
บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
  

 เนื่องด้วยแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับท่ี 11 (พ.ศ. 2555 – 2559) ได้ให้
ความสําคัญกับการปรับโครงสร้างเศรษฐกิจสู่การเติบโตอย่างมีคุณภาพและยั่งยืน ด้วยการสร้าง
มูลค่าเพ่ิมกับสาขาบริการท่ีมีศักยภาพบนพ้ืนฐานของนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์ เพ่ือให้เป็น
ฐานเศรษฐกิจของประเทศท่ีเข้มแข็งและขยายตัวอย่างมีคุณภาพ มุ่งเน้นพัฒนาสินค้าและบริการให้
สอดคล้องกับความต้องการของตลาดใหม่ ศึกษาพฤติกรรมการบริโภคในเชิงลึกของผู้บริโภคท่ีมีการ
เปลี่ยนแปลงไป เพ่ือพัฒนาไปสู่อุตสาหกรรมบริการสร้างสรรค์มากข้ึน นอกจากนั้นยังเน้นการ
เชื่อมโยงกับประเทศในภูมิภาค โดยให้ความสําคัญกับการสร้างมูลค่าเพ่ิมกับสาขาบริการท่ีมีศักยภาพ
บนพ้ืนฐานของนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์ การใช้ศักยภาพความได้เปรียบของท่ีต้ังทาง
ภูมิศาสตร์เศรษฐกิจ และศักยภาพของพ้ืนท่ีในภูมิภาคต่างๆ ของประเทศ เพ่ือสร้างฐานการผลิตให้
สามารถแข่งขันได้ในตลาดโลก (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ 
สํานักนายกรัฐมนตรี, 2555: 1-137) 
 ท่าอากาศยานเป็นห่วงโซ่สําคัญในอุตสาหกรรมการบิน ทําหน้าท่ีเปรียบเสมือนประตูบ้าน
คอยต้อนรับนักเดินทางท่ีใช้บริการการคมนาคมขนส่งทางอากาศจากท่ัวทุกมุมโลก เชื่อมโยงการ
เดินทางของคนในภูมิภาคต่างๆ ท่ัวโลก ซ่ึงหากพิจารณาถึงผลกระทบเชิงบวกในการให้บริการของท่า
อากาศยานต่างๆ ท่ัวโลกจะพบว่า ท่าอากาศยานมีส่วนช่วยพัฒนาระบบเศรษฐกิจและสังคมของ
ประเทศเป็นอย่างยิ่ง สามารถนํารายได้เข้าประเทศได้อย่างมหาศาล (Wisconsin Department of 
Transportation Bureau of Aeronautics, 2011: 1) รัฐมนตรีว่าการกระทรวงคมนาคมได้กําหนด
นโยบายการพัฒนาการคมนาคมขนส่งทางอากาศโดยกําหนดให้พัฒนาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่า
อากาศยานดอนเมือง และท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาไว้ในแผนพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานด้าน
คมนาคมขนส่งของไทย พ.ศ. 2558 – 2565 เพ่ือตอบสนองยุทธศาสตร์การพัฒนาประเทศ โดยมีแนว
ทางการดําเนินงานท่ีเน้นการเพ่ิมโครงข่ายคมนาคมในภูมิภาคอาเซียน และเพ่ิมขีดความสามารถใน
การแข่งขันของประเทศ (Competitiveness) โดยเฉพาะอย่างยิ่งการพัฒนาท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภา รัฐบาลพยายามผลักดันให้มีขีดความสามารถเป็นท่าอากาศยานพาณิชย์สากล เพ่ือรองรับการ
ขยายตัวของธุรกิจการบินในภูมิภาคนี้ ดังนั้น จึงมีความจําเป็นต้องมีการศึกษาเรื่องการพัฒนาท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาอย่างจริงจัง 
 การดําเนินธุรกิจของท่าอากาศยานของแต่ละประเทศในปัจจุบันมีการแข่งขันกันสูง ท่า
อากาศยานต่างๆ ท่ัวโลก พยายามสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการ เพ่ือตอบสนองความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการ ก่อให้เกิดความประทับใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ซ่ึงเป็นสิ่งขับเคลื่อนสําคัญ
ต่อการสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันในธุรกิจ โดยการบริการเป็นตัวแปรสําคัญอันดับแรกใน
การนําไปสู่ความประทับใจของลูกค้า (Yieh et al., 2007: 267-284; Lin et al., 2009: 829-846) 
เพ่ือผลักดันให้การบริการของท่าอากาศยานสู่การบริการท่ีดีเลิศ (Service Excellence) ดังนั้น จึง
จําเป็นอย่างยิ่งท่ีท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาจะต้องสร้างกลยุทธ์การให้บริการท่ีดีเลิศ โดย
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ทําการศึกษา ค้นคว้า วิจัย และออกแบบการบริการเพ่ือตอบสนองให้กระบวนการการบริการทุกจุด
สัมผัสของการให้บริการ (Service Touchpoint) อยู่ใน “ระดับดีเลิศ” เพ่ือสร้างความแตกต่างจากท่า
อากาศยานคู่แข่ง ส่งผลเก่ียวข้องกับการทํากําไรให้แก่ธุรกิจท่าอากาศยาน (Anthony J. Zahorik 
and Roland T. Rust, 1992:  49-64) และช่วยสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ ซ่ึงเป็นส่วนช่วย
ให้ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสามารถเก็บรักษาลูกค้าเก่าไว้ได้ (Reichheld and Sasser, 1990:  
105) ส่งผลให้มีความสามารถในการแข่งขันมีส่วนแบ่งทางการตลาดเพ่ิมข้ึน (Jin-Woo et al., 2006:  
363) 

การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้กําหนดของเขตการศึกษา โดยมีขอบเขตการศึกษาด้านประชากรคือ 
การศึกษาเฉพาะผู้ใช้บริการสัญชาติไทย ณ ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาขอบเขตด้านเนื้อหา คือ 
การมุ่งศึกษาระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภาโดยใช้เครื่องมือการวิเคราะห์ความสําคัญและผลการปฏิบัติการ (Importance-Performance 
Analysis: IPA) และใช้ศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้า (Guestology) ซ่ึงประกอบไปด้วย ผลิตภัณฑ์
การบริการ (Service Product or Service Package) สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ 
(Service Setting or Service Environment or Servicescape) ระบบการส่งมอบบริการ (Service 
Delivery System) (Robert C. Ford et al, 2012: 11-12) เป็นปัจจัยในการวัดความสําคัญและผล
การปฏิบัติการเพ่ือการออกแบบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสู่ความเป็นเลิศ 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัย การวิจัยศึกษานี้เป็นงานวิจัยแบบผสม (Mixed 
Method) โดยการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผู้วิจัยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบมี
โครงสร้าง (Structured Interview) ผู้มีส่วนเก่ียวข้องในการกําหนดนโยบายการพัฒนาการบริการ
ของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาเพ่ือวิเคราะห์นโยบายการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภา สําหรับในส่วนของการวิจัยเชิงปริมาณ(Quantitative Research) ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเพ่ือ
ประเมินระดับความสําคัญ และผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
โดยมีระเบียบวิธีการสํารวจท้ังในด้านการกําหนดขนาดตัวอย่าง การเลือกตัวอย่าง ตลอดจนวิธีการ
สํารวจท่ีเป็นแบบแผนตามหลักสถิติ จากนั้นจะนําผลการวิเคราะห์ข้อมูลท้ังหมดมาสรุปเป็นภาพรวม
แล้วอภิปรายผลเพ่ือตอบวัตถุประสงค์การวิจัย และคําถามการวิจัยต่อไป 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ พลเรือตรี วรพล ทองปรีชา ผู้อํานวยการการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา และ นาวาเอก นิรุตติ คําสั้น หัวหน้ากองบริการท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา ซ่ึงเป็นผู้มีส่วนเก่ียวข้องในการกําหนดนโยบายการบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา สามารถสรุปได้ ดังนี้ 
  การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภามีนโยบายในการบริการท่ีเน้นการบริการ ใน 3 ประเด็น
หลัก ดังนี้ 
 1. Save Time คือ การทําให้ผู้โดยสารประหยัดเวลาในการเดินทางมากท่ีสุด โดยการให้ทุก
ข้ันตอนในการบริการภายในท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภามีความรวดเร็วมากท่ีสุด ซ่ึงจะช่วยให้
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การบริการผู้โดยสารมีประสิทธิภาพมากข้ึน เนื่องจากผู้โดยสารจะได้รับความสะดวกสบาย มีความ
รวดเร็ว และประหยัดเวลาในการเดินทางมากข้ึน  

2. Save cost คือ การจัดเก็บค่าภาระ และค่าใช้จ่ายต่างๆ จากผู้ใช้บริการในอัตราท่ีตํ่า 
มุ่งเน้นการบริการมากกว่าผลกําไร ท้ังการกําหนดอัตราค่าใช้จ่ายจากผู้ประกอบการ เพ่ือมิให้ต้นทุน
ของผู้ประกอบการสะท้อนไปยังผู้โดยสารนอกจากนี้ยังกําหนดให้มีผู้ประกอบการในกิจการต่างๆ 
มากกว่าหนึ่งรายเพ่ือป้องกันการผูกขาด และกําหนดราคาท่ีสูงเกินไป และยังเป็นการทําให้
ผู้ประกอบการต้องแข่งขันกันท้ังในด้านราคา คุณภาพ และบริการนั้นๆ เพ่ือให้ประโยชน์สูงสุดตกแก่
ผู้โดยสารมากเท่าท่ีจะเป็นไปได้ 
 3. Safe and Secure คือ การรักษาความปลอดภัย การทําให้ผู้โดยสารรู้สึกมีความปลอดภัย 
อุ่นใจ และสบายใจเม่ือมาใช้บริการท่าอากาศยาน การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภายังให้
ความสําคัญกับกฎระเบียบ และมาตรฐานความปลอดภัยท่ีเป็นสากลอีกด้วย 
 โดยการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภามีการกําหนดนโยบายการพัฒนาการบริการภายใน 
ท่าอากาศยาน ซ่ึงจะอาศัยการนําระบบสารสนเทศท่ีทันสมัย เชื่อถือได้มาใช้ประกอบกับการให้บริการ
ในทุกจุดสัมผัสของการบริการ (Service Touchpoint) อีกท้ังการพัฒนาการบริการในด้านต่างๆ ให้
เป็นไปตามมาตรฐานท่ีองค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (International Civil aviation 
Organization: ICAO) และสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (International Air Transport 
Association: IATA) กําหนด นอกจากนั้น การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภายังมีนโยบายท่ีจะ
ปลูกฝังให้พนักงานผู้ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการผู้โดยสาร ปฏิบัติงานด้วยหัวใจบริการ (Service Mind) 
มุ่งเน้นให้พนักงานผู้ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการพยายามทําความเข้าใจในความแตกต่างของวัฒนธรรมของ
แต่ละประเทศท่ีเ ป็นสัญชาติของผู้ โดยสาร และมุ่งเน้นให้พนักงานฝึกฝนทักษะทางด้าน
ภาษาต่างประเทศ เพ่ือท่ีพนักงานผู้ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการสามารถสื่อสารด้วยภาษาของผู้โดยสาร
เหล่านั้นได้ การท่าอากาศยานนานชาติอู่ตะเภามีความพยายามท่ีจะพัฒนาการบริการเพ่ือรองรับการ
ขยายตัวของจํานวนผู้โดยสารท่ีเพ่ิมมากข้ึนอย่างต่อเนื่องในอนาคต และเพ่ือตอบสนองนโยบายของ
รัฐบาลท่ีกําหนดให้ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาเป็นท่าอากาศยานเชิงพาณิชย์แห่งท่ี 3 ของ
ประเทศไทย 

