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 สพุิชญา  วงศ์วาสนา : ความต้องการและความพงึพอใจของผู้ใช้บริการตอ่การบริการ 

 ทา่อากาศยานสวุรรณภมูิ (THE NEEDS AND THE SATISFACTIONS OF CUSTOMER 

 TOWARD SUVARNABHUMI  AIRPORT SERVICES) อ. ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์หลกั :         

 ศ.ดร. สมบตัิ กาญจนกิจ, 181 หน้า                                                              

 การศกึษาครัง้นีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาความต้องการและความพงึพอใจของผู้ใช้บริการตอ่การบริการ 
ทา่อากาศยานสุวรรณภูมิ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัเป็น ผู้ ใช้บริการสนามบินสุวรรณภูมิ  จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ใน

การวิจยัเป็นแบบสอบถาม  สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย ( X ) ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviations) การทดสอบคา่ที (Paired Sample t-test) และการสรุปผล  
 ผลการวิจยัผู้ตอบแบบสอบถามเม่ือแยกตามกลุ่มผู้ ใช้บริการพบว่า กลุ่มผู้ ใช้บริการท่ีเป็นพนกังานตวัแทนสายการ
บิน กลุ่มผู้ ใช้บริการพนักงานผู้ประกอบการร้านค้า กลุ่มผู้ ใช้บริการนักท่องเท่ียวชาวไทย และกลุ่มผู้ ใช้บริการนักท่องเท่ียว    
ชาวต่างประเทศ ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20 – 30 ปี ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชน มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี 
ซึ่งกลุ่มผู้ ใช้บริการกลุ่มพนักงานตวัแทนสายการบิน กลุ่มผู้ ประกอบการร้านค้า กลุ่มนักท่องเท่ียวชาวไทย  ส่วนใหญ่เป็น     
เพศหญิง แต่ในกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย โดยมีพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารทัว่ไปและข้อมลู
ต่างๆ ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จากแหล่งข้อมูลอินเตอร์เน็ตมากท่ีสุด และมีวัตถุประสงค์หลักในการเดินทางมา           
ทา่อากาศยานสวุรรณภมูิ มาเพ่ือปฏิบตัิงาน มาเพ่ือไปท่องเท่ียวภายในและภายนอกประเทศ และมาเพ่ือไปท างานหรือธุรกิจ
ภายในและภายนอกประเทศ   ซึ่งมีความถ่ีของจ านวนครัง้ท่ีเดินทางมาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในระยะเวลา        
12 เดือน โดยมา 3 – 5 ครัง้ตอ่สปัดาห์ และ1- 2 ครัง้ตอ่ปี  

 ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความต้องการในการให้บริการด้านต่างๆอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.72) โดยมีความ

ต้องการทางด้านความปลอดภัยอยู่ในอันดับแรก ( X = 3.84) และมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของท่าอากาศยาน  

สวุรรณภมูิอยู่ในระดบัปานกลาง ( X = 3.14) โดยมีความพงึพอใจในด้านคมนาคมอยู่ในอนัดบัแรก ( X = 3.32)   
 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความต้องการในด้านการให้บริการกบัความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการต่อการให้บริการ  
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า การให้บริการของท่าอากาศยานทัง้ 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านสถานท่ี ด้านสิ่งอ านวย      
ความสะดวก ด้านความปลอดภัย และด้านคมนาคมของ กลุ่มผู้ ใ ช้บ ริการ ท่ี เ ป็นพนักงานตัวแทนสายการบิน                      
กลุ่มผู้ ประกอบการร้านค้า กลุ่มนักท่องเท่ียวชาวไทย  มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ส่วน          
กลุ่มผู้ ใช้บริการนกัทอ่งเท่ียวชาวตา่งประเทศ ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงด้านเดียว ท่ีมีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั .05 ส่วนในด้านสถานท่ี ด้านความปลอดภยั และด้านคมนาคม  ไม่มีความแตกตา่งกนั 
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 The main objective of this research was to study the needs and the satisfactions of customers 
toward Suvarnabhumi airport services. The samplings used in this research were 400 customers of the 
airport. The tools used in this research were questionnaires and interviews. The statistical methods used 
for analyzing data were Percentage, Mean, standard Deviations, t-test (Paired sample t – test) and 
summary.  
 
 The results were found as follow :  
 Categorizing the respondents by group of service user : the majority of The Airlines 
representatives, entrepreneurs in Suvarnabhumi Airport and both Thai and foreign tourists, it was found 
out that their average ages were between 20 – 30 years old with bachelor degree background. The 
majority of the Airlines representative, entrepreneurs in Suvarnabhumi Airport and Thai tourist were 
female but the majority of foreign tourists were male. General information of the airport was acquired by 
internet at the highest level. Their main purposes of using the airport services were to work, to travel and 
to do business either domestically or internationally. The frequencies of using the services in one year at 
the airport were 3 – 5 times per week or 1 – 2 times per year. 
 The majority of the respondents had needs in the general airport services at high level                
( X  = 3.72). Specifically, security service need was first ranked ( X = 3.84). The satisfaction towarded 
Suvarnabhumi Airport services was rated at the moderate level ( X  = 3.14) in which the satisfaction 
towarded the transportation was first ranked ( X = 3.32). 
 The comparison of the needs and the satisfactions of the customers towarded the 
Suvarnabhumi Airport services were found out that four services including place, facilities, security and 
transportation services were significantly different at .05 among Airline representatives, entrepreneurs in 
the airport and Thai tourists. On the other hand, there was a significant difference of the needs and the 
satisfactions in only facilities service of foreign tourists while place, security and transportation services 
were found not to be any significantly differences. 
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สนธยางกูลที่ไดกรุณาเสียสละเวลาเปนผูทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบเครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้ 

 ผูวิจัยขอขอบพระคุณเจาหนาที่ทุกทานในทาอากาศยานสุวรรณภูมิ พนักงานบริษัท

บางกอกไฟลทเซอรวิส พนักงานบริษัทคิงพาวเวอรผูประกอบการ และผูโดยสารทั้งชาวไทยและ

ชาวตางชาติทุกทานที่ไดใหความรวมมือและเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 

 ผูวิจัยขอขอบพระคุณอาจารยทุกๆทาน บุคลากรทุกๆทาน เพื่อนๆ พี่ๆ นองๆทุกคนใน

คณะวิทยาศาสตรการกีฬา จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และเพื่อนๆภายนอกทุกคนที่คอยชวยเหลือ 

ใหกําลังใจตลอดมา รวมทั้งอํานวยความสะดวกในการวิจัยครั้งนี้ 

 ผูวิจัยตองกราบขอบพระคุณคุณพอ คุณแม ที่ไดใหกําเนิด ใหความรัก ดูแลและ    

เอาใจใสผูวิจัยมาโดยตลอด รวมทั้งนองชายและญาติๆ ทุกคนที่คอยเปนกําลังใจที่ชวยผลักดันให

การวิจัยครั้งประสบผลสําเร็จ ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งในความกรุณาของทุกทานที่กลาวมาแลวและมิได

กลาวมาในที่นี้ จึงขอบพระคุณมาในที่นี้ดวย 
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 บทที่ 1 
บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

 ความเจริญเติบโตของการทองเที่ยวเปนไปอยางรวดเร็วในชวงเวลา 3 ทศวรรษที่ผานมา

และยังจะเจริญเติบโตตอไปอยางไมหยุดยั้ง จนกลายเปนอุตสาหกรรมการทองเที่ยวที่ทํารายได

อยางมหาศาล ถึงแมวาบางสถานการณที่การทองเที่ยวชะลอลดลงบาง แตแนวโนมของการ

ทองเที่ยวก็ยังจะเจริญเติบโตไปเรื่อยๆ มีการพยากรณไววาจํานวนนักทองเที่ยวจะเพิ่มข้ึนอยาง

รวดเร็วและการทองเที่ยวไดขยายจากกิจกรรมของผูที่รายไดสูงไปเปนกิจกรรมของมวลชนทุกชั้น 

ทุกเพศ ทุกวัย และทุกระดับเศรษฐกิจ อันเปนการสรางรายไดใหกับอุตสาหกรรมการทองเที่ยว

ประเทศตางๆอยางมหาศาล เมื่อประเทศใดหรือพื้นที่ใดมีนักทองเที่ยวเดินทางเขามาเที่ยวก็จะเกิด

กิจกรรมการทองเที่ยวตางๆมากมาย เพื่อตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยว กิจกรรมกลุมนี้

ถือวาเปนอุตสาหกรรมการทองเที่ยว ซึ่งหมายถึงการประกอบกิจกรรมดวยการนําปจจัยการผลิต

ตางๆมารวมกันเพื่อกอใหเกิดเปนสินคาและบริการทางการทองเที่ยวขึ้นและนําไปจําหนายแก

นักทองเที่ยวใหเกิดความสะดวกสบายหรือความพึงพอใจ (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา,2548) 

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวมีบทบาทสําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดลอม เพราะ

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวจะชวยพัฒนาระบบเศรษฐกิจใหมีการเคลื่อนไหวอยูตลอดเวลา         

ซึ่งเศรษฐกิจนั้นเปนกลไกหลักในการพัฒนาประเทศชาติใหมีศักยภาพในหลายๆดาน ในสวนดาน

สังคมเมื่อมีอุตสาหกรรมการทองเที่ยวขึ้นก็จะมีการสรางงาน สรางอาชีพ สรางรายไดใหกับกลุม

สังคมนั้นเกิดขึ้น เชนมีธุรกิจแหลงทองเที่ยว ที่พักแรม การขนสง ภัตตาคาร การนําเที่ยว รานคา

ของที่ระลึกเปนตน นอกจากนั้นยังมีกิจกรรมที่ใหบริการสนับสนุนอุตสาหกรรมการทองเที่ยว

ทางออม เชน ธุรกิจบริการซักรีด บริการทําความสะอาด บริษัทเงินทุนและธนาคาร บริการ

ไปรษณียโทรเลข เปนตน 

 การบริการเปนสวนหนึ่งในอุตสาหกรรมการทองเที่ยว เพราะเมื่อมีการเดินทางทองเที่ยว

ของนักทองเที่ยวยอมตองมีการซื้อหรือใชบริการจากการทองเที่ยวครั้งนั้นๆ  ซึ่งการจะมีการบริการ

ที่ดีจะตองมีการจัดตั้งองคกรหรือหนวยงานที่ใหการบริการเกิดขึ้นเสียกอนเพื่อไดตอบสนองแก

ความตองการของนักทองเที่ยวและพึงพอใจในการใชบริการจากการทองเที่ยวใหมีประสิทธิภาพ 

อุตสาหกรรมการบริการเปนธุรกิจหนึ่งที่มีความสําคัญตอเศรษฐกิจของประเทศ โดยธุรกิจการ

ทองเที่ยวนับเปนอุตสาหกรรมบริการที่สําคัญอีกธุรกิจหนึ่ง เนื่องจากทํารายไดใหกับประเทศไทย
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เปนจํานวนมากและมีแนวโนมเพิ่มข้ึนโดยตลอด นอกจากนั้นธุรกิจการทองเที่ยวยังชวยกระตุนให

