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ผลการศึกษา 
 

ผลการศึกษาค้นคว้าเรื่อง “แนวทางการออกแบบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา
สู่ความเป็นเลิศ” ในครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบผสม (Mixed Method Research) โดยใช้การวิจัยเชิง
คุณภาพ (Qualitative Research) เพ่ือวิเคราะห์นโยบายการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภา โดยการสังเคราะห์คําตอบจากการสัมภาษณ์ผู้มีส่วนเก่ียวข้องในการกําหนดนโยบายการ
บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา และใช้การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
ประเมินผลข้อมูลจากแบบสอบถาม โดยจะอธิบายถึงการกําหนดประชากร การเก็บรวบรวมข้อมูล 
เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย การวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติท่ีใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ ใช้ผลวิเคราะห์ตาม
หลักทางสถิติ เพ่ือให้ได้ทราบผลของความสําคัญและการบริการของผู้ใช้บริการท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา 
 
4.1 ผลการศึกษา: ผลจากการสัมภาษณ์ผู้มีส่วนเก่ียวข้องในการกําหนดนโยบายการบริการของ 
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 การวิจัยนี้ได้สัมภาษณ์  
 1. พลเรือตรี วรพล ทองปรีชา  
    ตําแหน่ง ผู้อํานวยการการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 2. นาวาเอก นิรุตติ คําสั้น  
    ตําแหน่ง หัวหน้ากองบริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา  
 โดยประเด็นในการสัมภาษณ์นั้น ผู้วิจัยได้ถามถึงนโยบายการบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาสู่ความเป็นเลิศ นโยบายการพัฒนาการบริการภายในท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภา ประเด็นปัญหาการบริหารจัดการในส่วนของการบริการภายในท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภา และประเด็นอุปสรรคหรือขีดจํากัดการนํานโยบายการพัฒนาการบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาไปสู่การปฏิบัติจริง ซ่ึงผลการสัมภาษณ์มีรายละเอียด ดังนี้ 
 พลเรือตรีวรพล ทองปรีชา ผู้อํานวยการการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา กล่าวว่า การ
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภามีนโยบายในการบริการท่ีเน้นการบริการ ใน 3 ประเด็นหลัก ดังนี้ 
 1. Save Time  
 2. Save cost  
 3. Safe and Secure  
 โดย พลเรือตรีวรพล ทองปรีชา ผู้อํานวยการการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ได้อธิบาย
เพ่ิมเติมเก่ียวกับนโยบายดังกล่าวว่า  

Save time คือ การทําให้ผู้โดยสารประหยัดเวลาในการเดินทางมากท่ีสุด โดยการให้ข้ันตอน
ต่างๆ ในท่าอากาศยานมีความรวดเร็วไม่ว่าจะเป็นข้ันตอนการตรวจสัมภาระ ข้ันตอนการยืนยันการ
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เดินทาง ข้ันตอนการตรวจหนังสือเดินทาง ข้ันตอนการรับสัมภาระสําหรับผู้โดยสารขาเข้า และการ
เดินทางเข้า-ออกสนามบินท่ีมีความสะดวกมากข้ึน ผู้โดยสารท่ีอยู่ในภูมิภาคตะวันออกของประเทศจะ
ได้ประหยัดเวลาในการคมนาคมทางอากาศ และยังช่วยกระจายตัวผู้ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ และ ท่าอากาศยานดอนเมือง ท่ีมีความหนาแน่นมากอย่างในปัจจุบันและในอนาคต 

Save cost คือ การจัดเก็บค่าภาระ และค่าใช้จ่ายต่างๆ จากผู้ใช้บริการในอัตราท่ีตํ่า มุ่งเน้น
การบริการมากกว่าผลกําไร ท้ังการกําหนดอัตราค่าใช้จ่ายจากผู้ประกอบการ เพ่ือมิให้ต้นทุนของ
ผู้ประกอบการสะท้อนไปยังผู้โดยสาร และการเรียกเก็บค่าใช้จ่ายส่วนท่ีผู้โดยสารต้องชําระแก่ท่า
อากาศยาน เช่น ค่าธรรมเนียมสนามบิน นอกจากนี้ยังกําหนดให้มีผู้ประกอบการในกิจการต่างๆ 
มากกว่าหนึ่งรายเพ่ือป้องกันการผูกขาด และกําหนดราคาท่ีสูงเกินไป และยังเป็นการทําให้
ผู้ประกอบการต้องแข่งขันกันท้ังในด้านราคา คุณภาพ และบริการนั้นๆ เพ่ือให้ประโยชน์สูงสุดตกแก่
ผู้โดยสารมากเท่าท่ีจะเป็นไปได้ 
 Safe & Secure คือ การรักษาความปลอดภัย การทําให้ผู้โดยสารรู้สึกมีความปลอดภัย อุ่น
ใจ และสบายใจเม่ือมาใช้บริการท่าอากาศยาน โดยการใช้ประโยชน์จากการท่ีอาคารผู้โดยสาร ลาน
จอดรถ ลานจอดอากาศยาน ทางวิ่ง ทางขับอยู่ภายในพ้ืนท่ีหน่วยทหาร ทําให้การรักษาความ
ปลอดภัยทําได้อย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้น การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภายังให้
ความสําคัญกับกฎระเบียบ และมาตรฐานความปลอดภัยท่ีเป็นสากลอีกด้วย  
 ในขณะท่ี นาวาเอก นิรุตติ คําสั้น หัวหน้ากองบริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ได้
กล่าวเพ่ิมเติมว่า นโยบายการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาดังกล่าว จะช่วยให้การ
บริการผู้โดยสารมีประสิทธิภาพมากข้ึน เนื่องจากผู้โดยสารจะได้รับความสะดวกสบาย มีความรวดเร็ว 
และประหยัดเวลาในการเดินทางมากข้ึน นอกจากนั้น การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภายังมี
ภารกิจนอกเหนือจากการให้บริการพลเรือนแล้ว ยังให้บริการท่ีเก่ียวข้องกับอากาศยานของทาง
ราชการอีกด้วย ดังนั้น ในเรื่องของความปลอดภัยในการใช้ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
ผู้ใช้บริการจึงม่ันใจได้ จะเห็นได้ว่าต้ังแต่ผู้โดยสารขับรถผ่านเข้ามาบริเวณประตูทางเข้าท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาจะมีการตรวจสอบยานพาหนะเบ้ืองต้น พอเข้ามาถึงบริเวณอาคารผู้โดยสารมีการ
เอ็กซเรย์ท้ังร่างกาย และกระเป๋า เพ่ือตรวจหาวัตถุต้องห้ามและวัตถุอันตราย สร้างความม่ันใจแก่
ผู้ใช้บริการในเรื่องของความปลอดภัย ในขณะเดียวกันก็เป็นการปฏิบัติตามมาตรฐานการรักษาความ
ปลอดภัยภายในท่าอากาศยานท่ีเป็นมาตรฐานสากลอีกด้วย 

สําหรับนโยบายการพัฒนาการบริการภายในท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา พลเรือตรี 
วรพล ทองปรีชา ผู้อํานวยการการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ได้ให้ข้อมูลว่า ท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาจะอาศัยการนําระบบสารสนเทศท่ีทันสมัย เชื่อถือได้มาใช้ประกอบกับการให้บริการ
ในทุกจุดสัมผัสของการบริการ (Service Touchpoint) ไม่ว่าจะเป็นระบบการบริการสัมภาระ การ
ออกบัตรโดยสาร การรักษาความปลอดภัย การพัฒนาการบริการในด้านต่างๆ ให้เป็นไปตาม
มาตรฐานท่ีองค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (International Civil aviation Organization: 
ICAO) และสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (International Air Transport Association: 
IATA) กําหนด อีกท้ังยังกล่าวเพ่ิมเติมถึงนโยบายการพัฒนาการบริการ ท่ีเก่ียวข้องกับการส่งมอบ
บริการ (Service Delivery) ของพนักงานว่า การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภามีนโยบายท่ีจะ
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ปลูกฝังให้พนักงานผู้ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการผู้โดยสาร ปฏิบัติงานด้วยหัวใจบริการ (Service Mind) 
มุ่งเน้นให้พนักงานผู้ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการพยายามทําความเข้าใจในความแตกต่างของวัฒนธรรมของ
แต่ละประเทศท่ีเ ป็นสัญชาติของผู้ โดยสาร และมุ่งเน้นให้พนักงานฝึกฝนทักษะทางด้าน
ภาษาต่างประเทศ เพ่ือท่ีพนักงานผู้ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการสามารถสื่อสารด้วยภาษาของผู้โดยสาร
เหล่านั้นได้  เช่น ภาษาจีน ภาษารัสเซีย ซ่ึงเป็นภาษาของผู้โดยสารส่วนใหญ่ท่ีมาใช้บริการท่าอากาศ
ยานนานาชาติอู่ตะเภา นอกจากนี้ การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภามีนโยบายท่ีจะเพ่ิมบริการด้าน
การขนส่ง/เดินทาง ทางอากาศให้ครบวงจร ไม่จํากัดอยู่เฉพาะเรื่องการโดยสารเพียวอย่างเดียว แต่จะ
เพ่ิมการบริการในเรื่องการขนส่งสินค้า/พัสดุภัณฑ์ (Air Cargo) การซ่อมบํารุงอากาศยาน และการ
ฝึกอบรมพนักงานด้านธุรกิจการบิน อีกด้วย 
 นาวาเอก นิรุตติ คําสั้น หัวหน้ากองบริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ได้อธิบาย
เพ่ิมเติมในประเด็นของนโยบายการพัฒนาการบริการภายในท่าอากาศยานว่า ปัจจุบันท่าอากาศยาน
นานชาติอู่ตะเภามีความพยายามท่ีจะพัฒนาการบริการเพ่ือรองรับการขยายตัวของจํานวนผู้โดยสารท่ี
เพ่ิมมากข้ึนอย่างต่อเนื่องในอนาคต และเพ่ือตอบสนองนโยบายของรัฐบาลท่ีกําหนดให้ท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาเป็นท่าอากาศยานเชิงพาณิชย์แห่งท่ี 3 ของประเทศไทย โดยนโยบายการ
พัฒนาการบริการภายในท่าอากาศยาน ประกอบไปด้วย 
 1. การพัฒนาสิ่งอํานวยความสะดวกพ้ืนฐานเพ่ือการบริการ ได้แก่ ระบบขนส่งภาคพ้ืน การ
ก่อสร้างอาคารผู้โดยสารเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการรองรับจํานวนผู้โดยสารท่ีเพ่ิมสูงข้ึนในอนาคต 
การจัดหาเครื่องมืออุปกรณ์ต่างๆ ท่ีสนับสนุนการบริการภายในท่าอากาศยาน โดยเน้นถึงความ
ทันสมัย เชื่อถือได้ และเป็นประโยชน์ในการใช้งานอย่างแท้จริง 
 2. การพัฒนาบุคลากรของท่าอากาศยาน เพ่ือให้พนักงานผู้ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการมีความรู้ 
ความสามารถ และมีทักษะในการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น การฝึกอบรมพนักงานผู้
ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการในท่าอากาศยานเข้าร่วมอบรมในหลักสูตรต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องท้ังหลักสูตร
ทางด้านความปลอดภัยทางการบิน และการฝึกอบรมท่ีเก่ียวข้องกับการบริการภายในท่าอากาศยาน 
 3. การปรับอัตรากําลังพลเพ่ือบรรจุเข้ามาปฏิบัติงานการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติ
อู่ตะเภา เนื่องจากในอนาคตท่าอากาศยานแห่งนี้จะมีจํานวนผู้ใช้บริการเพ่ิมมากข้ึน มีอาคารผู้โดยสาร
หลังใหม่ท่ีกําลังจะเปิดให้บริการในปี พ.ศ. 2559 นี้ ดังนั้น การเตรียมความพร้อมในเรื่องของจํานวน
พนักงานผู้ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการในอนาคตจึงเป็นนโยบายท่ีสําคัญอีกประการหนึ่ง ท่ีมีส่วนช่วยให้การ
บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสู่ความเป็นเลิศได้ 