ในส่วนของการบริการภายในท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาคือ การทําความเข้าใจกับผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียในทุกระดับถึงการใช้ท่าอากาศยานร่วมกันระหว่างทหาร กับกิจการการบินด้านพล
เรือน ท่ีต้องมีความสมดุลย์ นับเป็นความท้าทายอันดับต้นของการบริหารท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภา โดยการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาจําเป็นต้องทําความเข้าใจกับผู้โดยสาร ผู้ประกอบการ 
และหน่วยงานต่างๆ ท่ีเข้ามาปฏิบัติงานในท่าอากาศยานอย่างต่อเนื่อง รวมไปถึงการกระชับความ
ร่วมมือกับส่วนราชการต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการบริการ ซ่ึงเป็นประเด็นท้าทายท่ีสําคัญอีกประการหนึ่ง 
จากการเพ่ิมข้ึนของจํานวนผู้มาใช้บริการท่ีต้องการบุคลากรด้านต่างๆ เพ่ิมข้ึน ในขณะท่ีส่วนราชการ
ต่างๆ ไม่สามารถเพ่ิมอัตรากําลังพลได้ จึงทําให้การบริการอาจไม่รวดเร็ว อาจส่งผลให้ผู้โดยสารไม่ได้
รับความสะดวกสบายเท่าท่ีต้องการได้ ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาจึงได้มีแนวคิดท่ีจะต้องนํา
ระบบสารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพเข้ามาใช้งานเพ่ือชดเชยและเติมเต็มในส่วนของการบริการท่ีอาจ
ส่งผลต่อผู้ใช้บริการได้  
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สําหรับปัญหา อุปสรรค และขีดจํากัดในการนํานโยบายการพัฒนาการบริการของท่าอากาศ
ยานนานาชาติอู่ตะเภาไปสู่การปฏิบัติจริงนั้น ไม่น่าจะมีอุปสรรค หรือขีดจํากัดแต่อย่างใดเนื่องจากท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ได้มีการดําเนินงานเป็นท่าอากาศยานนานาชาติมานานต่อเนื่องกัน
ต้ังแต่ พ.ศ. 2532 นับเป็นเวลาเกือบ 30 ปี ทําให้พนักงานทุกคนได้สร้างสมประสบการณ์ในการ
ให้บริการ มีการปรับตัวไปตามรูปแบบของธุรกิจการบินเป็นลําดับ การยกระดับการบริการให้มีความ
สะดวก รวดเร็ว ยิ่งข้ึน สําหรับผู้โดยสารท่ีเพ่ิมข้ึนจึงมิน่าจะมีอุปสรรคแต่อย่างใด 

นอกจากนั้น การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ยังได้ทําการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
โดยประเมินผลข้อมูลจากแบบสอบถาม เพ่ือศึกษาระดับความสําคัญ และผลการปฏิบัติการการ
ให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา รวมไปถึงการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามความ
คิดเห็น ซ่ึงสามารถสรุปผลการวิจัยเรื่อง “แนวทางการออกแบบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภาสู่ความเป็นเลิศ” ได้ ดังนี้ 

ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน สายการบินท่ีใช้บริการ และประสบการณ์ในการใช้บริการ
สนามบินอู่ตะเภา จากการวิจัยครั้งนี้ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง จํานวน 261 คน คิดเป็นร้อยละ 65.2 อายุอยู่ในช่วง 31 – 40 ปี จํานวน 166 คน คิดเป็นร้อย
ละ 41.5 การศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 243 คน คิดเป็นร้อยละ 60.8 ประกอบอาชีพราชการ 
รัฐวิสาหกิจ จํานวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.8 มีรายได้ต่อเดือน 10,000 - 20,000 บาท จํานวน 
95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.8 ส่วนใหญ่ใช้บริการสายการบิน Air Asia จํานวน 321 คน คิดเป็นร้อยละ 
80.3 และไม่เคยมีประสบการณ์ในการใช้บริการสนามบินอู่ตะเภา จํานวน 243 คน คิดเป็นร้อยละ 
60.8  

ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความสําคัญ และผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จากการวิจัยครั้งนี้ พบว่า ค่าเฉลี่ยของระดับความสําคัญการให้บริการ
ของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาในภาพรวม เท่ากับ 3.79 คือ มีระดับความสําคัญการให้บริการ
อยู่ในระดับสูง และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.69 ด้านระบบการส่งมอบบริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.06 คือ มีระดับความสําคัญการให้บริการอยู่ในระดับสูง และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เท่ากับ 0.86 รองลงมา คือ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77 คือ 
มีระดับความสําคัญการให้บริการอยู่ในระดับสูง และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.81 และ
ด้านผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 คือ มีระดับ
ความสําคัญการให้บริการอยู่ในระดับสูง และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.70 ตามลําดับ 

เม่ือพิจารณาในรายข้อของทุกด้าน พบว่า ระดับความสําคัญการให้บริการท่ีผู้ใช้บริการให้
ความสําคัญ 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 
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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 

 
 สําหรับค่าเฉลี่ยของระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่

ตะเภาในภาพรวม เท่ากับ 2.65 คือ มีระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง และ
มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 1.09 และในรายด้านอันดับท่ี 1 คือ  ด้านระบบการส่งมอบ
บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.19 คือ มีระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง และมี
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 1.09 รองลงมา คือ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.96 คือ มีระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง และมีค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 1.09 และด้านผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.43 คือ มีระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่ในระดับตํ่า และมีค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 1.09 ตามลําดับ 

เม่ือพิจารณาในรายข้อของทุกด้าน พบว่า ระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการท่ีผู้ใช้บริการ
ประเมินการให้บริการของท่าอากาศยานานาชาติอู่ตะเภา 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 

นอกจากนั้น เม่ือพิจารณาในรายข้อของทุกด้าน พบว่า ระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการ
ท่ีมีค่าเฉลี่ยเป็น 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 
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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 
  
 เม่ือศึกษาเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการ
การให้บริการ (ผลิตภัณฑ์การบริการ) พบว่า ผลการประเมินเปรียบเทียบความสําคัญของการบริการท่ี
มีความแตกต่างจากผลการปฏิบัติการให้บริการ ในประเด็นผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา 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) 
 จากการศึกษาเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญและผลการ
ปฏิบัติการการให้บริการ (ผลิตภัณฑ์การบริการ) สามารถแจกแจงและจัดตัวแปรด้านผลิตภัณฑ์การ
บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาให้อยู่ในรูปกราฟ 2 มิติ และแบ่งตาม Quadrant ได้ ดังนี้ 
 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)  
 Quadrant II เป็นโซนท่ีการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาทําดีแล้วรักษาเอาไว้ (Keep up 
the good work) เป็นส่วนของคุณลักษณะท่ีมีคะแนนเฉลี่ยของความสําคัญและผลการปฏิบัติการการ
ให้บริการสูงท้ังคู่ กล่าวคือ ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญต่อตัวแปรด้านผลิตภัณฑ์การบริการของท่า
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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 
 ค่าเฉลี่ยโดยการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญและผลการ
ปฏิบัติการการให้บริการ (สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ) พบว่า ผลการประเมิน
เปรียบเทียบความสําคัญของการบริการท่ีมีความแตกต่างจากผลการปฏิบัติการให้บริการ ในประเด็น
สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 5 อันดับแรกต่อไปนี้ 
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) 
 จากการศึกษาเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญและผลการ
ปฏิบัติการการให้บริการ (สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ) สามารถแจกแจงและจัดตัวแปร
ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาให้อยู่ใน
รูปกราฟ 2 มิติ และแบ่งตาม Quadrant ได้ ดังนี้ 
 Quadrant I เป็นโซนท่ีการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาพึงเพ่งความสนใจ 
(Concentrate here) กล่าวคือ ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญกับตัวแปรด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ
ในการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา แต่ผลการปฏิบัติการการให้บริการมีประสิทธิภาพ
ตํ่า ผู้มีหน้าท่ีหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการต้องให้ความสําคัญและปรับปรุงในประเด็น
ต่อไปนี้ ได้แก่ สิ่งอํานวยความสะดวกบริเวณจุดจอดรถ ความหรูหราของสนามบิน ความกว้างขวาง
ของพ้ืนท่ีในการบริการภายในสนามบิน ความสะดวกสบายของท่ีนั่งในสนามบิน จอภาพแสดงข้อมูล
เท่ียวบิน และจอสําหรับฉายสื่อบันเทิง เช่น โทรทัศน์ 
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  Quadrant II เป็นโซนท่ีการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาทําดีแล้วรักษาเอาไว้ (Keep up 
the good work) เป็นส่วนของคุณลักษณะท่ีมีคะแนนเฉลี่ยของความสําคัญและผลการปฏิบัติการการ
ให้บริการสูงท้ังคู่ กล่าวคือ ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญต่อตัวแปรด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการ
บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา และผู้ใช้บริการเห็นว่าผลการปฏิบัติการการให้บริการมี
ประสิทธิภาพดี แสดงให้เห็นว่า ผู้มีหน้าท่ีหรือหน่วยงานท่ีปฏิบัติการให้บริการมีการจัดการท่ีดีแล้ว
ตามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและควรรักษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานไว้ ในประเด็นต่อไปนี้ 
ได้แก่ พ้ืนท่ีรับส่งผู้โดยสารบริเวณถนนหน้าประตูทางเข้าหรือออกอาคารผู้โดยสาร ถนนท่ีเข้าสู่เขต
สนามบิน ถนนภายในเขตสนามบิน ระยะทางในการเดินในสนามบิน ความหนาแน่นของคนภายใน
สนามบิน และระดับเสียงดังภายในสนามบิน 
  
