
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง “แนวทางการออกแบบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสู่
ความเป็นเลิศ” ผู้วิจัยได้รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการวิจัย ดังนี้ 
 2.1 ความรู้ท่ัวไปเก่ียวกับท่าอากาศยาน 
  2.1.1 ความหมายของท่าอากาศยาน 
  2.1.2 องค์ประกอบของท่าอากาศยาน 
  2.1.3 ประเภทของท่าอากาศยาน 
 2.2 ประวัติท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา   
 2.3 แนวคิดเก่ียวกับการบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวกในท่าอากาศยาน  
  2.3.1 ความหมายของการบริการ 
  2.3.2 ประเภทและลักษณะของการบริการ 
  2.3.3 ศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้า (Guestology) 
  2.3.4 การบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกในท่าอากาศยาน 
 2.4 แนวคิดเก่ียวกับการออกแบบบริการ (Service Design) 
 2.5 แนวคิดเก่ียวการประเมินระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการ 
  2.5.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง (Expectation) 

 2.5.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ (Satisfaction)  
 2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
  
 โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 
2.1 ความรู้ท่ัวไปเก่ียวกับท่าอากาศยาน 
 2.1.1 ความหมายของท่าอากาศยาน 
 องค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (International Civil Aviation 
Organization: ICAO) ได้ให้ความหมายของคําว่า ท่าอากาศยาน (Aerodrome) หมายถึง พ้ืนท่ี
ที ่กําหนดไว้บนพื้นดินหรือพื้นน้ํา รวมไปถึงอาคาร สิ ่งปลูกสร้าง และอุปกรณ์ต่างๆ โดยมี
ว ัตถ ุประสงค์ที ่จะใช ้บางส ่วนหร ือ ทั ้งหมดสําหร ับการ เคลื ่อนไหว ขึ ้นลงของอากาศยาน 
(International Civil Aviation Organization, 1999: 10) คําอธิบายดังกล่าวมีความสอดคล้อง
กับพระราชบัญญัติศุลกากร (ฉบับท่ี 8) พ.ศ. 2480 ท่ีได้ให้คําจํากัดของคําว่า “สนามบิน” หมายถึง 
พ้ืนท่ีท่ีกําหนดไว้บนพ้ืนดินหรือน้ําสําหรับใช้ท้ังหมดหรือแต่บางส่วนเพ่ือการขนลงหรือเคลื่อนไหวของ
อากาศยาน รวมตลอดถึง อาคาร สิ่งติดต้ัง และบริภัณฑ์ซ่ึงอยู่ภายในสนามบินนั้น (สํานักงาน
คณะกรรมการกฤษฎีกา, 2480: 85) พระราชบัญญัติการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย พ.ศ. 
2522 ได้ให้นิยามคําว่า “ท่าอากาศยาน” ว่า สนามบินอนุญาตหรือที่ขึ้นลงชั่วคราวของอากาศ
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ยานท่ีอยู่ในอํานาจดําเนินการของการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย (สํานักงานคณะกรรมการ
กฤษฎีกา, 2552: 1) “ท่าอากาศยาน” หรือ “สนามบิน” จัดเป็นองค์ประกอบสําคัญในการ
คมนาคมขนส่งทางอากาศ ทั้งนี้ เนื่องจากอากาศยานจําเป็นต้องใช้ลานวิ่งเพื่อบินขึ้นหรือบินลง 
(พรนพ พุกกะพันธุ์, 2548: 29) โดยตั้งแต่ในช่วงกลาง ปี ค.ศ. 1980 เป็นต้นมา จวบจนกระทั่ง
ปัจจุบัน ท่าอากาศยานถือเป็นสิ ่งอํานวยความสะดวกบริการสาธารณะ (Public Service 
Facility) (Ming-Miin Yu & Chia-Chu Hsu, 2012: 4) สําหรับสารานุกรมไทยสําหรับเยาวชน
ได้อธิบายถึงคําจํากัดความของคําว่า “ท่าอากาศยาน” ไปในทิศทางเดียวกับข้างต้นว่า ท่าอากาศ
ยาน คือ สถานท่ีบนพ้ืนดิน หรือบนพ้ืนน้ํา ท่ีใช้เป็นท่ีข้ึนและลงของเครื่องบิน เพ่ือรับส่งผู้โดยสาร 
สัมภาระสินค้า ไปรษณียภัณฑ์ ฯลฯ และในท่าอากาศยาน จะมีอาคาร และอุปกรณ์อํานวยความ
สะดวก ท่ีจะให้บริการแก่เครื่องบิน ผู้โดยสาร การขนส่งสัมภาระ ไปรษณียภัณฑ์ หรืออาจกล่าวได้อีก
คํานิยามหนึ่งว่า ท่าอากาศยาน คือ สถานท่ี ซ่ึงเป็นจุดเชื่อมต่อระหว่างการขนส่งทางอากาศ และ
ภาคพ้ืนดิน คนท่ัวไปมักเรียกท่าอากาศยานว่า “สนามบิน” ซ่ึงคําท้ังสองคํานี้ มีความหมายเหมือนกัน 
ต่างกันท่ีคําว่า "ท่าอากาศยาน" ได้มีการระบุใช้ในพระราชบัญญัติศุลกากร ฉบับท่ี 8 พ.ศ. 2480 ส่วน
คําว่า "สนามบิน" เป็นคําท่ีกําหนดไว้ในพระราชบัญญัติการเดินอากาศ สําหรับภาษาอังกฤษท่ีใช้เรียก
ท่าอากาศยาน โดยท่ัวไปใช้คําว่า AIRPORT แต่ทางด้านวิชาการของการขนส่งทางอากาศ จะใช้คําว่า 
AERODROME  
 เนื่องจากประเทศไทยมีสภาพท่ีต้ังทางภูมิศาสตร์ท่ีเหมาะสมในการเป็นชุมทางการบิน 
ประกอบกับมีสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีสวยงาม เป็นท่ีนิยมของคนท่ัวโลก นอกจากนี้ยังเป็นประเทศท่ีมี
นโยบายเศรษฐกิจเสรี ทําให้มีผู้มาลงทุนทํากิจการต่างๆ หลายด้าน ท่าอากาศยาน จึงเป็นสถานท่ีท่ีมี
บทบาทสําคัญ เนื่องจากท่าอากาศยานจะทําหน้าท่ีเสมือนเป็นสะพานเชื่อมระหว่างประเทศ เพ่ือการ
แลกเปลี่ยนทางเศรษฐกิจ วัฒนธรรม และเทคโนโลยี ดังนั้น ในปัจจุบัน จึงมีท่าอากาศยาน ซ่ึงใช้
สนับสนุนกิจการพาณิชย์อยู่ทุกภาคของประเทศไทย ซ่ึงท่าอากาศยานแต่ละแห่งจะมีความสําคัญอย่าง
ยิ่งต่อเศรษฐกิจในภูมิภาค หรือในจังหวัดท่ีท่าอากาศยานนั้นๆ ต้ังอยู่ (สารานุกรมไทยสําหรับ
เยาวชน โดยพระราชประสงค์ในพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัว, ม.ป.ป.)  
 สําหรับวิวัฒนาการของท่าอากาศยานในประเทศไทยเริ่มข้ึน ระหว่าง วันท่ี 2 – 8 กุมภาพันธ์ 
พ.ศ. 2454 นายฟัน เดน บอร์น (Ven Den Born) ชาวเบลเยี่ยม ได้นําเครื่องบินแบบ ฮอร์วิลไรท์ 
(Orville Wright) ปีก 2 ชั้น มาแสดงการบินเป็นครั้งแรกในประเทศไทย ท่ีสนามม้าราชกรีฑาสโมสร 
ปทุมวัน ต่อมาอีกสองปี คือ พ.ศ. 2456กระทรวงกลาโหม ได้ใช้พ้ืนท่ีสนามม้าราชกรีฑาสโมสรส่วน
หนึ่งเป็นสนามบิน เรียกว่า “สนามบินสระปทุม” จึงกล่าว ได้ว่า สนามบินสระปทุมได้เป็นสนามบิน
แห่งแรกของประเทศไทย ต่อมาในปี พ.ศ. 2457 ได้มีการพิจารณากันว่าท่ีต้ังของ สนามบินถาวรควร
จะเป็นท่ีดอน น้ําไม่ท่วม ดังนั้น จึงมีการย้ายสนามบินไปอยู่ ณ สถานท่ีซ่ึงเป็นท่ีดอน ตอนเหนือของ
อําเภอบางเขน และต่อมาเรียกกันว่า “สนามบินดอนเมือง” สนามบินของประเทศไทย ในระยะแรกใช้
ในกิจการของทหารเป็นหลัก และได้เริ่มมีบทบาทด้านอ่ืนๆ มากข้ึน ตามลําดับ กล่าวคือ ในปี พ.ศ. 
2462 มีการทดลองใช้เครื่องบิน บินนําถุงไปรษณีย์จากสนามบินดอนเมือง ไปส่งท่ีจังหวัดจันทบุรี เป็น
ครั้งแรก หลังจากนั้นได้มีการบินเพ่ือช่วยเหลือกรมไปรษณีย์โทรเลข ในการรับส่งหนังสือทางภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ต้ังแต่ พ.ศ. 2463 เป็นต้นมา และใน ปี พ.ศ. 2473 สายการบิน เคแอลเอ็ม 
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รอยัล ดัชต์ แอร์ไลน์ ได้ขอแวะลงท่ีสนามบินดอนเมือง ซ่ึงนับเป็นสายการบินพาณิชย์นานาชาติสาย
แรกท่ีมาลงประเทศไทย กิจการการบินทางด้านพลเรือนในประเทศไทย ได้มีการพัฒนามาเป็นลําดับ 
(สารานุกรมไทยสําหรับเยาวชน โดยพระราชประสงค์ในพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัว, ม.ป.ป.)  
 ต่อมาในปี พ.ศ.2483 กองทัพอากาศได้จัดต้ังกองการบินพลเรือนข้ึนเพ่ือดําเนินงานเก่ียวกับ
การบิน ระหว่างประเทศ และอีก 8 ปีต่อมาก็ได้ยกฐานะจากกองเป็นกรม และได้ปรับปรุงสนามบิน
ดอนเมืองเป็นท่าอากาศยานสากลเรียกว่า "ท่าอากาศยานดอนเมือง” ก่อนเปลี่ยนมาใช้ชื่ออย่างเป็น
ทางการว่า "ท่าอากาศยานกรุงเทพ” เม่ือวันท่ี 21 มิถุนายน พ.ศ.2498 ต่อมา รัฐสภาได้ตรา
พระราชบัญญัติว่าด้วยการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย พ.ศ.2522 โดยกําหนดให้จัดต้ังการท่า
อากาศยานข้ึนเรียกว่า “การท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย” (ทอท.) และให้ใช้ชื่อภาษาอังกฤษว่า 
Airports Authority of Thailand (AAT) โดยมีพนักงานการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย ได้เข้า
ปฏิบัติงานตามพระราชบัญญัตินี้เม่ือวันท่ี 1 กรกฎาคม พ.ศ.2522 จึงได้ถือเอาวันนี้เป็นวันสถาปนา
การท่าอากาศยานแห่งประเทศไทยนับต้ังแต่เริ่มดําเนินกิจการท่าอากาศยานกรุงเทพ เม่ือวันท่ี 1 
กรกฎาคม พ.ศ.2522 การท่าอากาศยานแห่งประเทศไทยได้ปรับเปลี่ยนแนวการบริหารงานเป็นเชิง
ธุรกิจมากยิ่งข้ึน การบริหารงานท่าอากาศยานกรุงเทพมีการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาไปอย่างมาก จน
ทําให้การท่าอากาศยานแห่งประเทศไทยเป็นรัฐวิสาหกิจท่ีมีฐานะท่ีม่ันคง และมีศักยภาพท่ีจะพัฒนา
ท่าอากาศยานของไทยให้ก้าวหน้าข้ึนไปอีก ซ่ึงในเวลาต่อมาการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย ได้รับ
โอนท่าอากาศยานสากลในส่วนภูมิภาคอีก 4 แห่งจากกรมการบินพาณิชย์มาดําเนินการตามลําดับ 
ได้แก่ ท่าอากาศยานเชียงใหม่ (รับโอนเม่ือวันท่ี 1 มีนาคม พ.ศ.2531) ท่าอากาศยานหาดใหญ่ (รับ
โอน เม่ือวันท่ี 26 สิงหาคม พ.ศ.2531) ท่าอากาศยานภูเก็ต (รับโอนเม่ือวันท่ี  8 ตุลาคม พ.ศ.2531) 
และท่าอากาศยานเชียงราย (รับโอนเม่ือวันท่ี 2 ตุลาคม พ.ศ.2541 และพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัว
พระราชทานพระบรมราชานุญาตให้ ท่าอากาศยานเชียงราย ใช้ชื่อใหม่ว่า "ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง 
เชียงราย” เม่ือวันท่ี 13 มีนาคม พ.ศ.2553) และเข้าบริหารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เม่ือวันท่ี 4 
สิงหาคม 2546 โดยการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทยได้ปรับปรุงอาคารสถานท่ีและสิ่งอํานวยความ
สะดวกต่าง ๆ ของท่าอากาศยานเหล่านั้นเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการทุก ๆ ด้าน และได้
จัดทําแผนพัฒนาท่าอากาศยานให้สอดคล้องกับการเจริญเติบโตของการขนส่งทาง อากาศท่ีเพ่ิมข้ึน
อย่างรวดเร็ว 
 กิจการของการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทยเจริญรุดหน้าจนนําไปสู่การเปลี่ยนแปลงครั้ง
สําคัญคือ การแปลงสภาพเป็นบริษัทมหาชนจํากัด และจดทะเบียนเป็นนิติบุคคลเม่ือวันท่ี 30 
กันยายน พ.ศ.2545 โดยใช้ชื่อ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) และยังคงเรียกชื่อย่อว่า 
ทอท. เช่นเดิม ส่วนภาษาอังกฤษให้ใช้ว่า Airports of Thailand Public Company Limited 
(AOT) เม่ือการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทยได้เปิดใช้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในวันท่ี 28 
กันยายน พ.ศ.2549 ท่าอากาศยานกรุงเทพ จึงเปลี่ยนชื่ออีกครั้งเป็นท่าอากาศยานดอนเมือง เม่ือวันท่ี 
13 มีนาคม พ.ศ.2550 โดยท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เป็นท่าอากาศยานหลักของประเทศ ซ่ึงให้การ
ต้อนรับผู้เดินทางท่ัวโลกจวบจนปัจจุบัน (บริษัท ท่าอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน), ม.ป.ป.) 
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2.1.2 องค์ประกอบของท่าอากาศยาน 
 ท่าอากาศยานเป็นศูนย์กลางการคมนาคมขนส่งท่ีมีความซับซ้อน โดยท่ัวไปท่าอากาศ
ยานทุกแห่งจะแบ่งพ้ืนท่ีภายในท่าอากาศยานเป็น 3 เขตใหญ่ๆ โดยสาระสําคัญ ดังนี้ (Office of 
Technology Assessment: OTA, 1984: 60-61) 
  2.1.2.1 เขตการบิน (Airside) เป็นพ้ืนท่ีภายในท่าอากาศยานท่ีอากาศยานใช้สําหรับ
การข้ึนลงและขับเคลื่อน และพ้ืนท่ีบริเวณใกล้เคียงรวมตลอดถึงอาคารหรือส่วนของอาคารท่ีออกไปสู่
พ้ืนท่ีนั้นซ่ึงมีการควบคุมการเข้าออก องค์ประกอบสําคัญในเขตการบิน ได้แก่  
   1). ทางวิ่ง (Runway) หมายถึง พ้ืนท่ีภายในท่าอากาศยานท่ีจัดเตรียมไว้
สําหรับการข้ึนลงของอากาศยานโดยเฉพาะ ต้องมีผิวเรียบและมีความลาดเอียงเหมาะสมกับการให้
อากาศยานข้ึนลงได้อย่างสะดวกและปลอดภัย ความยาวของทางวิ่งนั้นข้ึนอยู่กับสภาพทางภูมิศาสตร์
ของท่าอากาศยาน และความต้องการใช้ทางวิ่งของเครื่องบินแต่ละแบบ  
   2). ทางขับ (Taxiway) หมายถึง พ้ืนท่ีภายในท่าอากาศยานท่ีจัดเตรียมไว้
สําหรับให้เครื่องบินขับเคลื่อนระหว่างลานจอดอากาศยานกับทางวิ่ง (Runway)  
   3). ลานจอดอากาศยาน (Apron) หมายถึง พ้ืนท่ีภายในท่าอากาศยานท่ีจัด
ไว้สําหรับเป็นท่ีจอดอากาศยาน มีความกว้าง และมีขนาดพอท่ีจะให้อากาศยานจอด และเข้าออกได้
อย่างปลอดภัย ลานจอดอากาศยานอาจอยู่ชิดกับตัวอาคารผู้โดยสารหรืออยู่ห่างออกไปจากตัวอาคาร
ผู้โดยสาร หากลานจอดอากาศยานท่ีอยู่ชิดกับตัวอาคารจะมีอุปกรณ์ท่ีเรียกว่า “สะพานเทียบ
เครื่องบิน” (Jet Bridge) ยื่นออกไปจากอาคารผู้โดยสาร ส่วนลานจอดอากาศยานท่ีอยู่ห่างจากตัว
อาคารผู้โดยสารจะต้องมีระบบขนส่งผู้โดยสาร ระหว่างอาคารท่าอากาศยานและอากาศยาน  
   4). ประตูทางออกข้ึนเครื่องบิน (Gate) หมายถึง จุดเชื่อมต่อระหว่างตัว
อาคารผู้โดยสารกับอากาศยาน มีลักษณะเป็นห้องโถง และมีสิ่งอํานวยความสะดวกแก่ผู้โดยสารขณะ
รอข้ึนอากาศยาน (Departure Gate) หรือหลังจากผู้โดยสารลงจากอากาศยาน (Arrival Gate) 
  2.1.2.2 เขตนอกการบิน (Landside) เป็นพ้ืนท่ีและอาคารภายในท่าอากาศยานท่ี
ไม่ได้อยู่ในเขตการบิน ซ่ึงเป็นบริเวณท่ีผู้ท่ีมิได้เดินทางสามารถเข้าออกได้โดยไม่มีการควบคุม สามารถ
มองเห็นได้อย่างชัดเจนจากภายนอกท่าอากาศยาน มีองค์ประกอบสําคัญได้แก่ อาคารคลังสินค้า 
(Cargo Terminal) หอบังคับและควบคุมการบิน (Control Tower) ระบบการจราจรภายในท่า
อากาศยาน ถนนภายในท่าอากาศยาน สถานท่ีหรือลานจอดรถ ทางเข้าออกระหว่างท่าอากาศยานกับ
ตัวเมือง และการเชื่อมต่อกับเส้นทางโดยรอบท่าอากาศยาน เป็นต้น  
  2.1.2.3 เขตอาคารผู้โดยสาร (Terminal Building) เป็นอาคารโดยมีพื้นท่ี
สําหรับอํานวยความสะดวกและให้บริการผู้โดยสาร ได้แก่ พื้นที่สําหรับการรอคอย พื้นที่สําหรับ
โหลดกระเป๋าและสัมภาระ สิ่งอํานวยความสะดวกในการดูแลกระเป๋าและสัมภาระของผู้โดยสาร 
เคาน์เตอร์บัตรโดยสาร ร้านอาหาร ร้านขายของ  
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2.1.3 ประเภทของท่าอากาศยาน 
 โดยแนวคิดเก่ียวกับอาคารผู้โดยสารสามารถแบ่งออกเป็น 5 รูปแบบดังนี้  
  2.1.3.1 Simple Terminal เป็นรูปแบบอาคารผู้โดยสารขนาดเล็ก ซ่ึงมีผู้โดยสาร
จํานวนไม่มาก ดังจะเห็นได้จากภาพท่ี 2.1 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.1 Simple Terminal 
แหล่งท่ีมา: http://virtualskies.arc.nasa.gov/airport_design/7.html 
 
 
  2.1.3.2 Linear Terminal หรือ Curvilinear Terminal เป็นรูปแบบอาคารท่ีให้
อากาศยานจอดประชิดกับตัวอาคารผู้โดยสารเป็นแนวเรียงกันไปและมีสะพานเทียบท่าอากาศยาน
ให้บริการเพ่ืออํานวยความสะดวกแก่ผู้โดยสาร ดังภาพท่ี 2.2 
 
 
  
 
  
 
 
 
ภาพท่ี 2.2 Linear Terminal หรือ Curvilinear Terminal 
แหล่งท่ีมา: http://virtualskies.arc.nasa.gov/airport_design/7.html 
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  2.1.3.3 Transporter Terminal เป็นรูปแบบอาคารผู้โดยสารท่ีจัดให้อากาศยาน
จอดท่ีลานจอดอากาศยานซ่ึงอยู่ห่างจากอาคารผู้โดยสาร และต้องใช้รถขนส่งผู้โดยสารไปยังอากาศ
ยาน ดังแสดงในภาพท่ี 2.3 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.3 Transporter Terminal 
แหล่งท่ีมา: http://virtualskies.arc.nasa.gov/airport_design/7.html 
 
  2.1.3.4 Pier Finger Terminal เป็นรูปแบบอาคารผู้โดยสารท่ีออกแบบในลักษณะ
ท่ีมีรูปแบบคล้ายนิ้วมือยื่นไปในเขตการบิน ดังแสดงในภาพท่ี 2.4  
 
 
 
 
 
 
 
    
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.4 Pier Finger Terminal 
แหล่งท่ีมา: http://virtualskies.arc.nasa.gov/airport_design/7.html 
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  2.1.3.5 Pier Satellite Terminal หรือ Remote satellite terminal เป็นรูปแบบ
อาคารผู้โดยสารท่ีมีอาคารเทียบอากาศยานอยู่ในเขตการบินโดยเอกเทศ และอากาศยานจอดอยู่
บริเวณโดยรอบอาคาร ดังภาพท่ี 2.5  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.5 Pier Satellite Terminal หรือ Remote satellite terminal 
แหล่งท่ีมา: http://quest.arc.nasa.gov/aero/virtual/demo/design/tutorial/ 
             tutorial7.html 
 