พลเรือตรี วรพล ทองปรีชา ผู้อํานวยการการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา กล่าวถึงปัญหา
การบริหารจัดการในส่วนของการบริการภายในท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาว่า การทําความเข้าใจ
กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในทุกระดับถึงการใช้ท่าอากาศยานร่วมกันระหว่างทหาร กับกิจการการบินด้าน
พลเรือน ท่ีต้องมีความสมดุลย์ นับเป็นความท้าทายอันดับต้นของการบริหารท่าอากาศยานนานาชาติ
อู่ตะเภา โดยการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาจําเป็นต้องทําความเข้าใจกับผู้ โดยสาร 
ผู้ประกอบการ และหน่วยงานต่างๆ ท่ีเข้ามาปฏิบัติงานในท่าอากาศยานอย่างต่อเนื่อง รวมไปถึงการ
กระชับความร่วมมือกับส่วนราชการต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการบริการเป็นประเด็นท้าทายท่ีสําคัญอีก
ประการหนึ่ง จากการเพ่ิมข้ึนของจํานวนผู้มาใช้บริการท่ีต้องการบุคลากรด้านต่างๆ เพ่ิมข้ึน ในขณะท่ี
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ส่วนราชการต่างๆ ไม่สามารถเพ่ิมอัตรากําลังพลได้ จึงทําให้การบริการอาจไม่รวดเร็ว อาจส่งผลให้
ผู้โดยสารไม่ได้รับความสะดวกสบายเท่าท่ีต้องการได้ ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาจึงได้มีแนวคิดท่ี
จะต้องนําระบบสารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพเข้ามาใช้งานเพ่ือชดเชยและเติมเต็มในส่วนของการ
บริการท่ีอาจส่งผลต่อผู้ใช้บริการได้  

ในมุมมองของนาวาเอก นิรุตติ คําสั้น หัวหน้ากองบริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ได้
กล่าวว่า ปัญหาการบริหารจัดการในส่วนของการบริการภายในท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภานั้น 
อยู่ท่ีอาคารผู้โดยสารปัจจุบัน เป็นอาคารหลังเก่าท่ีก่อสร้างมาไม่น้อยกว่า 20 ปี และตัวอาคารมีขนาด
เล็ก ซ่ึงในปัจจุบันไม่สามารถรองรับจํานวนผู้โดยสารท่ีหันมาเลือกใช้บริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาได้ท้ังหมด และคาดการณ์ว่าแนวโน้มในอนาคตจะมีจํานวนผู้โดยสารเพ่ิมข้ึน
มากกว่าปัจจุบันอย่างแน่นอน ทําให้การส่งมอบการบริการผู้โดยสารอาจไม่ได้ตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ ไม่ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์ทางการบริการต่างๆ เช่น ห้องน้ํา ห้องพักรอข้ึน
เครื่องบิน การไหลของผู้โดยสารภายในอาคารผู้โดยสาร (Passenger Flow) เป็นต้น อย่างไรก็ตาม 
ปัจจุบันท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาอยู่ระหว่างการก่อสร้างอาคารผู้โดยสารหลังใหม่ ซ่ึงคาดว่าใน
อนาคตอันใกล้ ปัญหาการบริหารจัดการการบริการภายในท่าอากาศยานจะดีข้ึนกว่าปัจจุบัน 

เม่ือกล่าวถึงปัญหา อุปสรรคและขีดจํากัดในการนํานโยบายการพัฒนาการบริการของท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาไปสู่การปฏิบัติจริง พลเรือตรี วรพล ทองปรีชา ผู้อํานวยการการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา กล่าวว่า ประเด็นดังกล่าว ไม่น่าจะมีอุปสรรค หรือขีดจํากัดแต่อย่างใด
เนื่องจากท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ได้มีการดําเนินงานเป็นท่าอากาศยานนานาชาติมานาน
ต่อเนื่องกันต้ังแต่ พ.ศ. 2532 นับเป็นเวลาเกือบ 30 ปี ทําให้พนักงานทุกคนได้สร้างสมประสบการณ์
ในการให้บริการ มีการปรับตัวไปตามรูปแบบของธุรกิจการบินเป็นลําดับ การยกระดับการบริการให้มี
ความสะดวก รวดเร็ว ยิ่งข้ึน สําหรับผู้โดยสารท่ีเพ่ิมข้ึนจึงมิใช่อุปสรรคแต่อย่างใด ซ่ึงสอดคล้องกับ
ความคิดเห็นของ นาวาเอก นิรุตติ คําสั้น หัวหน้ากองบริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ว่า งาน
การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภามีมาค่อนข้างนาน ดังนั้น พนักงานผู้ปฏิบัติหน้าท่ี
ให้บริการเข้าใจถึงกระบวนการการให้บริการ และเข้าใจนโยบายของผู้บริหารท่าอากาศยานนานาชาติ
อู่ตะเภาเป็นอย่างดี 
 จากผลการสัมภาษณ์ผู้มีส่วนเก่ียวข้องในการกําหนดนโยบายการบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา สามารถสรุปสาระสําคัญโดยจัดหมวดหมู่ของข้อมูลจากการสัมภาษณ์ โดยแบ่งเป็น 
มิติด้านผลิตภัณฑ์การบริการ มิติด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ และมิติระบบการส่ง
มอบบริการ ดังปรากฏในตารางท่ี 4.1 ได้ดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.1 สรุปนโยบายการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา  
 

 
นโยบายการบริการ 

มิติการบริการของท่าอากาศยาน 
ผลิตภัณฑ์
การบริการ 

สภาพแวดล้อม
ทางกายภาพใน

การบริการ 

ระบบการส่ง
มอบบริการ 

1. การทําให้ผู้โดยสารประหยัดเวลาในการเดินทาง 
(Save Time) 

  
� 

 
� 

2. การจัดเก็บค่าธรรมเนียม และค่าใช้จ่ายต่างๆ จาก
ผู้ใช้บริการในอัตราท่ีต่ํา (Save Cost) 

 
� 

  
� 

3. การทําให้ผู้โดยสารรู้สึกปลอดภัยเมื่อมาใช้บริการ 
(Safe & Secure) 

  
� 

 
� 

4. การนําระบบสารสนเทศมาประยุกต์ใช้ในการ
บริการ 

 
� 

  

5. การพัฒนาการบริการให้เป็นไปตามมาตรฐานท่ี
องค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ และสมาคม
ขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศกําหนด 

 
� 

 
� 

 
� 

6.การปลูกฝังให้พนักงานผู้ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการ 
ปฏิบัติงานด้วยใจบริการ และเน้นความเข้าใจถึงความ
แตกต่างระหว่างวัฒนธรรม 

   
� 

7. การมุ่งเน้นให้พนักงานสามารถสื่อสารด้วยภาษา
อ่ืนๆ ได้ เช่น ภาษาจีน ภาษารัสเซีย 

   
� 

8. การเพ่ิมการบริการด้านการขนส่งเดินทาง และการ
ขนส่งสินค้าให้ครบวงจร 

 
� 

  

9. การพัฒนาสิ่งอํานวยความสะดวกพ้ืนฐานในการ
บริการเพ่ือรองรับจํานวนผู้โดยสารท่ีเพ่ิมข้ึนในอนาคต 

 
� 

  

10. การปรับอัตรากําลังคนให้เพียงพอเหมาะสมกับ
การให้บริการ 

   
� 

 
 จากตารางท่ี 4.1 จะเห็นได้ว่าผู้บริหารท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาให้ความสําคัญกับการ
บริการเป็นอย่างยิ่ง โดยมีนโยบายการบริการท่ีครอบคลุมในท้ัง 3 มิติ กล่าวคือ มิติด้านผลิตภัณฑ์การ
บริการ มิติด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ และมิติระบบการส่งมอบบริการ อย่างไรก็
ตาม ถึงแม้ว่าการกําหนดนโยบายดังกล่าวจะครอบคลุมท้ัง 3 มิติตามแนวคิดศาสตร์ว่าด้วยการศึกษา 
(Guestology) แล้ว หากแต่อาจยังไม่ตอบสนองความต้องการจากผู้ใช้บริการได้ท้ังหมด ดังนั้น 
งานวิจัยนี้จึงศึกษาระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภาในมุมมองของผู้ใช้บริการควบคู่ไปด้วย เพ่ือเป็นข้อมูลในการพัฒนาการบริการของท่าอากาศ
ยานนานาชาติอู่ตะเภาให้ตอบสนอง และสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้ใช้บริการ 
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ผลการศึกษา:   การวิเคราะห์ตามหลักสถิติ 
ผู้วิจัยได้ทําการศึกษากลุ่มผู้โดยสารท่ีใช้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา โดยการ

วิจัยในส่วนนี้เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) เพ่ือศึกษาระดับความสําคัญ และผลการ
ปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา สําหรับงานวิจัยนี้ ประชากร คือ กลุ่ม
ผู้โดยสารท่ีมีสัญชาติไทยท่ีใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จํานวน 30,527 คน (ศูนย์วิจัย
ด้านการตลาดการท่องเท่ียว การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2557) โดยวิธีการสํารวจด้วยวิธี 
Accidental Sampling เป็นการสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น โดยการเลือกตัวอย่างใน
ลักษณะการบังเอิญพบ โดยได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง เท่ากับ 400 คน หลังจากนั้นทําการตรวจ
แบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด โดยนํามาตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกต้องครบถ้วนของ
ข้อมูลในแบบสอบถามทุกฉบับ พบว่า แบบสอบถามมีความสมบูรณ์ครบถ้วนทุกฉบับ โดยผู้วิจัยได้
ดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีรวบรวมได้ สามารถจําแนกออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้   