 ค่าเฉลี่ยโดยการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญและผลการ
ปฏิบัติการการให้บริการ (ระบบส่งมอบบริการ) พบว่า ผลการประเมินเปรียบเทียบความสําคัญของ
การบริการท่ีมีความแตกต่างจากผลการปฏิบัติการให้บริการ ในประเด็นระบบส่งมอบบริการในการ
บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 3 อันดับแรกต่อไปนี้ ได้แก่ 
 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 Quadrant II เป็นโซนท่ีการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาทําดีแล้วรักษาเอาไว้ (Keep 
up the good work)  
 อันดับท่ี 3 คือ ข้อท่ี 44 ความปลอดภัยในสนามบิน โดยมีค่าเฉลี่ยความสําคัญการให้บริการ
เท่ากับ 4.14 และมีค่าเฉลี่ยผลการปฏิบัติการให้บริการเท่ากับ 3.38 Quadrant II เป็นโซนท่ีการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาทําดีแล้วรักษาเอาไว้ (Keep up the good work) 
 จากการศึกษาเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญและผลการ
ปฏิบัติการการให้บริการ (ระบบส่งมอบบริการ) สามารถแจกแจงและจัดตัวแปรด้านระบบส่งมอบ
บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาให้อยู่ในรูปกราฟ 2 มิติ และแบ่งตาม Quadrant ได้ ดังนี้ 
 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 
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 ส่วนท่ี 3 ผลข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกับการบริการชองท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
โดยผู้ใช้บริการของท้ัง 3 สายการบิน ได้แก่ ผู้โดยสารท่ีใช้บริการสายการบินไทย แอร์ เอเชีย (Thai 
Air Asia) ผู้โดยสารท่ีใช้บริการสายการบิน กานต์แอร์ (Kan Airlines) และผู้โดยสารท่ีใช้บริการสาย
การบิน บางกอก แอร์เวย์ (Bangkok Airways) ณ ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา แสดงความ
คิดเห็นและเสนอแนะข้อมูลเพ่ิมเติมเก่ียวกับการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ใน 5 
ประเด็นแรก ดังนี้ 
  อันดันท่ี 1 คือ ท่าอากาศยานควรปรับปรุงห้องน้ํา เนื่องจากไม่สะอาด จํานวนไม่
เพียงพอ และมีสภาพไม่พร้อมใช้งาน โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 
39 คน 
  อันดับท่ี 2 คือ บริเวณท่ีจอดรถไม่เพียงพอและควรมีหลังคาบังแดด โดยมีผู้แสดง
ความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 19 คน 
  อันดับท่ี 3 คือ ท่าอากาศยานควรเพ่ิมจํานวนร้านค้า ร้านอาหาร และร้านขายของ
สะดวกซ้ือภายในอาคารผู้โดยสาร โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 17 
คน 
  อันดับท่ี 4 คือ ท่าอากาศยานควรมีบริการรถโดยสาร และรถสาธารณะราคาถูก
บริเวณรอบท่าอากาศยาน เพ่ือความสะดวกและเพ่ิมช่องทางในการเข้าสู่ท่าอากาศยาน โดยมีผู้แสดง
ความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 15 คน 
  อันดับท่ี 5 คือ ท่าอากาศยานควรขยายพ้ืนท่ีอาคารผู้โดยสารให้มีขนาดใหญ่ข้ึนเพ่ือ
รองรับนักท่องเท่ียว โดยมีผู้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะในประเด็นดังกล่าว จํานวน 14 คน 
 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษา สามารถนํามาอภิปรายผลเพ่ือนําไปสู่การตอบคําถามการวิจัยท่ีต้องการ
นําเสนอแนวทางการออกแบบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสู่ความเป็นเลิศ มีประเด็น
สําหรับการอภิปรายผลท่ีสําคัญดังนี้ 
 5.2.1 นโยบายการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาเป็นอย่างไร 
 การวิจัยศึกษาครั้งนี้ ทําให้ทราบถึงนโยบายการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
โดยการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภามีนโยบายในการบริการท่ีเน้นการบริการ ใน 3 ประเด็นหลัก 
ดังนี้ 
 1. Save Time คือ การทําให้ผู้โดยสารประหยัดเวลาในการเดินทางมากท่ีสุด โดยการให้ทุก
ข้ันตอนในการบริการภายในท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภามีความรวดเร็วมากท่ีสุด ซ่ึงจะช่วยให้
การบริการผู้โดยสารมีประสิทธิภาพมากข้ึน เนื่องจากผู้โดยสารจะได้รับความสะดวกสบาย มีความ
รวดเร็ว และประหยัดเวลาในการเดินทางมากข้ึน  