 นอกจากนั้น Federal Aviation Administration: FAA ได้จําแนกประเภทของท่า
อากาศยาน แตกต่างไปจากแนวคิดข้างต้น โดยแบ่งตามประเภทของกิจกรรม รวมไปถึงการ
บริการเชิงพาณิชย์ (Federal Aviation Administration, 2016) ดังนี้ 
  2.1.3.6 ท่าอากาศยานเชิงพาณิชย์ (Commercial Service Airports) เป็นท่า
อากาศยานสาธารณะ โดยมีจํานวนผู้โดยสารใช้บริการเพ่ือเดินทางโดยอากาศยานข้ันตํ่า 2,500 
คนต่อปีปฏิทิน และมีตารางการบริการผู้โดยสาร ซ่ึงท่าอากาศยานเชิงพาณิชย์สามารถแบ่งได้
เป็น 2 ประเภทย่อย ได้แก่ 
   1). ท่าอากาศยานเชิงพาณิชย์ท่ีไม่ใช่ท่าอากาศยานหลัก (Non-primary 
Commercial Service Airports) เป็นท่าอากาศยานเชิงพาณิชย์ท่ีมีโดยสารใช้บริการเพ่ือเดินทาง
โดยอากาศยานอย่างน้อย 2,500 คน แต่ไม่เกิน 10,000 คน ต่อปี 
   2). ท่าอากาศยานหลัก (Primary Airport) คือ ท่าอากาศยานเชิง
พาณิชย์ท่ีมีผู้โดยสารใช้บริการเพ่ือเดินทางโดยอากาศยานเกินกว่า 10,000 คนต่อปี  
  2.1.3.7 ท่าอากาศยานสาํหรับบริการสินค้า (Cargo service Airport) เป็นท่า
อากาศยานสาํหรับบริการรองรับอากาศยานท่ีขนส่งสินค้า โดยมีอากาศยานท่ีบรรทุกเฉพาะสินค้า
ท่ีมีน้ําหนักการลงจอดของอากาศยาน (Landed Weight) มากกว่า 100 ล้านปอนด์ต่อปี ซ่ึงท่า
อากาศยานสามารถบริการประเภทนี้ สามารถเป็นท่าอากาศยานเชิงพาณิชย์ได้ด้วย 
  2.1.3.8 ท่าอากาศยานสาํรอง (Reliever Airport) เป็นท่าอากาศยานสาํหรับ
การรองรับความหนาแน่นของท่าอากาศยานเชิงพาณิชย์ และเพ่ือพัฒนาโอกาสทางด้านการบิน
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ในภูมิภาคต่างๆ โดยท่าอากาศยานประเภทนี้สามารถเป็นท่าอากาศยานสาธารณะหรือท่าอากาศ
ยานส่วนตัวก็ได้  
  2.1.3.9 ท่าอากาศยานท่ัวไป (General Aviation Airport) คือท่าอากาศยาน
สาธารณะท่ัวไปท่ีไม่มีตารางการบริการ หรือมีจํานวนผู้โดยสารท่ีใช้บริการเพ่ือเดินทางโดยอากาศ
ยานตํ่ากว่า 2,500 คน ต่อปี 
 สําหรับ สารานุกรมไทยสําหรับเยาวชน โดยพระราชประสงค์ในพระบาทสมเด็จพระ
เจ้าอยู่หัว(2016) อธิบายว่า การจําแนกประเภทของท่าอากาศยาน อาจจําแนกได้หลายกรณีด้วยกัน 
เช่น จําแนกตามชนิดของอากาศยานท่ีมาข้ึนลง เช่น ท่าอากาศยาน ท่ีใช้สําหรับเป็นท่ีข้ึนลงของ
เฮลิคอปเตอร์ เรียกว่า สนามบินเฮลิคอปเตอร์ (Heliport) หรือจําแนกตามการดําเนินงาน ท่าอากาศ
ยานบางแห่งใช้ในกิจการพาณิชย์ บางแห่งใช้ในกิจการทหาร หรือบางแห่งเป็นท่าอากาศยาน สําหรับ
เครื่องบินส่วนบุคคลนอกจากนั้น ยังมีการจําแนกตามบทบาทหรือการให้บริการของท่าอากาศยาน
ได้แก่ ท่าอากาศยานระหว่างประเทศ (International Airport) และท่าอากาศยานภายในประเทศ 
(Domestic Airport)  
 ในประเทศไทย โดยท่ัวไปมักรู้จักท่าอากาศยาน 3 ประเภท ได้แก่ ท่าอากาศยานทหาร ท่า
อากาศยานระหว่างประเทศ และท่าอากาศยานภายในประเทศ ซ่ึงในท่ีนี้จะกล่าวเฉพาะท่าอากาศยาน
ระหว่างประเทศ และท่าอากาศยานภายในประเทศ เนื่องจากเป็นท่าอากาศยานท่ีมีบทบาทสําคัญต่อ
กิจการขนส่งทางอากาศของประเทศ  
 ท่าอากาศยานระหว่างประเทศ คือ ท่าอากาศยานท่ีอนุญาตให้เป็นจุดเข้าออกของการขนส่ง
ทางอากาศระหว่างประเทศ หรือเป็นท่าอากาศยานสําหรับเครื่องบินผู้โดยสาร และสินค้าท่ีเดิน
ทางเข้าหรือออกระหว่างประเทศ สิ่งสําคัญท่ีท่าอากาศยานระหว่างประเทศจะต้องมีคือ พิธีการด้าน
ศุลกากร การตรวจคนเข้าเมือง ด่านกักกันโรค ด่านกักกันพืช ด่านกักกันสัตว์ ในปัจจุบันประเทศไทยมี
ท่าอากาศยานระหว่างประเทศท่ีอยู่ภายใต้การบริหารงานของ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จํากัด 
(มหาชน) ได้แก่ ท่าอากาศยานดอนเมือง ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่าอากาศยานเชียงใหม่ ท่าอากาศ
ยานหาดใหญ่ และท่าอากาศยานภูเก็ต และท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย สําหรับท่าอากาศ
ยานนานาชาติอู่ตะเภา กองทัพเรือเป็นผู้บริหารงาน 
 ท่าอากาศยานภายในประเทศ คือ ท่าอากาศยานท่ีอนุญาตให้เป็นจุดเข้าออกของการจราจร
ทางอากาศภายในประเทศ หรือเป็นท่าอากาศยานสําหรับเครื่องบินผู้โดยสาร สินค้าท่ีเดินทาง
ภายในประเทศเท่านั้น จึงมีขนาดเล็กกว่าท่าอากาศยานระหว่างประเทศ ปัจจุบันประเทศไทยมีท่า
อากาศยานภายในประเทศต้ังอยู่ในภาคต่างๆ ของประเทศไทย ซ่ึงเป็นการกระจายความเจริญสู่
ภูมิภาคท่ัวประเทศ 
 กล่าวโดยสรุป ท่าอากาศยาน หมายถึง พ้ืนท่ีท่ีกําหนดไว้บนพ้ืนดินหรือพ้ืนน้ํา รวมไปถึง
อาคาร สิ่งปลูกสร้าง และอุปกรณ์ต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ท่ีจะใช้บางส่วนหรือท้ังหมดสําหรับ
การเคลื่อนไหวข้ึนลงของอากาศยาน โดยมีองค์ประกอบ คือ เขตการบิน (Airside) เขตนอกการบิน 
(Landside) และเขตอาคารผู้โดยสาร (Terminal Building) 
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2.2 ประวัติท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา เป็นท่าอากาศยานท่ีต้ังอยู่ใน ตําบลพลา อําเภอบ้านฉาง 
จังหวัดระยอง อยู่ทางทิศตะวันออกเฉียงใต้ของกรุงเทพมหานคร โดยอยู่ห่างจากจังหวัดระยอง
ประมาณ 30 กิโลเมตร และอยู่ห่างจากกรุงเทพมหานคร ประมาณ 190 กิโลเมตร ปัจจุบันเป็นท่ีต้ัง
ของ กองการบินทหารเรือ กองเรือยุทธการ และ กองการสนามบินอู่ตะเภา 
 ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา เป็นท่าอากาศยานภายใต้การดูแลของกองทัพเรือไทย ริเริ่ม
โครงการในปี พ.ศ. 2504 สืบเนื่องจากกองทัพเรือต้องการก่อสร้างสนามบินทหารเรือ จึงดําเนินการ
สํารวจพ้ืนท่ีบริเวณจังหวัดชลบุรี และ จังหวัดระยอง ณ เวลานั้น กระทรวงกลาโหมได้อนุมัติให้ฝูงบิน
ทหารเรือสังกัดกองเรือยุทธการ โดยใช้สนามบินกองทัพอากาศดอนเมืองเป็นสนามบินชั่วคราว ต่อมา
กองบัญชาการทหารสูงสุดอนุมัติสร้างสนามบินแห่งใหม่ของกองทัพเรือบริเวณหมู่บ้านอู่ตะเภา 
จังหวัดระยอง โดยเป็นทางวิ่งลาดยางความยาว 1,200 เมตร เม่ือการก่อสร้างสําเร็จเรียบร้อย ในขณะ
นั้น ได้เกิดการขยายตัวของลัทธิคอมมิวนิสต์ในเวียดนามใต้ และประเทศลาว รัฐบาลสหรัฐอเมริกาเห็น
ว่าต้องสร้างสนามบินขนาดใหญ่ในประเทศไทยเพ่ิมเติม 
 ในปี พ.ศ. 2505 รัฐบาลไทยและสหรัฐอเมริกาได้มีโครงการร่วมกัน ในช่วงเวลาท่ีสนามบินท่ี
บ้านอู่ตะเภา อําเภอบ้านฉาง จังหวัดระยอง กําลังดําเนินการก่อสร้าง กองทัพเรือได้พิจารณาการต้ัง
ชื่อสนามบินแห่งนี้ และได้ออกเป็นแจ้งความกองทัพเรือ เม่ือเดือนเมษายน พ.ศ.2507 ต้ังชื่อว่า 
“สนามบินบ้านอู่ตะเภา” ใช้ชื่อภาษาอังกฤษว่า “เนวาล แอร์ สเตชั่น บ้านอู่ตะเภา” (NAVAL Air 
Station Ban U TAPAO ) โดยคณะรัฐมนตรีได้ลงมติให้รัฐบาลสหรัฐอเมริกาปรับปรุงสนามบินอู่
ตะเภาในปี พ.ศ. 2508 เ พ่ือเป็นหน่วยในการลําเลียงหน่วยรบไปยังจุดยุทธศาสตร์ ต่างๆ
ภายในประเทศ การก่อสร้างแล้วเสร็จในระยะเวลาประมาณ 1 ปี จอมพลถนอม กิตติขจร ผู้
บัญชาการทหารสูงสุดในเวลานั้น มีคําสั่งให้สนามบินแห่งนี้ให้กองทัพเรือใช้ในราชการ และดูแลรักษา
สนามบิน โดยใช้ชื่อว่า "สนามบินอู่ตะเภา" นอกจากนั้นข้อมูลเพ่ิมเติมจากกองประวัติศาสตร์ กรม
ยุทธศาสตร์ทหารเรือ ได้เขียนไว้ว่า เม่ือวันท่ี 28 กันยายน พ.ศ. 2509 กองทัพเรือได้ออกแจ้งความท่ี 
11/1509 ต้ังชื่อสนามบินซ่ึงกองทัพเรือใช้ราชการและดูแลรักษาท่ีบ้านอู่ตะเภา อําเภอบ้านฉาง 
จังหวัดระยอง ใหม่ว่า “สนามบินอู่ตะเภา” ใช้ชื่อเป็นภาษาอังกฤษว่า “อู่ตะเภา แอร์ฟิล์ด” (U -
TAPAO AIRFIELD) (บัญชา สืบเพ็ง, ม.ป.ป.) 
 ในปี พ.ศ. 2519 กองทัพสหรัฐอเมริกาได้ถอนกําลังทหารออกจากประเทศไทย รวมท้ัง
สนามบินอู่ตะเภาด้วย คณะรัฐมนตรีจึงมีมติให้สนามบินอู่ตะเภาเป็นสนามบินพาณิชย์ระหว่างประเทศ 
และเป็นสนามบินสํารองของท่าอากาศยานดอนเมือง หลังจากการปรับปรุงสนามบินอู่ตะเภาโดย
กรมการบินพาณิชย์ คณะรัฐมนตรีเห็นว่าควรใช้ประโยชน์จากสนามบินอู่ตะเภามากข้ึน จึงพัฒนา
สนามบินอู่ตะเภาเป็นท่าอากาศยานสากล โดยใช้ชื่อว่า "สนามบินนานาชาติระยอง-อู่ตะเภา" ภายใต้
สังกัดของกองทัพเรือ โดยให้พัฒนาเป็นสนามบินพาณิชย์ร่วมกับกรมการบินพาณิชย์ กระทรวง
คมนาคม 
 ปัจจุบันกระทรวงคมนาคม และกองทัพเรือมีหน้าท่ีเป็นผู้บริหารการพัฒนาท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา สู่การเป็นท่าอากาศยานเชิงพาณิชย์แห่งที่ 3 ของประเทศไทย แบ่งเป็น 3 
ระยะ โดยระยะที่ 1 (พ.ศ. 2558-2560) เพื่อรองรับผู้โดยสาร 3 ล้านคนต่อปี ระยะที่ 2 (พ.ศ. 
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2561-2563) พัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานขยายขีดความสามารถรองรับผู้โดยสารเป็น 5 ล้านคนต่อ
ปี ระยะท่ี 3 (พ.ศ. 2563 เป็นต้นไป) มีการศึกษาพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานพื้นที่ Landside และ 
Airside และสิ ่งอํานวยความสะดวกในการพัฒนาขีดความสามารถรองรับการเติบโตใน
อ น า ค ต  สํ า น ัก ร ัฐ บ า ล  อ ิเ ล ็ก ท ร อ น ิก ส ์ ( อ ง ค ์ก า ร ม ห า ช น )  ( ส ร อ . )         
       กระทรวงคมนาคม และกองทัพเรือ ลงนามบันทึกข้อตกลงความร่วมมือการพัฒนาท่าอากาศ
ยานนานาชาติอู่ตะเภาให้เป็นท่าอากาศยานเชิงพาณิชย์ แห่งท่ี 3 โดยพลอากาศเอก ประจิน จั่นตอง 
รัฐมนตรีว่าการกระทรวงคมนาคม และพลเรือเอก ไกรสร จันทร์สุวานิชย์ ผู้บัญชาการทหารเรือ ลง
นามในบันทึกข้อตกลงความร่วมมือการพัฒนาท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาให้เป็นท่าอากาศยาน
เชิงพาณิชย์ แห่งท่ี 3 โดยมีนางสร้อยทิพย์ ไตรสุทธิ์ ปลัดกระทรวงคมนาคม พลเรือเอก พิจารณ์ ธีร
เนตร ผู้บัญชาการกองเรือยุทธการ ผู้บริหารและหัวหน้าหน่วยงานในสังกัดกระทรวงคมนาคม และ
กองทัพเรือเข้าร่วมในพิธีดังกล่าว ในวันพุธท่ี 3 มิถุนายน 2558 ณ อาคารสโมสร และหอประชุม
กระทรวงคมนาคม ชั้น 3 ตามนโยบายของหัวหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติในคราวประชุมคณะ
รักษาความสงบ แห่งชาติเม่ือวันท่ี 29กรกฎาคม 2557 ได้มีข้อสั่งการให้กระทรวงคมนาคมประสาน
ความร่วมมือกับกระทรวงกลาโหม (กองทัพเรือ) พิจารณาแนวทางการพัฒนาท่าอากาศยานนานาชาติ
อู่ตะเภาให้เป็นท่าอากาศยานเชิงพาณิชย์แห่งท่ี 3 และกําหนดแนวทางการปรับปรุงท่าอากาศยาน
ดอนเมือง รวมท้ังแนวทางการเชื่อมโยงทางรถไฟ (Airport Link) ระหว่างท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ดอนเมือง และอู่ตะเภา กับกรุงเทพมหานคร เพ่ือรองรับการขยายตัวของ การคมนาคมขนส่งทาง
อากาศในอนาคต และรัฐบาลได้กําหนดนโยบายการพัฒนาด้านคมนาคมทางอากาศ โดยส่งเสริมการ
ใช้ท่าอากาศยานในภูมิภาคให้สามารถรองรับปริมาณการจราจรทางอากาศได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
รวมท้ังการใช้ท่าอากาศยานในภูมิภาคสนับสนุนและเสริมประสิทธิภาพท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และ
ท่าอากาศยานดอนเมือง เช่น ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา เป็นต้น กระทรวงคมนาคมและ
กองทัพเรือได้ประชุมหารือร่วมกัน เพ่ือพิจารณาแนวทางการพัฒนา ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา
ให้เป็นท่าอากาศยานเชิงพาณิชย์แห่งท่ี 3 ตามนโยบายรัฐบาล และข้อสั่งการของ หัวหน้าคณะรักษา
ความสงบแห่งชาติมาอย่างต่อเนื่อง ต้ังแต่เดือนธันวาคม 2557 เป็นต้นมา และได้ข้อสรุป การ
ดําเนินงานภายใต้แนวคิด One Airport Two Missions โดยในการประชุมเม่ือวันท่ี 30 เมษายน 
2558 กระทรวงคมนาคมและกองทัพเรือ ได้เห็นชอบร่วมกันในการดําเนินการพัฒนาท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา ดังน ี้ 
 1. การลงนามบันทึกข้อตกลงความร่วมมือ (Memorandum of Cooperation: MOC) 
ระหว่างผู้บัญชาการทหารเรือกับรัฐมนตรีว่าการกระทรวงคมนาคม เรื่อง การพัฒนาท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาให้เป็นท่าอากาศยานเชิงพาณิชย์แห่งท่ี 3 บันทึกข้อตกลงความร่วมมือมี
วัตถุประสงค์เพ่ือประสานความร่วมมือในการพัฒนาพ้ืนท่ี การวางแผนธุรกิจ การพัฒนาโครงสร้าง
พ้ืนฐาน การจัดทําแผนและงบประมาณ เพ่ือให้ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา เป็นท่าอากาศยาน
เชิงพาณิชย์แห่งท่ี 3 ภายใต้การบริหารของกองทัพเรือ โดยมีเป้าหมายการดําเนินงาน 3 ระยะ ดังนี้  
 ระยะท่ี 1 (ปี พ.ศ. 2558 - 2560) การเพ่ิมศักยภาพการรองรับผู้โดยสารเป็น 3 ล้านคนต่อปี 
โดยใช้อาคารผู้โดยสาร ท่ีมีอยู่เดิมและอาคารใหม่ท่ีจะสร้างเสร็จในปี พ.ศ. 2559 รวมท้ังทางวิ่ง ทาง
ขับ ลานจอดอากาศยาน การบริการภาคพ้ืน ระบบเติมน้ํามัน และหอบังคับการบินท่ีมีอยู่เดิม ซ่ึง
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กองทัพเรือเป็นผู้บริหารท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาเหมือนเดิม สําหรับการพัฒนาโครงข่ายการ
คมนาคมเชื่อมโยงท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา กับท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่าอากาศยานดอน
เมือง และพ้ืนท่ีท่องเท่ียวในภาคตะวันออก ให้สามารถเดินทางได้สะดวก รวดเร็ว และมีความ
ปลอดภัย โดยกรมทางหลวงจะดําเนินการก่อสร้างขยายทางหลวงหมายเลข 331 ตอนแยกทางหลวง 
หมายเลข 36 (พนมสารคาม) – บรรจบทางหลวงหมายเลข 3 (อําเภอสัตหีบ) โดยขยายจาก 2 ช่อง
จราจร เป็น 4 ช่องจราจร ตลอดจนเตรียมการก่อสร้างโครงการก่อสร้างทางหลวงพิเศษระหว่างเมือง
สายพัทยา – มาบตาพุด และปรับถนนทางเข้า – ออกหลักในฝั่งตะวันตกของท่าอากาศยานให้
สอดคล้องกับการบริการเชิงพาณิชย์ของท่าอากาศยานในปัจจุบัน หากมีเท่ียวบินและผู้โดยสารเพ่ิม
มากข้ึนกว่าท่ีคาดการณ์ กระทรวงคมนาคม โดยบริษัท ท่าอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) และบริษัท 
การบินไทย จํากัด (มหาชน) จะเข้ามาอํานวยความสะดวกในการให้บริการภาคพ้ืน (Ground 
Service) เฉพาะในกรณีท่ีกองทัพเรือร้องขอโดยตรง หรือให้ความเห็นชอบแล้วเท่านั้น ส่วนบริษัท 
วิทยุการบินแห่งประเทศไทย จํากัด จะพิจารณาโครงสร้างห้วงอากาศท่ีใช้ร่วมกันระหว่างเส้นทางบิน
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่าอากาศยานดอนเมือง และท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาให้สอดคล้อง
กัน เพ่ือให้ผู้โดยสารได้รับความสะดวกและรวดเร็ว อย่างไรก็ตาม ควรมีการบูรณาการระหว่าง
หน่วยงานผู้เก่ียวข้องในการเพ่ิมบทบาทของการสร้าง Cluster กลุ่มจังหวัดในภาคตะวันออกให้เป็น 
Tourist Destination เพ่ือดึงดูดและกระตุ้นให้ผู้โดยสารมาใช้ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาให้
มากข้ึน  
 ระยะท่ี 2 (ปี พ.ศ. 2561 – 2563) การเตรียมการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานภายใต้ความ
เห็นชอบของกองทัพเรือเท่านั้น เพ่ือรองรับผู้โดยสารเป็น 5 ล้านคน (บนพ้ืนฐานอัตราการเติบโตของ
ปริมาณการจราจรทางอากาศ ร้อยละ 7) โดยการเพ่ิมการดําเนินการเชิงพาณิชย์ในฝั่งตะวันตกให้มาก
ข้ึน หากกองทัพเรือเห็นชอบ เนื่องจากอาคารผู้โดยสารหลังท่ี 2 มีกําหนดแล้วเสร็จและเปิดให้บริการ
ภายในปี พ.ศ. 2559 ท้ังนี้ ในการบริหารท่าอากาศยาน ยังคงยึดหลัก One Airport Two Mission 
โดยกองทัพเรือเป็นผู้บริหารท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาเหมือนเดิมรวมถึงการเตรียมการศึกษาใน
การบริหารจัดการพ้ืนท่ีการให้บริการเชิงพาณิชย์และความม่ันคง ภายใต้ความเห็นชอบของ
กองทัพเรือ  
 ระยะท่ี 3 (ปี พ.ศ. 2563 เป็นต้นไป) การศึกษาการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน พ้ืนท่ี 
(Landside และ Airside) และสิ่งอํานวยความสะดวกในการพัฒนาขีดความสามารถของท่าอากาศ
ยานนานาชาติอู่ตะเภา ให้รองรับการเติบโตของกิจการการบินในอนาคต  
 2. การแต่งต้ังคณะทํางาน ภายหลังการลงนามบันทึกข้อตกลงความร่วมมือจะแต่งต้ัง
คณะทํางานเพ่ือประสานความร่วมมือในการขับเคลื่อนงาน และโครงการพัฒนาต่างๆ จํานวน 2 ชุด 
โดยกําหนดให้คณะทํางานเริ่มดําเนินการ ต้ังแต่เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2558 เป็นต้นไป ประกอบด้วย  
  1) คณะทํางานพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานและการเชื่อมโยงโครงข่ายการคมนาคม กับ
ภายนอกท่าอากาศยาน  
  2) คณะทํางานวางแผนธุรกิจส่งเสริมกิจการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
(กองสารนิเทศ กระทรวงคมนาคม, 2558: 1-3) 
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 นอกจากนั้น พลเรือเอก ไกรสร จันทร์สุวานิชย์ ผู้บัญชาการทหารเรือ กล่าวว่า 
กองทัพเรือพร้อมร่วมมือคมนาคมในการพัฒนาท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาเป็นสนามบินเชิง
พาณิชย์ ท้ังด้านบุคลากรและพ้ืนท่ี โดยขณะนี้กองทัพเรืออยู่ระหว่างขยายขีดความสามารถ
อาคารผู้โดยสารเพ่ือรองรับผู้โดยสารได้เป็น 3 ล้านคนต่อปี วงเงินประมาณ 200 ล้านบาท แล้ว
เสร็จในปี 2559 ซ่ึงปัจจุบันท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาให้บริการเชิงพาณิชย์แล้ว แต่ยังมี
เท่ียวบินน้อย โดยบุคลากรให้บริการต่างๆ เป็นเจ้าหน้าท่ีของกองทัพเรือท้ังหมด และจะพัฒนา
ฝึกอบรมศักยภาพเพ่ือรองรับจํานวนเท่ียวบินและผู้โดยสารท่ีจะเพ่ิมข้ึนในอนาคต ซ่ึงตาม
ข้อตกลงกองทัพเรือสามารถขอความร่วมมือจากบริษัท การบินไทย จาํกัด (มหาชน) ให้เข้ามา
ช่วยในด้านการบริการภาคพ้ืน (Ground Service) ได้ พร้อมกันนี้จะมีการให้บริการเชิงพาณิชย์ 
ร้านค้าปลอดภาษี เป็นต้น (ผู้จัดการออนไลน์, 2558) 
 จากประวัติความเป็นมาของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาข้างต้น ทําให้ทราบว่า ท่า
อากาศยานแห่งนี้ได้รับการดูแลโดยกองทัพเรือ และเป็นท่าอากาศยานท่ีมีประวัติความเป็นมาท่ี
ยาวนาน ซ่ึงในอดีตใช้เพ่ือการทหารเพียงอย่างเดียว แต่ในระยะต่อมาเริ่มมีการใช้ประโยชน์ใน
เชิงพาณิชย์มากข้ึน และได้รับการพัฒนาอย่างต่อเนื่องเรื่อยมาจวบจนปัจจุบันท่ีรัฐบาลเร่งผลักดัน
ให้ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาเป็นท่าอากาศยานเชิงพาณิชย์ แห่งท่ี 3 ของประเทศไทย 
 