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
4.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความสําคัญ และผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศ

ยานนานาชาติอู่ตะเภา 
4.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยาน

นานาชาติอู่ตะเภา โดยการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญและผลการ
ปฏิบัติการการให้บริการ 

 
4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน สายการบินท่ีใช้บริการ และประสบการณ์ในการใช้บริการสนามบินอู่ตะเภา 

 
ตารางท่ี 4.2 แสดงค่าความถ่ีและร้อยละลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ

แบบสอบถาม  
n = 400 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ความถ่ี ร้อยละ 
เพศ ชาย 139 34.8 
 หญิง 261 65.2 
อายุ ตํ่ากว่า 20 ปี 14 3.5 
 21 – 30 ปี 97 24.2 
 31 – 40 ปี 166 41.5 
 41 – 50 ปี 81 20.2 
 51 – 60 ปี 37 9.3 
 ต้ังแต่ 60 ปีข้ึนไป 5 1.3 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ)  

n = 400 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ความถ่ี ร้อยละ 
ระดับการศึกษา ตํ่ากว่าระดับปริญญาตรี 85 21.2 
 ระดับปริญญาตรี 243 60.8 
 สูงกว่าระดับปริญญาตรี 72 18.0 
อาชีพ นักเรียน นักศึกษา 19 4.7 
 ค้าขาย เจ้าของกิจการ 99 24.7 
 เกษตรกร 3 0.8 
 รับจ้างท่ัวไป 30 7.5 
 ราชการ รัฐวิสาหกิจ 131 32.8 
 พนักงานบริษัท องค์กรเอกชน 118 29.5 
รายได้ต่อเดือน ตํ่ากว่า 10,000 บาท 28 7.0 
 10,000 - 20,000 บาท 95 23.7 
 20,001 - 30,000 บาท 61 15.2 
 30,001 - 40,000 บาท 67 16.8 
 40,001 - 50,000 บาท 60 15.0 
 ต้ังแต่ 50,000 บาทข้ึนไป 89 22.3 
สายการบินท่ีใช้บริการ Bangkok Airways 57 14.2 
 Air Asia 321 80.3 
 Kan Airlines 22 5.5 
ประสบการณ์ในการใช้ เคย 157 39.2 
บริการสนามบินอู่ตะเภา ไม่เคย 243 60.8 

 
จากตารางท่ี 4.2 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า  
ด้านเพศ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 261 คน คิดเป็นร้อยละ 65.2 และเพศชาย 

จํานวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.8 ตามลําดับ 
ด้านอายุ พบว่า ส่วนใหญ่อายุอยู่ในช่วง 31 – 40 ปี จํานวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.5 

รองลงมา คือ 21 – 30 ปี จํานวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.2 41 – 50 ปี จํานวน 81 คน คิดเป็น
ร้อยละ 20.2 51 – 60 ปี จํานวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 ตํ่ากว่า 20 ปี จํานวน 14 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.5 และต้ังแต่ 60 ปีข้ึนไป จํานวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 ตามลําดับ 
 ด้านระดับการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่เป็นระดับปริญญาตรี จํานวน 243 คน คิดเป็นร้อยละ 
60.8 รองลงมา คือ ตํ่ากว่าระดับปริญญาตรี จํานวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.2 และสูงกว่าระดับ
ปริญญาตรี จํานวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18 ตามลําดับ 
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 ด้านอาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่มีประกอบอาชีพราชการ รัฐวิสาหกิจ จํานวน 131 คน คิดเป็น
ร้อยละ 32.8 รองลงมา คือ พนักงานบริษัท องค์กรเอกชน จํานวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5 
ค้าขาย เจ้าของกิจการ จํานวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.7 รับจ้างท่ัวไป จํานวน 30 คน คิดเป็นร้อย
ละ 7.5 นักเรียน นักศึกษา จํานวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.7 และเกษตรกร จํานวน 3 คน คิดเป็น
ร้อยละ 0.8 ตามลําดับ 

ด้านรายได้ต่อเดือน พบว่า ส่วนใหญ่มีรายได้ 10,000 - 20,000 บาท จํานวน 95 คน คิดเป็น
ร้อยละ 23.7 รองลงมา คือ ต้ังแต่ 50,000 บาทข้ึนไป จํานวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.3 30,001 - 
40,000 บาท จํานวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 20,001 - 30,000 บาท จํานวน 61 คน คิดเป็น
ร้อยละ 15.2 40,001 - 50,000 บาท จํานวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0 และตํ่ากว่า 10,000 บาท 
จํานวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 ตามลําดับ 

ด้านสายการบินท่ีใช้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่เป็น Air Asia จํานวน 321 คน คิดเป็นร้อยละ 
80.3 รองลงมา คือ Bangkok Airways จํานวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.2 และ Kan Airlines 
จํานวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 ตามลําดับ 

ด้านประสบการณ์ในการใช้บริการสนามบินอู่ตะเภา พบว่า ส่วนใหญ่ไม่เคยใช้บริการ จํานวน 
243 คน คิดเป็นร้อยละ 60.8 และเคยใช้บริการ จํานวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.2 ตามลําดับ 
 

4.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความสําคัญการให้บริการและผลการปฏิบัติการการให้บริการของ 
     ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 
ตารางท่ี 4.3 ค่าระดับความสําคัญการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 

n = 400 

ความสําคัญการให้บริการ 

ค่า
ตํ่าสุด 

ค่าสูงสุด ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียง อันดับ 

(Min) (Max) (Mean) เบนมาตรฐาน 
(S.D.) 

(Rank) 

ผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา 

     

 1. การบริการรถสาธารณะเพ่ือเข้าสู่
สนามบิน 

1.00 5.00 3.97 1.05 13 

 2. การบริการเช่ารถ 0.00 5.00 3.53 1.33 37 
 3. จุดประชาสมัพันธ์ข้อมูล 1.00 5.00 3.87 1.08 22 
 4. จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร 0.00 5.00 3.91 1.06 19 
 5. จุดตรวจรับบัตรโดยสาร 

(check-in) 
2.00 5.00 4.20 0.81 3 

 6. เครื่องเช็คอินอัตโนมัต ิ(Kiosk) 1.00 5.00 3.96 0.96 14 
 7. โทรศัพท์สาธารณะ 0.00 5.00 3.24 1.38 43 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 
n = 400 

ความสําคัญการให้บริการ 

ค่า
ตํ่าสุด 

ค่าสูงสุด ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียง อันดับ 

(Min) (Max) (Mean) เบนมาตรฐาน 
(S.D.) 

(Rank) 

 8. จุดบริการไฟฟ้าเพ่ือชาร์ตแบตเตอร์รี่
คอมพิวเตอร์ หรือโทรศัพท์มือถือ 

0.00 5.00 3.80 1.19 29 

 9. รถเข็นกระเป๋าเดินทางและสมัภาระ 0.00 5.00 3.85 1.05 24 
 10. ห้องนํ้า 0.00 5.00 4.32 0.94 2 
 11. จุดตรวจค้น (Security Check) 0.00 5.00 4.34 0.96 1 
 12. โถงสําหรับรอข้ึนเครื่องบิน 0.00 5.00 4.16 1.00 5 
 13. จุดรับกระเป๋าและสมัภาระ 1.00 5.00 4.14 0.84 6 
 14. จํานวนท่ีน่ังสาธารณะ 1.00 5.00 4.18 0.90 4 
 15. สํานักงานสายการบิน 0.00 5.00 3.84 0.93 25 
 16. ระบบอินเตอร์เน็ตไร้สาย (Wi-Fi) 0.00 5.00 3.95 1.22 15 
 17. ความหลากหลายของร้านค้า 0.00 5.00 3.48 1.18 39 

 18. ภัตตาคาร ร้านอาหาร 0.00 5.00 3.58 1.16 36 
 19. จุดบริการเพ่ือพักผ่อนหย่อนใจ 0.00 5.00 3.64 1.17 35 

 20. โรงแรมภายในท่าอากาศยาน 0.00 5.00 3.06 1.40 44 

 21. สปา 0.00 5.00 2.77 1.44 46 
 22. คลินิกดูแลสุขภาพ 0.00 5.00 3.05 1.47 45 
 23. ธนาคาร 0.00 5.00 3.33 1.45 41 

 24. สิ่งอํานวยความสะดวกในการประชุม
หรือการตดิต่อสื่อสาร 

0.00 5.00 3.32 1.11 42 

 25. สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรบั
ผู้สูงอายุและผู้พิการ 

1.00 5.00 3.83 1.05 27 

 26. ป้ายบอกทิศทาง 1.00 5.00 4.05 0.97 9 
 27. จํานวนของพนักงานผู้ให้บริการ 1.00 5.00 3.90 0.92 20 

 28. จํานวนของทางว่ิงสําหรับการข้ึนและ
ลงของเครื่องบิน 

1.00 5.00 3.81 1.01 28 

 29. จํานวนของประตูทางออกข้ึน
เครื่องบิน (Gate) 

2.00 5.00 3.79 0.93 30 
 
 

 เฉลี่ยรวมด้านผลิตภัณฑ์การบริการของ
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 

1.93 5.00 3.75 0.70  
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 
n = 400 

ความสําคัญการให้บริการ 

ค่า
ตํ่าสุด 

ค่าสูงสุด ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียง อันดับ 

(Min) (Max) (Mean) เบนมาตรฐาน 
(S.D.) 