2. Save cost คือ การจัดเก็บค่าภาระ และค่าใช้จ่ายต่างๆ จากผู้ใช้บริการในอัตราท่ีตํ่า 
มุ่งเน้นการบริการมากกว่าผลกําไร ท้ังการกําหนดอัตราค่าใช้จ่ายจากผู้ประกอบการ เพ่ือมิให้ต้นทุน
ของผู้ประกอบการสะท้อนไปยังผู้โดยสารนอกจากนี้ยังกําหนดให้มีผู้ประกอบการในกิจการต่างๆ 
มากกว่าหนึ่งรายเพ่ือป้องกันการผูกขาด และกําหนดราคาท่ีสูงเกินไป และยังเป็นการทําให้
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ผู้ประกอบการต้องแข่งขันกันท้ังในด้านราคา คุณภาพ และบริการนั้นๆ เพ่ือให้ประโยชน์สูงสุดตกแก่
ผู้โดยสารมากเท่าท่ีจะเป็นไปได้ 
 3. Safe and Secure คือ การรักษาความปลอดภัย การทําให้ผู้โดยสารรู้สึกมีความปลอดภัย 
อุ่นใจ และสบายใจเม่ือมาใช้บริการท่าอากาศยาน การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภายังให้
ความสําคัญกับกฎระเบียบ และมาตรฐานความปลอดภัยท่ีเป็นสากลอีกด้วย 
 โดยการกําหนดนโยบายการพัฒนาการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา อาศัย
การนําระบบสารสนเทศท่ีทันสมัย เชื่อถือได้มาใช้ประกอบกับการให้บริการในทุกจุดสัมผัสของการ
บริการ (Service Touchpoint) อีกท้ังการพัฒนาการบริการในด้านต่างๆ ให้เป็นไปตามมาตรฐานท่ี
องค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (International Civil aviation Organization: ICAO) และ
สมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (International Air Transport Association: IATA) 
กําหนด นอกจากนั้น การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภายังมีนโยบายท่ีจะปลูกฝังให้พนักงานผู้
ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการผู้โดยสาร ปฏิบัติงานด้วยหัวใจบริการ (Service Mind) มุ่งเน้นให้พนักงานผู้
ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการพยายามทําความเข้าใจในความแตกต่างของวัฒนธรรมของแต่ละประเทศท่ีเป็น
สัญชาติของผู้โดยสาร และมุ่งเน้นให้พนักงานฝึกฝนทักษะทางด้านภาษาต่างประเทศ เพ่ือท่ีพนักงานผู้
ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการสามารถสื่อสารด้วยภาษาของผู้โดยสารเหล่านั้นได้ การท่าอากาศยานนานชาติ
อู่ตะเภามีความพยายามท่ีจะพัฒนาการบริการเพ่ือรองรับการขยายตัวของจํานวนผู้โดยสารท่ีเพ่ิมมาก
ข้ึนอย่างต่อเนื่องในอนาคต และเพ่ือตอบสนองนโยบายของรัฐบาลท่ีกําหนดให้ท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาเป็นท่าอากาศยานเชิงพาณิชย์แห่งท่ี 3 ของประเทศไทย ซ่ึงการพัฒนาการบริการ
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 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 
 จากนโยบายการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ทําให้ทราบว่า ผู้บริหารท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา มีความพยายามมุ่งเน้นพัฒนาการบริการในทุกจุดสัมผัสของการบริการ 
ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดการบริการท่ีคํานึงถึงปัจจัยสําคัญ 5 ด้าน ดังนี้ (อเนก สุวรรณบัณฑิต และ 
ภาสกร อดุลพัฒนกิจ, 2548: 28 – 31)   
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 1. ผู้รับบริการ ในท่ีนี้หมายถึง ผู้โดยสารท่ีมาใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
เนื่องจากความพึงพอใจของผู้โดยสารเป็นเป้าหมายหลักของการบริการการท่าอากาศยาน และส่งผล
ให้ผู้โดยสารกลับมาใช้บริการซํ้าอีกในภายหลัง จากนโยบายการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภาข้างต้น จะเห็นได้ว่า นโยบายของผู้บริหารการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ได้แก่ Save 
Time, Save cost และ Safe and Secure รวมไปถึงนโยบายการพัฒนาสิ่งอํานวยความสะดวก
พ้ืนฐานเพ่ือการบริการ ได้แก่ ระบบขนส่งภาคพ้ืน การก่อสร้างอาคารผู้ โดยสารเพ่ือเพ่ิมขีด
ความสามารถในการรองรับจํานวนผู้โดยสารท่ีเพ่ิมสูงข้ึนในอนาคต การจัดหาเครื่องมืออุปกรณ์ต่างๆ 
ท่ีสนับสนุนการบริการภายในท่าอากาศยาน โดยเน้นถึงความทันสมัย เชื่อถือได้ และเป็นประโยชน์ใน
การใช้งานอย่างแท้จริง ชี้ให้เห็นว่าผู้บริหารการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาให้ความสําคัญกับ
ผู้โดยสารเป็นอย่างยิ่ง และพยายามตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการท่ีมีความต้องการ
หลากหลายท่ีมีลักษณะเฉพาะรายบุคคลได้ (Mass Customization) ภายใต้มาตรฐานความเป็นสากล 
 2. ผู้ปฏิบัติงานบริการ จากนโยบายการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาข้างต้น 
ผู้บริหารการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภามีนโยบายท่ีจะปลูกฝังให้พนักงานผู้ปฏิบัติหน้าท่ี
ให้บริการผู้โดยสาร ปฏิบัติงานด้วยหัวใจบริการ (Service Mind) มุ่งเน้นให้พนักงานผู้ปฏิบัติหน้าท่ี
ให้บริการพยายามทําความเข้าใจในความแตกต่างของวัฒนธรรมของแต่ละประเทศท่ีเป็นสัญชาติของ
ผู้โดยสาร และมุ่งเน้นให้พนักงานฝึกฝนทักษะทางด้านภาษาต่างประเทศ เช่น ภาษาจีน ภาษารัสเซีย 
ซ่ึงเป็นภาษาของผู้โดยสารส่วนใหญ่ท่ีมาใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา เพ่ือท่ีพนักงานผู้
ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการสามารถสื่อสารด้วยภาษาของผู้โดยสารเหล่านั้นได้ โดยการพัฒนาบุคลากรของ
ท่าอากาศยาน เพ่ือให้พนักงานผู้ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการมีความรู้ ความสามารถ และมีทักษะในการ
ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น การฝึกอบรมพนักงานผู้ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการในท่าอากาศยาน
เข้าร่วมอบรมในหลักสูตรต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องท้ังหลักสูตรทางด้านความปลอดภัยทางการบิน และการ
ฝึกอบรมท่ีเก่ียวข้องกับการบริการภายในท่าอากาศ อย่างไรก็ตาม ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาได้
ดําเนินการเป็นท่าอากาศยานนานาชาติ มานานต่อเนื่องกันต้ังแต่ พ.ศ. 2532 นับเป็นเวลาเกือบ 30 ปี 
ทําให้พนักงานทุกคนได้สร้างสมประสบการณ์ในการให้บริการ มีการปรับตัวไปตามรูปแบบของธุรกิจ
การบินเป็นลําดับ การยกระดับการบริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว ยิ่งข้ึน สําหรับผู้โดยสารท่ีเพ่ิมข้ึน
จึงมิอุปสรรคแต่อย่างใด 
 3. องค์กรธุรกิจบริการ ในท่ีนี้หมายถึง การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา มุ่งท่ีจะสนใจ
ความต้องการของผู้โดยสารเสมอ การผลิตบริการท่ีผู้โดยสารเกิดความพึงพอใจ ผู้บริหารเป็นผู้วาง
นโยบายการบริการ และควบคุมการดําเนินงานของท่าอากาศยานให้อยู่รอดและมีกําไร จากนโยบาย
ข้างต้น ผู้บริหารการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา มีการกําหนดนโยบายการบริการท่ีชัดเจนโดย
แจ้งต่อพนักงานทุกคนให้ปฏิบัติตามโดยพร้อมเพรียงและคอยควบคุมให้พนักงานปฏิบัติตามนโยบาย
ท่ีตั้งไว้ มีการกําหนดโครงสร้างและกลยุทธ์การบริหารการบริการท่ีดี โดยให้ความสําคัญแก่ผู้รับบริการ
และพนักงานบริการทุกระดับ มีแนวทางในการ ฝึกอบรมพนักงานและพัฒนาทักษะในการบริการ
เสมอ สร้างวัฒนธรรมการบริการ เสริมสร้างความร่วมมือร่วมใจ ความเชื่อถือและความจริงใจต่อกัน 
โดยยึดถือคุณภาพของการบริการ การควบคุมมาตรฐานคุณภาพการบริการอย่างจริงจัง มีการ
ตรวจสอบ และประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการเพ่ือหาข้อบกพร่องของการบริการอย่างต่อเนื่อง 
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 4. ผลิตภัณฑ์บริการ จากนโยบายของผู้บริหารการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา แสดงให้
เห็นถึง การพัฒนาผลิตภัณฑ์การบริการสู่การบริการท่ีดีเลิศ เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของ
ผู้โดยสาร เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด โดยคํานึงถึงองค์ประกอบของผลิตภัณฑ์บริการ รูปแบบการ
ให้บริการ และภาพลักษณ์ของการบริการ จะเห็นได้ว่า นโยบายของผู้บริหารการท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาท่ีจะอาศัยการนําระบบสารสนเทศท่ีทันสมัย เชื่อถือได้มาใช้ประกอบกับการ
ให้บริการในทุกจุดสัมผัสของการบริการ (Service Touchpoint) ไม่ว่าจะเป็นระบบการบริการ
สัมภาระ การออกบัตรโดยสาร การรักษาความปลอดภัย การพัฒนาการบริการในด้านต่างๆ ให้เป็นไป
ตามมาตรฐานท่ีองค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (International Civil aviation 
Organization: ICAO) และสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (International Air Transport 
Association: IATA) กําหนด รวมไปถึงการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานต่างๆ เพ่ือเอ้ือต่อการบริการ
ภายในท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา โดยยึดถือผลประโยชน์ของผู้โดยสารเป็นสําคัญ 
 5. สภาพแวดล้อมในการบริการ มีส่วนเอ้ือต่อการให้บริการและการปฏิบัติงานของบุคลากร 
เป็นภาพลักษณ์ขององค์กร ได้แก่ อาคารสถานท่ี เครื่องมือเครื่องใช้ต่างๆ และรวมไปถึงบรรยากาศ
ของการบริการ เช่น การจัดแบ่งสถานท่ี การประดับตกแต่ง การปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคลากรในองค์กร 
ซ่ึงในปัจจุบันการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภากําลังดําเนินการก่อสร้างอาคารผู้โดยสารหลังใหม่
เพ่ือทดแทนอาคารผู้โดยสารหลังเก่าท่ีก่อสร้างมาไม่น้อยกว่า 20 ปี และตัวอาคารมีขนาดเล็ก ซ่ึงใน
ปัจจุบันไม่สามารถรองรับจํานวนผู้โดยสารท่ีหันมาเลือกใช้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา
ได้ ท้ังหมด จากนโยบายของผู้บริหารการท่าอากาศยานนานาชาติ อู่ตะเภาทําให้ทราบว่า 
สภาพแวดล้อมในการบริการในประเด็นของความปลอดภัย ถือเป็นหัวใจสําคัญของการบริการท่า
อากาศยาน การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภามีภารกิจนอกเหนือจากการให้บริการพลเรือนแล้ว 
ยังให้บริการท่ีเก่ียวข้องกับอากาศยานของทางราชการอีกด้วย ดังนั้น สภาพแวดล้อมในการบริการใน
ประเด็นของความปลอดภัย ทําให้ผู้โดยสารม่ันใจได้ถึงความปลอดภัย จะเห็นได้ว่าต้ังแต่ผู้โดยสารขับ
รถผ่านเข้ามาบริเวณประตูทางเข้าท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาจะมีการตรวจสอบยานพาหนะ
เบ้ืองต้น พอเข้ามาถึงบริเวณอาคารผู้โดยสารมีการเอ็กซเรย์ท้ังร่างกาย และกระเป๋า เพ่ือตรวจหาวัตถุ
ต้องห้ามและวัตถุอันตราย สร้างความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการในเรื่องของความปลอดภัย ในขณะเดียวกัน
ก็เป็นการปฏิบัติตามมาตรฐานการรักษาความปลอดภัยภายในท่าอากาศยานท่ีเป็นมาตรฐานสากลอีก
ด้วย 
 กล่าวโดยสรุป การศึกษาวิจัยนี้ทําให้ทราบว่า นโยบายการบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา มุ่งเน้นพัฒนาครอบคลุมสิ่งอํานวยความสะดวกภายในท่าอากาศยาน ท้ังเขตนอก
การบิน (Landside) อาคารผู้โดยสาร (Terminal) และเขตการบิน (Airside) (Transportation 
Research Board of The National Academies, 2010: 1 – 297) โดยนโยบายซ่ึงมีรายละเอียด
ดังกล่าวข้างต้น มีส่วนช่วยทําให้การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้โดยสาร อีกท้ังยังสะท้อนให้เห็นว่าผู้บริหารท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาให้
ความสําคัญกับองค์ประกอบสําคัญ 5 ส่วน ได้แก่ ผู้ใช้บริการหรือผู้โดยสาร ผู้ปฏิบัติงานให้บริการ 
องค์กรท่ีให้บริการ ผลิตภัณฑ์การบริการ และสภาพแวดล้อมของการบริการโดยองค์ประกอบท้ังหมด
นี้มีความสัมพันธ์ซ่ึงกันและกัน และจะต้องดําเนินการพัฒนาไปพร้อมๆ กัน (Gronroos, 1990: 193) 
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5.2.2 ระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติ
อู่ตะเภา 

เป็นอย่างไร 
 การวิจัยนี้ทําให้ทราบถึงระดับความสําคัญการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
และผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ซ่ึงวัดจากศาสตร์ว่าด้วย
การศึกษาลูกค้า (Guestology) ซ่ึงประกอบไปด้วย ผลิตภัณฑ์การบริการ (Service Product or 
Service Packageสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ (Service Setting or Service 
Environment or Servicescape) 
และระบบการส่งมอบบริการ (Service Delivery System) (Robert C. Ford et al, 2012: 5) 
โดยใช้การวิเคราะห์ระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการ (Importance Performance Analysis: 
IPA) โดยผลท่ีได้จากการศึกษาจะนําไปกําหนดจุดในกราฟสองมิติ โดยผลคะแนนเฉลี่ยของ
ความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการจะถูกแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่ 
 Quadrant I: เพ่งความสนใจ (Concentrate here) พ้ืนท่ีบนเป็นส่วนของคุณลักษณะท่ีมี
คะแนนเฉลี่ยของความสําคัญสูงแต่มีคะแนนเฉลี่ยผลการปฏิบัติการการให้บริการตํ่า 