เกิดการผลิตและนําทรัพยากรมาใชใหเกิดประโยชนมากขึ้น ตลอดจนกอใหเกิดการจางงานและ

กระจายรายได รวมทั่งสงเสริมใหเกิดธุรกิจตอเนื่องอีกหลายสาขา   ธุรกิจการทองเที่ยวสามารถ

จําแนกออกเปนธุรกิจตาง ๆ มากมาย เชน ธุรกิจโรงแรมและภัตตาคาร ธุรกิจการคาของที่ระลึก

และสินคาพื้นเมือง ธุรกิจการคมนาคมขนสง ธุรกิจบริการทองเที่ยว และธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตรา

ตางประเทศเปนตน  จากปจจุบันการทําธุรกิจการบริการมีการแขงขันกันมากขึ้น ทําใหผูใหบริการ

คิดและสรางการบริการที่แปลกใหมข้ึนเพื่อชักชวนใหนักทองเที่ยวและผูใชบริการมาใชบริการ และ

เพื่อตอบสนองความตองการและความพึงพอใจแกผูใชบริการหรือนักทองเที่ยว หากผูผลิตหรือผู

ใหบริการมีการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการแกผูใชบริการไดแลวนั้น ก็จะยังสามารถรักษา

กลุมผูบริโภคกลุมที่เปนกลุมเดิมไวไดและยังสามารถเพิ่มจํานวนกลุมผูใชบริการใหมที่มีความพึง

พอใจและความตองการในการบริการนั้นอีกดวย 

 การบริการงานทาอากาศยาน เปนการบริการดานการขนสงทางอากาศ มีวัตถุประสงค

เพื่อขนสงผูโดยสารเชิงพาณิชยและเปนการใหบริการขนสงสินคา (Cargo) ซึ่งผูโดยสารก็คือ

ผูใชบริการที่เปนทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศ  การเลือกใชบริการการเดินทางทางอากาศยาน

ของผูใชบริการก็เพื่อความสะดวกสบาย การประหยัดเวลา และดูวาเปนการเดินทางที่ใชเวลานอย

ที่สุดหากเทียบกับการเดินทางชนิดอื่นๆ  ผูใชบริการตองการความสะดวกสบายแลวยังมีความ

ตองการในเรื่องของความปลอดภัยและในเรื่องความเปนระเบียบเรียบรอยในการเดินทาง เชนการ

บริการดานสถานที่ ทั้งที่เปนภายในและภายนอกอาคาร เปนตน เพื่อสรางความเชื่อมั่นในการใช

บริการ  การบริการทาอากาศยานเปนโครงการที่ใหญและอาจจะเปนโครงการระดับชาติที่จะตองมี

การปรับปรุงและพัฒนาอยูอยางเสมอ เพื่อแสดงใหเห็นถึงศักยภาพของการบริการและการจัดการ

ดานบริการของประเทศนั้นๆ  การขนสงทางอากาศดูจะเปนวิธีการขนสงที่สามารถตอบรับความ

ตองการดังกลาวไดดีที่ สุด และทวีความสําคัญขึ้นอยางมาก จนนับไดวาเปนแกนหลักของ

เศรษฐกิจโลกประการหนึ่ง และการขนสงอากาศจะเนนความปลอดภัยและความสะดวกสบายเปน

ส่ิงที่สําคัญมากที่สุด เพราะเนื่องในปจจุบัน ปญหาการกอการรายระหวางประเทศมีเพิ่มมากขึ้น 

ฉะนั้นในการเดินทางทางอากาศจึงตองมีการตรวจสอบผูโดยสารและสัมภาระอยางจริงจังเพื่อลด

ความเสี่ยงของกลุมเปาหมายที่มีแผนการรายใหลดหรือหมดไป ทางทาอากาศยานจึงตองมีการ

จัดการการบริการในดานความปลอดภัยเปนอันดับแรกสุด เพื่อใหผูใชบริการรูสึกมั่นใจในการ

บริการรูสึกถึงความปลอดภัยที่ไดมีการดูแลอยางรัดกุม เมื่อความตองการดานความปลอดภัย

ไดรับบริการอยางดีแลวในดานรายยอยอื่นก็งายในการใหบริการอีกเชนกัน 
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 ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนทาอากาศนานาชาติแหงใหมและเปนทาอากาศนานาชาติ

หลักของประเทศไทย เปดใหบริการมาตั้งแต ป 2549 ซึ่งมีพัฒนาการในแนวคิดที่จะเปด                

ทาอากาศยานมานานแลวในป 2503 สมัยรัฐบาล จอมพลสฤษดิ์ ธนะรัชต มีความคิดที่จะสราง       

ทาอากาศยานนานาชาติแหงที่ 2 ข้ึนในกรุงเทพมหานคร แตมีความคืบหนานอยมาก จนกระทั่งป 

2516 สมัยรัฐบาลทหารของจอมพลถนอม กิตติขจร ไดซื้อที่ดินหนองน้ํา จํานวน 20,000 ไร บริเวณ

หนองงูเหา จังหวัดสมุทรปราการ  สําหรับการสราง    ทาอากาศยานแหงใหม จากการคาดการณ

ลวงหนาของนายก จอมพลสฤษดิ์ ธนะรัชต ที่เห็นวาในอนาคตขางหนาทาอากาศยานดอนเมอืงทีม่ี

อยูจะไมสามารถรองรับการเติบโตของการใชบริการทาอากาศยานไดอยางเต็มที่ เนื่องดวยมีพื้นที่

จํากัดและไดคาดการณถึงเที่ยวบินที่กําลังจะเพิ่มข้ึน จึงคิดที่จะสรางทาอากาศยานเพื่อรองรับการ

เติบโตที่เพิ่มข้ึนแบบกาวกระโดด  ซึ่งทาอากาศยานดอนเมือง เคยเปนทาอากาศยานนานาชาติที่มี

ปริมาณผูใชบริการมากเปนอันดับที่ 18 ของโลก จากทาอากาศยานนานาชาติทั่วโลกจํานวน

ประมาณ 2,000 ทาอากาศยาน โดยเปนรองทาอากาศยานของประเทศอื่นๆในเอเชียเพียง 2 

ประเทศ คือ ญี่ปุนและฮองกงเทานั้น (อภิรดี พรภัทรารัตน,2550) ซึ่งการคาดการณไววาทาอากาศ

ยานดอนเมืองจะถึงจุดอิ่มตัวในป 2543 หากไมมีการสรางทาอากาศยานแหงใหม จะสงผลกระทบ

ตอระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยในดานการทองเที่ยวธุรกิจเชิงพาณิชยกรรมและอุตสาหกรรม 

ดวยการคาดการณไวดูเหมือนวาจะเปนความจริง และดวยทาอากาศยานดอนเมืองเปนทาอากาศ

ยานที่ใชในราชการทหารมาตั้งแตเริ่มตนกอสราง ดังนั้นกรุงเทพมหานครจึงจําเปนที่จะตอง

กอสรางทาอากาศยานแหงใหมที่มีความทันสมัยและสมบูรณแบบสําหรับใชในการพาณิชย

โดยเฉพาะ เพื่อรองรับการขยายตัวของการขนสงทางอากาศในอนาคตที่สุด จึงมีแนวคิดวาจะมี

การยายทาอากาศยานแหงใหมเกิดขึ้น โดยมีการยายฐานการบินพาณิชยทั้งหมดมาที่ทาอากาศ

ยานสุวรรณภูมิ   ในชวงแรกเริ่มทาอากาศยานสุวรรณภูมิสามารถรองรับผูใชบริการไดมากกวา    

45 ลานคนตอป (ทาอากาศยานไทย,2550) แตดวยยุคสมัยที่มีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงอยู

เสมอ การเติบโตของธุรกิจการบินเพิ่มข้ึน ความสามารถของผูใชบริการมีเพิ่มข้ึนและการใชบริการ

ทาอากาศยานก็เพิ่มข้ึนอีกดวย  ทําใหในปจจุบันมีผูบริโภคมาใชบริการทาอากาศยานเกือบถึง

จํานวนที่ทางทาอากาศยานไดเคยกําหนดไว ซึ่งการบริการนั้นดูจะไมสอดคลองกับแผนการเดิมที่

ทางทาอากาศยานจะรองรับได ทําใหเกิดความไมพึงพอใจในการบริการเกิดขึ้น ซึง่ปจจุบนัมผูีมาใช

บริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิประมาณ 42.5 ลานคนตอป จากอดีตประมาณ 38 – 39 ลานคน

ตอป (ทาอากาศยานไทย,2550) แตดวยผูใชบริการมีอัตราการใชบริการเพิ่มข้ึนแบบรวดเร็วกวาที่

กําหนดไว ทําใหทาอากาศยานไมสามารถสรางการบริการขึ้นมารองรับไดทันทวงทีตอผูใชบริการ
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จํานวนมากที่เพิ่มข้ึน  ปญหาในปจจุบันของทาอากาศยานสุวรรณภูมิมีมากยิ่งขึ้นกวาในอดีตไมวา

จะเปนเรื่องภายในทาอากาศยาน เครื่องบินผูโดยสาร สัมภาระ และสินคา ซึ่งควรที่จะมีการแกไข

โดยดวน และตองเปนการแกไขในระดับวาระแหงชาติ จึงจะเห็นผลไดเร็วเพราะที่ผานมาเมื่อกเกิด

ปญหาขึ้น ผูที่รับผิดชอบโดยตรงไมมีอํานาจในการตัดสินใจทันที ตองสงปญหาที่เกิดขึ้นใหกับ

หนวยงานที่กํากับดูแลพิจารณาอนุมัติจึงดําเนินการได ดังนั้นเมื่อเกิดเหตุการณฉุกเฉินก็ไม

สามารถแกไขสถานการณไดทัน และสงผลกระทบตอสายการบินที่ใชบริการทาอากาศยานสุวรรณ

ภูมิอยางตอเนื่อง การแกไขปญหาของทาอากาศยานสุวรรณภูมิที่ตองผลักดันใหเปนวาระแหงชาติ 

ตองมีผูเชี่ยวชาญและเม็ดเงินจํานวนมาก จึงจะสามารถแกไขปญหาตางๆได อาทิ ปญหาความคับ

แคบของอาคารผูโดยสาร ปญหาดานความปลอดภัย ปญหาเจาหนาที่ตรวจคนเขาเมือง            

ทั้ งผู โดยสารขาเข า–ขาออกในชั่ ว โมงที่ มี เที่ ยวบินจํ านวนมากมี ไม เพียงพอ  เปนตน                  

(ชัยวัฒน นวราช,2551) อีกทั้งการบริการในดานตางๆยังไมมีการพัฒนาหรือปรับปรุงเพิ่มข้ึนไดใน

เร็ววัน ทางทาอากาศยานจึงตองเรงขยายและสรางสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆขึ้นมาเพื่อรองรับ

การเพิ่มของจํานวนผูใชบริการที่เพิ่มข้ึนแบบรวดเร็ว และการปญหาในดานการบริการที่เปนอยูใน

ปจจุบัน เชน การรอคิวตรวจหนังสือเดินทาง การรอคิวในการตรวจบัตรโดยสาร การรอรับสัมภาระ