(Rank) 

 สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการ
บริการ 

     

 30. พ้ืนท่ีรับส่งผูโ้ดยสารบริเวณถนนหน้า
ประตูทางเข้าหรือออกอาคารผู้โดยสาร 

1.00 5.00 3.77 1.00 33 

 31. ถนนท่ีเข้าสู่เขตสนามบิน 1.00 5.00 3.92 0.97 18 
 32. ถนนภายในเขตสนามบิน 1.00 5.00 3.93 0.99 17 

 33. สิ่งอํานวยความสะดวกบริเวณจุดจอด
รถ 

2.00 5.00 3.86 0.95 23 

 34. ระยะทางในการเดินในสนามบิน 1.00 5.00 3.83 0.97 26 
 35. ความหนาแน่นของคนภายใน

สนามบิน 
0.00 5.00 3.78 1.01 31 

 36. ระดับเสียงดังภายในสนามบิน 0.00 5.00 3.77 1.06 32 
 37. ความหรูหราของสนามบิน 0.00 5.00 3.44 1.21 40 

 38. ความกว้างขวางของพ้ืนท่ีในการ
บริการภายในสนามบิน 

1.00 5.00 3.68 0.94 34 

 39. ความสะดวกสบายของท่ีน่ังใน
สนามบิน 

2.00 5.00 3.88 0.87 21 

 40. จอภาพแสดงข้อมูลเท่ียวบิน 1.00 5.00 3.94 0.98 16 
 41. จอสําหรับฉายสื่อบันเทิง เช่น 

โทรทัศน์ 
0.00 5.00 3.50 1.07 38 

 เฉลี่ยรวมด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพในการบริการ 

1.42 5.00 3.77 0.81  

 ระบบการส่งมอบบริการ      
 42. ระยะเวลาการรอรับบริการจุดตรวจ

ค้น (Security Check) ภายใน 3 นาที 
1.00 5.00 4.00 0.94 11 

 43. พนักงานบริการด้วยความยิม้แย้ม
แจ่มใส และนอบน้อม 

2.00 5.00 4.03 0.90 10 

 44. ความปลอดภัยในสนามบิน 1.00 5.00 4.14 0.95 7 
 45. ความสะอาดในสนามบิน 0.00 5.00 4.13 1.01 8 
 46. ความสะดวกสบายในสนามบิน 1.00 5.00 4.00 0.94 12 
 เฉลี่ยรวมด้านระบบการส่งมอบบริการ 1.00 5.00 4.06 0.86  
 เฉลี่ยรวมความสําคัญการให้บริการ 1.85 5.00 3.79 0.69  
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 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ค่าเฉลี่ยของระดับความสําคัญการให้บริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาในภาพรวม เท่ากับ 3.79 คือ มีระดับความสําคัญการให้บริการอยู่ในระดับสูง และมี
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.69  

และในรายด้านอันดับท่ี 1 คือ  ด้านระบบการส่งมอบบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 คือ มี
ระดับความสําคัญการให้บริการอยู่ในระดับสูง และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.86 
รองลงมา คือ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77 คือ มีระดับ
ความสําคัญการให้บริการอยู่ในระดับสูง และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.81 และด้าน
ผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 คือ มีระดับ
ความสําคัญการให้บริการอยู่ในระดับสูง และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.70 ตามลําดับ 

เม่ือพิจารณาในรายข้อของทุกด้าน พบว่า ระดับความสําคัญการให้บริการ 5 อันดับแรก 
ได้แก่  

อันดับท่ี 1 คือ ข้อท่ี 11 จุดตรวจค้น (Security Check) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 คือ ระดับ
ความสําคัญการให้บริการอยู่ในระดับสูง และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.96 

อันดับท่ี 2 คือ ข้อท่ี 10 ห้องน้ํา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 คือ ระดับความสําคัญการให้บริการ
อยู่ในระดับสูง และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.94 

อันดับท่ี 3 คือ ข้อท่ี 5 จุดตรวจรับบัตรโดยสาร (check-in) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 คือ ระดับ
ความสําคัญการให้บริการอยู่ในระดับสูง และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.81 

อันดับท่ี 4 คือ ข้อท่ี 14 จํานวนท่ีนั่งสาธารณะ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 คือ ระดับความสําคัญ
การให้บริการอยู่ในระดับสูง และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.90 

อันดับท่ี 5 คือ ข้อท่ี 12 โถงสําหรับรอข้ึนเครื่องบิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 คือ ระดับ
ความสําคัญการให้บริการอยู่ในระดับสูง และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 1.00 

 

ตารางท่ี 4.4 ค่าระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
n = 400 

ผลการปฏิบัติการการให้บริการ 

ค่า
ตํ่าสุด 

ค่าสูงสุด ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียง อันดับ 

(Min) (Max) (Mean) เบนมาตรฐาน 
(S.D.) 

(Rank) 

ผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา 

     

 1. การบริการรถสาธารณะเพ่ือเข้าสู่
สนามบิน 

0.00 5.00 2.95 1.20 22 

 2. การบริการเช่ารถ 0.00 5.00 2.93 1.09 24 
 3. จุดประชาสมัพันธ์ข้อมูล 0.00 5.00 3.12 1.13 11 
 4. จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร 0.00 5.00 3.38 1.03 4 
 5. จุดตรวจรับบัตรโดยสาร 

(check-in) 
0.00 5.00 3.49 1.02 1 
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ตารางท่ี 4.4 (ต่อ) 
n = 400 

ผลการปฏิบัติการการให้บริการ 

ค่า
ตํ่าสุด 

ค่าสูงสุด ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียง อันดับ 

(Min) (Max) (Mean) เบนมาตรฐาน 
(S.D.) 

(Rank) 

 6. เครื่องเช็คอินอัตโนมัต ิ(Kiosk) 0.00 5.00 3.33 1.20 7 
 7. โทรศัพท์สาธารณะ 0.00 5.00 1.85 1.54 42 
 8. จุดบริการไฟฟ้าเพ่ือชาร์ตแบตเตอร์รี่

คอมพิวเตอร์ หรือโทรศัพท์มือถือ 
0.00 5.00 2.36 1.25 38 

 

 9. รถเข็นกระเป๋าเดินทางและสมัภาระ 0.00 5.00 2.91 1.18 26 
 10. ห้องนํ้า 0.00 5.00 2.63 1.44 33 
 11. จุดตรวจค้น (Security Check) 0.00 5.00 3.40 1.24 2 

 12. โถงสําหรับรอข้ึนเครื่องบิน 0.00 5.00 2.92 1.13 25 
 13. จุดรับกระเป๋าและสมัภาระ 0.00 5.00 2.95 1.12 21 
 14. จํานวนท่ีน่ังสาธารณะ 0.00 5.00 2.94 1.15 23 
 15. สํานักงานสายการบิน 0.00 5.00 2.82 1.03 29 
 16. ระบบอินเตอร์เน็ตไร้สาย (Wi-Fi) 0.00 5.00 2.39 1.29 37 
 17. ความหลากหลายของร้านค้า 0.00 5.00 2.12 1.24 41 
 18. ภัตตาคาร ร้านอาหาร 0.00 5.00 2.19 1.25 40 
 19. จุดบริการเพ่ือพักผ่อนหย่อนใจ 0.00 5.00 2.24 1.28 39 
 20. โรงแรมภายในท่าอากาศยาน 0.00 4.00 0.09 0.51 46 
 21. สปา 0.00 3.00 0.12 0.56 44 
 22. คลินิกดูแลสุขภาพ 0.00 5.00 0.14 0.66 43 
 23. ธนาคาร 0.00 4.00 0.12 0.56 45 
 24. สิ่งอํานวยความสะดวกในการประชุม

หรือการตดิต่อสื่อสาร 
0.00 5.00 2.57 1.06 35 

 25. สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรบั
ผู้สูงอายุและผู้พิการ 

0.00 5.00 2.74 1.07 31 

 26. ป้ายบอกทิศทาง 0.00 5.00 2.96 1.11 20 
 27. จํานวนของพนักงานผู้ให้บริการ 0.00 5.00 3.12 1.02 12 
 28. จํานวนของทางว่ิงสําหรับการข้ึนและ

ลงของเครื่องบิน 
0.00 5.00 2.97 1.06 19 

 29. จํานวนของประตูทางออกข้ึน
เครื่องบิน (Gate) 

0.00 5.00 2.88 1.09 27 

 เฉลี่ยรวมด้านผลิตภัณฑ์การบริการของ
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 

0.00 4.86 2.43 1.09  
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ตารางท่ี 4.4 (ต่อ) 
n = 400 

ผลการปฏิบัติการการให้บริการ 

ค่า
ตํ่าสุด 

ค่าสูงสุด ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียง อันดับ 

(Min) (Max) (Mean) เบนมาตรฐาน 
(S.D.) 

(Rank) 

 สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการ
บริการ 

     

 30. พ้ืนท่ีรับส่งผูโ้ดยสารบริเวณถนนหน้า
ประตูทางเข้าหรือออกอาคารผู้โดยสาร 

0.00 5.00 3.02 1.05 16 

 31. ถนนท่ีเข้าสู่เขตสนามบิน 0.00 5.00 3.34 1.02 6 
 32. ถนนภายในเขตสนามบิน 0.00 5.00 3.30 1.05 8 
 33. สิ่งอํานวยความสะดวกบริเวณจุดจอด

รถ 
0.00 5.00 2.85 1.07 28 

 34. ระยะทางในการเดินในสนามบิน 0.00 5.00 3.35 1.05 5 
 35. ความหนาแน่นของคนภายใน

สนามบิน 
0.00 5.00 3.07 1.09 15 

 36. ระดับเสียงดังภายในสนามบิน 0.00 5.00 3.01 1.12 17 
 37. ความหรูหราของสนามบิน 0.00 5.00 2.56 1.25 36 
 38. ความกว้างขวางของพ้ืนท่ีในการ

บริการภายในสนามบิน 
1.00 5.00 2.78 1.00 30 

 39. ความสะดวกสบายของท่ีน่ังใน
สนามบิน 

0.00 5.00 2.98 1.07 18 

 40. จอภาพแสดงข้อมูลเท่ียวบิน 0.00 5.00 2.67 1.12 32 
 41. จอสําหรับฉายสื่อบันเทิง เช่น 

โทรทัศน์ 
0.00 5.00 2.59 1.20 34 

 เฉลี่ยรวมด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพในการบริการ 

0.08 5.00 2.96 1.09  

 ระบบการส่งมอบบริการ      
 42. ระยะเวลาการรอรับบริการจุดตรวจ

ค้น (Security Check) ภายใน 3 นาที 
0.00 5.00 3.13 1.11 10 

 43. พนักงานบริการด้วยความยิม้แย้ม
แจ่มใส และนอบน้อม 

0.00 5.00 3.24 1.07 9 

 44. ความปลอดภัยในสนามบิน 0.00 5.00 3.38 1.09 3 
 45. ความสะอาดในสนามบิน 0.00 5.00 3.09 1.14 14 
 46. ความสะดวกสบายในสนามบิน 0.00 5.00 3.11 1.05 13 
 เฉลี่ยรวมระบบการส่งมอบบริการ 0.00 5.00 3.19 1.09  
 เฉลี่ยรวมความสําคัญการให้บริการ 0.02 4.91 2.65 1.09  
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จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ค่าเฉลี่ยของระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาในภาพรวม เท่ากับ 2.65 คือ มีระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่ในระดับ
ปานกลาง และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 1.09 

และในรายด้านอันดับท่ี 1 คือ  ด้านระบบการส่งมอบบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.19 คือ มี
ระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 
1.09 รองลงมา คือ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.96 คือ มีระดับ
ผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 1.09 
และด้านผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.43 คือ มี
ระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่ในระดับตํ่า และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 1.09 
ตามลําดับ 

