
บทท่ี 1 
 

บทนํา 
 
1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 
 แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับท่ี 11 (พ.ศ. 2555 – 2559) ได้ให้ความสําคัญ
กับการปรับโครงสร้างเศรษฐกิจสู่การเติบโตอย่างมีคุณภาพและยั่งยืน โดยยุทธศาสตร์ท่ี 4 เป็น
ยุทธศาสตร์ท่ีให้ความสําคัญกับการสร้างมูลค่าเพ่ิมกับสาขาบริการท่ีมีศักยภาพบนพ้ืนฐานของ
นวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์ เพ่ือให้เป็นฐานเศรษฐกิจของประเทศท่ีเข้มแข็งและขยายตัวอย่างมี
คุณภาพ ช่วยลดการขาดดุลการค้า และสามารถพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนได้ โดยมุ่งเน้น
พัฒนาสินค้าและบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของตลาดใหม่ ศึกษาพฤติกรรมการบริโภคใน
เชิงลึกของผู้บริโภคท่ีมีการเปลี่ยนแปลงไป สร้างมูลค่าเพ่ิมและความแตกต่างให้กับสินค้าและบริการ 
เพ่ือพัฒนาไปสู่อุตสาหกรรมบริการสร้างสรรค์มากข้ึน ตลอดจนสนับสนุนการศึกษาวิจัยในประเด็น
สําคัญท่ีเก่ียวข้องกับการพัฒนาเศรษฐกิจสร้างสรรค์ และในส่วนของยุทธศาสตร์ท่ี 5 เป็นยุทธศาสตร์
การเชื่อมโยงกับประเทศในภูมิภาคเพ่ือความม่ันคงทางเศรษฐกิจและสังคม เน้นการเชื่อมโยงกับ
ประเทศในภูมิภาค โดยให้ความสําคัญกับการสร้างมูลค่าเพ่ิมกับสาขาบริการท่ีมีศักยภาพบนพ้ืนฐาน
ของนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์ เพ่ือให้เป็นฐานเศรษฐกิจของประเทศท่ีเข้มแข็งและขยายตัว
อย่างมีคุณภาพ มุ่งเน้นการใช้ศักยภาพความได้เปรียบของท่ีต้ังทางภูมิศาสตร์เศรษฐกิจ และศักยภาพ
ของพ้ืนท่ีในภูมิภาคต่างๆ ของประเทศ เพ่ือสร้างฐานการผลิตให้สามารถแข่งขันได้ในตลาดโลก 
(สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ สํานักนายกรัฐมนตรี, 2555: 1-137) 
 ท่าอากาศยานเป็นห่วงโซ่สําคัญในอุตสาหกรรมการบิน ทําหน้าท่ีเปรียบเสมือนประตูบ้าน
คอยต้อนรับนักเดินทางท่ีใช้บริการการคมนาคมขนส่งทางอากาศจากท่ัวทุกมุมโลก ซ่ึงหากพิจารณาถึง
ผลกระทบเชิงบวกในการให้บริการของท่าอากาศยานต่างๆ ท่ัวโลกจะพบว่า ท่าอากาศยานมีส่วนช่วย
พัฒนาระบบเศรษฐกิจและสังคมของประเทศเป็นอย่างยิ่ง สามารถนํารายได้เข้าประเทศได้อย่าง
มหาศาล เช่น รายได้จากค่าบริการในการข้ึนลงของอากาศยาน (landing fees) รายได้จากการใช้
บริการอาคารผู้โดยสาร (terminal charges) รายได้จากการให้เช่าพ้ืนท่ีภายในท่าอากาศยาน ได้แก่ 
รายได้จากการให้เช่าพ้ืนท่ีบริการร้านอาหาร รายได้จากการให้เช่าพ้ืนท่ีในการขายของท่ีระลึก รายได้
จากการให้เช่าพ้ืนท่ีสํานักงานสายการบิน เป็นต้น นอกจากนี้ยังมีส่วนช่วยให้เกิดการจ้างงาน
หลากหลายตําแหน่งในท่าอากาศยาน และธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข้อง ส่งผลให้คุณภาพชีวิตของประชากร
ในประเทศดีข้ึน (Wisconsin Department of Transportation Bureau of Aeronautics, 2011: 
1) เนื่องจากมีงานทําและมีรายได้ในการดํารงชีพ (International Labour Organization, 2013: 11-
13)     
 ในช่วง 2 ทศวรรษท่ีผ่านมา การคมนาขนส่งทางอากาศได้รับความนิยมจากนักเดินทางอย่าง
ต่อเนื่อง เนื่องจากช่วยประหยัดเวลาในการเดินทาง มีความสะดวกสบาย และถึงจุดหมายปลายทางได้
อย่างรวดเร็ว จากข้อมูลการรายงานสถิติจํานวนผู้โดยสารท่ีใช้การบริการคมนาคมขนส่งทางอากาศ
ของสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (International Air Transport Association: IATA) 
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พบว่า ต้ังแต่ปี ค.ศ. 1990 – 2014 จํานวนผู้โดยสารเพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่อง ดังจะเห็นได้จากภาพท่ี 1.1 
โดยในปี ค.ศ. 2014 มีจํานวนผู้โดยสารท่ีใช้การบริการคมนาคมขนส่งทางอากาศท่ัวโลกเท่ากับ 6.1 
ล้านล้านคน (International Air Transport Association, 2015) 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1.1 สถิติจํานวนผู้โดยสารท่ีใช้การบริการคมนาคมขนส่งทางอากาศท่ัวโลกท่ีเพ่ิมสูงข้ึนอย่าง
ต่อเนื่อง   ต้ังแต่ปี ค.ศ.1990 – 2014 
แหล่งท่ีมา: International Air Transport Association (IATA), 2015 
 