 Quadrant II: ทําดีแล้วรักษาเอาไว้ (Keep up the good work) เป็นส่วนของคุณลักษณะท่ี
มีคะแนนเฉลี่ยของความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการสูงท้ังคู่ 

 Quadrant III: ลําดับความสําคัญตํ่า (Low priority) เป็นส่วนของคุณลักษณะท่ีมีคะแนน
เฉลี่ยของความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการตํ่าท้ังคู่ 

 Quadrant IV: มีโอกาสล้มเลิก (Possible overkill) เป็นส่วนของคุณลักษณะท่ีมีค่าคะแนน
เฉลี่ยความสําคัญตํ่าแต่มีค่า คะแนนเฉลี่ยผลการปฏิบัติการการให้บริการสูง 

 จากกลุ่มตัวอย่าง 400 ตัวอย่าง เม่ือพิจารณาเม่ือพิจารณาระดับความสําคัญการให้บริการ
ของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาในภาพรวม เท่ากับ 3.79 คือ มีระดับความสําคัญการให้บริการ
อยู่ในระดับสูง โดยด้านระบบการส่งมอบบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 คือ มีระดับความสําคัญการ
ให้บริการอยู่ในระดับสูง รองลงมา คือ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.77 คือ มีระดับความสําคัญการให้บริการอยู่ในระดับสูง และด้านผลิตภัณฑ์การบริการของ
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 คือ มีระดับความสําคัญการให้บริการอยู่ใน
ระดับสูง ตามลําดับ 

เม่ือพิจารณาในรายข้อของทุกด้าน พบว่า ระดับความสําคัญการให้บริการ 5 อันดับแรก 
ได้แก่  

1). จุดตรวจค้น (Security Check)  
2). ห้องน้ํา  
3). จุดตรวจรับบัตรโดยสาร (Check – In)  
4). จํานวนท่ีนั่งสาธารณะ  
5). โถงสําหรับรอข้ึนเครื่องบิน  
จากผลการศึกษาข้างต้น แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาให้ระดับ

ความสําคัญการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาจะอยู่ในระดับสูง ท้ังด้านระบบการส่ง
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มอบบริการ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ และด้านผลิตภัณฑ์การบริการของท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ถึงแม้ว่าระดับความสําคัญด้านระบบการส่งมอบบริการของท่าอากาศ
ยานนานาชาติอู่ตะเภามีค่าระดับความสําคัญรวมสูงท่ีสุด แต่เม่ือแยกพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า 
ผู้โดยสารให้ความสําคัญด้านผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ซ่ึงได้แก่ จุด
ตรวจค้น (Security Check) ห้องน้ํา จุดตรวจรับบัตรโดยสาร (Check – In) จํานวนท่ีนั่งสาธารณะ 
และโถงสําหรับรอข้ึนเครื่องบิน ดังนั้น ผู้บริหารท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาพึงให้ความสนใจใน
รายละเอียดของท้ัง 3 ด้าน โดยเน้นการบริการไปท่ีประเด็นท่ีผู้โดยสารให้ความสําคัญ 5 อันดับแรก
เป็นหลัก ถึงแม้ว่าจะมีการวางนโยบายการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาท่ีครอบคลุม
แล้วก็ตาม เหนือสิ่งอ่ืนใดคือการนํานโยบายไปสู่การปฏิบัติเพ่ือให้เกิดประสิทธิผลสูงสุด 

เม่ือพิจารณาระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาใน
ภาพรวม เท่ากับ 2.65 คือ มีระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง โดยด้าน
ระบบการส่งมอบบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.19 คือ มีระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่ใน
ระดับปานกลาง รองลงมา คือ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.96 
คือ มีระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง และด้านผลิตภัณฑ์การบริการของท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.43 คือ มีระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการอยู่ใน
ระดับตํ่า  

เม่ือพิจารณาในรายข้อของทุกด้าน พบว่า ระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการ 5 อันดับแรก 
ได้แก่  

1). จุดตรวจรับบัตรโดยสาร (Check – In)  
2). จุดตรวจค้น (Security Check)  
3). ความปลอดภัยในสนามบิน  
4). จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร  
5). ระยะทางในการเดินในสนามบิน 
จากผลการศึกษาข้างต้น แสดงให้เห็นถึงระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศ

ยานนานาชาติอู่ตะเภาในภาพรวม ซ่ึงอยู่ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็น พบว่า จุด
ตรวจรับบัตรโดยสาร (Check – In) จุดตรวจค้น (Security Check) ความปลอดภัยในสนามบิน จุด
จําหน่ายบัตรโดยสาร และระยะทางในการเดินในสนามบิน ถึงแม้ว่าท้ัง 5 ประเด็นดังกล่าวจะมีระดับ
ผลผลการปฏิบัติการการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาเป็น 5 อันดับแรก แต่ยังอยู่ใน
ระดับปานกลาง ซ่ึงไม่ได้อยู่ใน “ระดับดีเลิศ” ผู้บริหารการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาควรนํา
นโยบายท่ีกําหนดไว้แล้วนั้นไปสู่การปฏิบัติ โดยการพยายามยกระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการ
ในทุกจุดสัมผัส (Service Touchpoint) ให้มีค่าอยู่ในระดับสูงท้ังหมด นอกจากนั้น ระดับผลการ
ปฏิบัติการการให้บริการด้านผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา มีระดับผลการ
ปฏิบัติการการให้บริการอยู่ในระดับตํ่า โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า โรงแรมภายในท่าอากาศ
ยาน ธนาคาร สปา คลินิกดูแลสุขภาพ และโทรศัพท์สาธารณะ ตามลําดับ เป็น 5 ประเด็นท่ีมีระดับผล
การปฏิบัติการการให้บริการอยู่ในระดับตํ่าท่ีสุด เนื่องด้วยปัจจุบันการท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภายังไม่มีการให้บริการท้ัง 5 ประเด็น ดังกล่าว อย่างไรก็ตาม ผู้บริหารการท่าอากาศยาน
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นานาชาติอู่ตะเภาพึงให้ความสําคัญกับผลการปฏิบัติการการให้บริการ ซ่ึงมีส่วนก่อให้เกิดความ
ประทับใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) เป็นสิ่งขับเคลื่อนสําคัญต่อการสร้างขีดความสามารถ
ในการแข่งขันในธุรกิจ โดยการบริการเป็นตัวแปรสําคัญอันดับแรกในการนําไปสู่ความประทับใจของ
ลูกค้า (Yieh et al., 2007: 267-284; Lin et al., 2009: 829-846)  
 ในส่วนของการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญและผลการ
ปฏิบัติการการให้บริการ (ผลิตภัณฑ์การบริการ) พบว่า ผลการประเมินเปรียบเทียบความสําคัญของ
การบริการท่ีมีความแตกต่างจากผลการปฏิบัติการให้บริการ ในด้านผลิตภัณฑ์การบริการของท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ต่อไปนี้ ได้แก่ 
 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) 
 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



111 

 

นานาชาติอู่ตะเภานั้นๆ ตํ่า แต่ในขณะเดียวกันก็รู้สึกว่าได้รับการบริการท่ีดีอยู่แล้ว ผู้มีหน้าท่ีหรือ
หน่วยงานท่ีออกแบบบริการสามารถปรับเปลี่ยนการบริการโดยให้ความสําคัญกับคุณลักษณะในส่วนนี้
ตํ่าลงได้ ซ่ึงในการประเมินตัวแปรด้านผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาไม่มี
ประเด็นท่ีได้รับการประเมินจัดให้อยู่ในโซนนี้ 
 สําหรับการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการ
การให้บริการ (สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ) พบว่า ผลการประเมินเปรียบเทียบ
ความสําคัญของการบริการท่ีมีความแตกต่างจากผลการปฏิบัติการให้บริการ ในด้านสภาพแวดล้อม
ทางกายภาพในการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาต่อไปนี้ ได้แก่ 
 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
ตามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและควรรักษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานไว้ ในประเด็นต่อไปนี้ 
ได้แก่ พ้ืนท่ีรับส่งผู้โดยสารบริเวณถนนหน้าประตูทางเข้าหรือออกอาคารผู้โดยสาร ถนนท่ีเข้าสู่เขต
สนามบิน ถนนภายในเขตสนามบิน ระยะทางในการเดินในสนามบิน ความหนาแน่นของคนภายใน
สนามบิน และระดับเสียงดังภายในสนามบิน 
 Quadrant III ลําดับความสําคัญตํ่า (Low priority) และ Quadrant IV มีโอกาสล้มเลิก 
(Possible overkill) การประเมินตัวแปรด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการของท่าอากาศ
ยานนานาชาติอู่ตะเภาไม่มีประเด็นท่ีได้รับการประเมินจัดให้อยู่ในโซนนี้ 
 