เม่ือพิจารณาในรายข้อของทุกด้าน พบว่า ระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการ 5 อันดับแรก 
ได้แก่  

อันดับท่ี 1 คือ ข้อท่ี 5 จุดตรวจรับบัตรโดยสาร (check-in) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.49 คือ ระดับ
ผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่ในระดับสูง และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 1.02 

อันดับท่ี 2 คือ ข้อท่ี 11 จุดตรวจค้น (Security Check) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.40 คือ ระดับผล
การปฏิบัติการการให้บริการอยู่ในระดับสูง และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 1.24 

อันดับท่ี 3 คือ ข้อท่ี 44 ความปลอดภัยในสนามบิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.38 คือ ระดับผลการ
ปฏิบัติการการให้บริการอยู่ในระดับสูง และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 1.09 

อันดับท่ี 4 คือ ข้อท่ี 4 จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.38 คือ ระดับผลการ
ปฏิบัติการการให้บริการอยู่ในระดับสูง และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 1.03 

อันดับท่ี 5 คือ ข้อท่ี 34 ระยะทางในการเดินในสนามบิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.35 คือ ระดับ
ผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่ในระดับสูง และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 1.05 

ในขณะเดียวกันเม่ือพิจารณาในรายข้อของทุกด้าน พบว่า ระดับผลการปฏิบัติการการ
ให้บริการท่ีมีค่าเฉลี่ยเป็น 5 ประเด็นสุดท้าย ได้แก่ 

ข้อท่ี 20 คือ โรงแรมภายในท่าอากาศยาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.09 คือ ระดับผลการ
ปฏิบัติการการให้บริการอยู่ในระดับท่ีไม่มีการให้บริการ และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.51 

ข้อท่ี 23 คือ ธนาคาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.12 คือ ระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่ใน
ระดับท่ีไม่มีการให้บริการ และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.56 

ข้อท่ี 21 คือ สปา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.12 คือ ระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่ใน
ระดับท่ีไม่มีการให้บริการ และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.56 

ข้อท่ี 22 คือ คลินิคดูแลสุขภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.14 คือ ระดับผลการปฏิบัติการการ
ให้บริการอยู่ในระดับท่ีไม่มีการให้บริการ และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.66 

ข้อท่ี 7 คือ โทรศัพท์สาธารณะ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 1.85 คือ ระดับผลการปฏิบัติการการ
ให้บริการอยู่ในระดับท่ีตํ่า และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 1.54 
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4.4 ผลการวิเคราะห์ระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา โดยการเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญและผลการ
ปฏิบัติการการให้บริการ 
 
ตารางท่ี 4.5 ค่าระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติ 
                อู่ตะเภา โดยการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญและผลการ
       ปฏิบัติการการให้บริการ (ผลิตภัณฑ์การบริการ) 
           
          n = 400 

ตัวแปรด้านผลิตภัณฑ์การบริการ 
ของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 

ค่าเฉลี่ย
ความสําคัญการ

ให้บริการ 

ค่าเฉลี่ยผลการ
ปฏิบัติการการ

ให้บริการ 

Quadrant 

1. การบริการรถสาธารณะเพื่อเขา้สู่สนามบิน 3.97 2.95 Q1 
2. การบริการเช่ารถ 3.53 2.93 Q1 
3. จุดประชาสัมพันธ์ข้อมูล 3.87 3.12 Q2 
4. จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร 3.91 3.38 Q2 
5. จุดตรวจรับบัตรโดยสาร 
(check-in) 

4.20 3.49 Q2 

6. เคร่ืองเช็คอินอัตโนมัติ (Kiosk) 3.96 3.33 Q2 
7. โทรศัพท์สาธารณะ 3.24 1.85 Q1 
8. จุดบริการไฟฟ้าเพือ่ชาร์ตแบตเตอร์ร่ีคอมพิวเตอร์ หรือ
โทรศัพท์มือถือ 

3.80 2.36 Q1 

9. รถเข็นกระเป๋าเดินทางและสัมภาระ 3.85 2.91 Q1 
10. ห้องนํ้า 4.32 2.63 Q1 
11. จุดตรวจค้น (Security Check) 4.34 3.40 Q2 
12. โถงสําหรับรอขึ้นเคร่ืองบิน 4.16 2.92 Q1 
13. จุดรับกระเป๋าและสัมภาระ 4.14 2.95 Q1 
14. จํานวนท่ีนั่งสาธารณะ 4.18 2.94 Q1 
15. สํานักงานสายการบิน 3.84 2.82 Q1 
16. ระบบอินเตอร์เน็ตไร้สาย (Wi-Fi) 3.95 2.39 Q1 
17. ความหลากหลายของร้านค้า 3.48 2.12 Q1 
18. ภัตตาคาร ร้านอาหาร 3.58 2.19 Q1 
19. จุดบริการเพื่อพกัผ่อนหย่อนใจ 3.64 2.24 Q1 
20. โรงแรมภายในท่าอากาศยาน 3.06 0.09 Q1 
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ตารางท่ี 4.5 (ต่อ) 
 

n = 400 
ตัวแปรด้านผลิตภัณฑ์การบริการ 

ของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
ค่าเฉลี่ย

ความสําคัญการ
ให้บริการ 

ค่าเฉลี่ยผลการ
ปฏิบัติการการ

ให้บริการ 

Quadrant 

21. สปา 2.77 0.12 Q3 
22. คลินิกดูแลสุขภาพ 3.05 0.14 Q1 
23. ธนาคาร 3.33 0.12 Q1 
24. ส่ิงอํานวยความสะดวกในการประชุมหรือการ
ติดต่อส่ือสาร 

3.32 2.57 Q1 

25. ส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับผู้สูงอายุและผู้พิการ 3.83 2.74 Q1 
26. ป้ายบอกทิศทาง 4.05 2.96 Q1 
27. จํานวนของพนักงานผู้ให้บริการ 3.90 3.12 Q2 
28. จํานวนของทางวิ่งสําหรับการขึ้นและลงของเคร่ืองบิน 3.81 2.97 Q1 
29. จํานวนของประตูทางออกขึ้นเคร่ืองบิน (Gate) 3.79 2.88 Q1 

 

 จากตารางท่ี 4.5 ค่าเฉลี่ยโดยการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญ
และผลการปฏิบัติการการให้บริการ (ผลิตภัณฑ์การบริการ) พบว่า ผลการประเมินเปรียบเทียบ
ความสําคัญของการบริการท่ีมีความแตกต่างจากผลการปฏิบัติการให้บริการ ในด้านผลิตภัณฑ์การ
บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 3 อันดับแรกต่อไปนี้ ได้แก่ 
 อันดับท่ี 1 คือ ข้อท่ี 23 ธนาคาร โดยมีค่าเฉลี่ยความสําคัญการให้บริการเท่ากับ 3.33 และมี
ค่าเฉลี่ยผลการปฏิบัติการให้บริการเท่ากับ 0.12 จัดอยู่ใน Quadrant I เป็นโซนท่ีการท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาพึงเพ่งความสนใจ (Concentrate here) 
 อันดับท่ี 2 คือ ข้อท่ี 20 โรงแรมภายในท่าอากาศยาน โดยมีค่าเฉลี่ยความสําคัญการ
ให้บริการเท่ากับ 3.06 และมีค่าเฉลี่ยผลการปฏิบัติการให้บริการเท่ากับ 0.09 จัดอยู่ใน Quadrant I 
เป็นโซนท่ีการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาพึงเพ่งความสนใจ (Concentrate here) 
 อันดับท่ี 3 คือ ข้อท่ี 22 คลินิกดูแลสุขภาพ โดยมีค่าเฉลี่ยความสําคัญการให้บริการเท่ากับ 
3.05 และมีค่าเฉลี่ยผลการปฏิบัติการให้บริการเท่ากับ 0.14 จัดอยู่ใน Quadrant I เป็นโซนท่ีการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาพึงเพ่งความสนใจ (Concentrate here) 
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ภาพท่ี 4.1 ค่าระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภา โดยการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการ
ให้บริการ (ผลิตภัณฑ์การบริการ) 
 
 จากภาพท่ี 4.1แสดงให้เห็นการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญ
และผลการปฏิบัติการการให้บริการ ในด้านผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติ 
อู่ตะเภา ซ่ึงสามารถจัดตัวแปรโดยกําหนดจุดให้อยู่ใน Quadrant โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 Quadrant I เป็นโซนท่ีการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาพึงเพ่งความสนใจ 
(Concentrate here) กล่าวคือ ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญกับตัวแปรด้านผลิตภัณฑ์การบริการของท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา แต่ผลการปฏิบัติการการให้บริการมีประสิทธิภาพตํ่า ผู้มีหน้าท่ีหรือ
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการต้องให้ความสําคัญและปรับปรุงในประเด็นต่อไปนี้ ได้แก่ การ
บริการรถสาธารณะเพ่ือเข้าสู่สนามบิน การบริการเช่ารถ โทรศัพท์สาธารณะ จุดบริการไฟฟ้าเพ่ือ
ชาร์ตแบตเตอร์รี่คอมพิวเตอร์ หรือโทรศัพท์มือถือ รถเข็นกระเป๋าเดินทางและสัมภาระ ห้องน้ํา โถง
สําหรับรอข้ึนเครื่องบิน จุดรับกระเป๋าและสัมภาระ จํานวนท่ีนั่งสาธารณะ สํานักงานสายการบิน 
ระบบอินเตอร์เน็ตไร้สาย (Wi-Fi) ความหลากหลายของร้านค้า ภัตตาคารและร้านอาหาร จุดบริการ
เพ่ือพักผ่อนหย่อนใจโรงแรมภายในท่าอากาศยาน คลินิกดูแลสุขภาพ ธนาคาร สิ่งอํานวยความสะดวก
ในการประชุมหรือการติดต่อสื่อสาร สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผู้สูงอายุและผู้พิการ ป้ายบอก
ทิศทาง จํานวนของทางวิ่งสําหรับการข้ึนและลงของเครื่องบิน และจํานวนของประตูทางออกข้ึน
เครื่องบิน (Gate)  
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Quadrant II เป็นโซนท่ีการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาทําดีแล้วรักษาเอาไว้ (Keep up the 
good work) เป็นส่วนของคุณลักษณะท่ีมีคะแนนเฉลี่ยของความสําคัญและผลการปฏิบัติการการ
ให้บริการสูงท้ังคู่ กล่าวคือ ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญต่อตัวแปรด้านผลิตภัณฑ์การบริการของท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา และผู้ใช้บริการเห็นว่าผลการปฏิบัติการการให้บริการมีประสิทธิภาพดี 
แสดงให้เห็นว่า ผู้มีหน้าท่ีหรือหน่วยงานท่ีปฏิบัติการให้บริการมีการจัดการท่ีดีแล้วตามความพึงพอใจ
ของผู้ ใช้บริการและควรรักษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานไว้  ในประเด็นต่อไปนี้  ได้แก่ จุด
ประชาสัมพันธ์ข้อมูล จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร จุดตรวจรับบัตรโดยสาร (check-in) เครื่องเช็คอิน
อัตโนมัติ (Kiosk) จุดตรวจค้น (Security Check) และจํานวนของพนักงานผู้ให้บริการ 
 Quadrant III ลําดับความสําคัญตํ่า (Low priority) เป็นส่วนของคุณลักษณะท่ีมีคะแนน
เฉลี่ยของความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการตํ่าท้ังคู่ หมายถึง ผู้ใช้บริการท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาเห็นว่าตัวแปรด้านผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภานั้นไม่มี
ความสําคัญ และในขณะเดียวกันผลการปฏิบัติการการให้บริการก็ไม่มีประสิทธิภาพ ทําให้ผู้มีหน้าท่ี
หรือหน่วยงานท่ีออกแบบบริการสามารถท่ีจะให้ความสําคัญกับประเด็นนั้นๆ ได้น้อยลง ได้แก่ สปา 
 Quadrant IV มีโอกาสล้มเลิก (Possible overkill) เป็นส่วนของคุณลักษณะท่ีมีค่าคะแนน
เฉลี่ยความสําคัญตํ่าแต่มีค่าคะแนนเฉลี่ยผลการปฏิบัติการการให้บริการสูง หมายถึง ผู้ใช้บริการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาให้ความสําคัญกับตัวแปรด้านผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภานั้นๆ ตํ่า แต่ในขณะเดียวกันก็รู้สึกว่าได้รับการบริการท่ีดีอยู่แล้ว ผู้มีหน้าท่ีหรือ
หน่วยงานท่ีออกแบบบริการสามารถปรับเปลี่ยนการบริการโดยให้ความสําคัญกับคุณลักษณะในส่วนนี้
ตํ่าลงได้ ซ่ึงในการประเมินตัวแปรด้านผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาไม่มี
ประเด็นท่ีได้รับการประเมินจัดให้อยู่ในโซนนี้ 
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ตารางท่ี 4.6 ค่าระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติ 
       อู่ตะเภา โดยการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญและผลการ
       ปฏิบัติการการให้บริการ (สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ) 