2.3 แนวคิดเก่ียวกับการบริการ และส่ิงอํานวยความสะดวกในท่าอากาศยาน 
 2.3.1 ความหมายของการบริการ  
 การบริการ (Service) มีความหมายโดยท่ัวไปหมายถึง การให้ความช่วยเหลือ หรือการ
ดําเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551: 13) ในขณะท่ีพจนานุกรมฉบับ
ราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ได้นิยามความหมายของการบริการว่า การบริการ หมายถึง การปฏิบัติ
รับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ เช่น ให้บริการ ใช้บริการ หมายถึง กระบวนการกิจกรรมในการส่ง
มอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการนั้นๆ (ราชบัณฑิตยสถาน, 2546: 607) 
การบริการเป็นการปฏิบัติท่ีเกิดมาจากจิตใจเป่ียมไปด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือ เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ 
ความมีน้า ใจไมตรี ให้ความสะดวกรวดเร็วให้ความเสมอภาคในการบริการ (ศุภนิตย์ โชครัตนชัย, 
2536: 13) อีกท้ัง การบริการเป็นงานท่ีมีการผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกัน ไม่อาจกําหนดความ
ต้องการท่ีแน่นอนได้ เป็นงานท่ีไม่มีตัวสินค้า ไม่มีผลผลิต ไม่อาจกําหนดปริมาณล่วงหน้าได้ เป็นงานท่ี
ต้องตอบสนองทันที ผู้ให้บริการต้องพร้อมท่ีจะตอบสนองอยู่ตลอดเวลา และสิ่งท่ีผู้รับบริการจะได้รับ
คือความพึงพอใจ ความรู้สึกคุ้มค่าท่ีได้มาใช้บริการ ดังนั้น คุณภาพของงานจึงเป็นสิ่งท่ีสําคัญมาก (รัช
ยา กุลวานิชไชยนันท์, 2533: 13) ในขณะท่ี Abdullah Mat Zaid (1995: 25) กล่าวว่า การบริการ
เป็นผลการปฏิบัติงาน (Performance) ขององค์กร ซ่ึงจะต้องประเมิน (Measure) และเป็นสิ่งท่ี
องค์กรต้องเฝ้าสังเกตการณ์ (Monitor) เพ่ือให้ทราบและม่ันใจว่าองค์กรได้เข้าไปยืนอยู่ในความ
คาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการอย่างแท้จริง ดังนั้น การบริการจึงเป็นความปรารถนาขององค์กร
ท่ีจะส่งมอบบริการแก่ลูกค้า มีความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือแก้ไขปัญหาต่างๆ โดยผ่านการมีปฏิสัมพันธ์
ระหว่างพนักงานผู้ให้บริการกับลูกค้า (Gronroos, 2000: 192 – 193) ซ่ึงเป็นการกระทํา พฤติกรรม 
หรือการปฏิบัติการท่ีฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจจะมีตัวสินค้าเข้า
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มาเก่ียวข้อง แต่โดยเนื้อแท้ของสิ่งท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระทํา พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการซ่ึงไม่
สามารถนําไปเป็นเจ้าของได้ (วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2547: 14) อีกท้ังยังเป็นกิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตัวตน (Intangible Goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าท่ี
ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการจนนําไปสู่ความพึงพอใจได้ (ชัยสมพล 
ชาวประเสริฐ, 2553: 18) “สินค้าบริการ” เป็นสิ่งท่ีจับต้องยาก ทําให้ผู้ใช้บริการยากท่ีจะประเมิน
คุณภาพก่อนกรตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงต่างกับ “สินค้าผลิตภัณฑ์” ท่ีองค์กรสามารถกระตุ้นลูกค้าให้ตัดสินใจ
ซ้ือด้วยการส่งเสริมการขาย โฆษณา ราคา หรือการออกแบบผลิตภัณฑ์ให้ดูน่าสนใจ ในขณะท่ีสินค้า
บริการผู้ใช้บริการจะต้องประมวลข้อมูลในใจก่อนการตัดสินใจซ้ือได้ลําบาก จึงเกิดรู้สึกว่าตนเองกําลัง
เสี่ยงกับสิ่งท่ีจับต้องไม่ได้ ไม่สามารถทดลองใช้ก่อนได้ สินค้าบริการ เป็นการกระทํา (Act) ท่ีเป็น
ข้ันตอน (Process) และแสดงเป็นผลงาน (Performance) ออกมาจากผู้ให้บริการส่งให้กับผู้ใช้บริการ 
(สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2550:  25 – 26) ผ่านกระบวนการนําเสนออรรถประโยชน์ หรือคุณค่าท่ี
ผู้ใช้บริการต้องการ ท้ังนี้ การให้บริการนั้นอาจมีการใช้อุปกรณ์หรือเครื่องมือใดๆ ก็ได้ (พิภพ อุดร, 
2547: 9) โดยวิธีการให้บริการและการปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการ จะต้องเป็นไปตามนโยบายการบริการ 
และมุ่งเป้าหมายของการบริการท่ีมีคุณภาพ สนองตอบต่อความต้องการของผู้ใช้บริการเพ่ือให้เกิด
ความพึงพอใจสูงสุด ดังนั้น การเสนอคุณค่า (Value Propositions) การบริการเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการจึงเป็นสิ่งสําคัญขององค์กรผู้ให้บริการ ท่ีจะต้องเขียนแผนการนําเสนอคุณค่า
การบริการไว้ในแม่แบบโมเดลธุรกิจ (Business Model Canvas) โดยคุณค่านั้นอาจเป็นเชิงปริมาณ 
เช่น ราคา หรือความรวดเร็วในการบริการ และเชิงคุณภาพ เช่น การออกแบบและประสบการณ์ท่ี
ผู้ใช้บริการได้รับ ซ่ึงองค์ประกอบของการสร้างคุณค่าการบริการนั้นประกอบด้วย “ความแปลกใหม่” 
กล่าวคือ การนําเสนอคุณค่าบางประเภทตอบสนองต่อความต้องการท่ีแปลกใหม่อย่างสิ้นเชิง ซ่ึง
ผู้ใช้บริการไม่เคยรู้มาก่อน เนื่องจากไม่เคยมีการนําเสนอคุณค่าในลักษณะนี้ โดยส่วนใหญ่มักมีความ
เก่ียวข้องกับเทคโนโลยี สําหรับ การพัฒนา “ประสิทธิภาพ” ของการบริการถือเป็นวิธีโดยท่ัวไปใน
การสร้างคุณค่าการบริการท่ีได้รับความนิยมต้ังแต่ในอดีตจนกระท่ังปัจจุบัน “การตอบสนองความ
ต้องการท่ีเฉพาะเจาะจงของผู้ใช้บริการ” เป็นการปรับแต่งการบริการให้มีความสอดคล้องกับความ
ต้องการของผู้ใช้บริการรายบุคคล หรือกลุ่มผู้ใช้บริการ ซ่ึงสามารถสร้างคุณค่าข้ึนมาได้ ในปัจจุบัน
แนวคิดท่ีเก่ียวข้องกับการตอบสนองความต้องการท่ีเฉพาะเจาะจงของผู้ใช้บริการจํานวนมาก (Mass 
Customization) และการร่วมสร้างโดยผู้ใช้บริการ (Customer Co-creation) กําลังได้รับความ
สนใจเพ่ิมมากข้ึน แนวทางนี้จะทําให้องค์กรผู้ให้บริการมีการพัฒนาผลิตภัณฑ์การบริการท่ีตอบสนอง
ความต้องการเฉพาะเจาะจงของผู้ใช้บริการ ในขณะเดียวกันก็ยังคงความได้เปรียบจากการผลิตจํานวน
มากเพ่ือให้ต้นทุนตํ่าอีกด้วย (Alexander Osterwalder & Yves Pigneur, 2014: 22 – 23) 
นอกจากนั้น องค์กรผู้ให้บริการจะต้องนําเสนอรูปแบบการบริการให้แก่ผู้ใช้บริการโดยคํานึงถึง
องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์บริการ และภาพลักษณ์ของการบริการด้วย โดยจะต้องทําการสํารวจ
ความต้องการของผู้ใช้บริการ และประเมินความคาดหวังของผู้ใช้บริการ เพ่ือกําหนดระดับของการ
ให้บริการได้อย่างถูกต้องแม่นยํา (อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ, 2550: 33) สําหรับ
การบริการท่ีเป็นเลิศ (Service Excellence) นั้น ถือเป็นความเพลิดเพลินใจท่ีได้ให้ผู้ใช้บริการ



23 

 

มากกว่าท่ีผู้ใช้บริการต้องการเล็กน้อย ผู้ให้บริการท่ีเป็นเลิศจะต้องให้บริการด้วยพลังงาน และความ
กระตือรือร้น (คํานวณ ประสมผล, 2546: 84)  
 จากแนวคิดของคําว่า “การบริการ” ข้างต้นอาจสรุปได้ว่า การบริการ คือ การท่ีผู้ให้ 
บริการเสนอกิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่ง หรือหลายกิจกรรมให้แก่ผู้ใช้บริการ โดยกิจกรรมนั้นเป็นสิ่งท่ีไม่
มีตัวตน จับต้องไม่ได้ และไม่สามารถโอนกรรมสิทธิ์ความเป็นเจ้าของได้ ซ่ึงจะผูกติดหรือไม่ผูกติดกับ
ตัวสินค้าก็ได้ ท้ังนี้ก็เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการเป็นสําคัญ ก่อให้เกิดความพึงพอใจ 
และประทับใจในท่ีสุด 
 
 2.3.2 ประเภทและลักษณะของการบริการ 
 การบริการสามารถจัดประเภทได้ 4 ประเภท (วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2548: 33) ดังนี้ 
 ประเภทท่ี 1 การบริการต่อร่างกายลูกค้า (People Processing Service) ประเภทนี้ 
เป็นบริการท่ีมีการถูกเนื้อต้องตัวลูกค้าโดยตรง เช่น ตัดผม นวดแผนโบราณ หรือไม่ก็เป็นบริการ 
ทางกายภาพ เช่น บริการขนส่งมวลชน โดยเคลื่อนย้ายตัวลูกค้าไปท่ีจุดหมายปลายทาง ซ่ึงลูกค้า 
จา เป็นต้องอยู่ในสถานท่ีให้บริการตลอดท้ังกระบวนการให้บริการ จนกว่าจะได้รับผลประโยชน์ 
ตามท่ีต้องการจากบริการนั้น 
 ประเภทท่ี 2 การบริการต่อจิตใจลูกค้า (Mental Stimulus Processing Service) 
ประเภทนี้เป็นการให้บริการ โดยไม่จา เป็นต้องถูกเนื้อต้องตัวลูกค้า แต่เป็นการให้บริการต่อจิตใจ 
อารมณ์หรือความ รู้สึกของลูกค้า เช่น โรงภาพยนตร์ โรงเรียน วัด โบสถ์ เป็นต้น ซ่ึงลูกค้าเป็นต้อง 
อยู่ในสถานท่ีให้บริการตลอดท้ังกระบวนการให้บริการจนกว่าจะได้รับผลประโยชน์ตามท่ีต้องการ 
จากบริการนั้น แต่สถานบริการในท่ีนี้ อาจจะหมายถึง สถานท่ีใดสถานท่ีหนึ่ง ท่ีเฉพาะเจาะจงใน 
การให้บริการนั้น เช่น โรงละคร โรงภาพยนตร์ หรืออาจจะอยู่ในสถานท่ีท่ีไกลออกไป แต่ลูกค้ากับ 
ผู้ให้บริการสามารถติดต่อกันได้ โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบโทรคมนาคม 
 ประเภทท่ี 3 การบริการต่อสิ่งของของลูกค้า (Procession Processing Service) 
ในหลายๆ ครั้งของการซ้ือบริการ เราไม่ได้ซ้ือให้กับตัวเราเอง แต่เราซ้ือบริการให้กับสิ่งของของเรา 
เช่น บริการ ซัก อบ รีด เป็นการซ้ือบริการให้กับเสื้อผ้าของเรา เป็นต้น ดังนั้น บริการในกลุ่มนี้จะเป็น 
บริการท่ีให้บริการโดยการถูกเนื้อต้องตัวสิ่งของสัตว์เลี้ยง หรือสิ่งของอย่างใดอย่างหนึ่งของลูกค้า 
ซ่ึงลูกค้าจา เป็นต้องเอาสิ่งของหรือสัตว์เลี้ยงมาไว้ในสถานท่ีให้บริการ โดยตัวลูกค้าไม่จา เป็นต้อง 
อยู่ในสถานบริการในระหว่างท่ีเกิดการให้บริการก็ได้ 
 ประเภทท่ี 4 การบริการต่อสารสนเทศของลูกค้า (Information Processing Service) 
บริการในกลุ่มนี้เป็นบริการท่ีทา ต่อสิ่งของของลูกค้าเช่นเดียวกับบริการประเภทท่ี 3 แต่ต่างกันตรงท่ี 
ลักษณะของ “สิ่งของของลูกค้า” โดย “สิ่งของของลูกค้า” ในบริการประเภทท่ี 3 จะเป็นของท่ีมี 
ตัวตน แต่สิ่งของในประเภทท่ี 4 จะเป็นของท่ีไม่มีตัวตน ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นข้อมูลสารสนเทศของ 
ลูกค้า บริการประเภทนี้ ได้แก่ ธนาคาร บริการท่ีปรึกษาทางธุรกิจ บริการวิจัยการตลาด เป็นต้น 
 อย่างไรก็ตาม รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551: 15 – 18) ได้เสนอเพ่ิมเติมว่า การบริการ
สามารถจําแนกได้ 3 ลักษณะ ได้แก่ 
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 1. การจําแนกตามความสําคัญของการบริการในฐานะท่ีเป็นผลิตภัณฑ์ของหน่วยงาน ซ่ึง
สามารถแบ่งได้ออกเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 
  1.1 การบริการท่ีเป็นผลิตภัณฑ์หลักของหน่วยงาน เช่น โรงแรมมีการบริการห้องพัก
เป็นผลิตภัณฑ์หลัก ธุรกิจการบินมีการบริการขนส่งทางอากาศเป็นผลิตภัณฑ์หลัก ธุรกิจนําเท่ียวมีการ
บริการนําเท่ียวเป็นผลิตภัณฑ์หลัก เป็นต้น 
  1.2 การบริการท่ีเป็นผลิตภัณฑ์เสริมท่ีผนวกมากับการขายสินค้าหลักอ่ืนๆ การ
บริการประเภทนี้ จัดข้ึนเพ่ือจูงใจให้ผู้ใช้บริการตัดสินใจซ้ือสินค้าเร็วข้ึน หรือจํานวนมากข้ึน โดย
หน่วยงานอาจไม่คิดราคาค่าบริการ หรือคิดเพียงบางส่วน เช่น เม่ือซ้ือเครื่องปรับอากาศจะมีบริการ
ติดต้ังหลังจากการขาย การอบรมการใช้งาน และการบริการซ่อมบํารุง เป็นต้น 
 2. การจําแนกตามระดับความคาดหวังของผู้รับบริการ สามารถแบ่งได้เป็น 3 ประเภท ดังนี้ 
  2.1 การบริการหลัก (Core service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการท่ีเป็น
หน้าท่ีความรับผิดชอบโดยตรงของหน่วยงาน เช่น ธุรกิจโรงแรม การบริการหลัก คือ การบริการ
ห้องพัก ซ่ึงหมายถึง การจัดห้องพักท่ีเอ้ืออํานวยต่อการพักผ่อน หรือ ธุรกิจการบิน มีการบริการหลัก 
คือ การให้บริการขนส่งทางอากาศ ซ่ึงหมายถึงการนําผู้โดยสารเดินทางจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง
โดยจัดท่ีนั่งบนเครื่องบินให้ เป็นต้น 
  2.2 การบริการท่ีคาดหวัง (Expected Service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ 
ตลอดจนสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพท่ีผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับนอกเหนือจากการ
บริการหลัก เช่น ธุรกิจโรงแรม มีการบริการห้องพักเป็นบริการหลัก ผู้รับบริการมักคาดหวังว่าจะ
ได้รับการบริการอ่ืนๆ ด้วย เช่น การบริการทําความสะอาดห้องพัก การบริการอาหารบนห้องพัก 
(room service) และสิ่งอํานวยความสะดวกภายในห้องพักท่ีนอกเหนือจากเตียงนอน เช่น โทรทัศน์ 
มินิบาร์ โทรศัพท์ ห้องน้ําส่วนตัว เป็นต้น  
  2.3 การบริการพิเศษเพ่ิมเติม (Exceeded Service) หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการ ตลอดจนสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพท่ีผู้รับบริการไม่ได้คาดหวังมาก่อนว่าจะ
ได้รับ และเม่ือได้รับแล้วก็ทําให้เกิดความประทับใจ เช่น การท่ีพนักงานต้อนรับของโรงแรมสามารถ
จดจําชื่อ และความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง และรวดเร็ว 
 3. การจําแนกตาม World Trade Organization (WTO) โดยฝ่ายเลขานุการของ WTO ได้
จําแนกประเภทของการบริการไว้จํานวน 12 สาขา ดังนี้ 
  3.1 การบริการด้านธุรกิจอาชีพ (Professional Business Services) ซ่ึงครอบคลุม
การบริการด้านวิชาชีพ ด้านคอมพิวเตอร์ การโฆษณา การค้นคว้าวิจัยและการพัฒนา อสังหาริมทรัพย์ 
การให้เช่าโดยไม่รวมการดําเนินงาน และการบริการด้านธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข้อง 
  3.2 การบริการสื่อสารคมนาคม (Communication Services) ได้แก่ การบริการ
ไปรษณีย์และพัสดุภัณฑ์ การโทรคมนาคม โสตทัศน์ เป็นต้น 
  3.3 การบริการด้านการก่อสร้าง และวิศวกรรมท่ีเก่ียวเนื่องกับการก่อสร้าง 
(Construction and Related Engineering Services) ครอบคลุมถึงการบริการงานก่อสร้าง งาน
ติดต้ัง 
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  3.4 การบริการด้านจัดจําหน่าย (Distribution Services) ได้แก่ การบริการค้าปลีก 
ค้าส่ง การบริการในลักษณะตัวแทนจําหน่าย การบริการธุรกิจแฟรนไชส์ (franchising)  
  3.5 การบริการด้านการศึกษา (Education Services) ครอบคลุมต้ังแต่การศึกษา
ระดับอนุบาล ประถมศึกษา มัธยมศึกษา อุดมศึกษา ตลอดจนหลักสูตรสําหรับผู้ใหญ่ และการบริการ
ด้านการศึกษาอ่ืนๆ 
  3.6 การบริการด้านสิ่งแวดล้อม (Environment Services) ได้แก่ การบริการกําจัด
มลภาวะต่างๆ รวมท้ังการบริการด้านสุขาภิบาลด้วย 
  3.7 การบริการด้านการเงิน (Financial Services) ครอบคลุมถึงการบริการด้านการ
ประกันภัย การธนาคาร ธุรกิจหลักทรัพย์ และการบริการด้านการเงินอ่ืนๆ 
  3.8 การบริการท่ีเก่ียวเนื่องกับสุขภาพและการบริการทางสังคม (Health Related 
and Social Services) ครอบคลุมถึงการบริการรักษาพยาบาล การบริการด้านสุขภาพ และการ
บริการด้านสังคมอ่ืนๆ 
  3.9 การบริการด้านการท่องเท่ียวและการบริการด้านการเดินทางท่ีเก่ียวเนื่องกับ
การท่องเท่ียว (Tourism and Travel Related Services) ภายใต้สาขานี้จะครอบคลุมถึงการบริการ
ของบริษัทตัวแทนการท่องเท่ียว บริษัทนําเท่ียว มัคคุเทศก์ โรงแรม ภัตตาคาร และอ่ืนๆ 
  3.10 การบริการด้านนันทนาการ วัฒนธรรม และการกีฬา (Recreational, 
Cultural and Sporting Services) ได้แก่ การบริการของธุรกิจบันเทิง รวมถึงโรงละคร ดนตรี ละคร
สัตว์ การบริการข่าวสาร ห้องสมุด พิพิธภัณฑ์ การบริการด้านวัฒนธรรมอ่ืนๆ การบริการด้านการกีฬา 
และการนันทนาการอ่ืนๆ 
  3.11 การบริการด้านการขนส่ง (Transportation Services) ได้แก่ การบริการด้าน
การขนส่งทางบก ทางน้ํา ทางอากาศ ทางอวกาศ หรือทางท่อ และการขนส่งอ่ืนๆ 
  3.12 การบริการด้านอ่ืนๆ (Other Services not included Elsewhere) เช่น การ
บริการเสริมสวย เป็นต้น 

สําหรับ Karl Albrecht (อ้างถึงใน นิสดารก์ เวชยานนท์, 2549: 170) ได้กล่าวถึงลักษณะ
ของงานบริการท่ีเรียกว่า Service Product ว่ามีลักษณะดังนี้คือ 

1. งานบริการเป็นงานท่ีผลิตข้ึนในทันทีทันใด ไม่อาจกําหนดไว้ล่วงหน้าได้ 
2. งานบริการไม่สามารถจะผลิตและเก็บกักตุนไว้เหมือนสินค้าชนิดอ่ืน การบริการจะเกิดข้ึน

เม่ือมีความต้องการจากผู้ใช้บริการ 
3. งานบริการไม่มีสินค้าตัวอย่าง เหมือนสินค้าชนิดอ่ืนท่ีอาจส่งไปให้ลูกค้าได้ทดลองใช้ก่อน

ล่วงหน้า 
4. งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตัวตน จับต้องไม่ได้ และคุณค่าของการบริการก็ข้ึนอยู่กับ

ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการแต่ละราย 
5.  การบริการท่ีไม่เป็นท่ีพึงพอใจจะไม่ได้รับการเรียกใช้อีก การขอโทษผู้ใช้บริการจึงเป็นวิธี

ทางหนึ่งท่ีจะช่วยเรียกศรัทธาคืนกลับมาได้บ้าง 
6. ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการเป็นเรื่องเฉพาะตัวของผู้ใช้บริการแต่ละคน ซ่ึงไม่สามารถท่ีจะ

ผ่านไปยังผู้อ่ืนได้ 
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 7. คุณภาพหรือการรับประกันคุณภาพของการบริการมักจะเกิดข้ึนก่อนการได้รับบริการนั้น 
 8. การส่งมอบบริการมักจะผ่านทางพนักงาน บุคลากรของหน่วยงาน คือต้องมีการพบปะ
สัมพันธ์ ไม่ทางใดก็ทางหนึ่งระหว่างผู้ใช้บริการและพนักงาน 
 9. ความคาดหวังของผู้ใช้บริการข้ึนอยู่กับความพึงพอใจในสินค้าและบริการ 
ท่ีผู้ใช้บริการได้รับ และคุณภาพของการบริการจะเป็นเรื่องความพึงพอใจของแต่ละบุคคล 
 10. ยิ่งผู้ใช้บริการต้องพบกับข้ันตอน หรือกระบวนการ หรือพนักงานขายหลายข้ันตอน 
หลายคน กว่าจะได้รับการบริการ ก็จะยิ่งให้ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการลดลง 
 ในขณะท่ีอเนก สุวรรณบัณฑิต และ ภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548: 28 – 31) ได้กล่าวว่า การ
บริการต้องคํานึงถึงปัจจัยสําคัญ 5 ด้าน ดังนี้ 
 1. ผู้รับบริการ เนื่องจากความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นเป้าหมายหลักของการบริการ 
และทําให้ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการซํ้าอีกในภายหลัง แต่การบริการใดๆ จะได้ผลตรงก็ต่อเม่ือต้อง
ได้รับความสนใจจากผู้รับบริการ ดังนั้นการรับรู้การบริการท่ีผู้รับบริการพึงพอใจ จึงเป็นสิ่งท่ีต้อง
เรียนรู้เพ่ือจะได้บริการได้อย่างถูกต้อง 
 2. ผู้ปฏิบัติงานบริการ เป็นผู้ดําเนินงานบริการ ซ่ึงต้องมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการในแบบใด
แบบหนึ่ง และมุ่งปฏิบัติงานอย่างเต็มประสิทธิภาพเพ่ือภาพพจน์ท่ีดีของการบริการนั้นๆ โดยแบ่ง
ออกเป็น 4 ประเภท ดังนี้ 
   2.1 ประเภทท่ีต้องมีปฏิสัมพันธ์และปรากฏตัวกับผู้รับบริการ เช่น พนักงานต้อนรับ 
พนักงานประชาสัมพันธ์ 
  2.2 ประเภทท่ีไม่ต้องมีปฏิสัมพันธ์แต่ต้องปรากฏตัวกับผู้รับบริการ เช่น พนักงานจัด
เครื่องด่ืม 
  2.3 ประเภทท่ีต้องปฏิสัมพันธ์แต่ไม่ต้องปรากฏตัวกับผู้รับบริการ เช่น นักบิน 
  2.4 ประเภทท่ีไม่ต้องปฏิสัมพันธ์และไม่ต้องปรากฏตัวกับผู้รับบริการ เช่น นักบัญชี 
 3. องค์กรธุรกิจบริการ มุ่งท่ีจะสนใจความต้องการของผู้รับบริการเสมอ ผลิตบริการท่ีผู้ซ้ือ
เกิดความพึงพอใจ ผู้ประกอบการเป็นผู้วางนโยบายการบริการ และควบคุมการดําเนินงานขององค์กร
ให้อยู่รอดและมีกําไร ซ่ึงผู้ประกอบการจะต้องคํานึงถึงปัจจัยหลายด้าน ได้แก่ 
  3.1 นโยบายบริการต้องมีการกําหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมายท่ีชัดเจนโดยแจ้งต่อ
พนักงานทุกคนให้ปฏิบัติตามโดยพร้อมเพรียงและคอยควบคุมให้พนักงานปฏิบัติตามนโยบายท่ีตั้งไว้ 
  3.2 การบริหารการบริการ เป็นการกําหนดโครงสร้างและกลยุทธ์การบริหารการ
บริการท่ีดี ให้ความสําคัญแก่ผู้รับบริการและพนักงานบริการทุกระดับ มีแนวทางในการปรับแผนกล
ยุทธ์ ฝึกอบรมพนักงานและพัฒนาทักษะในการบริการเสมอ 
  3.3 วัฒนธรรมการบริการ เสริมสร้างความร่วมมือร่วมใจ ความเชื่อถือและความ
จริงใจต่อกัน ระหว่างหน่วยงานภายในองค์กรและระหว่างพนักงานด้วยกัน 
  3.4 รูปแบบการบริการ องค์กรต้องมีการพิจารณารูปแบบและวิธีการนําเสนอท่ีดี 
สอดคล้องกับนโยบายการบริการ นําเทคโนโลยีต่างๆ มาประยุกต์ใช้ 
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  3.5 คุณภาพของการบริการ มีการควบคุมมาตรฐานคุณภาพการบริการอย่างจริงจัง 
มีการตรวจสอบ และประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ มุ่งหาข้อบกพร่องของการบริการเป็น
ระยะๆ 
 4. ผลิตภัณฑ์บริการ การนําเสนอวิธีการ และการปฏิบัติต่อผู้รับบริการจะต้องเป็นไปตาม
นโยบายการบริการ และมุ่งสู่เป้าหมายของการบริการท่ีมีคุณภาพ สนองตอบต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อผู้รับบริการ องค์กรจะต้องนําเสนอรูปแบบการบริการ 
(Service Offer) ให้แก่ผู้รับบริการ โดยคํานึงถึงองค์ประกอบของผลิตภัณฑ์บริการ รูปแบบการ
ให้บริการ และภาพลักษณ์ของการบริการ 
 5. สภาพแวดล้อมในการบริการ มีส่วนเอ้ือต่อการให้บริการและการปฏิบัติงานของบุคลากร 
เป็นภาพลักษณ์ขององค์กร ได้แก่ อาคารสถานท่ี เครื่องมือเครื่องใช้ต่างๆ และรวมไปถึงบรรยากาศ
ของการบริการ เช่น การจัดแบ่งสถานท่ี การประดับตกแต่ง การปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคลากรในองค์กร 
 
