  
แสงสว่างภายในอาคารคลังสินค้ามีเพียงพอและเหมาะสมต่อการปฏิบัติงาน การจดัสรรพื้นท่ี 
สูบบุหร่ีมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.25 เท่ากัน  รองลงมา ได้แก่ อาคารคลังสินค้า 
มีความสะอาด การตกแต่งสวยงาม การจดัแสดงป้ายบอกทาง แผนท่ีภายในอาคารคลงัสินคา้เป็นไป
ตามข้อก าหนด มีค่ าเฉ ล่ียเท่ ากับ  3.00 เท่ ากัน  พื้ น ท่ีภายในอาคารคลังสินค้ามี เพียงพอต่อ 
การปฏิบติังาน การควบคุมอุณหภูมิภายในอาคารคลงัสินคา้มีความเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน และ 
การควบคุมระบบไฟฟ้าภายในอาคารคลังสินค้ามีประสิทธิภาพ ไม่ ก่อให้ เกิดเหตุขัดข้อง 
ขณะปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.75 เท่ากนั ตามล าดบั 

ทั้งน้ี ระดบัการให้บริการดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพในระดบัน้อย มีจ านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ 
การจดัพื้นท่ีทางเดินภายในอาคารคลงัสินคา้ เน้นการลดระยะทางการเคล่ือนยา้ยสินคา้และมีพื้นท่ี
กวา้งเพียงพอต่อการเก็บสินคา้และใชอุ้ปกรณ์ยก การจดัสถานท่ีจอดรถ มีระยะทางสั้นและสะดวก
ต่อการเดินทางสู่อาคารคลงัสินคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.50 เท่ากนั รองลงมา ไดแ้ก่ การจดัพื้นท่ีรับส่ง
สินค้ามีความเหมาะสมและสะดวกต่อการปฏิบัติงาน การจดัสถานท่ีจอดรถมีเพียงพอ จอดรถ
สะดวกและไม่คบัแคบจนเกินไป มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.25 เท่ากนั การจดัพื้นท่ีอาคารคลงัสินคา้ สะดวก
ต่อการเขา้และออกของรถบรรทุกสินคา้ไปยงัลานจอดอากาศยาน และ การจดัให้มีห้องน ้ าบริการ
อยา่งเพียงพอ หมัน่ท าความสะอาดอยา่งสม ่าเสมอ ไม่มีกล่ิน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.00 เท่ากนั ตามล าดบั 
ซ่ึงอยูใ่นอนัดบัท่ีนอ้ยสุด 

4.3.3กกผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับ
บุคลากรระดับหัวหน้างานของตัวแทนผู้รับขนส่งสินค้าน าเข้าและส่งออกทีป่ฏิติงาน
ภายในอาคารคลงัสินค้า ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
จากการรวบรวมขอ้มูลส่วนของความคิดเห็น และ ขอ้เสนอแนะส าหรับบุคลากร

ระดับหัวหน้างานของตัวแทนผูรั้บขนส่งสินค้าน าเข้าและส่งออกท่ีปฏิบัติงานภายในอาคาร
คลงัสินคา้ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
จ  าแนกเป็นรายดา้น มีดงัน้ี 

1)กกดา้นบุคลากรกกไม่มีความคิดเห็น และ ขอ้เสนอแนะ 
2)กกด้านกระบวนการกกได้แก่ ควรเพิ่มความเขม้งวดของกระบวนการการรักษา

ความปลอดภยับริเวณอาคารคลงัสินคา้ใหม้ากข้ึน 
3)กกดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกกกไดแ้ก่ ควรเพิ่มพื้นท่ีการให้บริการ

อินเตอร์เน็ตแบบไร้สาย (Wi-Fi) 
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4)กกด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพกกได้แก่ 1) ควรปรับอุณหภูมิภายในอาคาร
คลังสินค้าให้มีความเย็นเพิ่มข้ึน 2) ควรปรับเพิ่มแสงสว่างภายในอาคารคลังสินค้า 3) ควรเพิ่ม 
การบริหารจดัการเร่ืองการดูแลรักษาความสะอาดภายในบริเวณอาคารคลงัสินคา้ 
 

4.4กกผลการวเิคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ 
การสั มภาษณ์ ผู ้ให้ ข้อมู ล เชิ งลึก  (Key information) คือ  ผู ้อ  านวยการท่ าอากาศยาน 

สุราษฎร์ธานี เม่ือวนัศุกร์ท่ี 1 มีนาคม พ.ศ. 2562 มีวตัถุประสงค์เพื่อการรวบรวมขอ้มูลประกอบ 
การวิเคราะห์ประเด็นด้านการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีใน 
4 ด้าน ได้แก่ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ ด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก และ 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ โดยสรุปบทสัมภาษณ์ไดด้งัน้ี 

ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีเป็นหน่วยงานในสังกดัของกรมท่าอากาศยาน การบริหารจดัการ
องค์กรด้านการให้บริการแก่ผู ้ใช้บริการเป็นไปตามยุทธศาสตร์กรมท่าอากาศยาน ประจ า 
ปี พ.ศ. 2560-2564 คือ 1. พฒันาท่าอากาศยานเพื่อส่งเสริมโครงข่ายการบินให้ครอบคลุมทั่วถึง 
ทุกพื้น ท่ี  2. ปรับปรุง บ ารุงรักษาโครสร้างพื้นฐาน ส่ิงอ านวยความสะดวกให้ เป็นไปตาม
มาตรฐานสากล 3. พ ัฒนา และปรับปรุงการบริหารจัดการท่าอากาศยานอย่างมีประสิทธิภาพ 
4. พัฒนาองค์กรภายใต้หลักธรรมาภิบาล  5. บริหารทรัพยากรมนุษย์อย่างมีประสิทธิภาพ เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 

1)กกด้านบุคลากร ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีได้ปรับเพิ่มจ านวนเจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบัติงาน 
ในหลายอัตรา ทั้ งบุคลากรประจ าต าแหน่งและพนักงานภายใต้สัญญาของท่ าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานี เพื่อให้เพียงพอต่อการรองรับการให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการของท่าอากาศยาท่ีมีอตัรา
แนวโน้มเพิ่มสูงข้ึน ในท่ีน้ี ไม่นับรวมเจา้หน้าท่ีศุลกากรและเจา้หน้าท่ีตรวจเอกสาร โดยผูบ้ริหาร 
ท่าอากาศยานได้เขา้ร่วมเป็นคณะกรรมการในการพิจารณาคดัเลือกเพื่อบรรจุและแต่งตั้งบุคลากร
เพื่อให้ไดม้าซ่ึงบุคลากรท่ีมีความสามารถตรงตามต าแหน่งท่ีเปิดรับสมคัร ทั้งน้ี บุคลากรผูเ้ขา้ร่วม
งานใหม่และบุคลากรผูป้ฏิบติังานในปัจจุบนัจะไดรั้บการถ่ายทอดตวัช้ีวดัสู่องคก์รตามยุทธศาสตร์
ประจ าปีของกรมท่าอากาศยาน เพื่อให้การด าเนินงานไปอยา่งมีประสิทธิภาพและมีทิศทางเดียวกนั
โดยแนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษยข์องท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีเพื่อใหบุ้คลากรผูใ้หบ้ริการมี
ความรู้ ความสามารถ ทักษะและค่านิยมร่วมด้านการให้บริการท่ีดี คือ การจดัฝึกอบรมตามกฎ 
ระเบียบ ข้อบังคับ และ การจัดสัมมนาหรือการประชุมร่วมระหว่างท่าอากาศยาน ตัวแทน 
สายการบินและหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องตามวาระหรือหัวข้อท่ี เก่ียวข้องกับการให้บริการของ 
ท่าอากาศยาน และ เจา้หนา้ท่ีของท่าอากาศยานจะจดัประชุมก่อนเร่ิมปฏิบติังานในแต่ละผลดัให้กบั
พนกังานภายใตส้ัญญาของท่าอากาศยานท่ีท าหน้าท่ีให้บริการ ณ จุดตรวจเอกสารและจุดตรวจคน้
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ร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียนแก่ผูโ้ดยสาร ส าหรับบุคลากรเขา้ใหม่จะไดรั้บการสอนงานจาก 
ผูท่ี้ได้รับหมอบหมายในช่วงระยะเวลาหน่ึงหลังจากเข้ารับการปฏิบัติงาน เพื่อการเรียนรู้งานท่ี
ถูกตอ้งและรวดเร็วยิง่ข้ึน อีกทั้ง เป็นการช่วยแกไ้ขปัญหาการขาดแคลนบุคลากรโดยเฉพาะต าแหน่ง
ผูเ้ช่ียวชาญท่ีลาออกไปร่วมงานกบับริษทัเอกชนหรือสายการบิน เน่ืองจากไดรั้บอตัราเงินเดือนและ
สวสัดิการน้อยกว่าการท่ีดีกว่า ในส่วนของผูบ้ริหารท่าอากาศยานนั้น ตอ้งผา่นการสอบตามเกณฑ ์
การเป็นผูจ้ดัการสนามบินและไดรั้บการประเมินผลการท างานจากหน่วยงานท่ีสังกดั เช่นเดียวกบั
บุคลากรของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีท่ีตอ้งไดรั้บการประเมินผลจากผูบ้ริหารท่าอากาศยานตาม
เกณฑ์ช้ีวดัเช่นกัน  นอกจากน้ี ผู ้บริหารควรมีทัศนคติและเป็นตัวอย่างท่ีดีในการด าเนินงาน 
ดา้นการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ เช่น การเดินตรวจงานรายวนั สามารถช่วยลดหรือแกไ้ขปัญหาและ
ขอ้บกพร่องไดร้วดเร็วข้ึน 

2)กกด้านกระบวนการ เน่ืองจากท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี เป็นท่าอากาศยานภูมิภาค 
ท่ีมีสถิติการเดินทางของผูโ้ดยสารในปริมาณสูง เป็นอบัดบั 3 รองจากท่าอากาศยานกระบ่ี และ 
ท่าอากาศยานอุดรธานี แต่มีขอ้จ ากดัดา้นพื้นท่ีการให้บริการ ดงันั้น การบริหารจดัการท่าอากาศยาน
จึงตอ้งท าให้การไหลเวียนของผูโ้ดยสารเขา้และขาออกเป็นไปความรวดเร็วตามมาตรฐานท่ีก าหนด
ไว ้โดยในช่วงเวลาท่ีมีปริมาณผูโ้ดยสารเดินทางสูง ท่าอากาศยานจะเปิดให้ใชเ้คร่ืองเอกซเรยพ์ร้อม
กนัทั้ง 2 เคร่ืองส าหรับการตรวจคน้ร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียน เพื่อลดระยะเวลาในการรอ
แถวของผูโ้ดยสาร ด้านการตรวจรักษาความปลอดภยั ท่าอากาศยานมีการปฏิบติัท่ีเขม้งวดและ
น่าเช่ือถือ เป็นไปตามขอ้พึงปฏิบติัขององคก์ารการบินพลเรือนแห่งประเทศ อุปกรณ์และเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บการปรับปรุงและพฒันาให้มีความทนัสมยั เช่น การใชร้ะบบตรวจอาวุธ
และวตัถุระเบิดแบบ (Explosion Detection Systems; EDS) พร้อมการติดตั้งระบบล าเลียงกระเป๋า
และสายพานแบบ In-line การใชร้ะบบตรวจบตัรเพื่อเขา้ในพื้นท่ีเขตการบินและพื้นท่ีนอกเขตการ
บิน การใช้กล้องวงจรปิดท่ีมีความทันสมัย สามารถขยายภาพในระยะไกลได้อย่างชัดเจนและ
ครอบคลุมทุกพื้นท่ีของท่าอากาศยาน สามารถใช้เป็นหลกัฐานในการแก้ปัญหาขอ้ร้องเรียนจาก
ผู ้โดยสาร เช่น ทรัพย์สินสูญหายหรือเสียหายจากกระบวนการให้บริการ ซ่ึงเป็นการเพิ่ม
ประสิทธิภาพและความพอใจให้แก่ผูใ้ช้บริการอีกทางหน่ึงด้วย นอกจากน้ี การน านวตักรรม 
การบริหาร/องค์กร (Administrative/Organization innovation) มาใช้ในกระบวนการบริหารงาน 
ช่วยให้การด าเนินงาน การตดัสินใจมีความรวดเร็วมากข้ึน แสดงถึงความพร้อมดา้นกระบวนการ
การติดต่อส่ือสารท่ีใช้ส าหรับการประสานงานระหว่างเจา้หน้าท่ีและบุคลากรผูป้ฏิบติังานการบิน 
อีกทั้ ง ส่งเสริมกระบวนการการแก้ไขข้อร้องเรียน โดยเฉพาะข้อร้องเรียนท่ีมีผลกระทบสูงต่อ
ภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานใหมี้ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการมากยิง่ข้ึน 
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3)กกดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีไดด้ าเนินการพฒันา 
ปรับปรุงและบ ารุงรักษาอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกอยา่งต่อเน่ือง สอดคลอ้งตามมาตรฐาน 
และกฎ ระเบียบ ดังน้ี  อาคารคลังสินค้าได้รับการปรับปรุงและติดตั้ งอุปกรณ์พื้นฐานตาม
มาตรฐานสากล และเพื่อการอ านวยความสะดวกในการปฏิบติังานของบุคลากรผูป้ฏิบติัหน้าท่ี
ประจ าคลงัสินคา้ ส่วนอาคารผูโ้ดยสาร มีการเพิ่มปริมาณจอแสดงผลขอ้มูลทางการบินและมีขนาด
หน้าจอท่ีสามารถอ่านขอ้มูลไดช้ัดเจนมากข้ึน ประยุกต์ใช้จอโทรทศัน์ท่ีมีการใช้งานน้อยส าหรับ
แสดงวีดีโอเพื่อประชาสัมพนัธ์การท่องเท่ียวของจงัหวดัสุราษฎร์ธานี รวมถึงการวางแผนเพิ่ม
จอแสดงผลทางการบินภายในห้องพกัรอข้ึนเคร่ือง เพื่อป้องกนัการพลาดข้ึนเท่ียวบินของผูโ้ดยสาร 
ท่ีนัง่พกัผูโ้ดยสารบริเวณอาคารผูโ้ดยสารและห้องพกัรอข้ึนเคร่ืองมีปริมาณเพิ่มข้ึนและถูกเปล่ียน
แบบเพื่อให้เพียงพอและสะดวกสบายต่อการใช้บริการ นอกจากน้ี ยงัจดัหาอุปกรณ์และส่ิงอ านวย
ความสะดวกอ่ืน เช่น ตู ้ไปรษณีย์อัตโนมัติ (Automated Postal Machine; APM) จากความตกลง
ร่วมมือกับบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด กับกรมท่าอากาศยาน เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับ
ผูโ้ดยสารในการจัดส่งส่ิงของท่ีไม่สามารถน าข้ึนได้ ซ่ึงติดตั้ งไวใ้นท่าอากาศยาน 4 แห่ง คือ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี  ท่าอากาศยานกระบ่ี ท่ าอากาศยานอุดรธานีและท่าอากาศยาน
นครศรีธรรมราช เค ร่ืองฟ้ืน คืนคล่ืนหัวใจด้วยไฟฟ้ าแบบอัตโนมัติ  (Automated External 
Defibrillator ; AED) เคร่ืองกดน ้ าด่ืมร้อนและเยน็บริเวณห้องโถงภายนอกและห้องพกัรอข้ึนเคร่ือง 
การให้บริการ Wi-Fi ด้านร้านอาหารและเคร่ืองด่ืมภายในท่าอากาศยานนับได้ว่ามีจ  านวนมาก  
หากเปรียบเทียบกบัท่าอากาศยานภูมิภาคแห่งอ่ืน ดา้นระบบขนส่งสาธารณะเช่ือมต่อท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานีกบัชุมชน ไดด้ าเนินงานตามแนวคิดการขนส่งแบบไร้รอยต่อ ท าให้ผูโ้ดยสารสามารถ
เดินทางได้ต่อเน่ืองแบบครบวงจรทั้งทางอากาศ ทางบกและทางน ้ า โดยได้รับความร่วมมือจาก 
กลุ่มรถโดยสารสาธารณะและบริษัทเดินรถเอกชน ท าให้ผูใ้ช้บริการสามารถเข้าและออกจาก 
ท่าอากาศยานได้อย่างรวดเร็ว และร่วมมือกบับริษทัเดินรถเอกชนจดัให้มีบริการรถตูเ้พื่ออ านวย
ความสะดวกในการเดินทางส าหรับผูป่้วยและผูพ้ิการ ทั้งน้ี หากท่าอากาศยานสุราษฎร์สามารถมี 
รถยกระบบไฮดรอลิกจะสามารถเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับผูป่้วยและผูพ้ิการไดม้าก
ยิง่ข้ึน 