ในหองขาเขา บริการสิ่งอํานวยความสะดวกพื้นฐานมีนอย เชน หองน้ํา ลิฟต บันไดเลื่อน 

รานอาหาร หนาจอแสดงสถานะการบิน ฯลฯ ดานความปลอดภัย มีระบบการตรวจรักษาความ

ปลอดภัยที่ซับซอน มีจุดตรวจความปลอดภัยและรับแจงเหตุรายนอย การใสใจของพนักงาน

ใหบริการดานความปลอดภัยนอย ดานคมนาคม มีปญหาระยะทางในการเดินทางนั้นไกล เปนตน 

อีกประการหนึ่งกลุมผูใชบริการหลักที่ใชบริการทาอากาสยานสุวรรณภูมิคือพนักงาน ตัวแทนสาย

การบินและผูประกอบการ ไมไดรับการบริการพื้นฐานที่ดีเทาที่ควรเมื่อเปรียบเทียบกับกลุม

ผูใชบริการที่เปนนักทองเที่ยว ทั้งหมดเปนปญหาที่ทางทาอากาศยานสุวรรณภูมิประสบอยูและ

ตองการหาการแกไข เพื่อจะใหผูใชบริการทั้งที่เปนพนักงาน ผูประกอบการ และนักทองเที่ยวรูสึก

ประทับใจและพึงพอใจเหมือนอยางเคย ซึ่งตรงกับมาตรฐานของทาอากาศยานสุวรรณภูมิที่วางไว

คือ “ความปลอดภัยคือมาตรฐาน การบริการคือหัวใจ” 

 จากการที่ผูวิจัยไดทํางานดานการบริการที่ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ทําใหผูวิจัยตองการ

ที่จะศึกษาความตองการและความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิของ

ผูใชบริการ เพราะความตองการและความพึงพอใจจะเปนสวนสําคัญในการปรับปรุงและ

พัฒนาการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิไดโดยตรงอีกทั้งยังเปนสวนสําคัญในการใหทา

อากาศยานสุวรรณภูมิใชเปนแนวทางในการรับมือในการสรางสุวรรณภูมิโครงการสองที่กําลังจะ
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เกิดขึ้นในอนาคต และยังเปนสวนชวยใหทาอากาศยานสุวรรณภูมิเปนศูนยกลางการบินในอนาคต

เชนกัน ซึ่งผูวิจัยศึกษาเพื่อนําไปเสนอใหแดบริษัททาอากาศยานไทย (ทอท.) ในการพิจารณา 

ปรับปรุง แกไข การบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิในภายภาคหนา โดยผูวิจัยหวังเปนอยาง

ยิ่งวาการศึกษาครั้งนี้จะไดทราบถึงความตองการและความพึงพอใจของผูใชบริการอีกดวย 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย    
 1.  เพื่อศึกษาความตองการและความพึงพอใจของผูใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 2.  เพื่อเปรียบเทียบความตองการกับความพึงพอใจของผูใชบริการทาอากาศยาน     

สุวรรณภูมิ 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 ขอบเขตพื้นที่ ใชพื้นที่อาคารผูโดยสารของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 ขอบเขตดานเนื้อหา มุงเนนศึกษาความตองการและความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการ 

พฤติกรรมการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ การรับรูขาวสารการบริการของทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิ นอกจากนี้ยังศึกษาความตองการของผูใชบริการ เพื่อวิเคราะหและเสนอการปรับปรุง

ในดานการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิใหมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน 
 
คําจํากัดควาที่ใชในงานวิจัย 
 เพื่อใหเกิดความเขาใจกันตรงกันและตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย ผูวิจัยจึงกําหนด

ความหมายของคําตางๆที่ใชในงานวิจัย ดังนี้ 

 ความตองการการบริการ หมายถึง ความตองการในการใชบริการทาอากาศยานในดาน

สถานที่ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานความปลอดภัย และดานคมนาคมของผูใชบริการ         

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 ความพึงพอใจการบริการ หมายถึง ความรูสึกของผูใชบริการที่ไดรับการบริการแลว 

ประทับใจมากนอยขึ้นอยูกับการไดรับบริการ ในดานสถานที่ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก         

ดานความปลอดภัย ดานคมนาคม ของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 การบริการทาอากาศยาน หมายถึง การใหบริการในดานสถานที่ ดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก ดานความปลอดภัย ดานคมนาคม ของทาอากาศยานแกผูที่มาใชบริการทาอากาศยาน

สุวรรณภูม ิ
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 ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ หมายถึง ทาอากาศยานนานาชาติหลักของประเทศไทย 

ตั้งอยู อําเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ เปนสถานที่ที่ใชในการเดินทางของผูโดยสารทาง

อากาศ และทาอากาศยานเชิงพาณิชย 

 การบริการ หมายถึง วิธีการจัดการ หรือแผนการดําเนินงานที่ตอบสนองใหผูใชบริการ     

ทาอากาศยานมีความพึงพอใจและประทับใจ ในดานการบริการดานสถานที่ ดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก ดานความปลอดภัย ดานคมนาคม 

 ผูประกอบการ หมายถึง ผูบริหาร / พนักงานของบริษัทธุรกิจในอาคารผูโดยสาร ณ         

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งอยูในความดูแลพื้นที่ของบริษัทคิงพาวเวอร 

    
ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย 
 1.  ไดทราบถึงความตองการและความพึงพอใจของผูใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 2.  ไดทราบถึงความแตกตางระหวางความตองการกับความพึงพอใจของผูใชบริการ       

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 3. ไดขอมูลที่เปนขอเท็จจริงในการปรับปรุงการใหบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ใหมีประสิทธิภาพที่ดีและนําไปใชในการกําหนดนโยบายและแผนงานโครงการที่เกี่ยวของไดอยาง

มีประสิทธิภาพตอไป 
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กลุมผูใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
        พนักงานและตัวแทนสายการบิน  
        พนักงานผูประกอบการ 
        นักทองเที่ยวชาวไทย 
        นักทองเที่ยวชาวตางประเทศ 
ที่มา: ธิดาพรรณ ยิ้มสรวล, 2551 

การรับรูขาวสารของผูใชบริการทาอากาศยาน 
สุวรรณภูมิ 

• พฤติกรรมการรับรูขาวสารและขอมูล
ทั่วไปของผูใชบริการ 

 
ที่มา: อภิรดี พรภัทรารัตน, 2550 

พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการ 

        วัตถุประสงคหลักในการใชบริการ  
        จํานวนความถี่ที่ใชบริการทาอากาศยาน 

        สุวรรณภูมิ 
 

ที่มา: อัปษรศรี มวงคง, 2552 

ความตองการของผูใชบริการทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ  
 ดานสถานที่                  ดานส่ิงอํานวยความ 

                                      สะดวก 
 ดานความปลอดภัย       ดานคมนาคม 
ที่มา: www.skytrax.com, online 

ความพึงพอใจตอความสะดวกและการใหบริการ
ในทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 ดานสถานที่                  ดานส่ิงอํานวยความ 

                                  สะดวก 

 ดานความปลอดภัย      ดานคมนาคม 

ที่มา: www.skytrax.com, online 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ความตองการและความพึงพอใจ

ของผูใชบริการตอการบริการ        

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวข้อง 

 ผู้ วิจัยได้ศกึษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับเร่ือง ความต้องการและ
ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการต่อการบริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเพ่ือให้เป็นพืน้ฐานองค์
ความรู้ กรอบทฤษฎีของงานวิจัย โดยน าเสนอตามล าดบั ดงันี ้

 1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
 2. ทฤษฎีพืน้ฐานความต้องการของมนษุย์ 
 3. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความพงึพอใจ 
 4. แนวคิดที่ส าคญัที่ว่าด้วยการเลือกสรรสิ่งที่ได้รับรู้ 
 5. ประวติัและองค์ประกอบของท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ 
 6. งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 
1. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
  ส าหรับความหมายของการบริการได้มีผู้ ให้ความหมายของการบริการไว้หลายความหมาย 
ดงันี ้
 พจนานกุรมอิเล็กทรอนิกส์ ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ให้ความหมายของบริการ
ไว้ 2 ความหมาย คือ ความหมายแรก บริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช้ความหมายท่ีสอง 
บริการ หมายถึง การให้ความสะดวกต่าง ๆ 
 การบริการ (ธีระเดช ริว้มงคล, 2542) เป็นกิจกรรมซึ่งเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ แต่สามารถ
สร้างความพอใจให้กับผู้ รับได้ ซึ่งบริการอาจเป็นบริการเพียงอย่างเดียว หรืออาจจะมีสินค้า
ประกอบด้วยก็ได้ 
 การบริการ (รวีวรรณ โปรย รุ่งโรจน์ , 2551)  หมายถึง กิ จกรรม กระบวนการหรือ             
การด าเนินการใดๆ ที่บุคคลหนึ่งหรือหน่วยงานหนึ่งได้อ านวยความสะดวก ช่วยเหลือ และหรือ
ตอบสนองความจ าเป็นและความต้องการให้กับบุคคลหรือกลุ่มบุคคล 
 จากที่กล่าวมาเก่ียวกับความหมายของการบริการสรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม
หรือกระบวนการ ที่ด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร ในอันที่ตอบสนองความ
ต้องการของบุคคลอ่ืนหรือลกูค้าตามความคาดหวงั และท าให้เกิดความพึงพอใจต่อสิ่งที่ได้รับหรือ
เป็นการส่งมอบบริการจากผู้ที่ให้บริการ ไปยังผู้ รับหรือผู้ ใช้บริการ 
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 แนวความคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
สงครามชัย ลีทองดี (2540) กล่าวว่า การบริการที่ดีที่สามารถอธิบายได้ โดยใช้ตัวอักษร

ย่อของค าอธิบายลกัษณะเด่นของการบริการ (SERVICE) ไว้ดงันี ้
S  =  Smiling + Sympathy คือการยิม้แย้มและเอาใจใส่ 
E  =  Early response คือการตอบสนองความประสงค์ของลกูค้าอย่างรวดเร็ว 
R  =  Respectful คือการแสดงออกถึงการนับถือ 
V  =  Voluntariness manner คือ ลกัษณะการให้บริการแบบสมคัรใจเต็มใจท า 
 I  = Image enhancing คือการแสดงออก ซึง่ไว้แก่การรักษาภาพพจน์ของผู้ ให้บริการ 
C  =  Courtesy คือ กริยาอ่อนโยนสภุาพ มีความอ่อนน้อมถ่อมตน 
E  =  Enthusiasm คือ ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือร้นในการท างานขณะให้บริการ  
การอธิบายความหมายของการบริการในรูปแบบนี ้จึงเป็นแนวทางที่ควรปฏิบัติเพ่ือให้เกิด

การบริการที่ดีด้วยอีกทางหนึ่ง ซึง่หากองค์กรใดมีลักษณะการมให้การบริการเช่นนีย่้อมถือได้ว่ามี
ความเป็นเลิศทางการบริการทีเดียว 

วิทยา ด่านธ ารงกูล (2547) กล่าวว่า งานบริการ หมายถึง งานที่ท าให้ผู้ อ่ืน งานอะไรก็
ตามที่ท าให้ผู้ อ่ืนได้รับความพงึพอใจ สะดวก สบาย งานบริการที่ดี คือการที่ท าให้ลูกค้าพอใจ ซึ่ง
ลกูค้าทกุคนมีความต้องการและความคาดหวงัต่างกัน ดงันัน้การให้บริการที่ตอบสนองท าให้ลูกค้า
พอใจทัง้ความต้องการและความคาดหวงั จึงจะเป็นงานบริการที่มีคณุภาพ 