 2.3.3 ศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้า (Guestology) 
 จากปัจจัย 5 ประการข้างต้น เป็นแนวคิดท่ีมีความสอดคล้องกับศาสตร์ว่าด้วยการศึกษา
ลูกค้า (Guestology) ช่วยทําให้เกิดการเปลี่ยนแปลงการบริหารจัดการองค์การผู้ให้บริการ โดย
มุมมองการบริหารจัดการองค์การแบบเก่า เช่น การเน้นการออกแบบองค์การ (Organizational 
Design) การเน้นสายการบังคับบัญชา (Managerial Hierarchy) หรือการเน้นระบบการผลิตเพ่ือให้
เกิดประสิทธิภาพสูงสุดแก่องค์การ จะถูกเปลี่ยนแปลงไป โดยศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้าจะทําให้
องค์การผู้ให้บริการเข้าใจลูกค้าและใส่ใจในประสบการณ์ของลูกค้า (Guest Experience) อย่างเป็น
ระบบ ผ่านการศึกษาว่าลูกค้าต้องการอะไร หรือลูกค้าทําอะไร เพ่ือช่วยให้องค์การผู้ให้บริการสามารถ
สร้างรูปแบบการให้บริการ และสามารถทํานายหรือพยากรณ์ความต้องการการบริการนั้นๆ ได้ 
(Robert C. Ford et al, 2012: 5) โดยประสบการณ์ของลูกค้าประกอบไปด้วยองค์ประกอบสําคัญ 3 
ประการ (Robert C. Ford et al, 2012: 11-12 อ้างถึงใน สิทธิชัย ศรีเจริญประมง, 2559) ดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ์การบริการ (Service Product or Service Package) องค์กรผู้ให้บริการหรือ
ท่าอากาศยานจะต้องศึกษาว่าเหตุใดผู้ใช้บริการจึงเลือกใช้บริการเป็นอันดับแรก และสิ่งใดเป็น
ผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยานของเราท้ังหมด ซ่ึงสามารถเป็นสิ่งท่ีสัมผัสได้ (Tangible) เช่น 
อุปกรณ์ต่างๆ สิ่งอํานวยความสะดวก เป็นต้น และสิ่งท่ีไม่สามารถสัมผัสได้ เช่น การบริการของ
พนักงาน เป็นต้น ท่าอากาศยานอาจจะคิดว่าผลิตภัณฑ์การบริการท่ีเลือกให้ผู้โดยสาร หรือออกแบบ
มาเพ่ือผู้โดยสารนั้นดีเยี่ยมท่ีสุดแล้ว หากแต่ในทางกลับกัน ผู้โดยสารอาจไม่ชอบหรือไม่ประทับใจใน
ผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยานก็ได้  

2. สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ (Service Setting or Service 
Environment or Servicescape) องค์กรผู้ให้บริการต้องให้ความสําคัญกับความรู้สึกและ
ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อลักษณะทางกายภาพ เช่น อุณภูมิภายในห้องโถงผู้โดยสาร แสง
สว่างท่ีเพียงพอในอาคารผู้โดยสาร กลิ่นหอม หรือรูปแบบการตกแต่งสถานท่ีท่ีเหมาะสม เป็นต้น เพ่ือ
นํามาพัฒนาหรือปรับปรุงแก้ไขให้ตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารต่อไป 
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3. ระบบการส่งมอบบริการ (Service Delivery System) ถือเป็นองค์ประกอบท่ีสําคัญ
ประการหนึ่ง โดยเฉพาะอย่างยิ่งพนักงานผู้ปฏิบัติหน้าท่ีส่งมอบการบริการโดยตรงแก่ผู้โดยสาร 
เนื่องจากประสบการณ์และความคาดหวังการบริการของผู้โดยสารแตกต่างกัน ความไม่คงท่ีของ
อารมณ์ของผู้โดยสารกับผู้ให้บริการในขณะนั้น อาจทําให้การบริการในแต่ละครั้งเกิดความไม่แน่นอน 
ดังนั้นท่าอากาศยานจึงจําเป็นต้องพยายามทําทุกวิถีทางเพ่ือให้ระบบการส่งมอบบริการเป็นไปอย่างดี
ท่ีสุดในทุกจุดสัมผัสของการบริการ (Service Touchpoint) 

Gronroos (1990: 193) ได้กล่าวว่า การจัดวางแผนการดําเนินการต่างๆ ท่ีจะทําให้การ
บริการตอบสนองความต้องการของบุคคลท่ีมาใช้บริการ ต้องคํานึงถึงโครงสร้างของระบบการบริการ 
ซ่ึงประกอบไปด้วยองค์ประกอบสําคัญ 5 ส่วนดังนี้คือ ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการผู้ปฏิบัติงานให้บริการ 
องค์กรท่ีให้บริการ ผลิตภัณฑ์การบริการ และสภาพแวดล้อมของการบริการโดยองค์ประกอบท้ังหมด
นี้มีความสัมพันธ์ซ่ึงกันและกัน และจะต้องดําเนินการพัฒนาไปพร้อมๆ กัน ดังภาพท่ี 2.6 โครงสร้าง
ของระบบบริการ 

 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.6 โครงสร้างของระบบบริการ  
แหล่งท่ีมา:  Gronross (1990: 193) 
 

 2.3.4 การบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกในท่าอากาศยาน 

 สมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (International Air Transport Association: 
IATA, 2014: 1 – 12) และสภาสมาคมท่าอากาศยานระหว่างประเทศ (Airports Council 
International: ACI, 2014: 1 – 34) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับระดับของการบริการภายในท่าอากาศ
ยาน (Level of Service: LoS) ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีสะท้อนการใช้พ้ืนท่ีภายในท่าอากาศยาน และเวลาใน
การบริการแต่ละจุดสัมผัสของการบริการภายในท่าอากาศยาน (space – time concept) มาเป็น
เกณฑ์ในการกําหนดระดับการบริการของท่าอากาศยาน ดังจะเห็นได้จากภาพท่ี 2.7 โดยแกนพ้ืนท่ี 
(Space) หมายถึง ปริมาณของพ้ืนท่ีว่างต่อผู้โดยสารท่ีใช้บริการท่าอากาศยาน ในขณะท่ีแกนเวลา 
(Time) หมายถึง ระยะเวลาท่ีผู้โดยสารรอคิวในการใช้บริการนานท่ีสุด 
 

ผู้ปฏิบัติงานให้บริการ ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ 

องค์กรท่ีให้บริการ 

ผลิตภณัฑ์การบริการ 

สภาพแวดล้อมของการบริการ 
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ภาพท่ี 2.7 แนวคิดเก่ียวกับระดับของการบริการภายในท่าอากาศยาน (Level of Service: LoS) 
แหล่งท่ีมา: International Air Transport Association and Airports Council International 
(2014, 1-12) 
 
 โดยประเมินจากข้ันตอนการใช้บริการสิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ ภายในท่าอากาศยาน 
และเวลาในการรอในการใช้สิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ ภายในท่าอากาศยานท่ีเหมาะสม โดยได้
กําหนดระยะเวลาในการรอใช้บริการในแต่ละจุดสัมผัสดังตารางท่ี 2.1 
 
ตารางท่ี 2.1 ระยะเวลาการรอใช้บริการในแต่ละจุดสัมผัสของการบริการภายในท่าอากาศยาน 
ภายใต้แนวคิด LoS 
 

ระยะเวลาการรอใช้บริการในแต่ละจุดสมัผัสของการบริการภายในท่าอากาศยาน (นาที) 
จุดสัมผสัในการบริการใน 

ท่าอากาศยาน 
ระยะเวลา 

การรอรับบริการ 
ระยะเวลาการรอท่ีนานท่ีสดุ 

ท่ีสามารถรับได ้
การตรวจรับบัตรโดยสาร (ช้ันประหยัด) 
การตรวจรับบัตรโดยสาร (ช้ันธุรกิจ) 
การตรวจหนังสือเดินทาง (ขาเข้า) 
การตรวจหนังสือเดินทาง (ขาออก) 
การรอรับกระเป๋าและสัมภาระ 
การตรวจค้นบริเวณจุดตรวจค้น 

0 – 12 
0 – 3 
0 – 7 
0 – 5 
0 – 12 
0 – 3 

12 – 30 
3 – 5 
7 – 15 
5 – 10 
12 – 18 
3 – 7 

 
แหล่งท่ีมา: Jurgen Renner (2015: 47-50)  
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 โดย Transportation Research Board of The National Academies (2010: 1 – 297) 
ได้ระบุถึงสิ่งอํานวยความสะดวกภายในท่าอากาศยาน โดยแบ่งท่าอากาศยานออกเป็น 3 ส่วน 
ประกอบด้วย เขตนอกการบิน (Landside) อาคารผู้โดยสาร (Terminal) และเขตการบิน (Airside) 
สามารถสรุปจุดสัมผัสการบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกของท่าอากาศยานได้ ดังนี้ 
 เขตนอกการบิน (Landside) ประกอบไปด้วยสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสําคัญท่ีผู้โดยสารต้อง
สัมผัสการบริการ ได้แก่  
 1. ลักษณะทางกายภาพในเขตท่าอากาศยาน เช่น เส้นทางท่ีเข้าสู่เขตท่าอากาศยาน ถนน
ภายในเขตท่าอากาศยาน ลานจอดรถ สถานท่ีจอดรถ ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ David G. & W. G. 
Water II (1997: 245 – 247) ว่า จํานวนจุดจอดรถสาธารณะ (Number of Public Parking Spots) 
เป็นปัจจัยหนึ่งท่ีจะแสดงถึงประสิทธิภาพของท่าอากาศยาน 
 2. การบริการยานพาหนะเชิงพาณิชย์ในเขตท่าอากาศยาน เช่น รถเมล์ รถลีมูซีน รถไฟ 
แท็กซ่ี 
 3. การบริการเช่ารถในเขตท่าอากาศยาน 
 4. การบริการข้อมูลการจอดรถ สอดคล้องกับแนวคิดของ Ian Humphreys et al. (2002: 
267 – 268) ท่ีเสนอว่า สิ่งอํานวยความสะดวกบริเวณจุดจอดรถ (Car Park Facilities) เป็น
ปัจจัยพ้ืนฐานประการหนึ่ง ท่ีผู้ใช้บริการท่าอากาศยานใช้ประเมินการบริการของท่าอากาศยาน 
 5. การบริการพ้ืนท่ีรับส่งผู้โดยสารบริเวณถนนหน้าประตูทางเข้าหรือออกอาคารผู้โดยสาร 
(Terminal) 
 6. ความปลอดภัยบริเวณเขตนอกการบิน 
 เขตอาคารผู้โดยสาร (Terminal) ประกอบไปด้วยสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสําคัญท่ีผู้โดยสาร
ต้องสัมผัสการบริการ ได้แก่ ระยะทางในการเดิน (Walking Distance) ของผู้โดยสารภายในท่า
อากาศยาน และความสะดวกสบายในการเดินทาง ศูนย์กลางการบริการข้อมูลภายในท่าอากาศยาน 
(Airport Information Center) จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร (Ticketing) จุดตรวจรับบัตรโดยสาร 
(Check – in) เครื่องให้บริการเช็คอินอัตโนมัติ (Kiosk) จุดบริการโทรศัพท์สาธารณะ (Phone 
Service)  จุดบริการไฟฟ้าเพ่ือชาร์ทแบตเตอร์รี่คอมพิวเตอร์หรือโทรศัพท์มือถือ (Computer 
Recharging Station)  การบริการรถเข็น (Passenger Luggage Carte or Trolleys) ห้องน้ํา 
(Restroom) จุดตรวจค้น (Screening) โถงสําหรับรอข้ึนเครื่องบิน (Holdrooms) จุดรับกระเป๋าและ
สัมภาระ (Baggage Claim Area) จํานวนท่ีนั่งสาธารณะ (Public Seating) การไหลเวียนของ
ผู้โดยสาร (Circulation) สํานักงานสายการบินและพ้ืนท่ีปฏิบัติการ (Airline Offices and 
Operations Area) และระบบอินเตอร์เน็ตไร้สาย (Wifi) นอกจากนั้น Correia et al. (2008B: 330 – 
346) ได้กล่าวว่า การพัฒนาประสบการณ์ของผู้โดยสารเป็นสิ่งท่ีจําเป็นเช่นกัน ได้แก่ ระยะเวลาใน
การรอในแต่ละจุดสัมผัสการบริการ (Waiting Time) ระยะทางในการเดิน (Walking Distance) 
ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานผู้ให้บริการ Staff Attitude and Behavior) พ้ืนท่ีว่างภายในท่า
อากาศยาน (Space Availability) ความหลายหลายของร้านค้า (Variety of Retailing Facilities) 
การดูแลกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Handling) ความตรงเวลาของเท่ียวบิน (Punctuality of 
Flights) และความปลอดภัยภายในท่าอากาศยาน (Airport Security)  
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 ในขณะท่ี Sarkis (2000: 335 – 351) ได้กล่าวว่า ผู้โดยสารจะประเมินประสิทธิภาพการ
ให้บริการของท่าอากาศยานโดยพิจารณาจากความสะอาด (Cleanliness) เวลาในการบริการ 
(Service Time) และความสะดวกสบาย (Comfort) ซ่ึง Schall (2003: 51 – 65) ได้เสนอแนวคิดท่ี
สอดคล้องกันกับแนวคิดข้างต้น โดยระบุว่า ระยะเวลาในการรอในแต่ละจุดสัมผัสการบริการ 
(Waiting Time) จุดบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Claim) ความหนาแน่นภายในท่าอากาศ
ยาน (Crowd Level) ระดับเสียงดังภายในท่าอากาศยาน (Noise Level) นอกจากนั้น Graham, A. 
(2005: 99 – 111) ได้อธิบายว่า การจัดการกระเป๋าของผู้โดยสาร (Baggage) คนภายในท่าอากาศ
ยาน (People) การรักษาความปลอดภัยภายในท่าอากาศยาน (Security) และการใช้ประตูทางออก
ข้ึนเครื่อง (Gate Utilization) เป็นปัจจัยท่ีช่วยพิจารณาถึงประสิทธิภาพการบริการของท่าอากาศยาน 
สําหรับ Chao et al. (2013) เสนอว่า การลดเวลาในการรอบริเวณในจุดท่ีรับกระเป๋าและสัมภาระ 
การพัฒนาการคมนาคมขนส่งภาคพ้ืนภายในท่าอากาศยาน การบริการสิ่งอํานวยความสะดวกภายใน
อาคารผู้โดยสาร และการควบคุมดูแลความไม่พอใจของผู้ใช้บริการมีส่วนทําให้ผู้ใช้บริการเห็นถึง
ประสิทธิภาพการบริหารจัดการการบริการของท่าอากาศยาน อย่างไรก็ตาม Gupta R. & Venkaiah 
V. (2105: 46 – 57) ได้กล่าวเพ่ิมเติมว่า ร้านค้าปลอดภาษี (Duty free shop) ภัตตาคารร้านอาหาร
และบาร์ (Restaurants and Bars) การบริการพักผ่อนหย่อนใจภายในท่าอากาศยาน (Leisure 
Services) โรงแรมท่ีพักภายในท่าอากาศยาน (Hotel Accommodation) สปา (Massage Spas) 
คลินิกดูแลสุขภาพ (Health Care Clinics) ร้านขายของแฟชั่นระดับสูง (High Fashion Shops) 
ธนาคาร (Bank) จุดบริการให้เช่ารถและการบริการจอดรถ (Car Rental and Parking Services) 
และสิ่ ง อํานวยความสะดวกในการประชุมหรือการติดต่อสื่อสาร (Conference and 
Communication Facilities) การจัดเตรียมเครื่องตรวจรับบัตรโดยสารอัตโนมัติ (Self – service  
Check – in) การป้องกันระเบิด (Blast Protection) การรอรับบริการในแต่ละจุดสัมผัสการบริการท่ี
ใช้เวลาสั้น (Short Waiting Time) สิ่งอํานวยสําหรับผู้สูงอายุและผู้พิการ (Aging and Disable 
Passengers) เป็นตัวอย่างของสิ่งอํานวยความสะดวกและกิจกรรมการบริการภายในท่าอากาศยาน 
นอกเหนือจากนั้น ป้ายบอกทิศทางท่ีเข้าใจง่าย (Signage) ความสะอาดภายในอาคารผู้โดยสาร 
(Cleanliness of Terminal) ความสะอาดภายในห้องน้ํา (Cleanliness in Restrooms) จํานวนรถ
สําหรับเข็นกระเป๋าเดินทางท่ีเพียงพอต่อผู้โดยสาร (Availability of Baggage Trolleys) (Ian 
Humphreys et al., 2002: 267 – 268) สําหรับ David G. & W. G. Water II (1997: 245 – 247) 
ได้กล่าวเพ่ิมเติมว่า จํานวนของสายพานรับกระเป๋าและสัมภาระ (Number of Baggage Collection 
Belts) เป็นปัจจัยท่ีสําคัญในการวัดประสิทธิภาพของท่าอากาศยาน มากไปกว่านั้น การตกแต่งและ
ประดิษฐ์สิ่งต่างๆ ข้ึนมาเพ่ือช่วยสร้างบรรยากาศท่ีเหมาะสมภายในท่าอากาศยาน เช่น การสร้าง
บรรยากาศความหรูหราภายในท่าอากาศยาน หรือการตกแต่งพ้ืนท่ีให้มีรูปแบบท่ีกว้างขวาง มีส่วน
ช่วยให้ดึงอารมณ์ในทางบวกของผู้ใช้บริการของท่าอากาศยานได้ (Hyun & Kang, 2014: 57 – 70) 
ในส่วนของสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ (Servicescape) Bitner (1992: 66) ได้อธิบาย
ว่า ความเหมาะสมของเครื่องจักร (Machinery) อุปกรณ์ (Equipment) และการตกแต่ง 
(Furnishing) ความสะดวกสบายของท่ีนั่ง (Seating Comfort) เพ่ือการบริการช่วยทําให้เกิด
ความสําเร็จไปสู่ เ ป้าหมายขององค์กรได้ นอกจากนั้น อุปกรณ์เครื่องใช้ไฟฟ้า (Electronic 
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Equipment) เช่น จอภาพแสดงข้อมูลเท่ียวบิน จอแสดงตารางเวลาเท่ียวบิน หรือจอสําหรับฉายสื่อ
บันเทิงต่างๆ สําหรับผู้ ใช้บริการภายในท่าอากาศยานช่วยส่งผลกระทบทางบวกต่อการรับรู้
สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการภายในท่าอากาศยาน (Wakefield & Blodgett, 1996: 45 
– 61) 
 สําหรับเขตการบิน (Airside) เป็นส่วนท่ีเก่ียวกับการบริการควบคุมอากาศยาน และลานจอด 
เป็นพ้ืนท่ีภายในท่าอากาศยานท่ีอากาศยานใช้สําหรับการข้ึนลงและขับเคลื่อน รวมถึงพ้ืนท่ีบริเวณ
ใกล้เคียง ตลอดจนอาคารหรือส่วนของอาคารท่ียื่นออกไปสู่พ้ืนท่ีนั้นซ่ึงมีการควบคุมการเข้า
ออก องค์ประกอบสําคัญในเขตการบินได้แก่ ทางวิ่ง ทางขับ ลานจอดอากาศยาน ทางเข้าและ
ทางออกของอากาศยาน โดย David G. & W. G. Water II (1997: 245 – 247) ได้เสนอว่า จํานวน
ของทางวิ่งสําหรับการข้ึนและลงของอากาศยาน (Number of Runways) จํานวนของประตูทางออก
ข้ึนเครื่อง (Number of Gates) พ้ืนท่ีภายในอาคาร (Terminal Area) จํานวนของพนักงาน 
(Number of Employees) ท่ีเพียงพอ เป็นปัจจัยท่ีสําคัญในการวัดประสิทธิภาพของท่าอากาศยาน  
 การบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกในท่าอากาศยานข้างต้น เป็นสิ่งท่ีองค์กรธุรกิจท่า
อากาศยานพยายามผลักดันให้เกิดข้ึนเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของผู้ใช้บริการในปัจจุบัน 
คุณลักษณะของการปฏิบัติการการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ และสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีมีความพร้อม
สามารถช่วยสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจได้ (Correia et al., 2008A: 607 – 620) 
จากแนวคิดเก่ียวกับการบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกในท่าอากาศยานขององค์กร และ
นักวิชาการต่างๆ ท่ีมีความหลากหลายข้างต้น สามารถสรุปเป็นตาราง โดยใช้ศาสตร์ว่าด้วยการศึกษา
ลูกค้า (Guestology) ซ่ึงสามารถแบ่งเป็นองค์ประกอบท่ีสําคัญ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์การบริการ (Service 
Product or Service Package) สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ (Service Setting or 
Service Environment or Servicescape) ระบบการส่งมอบบริการ (Service Delivery System) 
ดังตารางท่ี 2.2 
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ตารางท่ี 2.2 สรุปแนวคิดเก่ียวกับการบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกในท่าอากาศยาน โดยแบ่ง
ตามศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้า (Guestology) 
 
ศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้า 

(Guestology) 
การบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกในท่า

อากาศยาน 
องค์กร และนักวิชาการท่ีเสนอแนวคิด

เก่ียวกับการบริการ 
และสิ่งอํานวยความสะดวกใน 

ท่าอากาศยาน 
1. ผลิตภัณฑ์การบริการ 
(Service Product or  
Service Package) 

1.1 เขตนอกการบิน (Landside) 
1.1.1 การบริการยานพาหนะเชิงพาณิชย์ใน
เขตท่าอากาศยาน เช่น รถเมล์ รถลีมูซีน 
รถไฟ แท็กซ่ี  
1.1.2 การบริการเช่ารถการบริการข้อมูล
การจอดรถ  
 
1.2 เขตอาคารผูโ้ดยสาร (Terminal) 
1.2.1 ศูนย์กลางการบริการข้อมูลภายในท่า
อากาศยาน 
1.2.2 จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร 
1.2.3 จุดตรวจรับบัตรโดยสาร  
1.2.4 เครื่องให้บริการเช็คอินอัตโนมัติ  
1.2.5 จุดบริการโทรศัพท์สาธารณะ  
1.2.6 จุดบริการไฟฟ้าเพ่ือชาร์ตแบตเตอรร์ี่
คอมพิวเตอร์หรือโทรศัพท์มือถือ  
1.2.7 การบริการรถเข็น  
1.2.8 ห้องนํ้า  
1.2.9 จุดตรวจค้น  
1.2.10 โถงสําหรับรอข้ึนเครื่องบิน  
1.2.11 จํานวนและจุดรับกระเป๋าและ
สัมภาระ  
1.2.12 จํานวนท่ีน่ังสาธารณะ 
1.2.13 สํานักงานสายการบิน 