n = 400 
ตัวแปรด้านสภาพแวดล้อม 
ทางกายภาพในการบริการ 

ค่าเฉลี่ยความสําคัญ
การให้บริการ 

ค่าเฉลี่ยความสําคัญ
การให้บริการ 

Quadrant 

30. พื้นท่ีรับส่งผู้โดยสารบริเวณถนนหน้าประตูทางเข้า
หรือออกอาคารผู้โดยสาร 

3.77 3.02 Q2 

31. ถนนท่ีเข้าสู่เขตสนามบิน 3.92 3.34 Q2 
32. ถนนภายในเขตสนามบิน 3.93 3.30 Q2 
33. ส่ิงอํานวยความสะดวกบริเวณจุดจอดรถ 3.86 2.85 Q1 
34. ระยะทางในการเดินในสนามบิน 3.83 3.35 Q2 
35. ความหนาแน่นของคนภายในสนามบิน 3.78 3.07 Q2 
36. ระดับเสียงดังภายในสนามบิน 3.77 3.01 Q2 
37. ความหรูหราของสนามบิน 3.44 2.56 Q1 
38. ความกวา้งขวางของพื้นท่ีในการบริการภายใน
สนามบิน 

3.68 2.78 Q1 

39. ความสะดวกสบายของท่ีนั่งในสนามบิน 3.88 2.98 Q1 
40. จอภาพแสดงข้อมูลเท่ียวบิน 3.94 2.67 Q1 
41. จอสําหรับฉายส่ือบันเทิง เช่น โทรทัศน์ 3.50 2.59 Q1 

  

 จากตารางท่ี 4.6 ค่าเฉลี่ยโดยการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญ
และผลการปฏิบัติการการให้บริการ (สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ) พบว่า ผลการ
ประเมินเปรียบเทียบความสําคัญของการบริการท่ีมีความแตกต่างจากผลการปฏิบัติการให้บริการ ใน
ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 5 อันดับแรก
ต่อไปนี้ ได้แก่ 
 อันดับท่ี 1 คือ ข้อท่ี 40 จอภาพแสดงข้อมูลเท่ียวบิน โดยมีค่าเฉลี่ยความสําคัญการให้บริการ
เท่ากับ 3.94 และมีค่าเฉลี่ยผลการปฏิบัติการให้บริการเท่ากับ 2.67 จัดอยู่ใน Quadrant I เป็นโซนท่ี
การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาพึงเพ่งความสนใจ (Concentrate here) 
 อันดับท่ี 2 คือ ข้อท่ี 33 สิ่งอํานวยความสะดวกบริเวณจุดจอดรถ โดยมีค่าเฉลี่ยความสําคัญ
การให้บริการเท่ากับ 3.86 และมีค่าเฉลี่ยผลการปฏิบัติการให้บริการเท่ากับ 2.85 จัดอยู่ ใน 
Quadrant I เป็นโซนท่ีการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาพึงเพ่งความสนใจ (Concentrate here) 
 อันดับท่ี 3 คือ ข้อท่ี ข้อท่ี 41 จอสําหรับฉายสื่อบันเทิง เช่น โทรทัศน์ โดยมีค่าเฉลี่ย
ความสําคัญการให้บริการเท่ากับ 3.50 และมีค่าเฉลี่ยผลการปฏิบัติการให้บริการเท่ากับ 2.59 จัดอยู่
ใน Quadrant I เป็นโซนท่ีการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาพึงเพ่งความสนใจ (Concentrate 
here) 
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ภาพท่ี 4.2 ค่าระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภา โดยการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการ
ให้บริการ (สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ) 
 
 จากภาพท่ี 4.2 แสดงให้เห็นการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญ
และผลการปฏิบัติการการให้บริการ ในส่วนของสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการของท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ซ่ึงสามารถจัดตัวแปรโดยกําหนดจุดให้อยู่ใน Quadrant โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 
 Quadrant I เป็นโซนท่ีการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาพึงเพ่งความสนใจ 
(Concentrate here) กล่าวคือ ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญกับตัวแปรด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ
ในการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา แต่ผลการปฏิบัติการการให้บริการมีประสิทธิภาพ
ตํ่า ผู้มีหน้าท่ีหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการต้องให้ความสําคัญและปรับปรุงในประเด็น
ต่อไปนี้ ได้แก่ สิ่งอํานวยความสะดวกบริเวณจุดจอดรถ ความหรูหราของสนามบิน ความกว้างขวาง
ของพ้ืนท่ีในการบริการภายในสนามบิน ความสะดวกสบายของท่ีนั่งในสนามบิน จอภาพแสดงข้อมูล
เท่ียวบิน และจอสําหรับฉายสื่อบันเทิง เช่น โทรทัศน์ 
 Quadrant II เป็นโซนท่ีการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาทําดีแล้วรักษาเอาไว้ (Keep up 
the good work) เป็นส่วนของคุณลักษณะท่ีมีคะแนนเฉลี่ยของความสําคัญและผลการปฏิบัติการการ
ให้บริการสูงท้ังคู่ กล่าวคือ ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญต่อตัวแปรด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการ
บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา และผู้ใช้บริการเห็นว่าผลการปฏิบัติการการให้บริการมี
ประสิทธิภาพดี แสดงให้เห็นว่า ผู้มีหน้าท่ีหรือหน่วยงานท่ีปฏิบัติการให้บริการมีการจัดการท่ีดีแล้ว
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ตามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและควรรักษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานไว้ ในประเด็นต่อไปนี้ 
ได้แก่ พ้ืนท่ีรับส่งผู้โดยสารบริเวณถนนหน้าประตูทางเข้าหรือออกอาคารผู้โดยสาร ถนนท่ีเข้าสู่เขต
สนามบิน ถนนภายในเขตสนามบิน ระยะทางในการเดินในสนามบิน ความหนาแน่นของคนภายใน
สนามบิน และระดับเสียงดังภายในสนามบิน 
 Quadrant III ลําดับความสําคัญตํ่า (Low priority) เป็นส่วนของคุณลักษณะท่ีมีคะแนน
เฉลี่ยของความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการตํ่าท้ังคู่ หมายถึง ผู้ใช้บริการท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาเห็นว่าตัวแปรด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภานั้นไม่มีความสําคัญ และในขณะเดียวกันผลการปฏิบัติการการให้บริการก็ไม่มี
ประสิทธิภาพ ทําให้ผู้มีหน้าท่ีหรือหน่วยงานท่ีออกแบบบริการสามารถท่ีจะให้ความสําคัญกับประเด็น
นั้นๆ ได้น้อยลง ซ่ึงในการประเมินตัวแปรด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการของ 
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาไม่มีประเด็นท่ีได้รับการประเมินจัดให้อยู่ในโซนนี้ 
 Quadrant IV มีโอกาสล้มเลิก (Possible overkill) เป็นส่วนของคุณลักษณะท่ีมีค่าคะแนน
เฉลี่ยความสําคัญตํ่าแต่มีค่าคะแนนเฉลี่ยผลการปฏิบัติการการให้บริการสูง หมายถึง ผู้ใช้บริการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาให้ความสําคัญกับตัวแปรด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ
ของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภานั้นๆ ตํ่า แต่ในขณะเดียวกันก็รู้สึกว่าได้รับการบริการท่ีดีอยู่แล้ว 
ผู้มีหน้าท่ีหรือหน่วยงานท่ีออกแบบบริการสามารถปรับเปลี่ยนการบริการโดยให้ความสําคัญกับ
คุณลักษณะในส่วนนี้ตํ่าลงได้ ซ่ึงในการประเมินตัวแปรด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ
ของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาไม่มีประเด็นท่ีได้รับการประเมินจัดให้อยู่ในโซนนี้ 
 
ตารางท่ี 4.7 ค่าระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติ 
       อู่ตะเภา โดยการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญและผลการ
       ปฏิบัติการการให้บริการ (ระบบการส่งมอบบริการ) 

n = 400 
ตัวแปรด้านระบบส่งมอบบริการ ค่าเฉลี่ยความสําคัญ

การให้บริการ 
ค่าเฉลี่ยความสําคัญ

การให้บริการ 
Quadrant 

42. ระยะเวลาการรอรับบริการจุดตรวจค้น (Security 
Check) ภายใน 3 นาที 

4.00 3.13 Q2 

43. พนักงานบริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส และนอบ
น้อม 

4.03 3.24 Q2 

44. ความปลอดภยัในสนามบิน 4.14 3.38 Q2 
45. ความสะอาดในสนามบิน 4.13 3.09 Q2 
46. ความสะดวกสบายในสนามบิน 4.00 3.11 Q2 