4)กกด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ  ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีได้รับงบประมาณใน 
การปรับสภาพภูมิทัศน์โดยรอบท่าอากาศยานให้มีความสวยงามมากข้ึน ด้านอาคารคลังสินค้า  
ไดรั้บการซ่อมแซม ปรับปรุงสภาพอาคารให้มีความสวยงาม ทนัสมยั และจดัสรรแบ่งสัดส่วนพื้นท่ี
อยา่งเป็นระบบ เพื่อการให้บริการเป็นไปตามมาตรฐานสากล ดา้นอาคารผูโ้ดยสาร มีการปรับพื้นท่ี
ภายในเพื่อเพิ่มพื้นท่ีรองรับการให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการและลดความแออดัระหว่างการใช้บริการ 
เช่น การเปล่ียนมุมอ่านหนงัสือภายในอาคารผูโ้ดยสารท่ีมีปริมาณการใชง้านนอ้ยให้เป็นพื้นท่ีนัง่รอ
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ส าหรับผูใ้ช้บริการ การติดตั้งเคร่ืองปรับอากาศไวภ้ายในห้องน ้ าทุกจุดของอาคารผูโ้ดยสาร เพื่อ
ระบายอากาศอบัช้ืนและกล่ินเหม็น มีตน้เหตุจากการออกแบบห้องน ้ าให้ตั้ งอยู่บริเวณตรงกลาง
อาคารผูโ้ดยสารท าให้อากาศภายในห้องน ้ าไหลเวียนไม่สะดวก การให้สัปทานการด าเนินงาน 
ด้านสถานท่ีจอดรถแก่บริษัทเอกชน เพื่อการปรับปรุงพื้นท่ีและการบริหารลานจอดรถให้มี 
ความเพียงพอและสะดวกมากข้ึน การร้ือฟิล์มกนัแดดบริเวณกระจกดา้นหน้าอาคารผูโ้ดยสารออก
บางส่วนเพื่อเพิ่มแสงสว่างภายในอาคารให้แก่ผูใ้ช้บริการ รวมถึงการวางผนน าหลอดไฟ LED 
(Light Emitting Diode) เพื่อการประหยดัพลงังานไฟฟ้า ลดค่าใช้จ่ายของท่าอากาศยาน สอดคลอ้ง
ตามตวัช้ีวดัในการบริหารท่าอากาศยานเพื่อการเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม  

นอกจากการด าเนินการดงักล่าวขา้งตน้ กรมท่าอากาศยานได้วางแผนพฒันาท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานี ดงัน้ี ก่อสร้างจุดตรวจคน้รถยนต์หน้าท่าอากาศยาน ในปี พ.ศ. 2563 ปรับปรุงขยาย
อาคารผูโ้ดยสาร เพื่อรองรับผูโ้ดยสาร 1,400 คนต่อชั่วโมง หรือ 3.5 ล้านคนต่อปี พร้อมติดตั้ ง
สะพานเทียบเคร่ืองบินระบบน าจอด ในปี พ.ศ. 2563-2564 ก่อสร้างขยายลานจอดอากาศยานเพื่อ
การรองรับ  B737 ได  ้8 ล า  ในปี  พศ. 2563-2565  ก่อสร้างทางวิ ่ง  ทางขบัให ้ม ีความกว้าง  
45 เมตร ×  ความยาว 3,400 เมตร และลานจอดอกาศยานใหม่ ในปี พศ. 2568-2573 ก่อสร้าง
อาคารผูโ้ดยสารหลงัใหม่ รองรับผูโ้ดยสารได ้5,000 คนต่อชัว่โมง หรือ 35 ลา้นคนต่อปี พร้อม
อาคารที่จอดรถยนต์ ในปี พศ. 2570-2575 เพื่อการรองรับผูโ้ดยาร และเพิ่มพื้นที่เช่าส่วนราชการ 
47 ตารางเมตร ส่วนสายการบิน 248 ตารางเมตร รถเช่า น าเที่ยว 75 ตารางเมตร ห้องรับรอง
บุคคลทัว่ไป (Commercially Important Person; CIP) 76 ตารางเมตร ร้านอาหารและเคร่ืองดื่ม 
250 ตารางเมตร ศูนยอ์าหาร 599 ตารางเมตร ร้านของที่ระลึก ของฝากอุปโภคบริโภคและ
วิสาหกิจชุมชน 281 ตารางเมตร ร้านสะดวกซ้ือ 120 ตารางเมตร บริหารห่อหุ้มสัมภาระ บริการ
เติมเงินโทรศพัท์ 43 ตารางเมตร และโรงพยาบาลเอกชน 12 ตารางเมตร การประยุกตน์ าแนวคิด
การพฒันาท่าอากาศยานให้เป็น Smart airport โดยใช้นวตักรรมให้บริการ (Service innovation) กบั
การบริหารจดัการท่าอากาศยาน เช่น การปรับปรุงเคาน์เตอร์ตรวจบตัรโดยสารเป็นแบบเคาน์เตอร์
ตรวจบตัรโดยสารร่วม (Common use) แทนเคาร์เตอร์แบบเฉพาะสายการบินท่ีมีระบบการตรวจรับ
บตัรโดยสารท่ีแตกต่างกนั หากไม่มีเท่ียวบินจะปิดให้บริการโดยท่ีสายการบินอ่ืนไม่สามารถใช้
ด าเนินการให้บริการได้ ขอ้เสียคือ สายการบินมีค่าใช้จ่ายท่ีเพิ่มข้ึน เช่นเดียวกบัการติดตั้งเคร่ือง
ให้บริการตรวจบตัรโดยสารอตัโนมติับริเวณศูนยค์มนาคมขนส่ง เช่น ท่ารถ ท่าเรือ หรือ โรงแรม 
แนวคิดดังกล่าวสามารถลดความแออดัภายในอาคาร เพิ่มการอ านวยความสะดวกแก่ผูโ้ดยสาร  
ลดระยะเวลาในการด าเนินงานและยกระดับประสิทธิภาพของกระบวนการการให้บริการของ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 

 

 



 
 

 
บทที ่5 

บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
 

การวิจยัเร่ือง ระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี มีวตัถุประสงค์ของงานวจิยั 
ดงัต่อไปน้ี 

1)กกเพื่อศึกษาระดบัการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
2)กกเพื่อศึกษาแนวทางการเพิ่มระดบัการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ด าเนินการตามระเบียบวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed methods research)
โดยด าเนินการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research)
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ เก็บข้อมูลจาก 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 3 กลุ่ม จ านวน 408 คน ไดแ้ก่  

กลุ่มท่ีก1กคือ ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางโดยเท่ียวบินภายในประเทศทั้ งชาวไทยและ
ชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี จ านวน 400 คน 

กลุ่มท่ีก2กคือ ผูจ้ดัการของสายการบินหลกัท่ีปฏิบติังานภายในอาคารผูโ้ดยสาร ณ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี จ านวน 4 คน 

กลุ่มท่ีก3กคือ บุคลากรระดบัหัวหน้างานของตวัแทนผูรั้บขนส่งสินคา้น าเขา้และ
ส่งออกท่ีปฏิบติังานภายในอาคารคลงัสินคา้ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี จ  านวน 4 คน  

ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมค านวณค่าทางสถิติส าเร็จรูปเพื่อหาค่าสถิติ 
เชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉล่ีย (Mean) และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation; S.D.) และ การวิจยัเชิงคุณภาพ
(Qualitative research) โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู ้ให้ข้อมูลหลัก  (Key Information) ได้แก่
ผูอ้  านวยการท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี ผลท่ีไดจ้ากการวจิยัมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 

5.1กกสรุปผลการวจิัย 
  จากการวเิคราะห์แบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งการวจิยั สามารถสรุปผลการวจิยัได ้ดงัน้ี 

5.1.1กกข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1)กกกลุ่มผู้โดยสาร ท่ี เ ดินทางโดยเ ท่ียวบินภายในประเทศทั้ งชาวไทยและ

ชาวต่างชาติท่ีใช้บริการ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี โดยส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีอายุระหว่าง  
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40-49 ปี  ระดับการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี  สถานภาพการท างานในปัจจุบัน คือ  
คา้ขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตวั มีความถ่ีในการใชบ้ริการท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี จ  านวน 1-4 คร้ัง
ต่อปี และ มีจุดประสงคข์องการใชบ้ริการท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีเพื่อการท่องเท่ียว 

2)กกกลุ่มผูจ้ ัดการของสายการบินหลักท่ีปฏิบัติงานภายในอาคารผู ้โดยสาร ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 30-39 ปี ระดบัการศึกษาสูงสุด
ในระดบัปริญญาตรี และมีประสบการณ์ในการท างานตั้งแต่ 5 ปีข้ึนไป 

3)กกกลุ่มบุคลากรระดบัหวัหนา้งานของตวัแทนผูรั้บขนส่งสินคา้น าเขา้และส่งออก
ท่ีปฏิบติังานภายในอาคารคลงัสินคา้ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี โดยส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ
อยู่ระหว่าง 20-29 ปี ระดับการศึกษาสูงสุดในระดับมธัยมศึกษาตอนปลาย และมีประสบการณ์ 
ในการท างาน 3-5 ปี 

5.1.2กกระดับการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
ผลการวจิยัระดบัของการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี สรุปไดด้งัน้ี 
1)กกผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มผูโ้ดยสารท่ีเดินทางโดยเท่ียวบินภายในประเทศทั้ง 

ชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีใช้บริการ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี จ านวน 400 คน แสดง 
ความคิดเห็นต่อระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
(ค่าเฉล่ีย 4.11 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.88) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ผลสรุปเป็นดงัต่อไปน้ี 

กกด้านบุคลากรกกระดับการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
ดา้นบุคลากรโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการในระดบั
มากท่ีสุด มีจ านวน 6 ขอ้ และ ระดบัมาก จ านวน 5 ขอ้ โดยสรุประดบัความคิดเห็นสูงสุด 3 อนัดบั
แรก ประกอบดว้ย 

อนัดบัหน่ึงกกได้แก่กเจา้หน้าท่ีรักษาความปลอดภยั มีบุคลิกภาพดี แต่งกาย
สะอาด เรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.55 ระดบัความคิดเห็นท่ีมากท่ีสุด 

อันดับ ท่ีสองกกได้แ ก่ก เจ้าหน้า ท่ี ฝ่ ายประชาสัมพันธ์  และ เจ้าหน้า ท่ี 
ท่าอากาศยาน ณ จุดตรวจคน้ร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียน มีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด 
เรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 ระดบัความคิดเห็นท่ีมากท่ีสุด 

อันดับท่ีสามกกได้แก่กเจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัยหมั่นตรวจตราอย่าง
สม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 ระดบัความคิดเห็นท่ีมากท่ีสุด 

ขณะท่ี  ระดับการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีด้านบุคลากรท่ีมีระดับ 
ความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 3 อนัดบั ประกอบดว้ย 
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อันดับหน่ึงกกได้แก่กเจ้าหน้าท่ีฝ่ายประชาสัมพันธ์สามารถแก้ไขปัญหา  
ให้ขอ้มูลค าแนะน าและค าปรึกษาไดอ้ย่างถูกตอ้ง ชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 ค่าความคิดเห็นท่ี
ระดบัมาก 

อนัดับท่ีสองกกได้แก่กเจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยาน ณ จุดตรวจค้นร่างกายและ
สัมภาระไม่ลงทะเบียน ปฏิบติัหน้าท่ีได้อย่างเท่าเทียมทุกชนชั้น ไม่เลือกปฏิบติัก่อนหน้าหลัง  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 ระดบัความคิดเห็นท่ีมาก 

อันดับ ท่ีสามกกได้แ ก่ก เจ้าหน้า ท่ี ฝ่ ายประชาสัมพัน ธ์ ให้บ ริการด้วย 
ความกระตือรือร้นและเต็มใจ และ เจา้หน้าท่ีท่าอากาศยาน ณ จุดตรวจคน้ร่างกายและสัมภาระ 
ไม่ลงทะเบียน สามารถแก้ไขปัญหา ให้ข้อมูล ค าแนะน าและค าปรึกษาได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 ระดบัความคิดเห็นท่ีมาก 

กกด้านกระบวนการกกระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี
ดา้นกระบวนการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการทั้ง 4 ขอ้ใน
ระดบัมาก โดยสรุประดบัความคิดเห็น ประกอบดว้ย 

อันดับหน่ึงของระดับความคิดเห็นท่ีมีค่าสูงสุดกกได้แก่กท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานีมีกระบวนการการตรวจรักษาความปลอดภยับริเวณอาคารผูโ้ดยสารท่ีเขม้งวดและ
น่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 ระดบัความคิดเห็นท่ีมาก 

อนัดับสุดท้ายของระดับความคิดเห็นท่ีมีค่าน้อยสุดกกได้แก่กการตรวจค้น
ร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียน มีความสะดวกและสามารถด าเนินการเสร็จส้ินภายในระยะเวลา 
3 นาทีมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 ระดบัความคิดเห็นท่ีมาก 

กกด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกกกระดับการให้บริการของ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการระดบัมากท่ีสุด มีจ านวน 3 ขอ้ และ ระดบัมากจ านวน  
10 ขอ้ โดยสรุประดบัความคิดเห็นสูงสุด 3 อนัดบัแรก ประกอบดว้ย 

อนัดบัหน่ึงกกไดแ้ก่กบริเวณจุดจ าหน่ายบตัรโดยสารมองเห็นชดัเจน เขา้ถึงง่าย 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 ระดบัความคิดเห็นท่ีมากท่ีสุด 

อนัดบัท่ีสองกกได้แก่กจอแสดงผลการข้ึนและลงของเท่ียวบิน สามารถอ่าน
ขอ้มูลได้ชัดเจน ทนัเหตุการณ์และถูกแสดงไวใ้นสถานท่ีเหมาะสม  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 ระดบั
ความคิดเห็นท่ีมากท่ีสุด 

อนัดบัท่ีสามกกไดแ้ก่กจอแสดงผลเท่ียวบินและประตูเรียกข้ึนเคร่ือง สามารถ
อ่านขอ้มูลไดช้ดัเจนและถูกแสดงไวใ้นสถานท่ีท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 ระดบัความคิดเห็น
ท่ีมากท่ีสุด 
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ขณะท่ี ระดับการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวย 
ความสะดวกท่ีมีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 3 อนัดบั ประกอบดว้ย 