1.2.14 ระบบอินเตอร์เน็ตไรส้าย 

1.2.15 ความหลากหลายของร้านค้า 
1.2.16 ภัตตาคาร ร้านอาหาร 
1.2.17 จุดบริการเพ่ือพักผ่อนหย่อนใจ 
1.2.18 โรงแรมภายในท่าอากาศยาน 
1.2.19 สปา 
1.2.20 คลินิกดูแลสุขภาพ 
1.2.21 ธนาคาร 

 
1.1.1 – 1.1.2  Transportation 
Research Board of The National 
Academies (2010) 
 
 
 
 
1.2.1 – 1.2.14  Transportation 
Research Board of The National 
Academies (2010) 
 
 
 
 
 
1.2.7 Ian Humphreys et al. 
(2002) 
 
 
1.2.11 Schall (2003), David G. & 
W. G. Water II (1997) 
 
 
 
1.2.15 Correia et al. (2008B) 
1.2.16 – 1.2.24 Gupta R. & 
Venkaiah V. (2105) 
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ) 
 
ศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้า 

(Guestology) 
การบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกในท่า

อากาศยาน 
องค์กร และนักวิชาการท่ีเสนอแนวคิด

เก่ียวกับการบริการ 
และสิ่งอํานวยความสะดวกใน 

ท่าอากาศยาน 
 1.2.22 จุดบริการให้เช่ารถ 

1.2.23 สิ่งอํานวยความสะดวกในการประชุม
หรือการตดิต่อสื่อสาร 
1.2.24 สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับ
ผู้สูงอายุและผู้พิการ 
1.2.25 ป้ายบอกทิศทาง 
 
1.2.26 จํานวนของพนักงานผู้ให้บริการ 
 
1.3 เขตการบิน (Airside) 
1.3.1 ระบบอินเตอร์เน็ตไร้สาย 
1.3.2 จุดบริการโทรศัพท์สาธารณะ  
1.3.3 จุดบริการไฟฟ้าเพ่ือชาร์ตแบตเตอรร์ี่
คอมพิวเตอร์หรือโทรศัพท์มือถือ  
1.3.4 การบริการรถเข็น  
1.3.5 จํานวนท่ีน่ังสาธารณะ 
1.3.6 ความหลากหลายของร้านค้า 
1.3.7 ภัตตาคาร ร้านอาหาร 
1.3.8 จุดบริการเพ่ือพักผ่อนหย่อนใจ 
1.3.9 สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับ
ผู้สูงอายุและผู้พิการ 
1.3.10 ป้ายบอกทิศทาง 
 
1.3.11 จํานวนของทางว่ิงสําหรับการข้ึน
และลงของอากาศยาน 
1.3.12 จํานวนของประตูทางออกข้ึนเครื่อง 
1.3.13 จํานวนของพนักงานผู้ให้บริการ 
 
 
 

 
 
 
 
 
1.2.25 Ian Humphreys et al. 
(2002) 
1.2.26 David G. & W. G. Water II 
(1997) 
 
1.3.1 – 1.3.5 Transportation 
Research Board of The National 
Academies (2010) 
 
1.3.4 Ian Humphreys et al. 
(2002) 
1.3.6 Correia et al. (2008B) 
1.3.7 – 1.3.9 Gupta R. & 
Venkaiah V. (2105) 
 
 
1.3.10 Ian Humphreys et al. 
(2002) 
1.3.11 – 1.3.13 David G. & W. G. 
Water II (1997) 
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ) 
 
ศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้า 

(Guestology) 
การบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกในท่า

อากาศยาน 
องค์กร และนักวิชาการท่ีเสนอแนวคิด

เก่ียวกับการบริการ 
และสิ่งอํานวยความสะดวกใน 

ท่าอากาศยาน 
2. สภาพแวดล้อมทางกายภาพ
ในการบริการ  
(Service Setting or  
Service Environment or 
Servicescape) 

2.1 เขตนอกการบิน (Landside) 
2.1.1 พ้ืนท่ีรับส่งผูโ้ดยสารบริเวณถนนหน้า
ประตูทางเข้าหรือออกอาคารผู้โดยสาร  
2.1.2 เส้นทางท่ีเข้าสู่เขตท่าอากาศยาน  
2.1.3 ถนนภายในเขตท่าอากาศยาน  
2.1.4 ลานจอดรถ สถานท่ีจอดรถ 
 
2.1.5 จํานวนจุดจอดรถสาธารณะ 
 
2.1.6 สิ่งอํานวยความสะดวกบริเวณจุดจอด
รถ 
2.1.7 ระยะทางในการเดิน 
2.1.8 ความหนาแน่นบริเวณเขตนอกการบิน 
2.1.9 ระดบัเสยีงดังบริเวณโดยรอบ 
2.1.10 การสร้างบรรยากาศความหรูหรา 
หรือการตกแต่งพ้ืนท่ีให้มีรูปแบบท่ี
กว้างขวาง 
 
2.2 เขตอาคารผูโ้ดยสาร (Terminal) 
2.2.1 การใช้พ้ืนท่ีภายในท่าอากาศยาน และ
เวลาในการบริการแต่ละจุดสัมผสัของการ
บริการ (space – time concept) 
 
2.2.2 ระยะทางในการเดินภายในท่าอากาศ
ยาน 
 
 
 
 

 
2.1.1 – 2.1.4 Transportation 
Research Board of The National 
Academies (2010) 
 
 
2.1.4 Gupta R. & Venkaiah V. 
(2105) 
2.1.5 David G. & W. G. Water II 
(1997) 
2.1.6 Ian Humphreys et al. 
(2002) 
2.1.7 Correia et al. (2008B) 
2.1.8 – 2.1.9 Schall (2003) 
 
 
2.1.10 Hyun & Kang (2014), 
Bitner (1992) 
 
 
 
2.2.1 International Air Transport 
Association (2014), Airports 
Council International (2014) 
2.2.2 Transportation Research 
Board of The National 
Academies (2010), Correia et al. 
(2008B) 
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ) 
 
ศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้า 

(Guestology) 
การบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกในท่า

อากาศยาน 
องค์กร และนักวิชาการท่ีเสนอแนวคิด

เก่ียวกับการบริการ 
และสิ่งอํานวยความสะดวกใน 

ท่าอากาศยาน 
  

2.2.3 พ้ืนท่ีปฏิบัติการให้บริการ 
 
 
2.2.4 ความหนาแน่นภายในอาคารผู้โดยสาร 
2.2.5 ระดบัเสยีงดัง 
2.2.6 การสร้างบรรยากาศความหรูหรา
ภายในอาคารผู้โดยสาร หรือการตกแต่ง
พ้ืนท่ีให้มีรูปแบบท่ีกว้างขวาง 
2.2.7 ความสะดวกสบายของท่ีน่ัง 
2.2.8 จอภาพแสดงข้อมูลเท่ียวบิน 
2.2.9 จอสําหรับฉายสื่อบันเทิง 
 
2.3 เขตการบิน (Airside) 
2.3.1 ระยะทางในการเดิน 
2.3.2 ความหนาแน่นในเขตการบิน 
2.3.3 ระดบัเสยีงดังบริเวณเขตการบิน 
2.3.4 การสร้างบรรยากาศความหรูหรา 
หรือการตกแต่งพ้ืนท่ีให้มีรูปแบบท่ี
กว้างขวาง 
2.3.5 ความสะดวกสบายของท่ีน่ัง  
2.3.6 จอภาพแสดงข้อมูลเท่ียวบิน 
2.3.7 จอสําหรับฉายสื่อบันเทิง 
2.3.8 พ้ืนท่ีว่างภายในอาคาร 

 
2.2.3 Transportation Research 
Board of The National 
Academies (2010) 
2.2.4 – 2.2.5 Schall (2003) 
 
 
2.2.6 Hyun & Kang (2014), Bitner 
(1992) 
 
2.2.7 Bitner (1992) 
2.2.8 - 2.2.9 Wakefield & 
Blodgett (1996) 
 
 
2.3.1 Correia et al. (2008B) 
2.3.2 – 2.3.3 Schall (2003) 
 
2.3.4 Hyun & Kang (2014), Bitner 
(1992) 
 
2.3.5 Bitner (1992) 
2.3.6 – 2.3.7 Wakefield & 
Blodgett (1996) 
2.3.8 David G. & W. G. Water II 
(1997) 
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ) 
 
ศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้า 

(Guestology) 
การบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกในท่า

อากาศยาน 
องค์กร และนักวิชาการท่ีเสนอแนวคิด

เก่ียวกับการบริการ 
และสิ่งอํานวยความสะดวกใน 

ท่าอากาศยาน 
3. ระบบการส่งมอบบริการ  
(Service Delivery System) 

3.1 เขตนอกการบิน (Landside) 
3.1.1 ระยะเวลาการรอใช้บริการในแต่ละ
จุดสัมผัสการบริการ 
 
 
 
3.1.2 การไหลเวียนของผู้โดยสาร 
 
 
 
3.1.3 ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานผู้
ให้บริการ  
3.1.4 ความปลอดภัย 
 
3.1.5 ความสะอาด 
 
3.1.6 ความสะดวกสบาย 
 
3.2 เขตอาคารผูโ้ดยสาร (Terminal) 
3.2.1 ระยะเวลาการรอใช้บริการในแต่ละ
จุดสัมผัส 
 
 
3.2.2 การไหลเวียนของผู้โดยสาร 
 
 

3.1.1 Jurgen Renner (2015), 
Correia et al. (2008B), Sarkis 
(2000), Schall (2003), Chao et al. 
(2013), Gupta R. & Venkaiah V. 
(2105) 
3.1.2 Transportation Research 
Board of The National 
Academies (2010), Graham, A. 
(2005) 
3.1.3 – 3.1.4 Correia et al. 
(2008B) 
3.1.4 Graham, A. (2005), Gupta 
R. & Venkaiah V. (2105) 
3.1.5 Ian Humphreys et al. 
(2002), Sarkis (2000) 
3.16 Sarkis (2000) 
 
 
3.2.1 Jurgen Renner (2015), 
Correia et al. (2008B), Sarkis 
(2000), Schall (2003), Chao et al. 
(2013), Gupta R. & Venkaiah V. 
(2105) 
3.2.2 Transportation Research 
Board of The National 
Academies (2010), Graham, A. 
(2005) 
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 3.2.3 ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานผู้

ให้บริการ  
3.2.4 การดูแลกระเป๋าและสมัภาระ 
3.2.5 ความตรงเวลาของเท่ียวบิน  
3.2.6 ความปลอดภัยภายในท่าอากาศยาน 
 
3.2.7 ความสะอาด 
 
3.2.8 ความสะดวกสบาย 
 
3.3 เขตการบิน (Airside) 
3.3.1 ความปลอดภัยบริเวณเขตนอกการบิน 
 
 
 
3.3.2ระยะเวลาการรอใช้บริการในแต่ละ
จุดสัมผัส 
 
 
 
3.3.3 การไหลเวียนของผู้โดยสาร  
 
 
 
3.3.4 ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานผู้
ให้บริการ  
3.3.5 ความตรงเวลาของเท่ียวบิน  
3.3.6 ความสะอาด 
 
3.3.7 ความสะดวกสบาย 
 

3.2.3 – 3.2.6 Correia et al. 
(2008B) 
3.2.4 Graham, A. (2005) 
 
3.2.6 Graham, A. (2005), Gupta R. 
& Venkaiah V. (2105) 
3.2.7 Ian Humphreys et al. 
(2002), Sarkis (2000) 
3.2.8 Sarkis (2000) 
 
 
3.3.1 Transportation Research 
Board of The National 
Academies (2010), Correia et al. 
(2008B), Graham, A. (2005), 
Gupta R. & Venkaiah V. (2105) 
3.3.2 Jurgen Renner (2015), 
Correia et al. (2008B), Sarkis 
(2000), Schall (2003), Chao et al. 
(2013), Gupta R. & Venkaiah V. 
(2105) 
3.3.3 Transportation Research 
Board of The National 
Academies (2010), Graham, A. 
(2005) 
3.3.4 – 3.3.5 Correia et al. 
(2008B) 
 