 ปัจจุบันความต้องการการคมนาคมทางอากาศได้รับความนิยมจากผู้ใช้บริการท่ัวโลก บริษัท 
แอร์บัส (Airbus) ผู้ผลิตอากาศยานรายใหญ่ของโลก ได้คาดการณ์ไว้ว่า อีก 20 ปีข้างหน้า การจราจร
ทางอากาศจะเพ่ิมสูงข้ึนเป็น 2 เท่าของการจราจรทางอากาศในปัจจุบัน โดยคํานวณจากจํานวนท่ีนั่ง
บนเท่ียวบินท่ีมีผู้โดยสารนั่ง หรือปริมาณการขนส่งผู้โดยสาร (Revenue Passenger Kilometers: 
RPK) คิดเป็นอัตราการเติบโตเท่ากับร้อยละ 4.6 โดยเฉพาะอย่างยิ่งในปี ค.ศ. 2034 ภูมิภาคเอเชีย – 
แปซิฟิก จะเป็นภูมิภาคท่ีมีอัตราการเติบโตของการคมนาคมทางอากาศสูงท่ีสุดในโลก คํานวณจาก
จํานวนท่ีนั่งบนเท่ียวบินท่ีมีผู้โดยสารนั่ง หรือปริมาณการขนส่งผู้โดยสาร คิดเป็นอัตราการเติบโต
เท่ากับร้อยละ 36 (Airbus, 2015: 13-14) ดังจะเห็นได้จากภาพท่ี 1.2 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1.2 การคาดการณ์
ภูมิภาคต่างๆ ท่ัวโลก 
แหล่งท่ีมา: Airbus (2015: 14)
 
 ในขณะท่ี บริษัท โบอ้ิง 
ได้คาดการณ์การเติบโตของการคมนาคมทางอากาศในภูมิภาคเอเชียไปในทิศทางเดียวกันกับ
บริษัท แอร์บัส (Airbus) 
คมนาคมทางอากาศท่ีใหญ่ท่ีสุดในโลก โดยภาพท่ี 
ทางด้านการคมนาคมทางอากาศท่ัวทุกภูมิภาคของโลก โดยคํานวณจาก
ผู้โดยสารนั่ง หรือปริมาณการขนส่งผู้โดยสาร
เอเชียมีอัตราการเติบโตเท่ากับร้อยละ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1.3 การคาดการณ์
ในภูมิภาคต่างๆ ท่ัวโลก 
แหล่งท่ีมา: Boeing (2015: 23)
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การคาดการณ์อัตราการเติบโตของการคมนาคมทางอากาศในอีก 20