อนัดบัหน่ึงกกไดแ้ก่กการจดัให้บริการรถเช่า/เรือน าเท่ียวมีเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.78 ระดบัความคิดเห็นท่ีมาก 

อนัดบัท่ีสองกกได้แก่กมุมอ่านหนังสือ มีขอ้มูลเพื่อการอ่านท่ีเป็นประโยชน์  
ทนัเหตุการณ์ บรรยากาศเหมาะสมต่อการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 ระดบัความคิดเห็นท่ีมาก 

อนัดบัท่ีสามกกไดแ้ก่กการจดัใหมี้ระบบขนส่งสาธารณะเช่ือมต่อท่าอากาศยาน
สุราษฎร์ธานีกบัชุมชนอยา่งเพียงพอและเหมาะสมต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.02 ระดบัความคิดเห็นท่ีมาก 

กกดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพกกระดบัการให้บริการของท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานีด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ความคิดเห็นเก่ียวกบั
ระดบัการให้บริการระดบัมากท่ีสุด มีจ านวน 3 ขอ้ และ ระดบัมาก จ านวน 11 ขอ้ โดยสรุประดบั
ความคิดเห็นสูงสุด 3 อนัดบัแรก ประกอบดว้ย 

อันดับหน่ึงกกได้แก่กอาคารผูโ้ดยสารมีความสะอาด การตกแต่งสวยงาม  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 ระดบัความคิดเห็นท่ีมากท่ีสุด 

อันดับท่ีสองกกได้แก่กแสงสว่างภายในอาคารผู ้โดยสารมีเพียงพอและ
เหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 ระดบัความคิดเห็นท่ีมากท่ีสุด 

อนัดบัท่ีสามกกได้แก่กการจดัสถานท่ีจอดรถ มีระยะทางสั้ นและสะดวกต่อ 
การเดินทางสู่อาคารผูโ้ดยสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 ระดบัความคิดเห็นท่ีมากท่ีสุด 

ในขณะท่ี ระดบัการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ
ท่ีมีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 3 อนัดบั ประกอบดว้ย 

อนัดบัหน่ึงกกได้แก่กการจดัให้มีห้องน ้ าอย่างเพียงพอ หมัน่ท าความสะอาด
อยา่งสม ่าเสมอ ไม่มีกล่ิน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.53 ระดบัความคิดเห็นท่ีมาก 

อนัดบัท่ีสองกกได้แก่กการจดัสรรพื้นท่ีสูบบุหร่ี มีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.67 ระดบัความคิดเห็นท่ีมาก 

อันดับท่ีสามกกได้แก่กพื้นท่ีให้บริการ ณ จุดตรวจเอกสารการเดินทาง  
มีเพียงพอไม่แออดัขณะรอแถว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 ระดบัความคิดเห็นท่ีมาก 

2)กกผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มผูจ้ ัดการของสายการบินหลักท่ีปฏิบัติงานภายใน
อาคารผู ้โดยสาร ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี  จ านวน  4 คน  แสดงความคิดเห็นต่อระดับ 
การใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.03 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.92) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ผลสรุปเป็นดงัต่อไปน้ี 
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กกด้านบุคลากรกกระดับการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
ด้านบุคลากรโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ความคิดเห็นเก่ียวกับระดบัการให้บริการระดับมาก  
มีจ านวน 8 ขอ้ และ ระดบัปานกลาง จ านวน 4 ขอ้ โดยสรุประดบัความคิดเห็น ประกอบดว้ย 

อันดับห น่ึงของระดับความคิด เ ห็น ท่ี มีค่ า สูง สุดกกได้แ ก่ก เจ้าหน้า ท่ี 
ท่าอากาศยานมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย และ เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยาน ณ จุดตรวจคน้
ร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียน ให้บริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร ยิ้มแยม้แจ่มใส มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.75ระดบัความคิดเห็นท่ีมาก 

อันดับสุดท้ายของระดับความคิดเห็นท่ีมีค่าน้อยสุดกกได้แก่กเจ้าหน้าท่ี 
ท่าอากาศยาน และ เจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยาน ณ จุดตรวจค้นร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียน
สามารถแกไ้ขปัญหา ให้ขอ้มูล ค าแนะน าและค าปรึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.00 ระดบัความคิดเห็นท่ีปานกลาง 

กกด้านกระบวนการกกระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี
ดา้นกระบวนการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการระดบั
มาก มีจ านวน 2 ขอ้ และ ระดบัปานกลาง จ านวน 7 ขอ้ โดยสรุประดบัความคิดเห็นประกอบดว้ย 

อันดับหน่ึงของระดับความคิดเห็นท่ีมีค่าสูงสุดกกได้แก่กท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานีมีความพร้อมดา้นกระบวนการการติดต่อส่ือสารท่ีใชใ้นการประสานงานกบัเจา้หน้าท่ี
ท่าอากาศยานไดต้ลอดเวลาท่ีมีการปฏิบติัการบิน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 ระดบัความคิดเห็นท่ีมาก 

อนัดบัสุดทา้ยของระดับความคิดเห็นท่ีมีค่าน้อยสุดกกได้แก่กท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานีมีกระบวนการการติดต่อส่ือสารในการแจง้หรือขอหลุมจอดอากาศยานท่ีสะดวกและ
รวดเร็ว และ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีการเผยแพร่และประชาสัมพนัธ์กฎหมาย ระเบียบและ
ขอ้บงัคบัท่ีทนัสมยัอนัเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน ผา่นเครือข่ายเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีทนัสมยัและ
สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.75 ระดบัความคิดเห็นท่ีปานกลาง 

กกด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกกกระดับการให้บริการของ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกโดยภาพรวมอยู่ในระดับ 
ปานกลาง ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการให้บริการระดับมาก มีจ านวน 2 ข้อ ระดับปานกลาง 
จ านวน 3 ขอ้ และ ระดบันอ้ย จ านวน 2 ขอ้ โดยสรุประดบัความคิดเห็น ประกอบดว้ย 

อนัดบัหน่ึงของระดบัความคิดเห็นท่ีมีค่าสูงสุดกกได้แก่กการจดัให้มีบริการ
ร้านอาหารและเคร่ืองด่ืมอยา่งเพียงพอ และ การจดัใหมี้ระบบขนส่งสาธารณะเช่ือมต่อท่าอากาศยาน
สุราษฎร์ธานีกบัชุมชนอยา่งเพียงพอและเหมาะสมต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.50 ระดบัความคิดเห็นท่ีมาก 
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อันดับสุดท้ายของระดับความคิดเห็นท่ีมีค่าน้อยสุดกกได้แก่กความพร้อม 
ด้านการให้บริการอินเตอร์เน็ต/การเช่ือมต่อแบบไร้สาย (Wi-Fi) มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.00 ระดับ 
ความคิดเห็นท่ีนอ้ย 

กกดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพกกระดบัการให้บริการของท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานีด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ความคิดเห็น
เก่ียวกบัระดบัการใหบ้ริการระดบัมาก มีจ านวน 1 ขอ้ ระดบัปานกลาง จ านวน 4 ขอ้ และ ระดบันอ้ย 
จ านวน 5 ขอ้ โดยสรุประดบัความคิดเห็น ประกอบดว้ย 

อนัดบัหน่ึงของระดบัความคิดเห็นท่ีมีค่าสูงสุดกกไดแ้ก่กการจดัสถานท่ีจอดรถ
มีระยะทางสั้ นและสะดวกต่อการเดินทางสู่อาคารผูโ้ดยสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.50 ระดับความ
คิดเห็นท่ีมาก 

อนัดบัสุดทา้ยของระดบัความคิดเห็นท่ีมีค่าน้อยสุดกกไดแ้ก่กแสงสวา่งภายใน
อาคารผูโ้ดยสารมีเพียงพอและเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.00 ระดบัความคิดเห็น
ท่ีนอ้ย 

3)กกผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มบุคลากรระดับหัวหน้างานของตวัแทนผูรั้บขนส่ง
สินคา้น าเขา้และส่งออกท่ีปฏิบติังานภายในอาคารคลงัสินคา้ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี จ  านวน 
4 คน แสดงความคิดเห็นต่อระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.02 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.88) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ผลสรุป 
เป็นดงัต่อไปน้ี 

กกด้านบุคลากรกกระดับการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
ด้านบุคลากรโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการระดบัมาก  
มีจ านวน 3 ขอ้ และ ระดบัปานกลาง จ านวน 4 ขอ้ โดยสรุประดบัความคิดเห็น ประกอบดว้ย 

อันดับหน่ึงของระดับความคิด เ ห็น ท่ี มีค่ า สูง สุดกกได้แ ก่ก เจ้าหน้า ท่ี 
ท่าอากาศยานมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 ระดบัความคิดเห็น
ท่ีมาก 

อันดับสุดท้ายของระดับความคิดเห็นท่ีมีค่าน้อยสุดกกได้แก่กเจ้าหน้าท่ี 
ท่าอากาศยานสามารถแกไ้ขปัญหา ให้ขอ้มูล ค าแนะน าและค าปรึกษาได้อย่างถูกตอ้งและชัดเจน  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.00 ระดบัความคิดเห็นท่ีปานกลาง 

กกด้านกระบวนการกกระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี
ดา้นกระบวนการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการระดบั
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มาก มีจ านวน 2 ขอ้ ระดบัปานกลาง จ านวน 5 ขอ้ และ ระดบัน้อย จ านวน 1 ขอ้โดยสรุประดับ 
ความคิดเห็น ประกอบดว้ย 

อันดับหน่ึงของระดับความคิดเห็นท่ี มีค่ าสูงสุด ได้แก่กท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานีมีความพร้อมดา้นระบบการแจง้เหตุขดัขอ้ง เหตุการณ์ผิดปกติ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75
ระดบัความคิดเห็นท่ีมาก 

อันดับสุดท้ายของระดับความคิดเห็นท่ีมีค่าน้อยสุด ได้แก่กท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานีมีกระบวนการแกไ้ขปัญหาท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของผูใ้ชบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.50 ระดบัความคิดเห็นท่ีนอ้ย 

กกด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก  ระดับการให้บริการของ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกโดยภาพรวมอยู่ในระดบัน้อย 
ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการระดบัปานกลาง มีจ านวน 3 ขอ้ และ ระดบัน้อยจ านวน  
2 ขอ้ โดยสรุประดบัความคิดเห็น ประกอบดว้ย 

อนัดบัหน่ึงของระดบัความคิดเห็นท่ีมีค่าสูงสุด ไดแ้ก่กพื้นท่ีส านกังานให้เช่ามี
เพียงพอต่อการขอใช้บริการ การจัดให้มีบันไดเล่ือนและลิฟต์อย่างเพียงพอและเหมาะสมต่อ 
การปฏิบติังาน และ การจดัให้มีระบบขนส่งสาธารณะเช่ือมต่อท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีกบัชุมชน
อย่างเพียงพอและเหมาะสมต่อความต้องการของผู ้ใช้บริการ  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.75 ระดับ 
ความคิดเห็นท่ีปานกลาง 

อันดับสุดท้ายของระดับความคิดเห็นท่ีมีค่าน้อยสุด ได้แก่กความพร้อม 
ด้านการให้บริการอินเตอร์เน็ต/การเช่ือมต่อแบบไร้สาย (Wi-Fi)  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.25 ระดับ 
ความคิดเห็นท่ีนอ้ย 

กกดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพกกระดบัการให้บริการของท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานีด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ความคิดเห็น
เก่ียวกบัระดบัการใหบ้ริการระดบัมาก มีจ านวน 2 ขอ้ ระดบัปานกลาง จ านวน 8 ขอ้ และระดบันอ้ย 
จ านวน 6 ขอ้ โดยสรุประดบัความคิดเห็น ประกอบดว้ย 

อันดับหน่ึงของระดับความคิดเห็นท่ีมีค่าสูงสุด ได้แก่ อาคารคลังสินค้ามี 
การแบ่งสัดส่วนพื้นท่ีอย่างเป็นระบบระเบียบ สะดวกต่อการปฏิบติังาน และ การบริหารจดัการ
ระบบคมนาคมทางบกภายในท่าอากาศยานมีสภาพคล่องและปลอดภยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 ระดบั
ความคิดเห็นท่ีมาก 

อนัดบัสุดทา้ยของระดบัความคิดเห็นท่ีมีค่านอ้ยสุดกไดแ้ก่กการจดัพื้นท่ีอาคาร
คลังสินค้า สะดวกต่อการเข้าและออกของรถบรรทุกสินค้าไปยงัลานจอดอากาศยาน และ  
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การจดัให้มีห้องน ้ าบริการอย่างเพียงพอ หมัน่ท าความสะอาดอย่างสม ่าเสมอ ไม่มีกล่ิน มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 2.00 ระดบัความคิดเห็นท่ีนอ้ย 

จากผลการสรุปการวิจัยแบ่งตามประเภทกลุ่มตัวอย่าง 3 กลุ่มข้างต้น ผูว้ิจ ัยน ามาสรุป 
ในภาพรวมไดด้งัน้ี 

1)กกดา้นบุคลากรกสรุปไดว้่าท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีระดบัการให้บริการดา้น
บุคลากรมาก  ในประ เ ด็นภาพลักษณ์ ส่ วนบุคคลของ เจ้ าหน้ า ท่ี  ได้แ ก่  ก ารแ ต่งก าย  
การมีบุคลิกภาพท่ีดี พร้อมทั้งการใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส และ รับผดิชอบ
ในหนา้ท่ีของตนเองในการตรวจตรางานอยา่งสม ่าเสมอ 

ส าหรับประเด็นท่ีควรปรับปรุงด้านบุคลากร คือ การปฏิบัติหน้าท่ีต่อผู ้ใช้รับบริการ 
อย่างเสมอภาค เท่าเทียมกนั การให้บริการดว้ยความเต็มใจและกระตือรือร้น และความพร้อมใน 
การแกไ้ขปัญหา ใหค้  าแนะน าและค าปรึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน  

2)กกด้ านกระบวนกา ร  ส รุปได้ว่ า ท่ า อ าก าศย าน สุ ร าษฎ ร์ธ า นี มี ร ะดับ 
การให้บริการด้านกระบวนการมาก ในประเด็นของขั้นตอนกระบวนการการตรวจรักษา 
ความปลอดภัยท่ี มีความเข้มงวดและน่าเช่ือถือ ความพร้อมของระบบการแจ้งเหตุขัดข้อง 
อย่างทนัท่วงทีในกรณีเกิดเหตุการณ์ผิดปกติ และ ความพร้อมดา้นกระบวนการการติดต่อส่ือสาร 
ท่ีใชใ้นการประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนไดต้ลอดเวลา  

ส าหรับประเด็นท่ีควรปรับปรุงด้านกระบวนการ คือ การบริหารจัดการเพื่ออ านวย 
ความสะดวกและความรวดเร็วของขั้นตอนการตรวจค้นร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียน 
แก่ผูใ้ชบ้ริการ ให้สามารถด าเนินการเสร็จส้ินไดภ้ายในระยะเวลา 3 นาที การติดต่อส่ือสารระหวา่ง
เจา้หน้าท่ีท่าอากาศยานและบุคลากรของสายการบินเพื่อการขอหลุมจอดอากาศยาน การแก้ไข
ปัญหาท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของผูใ้ชบ้ริการ และการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยั
ในการเผยแพร่และประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง 