3.3.6 Ian Humphreys et al. 
(2002), Sarkis (2000) 
3.3.7 Sarkis (2000) 
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 จากแนวคิดเก่ียวกับการบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวกของท่าอากาศยานข้างต้น 
สามารถสรุปได้ว่า การบริการเป็นผลการปฏิบัติงาน (Performance) ของท่าอากาศยาน ซ่ึงจะต้องมี
การประเมิน และเป็นสิ่งท่ีการท่าอากาศยานต้องเฝ้าสังเกตการณ์ (Monitor) ตลอดเวลา เพ่ือให้ทราบ
และม่ันใจว่าการบริการของท่าอากาศยานได้ตอบสนองความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการ
อย่างแท้จริง ดังนั้น การบริการจึงเป็นความปรารถนาของท่าอากาศยานท่ีจะส่งมอบบริการแก่ลูกค้า 
มีความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือแก้ไขปัญหาต่างๆ โดยผ่านการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงานผู้ให้บริการ
กับลูกค้า ซ่ึงการบริการของท่าอากาศยานสามารถแบ่งเป็น 3 ประเด็นใหญ่ๆ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์การ
บริการ (Service Product or Service Package) สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ  
(Service Setting or Service Environment or Servicescape) และระบบการส่งมอบบริการ  
(Service Delivery System) 
 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับการออกแบบบริการ 
 การเปลี่ยนแปลงภายใต้พลวัตโลก องค์กรธุรกิจบริการต่างต้องปรับตัวและพัฒนานวัตกรรม
การบริการใหม่ๆ อย่างสร้างสรรค์อย่างต่อเนื่อง เพ่ือเข้าถึงความต้องการและตอบสนองความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการสูงสุด ด้วยเหตุนี้ “การออกแบบบริการ” (Service Design) จึงเป็นกลยุทธ์สําคัญของ
องค์กรธุรกิจบริการในการกําหนดอนาคตของธุรกิจ โดยผู้มีส่วนเก่ียวข้องจะต้องปรับกระบวนทัศน์ว่า 
“งานบริการ” มิใช่เป็นการสร้างประสบการณ์ชั่วขณะ หากเป็น “โอกาส” ท่ีมีส่วนช่วยผลักดันให้
ธุรกิจดําเนินการได้ในระยะยาว (ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ, 2557: 7 – 8) คําว่า “การออกแบบ
บริการ” เป็นการนําเอาข้อมูลของผู้ใช้บริการท่ีสําคัญมาจัดกลุ่ม และออกแบบบริการให้ผู้ใช้บริการ
ได้รับประสบการณ์ท่ีสอดคล้องตามความต้องการ ผลลัพธ์ท่ีได้จากการออกแบบบริการคือมาตรฐาน 
(Service Standard) ท่ีองค์กรจะใช้เป็นมาตรฐานในการปฏิบัติหน้าท่ีของพนักงาน เพ่ือส่งมอบ
บริการให้แก่ผู้ใช้บริการ (พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล, 2559: website) ซ่ึงการออกแบบบริการนั้น ถือเป็น
การออกแบบท่ีใช้มนุษย์เป็นศูนย์กลาง (Human - Centered Designed) มีรากฐานจากการคิด
ออกแบบ (Design Thinking) ผสมผสานความสร้างสรรค์ และกระบวนการท่ีใช้มนุษย์เป็นศูนย์กลาง
ในการพัฒนาการบริการ องค์กรธุรกิจบริการต้องมีเป้าหมายท่ีจะสร้างสรรค์ประสบการณ์ท่ีมีคุณค่า
ให้แก่ผู้ใช้บริการผ่านมุมมองของผู้ใช้บริการ การออกแบบบริการจะช่วยให้เกิดความสมดุลระหว่าง
ความต้องการของผู้ใช้บริการกับความต้องการของธุรกิจ ดังนั้นองค์กรผู้ให้บริการจะเห็นถึงภาพรวมใน
การจัดประสบการณ์การบริการแก่ผู้ใช้บริการได้อย่างลึกซ้ึง (Megan Erin Miller, 2016: website) 
ในขณะท่ี Birgit Mager ประธานเครือข่ายการออกแบบบริการ (Service Design Network; SDN) 
และผู้ก่อต้ังภาควิชาการออกแบบงานบริการคนแรกของทวีปยุโรป กล่าวว่า การออกแบบบริการคือ
การนําวิธีคิดและวิธีปฏิบัติในกระบวนการออกแบบมาช่วยพัฒนารูปแบบงานบริการหรือผลิตภัณฑ์ ท่ี
จะสามารถสร้างประโยชน์ได้สูงสุด ใช้งานได้สะดวกท่ีสุด และสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้ได้มาก
ท่ีสุด ท่ีสําคัญคือสามารถสร้างผลตอบแทนคืนสู่องค์กรได้ท้ังในเชิงรูปธรรมและนามธรรม (Birgit 
Mager อ้างถึงใน ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ, 2557: 14)  การออกแบบบริการเป็นกิจกรรมของ
องค์กรท่ีต้องพัฒนาอย่างต่อเนื่อง และต้องออกแบบให้มีความเหมาะสมกับนวัตกรรมการบริการของ
องค์กรท้ังในปัจจุบัน และอนาคตอีกด้วย ซ่ึงหากองค์กรผู้ให้บริการมีการออกแบบบริการท่ีมี
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ประสิทธิภาพ ก็จะมีส่วนช่วยให้องค์กรได้รับผลประโยชน์ต่างๆ ดังนี้ (Claire Agutter, 2013: 108 – 
109) 
 1. ช่วยให้เกิดการพัฒนาคุณภาพการบริการขององค์กร  
 2. ช่วยให้เกิดความม่ันใจถึงการนําการบริการไปปฏิบัติได้อย่างสมํ่าเสมอ ในทุกจุดสัมผัสของ
การให้บริการ 
 3. ช่วยให้ประสิทธิภาพของการบริการในแต่ละจุดสัมผัสการบริการไปเป็นตามความต้องการ
ขององค์กร 
 4. ช่วยลดต้นทุนในส่วนของการบริการ รวมไปถึงต้นทุนของการออกแบบใหม่ และการ
ทํางานใหม่ 
 5. ช่วยในการตัดสินใจของผู้มีส่วนเก่ียวข้องในการให้บริการ ได้แก่ ผู้บริหาร หัวหน้างาน และ
พนักงานผู้ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการ 
 6. ช่วยพัฒนาการบริหารการบริการ (Service Management) และพัฒนาการออกแบบ
กระบวนการในการปฏิบัติงาน 
 Claire Agutter ยังได้กล่าวเพ่ิมเติมอีกว่า การออกแบบบริการจะช่วยให้องค์กรผู้ให้บริการ
ม่ันใจได้ถึงความคาดหวังของผู้ใช้บริการว่า ได้รับการตอบสนองอย่างแท้จริง พร้อมท้ังอธิบายถึง 5 มิติ
หลักในการออกแบบบริการอีกด้วย มีรายละเอียดดังนี้ (Claire Agutter, 2012: 44 – 46) 
 มิติท่ี 1 การออกแบบการบริหารระบบข้อมูลการบริการ เป็นการออกแบบการจัดทํา
ฐานข้อมูลในการบริการขององค์กร เพ่ือให้เกิดความสมํ่าเสมอในการให้บริการ กล่าวคือ เพ่ือให้การ
บริการรูปแบบใหม่ หรือการบริการท่ีได้รับการเปลี่ยนแปลงยังคงมีความสอดคล้องกับรูปแบบการ
บริการเดิมท่ีองค์กรเคยมอบแก่ผู้ใช้บริการ 
 มิติท่ี 2 การออกแบบการแก้ไขปัญหาในการบริการ ถือเป็นสิ่งท่ีจําเป็นในการออกแบบ
บริการเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจในกรณีเกิดปัญหาต่างๆ ในการให้บริการ โดยการแก้ไขปัญหาในการ
บริการนั้นควรได้รับการบรรจุอยู่ในกลยุทธ์การให้บริการ (Service Strategy) ด้วย 
 มิติท่ี 3 การออกแบบ และการบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศมีส่วนช่วย
จัดการให้การบริการรูปแบบใหม่ ให้มีความเหมาะสมกับรูปแบบการบริการเดิมท่ีองค์กรเคยมอบให้แก่
ผู้ใช้บริการ ช่วยให้องค์กรเข้าถึงความต้องการทางธุรกิจท่ีแท้จริงอีกด้วย อีกท้ังป้องกันการสูญเสียของ
ทรัพยากรต่างๆ ขององค์กรอีกด้วย 
 มิติท่ี 4 การออกแบบกระบวนการ เม่ือกระบวนการการปฏิบัติการให้บริการได้รับการพัฒนา 
บทบาทหน้าท่ี ความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน และทักษะต่างๆ จะได้รับการจัดการอยู่ในรูปของ
เอกสารท่ีเป็นหมวดหมู่ มีระเบียบแบบแผน 
 มิติท่ี 5 การออกแบบแบบแผนการประเมินผล การประเมินผลการให้บริการเป็นการแสดงถึง
คุณค่าของการบริการ ความก้าวหน้าของการบริการ ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการบริการ  
 นอกจาก 5 มิติหลักในการออกแบบบริการข้างต้นแล้ว Birgit Mager ยังได้กําหนดหลัก
ปฏิบัติพ้ืนฐานสําหรับการออกแบบบริการ ไว้ 10 ประการ ดังต่อไปนี้ (Birgit Mager อ้างถึงใน ศูนย์
สร้างสรรค์งานออกแบบ, 2557: 29 – 39) 
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 ประการท่ี 1 การมองงานบริการให้เป็นสินค้า กล่าวคือ งานทางด้านการบริการต้องการ
จุดยืนทางกลยุทธ์ท่ีชัดเจนไม่ต่างจากงานพัฒนาผลิตภัณฑ์ ดังนั้นองค์กรผู้ให้บริการควรพิจารณาถึง
กลุ่มเป้าหมาย จุดขาย ข้อได้เปรียบในการแข่งขันทางธุรกิจอย่างถ่ีถ้วน เพ่ือเป็นการกําหนดโครงสร้าง
เชิงกลยุทธ์ท่ีสําคัญขององค์กร ซ่ึงจะส่งผลให้งานบริการขององค์กรก้าวเดินไปตามเป้าหมายได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 ประการท่ี 2 การให้ความสําคัญกับประโยชน์ของผู้ใช้บริการเป็นหลัก หน้าท่ีของงาน
ออกแบบบริการ คือการตอบสนองความต้องการพ้ืนฐาน และความต้องการท่ีซ่อนเร้นอยู่ของ
ผู้ใช้บริการให้ได้มากท่ีสุด ดังนั้นการทําความเข้าใจถึงความคิดอ่าน ความคาดหวัง ความเคยชินของ
ผู้บริโภค ย่อมมีส่วนช่วยให้องค์กรผู้ให้บริการนําเสนอประสบการณ์ท่ีน่าประทับใจสู่ผู้ใช้บริการได้
อย่างถูกต้อง 
 ประการท่ี 3 การเข้าไปอยู่ในโลกของผู้ใช้บริการ ก่อนท่ีองค์กรผู้ให้บริการจะนําเสนอบริการ
ใดๆ ให้แก่ผู้ใช้บริการ องค์กรจําเป็นต้องพิจารณาถึงบริบทโดยรวมของผู้ใช้บริการอย่างถ่องแท้ 
เพ่ือท่ีจะได้นําเสนอบริการท่ีตรงกับความต้องการผู้ใช้บริการให้มากท่ีสุด  
 ประการท่ี 4 การมองให้เห็นภาพใหญ่ องค์กรผู้ให้บริการจําเป็นต้องพิจารณาภาพรวมของ
ธุรกิจ (Zoom Out) เพ่ือศึกษาโครงสร้างของงานบริการท้ังหมด จากนั้นจึงเจาะรายละเอียดแต่ละ
ส่วน (Zoom In) เพ่ือให้เกิดความม่ันใจว่าทุกหน่วยมีความเชื่อมโยงในการทํางานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ อย่างไรก็ดี 
การมองภาพรวมนี้ มิใช่เป็นเพียงแค่การมองในเขตพ้ืนท่ีบริการเท่านั้น หากแต่ควรศึกษาต้ังแต่ต้นทาง 
ก่อนท่ีผู้ ใช้บริการจะมาถึงจุดสัมผัสการบริการ ท้ังนี้ เ พ่ือท่ีนักออกแบบจะสามารถยกระดับ 
“ประสบการณ์การเดินทาง” (Customer Journey) ให้แก่ผู้ใช้บริการได้อย่างแท้จริง 
 ประการท่ี 5 การออกแบบประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ ถึงแม้ว่าองค์กรผู้ให้บริการจะไม่
สามารถบังคับให้ผู้ใช้บริการมีความรู้สึกอย่างไรกับงานบริการได้ แต่สิ่งท่ีองค์กรผู้ให้บริการสามารถทํา
ได้ก็คือ การออกแบบสภาพแวดล้อมในการบริการ รูปแบบการใช้บริการ และรายละเอียดต่างๆ ท่ี
ผู้ใช้บริการจะสัมผัสถึงได้ ท้ังนี้เนื่องจาก “สถานการณ์” และ “สภาพแวดล้อม” เป็นสิ่งท่ีจะเอ้ือต่อ
การสร้าง “ประสบการณ์” อย่างใดอย่างหนึ่งให้แก่ผู้ใช้บริการ 
 ประการท่ี 6 การออกแบบองค์ประกอบท่ีมองเห็นได้ของงานบริการ ถึงแม้ว่างานบริการจะ
เป็นสิ่งท่ีผู้ใช้ไม่สามารถมองเห็นได้ แต่องค์ประกอบทางกายภาพอ่ืนๆ ณ จุดสัมผัสบริการทุกจุด 
องค์การผู้ให้บริการสามารถออกแบบให้ดูดี น่าใช้บริการ และน่าเข้าไปสัมผัสได้เสมอ ยกตัวอย่างเช่น 
กลิ่นหอมภายในบริเวณท่ีให้บริการ หรือการพับปลายทิชชูให้เป็นรูปสามเหลี่ยม และรายละเอียด
ต่างๆ ท่ีมีส่วนช่วยให้ผู้ใช้บริการสัมผัสได้ 
 ประการท่ี 7 การมุ่งสร้างงานบริการท่ีสุดยอดท่ีสุด องค์กรผู้ให้บริการต้องพิจารณาถึงวิธีท่ีจะ 
ผลักดันให้พนักงาน หรือผู้ส่วนเก่ียวข้องกับงานบริการเกิดแรงจูงใจ รวมท้ังสามารถแสดงบทบาทได้
อย่างเต็มความสามารถ เนื่องจากบุคลากรทุกคนในองค์กรล้วนมีส่วนสําคัญต่อการสร้างประสบการณ์
ท่ีดีให้แก่ผู้ใช้บริการ ผู้บริหารจึงจําเป็นต้องจัดการฝึกอบรม และเปิดโอกาสให้บุคลากรทุกคนได้
ทํางานเป็นทีม และ 
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ให้อํานาจในการตัดสินใจแก่บุคลากรในส่วนงานท่ีรับผิดชอบ สิ่งเหล่านี้จะช่วยผลักดันให้งานบริการ
ขององค์กรมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 ประการท่ี 8 การสร้างมาตรฐานท่ียืดหยุ่นได้ กล่าวคือ โดยปกติงานบริการจําเป็นต้องมี
ข้ันตอนหรือกรอบมาตรฐานท่ีวางไว้ชัดเจน แต่เม่ือไรก็ตามท่ีกฎเกณฑ์ต่างๆ มีความละเอียดหรือ
เข้มงวดมากเกินไป อาจส่งผลให้องค์กรผู้ให้บริการไม่สามารถเชื่อมต่อกับผู้ใช้บริการได้อย่างสมบูรณ์
แบบ ดังนั้น องค์กรผู้ให้บริการจึงควรมี “ระยะยืดหยุ่น” ในระบบบริการ เพ่ือท่ีพนักงานผู้ปฏิบัติ
หน้าท่ีให้บริการในแต่ละภาคส่วนจะได้มีโอกาสปรับตัวตามสถานการณ์ และนําเสนอบริการท่ี
เหมาะสมท่ีสุดให้กับความแตกต่างผู้ใช้บริการแต่ละท่านได้ 
 ประการท่ี 9 การสร้างผลงานท่ีมีชีวิตชีวา งานบริการท่ีดีจะต้องไม่หยุดนิ่ง องค์กรผู้ให้บริการ
จําเป็นต้องศึกษา เรียนรู้ ปรับตัว และสร้างเป้าหมายใหม่ๆ อยู่เสมอ เพ่ือให้งานบริการมีความ
สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการท่ีเปลี่ยนไปตลอดเวลา 
 ประการท่ี 10 การมีความกระตือรือร้น งานบริการนั้นมีความเชื่อมโยงกับแผนกลยุทธ์ 
โครงสร้างองค์กร บุคลากร และวัฒนธรรมองค์กรอย่างแนบแน่น ดังนั้น ไม่ว่าองค์กรจะทํางาน
ประเภทใด หาก 
พนักงานทําด้วยใจรัก มีความกระตือรือร้น ก็จะนําไปสู่การสร้างสรรค์งานบริการท่ีดีเลิศ และทําให้
ธุรกิจขององค์กรประสบความสําเร็จได้ 
 สําหรับ “กระบวนการการออกแบบบริการ” สามารถแบ่งเป็นระยะท่ีสําคัญออกเป็น 3 ระยะ 
(ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ, 2557: 40 – 152) ดังนี้ 
 ระยะท่ี 1 ระยะการสํารวจและเก็บข้อมูล (Exploration) คือระยะท่ีองค์กรผู้ให้บริการจะต้อง
เก็บรวบรวม สังเกต และวิเคราะห์ข้อมูลตลอดจนการระบุถึงปัญหาภายในระบบบริการท่ีส่งผล
กระทบต่อพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการท้ังนี้เพ่ือจะนําข้อมูลดังกล่าวมาสร้างเป็นโจทย์ใน
การออกแบบบริการต่อไป ในระยะการสํารวจและเก็บข้อมูลนี้ องค์กรผู้ให้บริการจะต้องทําความ
เข้าใจถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการบริการ (Understand the challenge) โดย “การทบทวนนิยาม” 
(Reframing) เป็นวิธีการพ้ืนฐานท่ีจะกําหนดขอบเขต และสร้างความเข้าใจท่ีตรงกันให้เกิดข้ึนในกลุ่ม
ผู้ปฏิบัติงานเก่ียวกับงานท่ีกําลังปฏิบัติอยู่ การทบทวนนิยามนี้จะช่วยให้องค์กรผู้ให้บริการทํางานอยู่
ในขอบเขตท่ีแน่ชัด และสามารถแก้ปัญหาได้ตรงจุดมากข้ึน ซ่ึงประเด็นในการทบทวนนิยามนั้น 
ประกอบด้วย 
 1. โครงการท่ีเก่ียวข้องกับการบริการท่ีองค์กรกําลังทําอยู่คืออะไร 
 2. เป้าหมายสุดท้ายของโครงการคืออะไร โครงการนี้จะก่อให้เกิดอะไร 
 3. อะไรคือปัญหาท่ีองค์กรกําลังพยายามแก้ไขในการบริการ 
 4. อธิบายถึงความท้าทายท่ีองค์กรกําลังเผชิญอยู่ในมุมมองอย่างกว้าง โดยไม่ใช่การตีความถึง
วิธีการแก้ไขปัญหาหรือคําตอบของปัญหา เพ่ือส่งต่อความท้าทายดังกล่าวเพ่ือออกแบบการบริการ
ต่อไป 
 เม่ือทําการทบทวนนิยามแล้ว องค์กรผู้ให้บริการจะต้อง “ระบุผู้เก่ียวข้อง” (Stakeholder 
Map) เพ่ือเป็นการพิจารณาผู้ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องท้ังหมดของงานบริการ เช่น ผู้ใช้บริการ ผู้ให้บริการ ท้ัง
ทางตรงและทางอ้อม โดยสามารถระบุไปถึงผู้ท่ีต้องการให้เข้ามีส่วนเก่ียวข้องในโครงการต่างๆ ท่ี
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เก่ียวข้องกับการบริการได้อีกด้วย เครื่องมือนี้จะช่วยให้เกิดการพิจารณางานบริการอย่างเป็นระบบ 
และสามารถเชื่อมโยงความสัมพันธ์และความต้องการท่ีหลากหลายของผู้มีส่วนเก่ียวข้องท้ังหมดได้ 
การระบุผู้ท่ีเก่ียวข้องท้ังหมดของการออกแบบบริการนั้น สามารถเริ่มได้ง่ายๆ จากการต้ังคําถาม ดังนี้ 
 1. ใครคือผู้ใช้บริการ 
 2. ใครคือผู้ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องกับระบบบริการ 
 3. ใครคือผู้ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องหลักในงานบริการ 
 จากนั้นระบุระบบต่างๆ ท่ีเก่ียวข้อง (System Map) จะคล้ายคลึงกับการระบุผู้ท่ีเก่ียวข้อง 
(Stakeholder Map) แต่เปลี่ยนจากตัวบุคคลมาเป็นระบบแทน เนื่องจากการออกแบบบริการนั้น 
จะต้องคํานึงถึงประสบการณ์ของผู้ใช้บริการท้ังหมด อาทิเช่น ในการออกแบบห้องโถงรอข้ึนเครื่องบิน 
จะต้องมีระบบบริการต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องท้ังทางตรงและทางอ้อม เช่น ระบบขนส่งมาท่าอากาศยาน 
ระบบการตรวจรับบัตรโดยสาร ระบบรักษาความปลอดภัย ระบบการเรียกผู้โดยสาร เป็นต้น 
 เม่ือองค์กรผู้ให้บริการทําการสํารวจและเก็บข้อมูลท้ังหมดได้แล้ว “สร้างประสบการณ์ของ
ผู้ใช้บริการ” (Journey Map) เป็นการสร้างแผนผังประสบการณ์การใช้บริการท้ังก่อนการใช้บริการ 
ระหว่างการใช้บริการ และหลังการใช้บริการ เพ่ือให้เห็นภาพว่าผู้ใช้มีปฏิสัมพันธ์และความรู้สึก
อย่างไรกับแต่ละจุดสัมผัส (Touchpoint) เพ่ือหาจุดท่ีเป็นสาเหตุของปัญหาและนําไปสู่โอกาสใหม่ๆ 
โดยเครื่องมือนี้จะช่วยให้องค์กรผู้ให้บริการเข้าใจมุมมองของผู้ใช้บริการได้ชัดเจนมากข้ึน และยังทําให้
เข้าใจความเชื่อมโยงของแต่ละข้ันตอนของการบริการอีกด้วย 
 ระยะท่ี 2 ระยะการสร้างแนวคิดการบริการ (Creation) หมายถึง การนําผลวิจัยท่ีได้จาก
ข้ันตอนแรกมาออกแบบแนวคิดงานบริการ ซ่ึงจะเน้นให้ผู้เก่ียวข้องมามีส่วนร่วมในกระบวนการ
ออกแบบด้วย (Co-creation) หลังจากได้ข้อมูลจากข้ันตอนการสํารวจและเก็บข้อมูล (Exploration) 
แล้ว ข้ันตอนต่อไปในกระบวนการออกแบบบริการ ก็คือการนําผลวิเคราะห์ท่ีได้มาใช้สร้างสรรค์งาน
บริการ โดยการสร้างสรรค์ท่ีว่านี้ มิได้เป็นเพียงแค่เรื่องหน้าตาหรือภาพลักษณ์ท่ีดูดีเท่านั้น แต่
หมายถึงการสร้าง “ประสบการณ์ร่วม” ท่ีผู้ใช้บริการจะเชื่อมต่อกับงานบริการได้ในทุกจุดสัมผัส ไม่ว่า
จะเป็นก่อนการใช้บริการ ระหว่างท่ีใช้บริการ หรือหลังจากใช้บริการแล้วก็ตาม การสร้างแนวคิดการ
บริการจะประกอบไปด้วย 4 ข้ันตอน ดังนี้ 
 1. Inform การรับรู้ข้อมูลเชิงลึกท่ีจะช่วยให้เข้าใจรายละเอียดและโจทย์ท่ีกําลังศึกษา โดยใน
ส่วนนี้ จะต้องนําข้อมูลท่ีหลากหลายมาเชื่อมต่อกันเพ่ือนําไปสู่แนวคิดการออกแบบท่ีเหมาะสมท่ีสุด 
 2. Incubate การพัฒนาแนวคิดจากข้ัน Inform ซํ้าไปซํ้ามาหลายๆ ครั้ง เพ่ือให้เกิดแนวทาง
ท่ีหลากหลายเปรียบเหมือนกับการย่อยข้อมูลหลายๆ ครั้งเพ่ือหา “แก่นสําคัญ” ท่ีจะใช้ในการ
ออกแบบ 
 3. Illuminate การสร้างแนวคิดท่ีไม่ได้กลั่นกรองจากข้อมูลโดยตรง แต่สร้างข้ึนจากพ้ืนท่ี
อ่ืนๆ ท่ีนอกเหนือไปจากข้อมูลท่ีมี เช่น การคิดงานออกขณะกําลังเดินเล่นในสวน ขณะออกกําลังกาย 
หรือระหว่างทางกลับบ้าน เป็นต้น 
 4. Implement การนําแนวคิดท่ีตกผลึกแล้วมาทําให้เกิดข้ึนจริง 
 การออกแบบบริการ คือการหาจุดร่วมท่ีลงตัวระหว่างการศึกษาข้อมูลผู้ใช้ (Human Factor) 



 

โครงสร้างและนโยบายขององค์กร 
(Technician) ซ่ึงท้ังสามปัจจัยนี้จะต้องสอดคล้องกับรูปแบบงานบริการท่ีสร้า
ภาพท่ี 2.8  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.8 จุดร่วมของงานออกแบบบริการ
แหล่งท่ีมา: ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ 
 
 กระบวนการสร้างสรรค์งานบริการ
 1. การค้นหาแนวคิด 
ความสําคัญมากในกระบวนการคิดสร้างสรรค์
และเป็นการสร้างทางเลือกให้พิจารณา เพ่ือหาแนวคิดท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการออกแบบบริการก่อน
จะปฏิบัติการให้บริการจริง
  1.1 การระดมแนวคิดท่ีหลากหลาย 
ให้บริการระบุถึงปัญหา และโอกาสแล้ว ก็จะเข้าสู่การสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ๆ ท่ีสามารถแก้ไขปัญหา
ท่ีระบุไว้ต้ังแต่แรกได้ โดยจะต้องคํา
แรงจูงใจของพนักงาน รวมไปถึง
  1.2 การจัดกลุ่มความคิด 
หลากหลาย การจัดกลุ่มแนวคิดท่ีกระจัดกระจายเหล่านั้นให้เป็นหมวดหมู่
ให้บริการเห็นแนวคิดหลักได้ชัดเจนข้ึน อาจก่อให้เกิดการสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ๆ ท่ีไม่เคยคาดคิดมา
ก่อน หรือเกิดแนวคิดใหม่ๆ จากการรวบหลายๆ แนวคิดเข้าด้วยกัน นอกจากนี้การจัดกลุ่มความคิดยัง
เป็นการพัฒนาแนวคิดโดยอัต
  1.3 การเลือกแนวคิ
แนวคิดนั้น อาจเป็นแนวคิดท่ีดีแต่

44 

ข้อมูลผู้ใช้

การลงทุนด้าน
เทคโนโลยี

โครงสร้างและ
นโยบายของ

องค์กร

โครงสร้างและนโยบายขององค์กร (Organization) และโอกาสในการลงทุนด้านเทคโนโลยี
ซ่ึงท้ังสามปัจจัยนี้จะต้องสอดคล้องกับรูปแบบงานบริการท่ีสร้า

จุดร่วมของงานออกแบบบริการ 
ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ (2557: 89) 

กระบวนการสร้างสรรค์งานบริการ ประกอบไปด้วย 3 แนวคิด ดังนี้ 
การค้นหาแนวคิด (Idea Development) กระบวนการค้นหาแนวคิดสําหรับงานบริการมี

คัญมากในกระบวนการคิดสร้างสรรค์ เนื่องจากเป็นการพัฒนาความคิดอย่างเป็นข้ันเป็นตอน 
และเป็นการสร้างทางเลือกให้พิจารณา เพ่ือหาแนวคิดท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการออกแบบบริการก่อน

จริง ซ่ึงการค้นหาแนวคิดงานบริการ ประกอบไปด้วย 
การระดมแนวคิดท่ีหลากหลาย (Generating Ideas) 

และโอกาสแล้ว ก็จะเข้าสู่การสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ๆ ท่ีสามารถแก้ไขปัญหา
ะบุไว้ต้ังแต่แรกได้ โดยจะต้องคํานึงถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ พฤติกรรม

รวมไปถึงความต้องการและความเป็นไปได้ขององค์กร 
การจัดกลุ่มความคิด (Clustering & Developing Ideas) 

หลากหลาย การจัดกลุ่มแนวคิดท่ีกระจัดกระจายเหล่านั้นให้เป็นหมวดหมู่
ดหลักได้ชัดเจนข้ึน อาจก่อให้เกิดการสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ๆ ท่ีไม่เคยคาดคิดมา

ก่อน หรือเกิดแนวคิดใหม่ๆ จากการรวบหลายๆ แนวคิดเข้าด้วยกัน นอกจากนี้การจัดกลุ่มความคิดยัง
ดยอัตโนมัติ เพ่ือสร้างสรรค์งานบริการท่ีดีท่ีสุดอีกด้วย 

การเลือกแนวคิดท่ีเหมาะสม (Selecting the Idea) แนวคิดท่ีหลากหลายบาง
คิดนั้น อาจเป็นแนวคิดท่ีดีแต่ไม่สามารถปฏิบัติได้จริง หรือเป็นแนวคิดท่ีไม่

และโอกาสในการลงทุนด้านเทคโนโลยี 
ซ่ึงท้ังสามปัจจัยนี้จะต้องสอดคล้องกับรูปแบบงานบริการท่ีสร้างสรรค์ข้ึน ดังแสดงใน

กระบวนการค้นหาแนวคิดสําหรับงานบริการมี
เนื่องจากเป็นการพัฒนาความคิดอย่างเป็นข้ันเป็นตอน 

และเป็นการสร้างทางเลือกให้พิจารณา เพ่ือหาแนวคิดท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการออกแบบบริการก่อนท่ี

(Generating Ideas) หลังจากท่ีองค์กรผู้
และโอกาสแล้ว ก็จะเข้าสู่การสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ๆ ท่ีสามารถแก้ไขปัญหา

พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ 

(Clustering & Developing Ideas) เม่ือได้แนวคิดท่ี
หลากหลาย การจัดกลุ่มแนวคิดท่ีกระจัดกระจายเหล่านั้นให้เป็นหมวดหมู่จะช่วยทําให้องค์กรผู้

ดหลักได้ชัดเจนข้ึน อาจก่อให้เกิดการสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ๆ ท่ีไม่เคยคาดคิดมา
ก่อน หรือเกิดแนวคิดใหม่ๆ จากการรวบหลายๆ แนวคิดเข้าด้วยกัน นอกจากนี้การจัดกลุ่มความคิดยัง