: Airbus (2015: 14) 

บริษัท โบอ้ิง (Boeing) ซ่ึงเป็นผู้ผลิตอากาศยานรายใหญ่ของโลกเช่นกัน 
คาดการณ์การเติบโตของการคมนาคมทางอากาศในภูมิภาคเอเชียไปในทิศทางเดียวกันกับ

 กล่าวคือ ในอีก 20 ปีข้างหน้า ภูมิภาคเอเชียจะเป็นตลาดทางด้านการ
คมนาคมทางอากาศท่ีใหญ่ท่ีสุดในโลก โดยภาพท่ี 1.3 แสดงให้เห็นถึงอัตราการเติบโตของตลาด

คมทางอากาศท่ัวทุกภูมิภาคของโลก โดยคํานวณจากจํานวนท่ีนั่งบนเท่ียวบินท่ีมี
ผู้โดยสารนั่ง หรือปริมาณการขนส่งผู้โดยสาร คิดเป็นอัตราการเติบโตเท่ากับร้อยละ 
เอเชียมีอัตราการเติบโตเท่ากับร้อยละ 6.2 

การคาดการณ์อัตราการเติบโตของการคมนาคมทางอากาศในอีก 20

: Boeing (2015: 23) 

20 ปีข้างหน้า ใน

อากาศยานรายใหญ่ของโลกเช่นกัน  
คาดการณ์การเติบโตของการคมนาคมทางอากาศในภูมิภาคเอเชียไปในทิศทางเดียวกันกับ 

ปีข้างหน้า ภูมิภาคเอเชียจะเป็นตลาดทางด้านการ
แสดงให้เห็นถึงอัตราการเติบโตของตลาด

จํานวนท่ีนั่งบนเท่ียวบินท่ีมี
คิดเป็นอัตราการเติบโตเท่ากับร้อยละ 4.9 ซ่ึงภูมิภาค

20 ปีข้างหน้า  
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 จากข้อมูลดังได้กล่าวแล้วข้างต้น จะเห็นได้ว่าตลาดการคมนาคมขนส่งทางอากาศในภูมิภาค
เอเชียมีแนวโน้มเติบโตสูงข้ึนอย่างต่อเนื่อง ประเทศไทยเป็นประเทศหนึ่งท่ีต้ังอยู่ในภูมิภาคเอเชีย ซ่ึงมี
ศักยภาพและความพร้อมในประเด็นทางภูมิศาสตร์ ดังนั้นการช่วงชิงความได้เปรียบทางการตลาดของ
ธุรกิจท่าอากาศยานจึงเป็นอย่างยิ่งท่ีต้องพัฒนาควบคู่กับการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานเพ่ือรองรับความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ สําหรับสถิติผู้ใช้บริการคมนาคมขนส่งทางอากาศในประเทศไทยของ บริษัท 
ท่าอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ได้รายงานว่า ในช่วงปี พ.ศ. 2555 – 2557 มีจํานวนเท่ียวบินและ
ผู้โดยสารเพ่ิมข้ึนเช่นกัน ดังตารางท่ี 1.1 โดยในปี พ.ศ. 2555 มีเท่ียวบินเชิงพาณิชย์ท้ังหมด 480,335 
เท่ียวบิน มีจํานวนผู้โดยสาร 71,521,304 คน ปี พ.ศ. 2556 มีเท่ียวบินเชิงพาณิชย์เพ่ิมสูงข้ึนเป็น 
559,423 เท่ียวบิน และมีจํานวนผู้โดยสารเท่ากับ 86,134,962 คน สําหรับสถิติปี พ.ศ. 2557 มี
เท่ียวบินเชิงพาณิชย์ท้ังหมด 624,169 เท่ียวบิน มีจํานวนผู้โดยสาร 90,528,345 คน ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 1.1 เปรียบเทียบปริมาณจํานวนเท่ียวบินและจํานวนผู้โดยสารท่ีเพ่ิมข้ึน ณ ท่าอากาศยาน
ของบริษัท ท่าอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ท้ัง 6 แห่ง ท่ัวประเทศไทย ระหว่างปี พ.ศ. 2555-
2557 
 