3)กกด้านอุปกรณ์และ ส่ิ งอ านวยความสะดวกกสรุปได้ว่ าท่ าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานีมีระดับการให้บริการด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกมาก ในประเด็น 
การบริหารจดัการใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้ถึงจุดจ าหน่ายบตัรโดยสารไดง่้าย จอแสดงผลเท่ียวบินและประตู
เรียกข้ึนเคร่ืองถูกจดัไวใ้นสถานท่ีท่ีเหมาะสม แสดงขอ้มูลท่ีทนัเหตุการณ์และสามารถอ่านขอ้มูลได้
ชัดเจน การให้บริการร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม  พื้นท่ีส านักงานให้เช่า บันไดเล่ือนและลิฟต์  
มีเพียงพอต่อการใชบ้ริการ  

ส าหรับประเด็นท่ีควรปรับปรุงดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก คือ การให้บริการ 
รถเช่า/เรือน าเท่ียว ระบบขนส่งสาธารณะเช่ือมต่อท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีกบัชุมชน การจดัสรร
พื้นท่ีมุมอ่านหนงัสือ และความพร้อมดา้นการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบบไร้สาย (Wi-Fi) 
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4)กกด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพกกสรุปได้ว่ากท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
มีระดบัการใหบ้ริการดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพมาก ในประเด็นเร่ืองการบริหารจดัการ ตกแต่ง
อาคารผูโ้ดยสารใหส้ะอาดและสวยงาม สถานท่ีจอดรถมีระยะทางสั้นและสะดวกต่อการเดินทางเขา้
สู่อาคาร ระบบคมนาคมทางบกภายในท่าอากาศยานมีสภาพคล่องและปลอดภยั รวมถึง การแบ่ง
สัดส่วนพื้นท่ีอาคารคลงัสินคา้เป็นระบบระเบียบ สะดวกต่อการปฏิบติังานของบุคลากรผูป้ฏิบติังาน 

ส าหรับประเด็นท่ีควรปรับปรุงด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ  คือ การบริหารจัดการ 
ดา้นแสงสวา่งภายในอาคาร หอ้งน ้า พื้นท่ีสูบบุหร่ี พื้นท่ีใหบ้ริการ ณ จุดตรวจเอกสารการเดินทางให้
มีเพียงพอและผูใ้ช้บริการไดรั้บความสะดวกสบาย ไม่แออดัขณะรอแถว รวมถึง การจดัสรรพื้นท่ี
ภายในอาคารคลงัสินคา้ให้เกิดความสะดวกต่อการเขา้และออกของรถบรรทุกสินคา้ไปยงัลานจอด
อากาศยาน 

นอกจากน้ี ผลสรุปของการวิจัยจากผู ้ตอบแบบสอบถามทั้ ง 3 กลุ่ม สามารถเรียงระดับ 
ความคิดเห็นของแต่ละกลุ่มตามรายดา้น แสดงดงัตารางท่ี 5.1  
 
ตารางที่ ก5.1กกสรุปอันดับระดับก าร ให้บ ริก า รของท่ า อ าก าศย าน สุ ร าษฎ ร์ธ า นี จ าก 

ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 3 กลุ่ม  
 

 
จากตารางท่ี 5.1 ผูต้อบแบบสอบถามแยกตามกลุ่ม ดงัน้ี 

กลุ่มท่ีก1กคือกผูโ้ดยสารท่ีเดินทางโดยเท่ียวบินภายในประเทศทั้งชาวไทยและ
ชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี  

กลุ่มท่ีก2กคือกผูจ้ดัการของสายการบินหลกัท่ีปฏิบติังานภายในอาคารผูโ้ดยสาร ณ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี  

กลุ่มท่ีก3กคือกบุคลากรระดบัหัวหน้างานของตวัแทนผูรั้บขนส่งสินคา้น าเขา้และ
ส่งออกท่ีปฏิบติังานภายในอาคารคลงัสินคา้ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี  

ผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ระดบัการให้บริการรายด้าน 

กลุ่มที ่1 
(อนัดบั) 

กลุ่มที ่2 
(อนัดบั) 

กลุ่มที ่3 
(อนัดบั) 

ดา้นบุคลากร 1 1 1 
ดา้นกระบวนการ 4  2 2 
ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 2 3 4 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 3 4 3 
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จากตารางท่ี 5.1 สามารถเรียงอนัดบัระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามทั้ง 3 กลุ่ม
เก่ียวกบัระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีเป็นรายดา้นจากอนัดบัสูงไปต ่าไดด้งัน้ี 
อนัดบัหน่ึง คือ ดา้นบุคลากร อนัดบัสอง คือ ดา้นกระบวนการ อนัดบัสาม คือ ดา้นสภาพแวดล้อม
ทางกายภาพ และ อนัดบัส่ี คือ ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 

5.1.3กกแนวทางการพฒันาระดับการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
ผลสรุปจากการสัมภาษณ์เชิงลึกของผูใ้หข้อ้มูลหลกั แบ่งเป็นรายดา้น สรุปไดด้งัน้ี 
1)กกด้านบุคลากร  สรุปได้ว่ากแนวทางการพัฒนาระดับการให้บริการของ 

ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีดา้นบุคลากร ไดแ้ก่ 1) การเพิ่มจ านวนอตัราบุคลากรทั้งประจ าต าแหน่ง
และพนกังานสัญญาจา้ง 2) ผูบ้ริหารท่าอากาศยานเขา้ร่วมการเป็นคณะกรรมการในการพิจารณา
คดัเลือกเพื่อบรรจุและแต่งตั้งบุคลากรเข้าร่วมงานในองค์กร 3) การถ่ายทอดตวัช้ีวดัสู่บุคลากร
ปัจจุบนัและเขา้ร่วมงานใหม่ตามยุทธศาสตร์ประจ าปีของกรมท่าอากาศยาน เพื่อให้การด าเนินงาน
เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพและมีทิศทางเดียวกนั 4) การจดัฝึกอบรมตามกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั ทั้ง
บุคลากรระดบัผูบ้ริหารและบุคลากรทุกระดบั รวมถึง การจดัสัมมนาหรือการประชุมร่วมระหวา่ง 
ท่าอากาศยาน ตวัแทนบุคลากรของสายการบิน ตวัแทนผูรั้บขนส่งสินคา้ และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
ตามวาระ 5) การประชุมรายวนัก่อนเร่ิมปฏิบติังาน และ การเดินตรวจงานของผูบ้ริหารท่าอากาศยาน 
6) การจดับุคลากรแนะน าและสอนงานแก่ผูเ้ขา้งานใหม่ เพื่อการเรียนรู้งานท่ีถูกตอ้งและรวดเร็ว  
7) ผูบ้ริหารมีทศันคติและเป็นตวัอย่างท่ีดีในการปฏิบติังาน และ 8) การประเมินผลการปฏิบติังาน
ของผูใ้ตบ้งัคบับญัชาตามหลกัธรรมาภิบาล  

2)กกด้านกระบวนการ สรุปได้ว่ากแนวทางการพฒันาระดับการให้บริการของ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ 1) การใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารเขา้และขาออกดว้ย
ความรวดเร็ว 2) การด าเนินงานดา้นการตรวจรักษาความปลอดภยัท่ีเขม้งวดและน่าเช่ือถือ เป็นไป
ตามขอ้พึงปฏิบติัขององคก์ารการบินพลเรือนแห่งประเทศ โดยอุปกรณ์และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บการปรับปรุงและพฒันาให้มีความทนัสมยั เช่น การใช้ระบบตรวจอาวุธและวตัถุ
ระเบิด (Explosion Detection Systems; EDS) พร้อมการติดตั้งระบบล าเลียงกระเป๋าและสายพาน
แบบ In-line การใชร้ะบบตรวจบตัรเขา้ในบริเวณพื้นท่ีเขตการบินและพื้นท่ีเขตนอกการบิน การใช้
กล้องวงจรปิดท่ีทนัสมยั มีขีดความสามารถในการขยายภาพในระยะใกล้ได้อย่างชัดเจน และ 
ครอบคลุมทุกพื้น ท่ีของท่ าอากาศยาน 3)  แนวคิดการน านวัตกรรมการบริหาร/องค์กร
(Administrative/Organization innovation) มาปรับใช้ในกระบวนการบริหารงานภายในองค์กร  
4) การเพิ่มพื้นท่ีในการให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการ ตามแผนยุทธศาสตร์การพฒันาท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานีของกรมท่าอากาศยาน และ 5) แนวคิดการพฒันาท่าอากาศยานสู่การเป็น Smart airport 
โดยการประยกุตใ์ชน้วตักรรมใหบ้ริการ (Service innovation) 
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3)กกดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกกกสรุปไดว้า่ แนวทางการพฒันาระดบั
การให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก ได้แก่  
1) อาคารคลงัสินคา้ไดรั้บการปรับปรุงและติดตั้งอุปกรณ์พื้นฐานท่ีช่วยอ านวยความสะดวกในการ
ปฏิบติังานเพิ่มข้ึน 2) อาคารผูโ้ดยสารได้รับการปรับปรุง และเพิ่มจ านวนจอแสดงผลขอ้มูลทาง 
การบิน จอแสดงวีดีโอประชาสัมพนัธ์การท่องเท่ียวของจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีนัง่พกัภายในบริเวณ
อาคารผูโ้ดยสารและห้องพกัรอข้ึนเคร่ือง 3) การให้บริการส่ิงอ านวยความสะดวกคือ ตูไ้ปรษณีย์
อัตโนมัติ (Automated Postal Machine; APM) เคร่ืองฟ้ืนคืนคล่ืนหัวใจด้วยไฟฟ้าแบบอัตโนมติั 
(Automated External Defibrillator; AED) เคร่ืองกดน ้าด่ืมแบบร้อนและเยน็บริเวณห้องโถงภายนอก
และหอ้งพกัรอข้ึนเคร่ือง 4) การใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบบไร้สาย (Wi-Fi) 5) การจดัใหมี้ร้านอาหาร
และเคร่ืองด่ืมท่ีเพียงพอและเหมาะสมต่อการใช้บริการ และ 6) การบริหารจัดการระบบขนส่ง
สาธารณะเช่ือมต่อท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีกบัชุมชนตามแนวคิดการขนส่งแบบไร้รอยต่อ และ
การอ านวยความสะดวกในการเดินทางทางอากาศแก่ผูป่้วยและผูพ้ิการ 

4)กกด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพกกสรุปได้ว่ากแนวทางการพฒันาระดับ 
การให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ได้แก่ 1) การปรับ
สภาพภูมิทศัน์โดยรอบท่าอากาศยาน 2) การซ่อมแซม ปรับปรุงและจดัสรรพื้นท่ีอาคารคลงัสินคา้ 
ให้เป็นระบบ มีความสวยงามและทนัสมยั 3) การปรับพื้นท่ีภายในอาคารผูโ้ดยสารเพื่อเพิ่มพื้นท่ี
รองรับการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการและลดความแออดัระหวา่งการใชบ้ริการ เช่น การเปล่ียนมุมอ่าน
หนังสือภายในอาคารผูโ้ดยสารให้เป็นพื้นท่ีนั่งรอของผูใ้ช้บริการ 4) การปรับปรุงห้องน ้ าภายใน
อาคารผูโ้ดยสารโดยการติดตั้งเคร่ืองปรับอากาศไวภ้ายใน 5) การเพิ่มแสงสว่างภายในอาคาร
ผู ้โดยสาร โดยการร้ือฟิล์มกันแดดออกจากกระจกด้านหน้าตัวอาคาร  6). การให้สัมปทาน 
การด าเนินงาน การปรับปรุงพื้นท่ีและการบริหารลานจอดรถภายในท่าอากาศยาน แก่บริษทัเอกชน 
และ 7) การบริหารจดัการสภาพแวดลอ้มทางกายภาพภายใตแ้นวคิดการเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม 
 

5.2กกการอภิปรายผลการวจิัย 
จากผลการวิจยัเร่ืองระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี สามารถอภิปรายผล

เป็นรายดา้น โดยเรียงอนัดบัตามระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการทั้ง 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
1)กกอันดับหน่ึงกกได้แก่กด้านบุคลากร ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีระดับ 

การให้บริการด้านบุคลากรมาก ในด้านภาพลกัษณ์ส่วนบุคคลของเจา้หน้าท่ี ได้แก่ การแต่งกาย  
การมีบุคลิกภาพท่ีดี พร้อมทั้งการใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส และรับผดิชอบ
ในหน้า ท่ีของตนเองในการตรวจตรางานอย่างสม ่ า เสมอ สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ  
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นันทพร  อารมณ์ช่ืน (2558) เร่ืองประสิทธิภาพการให้บริการและภาพลักษณ์องค์กรท่ีมีผลต่อ 
การเลือกใช้บริการสถานพยาบาลเอกชนของพนักงาน บริษัท MOCAP ในการเลือกใช้สิทธิ
ประกนัสังคม โดยด้านประสิทธิภาพการให้บริการ ด้านพนักงานและด้านบริการ มีอิทธิพลต่อ 
การเลือกใช้สถานพยาบาลเอกชน เช่นเดียวกับผลงานวิจัยของ ปิยะนุช  เลิศศิริ (2554) เร่ือง 
การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ กรณีศึกษา ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยผูโ้ดยสารให้
ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด ในประเด็นผูใ้หบ้ริการสามารถควบคุมตนเองไดแ้ละมีมนุษยส์ัมพนัธ์
ท่ีดีกบัผูใ้ชบ้ริการ จากการสัมภาษณ์ผูอ้  านวยการท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี เม่ือวนัศุกร์ท่ี 1 มีนาคม 
พ.ศ. 2562 การบริหารงานของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีตามยทุธศาสตร์กรมท่าอากาศยานประจ าปี 
พ.ศ. 2560-2564 ด้านพฒันาองค์กรภายใต้หลกัธรรมาภิบาลและบริหารทรัพยากรมนุษยอ์ย่างมี
ประสิทธิภาพ ไดท้  าการเพิ่มจ านวนอตัราบุคลากรทั้งประจ าต าแหน่งและพนกังานสัญญาจา้ง โดย
ผูอ้  านวยการท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีไดเ้ขา้ร่วมเป็นคณะกรรมการในการพิจารณาคดัเลือก ท าให้
มีโอกาสในการคดักรองบุคลกรเขา้รับการบรรจุและแต่งตั้งเขา้ร่วมงานในองคก์รตรงตามคุณสมบติั
ของต าแหน่งงาน นอกจากน้ี บุคลากรทุกระดบัจะไดรั้บการถ่ายทอดตวัช้ีวดัยทุธศาสตร์ประจ าปีของ
กรมท่าอากาศยานเพื่อใหก้ารด าเนินงานไปอยา่งมีประสิทธิภาพและมีทิศทางเดียวกนั  