แนวคิดท่ีหลากหลายบาง
ได้จริง หรือเป็นแนวคิดท่ีไม่สามารถแก้ปัญหาได้

การออกแบบบริการ 
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ตรงจุดดังนั้นการคัดเลือกแนวคิดท่ีดีท่ีสุด จึงควรพิจารณาจากความเป็นไปได้ และความสามารถใน
การแก้ปัญหาได้ตรงจุดและรอบด้าน (Holistic) โดยคํานึงถึงบริบทของงานบริการเป็นหลัก 
 เม่ือได้แนวคิดงานบริการท่ีเหมาะสมกับบริบทขององค์กรแล้ว การทดลองปฏิบัติการบริการ
จริง (Service Enactments) จากแนวคิดนั้น ซ่ึงการนํารูปแบบบริการหนึ่งๆ มาทดลองปฏิบัติงานจริง 
โดยขอให้ผู้มีส่วนเก่ียวข้องในทีมช่วยกันสังเกตการณ์ และนําเสนอความคิดเห็นกลับมา เพ่ือท่ีจะได้
ปรับปรุงรูปแบบบริการนั้นๆ ให้สอดคล้องกับเป้าหมายได้ดียิ่งข้ึน Service Enactments สามารถทํา
ได้ท้ังในลักษณะการจําลองสถานการณ์จริง คือใช้สถานท่ีจริง มีตัวละคร หรือจะใช้การสร้าง
แบบจําลองเพ่ือศึกษาสถานการณ์นั้นๆ อย่างไรก็ตาม สิ่งท่ีสําคัญคือจะต้องมีผู้สังเกตการณ์คอยเฝ้าดู
พฤติกรรมการทดลองทําจริงโดยตลอด  
 2. การสร้างสรรค์ร่วมกัน (Co-Creation) หัวใจสําคัญของการออกแบบบริการ คือการนํา
ความคิดเห็นของผู้มีส่วนเก่ียวข้องหลายฝ่ายมาใช้ปฏิบัติงานร่วมกัน โดยในท่ีนี้ไม่ได้หมายรวมแค่
เฉพาะพนักงานผู้ปฏิบัติงานบริการ หรือผู้เชี่ยวชาญจากแผนกต่างๆ เท่านั้น แต่ยังรวมไปถึงตัว
ผู้ใช้บริการและกลุ่มคนท่ีเก่ียวข้องกับงานบริการ ไม่ว่าในทางตรงหรือทางอ้อมด้วย การสร้างสรรค์
ร่วมกันทําให้เกิดการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหว่างผู้ท่ีเก่ียวข้องทุกกลุ่ม อีกท้ังยังช่วยสร้าง
ความรู้สึกร่วมในการเป็นเจ้าของงานบริการนั้นๆ อันจะนําไปสู่การสร้างสรรค์งานบริการท่ีสามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการท่ีหลากหลายได้อย่างตรงประเด็นในท่ีสุด การปฏิบัติการออกแบบร่วมกัน 
(Co-Design Workshop) คือการร่วมงานกันของกลุ่มคนท่ีมีความหลากหลาย แต่เข้าใจในปัญหาและ
พร้อมท่ีจะแก้ไขร่วมกัน การทํางานในลักษณะนี้จะช่วยให้ผู้มีส่วนเก่ียวข้องทุกฝ่ายรู้สึกเป็นส่วนหนึ่ง
ของโครงการ และพร้อมใจกันค้นหาทางออกสู่งานบริการใหม่ๆ ระดมสมองผู้เชี่ยวชาญ (Expert 
Panel) โดยการใช้ความคิดเห็น ความรู้ และประสบการณ์ของผู้เชี่ยวชาญหลายๆ ฝ่ายในการ
กลั่นกรองแนวคิดให้ชัดเจนยิ่งข้ึน นอกจากนั้น การใช้สังคมออนไลน์ (Social Media) คือการนํา 
“แนวคิด” หรือ “คําถาม” ไปเผยแพร่ทางอินเทอร์เน็ตซ่ึงจะทําให้องค์กรผู้ให้บริการได้รับมุมมอง
ใหม่ๆ ท่ีหลากหลายกลับมา โดยอาจเริ่มจากเครือข่ายของตัวเอง เช่น เฟซบุ๊ค ทวิตเตอร์ หรือจาก
เว็บไซต์ของผู้ให้บริการอ่ืนๆ เป็นต้น 
 3. การสรุปแนวคิดหลัก (Conceptualization) “แนวคิด” (Concept) ท่ีดีจะต้องสร้าง 
“คุณค่า” (Value) ให้เกิดข้ึนกับงานบริการ ในอดีตรูปแบบการนําเสนอสินค้าเริ่มจากการท่ีผู้ผลิต
คิดค้นสินค้าข้ึน แล้วจึงส่งต่อสินค้านั้นไปยังผู้บริโภค ซ่ึงเป็นแนวคิดแบบ Inside – Out สิ่งท่ีผู้บริโภค
จะสัมผัสได้จากกระบวนการนี้มีเพียงแค่“ตัวสินค้า” และ “ภาพลักษณ์” ท่ีผู้ผลิตนําเสนอเท่านั้น โดย
ส่วนใหญ่ก็ไม่ได้ตอบสนองความต้องการหรือความพึงพอใจของผู้บริโภคได้เต็มท่ี ด้วยเหตุนี้ การ
ออกแบบระบบและข้ันตอนการบริการ (Service System) จึงเข้ามามีบทบาทมากข้ึนในการสร้าง 
“ความสัมพันธ์อันดี” ระหว่างองค์กรผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ ซ่ึงถือเป็นการนําแนวคิดแบบ Inside 
– Out และ Outside – In มาทํางานควบคู่กัน การทํางานลักษณะนี้ สิ่งท่ีผู้ใช้บริการจะสัมผัสได้จึง
ไม่ใช่แค่ตัวสินค้าหรือภาพลักษณ์เท่านั้น แต่ยังรวมไปถึง “งานบริการ” “ประสบการณ์” และ “ความ
ผูกพัน” ท่ีจะเกิดข้ึนโดยต่อเนื่องระหว่างผู้ให้บริการกับผู้ใช้บริการอีกด้วย 
 การมองภาพรวมแนวความคิด (Zoom Out - Concepts) คือการมองภาพรวมของแต่ละ
แนวความคิดท่ีได้มาจากข้ันตอนสร้างแนวคิดบริการ โดยไม่ได้เฉพาะเจาะจงแค่ในพ้ืนท่ีให้บริการ
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เท่านั้น แต่ยังพิจารณาไปถึงจุดท่ีผู้ใช้บริการเริ่มเห็นงานบริการขององค์กร เช่น สื่อโฆษณาทาง
โทรทัศน์ สื่อสิ่งพิมพ์ สื่อทางอินเตอร์เน็ต เป็นต้น รวมไปถึงเส้นทางท่ีผู้ใช้บริการใช้เดินทาง เช่น จาก
บ้านหรือท่ีทํางานมาสู่พ้ืนท่ีให้บริการของเรา และหลังจากใช้บริการ ณ จุดบริการแล้ว หากผู้ใช้บริการ
จําเป็นต้องติดต่อองค์กรผู้ให้บริการอีกหรือไม่ ถ้าจําเป็นต้องติดต่อ ช่องทางใดท่ีจะเป็นไปได้ และ
สะดวกสบายท่ีสุด อย่างไรก็ตาม องค์กรผู้ให้บริการก็จะเลี่ยงการมองรายละเอียดแต่ละสถานการณ์ 
(Zoom In - Scenarios) มิได้เช่นกัน กล่าวคือ องค์กรผู้ให้บริการจะต้องเข้าไปศึกษารายละเอียดของ
แต่ละข้ันตอนของแนวความคิดท่ีสร้างข้ึนมา แม้ว่าจะได้แนวคิดหลักสําหรับงานบริการแล้วก็ตาม
วิธีการนี้จะช่วยให้องค์กรผู้ให้บริการสามารถพัฒนารูปแบบบริการให้สอดคล้องกับโจทย์หรือเป้าหมาย
ได้ดียิ่งข้ึน จากนั้น องค์กรผู้ให้บริการจะต้องพิจารณาถึงการมองรายละเอียดการปฏิสัมพันธ์ (Zoom 
Right In - Interactions) เปรียบเสมือนการมองลึกลงไปในทุกจุดสัมผัสของระบบบริการ เนื่องจาก
งานบริการใดก็ตามจะประสบความสําเร็จไม่ได้หากมองข้าม“การปฏิสัมพันธ์” (Interactions) 
ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ 
 ระยะท่ี 3 การนําแนวคิดไปทดสอบและปฏิบัติจริง (Reflection & Implementation) เม่ือ
องค์กรผู้ให้บริการได้แนวคิดท่ีพัฒนาจากข้ันตอนการสร้างแนวคิดงานบริการ (Creation) มาแล้วนั้น 
ข้ันตอนสุดท้ายคือการนําแนวคิดดังกล่าวมาทดสอบเพ่ือศึกษาว่าแต่ละแนวคิดมีประสิทธิภาพหรือไม่ 
และทดสอบซํ้าไปมาจนได้แนวคิดท่ีเหมาะสมท่ีสุดกับปัญหาท่ีระบุไว้ต้ังแต่ต้น จากนั้นจึงนําแนวคิดนั้น
ไปใช้ในการปฏิบัติการให้บริการจริง 
 การนําแนวคิดไปทดสอบและปฏิบัติจริง สามารถทําได้ 3 วิธี ดังนี้ 
 วิธีท่ี 1 การทดสอบด้วยแบบจําลอง หรือสถานการณ์จําลอง (Prototyping) การสร้าง
แบบจําลองหรือสถานการณ์จําลองเพ่ือทดสอบแนวคิดนี้ถือเป็นหัวใจสําคัญประการหนึ่งของการ
พัฒนางานบริการ เนื่องจากจะช่วยให้องค์กรผู้ให้บริการประเมินโอกาส และความเป็นไปได้ของระบบ
การบริการท่ีคิดข้ึนมาได้ หรือหากยังมีข้อบกพร่องจะได้นําไปพัฒนาก่อนนําไปใช้จริง ซ่ึงการสร้าง
แบบจําลอง หรือสถานการณ์จําลอง ประกอบไปด้วย 3 ข้ันตอน ได้แก่ 
 1. การสร้างแบบทดสอบ (Design the test) ก่อนท่ีองค์กรผู้ให้บริการจะนําแนวคิดหนึ่งๆ ไป
ปฏิบัติจริง จะต้องออกแบบบททดสอบแนวคิด ณ จุดสัมผัส (Prototype Approach & 
Touchpoints) และออกแบบคําถาม (Prototype Questions) ท่ีจะใช้ในสถานการณ์จําลองก่อน 
การทดสอบแนวคิดด้วยแบบจําลองสถานการณ์ จะเป็นการวิเคราะห์ว่ากลุ่มผู้ใช้บริการ กลุ่มพนักงาน 
และ/หรือกลุ่มผู้ท่ีเก่ียวข้องกับแนวคิดงานบริการนั้น มีปฏิสัมพันธ์อย่างไรบ้างกับแนวคิดดังกล่าว  
 2. การทดสอบระบบปฏิสัมพันธ์ (Test the interaction) เม่ือองค์กรผู้ใช้บริการได้
แบบจําลอง (Prototype) พร้อมคําถาม (Prototype Question) ท่ีจะใช้ในการทดสอบแนวคิดแล้ว 
ข้ันต่อมาคือการลงมือทดสอบจริง ณ สถานท่ีท่ีจัดเตรียมไว้  โดยสิ่ งสําคัญอีกประการหนึ่ ง
นอกเหนือจากคําตอบท่ีจะได้รับคือการสังเกตปฏิสัมพันธ์ท่ีเกิดข้ึน ณ จุดสัมผัสการบริการ ข้อมูลส่วน
นี้สามารถนํามาใช้ประกอบในการวิเคราะห์และประเมินผลได้ด้วย 
 3. การประเมินผลการทดสอบ (Evaluate the test) การเปลี่ยนแปลงแนวคิดใดๆ ในระบบ
บริการนั้น หากไม่สามารถสร้าง “คุณค่า” ให้เกิดข้ึนกับตัวผู้ใช้บริการ กับองค์กร หรือกับพนักงาน
ผู้ปฏิบัติงานบริการขององค์กรได้ ต้องถือว่าแนวคิดนั้นไม่สมควรนํามาใช้งานจริง เม่ือองค์กรผู้ให้
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บริการได้วิเคราะห์และประเมินผลแล้ว ข้ันตอนต่อมาคือ การนําผลวิเคราะห์นั้นมาปรับปรุงแนวคิด
งานบริการเป็นครั้งสุดท้าย โดยการทํางานในส่วนนี้จะเรียกว่า “Post Prototype” ซ่ึงจะต้องคํานึงถึง 
3 ประเด็นหลักได้แก่ 
  3.1 ผู้ทดสอบได้เรียนรู้อะไรจากการทดสอบนี้ 
  3.2 แบบจําลองนี้สนับสนุนแนวคิดท่ีตั้งไว้อย่างไร 
  3.3 แบบจําลองนี้ช่วยอธิบายแนวคิดและนําไปสู่บทสรุปใด 
 วิธีท่ี 2 การสร้างแม่แบบแผนธุรกิจ (Business Model Canvas) เป็นเครื่องมือท่ีใช้ในการ
อธิบายภาพรวมของธุรกิจหรือแนวคิดงานบริการหนึ่งๆ โดยรายละเอียดต่างๆ ท่ีปรากฏในแม่แบบ
แผนธุรกิจจะช่วยให้การวิเคราะห์ข้อมูล การประเมินผลแนวคิดรวมไปถึงการปรับปรุงรูปแบบบริการ
ต่างๆ ขององค์กรผู้ให้บริการมีประสิทธิภาพและตรงตามเป้าหมายมากยิ่งข้ึน ดังจะเห็นได้จากภาพท่ี 
2.9 สําหรับงานบริการโดยท่ัวไปแล้ว เครื่องมือสร้างแผนธุรกิจจะประกอบไปด้วยรายละเอียดสําคัญ 9 
ส่วน (Alexander Osterwalder & Yves Pigneur, 2014: 14 – 44) ดังนี้ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2.9 แม่แบบแผนธุรกิจ (Business Model Canvas) 
แหล่งท่ีมา: ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ (2557: 152) 
 
 1. กลุ่มลูกค้า (Customer Segments) องค์กรผู้ให้บริการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการกลุ่มเดียวหรือหลายกลุ่ม การกําหนดกลุ่มผู้ใช้บริการเป้าหมายสําหรับงานบริการหนึ่งๆ  
มีความสําคัญต่อองค์กรผู้ให้บริการ ดังนั้น ควรศึกษาให้ลุ่มลึกถึงกลุ่มเป้าหมายว่ามีความหลากหลาย 
เพียงใด หรือมีความสัมพันธ์กันอย่างไร เพ่ือท่ีจะได้สามารถส่งผ่าน “คุณค่า” และ“รูปแบบงาน
บริการ” ท่ีเหมาะสมท่ีสุดให้แก่ผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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 2. การเสนอคุณค่า (Value Propositions) การระบุให้ได้ว่า “คุณค่า” ของงานบริการท่ี
องค์กรผู้ให้บริการนําเสนอนั้นคืออะไร ถือเป็นองค์ประกอบท่ีสําคัญอย่างยิ่งในการสร้างแม่แบบแผน
ธุรกิจ ตัวอย่างการเขียน Value Proposition เช่น เป็นงานบริการท่ีรูปแบบใหม่ ไม่เคยมีองค์กรใดทํา
มาก่อน 
มีประสิทธิภาพสูง สะดวก รวดเร็ว เข้าถึงง่าย มีราคาสมเหตุสมผล เหมาะกับกลุ่มเป้าหมาย สร้าง
ความม่ันใจ น่าเชื่อถือ เป็นต้น 
 3. ช่องทาง (Channel) หมายถึง ช่องทางท่ีองค์กรผู้ให้บริการใช้ติดต่อสื่อสารกับผู้ใช้บริการ 
โดยในท่ีนี้มิได้หมายถึง “ช่องทางการขาย” หรือ “หน้าร้าน” เพียงเท่านั้น แต่ยังหมายรวมถึงช่อง
ทางการนําเสนอข้อมูล การส่งต่อโปรโมชั่น อีกด้วย เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ในอนาคต 
ซ่ึงลําดับของการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้บริโภคกับงานบริการหนึ่งๆ สามารถแบ่งได้เป็น 5 ระยะ ดังนี้ 
  3.1 ผู้ใช้บริการรับรู้ถึงงานบริการขององค์กรผู้ให้บริการได้อย่างไร (Awareness) 
  3.2 ผู้ใช้บริการเห็นคุณค่าในงานบริการขององค์กรผู้ให้บริการได้อย่างไร 
(Evaluation)  
  3.3 ผู้ใช้บริการซ้ือบริการขององค์กรผู้ให้บริการผ่านช่องทางใดบ้าง (Purchase) 
  3.4 ผู้ใช้บริการได้รับงานบริการขององค์กรผู้ให้บริการด้วยวิธีใดบ้าง (Delivery) 
  3.5 ผู้ใช้บริการได้รับการดูแลหลังการขายอย่างไรบ้าง (After Sales) 
 4. ความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationships) การสร้างความสัมพันธ์กับ
ผู้ใช้บริการถูกขับเคลื่อนด้วยแรงจูงใจ ส่งผลให้องค์กรผู้ให้บริการสามารถ หาผู้ใช้บริการรายใหม่ได้ ใน
ขณะเดียวกันก็เป็นการช่วยเก็บรักษาลูกค้าหรือผู้ใช้บริการรายเก่าให้ยังคงใช้บริการกับองค์กรต่อไป 
ลักษณะความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรผู้ให้บริการกับผู้ใช้บริการ ในระบบบริการหากผู้ใช้บริการรู้สึกพึง
พอใจ และประทับใจกับรูปแบบปฏิสัมพันธ์ท่ีจัดให้ ก็จะนําไปสู่การบอกต่อ (Word of mouth) และ
การตัดสินใจซ้ือซํ้า (Re-purchase) ส่งผลให้เกิดการเพ่ิมของยอดขาย และทํากําไรได้ในท่ีสุด 
 5. กระแสรายได้ (Revenue Streams) หมายถึง การระบุช่องทางและรูปแบบ “การสร้าง
รายได้” ให้แก่องค์กรผู้ให้บริการผ่านงานบริการของเราองค์กร ข้อมูลส่วนนี้จําเป็นอย่างยิ่งต่อการ
วางแผนกลยุทธ์ และการสร้างมูลค่าท่ีเหมาะสมให้กับงานบริการ เนื่องจากช่วยทําให้ผู้บริหารตัดสินใจ
ได้ว่าควรเพ่ิม ตัด หรือปรับปรุงรูปแบบบริการ และ/หรือช่องทางในการเข้าถึงบริการอย่างไร 
 6. ทรัพยากรหลัก (Key Resources) ปัจจัยและทรัพยากรท่ีสําคัญต่อรูปแบบบริการ ซ่ึงใน
ท่ีนี้มิได้หมายถึงแค่เพียงวัตถุดิบเพียงอย่างเดียว แต่ยังรวมถึงเงินทุน ท่ีดิน ทรัพยากรบุคคล ทรัพย์สิน
ทางปัญญา อุปกรณ์เครื่องจักร ท่ีเก่ียวข้องกับงานบริการท้ังหมดด้วย 
 7. กิจกรรมหลัก (Key Activities) กิจกรรมหลักเป็นสิ่งสําคัญท่ีสุดท่ีองค์กรผู้ให้บริการต้องทํา 
เพ่ือให้สามารถดําเนินธุรกิจได้อย่างประสบความสําเร็จ กิจกรรมหลักมีส่วนช่วยให้องค์กรผู้ให้บริการ
สามารถสร้างและเสนอคุณค่า เข้าถึงตลาด รักษาความสัมพันธ์กับกลุ่มลูกค้า และสร้างรายได้ โดย
กิจกรรมหลักจะช่วยขับเคลื่อนแนวคิดและรูปแบบบริการ  
 8. พันธมิตรหลัก (Key Partners) คือ กลุ่มผู้มีบทบาทสําคัญต่อการดําเนินแนวคิด และ
รูปแบบบริการ การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจช่วยลดต้นทุน และช่วยให้องค์กรผู้ให้บริการบริหารงานมี
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ประสิทธิภาพ มากข้ึน ลดความเสี่ยงและความไม่แน่นอนในการดําเนินธุรกิจ ซ่ึงสามารถแบ่งเป็น 4 
ประเภท ได้แก่ 
  8.1 พันธมิตรเชิงกลยุทธ์ระหว่างบริษัทท่ีไม่ได้เป็นคู่แข่งกัน 
  8.2 การร่วมมือเฉพาะกิจ ซ่ึงเป็นพันธมิตรเชิงกลยุทธ์ระหว่างบริษัทท่ีเป็นคู่แข่งกัน 
  8.3 การร่วมทุนเพ่ือพัฒนาธุรกิจใหม่ 
  8.4 ความสัมพันธ์แบบผู้ซ้ือกับผู้ผลิต เพ่ือรับประกันว่าจะไม่ขาดแคลนวัตถุดิบ 
 9. โครงสร้างต้นทุน (Cost Structure) หมายถึง การระบุโครงสร้างต้นทุนและค่าใช้จ่ายใน
การดําเนินงานบริการหนึ่งๆ จากรายละเอียด 8 ประการข้างต้น ล้วนแล้วแต่มีต้นทุนท้ังสิ้น องค์กรผู้
ให้บริการจําเป็นต้องทราบว่า ต้นทุนท่ีสําคัญท่ีสุดในแม่แบบแผนธุรกิจคืออะไร ทรัพยากรหรือ
กิจกรรมหลักใดท่ีมีต้นทุนสูงสุด โดยลักษณะของต้นทุนอาจมีหลายประเภท เช่น 
  9.1 ต้นทุนในการขับเคลื่อนธุรกิจ เช่น เงินเดือนพนักงาน ค่าน้ํามัน ค่าอุปกรณ์ 
สํานักงาน  
  9.2 ต้นทุนท่ีช่วยสร้างคุณค่าให้ธุรกิจ เช่น งานสื่อสารการตลาด งานออกแบบ  
 วิธีท่ี 3 การสร้างแผนผังงานบริการ (Service Blueprint) คือการสร้างแผนผังสําหรับศึกษา
กระบวนการทํางานท้ังหมดขององค์กรผู้ให้บริการ ท้ังในส่วนการบริหารจัดการภายใน และส่วนงาน
บริการลูกค้าภายนอก โดยผลลัพธ์ ท่ีได้จากการทําแผนผังนี้จะถูกนํามาวิเคราะห์เพ่ือปรับปรุง
โครงสร้างงานบริการให้มีประสิทธิภาพสูงสุดตามเป้าท่ีต้ังไว้ ดังจะเห็นได้จากตัวอย่างได้จากภาพท่ี 
2.10 แผนผังงานบริการแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดังนี้ 
 1. ส่วนท่ีแสดงถึงความต้องการ และความคาดหวังถึงจุดประสงค์และเป้าหมายของการ
ให้บริการ (Needs and Expectations) 
 2. ส่วนงานบริการผู้โดยสาร หมายถึง องค์ประกอบของงานบริการท่ีผู้ใช้บริการจะมี
ปฏิสัมพันธ์ด้วย (Frontstage Experience) 
 3. เส้นเชื่อมโยงความสัมพันธ์ระหว่างส่วนบริการผู้ใช้บริการกับส่วนผู้ให้บริการ เป็นการ
เชื่อมโยงงานบริการท่ีอยู่ระหว่างส่วนงานบริการผู้ใช้บริการ กับส่วนจัดเตรียมของผู้ให้บริการ (Line 
of Visibility) 
 4. ส่วนจัดเตรียมของผู้ให้บริการ หมายถึง องค์ประกอบของการทํางานภายในองค์กรผู้
ให้บริการ (Backstage Processes and Activities) 
 5. ส่วนข้อกําหนดการทํางานของแต่ละภาคส่วน รายละเอียดและหน้าท่ีของแต่ละภาคส่วน
ภายในองค์กรผู้ให้บริการ ซ่ึงมีไว้เพ่ือตรวจสอบประสิทธิภาพการทํางาน และเป็นการแบ่งหน้าท่ีท่ี
ชัดเจน (Specifications and Role Descriptions) 
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ภาพท่ี 2.10 แผนผังงานบริการ (Service Blueprint) 
แหล่งท่ีมา: ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ (2557: 156) 
 
 รายละเอียดท้ัง 5 ส่วนท่ีปรากฏอยู่ในแผนผังงานบริการนั้นมีความเก่ียวโยงสัมพันธ์กันอย่าง
หลีกเลี่ยงมิได้ ดังนั้น องค์กรผู้ให้บริการจึงจําเป็นต้องวางรูปแบบงานบริการทุกส่วนให้สอดคล้อง และ
มุ่งสู่เป้าหมายเดียวกัน ท้ังนี้เพ่ือท่ีจะสร้าง “ระบบบริการ” ให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจสูงสุด 
และพนักงานผู้ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการก็สามารถปฏิบัติงานได้อย่างเต็มประสิทธิภาพด้วย 
 
 จากแนวคิดเก่ียวกับการออกแบบบริการข้างต้น สรุปได้ว่า การออกแบบบริการเป็นกิจกรรม
ขององค์กรท่ีต้องพัฒนาอย่างต่อเนื่อง และต้องออกแบบให้มีความเหมาะสมกับนวัตกรรมการบริการ
ขององค์กรท้ังในปัจจุ บัน และอนาคต ซ่ึงหากองค์กรผู้ ให้บริการมีการออกแบบบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพ ก็จะมีส่วนช่วยให้องค์กรได้รับผลประโยชน์ต่างๆ การออกแบบบริการจะช่วยให้เกิด
ความสมดุลระหว่างความต้องการของผู้ใช้บริการกับความต้องการของธุรกิจ ดังนั้นองค์กรผู้ให้บริการ
จะเห็นถึงภาพรวมในการจัดประสบการณ์การบริการแก่ผู้ ใช้บริการได้อย่างลึกซ้ึง สําหรับ 
“กระบวนการการออกแบบบริการ” สามารถแบ่งเป็นระยะท่ีสําคัญออกเป็น 3 ระยะ คือ ระยะท่ี 1 
ระยะการสํารวจและเก็บข้อมูล (Exploration) ระยะท่ี 2 ระยะการสร้างแนวคิดการบริการ 
(Creation) และระยะท่ี 3 การนําแนวคิดไปทดสอบและปฏิบัติจริง (Reflection & 
Implementation) 
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2.5 แนวคิดเก่ียวการประเมินระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการ 
การวิเคราะห์ระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการ เป็นเครื่องมือท่ีมีส่วนช่วยให้ผู้บริหาร

องค์กรผู้ให้บริการมีความเข้าใจความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการผ่านมุมมองของ
ผู้ใช้บริการท่ีมีต่อสิ่งอํานวยความสะดวกและการบริการอย่างถ่องแท้ (Igy George: 2013: 9 – 15) 
การวิเคราะห์ระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการ (Importance Performance Analysis: IPA) 
เป็นเทคนิคการวิจัยทางธุรกิจท่ีได้รับการพัฒนามาจาก Martilla & James (1977: 77 – 79) โดยมี
นักวิจัย และนักวิชาการหลายท่านประยุกต์ใช้เทคนิค IPA เพ่ือศึกษาวิเคราะห์ความคาดหวัง และ
ความพึงพอใจในการบริการท่ีผู้ใช้คาดหวังว่าเป็นสิ่งสําคัญ เปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติการการ
บริการจริงขององค์กรผู้ให้บริการ โดยพิจารณาจากผลิตภัณฑ์และการบริการในหลากหลาย
อุตสาหกรรม (Martilla, & James, 1977: 77 – 79; Ennew, et al, 1993: 59 – 70; Martin, 
1995: 5 – 17; Chu & Choi, 2000: 363 – 377; Oh, 2001: 617 – 627) ยกตัวอย่างเช่น ธุรกิจ
บริการดูแลสุขภาพ (Health Care Service) (Cunningham & Gaeth, 1989: 584 – 586) คลีนิค
รักษาฟัน (Dental Offices) (Nitse & Bush, 1993: 207-221) สําหรับงานวิจัยนี้ได้นําแนวคิดการ
ประเมินระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการมาประยุกต์ใช้เพ่ือประเมินระดับความสําคัญและผล
การปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 การเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการ
ให้บริการท่ีเป็นข้อมูลท่ีได้จากผู้ใช้บริการนั้น จะนําผลท่ีได้ไปกําหนดจุดในกราฟสองมิติ โดยผล
คะแนนเฉลี่ยของความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการจะถูกแบ่งออกเป็น 4 ส่วน 
(Williams & Neal, 1993: 60 – 71; Havitz,Twyman & DeLorenzo, 1991: 43 – 54) ดังนี้ 
 1. (Quadrant I) : เพ่งความสนใจ (Concentrate here) พ้ืนท่ีบนเป็นส่วนของคุณลักษณะท่ี
มีคะแนนเฉลี่ยของความสําคัญสูงแต่มีคะแนนเฉลี่ยผลการปฏิบัติการการให้บริการตํ่า หมายความว่า 
ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญกับคุณลักษณะนั้นแต่ผลการปฏิบัติการการให้บริการมีประสิทธิภาพตํ่า ผู้มี
หน้าท่ีหรือหน่วยงานท่ีออกแบบบริการต้องให้ความสําคัญในการปรับปรุง และพัฒนาประสิทธิภาพ
ของคุณลักษณะนั้น  
 2. (Quadrant II) : ทําดีแล้วรักษาเอาไว้ (Keep up the good work) เป็นส่วนของ
คุณลักษณะท่ีมีคะแนนเฉลี่ยของความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการสูงท้ังคู่ หมายความ
ว่าผู้ใช้บริการให้ความสําคัญต่อคุณลักษณะนั้นและเห็นว่าผลการปฏิบัติการการให้บริการมี
ประสิทธิภาพดี แสดงให้เห็นว่า ผู้มีหน้าท่ีหรือหน่วยงานท่ีออกแบบบริการมีการจัดการท่ีดีแล้วตาม
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและควรรักษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานไว้  
 3. (Quadrant III) : ลําดับความสําคัญตํ่า (Low priority) เป็นส่วนของคุณลักษณะท่ีมี
คะแนนเฉลี่ยของความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการตํ่าท้ังคู่ หมายถึง ผู้ใช้บริการเห็นว่า
คุณลักษณะนั้นไม่มีความสําคัญและในขณะเดียวกันผลการปฏิบั ติการการให้บริการก็ไม่มี
ประสิทธิภาพ ทําให้ผู้ มีหน้าท่ีหรือหน่วยงานท่ีออกแบบบริการสามารถท่ีจะให้ความสําคัญกับ
คุณลักษณะนั้นได้น้อยลง  
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 4. (Quadrant IV) : มีโอกาสล้มเลิก (Possible overkill) เป็นส่วนของคุณลักษณะท่ีมีค่า
คะแนนเฉลี่ยความสําคัญตํ่าแต่มีค่า คะแนนเฉลี่ยผลการปฏิบัติการการให้บริการสูง หมายถึง 
ผู้ใช้บริการให้ ความสําคัญกับคุณลักษณะนั้นตํ่า แต่ในขณะเดียวกันก็รู้สึกว่าได้รับการบริการท่ีดีอยู่
แล้ว ผู้มีหน้าท่ีหรือหน่วยงานท่ีออกแบบบริการสามารถ ปรับเปลี่ยนการบริการโดยให้ความสําคัญกับ
คุณลักษณะในส่วนนี้ต่ําลง 