วีรพงศ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542) ได้เสนอแนวความคิดในการประเมินคุณภาพการบริการ 
ประกอบด้วยสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ  ความเพียงพอของการบริการ ทักษะการให้บริการ ศิลปะ
การให้ดแูล ความต่อเน่ืองของการบริการ  ผลลัพท์ที่เกิดขึน้เฉพาะ คุณภาพทั่วไป ความตัง้ใจของ
ผู้ รับบริการกล่าวโดยสรุปว่า คุณภาพบริการกับความพึงพอใจมีความสัมพันธ์กัน กล่าวคือเมื่อ
ผู้ รับบริการรับรู้ว่าบริการที่ได้รับนัน้มีคณุภาพดี ก็รู้สกึพอใจและเมื่อมีโอกาสย่อมจะมาใช้บริการอีก  
 จากแนวความคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้อง จึงพอสรุปได้ว่า ความพึงพอใจของบุคคล เป็น
ความรู้สกึทางบวกที่เกิดขึน้จากการประเมินผลของการได้รับบริการตามความต้องการ และได้รับ
ความส าเร็จที่คาดไว้ 
 ลักษณะของการบริการ 
 คอทเลอร์ (Kotler,2003) กล่าวว่า การบริการมีลกัษณะส าคญั 4  ประการ ซึ่งมีอิทธิพลต่อ
การก าหนดกิจกรรมทางการตลาดได้ดัง นี ้ไม่สามารถจับต้องได้ ( Intangibility) ไม่สามารถ
แบ่งแยกได้ (Inseparability) ไม่แน่นอน (Variability) และไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish ability) 
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 1. ไมส่ามารถจับต้องได้ เป็นลกัษณะลกัษณะของการบริการนัน้ไม่สามารถมองเห็น ไม่รู้
รส รู้สกึไม่ได้ ไม่ได้ยินเสีย.หรือไม่มีกลิ่นก่อนการซือ้บริการ ลูกค้ารับบริการจะไม่สามารถมองเห็น
ผลลัพธ์ที่ เกิดขึน้กับตนก่อนตัดสินใจซือ้ ดังนัน้เพ่ือลดความเสี่ยงที่ผู้ ซือ้จะมองหาร่องรอยห รือ
หลกัประกันเก่ียวกับคณุภาพการบริการด้วยการจัดการหลักประกันความมั่นใจ เพ่ือท าให้สิ่งที่จับ
ต้องไม่ได้กลายเป็นสิ่งที่จับต้องได้ 
 2. ไม่สามารถแบ่งแยกได้  ปกติการบริการจะเป็นการผลิตและการบริโภคในเวลา
เดียวกัน ผู้ รับบริการไม่สามารถแยกบริการจากผู้ ผลิตได้โดยสิน้เ ชิง ถ้าบุคคลเป็นผู้ จัดหาบริการ 
หมายถึงบุคคลที่เป็นส่วนหนึ่งของการบริการ และเน่ืองจากลูกค้าจะต้องอยู่ในสถานที่และเวลาที่
ผลิตบริการปฏิสมัพนัธ์ระหว่างผู้จัดหาและลกูค้า จึงเป็นลกัษณะที่ส าคญัของการตลาดบริการ 
 3. ไม่แน่นอน การบริการมีลักษณะความไม่แน่นอนสูง เน่ืองจากขึน้อยู่กับว่าใครเป็นผู้
ให้บริการ เมื่อไหร่ และที่ไหน ดงันัน้ คณุภาพของบริการอาจเปลี่ยนแปลงได้ โดยขึน้อยู่กับว่าใคร
เป็นผู้ ให้บริการ ให้บริการเมื่อไหร่ ให้บริการที่ไหน และให้บริการอย่างไร 
 4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ เป็นการบริการที่ไม่สามารถเก็บไว้เป็นสินค้าคงคลัง หรือไม่
สามารถเก็บบริการไว้ขยายใช้งานภายหลังได้ ดังนัน้ ธุรกิจผู้ ให้บริการจะต้องใช้กลยุทธ์ทาง
การตลาด เพ่ือที่จะปรับปริมาณความต้องการซือ้และการบริการให้สอดคล้องกัน 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551) กล่าวว่า ลกัษณะของการบริการมีลกัษณะที่แตกต่างไป
จากสินค้า (Goods) ดงันี ้

1. การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ 
2. การบริการไม่มีความคงที่แน่นอน 
3. การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ 
4. การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ 
5. การบริการต้องอาศยัคนเป็นหลกั 
6. คณุภาพของการบริการมกัต้องอาศยัองค์ประกอบทางกายภาพ 
7. การบริการมกัต้องใช้ผู้ รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตหรือ  
 กระบวนการบริการ 