ส าหรับประเด็นท่ีควรปรับปรุงด้านบุคลากร คือ การปฏิบัติหน้า ท่ี ต่อผู ้ใช้บริการ 
อยา่งเสมอภาค เท่าเทียมกนั การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจและกระตือรือร้น และความพร้อมในการ
แกไ้ขปัญหา ใหค้  าแนะน าและค าปรึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน ทวศีกัด์ิ  เทพพิทกัษ ์(2552) กล่าววา่  
การคดัเลือกบุคลากรเขา้ร่วมองคก์ร นอกจากดา้นความรู้ ความสามารถ การให้บริการอยา่งมีคุณค่า 
ให้ความส าคญักบัผูใ้ช้บริการด้วยความกระตือรือร้นเอาใจใส่ ถือเป็นบุคลิกภาพและทศันคติท่ีดี 
ของบุคลากรท่ีมีใจรักในงานบริการ (Service mind) การจดัฝึกอบรมตามกฎ ระเบียบ ข้อบงัคบั 
ให้แก่บุคลากรของท่าอากาศยาน การจดัสัมมนาหรือการประชุมร่วมระหวา่งท่าอากาศยาน ตวัแทน
บุคลากรของสายการบิน ตัวแทนผู้รับขนส่งสินค้า และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องตามวาระ และ  
การประชุมรายวนัก่อนเร่ิมปฏิบติังานของเจ้าหน้าท่ี ควรมุ่งเน้นเพิ่มเติมเร่ืองมาตรฐานการบิน 
ท่ีเก่ียวข้องกับการปฏิบัติงาน หน้าท่ีหลักและความส าคัญของบุคลากรผู ้ให้บริการ เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการแกไ้ขปัญหา ให้ค  าแนะน าและค าปรึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจนแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
อีกทั้ง ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีเป็นท่าอากาศยานนานาชาติ มีผูโ้ดยสารชาวต่างชาติใช้บริการ
จ านวนมาก ความสามารถในการส่ือสารภาษาอังกฤษจึงเป็นพื้นฐานส าคัญต่อการอ านวย 
ความสะดวกและการตอบข้อค าถามแก่ผูใ้ช้บริการชาวต่างชาติ สอดคล้องกบั Berry, Zeithaml and 
Parasuraman (1985 อา้งถึงใน วรีพงศ ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2542, หนา้ 17) และ Lovelock (2002) ท่ีกล่าววา่ 
ความสามารถ ในการให้บริการอย่างรอบรู้ ถูกต้องเหมาะสม เช่ียวชาญ และความสามารถใน 
การส่ือความและสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการ ถือเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีผูใ้ชบ้ริการมกัใช้อา้งอิงในการตดัสิน
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ระดับคุณภาพการให้บริการ เช่นเดียวกับ Kotler and Armstrong (2002) ท่ีกล่าวว่า แรงผลักดัน 
ด้านบุคลากรและการตอ้นรับ เป็นส่ิงจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการ 
ของตนเอง ดงันั้น บุคลากรควรมีความรู้และรู้รอบในเร่ืองของสินคา้ บริการ ผูบ้ริหาร โครงสร้าง
ขององค์กรนโยบายขององค์กร ขอ้มูลข่าวสาร ขอ้มูลของผูใ้ช้บริการ และการเปล่ียนแปลงภายใน
องคก์ร ตอ้งรู้จกัน าความรู้หรือประสบการณ์ท่ีมีอยูม่าประยุกตใ์ชใ้นการท างาน เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการ
ควรได้รับค าแนะน า การตอบปัญหาท่ีถูกต้องชัดเจน และข้อมูลท่ีได้รับจากการบริการควรมี 
ความทนัสมยัและมีประโยชน์ 

นอกจากน้ี การเดินตรวจหนา้งานของผูบ้ริหารท่าอากาศยาน และการประเมินผลการท างาน
ของผูใ้ต้บงัคบับญัชาอย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ ท าให้บุคลากรเกิดความต่ืนตัวเพื่อปรับปรุง 
พัฒนาการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่ง ข้ึน ปัจจัยส าคัญของการบริหารงานให้เกิด
ประสิทธิภาพในทุกดา้นขององค์กร รวมทั้งดา้นการให้บริการคือ ผูบ้ริหารและบุคลากรทุกระดบั 
เพราะมีบทบาทส าคญัต่อการด าเนินงานให้ส าเร็จตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้บุคลากร (Staff) ท่ีมี
ทกัษะ ความรู้ ความสามารถ (Skill) ถือเป็นทรัพยากรท่ีมีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน การก าหนด
กลยทุธ์ (Strategy) และการสร้างค่านิยมร่วม (Shared Values) ในดา้นการใหบ้ริการท่ีชดัเจน มีอิทธิพล
ต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานขององค์กร ตามแนวคิดปัจจยัทั้ง 7 ประการ (McKinsey’s 7S 
Model) ของ Thomas  J.  Peters and Robert H. Waterman  Jr. (อา้งถึงใน ธีระพล  เพ็งจนัทร์, 2552) 
นอกจากน้ี ผลการวิจยัของ นัยน์ปพร  ยุทธนาวา (2554) เร่ือง ประสิทธิภาพการด าเนินงานของ 
งานการเงินวิทยาลยัเทคนิคฉะเชิงเทรา จงัหวดัฉะเชิงเทรา พบวา่ประสิทธิภาพในการด าเนินงานมี
ความแตกต่างกันตามระดับปัจจัยการด าเนินการด้านแรงจูงใจในการท างาน เช่นเดียวกับ  
ไพบูลย ์ ตั้งใจ (2555) ท่ีศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังาน ตามหลกัอิทธิบาท 
4: กรณีศึกษา บริษทัแอมพาส อินดสัตรี จงัหวดัสมุทรปราการ พบว่า ปัญหาหลกัและอุปสรรค 
การปฏิบติังานท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน ได้แก่ รายได้ยงัไม่เพียงพอ สวสัดิการ 
ยงัไม่ครอบคลุม ดว้ยเหตุน้ี การพิจารณานโยบายการปรับเพิ่มอตัราค่าจา้งแก่บุคลากรตามหน้าท่ี  
ความรับผิดชอบและเป็นไปตามหลกัธรรมาภิบาล เป็นส่ิงส าคญัต่อการสร้างแรงจูงใจให้บุคลกรมี
ก าลงัใจในการปฏิบติังาน ส่งผลให้การให้บริการมีประสิทธิภาพ และสามารถธ ารงรักษาบุคลากรท่ี
มีผลการปฏิบติังานสูงไวก้บัองคก์รได ้

2)กกอนัดบัสองกกไดแ้ก่กดา้นกระบวนการ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีระดบัการให้บริการ
ด้านกระบวนการมาก ในประเด็นของขั้นตอนกระบวนการการตรวจรักษาความปลอดภัยท่ี มี 
ความเขม้งวดและน่าเช่ือถือ ความพร้อมของระบบการแจง้เหตุขดัขอ้งอย่างทนัท่วงทีในกรณีเกิด
เหตุการณ์ผิดปกติ และ ความพร้อมดา้นกระบวนการการติดต่อส่ือสารท่ีใช้ในการประสานงานกบั
หน่วยงานอ่ืนไดต้ลอดเวลา สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิตตพฒัน์  พรหมพงษ ์(2558) เร่ืองปัจจยัท่ีมี
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อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่าผูใ้ช้บริการค านึงถึง 
ความปลอดภัยและการให้บริการมากท่ีสุด เช่นเดียวกับ ทฤษฎีของ Maslow (1943)  เ ร่ือง  
การจดัล าดบัความตอ้งการของมนุษย์ ความตอ้งการดา้นความปลอดภยั (Safety needs) ถือเป็นส่ิงท่ี
มนุษยต์อ้งการเป็นอนัดบัท่ีสอง รองจากความตอ้งการพื้นฐานทางดา้นร่างกาย (Physiological needs) 
จากการสัมภาษณ์ผูอ้  านวยการท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี เม่ือวนัศุกร์ท่ี 1 มีนาคม พ.ศ. 2562 
มาตรการดา้นการตรวจรักษาความปลอดภยัของท่าอากาศยานเป็นไปตามขอ้พึงปฏิบติัขององคก์าร
การบินพลเรือนระหวา่งประเทศ อุปกรณ์และเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บการปรับปรุง
และพฒันาให้มีความทนัสมยั เช่น การใช้ระบบตรวจอาวุธและวตัถุระเบิด (Explosion Detection 
Systems; EDS) พร้อมการติดตั้ งระบบล าเลียงกระเป๋าและสายพานแบบ In-line การใช้ระบบ 
ตรวจบตัรเพื่อเขา้ไปยงัพื้นท่ีเขตการบินและเขตนอกการบิน การใชก้ลอ้งวงจรปิดท่ีมีความทนัสมยั 
มีความสามารถในการขยายภาพท่ีชดัเจนและมีครอบคลุมทุกพื้นท่ีของท่าอากาศยาน และสามารถ
ช่วยแกปั้ญหาขอ้ร้องเรียนจากผูใ้ช้บริการ เช่น เร่ืองทรัพยสิ์นสูญหายหรือไดรั้บความเสียหายจาก
กระบวนการการใหบ้ริการได ้

ส าหรับประเด็นท่ีควรปรับปรุงดา้นกระบวนการ คือ การบริหารจดัการเพื่อความสะดวกและ
ความรวดเร็วของขั้นตอนการตรวจค้นร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียน ให้สามารถด าเนิน 
การเสร็จส้ินไดภ้ายในระยะเวลา 3 นาที สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ปิยะนุช  เลิศศิริ (2554) เร่ือง
การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ กรณีศึกษาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยผูโ้ดยสารให้
ความส าคญัในระดับมากท่ีสุดกับผูใ้ห้บริการท่ีมีความตรงต่อเวลาในการให้บริการ Kazda and 
Caves (2005) กล่าวว่า ประเด็นส าคญัของการบริหารจดัการระหว่างเงินลงทุนและค่าใช้จ่ายใน 
การด าเนินงานกบัการบริหารจดัการระดบัการใหบ้ริการ คือ เม่ือผูโ้ดยสารมีความรู้สึกปลอดภยัแลว้
ความต้องการล าดับต่อมา คือเร่ืองของเวลาและความไม่ต้องการอยู่ในบรรยากาศท่ีไม่คุ ้นเคย  
การบริหารจดัการท่าอากาศยานจึงควรมุ่งเนน้ในเร่ืองของระยะเวลาในกระบวนการการให้บริการ 
จากการสัมภาษณ์ผูอ้  านวยการท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี เม่ือวนัศุกร์ท่ี 1 มีนาคม พ.ศ. 2562 เพื่อ 
การให้บริการแก่ผูโ้ดยสารขาเขา้และขาออกเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว สอดคลอ้งกบัระยะเวลาตาม 
ค่าเกณฑ์การช้ีวดัประสิทธิภาพของกรมท่าอากาศยาน การตรวจค้นร่างกายและสัมภาระไม่
ลงทะเบียน ณ จุดตรวจคน้ จะเปิดใช้เคร่ืองเอกซเรยพ์ร้อมกนัทั้งสองเคร่ืองในช่วงเวลาท่ีมีปริมาณ
ผูโ้ดยสารเดินทางสูง เพื่อความรวดเร็วและลดระยะเวลาในการรอแถวของผูโ้ดยสาร อยา่งไรก็ตาม 
การประเมินประสิทธิภาพการด าเนินงานของกระบวนการการให้บริการอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ 
สามารถช่วยในปรับปรุงและพัฒนากระบวนการการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่ง ข้ึน  
ดา้นการติดต่อส่ือสารระหวา่งเจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานและบุคลากรของสายการบิน เพื่อการขอหลุม
จอดอากาศยาน การแก้ไขปัญหาท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของผูใ้ช้บริการ และการใช้
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เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยัในการเผยแพร่และประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง สอดคลอ้งกบั
ผลงานวจิยัของ ปิยะนุช  เลิศศิริ (2554) ท่ีพนกังานใหค้วามส าคญัในระดบัมากท่ีสุดกบัการท่ีภายใน
หน่วยงานผูใ้ห้บริการมีการศึกษาสภาพปัญหาและมีความตอ้งการในการพฒันาการให้บริการมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เช่นเดียวกบั สุพรรณี  อินทร์แกว้ (2549) กล่าวว่า กระบวนการให้บริการ
เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูใ้ช้บริการและการให้บริการอย่างมีคุณภาพ ควรท าให้ได้ทั้ ง
กระบวนการตั้งแต่เร่ิมตน้จนส้ินสุดการให้บริการ ในกระบวนการจะประกอบดว้ยผูใ้ห้บริการและ
ผูใ้ชบ้ริการ รวมทั้งอุปกรณ์สนบัสนุนการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและทนัสมยั จากแนวคิดท่ีได้
จากการสัมภาษณ์ผู ้อ  านวยการท่าอากาศยาน ประเด็นการน านวตักรรมการบริหาร/องค์กร
(Administrative/Organization innovation) มาปรับใชใ้นกระบวนการบริหารงานในหน่วยงาน ท าให้
การด าเนินงาน การตัดสินใจมีความรวดเร็วมากข้ึน แสดงถึงความพร้อมด้านกระบวนการ
ติดต่อส่ือสารท่ีใช้ในการประสานงานระหว่างเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผูป้ฏิบติังานการบิน และ
ส่งเสริมกระบวนการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนการให้บริการ โดยเฉพาะขอ้ร้องเรียนท่ีมีผลกระทบสูงต่อ
การปฏิบติังานหรือช่ือเสียงของท่าอากาศยาน  

3)กกอนัดบัสาม ไดแ้ก่กดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีระดบั
การให้บริการด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพมาก ในประเด็นเร่ืองการบริหารจัดการอาคาร
ผูโ้ดยสารให้มีความสะอาดและสวยงาม อาคารคลงัสินคา้มีการแบ่งส่วนพื้นท่ีอย่างระบบระเบียบ 
สะดวกต่อการปฏิบติังานของบุคลากรผูป้ฏิบติังาน สถานท่ีจอดรถมีระยะทางสั้นและสะดวกต่อ 
การเดินทางสู่เขา้สู่อาคารผูโ้ดยสาร ระบบคมนาคมทางบกภายในท่าอากาศยานมีสภาพคล่องและ
ปลอดภยั สอดคล้องกบัผลงานวิจยัของ จิตตพฒัน์  พรหมพงษ์ (2558) เร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  พบว่าผู ้ใช้บริการค านึงถึงปัจจัย 
ด้านส่ิงแวดล้อมมากท่ีสุด Kotler and Armstrong (2002)  มีแนวคิดว่า  สถานท่ีประกอบการ 
ท่ีให้บริการท่ีดี ควรมีท าเลท่ีตั้งเดินทางสะดวก ไม่แออดัในการเดินทาง สะอาด มีความเป็นระเบียบ
เรียบร้อยของสถานท่ี  และสถานท่ีจอดรถสะดวกไม่คับแคบจนเกินไป จากการสัมภาษณ์
ผูอ้  านวยการท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี เม่ือวนัศุกร์ท่ี 1 มีนาคม พ.ศ. 2562 การบริหารจัดการ 
ท่าอากาศยานใหส้อดคลอ้งกบัยทุธศาสตร์กรมท่าอากาศยานประจ าปี พ.ศ. 2560-2564 ดา้นปรับปรุง 
บ ารุงรักษาโครงสร้างพื้นฐาน ส่ิงอ านวยความสะดวก ให้เป็นไปตามมาตรฐานสากล และ พฒันา
และปรับปรุงการบริหารจดัการท่าอากาศยานอย่างมีประสิทธิภาพ ท่าอากาศยานได้ด าเนินการ
ปรับปรุงภูมิทศัน์บริเวณโดยรอบอาคารผูโ้ดยสาร ซ่อมแซม ปรับปรุงสภาพอาคารคลงัสินคา้ให้มี
ความสวยงาม ทนัสมยั จดัสรรแบ่งสัดส่วนพื้นท่ีอย่างเป็นระบบ ปรับพื้นท่ีภายในอาคารผูโ้ดยสาร
เพื่อเพิ่มพื้นท่ีรองรับการให้บริการแก่ผู ้ใช้บริการ และลดความแออัดระหว่างการใช้บริการ  
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การใหส้ัปทานการด าเนินงานดา้นสถานท่ีจอดรถแก่บริษทัเอกชน เพื่อการปรับปรุงพื้นท่ีและบริหาร
ลานจอดรถใหมี้ความเพียงพอและมีความสะดวกมากข้ึน 