 นอกจากนั้นการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับความสําคัญและผลการ
ปฏิบัติการการให้บริการ (ระบบส่งมอบบริการ) พบว่า ผลการประเมินเปรียบเทียบความสําคัญของ
การบริการท่ีมีความแตกต่างจากผลการปฏิบัติการให้บริการ ในประเด็นระบบส่งมอบบริการในการ
บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาต่อไปนี้ ได้แก่ 
 Quadrant I เป็นโซนท่ีการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาพึงเพ่งความสนใจ 
(Concentrate here) การประเมินตัวแปรด้านระบบการส่งมอบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภาไม่มีประเด็นท่ีได้รับการประเมินจัดให้อยู่ในโซนนี้ 
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 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) และ Quadrant IV มีโอกาสล้มเลิก 
(Possible overkill) การประเมินตัวแปรด้านระบบการส่งมอบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภาไม่มีประเด็นท่ีได้รับการประเมินจัดให้อยู่ในโซนนี้ 
 จากผลการศึกษาข้างต้น แสดงให้เห็นผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับ
ความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการ ในประเด็นผลิตภัณฑ์การบริการ สภาพแวดล้อมทาง
กายภาพในการบริการ และระบบส่งมอบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ผลคะแนนเฉลี่ย
ของความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการจะถูกแบ่งออกเป็น 4 ส่วน โดยมีส่วนช่วยให้
ผู้บริหารการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภามีความเข้าใจความคาดหวัง และความพึงพอใจในการ
บริการผ่านมุมมองของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อสิ่งอํานวยความสะดวกและการบริการอย่างถ่องแท้ (Igy 
George: 2013: 9 – 15) จะเห็นได้ว่า ผลการเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคู่ของระดับ
ความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการ อยู่ในQuadrant I ซ่ึงเป็นโซนท่ีการท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาพึงเพ่งความสนใจ (Concentrate here) กล่าวคือ ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญกับตัว
แปรนั้นๆแต่ผลการปฏิบัติการการให้บริการมีประสิทธิภาพตํ่า ผู้บริหารการท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภา ควรเพ่งความสนใจเป็นรายประเด็นท่ีอยู่ใน Quadrant I โดยการนํานโยบายการบริการท่ี
กําหนดไว้ มาสู่การปฏิบัติเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างแท้จริง  สํ า ห รั บ
ประเด็นท่ีอยู่ใน Quadrant II ซ่ึงเป็นโซนท่ีการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาทําดีแล้วรักษาเอาไว้ 
(Keep up the good work) เป็นส่วนของคุณลักษณะท่ีมีคะแนนเฉลี่ยของความสําคัญและผลการ
ปฏิบัติการการให้บริการสูงท้ังคู่ ผู้บริหารการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาควรรักษาระดับการ
บริการในประเด็นท่ีจัดอยู่ใน Quadrant II นี้ 
 ในส่วนของประเด็นท่ีอยู่ Quadrant III ลําดับความสําคัญตํ่า (Low priority) เป็นส่วนของ
คุณลักษณะท่ีมีคะแนนเฉลี่ยของความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการตํ่าท้ังคู่ หมายถึง 
ผู้ใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาเห็นว่าตัวแปรด้านผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภานั้นไม่มีความสําคัญ และในขณะเดียวกันผลการปฏิบัติการการให้บริการก็ไม่มี
ประสิทธิภาพ อย่างไรก็ตาม ผู้บริหารการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาพึงให้ความสําคัญกับ
ประเด็นท่ีอยู่ใน Quadrant III นี้ด้วย ท้ังนี้เพ่ือการพัฒนาให้เกิดผลการปฏิบัติการการให้บริการสูงข้ึน 
เพ่ือความเป็นเลิศในการบริการ  
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 ผู้บริหารการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาควรให้ความสําคัญกับ Quadrant IV มีโอกาส
ล้มเลิก (Possible overkill) ด้วยเช่นกัน โดยผู้ใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาให้
ความสําคัญกับตัวแปรนั้นๆ ตํ่า แต่ในขณะเดียวกันก็รู้สึกว่าได้รับการบริการท่ีดีอยู่แล้ว ซ่ึงผลการวิจัย
นี้ไม่มีประเด็นท่ีได้รับการประเมินจัดให้อยู่ในโซนนี้ อย่างไรก็ตาม การพัฒนาการบริการให้ผู้ใช้บริการ
รู้สึกว่าการบริการดีอยู่แล้ว ท้ังๆ ทีเป็นประเด็นท่ีไม่สําคัญ มีส่วนช่วยสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผู้ใช้บริการ ซ่ึงเป็นส่วนช่วยให้ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสามารถเก็บรักษาลูกค้าเก่าไว้ได้ 
(Reichheld and Sasser, 1990:  105) ส่งผลให้มีความสามารถในการแข่งขันมีส่วนแบ่งทาง
การตลาดเพ่ิมข้ึน (Jin-Woo et al., 2006:  363) 
 นอกเหนือจากการให้ความสําคัญกับผลระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติการการให้บริการ
ของท่าอากาศยานานาชาติอู่ตะเภาแล้ว ผู้บริหารการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาควรประยุกต์ใช้
แนวคิดเก่ียวกับระดับของการบริการภายในท่าอากาศยาน (Level of Service: LoS) ซ่ึงเป็นแนวคิด
ท่ีสะท้อนการใช้พ้ืนท่ีภายในท่าอากาศยาน และเวลาในการบริการแต่ละจุดสัมผัสของการบริการ
ภายในท่าอากาศยาน (Space – Time Concept) ของสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ 
(International Air Transport Association: IATA, 2014: 1 – 12) และสภาสมาคมท่าอากาศยาน
ระหว่างประเทศ (Airports Council International: ACI, 2014: 1 – 34) มาเป็นเกณฑ์ในการ
กําหนดระดับการบริการของท่าอากาศยานควบคู่ไปด้วย เพ่ือการก้าวสู่ความเป็นเลิศในการบริการ
ของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 
 5.2.3 แนวทางการออกแบบบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสู่ความเป็นเลิศ
ควรเป็นอย่างไร 