 

 จากตารางท่ี 4.7 ค่าเฉลี่ยโดยการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญ
และผลการปฏิบัติการการให้บริการ (ระบบส่งมอบบริการ) พบว่า ผลการประเมินเปรียบเทียบ
ความสําคัญของการบริการท่ีมีความแตกต่างจากผลการปฏิบัติการให้บริการ ในด้านระบบส่งมอบ
บริการในการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 3 อันดับแรกต่อไปนี้ ได้แก่ 
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 อันดับท่ี 1 คือ ข้อท่ี 45 ความสะอาดในสนามบิน โดยมีค่าเฉลี่ยความสําคัญการให้บริการ
เท่ากับ 4.13 และมีค่าเฉลี่ยผลการปฏิบัติการให้บริการเท่ากับ 3.09 จัดอยู่ใน Quadrant II เป็นโซนท่ี
การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาทําดีแล้วรักษาเอาไว้ (Keep up the good work) 
 อันดับท่ี 2 คือ ข้อท่ี 42 ระยะเวลาการรอรับบริการจุดตรวจค้น (Security Check) ภายใน 3 
นาที โดยมีค่าเฉลี่ยความสําคัญการให้บริการเท่ากับ 4.00 และมีค่าเฉลี่ยผลการปฏิบัติการให้บริการ
เท่ากับ 3.13 จัดอยู่ใน Quadrant II เป็นโซนท่ีการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาทําดีแล้วรักษา
เอาไว้ (Keep up the good work)  
 อันดับท่ี 3 คือ ข้อท่ี 44 ความปลอดภัยในสนามบิน โดยมีค่าเฉลี่ยความสําคัญการให้บริการ
เท่ากับ 4.14 และมีค่าเฉลี่ยผลการปฏิบัติการให้บริการเท่ากับ 3.38 จัดอยู่ใน Quadrant II เป็นโซนท่ี
การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาทําดีแล้วรักษาเอาไว้ (Keep up the good work) 
 

  
ภาพท่ี 4.3 ค่าระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภา โดยการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการ
ให้บริการ (ระบบการส่งมอบบริการ) 
  

 จากภาพท่ี 4.3 แสดงให้เห็นการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญ
และผลการปฏิบัติการการให้บริการ ในส่วนของระบบการส่งมอบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติ
อู่ตะเภา ซ่ึงสามารถจัดตัวแปรโดยกําหนดจุดให้อยู่ใน Quadrant โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 Quadrant I เป็นโซนท่ีการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาพึงเพ่งความสนใจ 
(Concentrate here) กล่าวคือ ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญกับตัวแปรด้านระบบการส่งมอบบริการของ
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ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา แต่ผลการปฏิบัติการการให้บริการมีประสิทธิภาพตํ่า ผู้มีหน้าท่ีหรือ
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการต้องให้ความสําคัญและปรับปรุงซ่ึงในการประเมินตัวแปรด้าน
ระบบการส่งมอบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาไม่มีประเด็นท่ีได้รับการประเมินจัดให้อยู่
ในโซนนี้ 
 Quadrant II เป็นโซนท่ีการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาทําดีแล้วรักษาเอาไว้ (Keep up 
the good work) เป็นส่วนของคุณลักษณะท่ีมีคะแนนเฉลี่ยของความสําคัญและผลการปฏิบัติการการ
ให้บริการสูงท้ังคู่ กล่าวคือ ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญต่อตัวแปรด้านระบบการส่งมอบบริการของท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา และผู้ใช้บริการเห็นว่าผลการปฏิบัติการการให้บริการมีประสิทธิภาพดี 
แสดงให้เห็นว่า ผู้มีหน้าท่ีหรือหน่วยงานท่ีปฏิบัติการให้บริการมีการจัดการท่ีดีแล้วตามความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการและควรรักษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานไว้ ในประเด็นต่อไปนี้ ได้แก่ ระยะเวลาการ
รอรับบริการจุดตรวจค้น (Security Check) ภายใน 3 นาที พนักงานบริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส 
และนอบน้อม ความปลอดภัยในสนามบิน ความสะอาดในสนามบิน และความสะดวกสบายใน
สนามบิน 
 Quadrant III ลําดับความสําคัญตํ่า (Low priority) เป็นส่วนของคุณลักษณะท่ีมีคะแนน
เฉลี่ยของความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการตํ่าท้ังคู่ หมายถึง ผู้ใช้บริการท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาเห็นว่าตัวแปรด้านระบบการส่งมอบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภานั้น
ไม่มีความสําคัญ และในขณะเดียวกันผลการปฏิบัติการการให้บริการก็ไม่มีประสิทธิภาพ ทําให้ผู้มี
หน้าท่ีหรือหน่วยงานท่ีออกแบบบริการสามารถท่ีจะให้ความสําคัญกับประเด็นนั้นๆ ได้น้อยลง ซ่ึงใน
การประเมินตัวแปรด้านระบบการส่งมอบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาไม่มีประเด็นท่ี
ได้รับการประเมินจัดให้อยู่ในโซนนี้ 
 Quadrant IV มีโอกาสล้มเลิก (Possible overkill) เป็นส่วนของคุณลักษณะท่ีมีค่าคะแนน
เฉลี่ยความสําคัญตํ่าแต่มีค่าคะแนนเฉลี่ยผลการปฏิบัติการการให้บริการสูง หมายถึง ผู้ใช้บริการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาให้ความสําคัญกับตัวแปรด้านระบบการส่งมอบบริการของท่าอากาศ
ยานนานาชาติอู่ตะเภานั้นๆ ตํ่า แต่ในขณะเดียวกันก็รู้สึกว่าได้รับการบริการท่ีดีอยู่แล้ว ผู้มีหน้าท่ีหรือ
หน่วยงานท่ีออกแบบบริการสามารถปรับเปลี่ยนการบริการโดยให้ความสําคัญกับคุณลักษณะในส่วนนี้
ตํ่าลงได้ ซ่ึงในการประเมินตัวแปรด้านระบบการส่งมอบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาไม่
มีประเด็นท่ีได้รับการประเมินจัดให้อยู่ในโซนนี้ 
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4.5 ผลการศึกษา: ผลการรวบรวมข้อมูลจากข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมจากผู้ใช้บริการเก่ียวกับการ
บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ออกแบบแบบสอบถามปลายเปิด เพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดง
ความคิดเห็น และข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกับการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา โดย
สรุปผลได้ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.8 ประเด็นข้อเสนอแนะจากผู้โดยสารท่ีใช้บริการสายการบินไทย แอร์ เอเชีย (Thai Air 
Asia) 
 

ประเด็นข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม จํานวน 
(คน) 

1. ท่าอากาศยานควรปรับปรุงห้องนํ้า เน่ืองจากไม่สะอาด จํานวนไม่เพียงพอ และมสีภาพไม่พร้อมใช้งาน 30 
2. ท่าอากาศยานควรเพ่ิมจํานวนรา้นค้า ร้านอาหาร และร้านขายของสะดวกซ้ือภายในอาคารผู้โดยสาร 16 
3. บริเวณท่ีจอดรถไมเ่พียงพอและควรมีหลังคาบังแดด 16 
4. ท่าอากาศยานควรมีบริการรถโดยสาร และรถสาธารณะราคาถูกบริเวณรอบท่าอากาศยาน เพ่ือความ    
    สะดวกและเพ่ิมช่องทางในการเข้าสู่ท่าอากาศยาน 

15 

5. ท่าอากาศยานควรขยายพ้ืนท่ีอาคารผูโ้ดยสารให้มีขนาดใหญ่ข้ึนเพ่ือรองรับนักท่องเท่ียว 13 
6. ท่าอากาศยานควรมีจํานวนสายการบินและจํานวนเท่ียวบินให้บริการมากกว่าน้ี 10 
7. การบริการด ี 10 
8. ท่าอากาศยานควรปรับปรุงห้องอาคารผู้โดยสารให้ดูทันสมัย และความเป็นสากล 9 
9. ท่าอากาศยานควรมีรถรับส่งสําหรับผู้ใช้บริการ ในเส้นทางระหว่าง ท่าอากาศยาน – ระยอง และ  
    ท่าอากาศยาน – พัทยา เพ่ือเพ่ิมความสะดวกสบายในการใช้บรกิาร 