ส าหรับประเด็นท่ีควรปรับปรุงด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ  คือ การบริหารจัดการ 
ดา้นแสงสว่างภายในอาคาร ห้องน ้ า พื้นท่ีสูบบุหร่ี พื้นท่ีให้บริการ ณ จุดตรวจเอกสารการเดินทาง 
ให้มีเพียงพอและผูใ้ช้บริการไดรั้บความสะดวกสบาย ไม่แออดัขณะรอแถว และการจดัสรรพื้นท่ี
ภายในอาคารคลงัสินคา้ให้เกิดความสะดวกต่อการเขา้และออกของรถบรรทุกสินคา้ไปยงัลานจอด
อากาศยาน สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ นัยน์ปพร  ยุทธนาวา  (2554) เ ร่ือง  ประสิทธิภาพ 
การด าเนินงานของงานการเงินวิทยาลยัเทคนิคฉะเชิงเทรา จงัหวดัฉะเชิงเทรา  พบวา่ ประสิทธิภาพ
ในการด าเนินงานมีความแตกต่างกนัตามปัจจยัการด าเนินการด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน  
จากการสัมภาษณ์ผูอ้  านวยการท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี เม่ือวนัศุกร์ท่ี 1 มีนาคม พ.ศ. 2562  
ท่าอากาศยานไดด้ าเนินการปรับปรุงหอ้งน ้าโดยการติดตั้งเคร่ืองปรับอากาศไวภ้ายในเพื่อการระบาย
อากาศอบัช้ืนและกล่ินเหม็น ร้ือฟิล์มกนัแดดบริเวณกระจกดา้นหน้าตวัอาคารสินคา้ออกบางส่วน 
เพื่อเพิ่มแสงสว่างภายในอาคารผู ้โดยสาร โดยการปรับปรุงและพัฒนาด้านสภาพแวดล้อม 
ทางกายภาพไดด้ าเนินตามแนวคิดการบริหารจดัการเพื่อการเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงมีส่วนช่วย
ลดค่าใช้จ่ายในการบริการจดัการท่าอากาศยานได ้การออกแบบส่วนให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการท่ีมี
ประสิทธิภาพดี ตามแนวคิดของ ศรีเพญ็  ทรัพยม์นชยั (2547) ตอ้งค านึงถึงบุคลากรและผูใ้ชบ้ริการ
เป็นหลกั มุ่งเนน้ให้เกิดการเคล่ือนยา้ยหรือการเคล่ือนไหลของคนทั้งผูใ้ชบ้ริการ บุคลากร เอกสาร 
และสินคา้ในกระบวนการรับบริการต ่าสุด เป้าหมายหลกัของสถานท่ีให้บริการคือ การใชพ้ื้นท่ีท่ีมี
อยู่อย่างประหยดัและมีประสิทธิภาพและเพียงพอต่อการให้บริการ สร้างความสะดวกสบายใน 
การท างานให้สามารถบริการผูใ้ช้บริการได้อย่างรวดเร็ว สามารถเขา้ถึงเคร่ืองมือและอุปกรณ์ได้
อยา่งสะดวกและมีจ านวนเพียงพอในการท างาน การจดัสรรเน้ือท่ีภายในสถานท่ีให้บริการ รวมถึง
การจดัแสงไฟ โทนสีและกล่ิน มุ่งเนน้ประเด็นดา้นความปลอดภยั ความสะอาด ความเป็นส่วนตวั 
ความสะดวกสบายและความรวดเร็วในระหว่างใช้บริการ เช่นเดียวกบั Young and Wells (2011)  
การวางแผนใช้พื้นท่ีภายในอาคารท่าอากาศยาน เป็นไปเพื่อการอ านวยความสะดวกแก่ผูโ้ดยสาร 
การปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ ความสวยงามของอาคาร การบริหารจดัการดา้นการคมนาคมขนส่ง
ภายใน พื้น ท่ีจอดรถส าหรับรถโดยสารสาธารณะ พนักงาน ลูกจ้าง  บริษัทรถเช่า  และ 
ดา้นการปฏิบติังาน ใหเ้กิดการล่ืนไหลไม่ติดขดัในการเขา้และออกจากท่าอากาศยาน การดูแลระบบ
การให้ความร้อนและความเย็น พื้นท่ีส าหรับการให้สัมปทาน การอ านวยความสะดวกส าหรับ 
การขนส่งสินคา้ทางอากาศ อีกทั้ง Ashford (1988) มีแนวคิดวา่การออกแบบอาคารผูโ้ดยสารบริเวณ
จุดท่ีมีการไหลเวียนและรูปแบบของการเปล่ียนถ่าย (Circulation and mode transfer) เช่น บริเวณจุด
ตรวจบัตรโดยสาร ควรประยุกต์ใช้ระดับพื้นท่ีมาตรฐานส าหรับการอ านวยความสะดวก  
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ดา้นการบริหารจดัการอาคารคลงัสินคา้ อรุณ  บริรักษ ์(2547, อา้งถึงใน เมธินี  ศรีกาญจน์, 2555) ให้
แนวคิดว่า ควรมีการอ านวยความสะดวกดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีเหมาะสมกบัหน้าท่ีในแต่ละงาน 
เพื่อให้กระบวนการท างานเป็นไปอย่างราบร่ืน ปลอดภยั และรวดเร็ว ระยะทางและระยะเวลาใน 
การเคล่ือนยา้ยควรสั้นท่ีสุดและเสียค่าใชจ่้ายต ่าท่ีสุด การด าเนินการปรับปรุงเพิ่มพื้นท่ีการใหบ้ริการ
และสร้างอาคารผูโ้ดยสารหลงัใหม่ของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีตามแผนพฒันาท่าอากาศยานให้
เสร็จส้ินตามระยะเวลาท่ีก าหนด สามารถลดความแออดัในการใชบ้ริการท่ีมีในปัจจุบนัและอนาคตท่ี
มีแนวโนม้การใชบ้ริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีเพิ่มสูงข้ึนได ้

4)กกอนัดบัส่ีกกไดแ้ก่กดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั
ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีดา้นน้ีน้อยท่ีสุดสอดคลอ้ง
กบัผลงานวิจยัของ อริยาภรณ์  ตั้งศรีธนาวงศ ์(2558) เร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมืองท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวนานาชาติ พบว่า การรับรู้ถึงคุณภาพ
การบริการท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ด้านการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกมีระดบั 
การรับรู้คุณภาพน้อยท่ีสุด ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีระดบัให้บริการดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวย
ความสะดวกมาก ในประเด็นการบริหารจดัการให้ผูใ้ชบ้ริการเขา้ถึงจุดจ าหน่ายบตัรโดยสารไดง่้าย 
จอแสดงผลขอ้มูลเท่ียวบินและประตูเรียกข้ึนเคร่ืองถูกจดัไวใ้นสถานท่ีท่ีเหมาะสม แสดงขอ้มูลท่ี 
ทันเหตุการณ์และสามารถอ่านข้อมูลได้ชัดเจน การให้บริการร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม  พื้นท่ี
ส านักงานให้เช่า บนัไดเล่ือนและลิฟต์มีเพียงพอต่อการใช้บริการ สอดคล้องกบัผลงานวิจยัของ  
ปิยะนุช  เลิศศิริ (2554) ) เร่ือง การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ กรณีศึกษาท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ พบว่า ผู ้โดยสารให้ความส าคัญในระดับมากท่ีสุดกับอาคาร สถานท่ี เคาน์เตอร์  
หอ้งปฏิบติังานของหน่วยงาน รวมทั้งอุปกรณ์และเคร่ืองมือในการให้บริการภายในอาคารผูโ้ดยสาร
ขาออกระหวา่งประเทศท่ีมีความเหมาะสมและเพียงพอ จากการสัมภาษณ์ผูอ้  านวยการท่าอากาศยาน
สุราษฎร์ธานี เม่ือวนัศุกร์ท่ี 1 มีนาคม พ.ศ. 2562 ท่าอากาศยานได้ด าเนินการปรับปรุงและติดตั้ง
อุปกรณ์พื้นฐานเพิ่มข้ึนภายในอาคารผูโ้ดยสาร โดยการปรับเพิ่มจอแสดงผลทางการบิน เพื่อให้
สามารถอ่านขอ้มูลได้ชัดเจนมากข้ึน ติดตั้งจอแสดงวีดีโอเพื่อประชาสัมพนัธ์การท่องเท่ียวของ
จงัหวดัสุราษฎร์ธานีให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยงานวิจยัของ Su (2014) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็น
ว่า ขอ้มูลเก่ียวกบัการข้ึนและลงของเท่ียวบินซ่ึงเป็นจุดรับบริการขั้นตน้มีความส าคญัเพราะเป็น 
จุดบริการท่ีมีขอ้มูลจ าเป็นส าหรับผูใ้ช้บริการ โดยส่วนใหญ่เป็นการรับรู้ทางการมองเห็น ดงันั้น  
การปรับปรุงดังกล่าวจึงเป็นการเพิ่มระดับการให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการให้ได้รับความพึงพอใจ
เพิ่มข้ึน แผนด าเนินการปรับปรุงต่อไป คือการติดตั้งจอแสดงผลทางการบินภายในห้องพกัรอ 
ข้ึนเคร่ือง เพื่อป้องกนัปัญหาการพลาดเท่ียวบินของผูโ้ดยสาร  
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ส าหรับประเด็นท่ีควรปรับปรุงดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก คือ การให้บริการ 

รถเช่า/เรือน าเท่ียว ระบบขนส่งสาธารณะเช่ือมต่อท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีกบัชุมชน การจดัสรร
พื้นท่ีมุมอ่านหนงัสือ และความพร้อมดา้นการให้บริการอินเตอร์เน็ตแบบไร้สาย (Wi-Fi) สถาบนั
เทคโนโลยีการบิน มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก กล่าวว่า ท่าอากาศยานท่ีดีต้องมี 
การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ มีส่ิงอ านวยความสะดวกของผูโ้ดยสารท่ีดีและเพียงพอ มีระบบ
ขนส่งต่อตัวเมืองท่ีดี จากการสัมภาษณ์ผูอ้  านวยการท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี เม่ือวนัศุกร์ท่ี  
1 มีนาคม พ.ศ. 2562 ท่าอากาศยานได้ท าการเปล่ียนมุมอ่านหนังสือภายในอาคารผูโ้ดยสารท่ีมี
ปริมาณการใชง้านนอ้ยใหเ้ป็นพื้นท่ีนัง่รอส าหรับผูใ้ชบ้ริการ และการใหบ้ริการดา้นงานระบบขนส่ง
สาธารณะเช่ือมต่อท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีด าเนินตามแนวคิดการขนส่งแบบไร้รอยต่อ  
มีการประสานงานเพื่อขอความร่วมมือจากหน่วยงานและบริษทัเอกชนท่ีเก่ียวขอ้งในการอ านวย 
ความสะดวกเพื่อการเดินทางเช่ือมต่อไปยงัการขนส่งอ่ืน หรือไปยงัสถานท่ีท่องเท่ียวส าคญัภายใน
จงัหวดั อีกทั้ง ยงัค านึงถึงการรองรับการเดินทางทางอากาศส าหรับผูป่้วยและผูพ้ิการอนัสอดคลอ้ง
กบัมาตรฐานและขอ้แนะน าพึงปฏิบติัตามภาคผนวกท่ี 9 เร่ืองการอ านวยความสะดวก (Annex 9: 
Facilitation) ของอนุสัญญาวา่ดว้ยการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ ค.ศ. 1944 หรือ อนุสัญญาชิคาโก 
สอดคล้องกบั Birgit  Mager (อา้งถึงใน คู่มือการออกแบบบริการ 2557) ท่ีกล่าวว่า การออกแบบ
บริการ ควรน าวิธีคิดและวิธีปฏิบติัในกระบวนการออกแบบมาช่วยพฒันารูปแบบงานบริการหรือ
ผลิตภณัฑ์ท่ีจะสามารถสร้างประโยชน์ไดสู้งสุด ใชง้านไดส้ะดวกท่ีสุด และ สร้างความประทบัใจ
ให้กบัผูใ้ชไ้ดม้ากท่ีสุด การพิจารณาเพิ่มจุดบริการอินเตอร์เน็ตไร้สายความเร็วสูงให้ครอบคลุมทุก
พื้นท่ีภายในอาคารของท่าอากาศยานให้สอดคลอ้งกบัการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีแพร่หลายใน
ปัจจุบนั สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานแก่บุคลากรและสร้างความประทบัใจในการใช้
บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีเพิ่มข้ึน 
 

5.3กกข้อเสนอแนะ 
การท าวิจยัเร่ืองระดบัการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะแต่ละ

หวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี 
5.3.1กกข้อเสนอแนะทัว่ไป 

เพื่ อให้สามารถน า งานวิจัยไปประยุกต์ใช้ให้ เ กิดประโยชน์มากยิ่ ง ข้ึนใน 
ดา้นการบริหารจดัการการใหบ้ริการ ผูว้จิยัมีขอเสนอแนะทัว่ไป ดงัน้ี 
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1)กกบุคลากรถือเป็นกลไกส าคญัของการบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร การปลูกฝัง
คุณธรรม และจริยธรรมของการเป็นผูใ้หบ้ริการงานบริการ สามารถเพิ่มระดบัในการใหบ้ริการ และ
น าองคก์รมุ่งสู่ความเป็นเลิศตามค่านิยมของกรมท่าอากาศยานท่ีไดก้ าหนดไว ้อีกทั้ง ท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานีเปรียบเสมือนตวัแทนของหน่วยงานภาครัฐ การให้บริการท่ีดีถือเป็นการส่งเสริม
ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของประเทศ ดงันั้น ความรู้ในการฝึกอบรมหรือการประชุมกบัตัวแทน
บุคลากรผูป้ฏิบติังานภายในท่าอากาศยานหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ควรมีประเด็นเก่ียวเน่ืองกบั
ทศันคติต่องานบริการ การสร้างความเขา้ใจถึงความส าคญัของการให้บริการและความส าคญัของ  
ท่าอากาศยานท่ีมีต่อระบบการคมนาคมขนส่งและเศรษฐกิจ เพื่อส่งเสริมให้บุคลากรมีความ เขา้ใจ
และรักในงานใหบ้ริการท่ีปฏิบติัมากยิง่ข้ึน 

2)กกระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อระดบัการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการของกลุ่มผูโ้ดยสาร 
บุคลากรสายการบิน และผูรั้บขนส่งสินคา้ มีความแตกต่างกนัตามลกัษณะและพื้นท่ีในการใชบ้ริการ 
ดงันั้น การบริหารจดัการดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 
ควรพิจารณาปรับปรุงและพัฒนาตามความเหมาะสมของแต่ละกลุ่ม เพื่อประสิทธิภาพใน 
การใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งและเหมาะสมต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการนั้น 
 5.3.2กกข้อเสนอแนะในการวจัิยต่อไป 

การศึกษางานวิจยัในคร้ังต่อไป สามารถท าการศึกษาในรายละเอียดเพิ่มเติมโดยมี
ประเด็นส าคญั ดงัต่อไปน้ี 

1)กกควรท าการวจิยัเชิงลึกในแต่ละดา้นเพื่อใหท้ราบถึงปัญหาท่ีแทจ้ริง และสามารถ
น าผลการวิจยัไปแกปั้ญหาและน าเสนอไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อประสานความร่วมมือใน 
การพฒันาและใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