 การนําเสนอผล IPA ในรูปของการแปรผลในลักษณะของกราฟสองมิติ ดังจะเห็นได้จากภาพ
ท่ี 2.11 มีส่วนช่วยทําให้ผู้บริหาร หรือผู้มีอํานาจตัดสินใจภายในองค์กรธุรกิจบริการ สามารถแปลผล 
จัดการข้อมูลการบริการ และผลิตภัณฑ์การบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่าง
สะดวกและเข้าใจมากข้ึน (Brett L. Bruyere, Donald A. Rodriguez & Jerry J. Vaske, 2002: 83) 
ทําให้สามารถนําไปใช้ประโยชน์ในการวางกลยุทธ์การบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนในท่ีสุด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.11 กราฟสองมิติ แสดงระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการบริการ 
 
 
 

ความสําคัญ (Importance) 

สําคัญมาก  

ไม่สําคัญ 

ผลการปฏิบัติการ
(Performance) 

ดีเลิศ แย่ 

Quadrant I 
เพ่งความสนใจ (Concentrate here) 

Quadrant II 
 ทําดีแล้วรักษาเอาไว ้(Keep up the good work) 

Quadrant III 
 ลําดับความสําคัญตํ่า (Low priority) 

Quadrant IV 
มีโอกาสล้มเลิก (Possible overkill) 
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2.5.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง  
ความคาดหวัง (Expectation Theory) เป็นความเชื่อหรือความคิดอย่างมีเหตุผลในแนวทาง

ท่ีเป็นไปได้หรือเป็นความหวังท่ีคาดการณ์ว่าต้องการจะได้ในอนาคตของบุคคล ความคาดหวังจึงเป็น
สภาวะทางจิตท่ีบุคคลคาดคะเนล่วงหน้าบางสิ่งบางอย่างว่า ควรจะมีควรจะเป็นหรือควรจะเกิดข้ึน
ตามความเหมาะสม ในเรื่องของความคาดหวังจึงมีนักวิชาการให้ความหมายไว้หลายท่านได้แก่ 

สกาวเดือน ปธนสมิทธิ์ (2540: 64) ได้ให้ความหมายของความคาดหวังไว้ว่าเป็นแนวคิดท่ี
บุคคลมีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดแล้วแสดงออกมาโดยการพูด การเขียน และการแสดงออกดังกล่าวนั้นข้ึนอยู่
กับภูมิหลังทางสังคม ประสบการณ์ และสิ่งแวดล้อมของบุคคลนั้นๆ ซ่ึงบุคคลอ่ืนอาจไม่เห็นด้วยก็ได้
หรือ ความคาดหวังคือการแสดงออกทางทัศนคติอย่างหนึ่ง ซ่ึงอาจมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบและเป็น
ส่วนท่ีพร้อมจะมีปฏิกิริยาเฉพาะอย่างต่อสถานการณ์ภายนอก ทําให้บุคคลพร้อมท่ีจะแสดงออก
โต้ตอบสิ่งต่างๆ ในรูปของการยอมรับหรอปฏิเสธจึงควรพิจารณาในด้านองค์ประกอบของทัศนคติ
ควบคู่ไปด้วย 

พิสิฐ มหามงคล (2546: 17 – 20) กล่าวว่า ความคาดหวังในความหมายท่ีเป็นลักษณะทาง
จิตวิทยา มิได้เจาะจงท่ีการกระทําอย่างเดียว แต่รวมถึงแรงจูงใจ ความเชื่อ ความรู้สึก ทัศนคติ และ
ค่านิยมด้วย 

สุรางค์ จันทร์เอม (2524: 126) กล่าวว่าความคาดหวัง คือ อันดับของจุดหมายท่ีบุคคลต้ังไว้ 
เป็นความคาดหวังท่ีน่าจะเป็นไปได้ ชีวิตของคนเราทุกคนย่อมข้ึนอยู่กับความคาดหวังด้วยกันท้ังสิ้น 
พฤติกรรมทุกอย่างท่ีบุคคลแสดงออกในปัจจุบันย่อมคาดหวังผลในอนาคต ฉะนั้นความคาดหวังจึงเป็น
ผลมาจากประสบการณ์ในอดีตของบุคคล 

เต็มดวง เจริญสุข (2532: 14) ได้นิยามว่า เป็นความคิด ความรู้สึก ความต้องการ หรือความ
มุ่งหวังของบุคคลท่ีมีต่อบางอย่าง ซ่ึงจะเป็นบุคคล เหตุการณ์ การกระทํา ฯลฯ เป็นการคิดไว้ล่วงหน้า 
และความคาดหวังจะเป็นไปตามประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 

Oxford’s dictionary (1989: 281) ได้ให้ความหมายว่า เป็นสภาวะทางจิต ซ่ึงเป็น
ความรู้สึกนึกคิด หรือเป็นความคิดเห็นอย่างมีวิจารณญาณของบุคคลท่ีคาดคะเนหรือคาดการณ์
ล่วงหน้าต่อบางสิ่งบางอย่างว่าควรจะมี ควรจะเป็น หรือควรจะเกิดข้ึน 

Finn (1921: 15 – 16) ได้กล่าวว่า ความคาดหวัง หมายถึง การประเมินค่าบุคคลหรือตนเอง
ด้านจิตรู้สํานึก และใช้ความคาดหวังนั้นเป็นแนวทางในการกําหนดพฤติกรรมท่ีจะมีต่อบุคคลท่ีตน
คาดหวังหรือตนเองในลักษณะท่ีตนคิดว่าถูกต้อง 

Parasuraman et al. (1988: 16) ได้กล่าวไว้ว่า ความคาดหวังหมายถึงทัศนคติท่ีเก่ียวกับ
ความปรารถนาหรือความต้องการของผู้บริโภคท่ีพวกเขาคาดหมายว่าจะเกิดข้ึนในการบริการนั้นๆ 
ลูกค้าซ้ือสินค้าหรือบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการท่ีเฉพาะเจาะจง และลูกค้าประเมินผลของการ
ซ้ือโดยมีพ้ืนฐานจากสิ่งท่ีคาดหวังว่าจะได้รับ ความต้องการคือสิ่งท่ีถูกฝังลึกอยู่ในจิตใต้สํานึกของ
มนุษย์ เป็นผลสืบเนื่องมาจากชีวิตความเป็นอยู่และสถานะภาพของแต่ละบุคคล เม่ือรู้สึกว่ามีความ
ต้องการ พวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะทําให้ความต้องการได้รับการตอบสนอง 

จากการศึกษาความหมายของความคาดหวังข้างต้น ผู้วิจัยได้สรุปความหมายของความ
คาดหวังว่า “ความคาดหวังเป็นสภาวะทางจิตท่ีทําให้บุคคลใดบุคคลหนึ่งอาศัยประสบการณ์ในอดีต 
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ความเข้าใจ ทัศนคติ ค่านิยม ความเชื่อ ความต้องการ ความมุ่งหวัง และความรู้สึกของตน มา
ตัดสินใจบางสิ่งบางอย่างเพ่ือต้องการให้เป็นไปตามความต้องการของตน ท้ังนี้ความคาดหวังของ
บุคคลจะข้ึนอยู่กับความต้องการและเป็นไปตามประสบการณ์ของแต่ละบุคคล” 

 
ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความคาดหวัง 
Lovelock Christopher (1996: 123-125) ได้กล่าวว่าปัจจัยท่ีส่งผลต่อความคาดหวังของ

ผู้ใช้บริการมีดังนี้  
1. ความคาดหวังของผู้ใช้บริการจะมีความผันแปรในสถานการณ์ท่ีแตกต่างกัน และความ

คาดหวังของผู้ใช้บริการต่อผู้ให้บริการแต่ละรายในอุตสาหกรรมเดียวกันยังมีความแตกต่างกันอีกด้วย 
เช่น ผู้โดยสารคาดหวังว่าจะไม่มีการบริการอาหารในเท่ียวบินในประเทศ แต่ผู้โดยสารคาดหวังว่า
จะต้องมีบริการอาหารในเท่ียวบินระหว่างประเทศ เป็นต้น 

2. ความคาดหวังของผู้ใช้บริการจะมีความผันแปรในกลุ่มประชากรท่ีแตกต่างกัน เช่น ผู้ชาย
กับผู้หญิง กลุ่มคนหนุ่มสาวกับกลุ่มผู้สูงอายุ กลุ่มพนักงานท่ีทํางานในโรงงานกับกลุ่มพนักงานท่ีทํางาน
ในสํานักงาน เป็นต้น นอกจากนั้นยังพบว่าความคาดหวังของผู้บริโภคยังแตกต่างกันในแต่ละประเทศ
อีกด้วย 

3. ความคาดหวังของผู้ใช้บริการจะได้รับอิทธิพลจากประสบการณ์จากการรับบริการจากผู้
ให้บริการรายต่าง ๆ ซ่ึงแข่งขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือจากผู้ให้บริการในอุตสาหกรรมท่ีมีความ
เก่ียวข้องกัน  

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547: 64-67) ได้กล่าวว่า ผู้บริโภคจะมีความคาดหวังต่อการ
บริการแต่ละประเภทแตกต่างกัน ปัจจัยท่ีมีผลต่อความคาดหวังของผู้บริโภคประกอบด้วย 

1. ความต้องการของลูกค้าแต่ละราย (Personal Need) ลูกค้าแต่ละคนมีลักษณะเฉพาะตัว 
มีพฤติกรรมและสถานภาพท่ีแตกต่างกัน สิ่งเหล่านี้ส่งผลให้ลูกค้าแต่ละรายมีอาจความต้องการพ้ืนฐาน
ท่ีแตกต่างกัน ซ่ึงความต้องการพ้ืนฐานนี้เป็นปัจจัยหนึ่งท่ีทําหน้าท่ีกําหนดระดับความคาดหวังของ
ลูกค้า 

2. ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) สามารถแบ่งได้ 2 ประเภท คือ 
 2.1 ประสบการณ์ในอดีตของลูกค้าเก่าท่ีเคยมาใช้บริการ กล่าวคือ แต่ก่อนลูกค้าเคย

ได้รับบริการอย่างไร ปัจจุบันและอนาคตลูกค้าก็คาดหวังว่าจะต้องได้รับบริการอย่างนั้น 
 2.2 ประสบการณ์จากการใช้บริการของคู่แข่ง กล่าวคือ ลูกค้าบางรายอาจเคยใช้

บริการจากผู้ให้บริการรายอ่ืนมาก่อน ลูกค้าก็จะนําระดับการบริการนั้นมาต้ังเป้นความคาดหวังต่อผู้
ให้บริการรายใหม่ท่ีตนจะไปใช้บริการ 

3. การสื่อสารกับลูกค้าในรูปแบบต่างๆ (Communication) เช่น การโฆษณาประชาสัมพันธ์ 
การขายโดยพนักงานขาย รวมถึงการสื่อสารทางการตลาดในรูปแบบอ่ืนๆ ท่ีไปถึงตัวผู้บริโภค ทําให้
เกิดการสร้างความคาดหวังข้ึนในใจของผู้บริโภค 

4. ลูกค้าบอกกันแบบปากต่อปาก (Word of mouth Communication) การท่ีลูกค้าสื่อสาร
ระหว่างกันเองเก่ียวกับการบริการท้ังทางท่ีดีและไม่ดี เป็นอีกปัจจัยหนึ่งท่ีส่งผลต่อความคาดหวัง 
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ความคาดหวังของบุคคลนั้น อาจเกิดได้จากปัจจัยหลายๆด้าน (Hurlock, 1974: 187-191 
อ้างถึงใน นิยดา ภู่อนุสาสน์, 2531: 18-20) โดยปัจจัยท่ีสําคัญ คือวัฒนธรรมจารีตประเพณี 
(Cultural Traditions) และค่านิยม  
 

2.5.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ  
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง “ระดับความรู้สึกของผู้ใช้บริการท่ีมีผลจาก

การเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ์กับความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการ หากผู้ใช้บริการได้รับสินค้าหรือบริการตํ่ากว่าสิ่งคาดหวังไว้ ก็จะก่อให้เกิด
ความไม่พึงพอใจ ในขณะเดียวกันหากผู้ใช้บริการ ได้รับสินค้า หรือบริการสูงกว่าสิ่งคาดหวังไว้ ก็จะ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจ” (Kotler,1997 อ้างถึงใน พรรณวดี พัฒนชัย, 2551: 4) หรือหมายถึง 
“เง่ือนไขในการตอบสนองความจําเป็น (Needs) ภายใต้ความคาดหวัง และการรับรู้ของผู้ใช้บริการ” 
(กิตติศักด์ิ พลอยพานิชเจริญ, 2550: 24-25) ซ่ึงระดับความรู้สึกของผู้ใช้บริการต่อการบริการสามารถ
แบ่งเป็น 4 ระดับ (ปรัทยุมน เลปนานนนท์ 2555: 132) ดังนี้ 
 1. ความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) เกิดจากสิ่งท่ีผู้ใช้บริการได้รับตํ่ากว่าความคาดหวัง 
 2. ความพึงพอใจ (Satisfaction) เกิดจากผู้ใช้บริการได้รับการบริการตามท่ีคาดหวังไว้ 
 3. ความประทับใจ (Delight) เกิดจากผู้ใช้บริการได้การบริการสูงกว่าท่ีคาดหวังไว้ ซ่ึงความ
ประทับใจเป็นระดับความรู้สึกท่ีสูงกว่าความพึงพอใจ 
 4. ความภักดี (Loyalty) เม่ือผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจต่อสิ่งท่ีได้รับบ่อยครั้ง ผู้ใช้บริการ
มักจะใช้บริการนั้นๆ จากผู้ให้บริการรายเดิม จะไม่พยายามหาบริการอ่ืนมาทดแทน เกิดเป็นความ
ภักดีของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อองค์กรผู้ให้บริการ 
 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เป็นการแสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์การใช้
บริการ กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกจากการประเมินเปรียบเทียบ
ประสบการณ์ การได้รับบริการท่ีตรงกับสิ่งท่ีผู้ใช้บริการคาดหวังหรือดีกว่าความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการ (จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2543: 19) โดยเป็นความรู้สึกท่ีดีของผู้ใช้บริการท่ีได้รับการ
ตอบสนองเม่ือบรรลุวัตถุประสงค์ในสิ่งท่ีต้องการ และความพึงพอใจเป็นความชอบของแต่ละบุคคลซ่ึง
ระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมแตกต่างกันอาจเนื่องจากพ้ืนฐานทางการศึกษา ทางด้าน
เศรษฐกิจ และสิ่งแวดล้อม ซ่ึงพฤติกรรมความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นความพยายามท่ีจะขจัด
ความตึงเครียด (Tension) หรือความกระวนกระวาย (Discomfort) หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพ 
(Disequilibrium) ในร่างกาย เม่ือมนุษย์สามารถขจัดสิ่งต่าง ๆ เหล่านี้ไปได้แล้ว มนุษย์ย่อมจะได้รับ
ความพึงพอใจในสิ่งท่ีตนเองต้องการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2551: 56 – 58) สําหรับ Vroom, V. 
(1987: 99) ได้อธิบายเพ่ิมเติมว่า ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้ เพราะท้ัง
สองคํานั้น หมายถึงผลท่ีได้จากการท่ีบุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้น ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็น
สภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พอใจ 
 ทฤษฏีของมาสโลว์ (Maslow General Theory of Human Motivation) (Maslow, A. 
H., 1970: 35) ได้อธิบายถึงความต้องการพ้ืนฐานของมนุษย์ (Human basic needs) เป็นทฤษฎีท่ีมี
ความเก่ียวข้องกับความพึงพอใจ กล่าวคือเม่ือความต้องการของมนุษย์ได้รับการตอบสนอง สามารถ
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ก่อให้เกิดความพึงพอใจได้ โดยมาสโลว์ได้แบ่งความต้องการของมนุษย์ออกเป็น 5 ข้ัน และความ
ต้องการข้ันแรกจะต้องได้รับการตอบสนองก่อนจึงจะสามรถตอบสนองความต้องการข้ันต่อไปได้ โดย
แบ่งความต้องการข้ันพ้ืนฐานของมนุษย์ ดังนี้  
  1). ความต้องการทางกาย (Physical Needs) เป็นความต้องการข้ันพ้ืนฐานท่ีเป็น
ความจําเป็นต่อการอยู่รอดของชีวิตมนุษย์ ได้แก่ ความต้องการอากาศ อาหาร น้ํา ยารักษาโรค 
เครื่องนุ่งห่ม ท่ีอยู่อาศัย การขับถ่าย การพักผ่อน การหลีกหนีความเจ็บปวด การเคลื่อนไหวและความ
ต้องการทางเพศ 
  2). ความต้องการความม่ันคงปลอดภัย (Safety and Security Needs) ได้แก่ 
ความต้องการความม่ันคง ความเท่าเทียม ความเสมอภาค ความไว้วางใจ ตลอดจนความปลอดภัยจาก
สิ่งแวดล้อมท่ีอันตราย 
  3). ความต้องการความรักและความเป็นเจ้าของ (Love and Belonging) ได้แก่ 
ความต้องการความรัก ความใกล้ชิด ความอบอุ่น ความเห็นอกเห็นใจ ความเป็นเจ้าของ 
  4). ความต้องการการยอมรับนับถือ (Esteem Needs) ได้แก่ การตระหนักในคุณค่า
และความสามารถ ต้องการได้รับการยอมรับจากผู้อ่ืน การได้รับความเป็นอิสระ 
  5). ความต้องการท่ีจะบรรลุถึงความสําเร็จสมหวังในชีวิต (Self Actualization) 
ได้แก่ความต้องการท่ีอยากจะสําเร็จตามความนึกคิด หรือความคาดหวังทะเยอทะยานใฝ่ฝัน โดย
ภายหลังจากท่ีมนุษย์ได้รับการตอบสนองความต้องการท้ัง 4 ข้ันอย่างครบถ้วนแล้ว ความต้องการใน
ข้ันนี้จะเกิดข้ึนและมักเป็นความต้องการท่ีเป็นอิสระเฉพาะแต่ละคนซ่ึงต่างมีความนึกคิดใฝ่ฝันท่ีอยาก
ได้รับผลสําเร็จในสิ่งสูงสุดในทัศนะของตน 
 จากแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีดี
ของผู้ใช้บริการท่ีได้รับการตอบสนองเม่ือบรรลุวัตถุประสงค์ในสิ่งท่ีแต่ละบุคคลต้องการ โดยระดับ
ความรู้สึกความพึงพอใจ สามารถพัฒนาไปสู่ความประทับใจ และความภักดีต่อองค์กรผู้ให้บริการใน
ท่ีสุด องค์กรธุรกิจบริการจึงต้องพยายามสร้างกลยุทธ์การบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้า ส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจอย่างสูงท่ีสุด อันจะนําไปสู่ความประทับใจ และก่อให้เกิด
ความภักดีต่อการบริการ และผลิตภัณฑ์การบริการขององค์กร เพ่ือสร้างขีดความสามารถในการ
แข่งขันทางธุรกิจในพลวัตโลก 
 จากแนวคิดเก่ียวกับการประเมินระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการ สามารถสรุปได้ว่า 
การประเมินระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการ เป็นเครื่องมือท่ีมีส่วนช่วยให้ผู้บริหารองค์กรผู้
ให้บริการมีความเข้าใจความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการผ่านมุมมองของผู้ใช้บริการท่ีมี
ต่อสิ่งอํานวยความสะดวกและการบริการอย่างถ่องแท้ โดยผลคะแนนเฉลี่ยของความสําคัญและผล
การปฏิบัติการการให้บริการจะถูกแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ในกราฟ เพ่ือให้ผู้บริหารและหน่วยงานท่ี
เก่ียวข้องกับการบริการเห็นภาพและจุดท่ีควรพัฒนาในการบริการประเด็นต่างๆ ได้แก่  
 Quadrant I เพ่งความสนใจ (Concentrate here)  
 Quadrant II ทําดีแล้วรักษาเอาไว้ (Keep up the good work) 
 Quadrant III ลําดับความสําคัญตํ่า (Low priority) 
 Quadrant IV มีโอกาสล้มเลิก (Possible overkill) 
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2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 อาภรณ์ ปัตะเวสัง, ลินจง โพชารี, โอชัญญา บัวธรรม (2557: 284 – 288) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง 
“แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการนวดแผนไทยเพ่ือสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในเขต
เทศบาลเมืองร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด” พบว่า ผู้ใช้บริการนวดแผนไทยท่ีมีอายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้การบริการนวด
แผนไทยโดยรวม และรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 Arisara Seyanont (2011: abstract) ได้ศึกษาเรื่อง “Passengers’ Perspective toward 
Airport Service Quality at Suvarnabhumi International Airport” พบว่า ลักษณะของ
ประชากรศาสตร์ (วัตถุประสงค์การเดินทาง การวางแนวทางการเดินทาง ความถ่ีในการเดินทาง) ท่ี
แตกต่างกันระหว่างผู้โดยสารชาวไทยและชาวต่างประเทศ จะมีการรับรู้คุณภาพการบริการของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 Sunran Jeon & Min-su Kim (2012: 279) ได้วิจัยเรื่อง “The effect of the 
servicescape on customers’ behavioral intentions in an international airport service 
environment” พบว่า ปัจจัยการทํางานของพนักงานท่าอากาศยาน ปัจจัยท่ีเก่ียวกับความงามของ
ท่าอากาศยาน ปัจจัยด้านความปลอดภัย มีอิทธิพลต่อความรู้สึกหรืออารมณ์ทางบวกของลูกค้า   
 Vanja Bogicevic et al. (2013: 3) ศึกษาเรื่อง “Airport Service Quality drivers of 
Passenger Satisfaction” พบว่า ความสะอาดและบรรยากาศท่ีดีภายในท่าอากาศยานเป็นปัจจัย
หลักท่ีทําให้ผู้โดยสารเกิดความพึงพอใจ ในทางตรงกันข้าม จุดตรวจค้น (Security-Check) ป้าย
สัญลักษณ์ในการบอกทิศทางท่ีสับสน และการบริการอาหารคํ่าท่ีแย่ภายในท่าอากาศยาน เป็นปัจจัย
หลักท่ีก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจต่อสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ (Service Setting) ใน
ท่าอากาศยาน  
 Choo Sangho et al. (2103: 335 – 350) ได้ศึกษาเรื่อง “Exploring characteristics of 
airport access mode choice: a case study of Korea” พบว่า ระยะเวลาในการเดินทางไปท่า
อากาศยาน ระยะทางไปท่าอากาศยาน วัตถุประสงค์การเดินทาง อายุ เพศ อาชีพ และรายได้ เป็น
ปัจจัยท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติต่อทางเลือกใช้ช่องทางเข้าเพ่ือใช้บริการท่าอากาศยาน 
 วรรธนะ พูนทองชัย (2556: 1) ศึกษาเรื่อง “การรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้โดยสารขาออก” พบว่า การรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการของผู้โดยสารขาออกท่ีใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความม่ันใจ และด้านความเอาใจใส่มีระดับการรับรู้คุณภาพ
การบริการอยู่ในระดับดีในทุกด้าน  
 จากงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องข้างต้น จะเห็นได้ว่า การบริการเป็นสิ่งสําคัญยิ่งต่อการดําเนินธุรกิจ
การบริการ ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ และความคาดหวังต่อการใช้บริการในมิติต่างๆ คุณภาพการบริการ
และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจึงเป็นประเด็นจําเป็นท่ีต้องได้รับการศึกษาค้นคว้าอย่างต่อเนื่อง
เพ่ือให้ได้รับการตอบสนองในธุรกิจการบริการท่ีมีความแตกต่างกัน โดยงานวิจัยนี้ผู้วิจัยมุ่งศึกษาการ
บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ดังนั้น ผู้วิจัยจึงทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ี
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เก่ียวข้องเพ่ือให้ได้ตัวแปร และข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ในการทําวิจัยโดยการเขียนเรียบเรียง และ
กําหนดวิธีดําเนินการวิจัยในบทต่อไป   
 