ท่าอากาศยาน ปริมาณการขึ้น – ลง  

อากาศยานพาณิชย์ 
(เท่ียวบิน) 

จํานวนผู้โดยสาร 
(คน) 

 พ.ศ. 2555 พ.ศ. 2556 พ.ศ.2557 พ.ศ. 2555 พ.ศ. 2556 พ.ศ. 2557 
สุวรรณภมู ิ
ดอนเมือง 
เชียงใหม่ 
หาดใหญ ่

ภูเก็ต 
แม่ฟ้าหลวง 

 
รวม 

326,970        288,004       289,568   
  37,141        135,988       172,681 
  35,571          41,295        52,642 
  14,573          17,056        22,319 
  59,406          70,198        75,974 
    6,674           6,882        10,985 
  
480,335       559,423       624,169 

 52,368,712      50,900,697      46,423,352 
  2,717,413       15,562,753     21,546,568 
  4,334,608        5,172,742        6,630,624 
  2,013,243        2,465,370        3,147,281 
  9,161,005       10,979,537     11,401,498 
    926,323         1,053,863       1,379,022 
 
71,521,304       86,134,962      90,528,345 

 
แหล่งท่ีมา: สถิติการคมนาคมขนส่งทางอากาศในประเทศไทย, บริษัท ท่าอากาศยานไทย จํากัด 
(มหาชน) (2557) 
  

 รัฐมนตรีว่าการกระทรวงคมนาคมได้กําหนดนโยบายการพัฒนาการคมนาคมขนส่งทาง
อากาศโดยกําหนดให้พัฒนาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่าอากาศยานดอนเมือง และท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาไว้ในแผนพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานด้านคมนาคมขนส่งของไทย พ.ศ. 2558 – 2565 
เพ่ือตอบสนองยุทธศาสตร์การพัฒนาประเทศ โดยมีแนวทางการดําเนินงานท่ีเน้นการเพ่ิมโครงข่าย
คมนาคม ในภู มิ ภ าคอา เ ซี ยน  และ เ พ่ิ ม ขี ดคว ามสาม ารถ ในกา รแ ข่ ง ขันของปร ะ เทศ 
(Competitiveness) จะเห็นได้ว่านโยบายรัฐบาล และคณะรักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) เล็งเห็น
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ถึงความสําคัญการคมนาคมทางอากาศเป็นอย่างยิ่ง โดยหนึ่งในท่าอากาศยานท่ีรัฐบาลกําลังเร่งพัฒนา
เป็นท่าอากาศยานพาณิชย์หลัก แห่งท่ี 3 ของประเทศไทย คือ ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
รัฐบาลพยายามผลักดันให้มีขีดความสามารถเป็นท่าอากาศยานพาณิชย์สากล เพ่ือรองรับการขยายตัว
ของธุรกิจการบินในภูมิภาคนี้ ดังนั้น จึงมีความจําเป็นต้องมีการศึกษาเรื่องการพัฒนาท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาอย่างจริงจัง โดยเสนอให้มีการศึกษาข้อมูลในสถานการณ์ปัจจุบันในภาพรวมของท้ัง
โลก เพ่ือนํามาซ่ึงการลงทุนท่าอากาศยานในอนาคต (กระทรวงคมนาคม, 2558: 21)  
 ศูนย์วิจัยด้านการตลาดการท่องเท่ียว การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย รายงานถึงสถิติจํานวน
นักท่องเท่ียวท่ีใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ต้ังแต่ ปีพ.ศ. 2553 – 2557 จํานวน
นักท่องเท่ียวท่ีใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา มีแนวโน้มการใช้บริการเพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่อง 
แต่เนื่องด้วยในปี พ.ศ. 2556 ประเทศไทยได้เผชิญปัญหาทางการเมือง และความชะลอตัวของ
เศรษฐกิจโลกจึงส่งผลให้นักท่องเท่ียวใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาลดลง อย่างไรก็ตาม 
ในปี พ.ศ. 2557 จํานวนนักท่องเท่ียวท่ีใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาได้ปรับตัวเพ่ิมข้ึน ดัง
จะเห็นได้จากตารางท่ี 1.2 