2)กกควรศึกษาเปรียบเทียบระดับและแนวทางการเพิ่มระดับการให้บริการกับ 
กลุ่มท่าอากาศยานระดับภาคท่ีมีปริมาณผูใ้ช้บริการใกล้เคียงกัน เพื่อเปรียบเทียบหรือน าเสนอ 
แนวทางการเพิ่มระดบัการใหบ้ริการแก่ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 

3)กกควรศึกษาแนวทางการบริหารจัดการการเพิ่มระดับการให้บริการใน 
ท่าอากาศยานท่ีมีการน าแนวคิด Smart airport ใชก้บัการบริการจดัการท่าอากาศยาน เพื่อเปรียบเทียบ
หรือน าเสนอแนวทางการเพิ่มระดบัการให้บริการและการปฏิบติังานของบุคลากรใหมี้ประสิทธิภาพ
มากยิง่ข้ึน 
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5.4กกข้อจ ากดัของการวจิัย 
การศึกษาวจิยัเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลประกอบการท าวจิยัฉบบัน้ี มีขอ้จ ากดัดงัน้ี  

1)กกขอ้มูลดา้นทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งบางหัวขอ้ เป็นทางดา้นการบินโดยเฉพาะ จ าเป็นตอ้ง
สมัครเป็นสมาชิกและมีค่ าใช้ จ่ ายค่อนข้างสูง  ท าให้ไม่สามารถสืบค้นและน ามาใช้ใน 
การวเิคราะห์ท าวจิยัคร้ังน้ีได ้

2)กกผู ้ตอบแบบสอบถามกลุ่มผู ้โดยสารชาวต่างชาติ  มีความหลากหลายทาง 
ดา้นเช้ือชาติและภาษา ท าใหก้ารเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถามฉบบัภาษาองักฤษมีความล่าช้ากวา่
ระยะเวลาท่ีก าหนดไว ้

3)กกผู ้ตอบแบบสอบถามกลุ่มผู ้โดยสาร มีข้อจ ากัดด้านระยะเวลาในการเช่ือมต่อ 
การขนส่งไปยงัจุดหมายปลายทางอ่ืน จึงไม่สามารถใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามได ้
 

5.5กกการประยุกต์ผลการวจิัย 
การท าวิจยัเร่ืองระดับการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีคร้ังน้ี สามารถน าไป

ประยุกต์ใช้เพื่อการปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการกับท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี และ 
ท่าอากาศยานแห่งอ่ืน หรือองคก์รอ่ืนท่ีมีหน่วยงานดา้นการใหบ้ริการได ้ 
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แบบสัมภาษณ์การจดัท าวทิยานิพนธ์ 
“เร่ืองประสิทธิภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี” 
 
แบบสัมภาษณ์น้ีจัดท าข้ึนเพื่อประกอบจัดท าวิทยานิพนธ์ตามหลักสูตรการจัดการ

มหาบณัฑิต สถาบนัการบินพลเรือน สถาบนัสมทบมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี วตัถุประสงคเ์พื่อ
เป็นการเก็บขอ้มูลส าหรับการศึกษาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการของท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานี โดยแบบสัมภาษณ์ประกอบดว้ยค าถาม 2 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1กกขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ 
ส่วนท่ี 2ก  แบบสัมภาษณ์ความคิดเห็นเ ก่ียวกับแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพ 

การใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
 
ผูว้ิจยัใคร่ขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสัมภาษณ์น้ีตามความเป็นจริงและครบถว้น ส าหรับ

ขอ้มูลท่ีท่านไดต้อบในแบบสัมภาษณ์น้ีจะถูกเก็บเป็นความลบัและจะน าไปใชป้ระโยชน์ในการจดัท า 
วิทยานิพนธ์เท่านั้น ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งสูงท่ีให้ความร่วมมือและสละเวลาในการตอบ
แบบสัมภาณ์มา ณ โอกาสน้ี 
 

ขอแสดงความขอบคุณ 
 

ชลิตดา  วาริพินทุรักษ ์
นกัศึกษาปริญญาโท รุ่นท่ี 4 

 สาขาการจดัการการบิน สถาบนัการบินพลเรือน 
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ส่วนทีก่ก1กกขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ 
 
ช่ือ ……………………………………… 
ต าแหน่ง ……………………………………… 
อาย ุ ……………………………………… 
อายกุารท างานในองคก์ร ……………………………………… 

 
 
ส่วนทีก่ก2กกแบบสัมภาษณ์ความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

ของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
 
1.กกท่านได้ก าหนดกลยุทธ์ รูปแบบ และระบบการให้บริการแก่ผู ้ใช้บริการท่าอากาศยาน 

สุราษฎร์ธานีในระยะ 5 ปี ขา้งหนา้เป็นอยา่งไร เม่ือจ าแนกตามประเภท ดงัต่อไปน้ี 
กกดา้นบุคลากร 
กกดา้นกระบวนการ 
กกดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 
กกดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

 
2.กกท่านคิดวา่ เจา้หนา้ท่ีประจ าต าแหน่งและพนกังานภายใตส้ัญญาของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี

รวมทั้งเจา้หนา้ท่ีศุลกากรและเจา้หนา้ท่ีตรวจเอกสารเขา้เมืองในปัจจุบนั มีความรู้ ความสามาถ 
ทกัษะ และค่านิยมร่วมในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีเป็นอยา่งไร 

 
3.กกแนวทางในการพฒันาเพื่อเพิ่มความรู้ ความสามารถ ทกัษะ และค่านิยมร่วมดา้นการให้บริการ

แก่เจา้หนา้ท่ีประจ าต าแหน่งและพนกังานภายใตส้ัญญาของท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี รวมทั้ง
เจา้หนา้ท่ีศุลกากรและเจา้หนา้ท่ีตรวจเอกสารเขา้เมือง เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการของ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีเป็นอยา่งไร 

4.กกท่านคิดว่า กระบวนการการให้บริการบริเวณพื้นท่ีนอกเขตการบินของท่าอากาศยาน 
สุราษฎร์ธานี ไดแ้ก่ อาคารผูโ้ดยสาร อาคารคลงัสินคา้ และบริเวณลานจอดรถในปัจจุบนัเป็น
อยา่งไร 
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5 .กกแนวทางในการพัฒนากระบวนการการให้บริการบริเวณพื้นท่ีนอกเขตการบินของ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี เพื่อใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนัเป็นอยา่งไร 

 
6.กกท่านคิดว่า การจดัหาอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกบริเวณพื้นท่ีนอกเขตการบิน เพื่อ

ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีในปัจจุบนัเป็นอยา่งไร 
 
7.กกแนวทางในการพัฒนาสภาพแวดล้อมทางกายภาพบริเวณพื้นท่ีนอกเขตการบินของ 

ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี ท่านคิดวา่ควรเป็นลกัษณะแบบใด 
 

ขอขอบพระคุณท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสัมภาษณ์ 
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ภาคผนวก ข 

การหาค่า IOC ของผู้เช่ียวชาญ 
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กลุ่มที่ก1กกผู้โดยสารที่เดินทางโดยเที่ยวบินแบบภายในประเทศ ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ 
 ทีใ่ช้บริการ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 

 

รายการประเมนิ 
(ด้านบุคลากร) 

ผู้เช่ียวชาญคนที่ 
รวม 

รวมค่า
IOC 

ผล 
1 2 3 

เจ้าหน้าทีฝ่่ายประชาสัมพนัธ์ 

1.กกบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย 
 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2.กกให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร ยิ้มแย ้ม
แจ่มใส 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3.กกใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นและเตม็ใจ 
 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4.กกสามารถแก้ไขปัญหา ให้ขอ้มูล ค าแนะน าและ
ค าปรึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

5.กกปฏิบั ติหน้า ท่ี ได้อย่ า ง เ ท่ า เ ทียมทุกชนชั้ น  
ไม่เลือกปฏิบติัก่อนหนา้หลงั 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

เจ้าหน้าทีท่่าอากาศยาน ณ จุดตรวจค้นร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียน 
6.กกบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
 

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

7.กกให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร ยิ้มแย ้ม
แจ่มใส 0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

8.กกสามารถแก้ไขปัญหา ให้ขอ้มูล ค าแนะน าและ
ค าปรึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

9.กกปฏิบติัหนา้ท่ีไดอ้ยา่งเท่าเทียมทุกชนชั้น ไม่เลือก
ปฏิบติัก่อนหนา้หลงั 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

เจ้าหน้าทีรั่กษาความปลอดภัย 
10.กกบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย 
 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

11.กกเอาใจใส่ดูแล หมัน่ตรวจตราอยา่งสม ่าเสมอ 
 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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กลุ่มที่ก1กกผู้โดยสารที่เดินทางโดยเที่ยวบินแบบภายในประเทศ ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ 
 ทีใ่ช้บริการ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีก(ต่อ) 

 

รายการประเมนิ 
(ด้านกระบวนการ) 

ผู้เช่ียวชาญคนที่ 
รวม 

รวมค่า 
IOC 

ผล 
1 2 3 

1.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีกระบวนการ 
การตรวจรักษาความปลอดภยับริเวณอาคารผูโ้ดยสาร
ท่ีเขม้งวดและน่าเช่ือถือ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีความพร้อมด้าน
อุปกรณ์และเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นกระบวนการ
รักษาความปลอดภยั 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3.กกการตรวจคน้ร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียน 
มีความสะดวกและสามารถด าเนินการเสร็จส้ินภายใน
ระยะเวลา 3 นาที 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4.กกการน า ส่งกระเป๋าและสัมภาระผู ้โดยสาร 
ขาเข้า มีความสะดวกและและสามารถด าเนินการ
เสร็จส้ินภายในระยะเวลา 25 นาที 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

รายการประเมนิ 
(ด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก) 

ผู้เช่ียวชาญคนที่ 
รวม 

รวมค่า 
IOC 

ผล 
1 2 3 

1.กกบริเวณจุดจ าหน่ายบตัรโดยสารมองเห็นชดัเจน 
เขา้ถึงง่าย 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2.ก ก ก า ร จั ด ค ว า ม ถ่ี ข อ ง ต า ร า ง ก า ร บิ น มี 
ความเหมาะสมต่อเวลาในการเดินทางของผูโ้ดยสาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3.กกจอแสดงผลเท่ียวบินและประตูเรียกข้ึนเคร่ือง 
สามารถอ่านข้อมูลได้ชัดเจนและถูกแสดงไวใ้น
สถานท่ีท่ีเหมาะสม 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4.กกจอแสดงผลการข้ึนและลงของเท่ียวบิน สามารถ
อ่านขอ้มูลไดช้ดัเจน ทนัเหตุการณ์และถูกแสดงไวใ้น
สถานท่ีเหมาะสม 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

5.กกท่ีนัง่พกัภายในบริเวณอาคารผูโ้ดยสารมีเพียงพอ 
สามารถเขา้ออกสะดวก นัง่สบาย 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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กลุ่มที่ก1กกผู้โดยสารที่เดินทางโดยเที่ยวบินแบบภายในประเทศ ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ 
 ทีใ่ช้บริการ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีก(ต่อ) 

 

รายการประเมนิ 
(ด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก) 

ผู้เช่ียวชาญคนที่ 
รวม 

รวมค่า 
IOC 

ผล 
1 2 3 

6.กกท่ีนั่งพกัผูโ้ดยสารบริเวณห้องพกัรอข้ึนเคร่ือง 
มีเพียงพอ สามารถเขา้ออกสะดวก นัง่สบาย 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

7.กกบริเวณห้องพกัรอข้ึนเคร่ือง มีร้านอาหารและ
เคร่ืองด่ืมใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

8 .กกมุมอ่านหนังสือ มีข้อมูลเพ่ือการอ่านท่ีเป็น
ประโยชน์  ทันเหตุการณ์ บรรยากาศเหมาะสม 
ต่อการใชบ้ริการ 

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

9.กกการจัดให้มีบนัไดเล่ือนและลิฟต์อย่างเพียงพอ
และเหมาะสมต่อการใชบ้ริการ 

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

10.กกการจัดให้มีบริการร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม
อยา่งเพียงพอ 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

11 .กกการจัดให้มีบริการเคร่ืองกดเงินอัตโนมัติ  
(ATM) อยา่งเพียงพอและเขา้ถึงง่าย 

1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

12.กกการจดัใหบ้ริการรถเช่า / เรือน าเท่ียวมีเพียงพอ 
 

1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

13.กกการจัดให้มีระบบขนส่งสาธารณะเช่ือมต่อ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีกับชุมชนอย่างเพียงพอ
และเหมาะสมต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

รายการประเมนิ 
(ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ) 

ผู้เช่ียวชาญคนที่ 
รวม 

รวมค่า 
IOC 

ผล 
1 2 3 

1.กกอาคารผู ้โดยสารมีความสะอาด การตกแต่ง
สวยงาม 

1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

2.กกแสงสวา่งภายในอาคารผูโ้ดยสารมีเพียงพอและ
เหมาะสม 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3.กกการควบคุมอุณหภูมิภายในอาคารผู ้โดยสาร 
มีความเหมาะสม 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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กลุ่มที่ก1กกผู้โดยสารที่เดินทางโดยเที่ยวบินแบบภายในประเทศ ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ 
 ทีใ่ช้บริการ ณ ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีก(ต่อ) 

 

รายการประเมนิ 
(ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ) 

ผู้เช่ียวชาญคนที่ 
รวม 

รวมค่า 
IOC 

ผล 
1 2 3 

4.กกพ้ืนท่ีให้บริการ ณ จุดตรวจรับบัตรโดยสาร  
มีเพียงพอ ไม่แออดัขณะรอแถว 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

5.กกพ้ืนท่ีให้บริการ ณ จุดตรวจเอกสารการเดินทาง 
มีเพียงพอ ไม่แออดัขณะรอแถว 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

6 .กกพ้ืนท่ีให้บริการ ณ จุดตรวจค้นร่างกายและ
สัมภาระไม่ลงทะเบียนมีเพียงพอ ไม่แออดัขณะรอ
แถว 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

7.กกพ้ืนท่ีให้บริการภายในบริเวณห้องพักรอข้ึน
เคร่ือง มีเพียงพอ ไม่แออดัขณะรอคอย 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

8.กกพ้ืนท่ีให้บริการ ณ จุดรับสัมภาระลงทะเบียน  
มีเพียงพอ ไม่แออดัขณะรอคอย 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

9.กกการจดัสรรพ้ืนท่ีสูบบุหร่ี มีความเหมาะสม 
 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

10.กกการจัดให้ มีห้องน ้ าอย่ า ง เ พียงพอ  หมั่น 
ท าความสะอาดอยา่งสม ่าเสมอ ไม่มีกล่ิน 0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

11.กกการจดัแสดงป้ายบอกทาง แผนท่ีภายในอาคาร
ผูโ้ดยสารเป็นไปตามขอ้ก าหนด 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

12.กกการจดัสถานท่ีจอดรถมีเพียงพอ จอดรถสะดวก
และไม่คบัแคบจนเกินไป 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

13.กกการจัดสถานท่ีจอดรถ มีระยะทางสั้ นและ
สะดวกต่อการเดินทางสู่อาคารผูโ้ดยสาร 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

14.กกการบริหารจัดการระบบคมนาคมทางบก
ภายในท่าอากาศยานมีสภาพคล่องและปลอดภยั 0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้
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กลุ่ มที่ก2กกตัวแทนบุคลากรของสายการบินหลักที่ปฏิบัติงานภายในอาคารผู้โดยสาร ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 

 

รายการประเมนิ 
(ด้านบุคลากร) 