8 

10. จํานวนท่ีน่ังของผู้โดยสารมีไมเ่พียงพอ 6 
11. ท่าอากาศยานควรดูแลความสะอาดภายในอาคารผู้โดยสารมากกว่าน้ี 6 
12. เครื่องปรับอากาศในอาคารผู้โดยสารไม่ค่อยเย็น 6 
13. พนักงานผู้ให้บริการควรมี Service Mind มากกว่าน้ี 4 
14. จุดก่อนเข้าลานจอดรถ ควรมบัีตรจอดรถท่ีชัดเจน และเก็บค่าจอดรถตอนขาออกจากท่าอากาศยาน 3 
15. จอโทรทัศน์มีขนาดเล็กเกินไป 2 
16. ภายในบรเิวณ Boarding Gate มีกลิ่นเหม็นอับ 2 
17. ท่าอากาศยานควรมีบริการ FREE WI-FI 2 
18. ท่าอากาศยานควรปรับปรุงภมูิทัศน์โดยรอบ 2 
19. ท่าอากาศยานควรมีโรงแรมภายในหรือบริเวณอาคารผูโ้ดยสาร 1 
20. ท่าอากาศยานควรมีเคาน์เตอร์สําหรับแลกเงินตราต่างประเทศในห้องโถงผู้โดยสารขาออก 1 
21. ท่าอากาศยานควรมีจุดเสียบสายไฟเพ่ือชาร์ตแบตเตอร์รีโ่ทรศัพท์มือถือ 1 
22. ท่าอากาศยานควรเพ่ิมจํานวนเจ้าหน้าท่ีตรวจเอกสาร 1 
23. ข้อมูลทางเว็บไซต์ของท่าอากาศยานมีน้อยเกินไป 1 
24. ท่าอากาศยานควรมีจุดให้บริการไปรษณีย ์ 1 
25. ผู้ใช้บริการชอบเพลงท่ีเปิดในท่าอากาศยาน 1 
26. ผู้ใช้บริการขอบคุณสําหรับ Wheel Chair ผู้สูงอายุ 1 
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 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ข้อเสนอแนะจากผู้โดยสารท่ีใช้บริการสายการบินไทย แอร์ เอเชีย  
(Thai Air Asia) ได้แสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ใน 5 
ประเด็นแรก ได้แก่ 
 ท่าอากาศยานควรปรับปรุงห้องน้ํา เนื่องจากไม่สะอาด จํานวนไม่เพียงพอ และมีสภาพไม่
พร้อมใช้งาน โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 30 คน 
 ท่าอากาศยานควรเพ่ิมจํานวนร้านค้า ร้านอาหาร และร้านขายของสะดวกซ้ือภายในอาคาร
ผู้โดยสาร โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 16 คน 
 บริเวณท่ีจอดรถไม่เพียงพอและควรมีหลังคาบังแดด โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะใน
ประเด็นดังกล่าว จํานวน 16 คน 
 ท่าอากาศยานควรมีบริการรถโดยสาร และรถสาธารณะราคาถูกบริเวณรอบท่าอากาศยาน 
เพ่ือความสะดวกและเพ่ิมช่องทางในการเข้าสู่ท่าอากาศยาน โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะใน
ประเด็นดังกล่าว จํานวน 15 คน 
 ท่าอากาศยานควรขยายพ้ืนท่ีอาคารผู้โดยสารให้มีขนาดใหญ่ข้ึนเพ่ือรองรับนักท่องเท่ียว โดย
มีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 13 คน 
 ท่าอากาศยานควรมีจํานวนสายการบินและจํานวนเท่ียวบินให้บริการมากกว่านี้ โดยมีผู้แสดง
ความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 10 คน 
 การบริการดี โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 10 คน 
 ท่าอากาศยานควรปรับปรุงห้องอาคารผู้โดยสารให้ดูทันสมัย และความเป็นสากล โดยมีผู้
แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 9 คน 
 ท่าอากาศยานควรมีรถรับส่งสําหรับผู้ใช้บริการ ในเส้นทางระหว่าง ท่าอากาศยาน – ระยอง 
และ ท่าอากาศยาน – พัทยา เพ่ือเพ่ิมความสะดวกสบายในการใช้บริการ โดยมีผู้แสดงความคิดเห็น
เสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 8 คน 
 จํานวนท่ีนั่งของผู้โดยสารมีไม่เพียงพอ โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็น
ดังกล่าว จํานวน 6 คน 
 ท่าอากาศยานควรดูแลความสะอาดภายในอาคารผู้โดยสารมากกว่านี้ โดยมีผู้แสดงความ
คิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 6 คน 
 เครื่องปรับอากาศในอาคารผู้โดยสารไม่ค่อยเย็น โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะใน
ประเด็นดังกล่าว จํานวน 6 คน 
 พนักงานผู้ให้บริการควรมี Service Mind มากกว่านี้ โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะใน
ประเด็นดังกล่าว จํานวน 4 คน 
 จุดก่อนเข้าลานจอดรถ ควรมีบัตรจอดรถท่ีชัดเจน และเก็บค่าจอดรถตอนขาออกจากท่า
อากาศยาน โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 3 คน 
 จอโทรทัศน์มีขนาดเล็กเกินไป โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว 
จํานวน 2 คน 
 ภายในบริเวณ Boarding Gate มีกลิ่นเหม็นอับ โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะใน
ประเด็นดังกล่าว จํานวน 2 คน 
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 ท่าอากาศยานควรมีบริการ FREE WI-FI โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็น
ดังกล่าว จํานวน 2 คน 
 ท่าอากาศยานควรปรับปรุงภูมิทัศน์โดยรอบโดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็น
ดังกล่าว จํานวน 2 คน 
 ท่าอากาศยานควรมีโรงแรมภายในหรือบริเวณอาคารผู้โดยสาร โดยมีผู้แสดงความคิดเห็น
เสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 1 คน 
 ท่าอากาศยานควรมีเคาน์เตอร์สําหรับแลกเงินตราต่างประเทศในห้องโถงผู้โดยสารขาออก
โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 1 คน 
 ท่าอากาศยานควรมีจุดเสียบสายไฟเพ่ือชาร์ตแบตเตอร์รี่โทรศัพท์มือถือ โดยมีผู้แสดงความ
คิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 1 คน 
 ท่าอากาศยานควรเพ่ิมจํานวนเจ้าหน้าท่ีตรวจเอกสาร โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะใน
ประเด็นดังกล่าว จํานวน 1 คน 
 ข้อมูลทางเว็บไซต์ของท่าอากาศยานมีน้อยเกินไป โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะใน
ประเด็นดังกล่าว จํานวน 1 คน 
 ท่าอากาศยานควรมีจุดให้บริการไปรษณีย์ โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็น
ดังกล่าว จํานวน 1 คน 
 ผู้ใช้บริการชอบเพลงท่ีเปิดในท่าอากาศยาน โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็น
ดังกล่าว จํานวน 1 คน 
 ผู้ใช้บริการขอบคุณสําหรับ Wheel Chair ผู้สูงอายุ โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะใน
ประเด็นดังกล่าว จํานวน 1 คน 
 
ตารางท่ี 4.9 ประเด็นข้อเสนอแนะจากผู้โดยสารท่ีใช้บริการสายการบิน กานต์แอร์ (Kan Airlines) 
 

ประเด็นข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม จํานวน 
(คน) 

1. ท่าอากาศยานควรปรับปรุงห้องนํ้า เน่ืองจากไม่สะอาด จํานวนไม่เพียงพอ และมสีภาพไม่พร้อมใช้งาน 4 
2. ท่าอากาศยานควรมีจํานวนสายการบินและจํานวนเท่ียวบินให้บริการมากกว่าน้ี 2 
3. ในภาพรวมการบริการอยู่ในระดับพอใช้ เน่ืองจากเพ่ิงเปิดบริการเชิงพาณิชย์ แต่หากอาคาร 
   ผู้โดยสารใหมเ่สร็จ การบริการอาจดีข้ึนกว่าน้ี 

2 

4. ท่าอากาศยานควรปรับปรุงห้องอาคารผู้โดยสารให้ดูทันสมัย  2 

 

 จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ข้อเสนอแนะจากผู้โดยสารท่ีใช้บริการสายการบินกานต์แอร์ (Kan 
Airlines) ได้แสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ได้แก่ 
 ประเด็นท่ี 1 ท่าอากาศยานควรปรับปรุงห้องน้ํา เนื่องจากไม่สะอาด จํานวนไม่เพียงพอ และ
มีสภาพไม่พร้อมใช้งาน โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 4 คน 
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 ประเด็นท่ี 2 ท่าอากาศยานควรมีจํานวนสายการบินและจํานวนเท่ียวบินให้บริการมากกว่านี้
โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 2 คน 
 ประเด็นท่ี 3 ในภาพรวมการบริการอยู่ในระดับพอใช้ เนื่องจากเพ่ิงเปิดบริการเชิงพาณิชย์ แต่
หากอาคารผู้โดยสารใหม่เสร็จ การบริการอาจดีข้ึนกว่านี้ โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะใน
ประเด็นดังกล่าว จํานวน 2 คน 
 ประเด็นท่ี 4 ท่าอากาศยานควรปรับปรุงห้องอาคารผู้โดยสารให้ดูทันสมัย โดยมีผู้แสดงความ
คิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 2 คน 
 

ตารางท่ี 4.10 ประเด็นข้อเสนอแนะจากผู้โดยสารท่ีใช้บริการสายการบิน บางกอก แอร์เวย์  
(Bangkok Airways) 
 

ประเด็นข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม จํานวน 
(คน) 

1. ท่าอากาศยานควรปรับปรุงห้องนํ้า เน่ืองจากไม่สะอาด จํานวนไม่เพียงพอ และมสีภาพไม่พร้อมใช้งาน 5 
2. ท่าอากาศยานควรมีจํานวนสายการบินและจํานวนเท่ียวบินให้บริการมากกว่าน้ี 3 
3. บริเวณท่ีจอดรถไมเ่พียงพอและควรมีหลังคาบังแดด 3 
4. ท่าอากาศยานควรขยายพ้ืนท่ีอาคารผูโ้ดยสารให้มีขนาดใหญ่ข้ึนเพ่ือรองรับนักท่องเท่ียว 1 
5. เครื่องปรับอากาศในอาคารผู้โดยสารไม่ค่อยเย็น 1 
6. ท่าอากาศยานควรเพ่ิมจํานวนรา้นค้า ร้านอาหาร และร้านขายของสะดวกซ้ือภายในอาคารผู้โดยสาร 1 
7. การบริการด ีและจะกลับมาใช้บริการอีก 1 
8. ท่าอากาศยานควรมีจดุบริการนํ้าดื่มให้ผู้ใช้บริการ 1 
9. ท่าอากาศยานควรมีบริการ FREE WI-FI 1 
10. จํานวนท่ีน่ังของผู้โดยสารมีไมเ่พียงพอ 1 
 
 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ข้อเสนอแนะจากผู้โดยสารท่ีใช้บริการสายการบินบางกอก แอร์เวย์  
(Bangkok Airways) ได้แสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
ได้แก่ 
 ท่าอากาศยานควรปรับปรุงห้องน้ํา เนื่องจากไม่สะอาด จํานวนไม่เพียงพอ และมีสภาพไม่
พร้อมใช้งาน โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 5 คน 
 ท่าอากาศยานควรมีจํานวนสายการบินและจํานวนเท่ียวบินให้บริการมากกว่านี้ โดยมีผู้แสดง
ความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 3 คน 
 บริเวณท่ีจอดรถไม่เพียงพอและควรมีหลังคาบังแดด โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะใน
ประเด็นดังกล่าว จํานวน 3 คน 
 ท่าอากาศยานควรขยายพ้ืนท่ีอาคารผู้โดยสารให้มีขนาดใหญ่ข้ึนเพ่ือรองรับนักท่องเท่ียว โดย
มีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 1 คน 
 เครื่องปรับอากาศในอาคารผู้โดยสารไม่ค่อยเย็น โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะใน
ประเด็นดังกล่าว จํานวน 1 คน 
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 ท่าอากาศยานควรเพ่ิมจํานวนร้านค้า ร้านอาหาร และร้านขายของสะดวกซ้ือภายในอาคาร
ผู้โดยสาร โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 1 คน 
 การบริการดี และจะกลับมาใช้บริการอีก โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็น
ดังกล่าว จํานวน 1 คน 
 ท่าอากาศยานควรมีจุดบริการน้ําด่ืมให้ผู้ใช้บริการ โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะใน
ประเด็นดังกล่าว จํานวน 1 คน 
 ท่าอากาศยานควรมีบริการ FREE WI-FI โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็น
ดังกล่าว จํานวน 1 คน 
 จํานวนท่ีนั่งของผู้โดยสารมีไม่เพียงพอ โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็น
ดังกล่าว จํานวน 1 คน 