 
ตารางท่ี 1.2 แสดงจํานวนนักท่องเท่ียวท่ีใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ต้ังแต่ ปี  
พ.ศ. 2553 – 2557 

 
ปี พ.ศ. จํานวนนักท่องเท่ียวท่ีใช้บริการ 

ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา (คน) 
2553 
2554 
2555 
2556 
2557 

10,662 
30,005 
70,977 
25,358 
30,527 

 

แหล่งท่ีมา: ศูนย์วิจัยด้านการตลาดการท่องเท่ียว การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย 

 
 ถึงแม้ว่าความต้องการการคมนาคมขนส่งทางอากาศท่ัวโลกจะเพ่ิมสูงข้ึน แต่เนื่องด้วยท่า
อากาศยานเป็นธุรกิจบริการประเภทหนึ่งท่ีมีความหลากหลายของความแตกต่างทางด้านคุณภาพการ
บริการ (Ming-Miin Yu & Chia-Chu Hsu, 2011: 6) ท่าอากาศยานจึงต้องการการปรับตัวให้ทันต่อ
พลวัตโลก เนื่องจากสภาพเศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดล้อม และเทคโนโลยีเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว
ตลอดเวลา ส่งผลให้ความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการแตกต่างกันออกไป “การออกแบบ
บริการ (Service Design)” จึงเป็นกลยุทธ์สําคัญสําหรับท่าอากาศยาน ผ่านการบูรณาการศาสตร์ด้าน
การบริการเข้ากับการพัฒนาองค์กรโดยคํานึงถึงทุกภาคส่วนท่ีเก่ียวข้อง เช่น ผู้บริหารท่าอากาศยาน 
พนักงานผู้ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการ ผู้โดยสาร รวมไปถึงบุคคลหรือหน่วยงานอ่ืนๆ ท่ีทํางานเชื่อมโยงกับ
ท่าอากาศยาน เพ่ือใช้วิธีคิดและวิธีปฏิบัติของกระบวนการออกแบบมาช่วยพัฒนารูปแบบงานบริการ 
ซ่ึงสามารถสร้างประโยชน์ได้สูงสุด ใช้งานได้สะดวกท่ีสุด และสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการ
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ได้มากท่ีสุด ส่งผลให้ท่าอากาศยานได้รับผลตอบแทนคืนสู่องค์กรได้ ซ่ึงการออกแบบบริการมิได้เป็น
เพียงการออกแบบสําหรับงานบริการเท่านั้น หากแต่ครอบคลุมไปถึงการพัฒนาปรับปรุงและ
สร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการเพ่ือผลิตภัณฑ์การบริการและประสบการณ์แก่ผู้ใช้บริการอีกด้วย 
(ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ, 2557: 6-14) 
 การดําเนินธุรกิจของท่าอากาศยานของแต่ละประเทศในปัจจุบันมีการแข่งขันกันสูง ท่า
อากาศยานต่างๆ ท่ัวโลก พยายามสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการ เพ่ือตอบสนองความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการ ก่อให้เกิดความประทับใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ซ่ึงเป็นสิ่งขับเคลื่อนสําคัญ
ต่อการสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันในธุรกิจ โดยการบริการเป็นตัวแปรสําคัญอันดับแรกใน
การนําไปสู่ความประทับใจของลูกค้า (Yieh et al., 2007: 267-284; Lin et al., 2009: 829-846) 
เช่น การกําหนดกลยุทธ์ด้านราคา การพัฒนาเทคโนโลยีสมัยใหม่เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ผู้ใช้บริการ และสร้างสิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ ภายในท่าอากาศยาน เพ่ือผลักดันให้การบริการ
ของท่าอากาศยานสู่การบริการท่ีดีเลิศ (Service Excellence) ดังนั้น จึงจําเป็นอย่างยิ่งท่ีท่าอากาศ
ยานนานาชาติอู่ตะเภาจะต้องสร้างกลยุทธ์การให้บริการท่ีดีเลิศ โดยทําการศึกษา ค้นคว้า วิจัย และ
ออกแบบการบริการเพ่ือตอบสนองให้กระบวนการการบริการทุกจุดสัมผัสของการให้บริการ (Service 
Touchpoint) อยู่ใน “ระดับดีเลิศ” เพ่ือสร้างความแตกต่างจากท่าอากาศยานคู่แข่ง ส่งผลเก่ียวข้อง
กับการทํากําไรให้แก่ธุรกิจท่าอากาศยาน (Anthony J. Zahorik and Roland T. Rust, 1992:  49-
64) และช่วยสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ ซ่ึงเป็นส่วนช่วยให้ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา
สามารถเก็บรักษาลูกค้าเก่าไว้ได้ (Reichheld and Sasser, 1990:  105) ส่งผลให้มีความสามารถใน
การแข่งขันมีส่วนแบ่งทางการตลาดเพ่ิมข้ึน (Jin-Woo et al., 2006:  363)  นอกจากนั้น การวิจัย
เก่ียวกับท่าอากาศยานโดยส่วนใหญ่มุ่งศึกษาเก่ียวกับการพัฒนาลักษณะทางกายภาพเท่านั้น เช่น 
การศึกษาเพ่ือพัฒนาทางวิ่ง ข้ึนและลงของอากาศยาน (runway) การพัฒนาอาคารผู้โดยสาร 
(terminal) การจัดการการเคลื่อนท่ีของผู้โดยสารและอากาศยาน (passengers and aircrafts 
movement) เป็นต้น (Ming-Miin Yu & Chia-Chu Hsu, 2011: 6) หากแต่สิ่งสําคัญท่ีควรศึกษาวิจัย
ไม่น้อยไปกว่ากันคือการศึกษาเก่ียวกับการบริการของท่าอากาศยาน จากความเป็นมาและ
ความสําคัญของปัญหาข้างต้น การวิจัยศึกษาเรื่อง “แนวทางการออกแบบบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาสู่ความเป็นเลิศ” จึงมีความสําคัญเพ่ือนําผลของการวิจัยนี้ไปใช้ประโยชน์ในการ
พัฒนาการบริการของท่าอากาศยานให้ประสบความสําเร็จต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์ในการวิจัย 