ผู้เช่ียวชาญคนที่ 
รวม 

รวมค่า 
IOC 

ผล 
1 2 3 

เจ้าหน้าทีท่่าอากาศยาน 
1. กกบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย 
 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2.กกให้บริการด้วยความสุภาพ  เป็นมิตร ยิ้มแย ้ม
แจ่มใส 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3.กกใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นและเตม็ใจ 
 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4.กกมีความเอาใจใส่ดูแล หมั่นตรวจตราอย่าง
สม ่าเสมอ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

5.กกสามารถแก้ไขปัญหา ให้ขอ้มูล ค าแนะน าและ
ค าปรึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

เจ้าหน้าทีท่่าอากาศยาน ณ จุดตรวจค้นร่างกายและสัมภาระไม่ลงทะเบียน 
6.กกบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย 
 

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

7.กก ให้บริการด้วยความสุภาพ  เป็นมิตร ยิ้มแยม้
แจ่มใส 

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

8.กก ใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นและเตม็ใจ 
 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

9.กกสามารถแก้ไขปัญหา ให้ขอ้มูล ค าแนะน าและ
ค าปรึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

10.กกให้บริการอย่างเท่าเทียมทุกชนชั้ นไม่เ ลือก
ปฎิบติัก่อนหนา้หลงั 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

เจ้าหน้าทีรั่กษาความปลอดภัย 

11.กกบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย 
 

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

12.กกเอาใจใส่ดูแล หมัน่ตรวจตราอยา่งสม ่าเสมอ 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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กลุ่ มที่ก2กกตัวแทนบุคลากรของสายการบินหลักที่ปฏิบัติงานภายในอาคารผู้โดยสาร ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีก(ต่อ) 

 

รายการประเมนิ 
(ด้านกระบวนการ) 

ผู้เช่ียวชาญคนที่ 
รวม 

รวมค่า 
IOC 

ผล 
1 2 3 

1 .กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีกระบวนการ 
การติดต่อส่ือสารในการแจง้หรือขอหลุมจอดอากาศ
ยานท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

2.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีกระบวนการ 
การตรวจรักษาความปลอดภยับริเวณอาคารผูโ้ดยสาร
ท่ีเขม้งวดและน่าเช่ือถือ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีความพร้อมของ
อุปกรณ์และเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นกระบวนการ
รักษาความปลอดภยั 

1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

4.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีการเผยแพร่และ
ประชาสัมพันธ์กฎหมาย ระเบียบและข้อบังคับท่ี
ทนัสมยัอนัเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน ผ่านเครือข่าย
เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยัและสามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลไดง่้าย 

1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

5.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีการแสดงป้ายหรือ
เอกสาร ประกาศหลกัเกณฑห์รือวิธีการขอใชบ้ริการ
จากท่าอากาศยานอยา่งชดัเจน 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

6 .กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีความพร้อม 
ด้ านกระบวนการก า ร ติ ดต่ อ ส่ื อส าร ท่ี ใ ช้ ใ น 
การประสานงานกับ เจ้าหน้า ท่ี ท่ าอากาศย าน 
ไดต้ลอดเวลาท่ีมีการปฎิบติัการบิน 

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

7 .กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีความพร้อม 
ดา้นระบบการแจง้เหตุขดัขอ้ง เหตุการณ์ผิดปกติ 

1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

8 .กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีความพร้อม 
ด้านการจัดระบบการรับฟังข้อเสนอแนะ และ 
การร้องเรียน 

1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

  

 



   156 

กลุ่ มที่ก2กกตัวแทนบุคลากรของสายการบินหลักที่ปฏิบัติงานภายในอาคารผู้โดยสาร ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีก(ต่อ) 

 

รายการประเมนิ 
(ด้านกระบวนการ) 

ผู้เช่ียวชาญคนที่ 
รวม 

รวมค่า 
IOC 

ผล 
1 2 3 

9.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีกระบวนการแกไ้ข
ปัญหา ท่ี มี ผลกระทบต่ อก า รป ฏิบั ติ ง านขอ ง
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

รายการประเมนิ 
(ด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก) 

ผู้เช่ียวชาญคนที่ 
รวม 

รวมค่า 
IOC 

ผล 
1 2 3 

1.กกพ้ืนท่ีจุดจ าหน่ายบัตรโดยสาร มีเพียงพอต่อ 
การขอใชบ้ริการและสะดวกต่อการปฏิบติังาน 0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

2.กกพ้ืนท่ีจุดตรวจรับบตัรโดยสาร มีเพียงพอต่อการ
ขอใชบ้ริการและสะดวกต่อการปฏิบติังาน 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3.กกความพร้อมด้านการให้บริการอินเตอร์เน็ต/ 
การเช่ือมต่อแบบไร้สาย (Wi-Fi) 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4.กกการจัดให้มีบนัไดเล่ือนและลิฟต์อย่างเพียงพอ
และเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

5.กกการจดัใหมี้บริการร้านอาหารและเคร่ืองด่ืมอย่าง
เพียงพอ 

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

6.กกการจดัใหมี้บริการเคร่ืองกดเงินอตัโนมติั (ATM) 
อยา่งเพียงพอและเขา้ถึงง่าย 

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

7.กกการจัดให้มีระบบขนส่งสาธารณะเช่ือมต่อ 
ท่าอากาศสุราษฎร์ธานีกับชุมชนอย่างเพียงพอและ
เหมาะสมต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

รายการประเมนิ 
(ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ) 

ผู้เช่ียวชาญคนที่ 
รวม 

รวมค่า 
IOC 

ผล 
1 2 3 

1.กกอาคารผู ้โดยสารมีความสะอาด การตกแต่ง
สวยงาม 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2.กกอาคารผูโ้ดยสารมีการแบ่งสัดส่วนพ้ืนท่ีอย่าง
เป็นระบบระเบียบ สะดวกต่อการปฏิบติังาน 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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กลุ่ มที่ก2กกตัวแทนบุคลากรของสายการบินหลักที่ปฏิบัติงานภายในอาคารผู้โดยสาร ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีก(ต่อ) 

 

รายการประเมนิ 
(ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ) 

ผู้เช่ียวชาญคนที่ 
รวม 

รวมค่า 
IOC 

ผล 
1 2 3 

3.กกแสงสวา่งภายในอาคารผูโ้ดยสารมีเพียงพอและ
เหมาะสมต่อการปฏิบติังาน 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4.กกการควบคุมอุณหภูมิภายในอาคารผูโ้ดยสารมี
ความเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน 

0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

5.กกการควบคุมระบบไฟฟ้าภายในอาคารผูโ้ดยสาร
มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ  ไ ม่ ก่ อ ใ ห้ เ กิ ด เ ห ตุ ขั ด ข้ อ ง 
ขณะปฏิบติังาน 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

6.กกการจัดให้มีห้องน ้ าอย่าง เพียงพอ หมั่นท า 
ความสะอาดอยา่งสม ่าเสมอ ไม่มีกล่ิน 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

7.กกการจดัแสดงป้ายบอกทาง แผนท่ีภายในอาคาร
ผูโ้ดยสารเป็นไปตามขอ้ก าหนด 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

8.กกการจดัสถานท่ีจอดรถมีเพียงพอ จอดรถสะดวก
และไม่คบัแคบจนเกินไป 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

9.กกการจัดสถานท่ีจอดรถ มีระยะทางสั้ นและ
สะดวกต่อการเดินทางสู่อาคารผูโ้ดยสาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

10.กกการบริหารจัดการระบบคมนาคมทางบก
ภายในท่าอากาศยานมีสภาพคล่องและปลอดภยั 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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กลุ่มที่ก3กกตัวแทนผู้รับขนส่งสินค้าน าเข้าและส่งออกที่ปฏิบัติงานภายในอาคารคลังสินค้า ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 

 

รายการประเมนิ 
(ด้านบุคลากร) 

ผู้เช่ียวชาญคนที่ 
รวม 

รวมค่า 
IOC 

ผล 
1 2 3 

เจ้าหน้าทีท่่าอากาศยาน 
1.กกบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย 
 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2.กกให้บริการด้วยความสุภาพ  เป็นมิตร ยิ้มแย ้ม
แจ่มใส 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3.กกใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นและเตม็ใจ 
 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4.กกความ เอาใจใส่ ดูแล หมั่นตรวจตราอย่าง
สม ่าเสมอ 0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

5.กกสามารถแก้ไขปัญหา ให้ขอ้มูล ค าแนะน าและ
ค าปรึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

เจ้าหน้าทีรั่กษาความปลอดภัย 
6.กกบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

7.ก ก มี ค ว า ม เ อ า ใ จ ใ ส่ ดู แ ล  ห มั่ น ต ร ว จ ต ร า 
อยา่งสม ่าเสมอ 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

รายการประเมนิ 
(ด้านกระบวนการ) 

ผู้เช่ียวชาญคนที่ 
รวม 

รวมค่า 
IOC 

ผล 
1 2 3 

1.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีกระบวนการ 
การตรวจ รักษาความปลอดภัยบ ริ เ วณอาคาร
คลงัสินคา้ท่ีเขม้งวดและน่าเช่ือถือ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีความพร้อมของ
อุปกรณ์และเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นกระบวนการ
รักษาความปลอดภยั 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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กลุ่มที่ก3กกตัวแทนผู้รับขนส่งสินค้าน าเข้าและส่งออกที่ปฏิบัติงานภายในอาคารคลังสินค้า ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี ก(ต่อ) 

 

รายการประเมนิ 
(ด้านกระบวนการ) 

ผู้เช่ียวชาญคนที่ 
รวม 

รวมค่า 
IOC 

ผล 
1 2 3 

3.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีการเผยแพร่และ
ประชาสัมพันธ์กฎหมาย ระเบียบและข้อบังคับท่ี
ทนัสมยัอนัเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน ผ่านเครือข่าย
เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยัและสามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลไดง่้าย 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีการแสดงป้ายหรือ
เอกสาร ประกาศหลกัเกณฑห์รือวิธีการขอใชบ้ริการ
จากท่าอากาศยานอยา่งชดัเจน 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

5.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี มีความพร้อม 
ด้ านกระบวนการก า ร ติ ดต่ อ ส่ื อส าร ท่ี ใ ช้ ใ น 
การประสานงานกับเจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยานได้
ตลอดเวลาท่ีมีการปฏิบติัการบิน 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

6.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีความพร้อมด้าน
ระบบการแจง้เหตุขดัขอ้ง เหตุการณ์ผิดปกติ 0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

7.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีความพร้อมด้าน 
การจดัระบบการรับฟังขอ้เสนอแนะและการร้องเรียน 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

8.กกท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีมีกระบวนการแกไ้ข
ปัญหา ท่ี มี ผลกระทบต่ อก า รป ฏิบั ติ ง านขอ ง
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

รายการประเมนิ 
(ด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก) 

ผู้เช่ียวชาญคนที่ 
รวม 

รวมค่า 
IOC 

ผล 
1 2 3 

1.กกพ้ืนท่ีส านักงานให้เช่ามีเพียงพอต่อการขอใช้
บริการ 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

2.กกความพร้อมด้านการให้บริการอินเตอร์เน็ต/ 
การเช่ือมต่อแบบไร้สาย (Wi-Fi) 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

3.กกการจัดให้มีบนัไดเล่ือนและลิฟต์อย่างเพียงพอ
และเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้
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กลุ่มที่ก3กกตัวแทนผู้รับขนส่งสินค้าน าเข้าและส่งออกที่ปฏิบัติงานภายในอาคารคลังสินค้า ณ  

ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีก(ต่อ) 
 

รายการประเมนิ 
(ด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก) 

ผู้เช่ียวชาญคนที่ 
รวม 

รวมค่า 
IOC 

ผล 
1 2 3 

4.กกการจัดให้มีบริการร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม 
อยา่งเพียงพอ 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

5.กกการจัดให้มีระบบขนส่งสาธารณะเช่ือมต่อ 
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีกับชุมชนอย่างเพียงพอ
และเหมาะสมต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

รายการประเมนิ 
(ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ) 

ผู้เช่ียวชาญคนที่ 
รวม 

รวมค่า 
IOC 

ผล 
1 2 3 

1.กกพ้ืนท่ีภายในอาคารคลังสินค้ามีเพียงพอต่อ 
การปฏิบติังาน 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2.กกการจัดพ้ืนท่ีทางเดินภายในอาคารคลังสินค้า 
เนน้การลดระยะทางการเคล่ือนยา้ยสินคา้และมีพ้ืนท่ี
กวา้งเพียงพอต่อการเก็บสินคา้และใชอุ้ปกรณ์ยก 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3.กกการจดัพ้ืนท่ีอาคารคลงัสินคา้ สะดวกต่อการเขา้
และออกของรถบรรทุกสินค้าไปยังลานจอด 
อากาศยาน 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4.กกการจัดพ้ืนท่ีรับส่งสินคา้มีความเหมาะสมและ
สะดวกต่อการปฏิบติังาน 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

5.กกการจดัสภาพแวดลอ้มภายในอาคารคลงัสินคา้มี
ความปลอดภยัต่อการจดัเก็บสินคา้ 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

6.กกอาคารคลังสินค้ามีความสะอาด การตกแต่ง
สวยงาม 0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

7.กกอาคารคลัง สินค้า มีการแบ่งสัด ส่วน พ้ืน ท่ี 
อยา่งเป็นระบบระเบียบ สะดวกต่อการปฏิบติังาน 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

8.กกแสงสวา่งภายในอาคารคลงัสินคา้มีเพียงพอและ
เหมาะสมต่อการปฏิบติังาน 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

 



   161 

กลุ่มที่ก3กกตัวแทนผู้รับขนส่งสินค้าน าเข้าและส่งออกที่ปฏิบัติงานภายในอาคารคลังสินค้า ณ  
ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานีก(ต่อ) 

 

รายการประเมนิ 
(ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ) 

ผู้เช่ียวชาญคนที่ 
รวม 

รวมค่า 
IOC 

ผล 
1 2 3 

9.กกการควบคุมอุณหภูมิภายในอาคารคลังสินค้า 
มีความเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

10.กกการควบ คุมระบบไฟฟ้าภายในอาค าร
คลงัสินคา้มีประสิทธิภาพ ไม่ก่อให้เกิดเหตุขดัขอ้ง
ขณะปฏิบติังาน 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

11.กกการจดัสรรพ้ืนท่ีสูบบุหร่ี มีความเหมาะสม 
1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

12.กกการจัดให้มีห้องน ้ าบริการอย่าง เ พียงพอ  
หมัน่ท าความสะอาดอยา่งสม ่าเสมอ ไม่มีกล่ิน 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

13.กกการจดัแสดงป้ายบอกทาง แผนท่ีภายในอาคาร
คลงัสินคา้เป็นไปตามขอ้ก าหนด 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

14.กกการจดัสถานท่ีจอดรถมีเพียงพอ จอดรถสะดวก
และไม่คบัแคบจนเกินไป 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

15.กกการจดัสถานท่ีจอดรถ มีระยะทางสั้นและ
สะดวกต่อการเดินทางสู่อาคารคลงัสินคา้ 0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

16.กกการบริหารจัดการระบบคมนาคมทางบก
ภายในท่าอากาศยานมีสภาพคล่องและปลอดภยั 0 1 1 2 0.67 ใชไ้ด ้
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ภาคผนวก ค 

รายนามผู้เช่ียวชาญในการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือการวจิยั 
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2.กกดร. ณฏัฐพ์งษ ์ จนัทชโลบล ต าแหน่งอาจารยป์ระจ าสาขา 
สาขาการจดัการธุรกิจดา้นการบิน 
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