 จากการศึกษาวิจัย สามารถนําผลการศึกษามากําหนดเป็นแนวทางการออกแบบบริการของ
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสู่ความเป็นเลิศ โดยกระบวนการการออกแบบบริการ สามารถ
แบ่งเป็นระยะท่ีสําคัญออกเป็น 3 ระยะ (ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ, 2557: 40 – 152) ดังนี้ 
 ระยะท่ี 1 ระยะการสํารวจและเก็บข้อมูล (Exploration) โดยผู้บริหารการท่าอากาศยาน
นานาชาติ 
อู่ตะเภา หรือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบการบริการรวบรวม สังเกต วิเคราะห์ข้อมูล และระบุถึงปัญหาของ
ระบบบริการท่ีส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการ และทําความเข้าใจถึงปัญหาท่ี
เกิดข้ึนในการบริการ (Understand the challenge) ยกตัวอย่างเช่น ผลจากงานวิจัยนี้ทําให้ทราบว่า
ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญกับตัวแปรด้านผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
แต่ผลการปฏิบัติการการให้บริการมีประสิทธิภาพตํ่า ซ่ึงจัดอยู่ใน Quadrant I เป็นโซนท่ีการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาพึงเพ่งความสนใจ (Concentrate here) ในประเด็นต่อไปนี้ 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
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ในการประชุมหรือการติดต่อสื่อสาร สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผู้สูงอายุและผู้พิการ ป้ายบอก
ทิศทาง จํานวนของทางวิ่งสําหรับการข้ึนและลงของเครื่องบิน และจํานวนของประตูทางออกข้ึน
เครื่องบิน (Gate)  
 ในขณะเดียวกัน ผู้ใช้บริการยังให้ความสําคัญกับตัวแปรด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพใน
การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา แต่ผลการปฏิบัติการการให้บริการมีประสิทธิภาพตํ่า
เช่นกัน ได้แก่ สิ่งอํานวยความสะดวกบริเวณจุดจอดรถ ความหรูหราของสนามบิน ความกว้างขวาง
ของพ้ืนท่ีในการบริการภายในสนามบิน ความสะดวกสบายของท่ีนั่งในสนามบิน จอภาพแสดงข้อมูล
เท่ียวบิน และจอสําหรับฉายสื่อบันเทิง เช่น โทรทัศน์ 
 นอกจากนั้น ผู้ใช้บริการยังได้แสดงความคิดเห็น และเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกับการบริการ
ของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ใน 5 ประเด็นแรก ได้แก่ ท่าอากาศยานควรปรับปรุงห้องน้ํา 
เนื่องจากไม่สะอาด จํานวนไม่เพียงพอ และมีสภาพไม่พร้อมใช้งาน บริเวณท่ีจอดรถไม่เพียงพอและ
ควรมีหลังคาบังแดด ท่าอากาศยานควรเพ่ิมจํานวนร้านค้า ร้านอาหาร และร้านขายของสะดวกซ้ือ
ภายในอาคารผู้โดยสาร ท่าอากาศยานควรมีบริการรถโดยสาร และรถสาธารณะราคาถูกบริเวณรอบ
ท่าอากาศยาน เพ่ือความสะดวกและเพ่ิมช่องทางในการเข้าสู่ท่าอากาศยาน และท่าอากาศยานควร
ขยายพ้ืนท่ีอาคารผู้โดยสารให้มีขนาดใหญ่ข้ึนเพ่ือรองรับนักท่องเท่ียว  
 เม่ือผู้บริหารการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับการบริการ
ทราบถึงปัญหาดังกล่าวแล้วจึงระบุผู้เก่ียวข้องในการบริการท้ังหมด ในรูปของแผนท่ีผู้มีส่วนเก่ียวข้อง
ในการบริการของท่าอากาศยาน (Stakeholder Map) เพ่ือเป็นการพิจารณาผู้ท่ีมีส่วนเก่ียวข้อง
ท้ังหมดของงานบริการ เช่น ผู้โดยสาร พนักงานผู้ปฏิบัติงานให้บริการท้ังทางตรงและทางอ้อม 
หน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการบริการของท่าอากาศยานท้ังหมด ผู้รับผิดชอบหลักของโครงการ
ต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการบริการ เครื่องมือนี้จะช่วยให้เกิดการพิจารณางานบริการอย่างเป็นระบบ และ
สามารถเชื่อมโยงความสัมพันธ์และความต้องการท่ีหลากหลายของผู้มีส่วนเก่ียวข้องท้ังหมดได้  
 จากนั้นผู้มีส่วนเก่ียวข้องกับการบริการท้ังหมดข้างต้นต้องมาร่วมกันสร้าง “ประสบการณ์ของ
ผู้ใช้บริการ” (Journey Map) ซ่ึงเป็นการสร้างแผนผังประสบการณ์การใช้บริการท้ังก่อนการใช้
บริการ ระหว่างการใช้บริการ และหลังการใช้บริการ โดยประยุกต์ใช้ศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้า 
(Guestology) เ พ่ือให้ เห็นภาพว่าผู้ ใช้ มีปฏิสัมพันธ์และความรู้สึกอย่างไรกับแต่ละจุดสัมผัส 
(Touchpoint) เพ่ือหาจุดท่ีเป็นสาเหตุของปัญหาและนําไปสู่โอกาสใหม่ๆ โดยเครื่องมือนี้จะช่วยให้
การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา เข้าใจมุมมองของผู้โดยสารได้ชัดเจนมากข้ึน และยังทําให้เข้า
ใจความเชื่อมโยงของแต่ละข้ันตอนของการบริการอีกด้วย 
 ระยะท่ี 2 ระยะการสร้างแนวคิดการบริการ (Creation) กระบวนการสร้างสรรค์งานบริการ 
ประกอบไปด้วยข้ันตอน ดังนี้ 
 1. การค้นหาแนวคิด (Idea Development) กระบวนการค้นหาแนวคิดสําหรับงานบริการมี
ความสําคัญมากในกระบวนการคิดสร้างสรรค์ เนื่องจากเป็นการพัฒนาความคิดอย่างเป็นข้ันเป็นตอน 
และเป็นการสร้างทางเลือกใหม่ๆ เพ่ือหาแนวคิดท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการออกแบบบริการก่อนท่ีจะ
ปฏิบัติการให้บริการจริง ซ่ึงการค้นหาแนวคิดงานบริการ ประกอบไปด้วย 
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  1.1 การระดมแนวคิดท่ีหลากหลาย (Generating Ideas) หลังจากท่ีผู้บริหารการท่า
อากาศยานนานชาติอู่ตะเภา และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับการบริการร่วมกันระบุถึงปัญหา และโอกาส
แล้ว ก็จะเข้าสู่การสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ๆ ท่ีสามารถแก้ไขปัญหาท่ีระบุไว้ต้ังแต่แรกได้ โดยจะต้อง
คํานึงถึงความต้องการของผู้โดยสารพฤติกรรมของผู้โดยสาร แรงจูงใจของพนักงานผู้ปฏิบัติงานบริการ 
รวมไปถึงความต้องการและความเป็นไปได้ขององค์กร ยึดแนวคิดการสร้างสรรค์ร่วมกัน (Co-
Creation) ซ่ึงเป็นหัวใจสําคัญของการออกแบบบริการ คือ การนําความคิดเห็นของผู้มีส่วนเก่ียวข้อง
หลายฝ่ายมาใช้ปฏิบัติงานร่วมกันการปฏิบัติการออกแบบร่วมกัน (Co-Design Workshop) คือการ
ร่วมงานกันของกลุ่มคนท่ีมีความหลากหลาย แต่เข้าใจในปัญหาและพร้อมท่ีจะแก้ไขร่วมกัน การ
ทํางานในลักษณะนี้จะช่วยให้ผู้มีส่วนเก่ียวข้องทุกฝ่ายรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของโครงการ และพร้อมใจกัน
ค้นหาทางออกสู่งานบริการใหม่ๆ ระดมสมองผู้เชี่ยวชาญ (Expert Panel) โดยการใช้ความคิดเห็น 
ความรู้ และประสบการณ์ของผู้เชี่ยวชาญหลายๆ ฝ่ายในการกลั่นกรองแนวคิดให้ชัดเจนยิ่งข้ึน 
ยกตัวอย่างเช่น จากผลการศึกษาวิจัยนี้ทําให้ทราบว่า ผู้โดยสารให้ความสําคัญกับตัวแปรด้าน
สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา แต่ผลการปฏิบัติการ
การให้บริการมีประสิทธิภาพตํ่า ในประเด็นต่อไปนี้ ได้แก่ สิ่งอํานวยความสะดวกบริเวณจุดจอดรถ 
ความหรูหราของสนามบิน ความกว้างขวางของพ้ืนท่ีในการบริการภายในสนามบิน ความ
สะดวกสบายของท่ีนั่งในสนามบิน จอภาพแสดงข้อมูลเท่ียวบิน และจอสําหรับฉายสื่อบันเทิง เช่น 
โทรทัศน์ 
  ผู้บริหารการท่าอากาศยานนานชาติอู่ตะเภา และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับการ
บริการควรร่วมกันระดมแนวความคิดท่ีหลากหลายเพ่ือแก้ไขปัญหาว่า เพราะเหตุใดผู้โดยสารประเมิน
ให้ผลการปฏิบัติการด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภามีประสิทธิภาพตํ่า พฤติกรรมของผู้โดยสารเปลี่ยนไปจากอดีตหรือไม่ กลุ่มผู้ใช้บริการท่าอากาศ
ยานนานาชาติอู่ตะเภาเปลี่ยนไปหรือไม่ แนวโน้มของการบริการภายในท่าอากาศยานในอนาคตจะ
เป็นอย่างไร การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาจะมีวิธีการอย่างไรเพ่ือให้เกิดการพัฒนาข้ึนใน
ประเด็นดังกล่าว หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องมีข้อเสนอหรือแนวคิดอย่างไรในการพัฒนาด้านสภาพแวดล้อม
ทางกายภาพในการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา พนักงานผู้ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการจะมี
ส่วนช่วยให้เกิดการพัฒนาด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติ
อู่ตะเภาหรือไม่ อย่างไร 
  1.2 การจัดกลุ่มความคิด (Clustering & Developing Ideas) เม่ือได้แนวคิดท่ี
หลากหลาย การจัดกลุ่มแนวคิดท่ีกระจัดกระจายเหล่านั้นให้เป็นหมวดหมู่จะช่วยทําให้ผู้บริหารการท่า
อากาศยานนานชาติอู่ตะเภา และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับการบริการ เห็นแนวคิดหลักได้ชัดเจนข้ึน 
อาจก่อให้เกิดการสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ๆ ท่ีไม่เคยคาดคิดมาก่อน หรือเกิดแนวคิดใหม่ๆ จากการรวบ
หลายๆ แนวคิดเข้าด้วยกัน นอกจากนี้การจัดกลุ่มความคิดยังเป็นการพัฒนาแนวคิดโดยอัตโนมัติ เพ่ือ
สร้างสรรค์งานบริการท่ีดีท่ีสุดอีกด้วย 
ยกตัวอย่างเช่น ผู้บริหารการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา และผู้มีส่วนเก่ียวข้องกับการบริการ 
อาจจะกําหนดกลุ่มแนวคิดหลักก่อน ได้แก่ กลุ่มความคิดท่ีเก่ียวกับผลิตภัณฑ์การบริการ (Service 
Product or Service Package) กลุ่มความคิดเก่ียวกับสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ 
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(Service Setting or Service Environment or Servicescape) และกลุ่มความคิดเก่ียวกับระบบ
การส่งมอบบริการ (Service Delivery System) จากนั้นจึงกําหนดเป็นกลุ่มแนวคิดย่อยท่ีอยู่ภายใน
กลุ่มแนวคิดใหญ่ 
  1.3 การเลือกแนวคิดท่ีเหมาะสม (Selecting the Idea) แนวคิดท่ีหลากหลายบาง
แนวคิดนั้น อาจเป็นแนวคิดท่ีดีแต่ไม่สามารถปฏิบัติได้จริง หรือเป็นแนวคิดท่ีไม่สามารถแก้ปัญหาได้
ตรงจุด ดังนั้นการคัดเลือกแนวคิดท่ีดีท่ีสุด จึงควรพิจารณาจากความเป็นไปได้ และความสามารถใน
การแก้ปัญหาได้ตรงจุดและรอบด้าน (Holistic) โดยคํานึงถึงบริบทของงานบริการเป็นหลัก เม่ือได้
แนวคิดงานบริการท่ีเหมาะสมกับบริบทของการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาแล้วจึงทําการทดลอง
ปฏิบัติการบริการจริง (Service Enactments) จากแนวคิดนั้น ซ่ึงการนํารูปแบบบริการหนึ่งๆ มา
ทดลองปฏิบัติงานจริง โดยผู้บริหารการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา และผู้มีส่วนเก่ียวข้องในการ
บริการช่วยกันสังเกตการณ์ และนําเสนอความคิดเห็นกลับมา เพ่ือท่ีจะได้ปรับปรุงรูปแบบบริการนั้นๆ 
ให้สอดคล้องกับเป้าหมายได้ดียิ่งข้ึน เช่น ผู้ใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาเสนอแนะ
เพ่ิมเติมเก่ียวกับการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาว่า การท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภาควรบริการรถสาธารณะราคาถูกบริเวณรอบท่าอากาศยาน เพ่ือความสะดวกและเพ่ิมช่องทาง
ในการเข้าสู่ท่าอากาศยาน ผู้บริหารการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา และผู้มีส่วนเก่ียวข้องในการ
บริการควรเลือกแนวคิดท่ีเหมาะสมในการพัฒนาการบริการในประเด็นดังกล่าว แล้วทําการทดลอง
การบริการรถสาธารณะราคาถูกบริเวณรอบท่าอากาศยาน โดยทําการสังเกตการณ์อย่างใกล้ชิด เพ่ือ
แก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนและนํามาพัฒนากระบวนการการบริการเพ่ือเตรียมใช้ให้บริการผู้โดยสารจริง ซ่ึง
การสรุปแนวคิดหลัก (Conceptualization) “แนวคิด” (Concept) ท่ีดีจะต้องสร้าง “คุณค่า” 
(Value) ให้เกิดข้ึนกับงานบริการ รวมไปถึง “ประสบการณ์” และ “ความผูกพัน” ท่ีจะเกิดข้ึนโดย
ต่อเนื่องระหว่างผู้ให้บริการกับผู้ใช้บริการอีกด้วย 
 ระยะท่ี 3 การนําแนวคิดไปทดสอบและปฏิบัติจริง (Reflection & Implementation) เม่ือ
การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ได้แนวคิดท่ีพัฒนาจากข้ันตอนการสร้างแนวคิดงานบริการ 
(Creation) มาแล้วนั้น ข้ันตอนสุดท้ายคือการนําแนวคิดดังกล่าวมาทดสอบเพ่ือศึกษาว่าแต่ละแนวคิด
มีประสิทธิภาพหรือไม่ และทดสอบซํ้าไปมาจนได้แนวคิดท่ีเหมาะสมท่ีสุดกับปัญหาท่ีระบุไว้ต้ังแต่ต้น 
จากนั้นจึงนําแนวคิดนั้นไปใช้ในการปฏิบัติการให้บริการจริง 
 การทดสอบด้วยแบบจําลอง หรือสถานการณ์จําลอง (Prototyping) การสร้างแบบจําลอง
หรือสถานการณ์จําลองเพ่ือทดสอบแนวคิดนี้ถือเป็นหัวใจสําคัญประการหนึ่งของการพัฒนางาน
บริการ เนื่องจากจะช่วยให้การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาประเมินโอกาส และความเป็นไปได้
ของระบบการบริการท่ีคิดข้ึนมาได้จากการระดมสมองของผู้มีส่วนเก่ียวข้องกับการบริการ หรือหากยัง
มีข้อบกพร่องจะได้นําไปพัฒนาก่อนนําไปใช้จริง ซ่ึงการสร้างแบบจําลอง หรือสถานการณ์จําลอง 
ประกอบไปด้วย 3 ข้ันตอน ได้แก่ 
 1. การสร้างแบบทดสอบ (Design the test) ก่อนท่ีการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาจะ
นําแนวคิดหนึ่งๆ ไปปฏิบัติจริง จะต้องออกแบบบททดสอบแนวคิด ณ จุดสัมผัส (Prototype 
Approach & Touchpoints) และออกแบบคําถาม (Prototype Questions) ท่ีจะใช้ในสถานการณ์
จําลองก่อน การทดสอบแนวคิดด้วยแบบจําลองสถานการณ์ จะเป็นการวิเคราะห์ว่ากลุ่มผู้ใช้บริการ 
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กลุ่มพนักงาน และ/หรือกลุ่มผู้ท่ีเก่ียวข้องกับแนวคิดงานบริการนั้น มีปฏิสัมพันธ์อย่างไรบ้างกับ
แนวคิดดังกล่าว ยกตัวอย่างเช่น การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาจะนําแนวคิดท่ีได้รวบรวมมา
จากการระดมสมองของผู้มีส่วนเก่ียวข้องกับการบริการ แล้วว่าต้องการพัฒนาการบริการรถสาธารณะ
ราคาถูกบริเวณรอบท่าอากาศยาน เพ่ือความสะดวกและเพ่ิมช่องทางในการเข้าสู่ท่าอากาศยาน การ
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาจะต้องสร้างแบบสอบถามข้ึนมาเพ่ือให้ได้มาซ่ึงข้อมูลจากผู้โดยสาร 
กลุ่มพนักงานผู้ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการ กลุ่มผู้ขับรถสาธารณะ ว่ามีความคิดเชิงบวก  หรือ เชิงลบต่อ
แนวคิดการพัฒนาการบริการดังกล่าว  
 2. การทดสอบระบบปฏิสัมพันธ์ (Test the interaction) เม่ือการท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภาได้แบบจําลอง (Prototype) พร้อมคําถาม (Prototype Question) ท่ีจะใช้ในการทดสอบ
แนวคิดแล้ว ข้ันต่อมาคือการลงมือทดสอบจริง ณ สถานท่ีท่ีจัดเตรียมไว้ โดยสิ่งสําคัญอีกประการหนึ่ง
นอกเหนือจากคําตอบท่ีจะได้รับคือ การสังเกตปฏิสัมพันธ์ท่ีเกิดข้ึน ณ จุดสัมผัสการบริการ ข้อมูลส่วน
นี้สามารถนํามาใช้ประกอบในการวิเคราะห์และประเมินผลได้ด้วย 
 3. การประเมินผลการทดสอบ (Evaluate the test) การเปลี่ยนแปลงแนวคิดใดๆ ในระบบ
บริการนั้น หากไม่สามารถสร้าง “คุณค่า” ให้เกิดข้ึนกับผู้โดยสาร การท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภา หรือกับพนักงานผู้ปฏิบัติงานบริการได้ ต้องถือว่าแนวคิดนั้นไม่สมควรนํามาใช้งานจริง เม่ือการ
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาได้วิเคราะห์และประเมินผลแล้ว ข้ันตอนต่อมาคือ การนําผล
วิเคราะห์นั้นมาปรับปรุงแนวคิดงานบริการเป็นครั้งสุดท้าย โดยการทํางานในส่วนนี้จะเรียกว่า “Post 
Prototype” ซ่ึงจะต้องคํานึงถึง 3 ประเด็นหลักได้แก่ 
  3.1 ผู้ทดสอบได้เรียนรู้อะไรจากการทดสอบนี้ 
  3.2 แบบจําลองนี้สนับสนุนแนวคิดท่ีตั้งไว้อย่างไร 
  3.3 แบบจําลองนี้ช่วยอธิบายแนวคิดและนําไปสู่บทสรุปใด 
 จากข้ันตอนและกระบวนการการออกแบบบริการข้างต้นจะช่วยให้ท่าอากาศยานนานาชาติ 
อู่ตะเภามีเพ่ิมขีดความสามารถในการบริการ ซ่ึงการออกแบบบริการถือเป็นกลยุทธ์สําคัญสําหรับท่า
อากาศยาน ผ่านการบูรณาการศาสตร์ด้านการบริการเข้ากับการพัฒนาองค์กรโดยคํานึงถึงทุกภาค
ส่วนท่ีเก่ียวข้อง เช่น ผู้บริหารท่าอากาศยาน พนักงานผู้ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการ ผู้โดยสาร รวมไปถึง
บุคคลหรือหน่วยงานอ่ืนๆ ท่ีทํางานเชื่อมโยงกับท่าอากาศยาน เพ่ือใช้วิธีคิดและวิธีปฏิบัติของ
กระบวนการออกแบบมาช่วยพัฒนารูปแบบงานบริการ ซ่ึงสามารถสร้างประโยชน์ได้สูงสุด ใช้งานได้
สะดวกท่ีสุด และสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการได้มากท่ีสุด ส่งผลให้ท่าอากาศยานได้รับ
ผลตอบแทนคืนสู่องค์กรได้ ซ่ึงการออกแบบบริการมิได้เป็นเพียงการออกแบบสําหรับงานบริการ
เท่านั้น หากแต่ครอบคลุมไปถึงการพัฒนาปรับปรุงและสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการเพ่ือผลิตภัณฑ์
การบริการและประสบการณ์แก่ผู้ใช้บริการอีกด้วย (ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ, 2557: 6-14) และ
ตอบสนองนโยบายการพัฒนาการคมนาคมขนส่งทางอากาศท่ีกําหนดให้มีการพัฒนาท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาไว้ในแผนพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานด้านคมนาคมขนส่งของไทย พ.ศ. 2558 – 2565 
เพ่ือตอบสนองยุทธศาสตร์การพัฒนาประเทศ โดยมีแนวทางการดําเนินงานท่ีเน้นการเพ่ิมโครงข่าย
คมนาคมในภูมิภาคอาเซียน และเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศ อีกท้ังเป็นแนวทางท่ี
จะทําให้ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภามีการบริการท่ีมีความเป็นเลิศอีกด้วย  
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5.3 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 1). จากผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญกับตัวแปรด้านผลิตภัณฑ์การ
บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา แต่ผลการปฏิบัติการการให้บริการมีประสิทธิภาพตํ่า ใน
ประเด็นต่อไปนี้ ได้แก่ การบริการรถสาธารณะเพ่ือเข้าสู่สนามบิน การบริการเช่ารถ โทรศัพท์
สาธารณะ จุดบริการไฟฟ้าเพ่ือชาร์ตแบตเตอร์รี่คอมพิวเตอร์ หรือโทรศัพท์มือถือ รถเข็นกระเป๋า
เดินทางและสัมภาระ ห้องน้ํา โถงสําหรับรอข้ึนเครื่องบิน จุดรับกระเป๋าและสัมภาระ จํานวนท่ีนั่ง
สาธารณะ สํานักงานสายการบิน ระบบอินเตอร์เน็ตไร้สาย (Wi-Fi) ความหลากหลายของร้านค้า 
ภัตตาคารและร้านอาหาร จุดบริการเพ่ือพักผ่อนหย่อนใจโรงแรมภายในท่าอากาศยาน คลินิกดูแล
สุขภาพ ธนาคาร สิ่งอํานวยความสะดวกในการประชุมหรือการติดต่อสื่อสาร สิ่งอํานวยความสะดวก
สําหรับผู้สูงอายุและผู้พิการ ป้ายบอกทิศทาง จํานวนของทางวิ่งสําหรับการข้ึนและลงของเครื่องบิน 
และจํานวนของประตูทางออกข้ึนเครื่องบิน (Gate) สําหรับด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการ
บริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ประเด็นท่ีผู้ใช้บริการให้ความสําคัญมาก แต่ผลการ
ปฏิบัติการการให้บริการมีประสิทธิภาพตํ่า ได้แก่ สิ่งอํานวยความสะดวกบริเวณจุดจอดรถ ความ
หรูหราของสนามบิน ความกว้างขวางของพ้ืนท่ีในการบริการภายในสนามบิน ความสะดวกสบายของ
ท่ีนั่งในสนามบิน จอภาพแสดงข้อมูลเท่ียวบิน และจอสําหรับฉายสื่อบันเทิง เช่น โทรทัศน์ดังนั้น
ผู้บริหารการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาพึงเพ่งความสนใจ (Concentrate here) พัฒนา
ผลิตภัณฑ์การบริการในประเด็นต่างๆ ดังกล่าวอย่างเร่งด่วน ในส่วนของด้านระบบการส่งมอบบริการ
นั้นดีอยู่แล้ว ผู้บริหารการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาพึงรักษาระดับการส่งมอบบริการนี้ไว้ และ
พัฒนาต่อไปเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจในอนาคต 
  2). การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสามารถนําผลวิจัยนี้ไปปรับใช้ให้เกิด
ประโยชน์ในการกิจการของการท่าอากาศยานได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในส่วนของงานด้านการบริการ
ของท่าอากาศยาน เพ่ือความก้าวหน้าทางการดําเนินธุรกิจของการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
และผลประโยชน์ของประเทศชาติ 
  3). เนื่องจากงานวิจัยนี้ได้ทําการวิจัยในขณะท่ีการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา
อยู่ ในช่วงการพัฒนาในส่วนของการบริการกิจการพลเรือน ดังนั้น ผลิตภัณฑ์การบริการ 
สภาพแวดล้อมในการบริการ และระบบการส่งมอบบริการของท่าอากาศยานอาจยังไม่สมบูรณ์มากนัก 
ผู้บริหารการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสามารถนําแบบสอบถามจากการวิจัยนี้ไปประยุกต์ใช้
หลังจากการเปิดบริการกิจการพลเรือนแบบเต็มรูปแบบอีกครั้งหนึ่ง เพ่ือพัฒนาการบริการของท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาสู่ความเป็นเลิศต่อไป 
 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
   สําหรับการศึกษาครั้งต่อไป ควรศึกษาเพ่ิมเติมโดยเก็บข้อมูลจากผู้โดยสารต่างชาติท่ี
ใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ซ่ึงจะช่วยให้การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาได้ข้อมูล
ท่ีหลากหลายจากมุมมองการรับรู้การบริการท่ีมีความหลากหลายภายใต้ความแตกต่างทางด้านเชื้อ
ชาติ และวัฒนธรรม 