1.2.1 เพ่ือวิเคราะห์นโยบายการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
1.2.2 เพ่ือประเมินระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยาน

นานาชาติอู่ตะเภา 

         1.2.3 เพ่ือเสนอแนะแนวทางการออกแบบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสู่
ความเป็นเลิศ 
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1.3 คําถามวิจัย 
1.3.1 นโยบายการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาเป็นอย่างไร 
1.3.2 ระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่

ตะเภา 

เป็นอย่างไร 
 1.3.3 แนวทางการออกแบบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสู่ความเป็นเลิศควร
เป็นอย่างไร 

 
1.4 ขอบเขตของการศึกษา 

1.4.1 ขอบเขตด้านประชากร  
        ศึกษาเฉพาะผู้ใช้บริการสัญชาติไทย ณ ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา  
1.4.2 ขอบเขตด้านเนื้อหา 

          การวิจัยนี้มุ่งศึกษาระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาโดยใช้เครื่องมือการวิเคราะห์ความสําคัญและผลการปฏิบัติการ 
(Importance-Performance Analysis: IPA) และใช้ศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้า (Guestology) 
ซ่ึงประกอบไปด้วย ผลิตภัณฑ์การบริการ (Service Product or Service Package) สภาพแวดล้อม
ทางกายภาพในการบริการ (Service Setting or Service Environment or Servicescape) ระบบ
การส่งมอบบริการ (Service Delivery System) (Robert C. Ford et al, 2012: 11-12) เป็นปัจจัย
ในการวัดความสําคัญและผลการปฏิบัติการเพ่ือการออกแบบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภาสู่ความเป็นเลิศ 