 1. การบริการเป็นสิ่งที่จ าต้องไม่ได้ เป็นการบริการที่ไม่มีรูปร่างและตัวตนเหมือนกับ
สินค้าอ่ืนๆ ซึ่งการจะใช้บริการประเภทนีต้้องใช้ ความรู้สึกนึกคิด เจตคติ ค าบอกเล่า และ
ประสบการณ์เดิมที่เคยได้รับเป็นส าคญั 
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 2. การบริการไม่มีความคงที่แน่นอน เน่ืองจากคณุภาพและลกัษณะของการบริการขึน้อยู่
กับผู้ ให้บริการและมีพฤติกรรมที่ไม่คงที่อนัเป็นผลมาจาก บุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดล้อม และ
ปัจจัยอ่ืนๆ ซึง่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการย่อมให้บริการไม่เหมือนกัน เช่น วิ ธีการพูด การแก้ไขปัญหาที่
แตกต่างกัน แต่เมื่อการให้บริการที่ต่างเวลาและวาระกันอาจจะมีลกัษณะการบริการที่แตกต่างกัน 
 3. การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ กล่าวคือ การบริการใดก็ตาม หากไม่มีผู้ มาใช้
บริการภายในช่วงระยะเวลาหรือในสถานที่ที่ก าหนดไว้ ก็จะท าให้การบริการนัน้สญูเปล่า 
 4. การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้  การบริการเป็นกิจกรรมหรือ
กระบวนการที่เกิดขึน้ระหว่างผู้ ให้บริการและผู้ ใช้บริการ ในช่วงเวลาและสถานที่หนึ่งเท่านัน้ เมื่อ
พ้นระยะเวลาหรือสถานที่นัน้ไปแล้ว ก็จะไม่เอือ้อ านวยต่อการบริการแล้ว 
 5. การบริการต้องอาศยั “คน” เป็นหลกั เน่ืองจากผู้ ใช้บริการเป็นคน ที่เกิดมาพร้อมความ
ต้องการที่ไม่มีขีดจ ากัด ดงันัน้สิ่งที่จะสามารถเข้าใจและตอบสนองความต้องการของคนได้ดีที่สุดก็
คือคนนั่นเอง 
 6. คณุภาพของการบริการมกัต้องอาศยัองค์ประกอบทางกายภาพ คือมีการประเมินจาก
การที่ได้สมัผัส ได้ใช้บริการนัน้แล้ว เพ่ือที่จะช่วยในการส่งเสริมระดับคุณภาพของการบริการให้สูง
มากขึน้ในความรู้สกึของผู้ ใช้บริการ 
 7. การบริการมกัต้องใช้ผู้ รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตหรือกระบวนการ
บริการ การให้บริการและการรับบริการเกิดขึน้ในเวลาเดียวกัน ท าให้ไม่สามารถแบ่งแยก
กระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได้ เน่ืองจากการบริการเกิดขึน้ในช่วงเวลาเดียวกับที่
ผู้ ใช้บริการได้รับการบริการ ดงันัน้หากเกิดข้อผิดพลาดในการบริการขึน้ก็จะท าให้ผู้ ใช้บริการเกิด
ความไม่พงึพอใจได้ทนัที 
  จะเห็นได้ว่าลกัษณะของการบริการมีความแตกต่างจากสินค้าโดยทัว่ไปอย่างเห็นได้ชัด 
ซึง่ในลกัษณะบางประการ ท าให้มีข้อจ ากัดในการดงึดูดให้ผู้ ใช้บริการตดัสินใจในการบริการและ
ความพงึพอใจอย่างสงูสุด แต่อย่างไรก็ดี ข้อจ ากัดเหล่านีจ้ะเป็นอปุสรรคต่อการด าเนินงานของ
หน่วยงานรัฐ และผู้ปฏิบัติงานให้บริการน้อยลง หากมีการน าเอาผลที่ทราบแล้วมาใช้อย่าง
เหมาะสม 
 ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ 
 แฮคซีเวอร์ (Haksever et al, 2000) ส่วนประสมของการบริการ (Service Mix) เป็นสิ่งที่
ธุรกิจสามารถควบคมุและจัดการ เพ่ือท าให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน ซึ่งประกอบด้วยกัน 
7 ด้าน ได้แก่ 
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 1. ผลิตภัณฑ์หรือการให้บริการ (Product and Service) หมายถึงการให้บริการที่
สอดคล้องกับลักษณะของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย โดยมีความต้องการของตลาดและต าแหน่ง
ทางการแข่งขันจะเป็นตวัก าหนดการบริการหลกั บริการเสริม และคุณภาพของการให้บริการ รวม
ไปถึงการบริการหลงัการขายและการรับประกันอีกด้วย 
 2. ราคา (Price)  นโยบายด้านราคาของธุรกิจบริการจะเก่ียวข้องกับส่วนลด ส่วนยอมให้ 
ระยะเวลาการจ่ายเงินและเง่ือนไขการจ่ายเงิน ซึ่งมีความซับซ้อนกว่าสินค้าโดยทั่วไป เน่ืองจาก
บางครัง้ราคาจะเป็นสิ่งที่มีบทบาทส าคัญที่ใช้ในการบริหารจัดการความต้องกา รซือ้ของลูกค้า 
นอกจากนีก้ารก าหนดราคาของการบริการอาจก าหนดจากขัน้ตอนของการให้บริการโดยเทียบจาก
ขัน้ตอนที่ให้ทัง้หมดก็ได้ ซึ่งราคาไม่เพียงแต่จะมีอิทธิพลต่อระดับความต้องการซือ้ของลูกค้า
เท่านัน้ แต่ยังเป็นการส่งสารไปสู่ลกูค้าในเร่ืองของความคาดหวงัในตวับริการด้วยเช่นกัน 
 3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place)  โดยทั่วไปหมายถึงสภาพที่ตัง้และช่องทางการจัด
จ าหน่ายของการบริการ ซึ่งบางครัง้การบริการจะมีการจัดส่งถึงบ้านหรือส านักงานด้วย การ
ตดัสินใจของธุรกิจที่จะให้บริการโดยให้ลกูค้าเดินทางมารับบริการในสถานที่ที่จัดไว้ หรือเลือกที่ จะ
ให้บริการแก่ลูกค้าตามสถานที่ที่ลูกค้าต้องการนัน้ จะขึน้อยู่กับประเภทของการบริการ ราคา 
ต้นทนุและคู่แข่งที่อยู่ในตลาด โดยช่องทางการจัดจ าหน่ายนัน้จะรวมถึงตวัแทนจ าหน่ายและแฟรน
ไชส์ด้วยเช่นกัน 
 4. การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion)  ธุ รกิจบริการก็ต้องใช้ วิธีก ารส่ง เส ริม
การตลาดให้เป็นประโยชน์ด้วยเช่นกัน ซึ่งประกอบด้วยการโฆษณา การประชาสัมพันธ์ การ
ส่งเสริมการขาย และการใช้พนักงานขาย จากการที่การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ ดังนัน้ วิธีการ
ในการส่งเสริมการตลาดจึงมีบางส่วนที่ต่างจากการส่งเสริมการตลาดโดยทั่วไป การใช้พนักงาน
ขายเป็นเร่ืองที่ส าคญัมากในการส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการ เน่ืองจากพนักงานทุคนที่ติดต่อ
กับลกูค้าจะเป็นจุดขายของการบริการและองค์กร ดังนัน้จึงต้องมีการอบรมพนักงานในการสร้าง
ความสมัพนัธ์กับลกูค้า เพ่ือที่จะเป็นการสนับสนนุการให้บริการในระหว่างขัน้ตอนการบริการ ส่วน
ส าคญัของการส่งเสริมการตลาดของการบริการจะเกิดขึน้หลงัจากการขาย และส่งมอบการบริการ
ให้กับลกูค้าแล้ว  เน่ืองจากธุรกิจบริการจะขึน้อยู่กับการกลับมาใช้บริการซ า้ของลูกค้า ดังนัน้การ
รักษาความสมัพนัธ์ของลกูค้าที่มีอยู่จึงเป็นสิ่งส าคญั 
 5. ลักษณะทางกายภาพ (Physical environment) ลักษณะทางกายภาพของการ
ให้บริการเป็นส่วนประกอบที่ส าคญัของส่วนประสมของการบริการ เน่ืองจากโดยปกติในขณะที่ใช้
บริการลูกค้าจะต้องพบกับสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ อุปกรณ์ พนักงาน ประกอบกับการ
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ให้บริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ จึงท าให้ประเมินผลยาก ดังนัน้ลักษณะทางกายภาพจะเป็นสิ่งที่
ลูกค้าใช้ในการประเมินคุณภาพในการบริการก่อนที่จะใช้บริการจริง ซึ่งธุรกิจบริการจะต้อง
ออกแบบ วางแผน และควบคมุลักษณะทางกายภาพเหล่านี ้เพ่ือให้ลูกค้าเช่ือมั่นในคุณภาพของ
การบริการ 
 6. ผู้มีส่วนร่วมหรือพนักงานผู้ ให้บริการ (People)  ผู้มีส่วนร่วมนีจ้ะหมายถึงพนักงานทุก
คนที่มีบทบาทในการให้บริการแก่ลูกค้า ทัศนคติและการกระท าของพนักงานจะมีผลกระทบต่อ
ความส าเร็จของการให้บริการ พฤติกรรมของพนักงานจะต้องมุ่งเน้นที่การให้บริการลูกค้าให้ดีที่สุด
ในด้านการให้บริการนัน้ งานด้านการตลาดจะเป็นหน้าที่ของทุคนในองค์กร ดังนัน้ จึงเป็นสิ่ง
ส าคญัที่พนักงานในองค์กรจะต้องมีทกัษะ ทศันคติ ความเช่ือถือได้ และความสามรถต่างๆในการ
ให้บริการแก่ลกูค้า 
 7. ขัน้ตอนของการให้บริการ (Process)  ในขัน้ตอนของการให้บริการนีจ้ะเก่ียวข้องกับ
การออกแบบขัน้ตอนและระบบในการจัดส่งการให้บริการแก่ลูกค้า ซึ่งหากธุรกิจไม่ให้ความสนใจ
ในขัน้ตอนของการให้บริการอย่างเพียงพอ จะท าให้คณุภาพการบริการตกต ่าและท าให้ลูกค้าไม่พึง
พอใจได้ สิ่งส าคญัในธุรกิจที่ท าการผลิตสินค้าก็คือ ผลส าเร็จที่ได้จากขัน้ตอนการผลิตแต่ส าหรับ
ธุรกิจที่ เป็นผู้ ให้บริการแล้วขัน้ตอนของการให้บริการและผลส าเร็จที่ออกมาจะมีความส าคัญ
เท่าๆกัน  ดงันัน้ ธุรกิจบริการจะต้องการออกแบบขัน้ตอนของการให้บริการ  เพ่ือเป็นการควบคุม
คณุภาพในการให้บริการ 
 พฤติกรรมการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ 
 จากการศึกษาต าราข้อมูลและแนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้ผลิตภัณฑ์และบ ริการ
พบว่า การบริการที่คุ้นเคย การบริการที่ไม่คุ้นเคย การบริการที่ซับซ้อน หากจ าแนกตามพฤติกรรม
ที่ใช้ตามลกัษณะผลิตภณัฑ์และบริการจะแบ่งได้ 4 ประการคือ 
 เกณฑ์ที่ 1  จ านวนในการใช้ผลิตภณัฑ์และบริการ จ าแนกเป็น ใช้บ่อย – ไม่บ่อย 
 เกณฑ์ที่ 2  ราคา จ าแนกเป็น ราคาสงู – ราคาไม่สงู 
 เกณฑ์ที่ 3  ความเสี่ยงในการน ามาใช้ จ าแนกเป็น เสี่ยงมาก – เสี่ยงน้อย 
  เกณฑ์ที่ 4  ความต้องการข้อมลูเพ่ือน ามาตัดสินใจ จ าเป็น ต้องการข้อมลู – 
ต้องการข้อมลูน้อย 
 - หากผลิตภณัฑ์และบริการใดใช้บ่อย ราคาไม่สงู เสี่ยงน้อย ใช้ข้อมลูเพ่ือน ามา
ตดัสินใจน้อย เรียกว่าพฤติกรรมการใช้นีว่้า พฤติกรรมการใช้เป็นประจ า 
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 - หากผลิตภณัฑ์และบริการใดใช้ไม่บ่อย ราคาสงู เสี่ยงมาก ใช้ข้อมลูเพ่ือน ามา
ตดัสินใจมากเรียกพฤติกรรมการใช้นีว่้า พฤติกรรมการใช้ที่สลบัซบัซ้อน 
 - หากผลิตภณัฑ์และบริการใดใช้ไม่บ่อยนัก ราคาปานกลาง เสี่ยงไม่มาก ใช้
ข้อมลูเพ่ือน ามาตัดสินใจปานกลาง เรียกพฤติกรรมการใช้นีว่้า พฤติกรรมการใช้ที่ไม่คุ้นเคย 
            พฤติกรรมการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการแตกต่างกัน ดงันี ้
 1. พฤติกรรมการใช้เป็นประจ า การใช้ไม่ต้องการการตัดสินใจสูง เมื่อมีความต้องการจะ
ใช้ทนัทีทัง้นีเ้น่ืองจาก รู้จักผลิตภณัฑ์และบริการนัน้เป็นอย่างดีอยู่แล้ว 
 2. พฤติกรรมการใช้ที่ไม่คุ้นเคย เป็นพฤติกรรมการใช้ การที่ตนรู้ว่าต้องการอะไร แต่มี
ผลิตภณัฑ์และบริการให้เลือกหลายเคร่ืองหมายการค้า และแต่ละเคร่ืองหมายการค้ามีข้อมูลที่
ต่างกัน จึงต้องหาข้อมลูก่อนการตดัสินใจ 
 3. พฤติกรรมการใช้ที่สลบัซบัซ้อน เป็นพฤติกรรมการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการที่ ตนเอง
ไม่รู้จักมาก่อน และนาน ๆ จึงจะใช้สักครัง้ ราคาสูง เสี่ยงต่อการใช้มาก จึงต้องการข้อมูลมากมา
ประกอบการตดัสินใจสงู 
 
 เกณฑ์ประเมินคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ 
 คณุภาพบริการ องค์การธุรกิจตัง้ขึน้มาก็เพ่ือผลิตสินค้าและบริการออกขายให้ได้ก าไรคุ้ม
กับเงินที่ลงทุนไป การที่สินค้าและบริการจะขยายได้จนมีก าไรสูงสุด ก็ต้องมีคุณภาพ คือ ท าให้
ผู้ ใช้บริการพอใจในทกุๆด้าน หากการบริการในด้านใดด้านหนึ่งไม่ดี ไม่มีคุณภาพ ส่วนแบ่งตลาด
ถูกคู่แข่งที่บริการดีกว่าแย่งไป จึงจ าเป็นจะต้องมีการพิจารณาและปรับปรุงคณุภาพการบริการเพ่ือ
ตอบสนองความพอใจของผู้ ใช้บริการและจะต้องกระท าตลอดเวลา  ทัง้นีเ้พ่ือระงับความพึงพอใจ
ของผู้ ใช้บริการนัน้ มีแนวโน้มเพ่ิมมากขึน้และแปรเปลี่ยนตามค่านิยมอยู่ตลอดเวลา การที่จะท า
ให้บริการเป็นที่พอใจจึงจ าเป็นต้องมีการน าความต้องการของการให้บริการมาพิจารณา เพ่ือ
ปรับปรุงการให้บริการ ดงัมีผู้ วิจัยหลายท่านได้กล่าวเก่ียวคณุภาพดงันี ้
 สรุศกัด์ิ  นานานุกูล (2533) กล่าวว่า คุณภาพการบริการหมายถึงความพอใจของลูกค้า
ผู้ ใช้บริการหรือผู้บริโภคหรือสิ่งที่ใช้เหมาะสม 
 ยุทธนา ธรรมเจริญ (2536) กล่าวว่า  ความรวดเร็ว   ความเช่ือถือ   ความต่อเน่ืองของการ
บริการที่ให้   ความเพียงพอของการบริการที่ให้   ความปลอดภัยและทันสมัย   ความยุติธรรมและ
ความเท่าเทียมกันของการบริการที่ให้  รูปแบบการบริการที่ดี   ราคาบริการเหมาะสม 
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 การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 
 แอลเดอร์ (Alder,1990) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้ บริโภคหมายถึง การกระท าของบุคคลใด
บุคคลหนึ่ง ซึ่งเก่ียวข้องโดยตรงกับการจัดการให้ได้มาซึ่งสินค้าและบริการ ทัง้นีห้มาย รวมถึง 
กระบวนการตดัสินใจซึง่มีมาอยู่ก่อนแล้วและมีส่วนในการก าหนดให้มีการกระท า 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541)  กล่าวว่า การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้ บริโภค ( Analyzing 
consumer behavior) เป็นการค้นหาหรือวิจัยเก่ียวกับพฤติกรรมการซือ้และการใช้ของผู้ บริโภค 
เพ่ือทราบถึงลกัษณะความต้องการและพฤติกรรมการซือ้และการใช้ของผู้ บริโภค ค าตอบที่ได้จะ
ช่วยให้นักการตลาดสามารถที่จัดน าไปจัดท ากลยุทธ์ในการตลาด ที่จะสามารถตอบสนองความพึง
พอใจของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสมค าถามที่ใช้ค้นหาลักษณะพฤติกรรมผู้ บริโภค คือ 6  Ws และ 
1 H ซึ่งประกอบด้วย WHO? WHAT? WHY? WHOM WHEN? WHERE? HOW? เพ่ือค้นหา
ค าตอบ 7 ประการหรือ 7Os ประกอบด้วย Occupants, Objects, Objectives, Organizations, 
Occasions, Outlets และOperations แสดงการใช้ค าถาม 7 ค าถาม เพ่ือหาค าตอบ 7 ประการ
เก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภครวมถึงการใช้กลยุทธ์การตลาดให้สอดคล้องกับค าตอบที่เก่ียวข้องกับ
พฤติกรรมผู้บริโภค แสดงการประยุกต์ใช้ 7 Os ของกลุ่มเป้าหมาย 
  
 ลักษณะท่ีดีของพนักงานให้บริการ 
 การจะบริการให้ดีได้นัน้ผู้ ให้บริการต้องมีศิลปะในการให้บริการ เพ่ือที่จะดึงดูดผู้ ใช้บริการ
และท าให้เกิดความประทบัใจหลงัจากที่ได้ใช้การบริการในสิ่งเหล่านัน้  
 สมชาย กิจยรรยง (2546) ศิลปะในการให้บริการที่ดีของพนักงานบริการในการให้บริการมี
ดงันี ้

 1. แต่งกายเรียบร้อย 
 2. พดูจาชัดเจน มีหางเสียงไพเราะ 
 3. ท าตนเป็นคนสภุาพ สง่าผ่าเผย 
 4. ยิม้อยู่เสมอทัง้ใบหน้า ดวงตา และริมฝีปากเป็นยิม้ที่สดช่ืนประทบัใจ 
 5. หลีกเลี่ยงค ากล่าวปฏิเสธ แต่ต้องพยายามหลีกเลี่ยงการรับค าที่ยังไม่แน่ใจ 
 6. แสดงให้ปรากฏชัดเจนว่าเต็มใจให้บริการ 
 7. หลีกเลี่ยงการโต้แย้งหรือฉุนเฉียว ใส่อารมณ์โกรธต่อผู้ ใช้บริการทกุกรณี 
 8. ระลกึไว้เสมอว่า ความอดกลัน้รักษาอารมณ์ขุ่นมวันัน้ คือ งานหรือหน้าที่    

ของเรา 
 9. ยกให้ผู้ ใช้บริการเป็นผู้ชนะหรือถูกเสมอ 
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2. ทฤษฎีพืน้ฐานความต้องการของมนุษย์ 
  มาสโลว์ (Maslow,1997, อ้างถึงใน สิริอร วิชชาวุธ และคณะ, 2552) เช่ือว่า มนุษย์ มี
ความต้องการแตกต่างกันออกไป โดยขึน้อยู่กับประสบการณ์ที่ได้รับเข้ามา ซึ่งความต้องการทัง้ 5 
ขัน้ เรียงล าดบัจากขัน้ต ่าสดุไปยังสงูสดุ ดงันี ้
  1) ความต้องการด้านสรีระ 
  เป็นความต้องการล าดบัต ่าสดุและเป็นพืน้ฐานของชีวิต เป็นแรงผลักดันทางชีวภาพ เช่น 
ปัจจัย 4 ได้แก่ อาหาร เสือ้ผ้า ยารักษาโรค ที่อยู่  เพ่ือตอบสนองความหิว ความกระหาย ของมนษุย์ 
  2) ความต้องการความม่ันคงปลอดภัย 
  เป็นความต้องการที่เกิดขึน้หลงัจากที่ความต้องการทางร่างกายได้รับการตอบสนองอย่าง
ไม่ขาดแคลนแล้ว ซึ่งหมายถึงความต้องการสภาพแวดล้อมที่ปลอดภัยจากอันตรายทัง้ทางกาย
และในจิตใจ ความมัน่คงงาน ในชีวิตและสขุภาพ การสนองความต้องการนีท้ าได้หลายอย่าง เช่น 
การประกันชีวิตและสขุภาพ กฎหมายข้อบังคบัที่ยุติธรรม การให้มีสหภาพแรงงาน ความปลอดภัย
ในการปฏิบัติงาน เป็นต้น 
  3) ความต้องการความรักหรือสังคม 
  เมื่อมีความปลอดภยัในชีวิตและมัน่คงในการงานแล้ว คนเราจะต้องการความรัก มิตรภาพ 
ความใกล้ชิดผูกพนั ต้องการเพ่ือน การมีโอกาสเข้าสมาคมสังสรรค์กับผู้ อ่ืนได้รับการยอมรับเป็น
สมาชิกในกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งหรือหลายกลุ่ม 
  4) ความต้องการความนิยมนับถือในตนเอง 
  เมื่อความต้องการทางสังคมได้รับการตอบสนองแล้ว คนเราจะต้องการสร้างสถานภาพ
ของตวัเองให้สงูเด่น มีความภูมิใจและสร้างการนับถือตนเอง ช่ืนชมในความส าเร็จของงานที่ท า
ความรู้สกึมัน่ใจในตวัเองและเกียรติยศ ซึง่ความต้องการเหล่านีไ้ด้แก่ ยศ ต าแหน่งระดับเงินเดือนที่
สูง งานที่ ท้าทาย ได้รับการยกย่องจากผู้ อ่ืน มีส่วนร่วมในการตัดสินใจในงาน โอกาสแห่ง
ความก้าวหน้าในงานอาชีพ 
  5) ความต้องการการพัฒนาศักยภาพของตน 
  เ ป็นความต้องการระดับสูงสุด คือต้องการจะเติมเ ต็มศักยภาพของตนเองให้มี
ประสิทธิภาพและต้องการความส าเร็จในสิ่งที่ปรารถนาสูงสุดของตัวเอง ความเจริญก้าวหน้า การ
พฒันาทกัษะความสามารถให้ถึงขีดสดุ มีความเป็นอิสระในการตัดสินใจและการคิดสร้างสรรค์สิ่ง
ต่างๆ การก้าวสู่ต าแหน่งที่สงูขึน้ในอาชีพและการงาน 
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ภาพที 2 ความต้องการทัง้ 5 ขัน้ตามทฤษฎีของมาสโลว์ 
(ดดัแปลงจาก สิริอร วิชชาวธุ และคณะ, 2552, หน้า 254 ) 

 
  จากภาพปีรามิดจะเห็นได้ว่ามาสโลว์ (1954, อ้างถึงใน อุบลรัตน์ เพ็งสถิต, 2542) เช่ือว่า 
ถ้าความต้องการขัน้แรกของบุคคลยังไม่ได้รับการตอบสนอง จะท าให้พัฒนาการความต้องการ         
ในขัน้ต่อไปเกิดขึน้ไม่ได้ 
  ดงันัน้ ผู้ วิจัยสามารถสรุปความต้องการได้ว่า ความต้องการหากได้รับในสิ่งที่ปรารถนา
หรือต้องการได้แล้ว ก็จะสามารถช่วยลดความต้องการในระดับแรกๆ ได้ เช่น ระดับความต้องการ
พืน้ฐาน ปัจจัยสี่ อาหาร ที่อยู่อาศยั เคร่ืองนุ่งห่ม และยารักษาโรค แต่สิ่งที่กล่าวมานัน้เป็นเพียงแค่
ระดับต ่าเท่านัน้ เมื่อมนุษย์ได้ตอบสนองความต้องการแล้ว ก็ย่อมเพ่ิมความต้องการของตัวเอง
เพ่ิมขึ น้เ ร่ือยๆ เช่นเดียวกับผู้ ใ ช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เมื่อได้รับ ความพึงพอใจ               
จากท่าอากาศยานดอนเมืองมากเพียงใดแล้ว ก็ย่อมหวังว่าความต้องการในความพึงพอใจ ใน         
ท่าอากาศยานใหม่นัน้ ย่อมมากขึน้ตามล าดบั ดงันัน้ ความต้องการและความพึงพอใจเป็นสิ่งหนึ่ง
ที่ท าให้ผู้ ให้บริการมีการปรับปรุงและพฒันาการบริการแก่ผู้ ใช้บริการในครัง้ต่อไป 
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3. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 

 เก่ียวกับความพงึพอใจนัน้ มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายและค าจ ากัดความไว้ 
โดยพอสรุปได้ ดงันี ้
 ความพึงพอใจ (Satisfaction)  ตามพจนานุกรมทางด้านพฤติก รรมศาสตร์ฉบับ
ราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 กล่าวว่า เป็นสภาพความรู้สึกของบุคคลที่มีความสุข ความอ่ิมเอม
ใจ เมื่อความต้องการหรือแรงจูงใจของตนได้รับบริการตอบสนอง ความพึงพอใจในจิตวิทยา 
หมายความว่า เป็นความรู้สกึในขัน้แรกเมื่อบรรลวุตัถุประสงค์ และความรู้สึกขัน้สุดท้ายเมื่อบรรลุ
ถึงจุดหมายโดยมีแรงกระตุ้น 

ดิเรก ฤกษ์หร่าย (2527) กล่าวไว้ว่าความพงึพอใจ หมายถึง ทศันคติในทางบวกของบุคคล
ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึง่เปลี่ยนแปลงไปเป็นความพงึพอใจในการปฏิบัติต่อสิ่งนัน้ 

แมนเกลสดอฟ (Mangeldroff,1978) กล่าวว่าความพึงพอใจของผู้ รับบริการถือว่าได้เป็น
เกณฑ์อย่างหนึ่งที่ใช้ส าหรับวดัคณุภาพของการให้บริการพยาบาล 

ไซม่อน (Simon,1957) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า “งานใดจะมีประสิทธิภาพ
สงูสุดนัน้สามารถพิจารณาได้จากความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยน าเข้า กับผลผลิตที่ได้รับออกมา              
โดยพิจารณาออกผลผลิตออกด้วยปัจจัยน าเข้า แต่ถ้าเป็นเร่ืองการบริหารรัฐกิจก็ต้องน าความ         
พงึพอใจของผู้ รับรับบริการมาบวกด้วย” 

ดงันัน้ ความพงึพอใจ หมายถึง การกระท าสิ่งที่เป็นด้านบวกให้ผู้ อ่ืนได้รู้สกึดีและประทับใจ
หลงัจากได้เรียนรู้หรือใช้บริการจากสิ่งที่ผู้กระท าพงึส่งผลต่อผู้ถูกกระท า 

พืน้ฐานความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

อเดย์และแอนเดอสนั (Aday and Anderson,1974) กล่าวว่า พืน้ฐานความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการและความรู้สกึที่ได้รับจากการบริการ ประเมินไว้ว่าความพงึพอใจมี 6 ประการ คือ 