 
1.5 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

1.5.2 ทําให้ผู้บริหาร พนักงาน และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับการบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติ 

อู่ตะเภาทราบถึงนโยบายส่งเสริมการบริการสู่ความเป็นเลิศ  
 1.5.2 ทําให้ผู้บริหาร พนักงาน และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับการบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติ 
อู่ตะเภาทราบถึงระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการบริการ 
 1.5.3 ทําให้ได้แนวทางการออกแบบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสู่ความเป็น
เลิศ 

 
1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ในการศึกษาเรื่อง “แนวทางการออกแบบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสู่ความ
เป็นเลิศ” ได้มีการนิยามคําศัพท์เฉพาะเพ่ือใช้ในการศึกษา ดังนี้ 
 1.6.1 ท่าอากาศยาน หมายถึง ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา  
 1.6.2 การบริการ หมายถึง การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
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 1.6.3 ผู้บริหาร หมายถึง ผู้บริหารท่ีมีส่วนเก่ียวข้องในการกําหนดนโยบายการบริการของ 
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา  
 1.6.4 พนักงาน หมายถึง ผู้ท่ีปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการภายในท่าอากาศยานท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา 
 1.6.5 ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู้ใช้บริการสัญชาติไทย ท่ีใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภาเพ่ือเดินทางโดยอากาศยาน 
 1.6.6 การออกแบบบริการ หมายถึง การออกแบบกระบวนการการบริการ เพ่ือเชื่อมโยงผู้มี
ส่วนเก่ียวข้องกับการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา  
 1.6.7 ศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้า หมายถึง วิชาท่ีศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา โดยประเมินจากผลิตภัณฑ์การบริการ (Service Product or Service 
Package) สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ (Service Setting or Service Environment 
or Servicescape) ระบบการส่งมอบบริการ (Service Delivery System)   
 1.6.8 ความสําคัญการให้บริการ หมายถึง ระดับความสําคัญของการให้บริการด้านผลิตภัณฑ์
การบริการ สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ และระบบการส่งมอบบริการ ในมุมมองของ
ผู้ใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 1.6.9 ผลการปฏิบัติการการให้บริการ หมายถึง ระดับการประเมินผลการปฏิบัติการการ
ให้บริการด้านผลิตภัณฑ์การบริการ สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ และระบบการส่งมอบ
บริการ ในมุมมองของผู้ใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 1.6.10 นโยบายการบริการ หมายถึง นโยบายการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภา 
 1.6.11 แนวทางการออกแบบบริการ หมายถึง แนวทางการออกแบบบริการของท่าอากาศ
ยานนานาชาติอู่ตะเภาสู่ความเป็นเลิศ 
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1.7 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1.4 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 

ระดับความสําคัญการให้บริการของ 
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 

1. ผลิตภัณฑ์การบริการ  
(Service Product or Service Package)  
2. สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ  
(Service Setting or Service Environment 
or Servicescape)  
3. ระบบการส่งมอบบริการ  
(Service Delivery System) 

 

ผลการให้บริการของ 
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 

1. ผลิตภัณฑ์การบริการ  
(Service Product or Service Package)  
2. สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ  
(Service Setting or Service Environment 
or Servicescape)  
3. ระบบการส่งมอบบริการ  
(Service Delivery System) 
 

แนวทางการออกแบบบริการของ 

ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสูค่วามเป็นเลิศ 

 
นโยบายการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 

 

(คุณภาพ) 

(ปริมาณ) 

Quadrant I: เพ่งความสนใจ (Concentrate here) 
Quadrant II: ทําดีแล้วรักษาเอาไว้ (Keep up the good work) 

Quadrant III: ลําดับความสาํคัญต่ํา (Low priority) 
Quadrant IV: มีโอกาสล้มเลิก (Possible overkill) 