1)  ความพงึพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ 
2)  ความพงึพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Co-ordination) 
3)  ความพงึพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผู้ ให้บริการ (Courtesy) 
4)  ความพงึพอใจต่อข้อมลูที่ได้รับจากการบริการ 
5)  ความพงึพอใจต่อคณุภาพการบริการ (Quality of care) 
6)  ความพงึพอใจต่อการใช้จ่าย (Out of packet cost) 
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ดงันัน้ อาจกล่าวได้ว่า ความพงึพอใจของผู้ รับบริการ หมายถึง ความส าคัญของความพึง
พอใจในการบริการในธุรกิจการบริการ การให้ความส าคญักับลกูค้าหรือผู้ รับบริการนับว่าเป็นหัวใจ
ส าคญัของการบริการ เพราะเป้าหมายสูงสุดของการบริการ ก็คือการสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้ ใช้บริการเพ่ือให้ผู้ ใช้บริการชอบใจและติดใจกลับมาใช้บริการอีกต่อๆ ไป การท าความเข้าใจ
เก่ียวกับความพงึพอใจในการบริการจะท าให้ตระหนักถึงคุณค่าของการสร้างและรักษาความพึง
พอใจของบุคคลที่เก่ียวข้องกับการบริการทัง้ในฐานะของผู้ รับบริการและผู้ ให้บริการ 
 
4. แนวคิดท่ีส าคัญท่ีว่าด้วยการเลือกสรรส่ิงท่ีได้รับรู้ 
 จากการที่กล่าวมาก่อนหน้านี ้ผู้ บริโภคมีการเลือกสรรต่อตัวกระตุ้นจากสิ่งแวดล้อมที่
ผู้บริโภคเข้าไปเก่ียวในเร่ืองการคาดหวังจะได้รับและแรงจูงใจที่มีต่อตัวกระตุ้นเองด้วย ซึ่งปัจจัย
ดงักล่าวท าให้เกิดแนวความคิดที่ส าคัญที่เก่ียวข้องกับการเลือกสรรสิ่งที่ได้รับรู้  การเลือกสรรต่อ
ตวักระตุ้นจะเกิดขึน้อยู่ตลอดเวลา โดยบุคคลอาจมองหาบางสิ่งบางอย่าง บางขณะและไม่สนใจ
สิ่งอ่ืนๆ หรือมีการตอบสนองต่อตวักระตุ้นที่แตกต่างกันไปเร่ือยๆ ลกัษณะการเลือกสรรการรับรู้ของ
ผู้บริโภคอาจมี 7 ลกัษณะ ดงันี ้

- การเลือกที่จะเปิดรับข้อมลู (Selective exposure) 
- การเลือกที่จะสนใจข้อมลู (Selective attention) 
- การเลือกที่จะต่อต้านข้อมลู (Perceptual defense) 
- การเลือกที่จะปิดกัน้ข้อมลู (Perceptual blocking) 
- การเลือกที่จะตีความข้อมลู (Selective interpretation) 
- การเลือกที่จะจดจ าข้อมลู (Selective retention) 
- การเลือกจะบิดเบือนข้อมลู (Selective distortion) 
 
ความหมายของการรับรู้ 
การให้ค านิยามความหมายของการรับรู้นัน้ได้มีผู้ ให้นิยามความหมายไว้หลายคนซึ่ง

สามารถเรียงตามเวลาที่ให้ค านิยามและความหมายของบุคคลต่างๆไว้ได้ ตามล าดับ โดยเร่ิมจาก
เนช และคณะ (Knecht,1962) ได้ให้ความหมายของการรับรู้ว่าหมายถึง สภาพความรู้ ความ
เข้าใจ เก่ียวกับสิ่งหนึ่งสิ่งใด เกิดขึน้จากการได้รับสมัผัสจากสิ่งเร้าภายนอกผ่านประสาทสัมผัสของ
ร่างกาย แล้วแปลความหมายจนเป็นความรู้ ความเข้าใจ จากนั น้  การ์ ริสันและมากูน                              
(Garrison and Magoon,1972) ให้ความหมายของค าว่า การรับรู้ว่าเป็นกระบวนการที่สมองแปล
ความหมายที่ได้จากสิ่งแวดล้อมอันเป็นสิ่งเร้า โดยผ่านประสาทสัมผัสทัง้ห้าของร่างกาย  ท าให้
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ทราบว่าสิ่งเร้านัน้เป็นอะไร มีความหมายและลักษณะอย่างไร โดยอาศัยประสบการณ์เป็น
เคร่ืองช่วยในการแปลความหมาย ต่อมาฮูลและโบว์ดิทช์ (Huse and Bowditch, 1977) กล่าวว่า 
บุคคลเปรียบเสมือนระบบที่สามารถรับรู้ข้อมลู ข่าวสารต่างๆโดยผ่านประสาทสัมผัส การเห็น การ
ได้ยิน การชิม และการดม แล้วน าข้อมูลที่ได้มาจัดระบบ แปลเป็นสิ่งรับรู้ และตอบสนองออกมา
เป็นการกระท า ควรนึกคิดและแนวคิด และไม่นานมานี ้แอสแซล (Assael,1998) ได้ให้ความหมาย
ไว้ว่า “การรับรู้ หมายถึง กระบวนการซึง่ผู้บริโภคเลือกรับ จัดองค์ประกอบ และแปลความหมายสิ่ง
เร้าต่างๆ ออกมาเพ่ือให้มีความหมายเข้าใจได้” และได้อธิบายเพ่ิมเติมว่า สิ่งเร้าจะมีความเป็นไป
ได้ที่จะได้รับการรับรู้มากขึน้ หากสิ่งเร้าเหล่านัน้มีลกัษณะ ดงันี ้คือ 
 1. สอดคล้องกับประสบการณ์ที่ผ่านมาของผู้บริโภค 
 2. สอดคล้องกับความเช่ือในปัจจุบันของผู้บริโภคต่อตราสินค้า 
 3. ไม่มีความซบัซ้อนมากจนเกินไป 
 4. เช่ือถือได้ 
 5. มีความสมัพนัธ์กับความจ าเป็นหรือความต้องการในปัจจุบัน 
 6. ไม่ก่อให้เกิดความกลวัและความกังวลใจมากจนเกินไป 
 แอสแซล (Assael,1998) กล่าวว่า ผู้ บริโภคเลือกเปิดรับต่อสิ่งเร้า และเลือกการรับรู้ 
โฆษณาที่สอดคล้องสนับสนนุกับความเช่ือและประสบการณ์เดิมของผู้บริโภค  จะได้รับความสนใจ
และจดจ ามากเป็นพิเศษและมีแนวโน้มค่อนข้างมากที่จะไม่ให้ความสนใจต่อโฆษณาที่ขัดแย้งกับ
ประสบการณ์ และความเช่ือเดิมของเขาที่มีอยู่กับผลิตภณัฑ์ตรานัน้ และเหตสุ าคญัที่ผู้ บริโภคเลือก
รับรู้สิ่งเร้า ไม่รับรู้สิ่งเร้าที่เข้ามากระทบทุกอย่างก็เพราะว่าผู้ บริโภคพยายามที่จะรักษา “สภาวะ
สมดลุทางจิตวิทยา” (Psychological equilibrium)ของเขาให้เป็นปกตินัน้เอง คือ สภาวะที่ไม่ต้อง
รับข้อมลูที่มีความขัดแย้ง (Conflict information) และจะหลีกเลี่ยงข้อมลูที่ตรงกันข้ามกับความคิด
ของตน  
 ทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู้ 
 ปัจจัยที่มีผลต่อการรับรู้แบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะใหญ่ๆ คือ (สถิต วงศ์สวรรค์.2525) 
 1. ลกัษณะของผู้ รับ แบ่งออกเป็น 2 ด้านคือ 
  1.1 ด้านกายภาพ เช่น เพศ อายุ เชือ้ชาติ ระดับการศึกษา ซึ่งมีอิทธิพลต่อการรับรู้ที่
แตกต่างกัน และยังต้องพิจารณาถึงอวัยวะรับสัมผัสต่างๆ ว่าปกติหรือไม่ อย่างไร การรับรู้จะมี
คุณภาพดีขึน้ถ้าเราใช้อวัยวะรับสัมผัสหลายชนิดด้วยกัน เช่น ใช้ตาและหูสัมผัสต่างๆ ในเวลา
เดียวกัน ท าให้เราสามารถแปลความหมายได้ถูกต้อง 
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  1.2 ด้านจิตวิทยา  ปัจจัยด้านจิตวิทยาของคนที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้มีหลายประเภท 
เช่นความจ า ความพร้อม สติปัญญา การสงัเกตพิจารณา ความสนใจ ความตัง้ใจ ทักษะ ค่านิยม 
วฒันธรรม ซึง่เป็นผลมาจากการเรียนรู้เดิม 
 2. ลกัษณะของสิ่งเร้า คณุสมบัติของสิ่งเร้าที่เป็นปัจจัยภายนอก ที่ท าให้คนเราเกิดความ
สนใจที่จะรับรู้ของคนเราคลาดเคลื่อนไปจากความเป็นจริง ได้แก่ ความใกล้ชิดของสิ่งเร้า ความ
ต่อเน่ืองกันของสิ่งเร้า 
 กระบวนการเกิดการรับรู้ ประกอบด้วย 
  1. มีสิ่งเร้าที่จะรับรู้ (Stimulus) เช่น รูป รส กลิ่น เสียง 
  2. ประสาทสมัผัส (Sense organs) เช่น ห ูตา จมกู ลิน้ ผิวหนัง และ            
ความรู้สกึสมัผัส 
  3. ประสบการณ์เดิม หรือความรู้เดิมเก่ียวกับสิ่งเร้าที่ได้สมัผัส 
  4.  การแปรความหมายจากสิ่งที่ได้สมัผัส 
 ล าดบัขัน้ของกระบวนการรับรู้ 
  ขัน้ที่ 1 สิ่งเร้ามากระทบอวยัวะสมัผัส 
  ขัน้ที่ 2  กระแสประสาทสมัผัสว่ิงไปยังระบบประสาทสมัผัสส่วนกลางที่สมอง 
  ขัน้ที่ 3  สมองแปลความหมายออกมาเ ป็นความรู้  ความเข้ าใจ โดยอาศัย
ประสบการณ์เดิม ความรู้เดิม ความจ า เจตคติ ความต้องการ บุคลิกภาพ และเชาวน์ปัญญา 
 เน่ืองจากการรับรู้คือความเข้าไขในเร่ืองต่างๆที่เกิดขึน้ภายในจิตใจของแต่ละบุคคลอัน
เน่ืองมาจากการแปลความหมายต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งแวดล้อม  โดยอาศัยประสบการณ์เดิมเป็น
เคร่ืองช่วย  ดงันัน้การวดัการรับรู้จากการที่บุคคลแสดงออก อันได้แก่ ความรู้สึก นึกคิด ตามความ
เข้าใจโดยใช้แบบสอบถาม แบบสมัภาษณ์ หรือแบบทดสอบเป็นเคร่ืองมือ 
 โดยสรุปแล้วการรับรู้ หมายถึง กระบวนการที่สมองรับสิ่งเร้าจากรอบตัวเราโดยผ่าน
ประสาทสัมผัสทัง้ห้าแล้วมาจัดระบบและแปรความหมายเป็นความรู้ความเ ข้าใจ โดยอาศัย
ประสบการณ์เป็นเคร่ืองช่วยในการแปรความหมาย 
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5. ประวัติและองค์ประกอบของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 ประวัติท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เป็นสนามบินตัง้อยู่ในจังหวัดสมุทรปราการ มีพืน้ที่ประมาณ 
20,000 ไร่ ช่ือของสนามบินสุวรรณภูมิ มีความหมายว่า "แผ่นดินทอง" โดยพระบาทสมเด็จพระ
เจ้าอยู่หัว ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ พระราชทานช่ือนี ้เมื่อวันที่ 29 กันยายน พ.ศ. 2543 และ
เสด็จพระราชด าเนินทรงประกอบพิธีวางศิลาฤกษ์อาคารผู้ โดยสารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ใน
วนัที่ 19 มกราคม พ.ศ. 2545 (อภิรดี พรภทัรารัตน์, 2550) 
  

วิสัยทัศน์ 
บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด คือ ผู้ น าธุรกิจท่าอากาศยานในภูมิภาคเอเชีย (ทอท.)

(มหาชน) 
  พันธกิจ  
  ด าเนินธุรกิจท่าอากาศยานด้วยมาตรฐานเหนือระดับ  ให้บริการด้วยใจรัก พร้อม
เทคโนโลยีที่ทนัสมยั และส านึกในความรับผิดชอบต่อสงัคมและชุมชน 

ค่านิยม  
 “ปลอดภยั คือ มาตรฐาน บริการ คือ หวัใจ” 

 ความปลอดภยัและการรักษาความปลอดภัย ความปลอดภัยและการรักษา
ความปลอดภยัเป็นหวัใจการปฏิบัติงาน 

 จิตส านึกในการให้บริการ ให้บริการด้วยความเข้าใจความหมายของการ
ให้บริการ 

 การร่วมกันท างานความสามคัคี ท างานเป็นทีม ให้ความส าคญักับเป้าหมาย
ขององค์กรมากกว่าเป้าหมายส่วนตวั 

 การเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง ศกึษาเรียนรู้การเปลี่ยนแปลงในเร่ืองต่างๆ ที่
เก่ียวข้องกับธุรกิจของ ทอท. และคู่เทียบ เพ่ือให้สามารถที่จะแข่งขันกับคู่
เทียบได้ และมีความตัง้ใจที่จะศกึษาพฒันาตนเอง ให้มีความรู้ความสามารถ

ในการปฏิบัติงานในหน้าที่ให้ดีย่ิงขึน้ไป  

 ความโปร่งใสและส านึกในความรับผิดชอบปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส
ตรวจสอบได้ และส านึกในความรับผิดชอบต่อลกูค้า ต่อผู้ ถือหุ้น ต่อคู่ค้าต่อ
สงัคม และประเทศชาติ  (ท่าอากาศยานไทย,2552) 
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 รายละเอียดภายในท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ เป็นท่าอากาศยานหลักของประเทศ ที่พร้อม
ด้วยสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน ได้แก่ 
 ระบบทางว่ิง ทางขับ และลานจอดอากาศยาน 
 ทางว่ิง มี 2 เส้น กว้างเส้นละ 60 เมตร ยาว 3,700 เมตร และ 4,000 เมตร ห่างกัน 2,200 
เมตร มีทางขับขนานกับทางว่ิงทัง้ 2 เส้น ให้บริการขึน้ -ลง ของอากาศยานได้พร้อมกัน และเมื่อ
พัฒนาจนสมบูรณ์แล้ว จะมีทางว่ิงทัง้หมด 4 เส้น เป็นทางว่ิงข้างละ 2 เส้นขนานกัน หลุมจอด
อากาศยาน มีจ านวน 120 หลุมจอด (จอดประชิดอาคาร 51 หลุมจอด และจอดระยะไกลอีก 69 
หลมุจอด) รวมถึงหลมุจอดอากาศยานขนาดใหญ่ไว้ด้วยจ านวน 5 หลมุจอด  
  อาคารผู้โดยสาร 
 พืน้ที่ส่วน check - in ภายในอาคารผู้ โดยสารสนามบินสุวรรณภูมิอาคารผู้ โดยสารเป็น
อาคารเด่ียว ช่วงกว้าง ไม่มีเสากลางอาคาร มีพืน้ที่ใช้สอยประมาณ 563,000 ตารางเมตร มี 8 ชัน้ 
รวมชัน้ใต้ดิน อยู่ทางทิศเหนือของท่าอากาศยาน รองรับผู้ โดยสารได้ 45 ล้านคนต่อปี ภายใน
อาคารมีสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น จุดตรวจบัตรโดยสาร 360 จุด จุดตรวจหนังสือเดินทาง 
ขาเข้า 124 จุด ขาออก 72 จุด. โดยมีระบบรักษาความปลอดภัยแบบ 100% Hold Baggage In-
line Screening System นอกจากนีย้ังมีสถานีรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนอยู่ใต้อาคารอีกด้วย 
 สถาปนิกผู้ออกแบบอาคารในตอนแรก เป็นชาวเยอรมันที่มีส านักงานที่ชิคาโกช่ือ เฮลมุท 
จาห์น (Helmut Jahn) จาก บริษัท Murphy Jahn Inc ผู้ ออกแบบสนามบิน โอ'แฮร์ เทอร์มินัลของ
ยูไนเต็ดแอร์ไลน์ ที่ชิคาโก ต่อมาแบบอาคารสนามบินได้ถูกปรับเปลี่ยน ขนาดอาคาร และวัสดุจาก
แบบเดิมไปในหลายๆจุด โดยสถาปนิกของไทย 
 อาคารท่าเทียบเคร่ืองบิน 
  ภายในส่วนอาคารท่าเทียบเคร่ืองบินและส่วนพักคอยอาคารท่าเทียบเคร่ืองบิน หรือคอน
คอร์ส มีท่าเทียบ 51 จุด 5 จุดสามารถรอรับเคร่ืองบินขนาดใหญ่ เช่น Airbus A-380 ได้ ลักษณะ
สถาปัตยกรรมทันสมัย หลังคารูปโค้งกรุผ้าใบสลับกระจกโค้ง นอกจากการจอดเทียบท่าแล้ว
สามารถจอดที่ท่ากลางลานได้ รวมแล้วสามารถรองรับเคร่ืองบินได้ราว 120 ล า 
 งานภูมิทัศน์ 
  ภมูิทศัน์สวน "ชนบท" ในบริเวณส่วนอาคารผู้ โดยสารของสนามบินสุวรรณภูมิ หลังการ
แก้ไขแบบโดยภมูิสถาปนิกไทย  
   สวน "ชนบท" ภายในคอร์ท (เดิม)โดย Peter Walker and Partners  
   สวน "เมือง" ภายในคอร์ท (เดิม)โดย Peter Walker and Partners 
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 งานออกแบบภมูิทศัน์รอบๆ และภายในสนามบินส่วนเปิดโล่งภายใน นัน้ มีลักษณะเป็น
ไทย เดิมออกแบบโดยภมูิสถาปนิกชาวอเมริกัน ช่ือ ปีเตอร์ วอล์คเกอร์ (Peter Walker) นับเป็นงาน
ภมูิสถาปัตยกรรมภายในสนามบินที่ใหญ่ที่สุดแห่งหนึ่งของโลก แบบเดิมนัน้มีแนวความคิดหลัก
สองแนวคิด คือ เมือง - City (ที่เป็นสวนน า้พ ุประดบัด้วยกระเบือ้ง ประติมากรรมรูปทรงเจดีย์ และ
น า้พุ) และสวนชนบท - Country (ใช้หญ้าท้องถ่ิน และต้นไม้ตัดแต่ง-topiary รูปฝูงช้าง) ต่อมา
เพ่ือให้สอดคล้องกับงบประมาณได้มีการเปลี่ยนแปลงแบบใหม่ และให้ภูมิสถาปนิกไทยออกแบบ 
แต่ยังคงแนวคิดเมืองและชนบทอยู่ 
 อาคารจอดรถ 
 อาคารจอดรถมี 2 อาคาร แต่ละอาคารสูง 5 ชัน้ เช่ือมต่อกับอาคารผู้ โดยสาร สามารถ
รองรับรถยนต์ได้ถึง 5,000 คนั นอกจากนีย้ังมีที่จอดรถบริเวณอ่ืนๆ รวมทัง้หมดกว่า 15,677 คนั 
 ระบบสาธารณูปโภค 
 ระบบป้องกันน า้ท่วม มีการสร้างเข่ือนดินสูง 3.5 เมตร กว้าง 70 เมตร โดยรอบพืน้ที่ท่า
อากาศยาน และมีอ่างเก็บน า้ภายใน 6 แห่ง ซึง่สามารถรองรับน า้ได้ 3.2 ล้านลกูบาศก์เมตร  
 ระบบน า้ประปา เช่ือมต่อกับระบบประปาของการประปานครหลวง และมีถังน า้ประปา
ส ารองขนาด 40,000 ลกูบาศก์เมตร ซึง่สามารถส ารองน า้ประปาไว้ใช้ได้ 2 วนั  
 สถานีแปลงไฟฟ้าย่อย เป็นสถานีแปลงไฟฟ้าเพ่ือลดแรงดันไฟฟ้าจาก 115 กิโลโวลต์ ให้
เหลือ 24 กิโลโวลต์ มีจ านวน 2 สถานี เพ่ือจ่ายไฟฟ้าให้แก่ทกุระบบภายในท่าอากาศยาน  
 ระบบบ าบัดน า้เสีย สามารถบ าบัดน า้เสียได้ 16,000 ลกูบาศก์เมตรต่อวนั  
 ระบบจัดเก็บกากของเสีย สามารถก าจัดกากของเสียได้ประมาณ 100 ตนัต่อวนั  
  ระบบบริการคลังสินค้า 
 คลงัสินค้ามีพืน้ที่ให้บริการประมาณ 568,000 ตารางเมตร และมีการให้บริการแบบเขต
ปลอดพิธีการศลุกากร (Free zone) ตลอด 24 ชั่วโมง เพ่ือความสะดวกรวดเร็ว ซึ่งรองรับสินค้าได้ 
3 ล้านตนัต่อปี 
  ระบบโภชนาการ 
 ระบบโภชนาการสามารถผลิตอาหาร ให้แก่สายการบินต่างๆ ได้ 100,000 ชุดต่อวนั 
  โรงซ่อมบ ารุงอากาศยาน 
 โรงซ่อมบ ารุงอากาศยานมีจ านวน 2 โรง สามารถจอดอากาศยานขนาดใหญ่ เช่น แอร์บัส 
เอ 380 ได้ 
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 ศูนย์ควบคุมการจราจรทางอากาศ 
 ศนูย์ควบคมุฯ มีหอบังคบัการบินที่สงูที่สดุในโลก (132.2 เมตร) ที่พร้อมไปด้วยระบบวิทยุ
สื่อสารการบิน ระบบติดตามอากาศยานเขตประชิดสนามบินและระบบติดตามอากาศยาน
ภาคพืน้ดิน รวมทัง้ระบบน าร่องอากาศยานที่ทนัสมยั 
 โรงแรมและบริการ 
 โรงแรมตัง้อยู่ด้านหน้าอาคารผู้ โดยสาร ในระยะแรกมีจ านวน 600 ห้อง พร้อมสิ่งอ านวย
ความสะดวกต่างๆ นอกจากนีภ้ายในท่าอากาศยาน จะมีการบริการต่างๆ มากมาย เช่น 
ศนูย์บริการรถเช่า ร้านค้า ภตัตาคาร สถานีเติมน า้มนั ฯลฯ 
 ปัญหาการก่อสร้างของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 1. ปัญหาทางเทคนิคในการก่อสร้างช่วงแรก พบปัญหาน า้ท่วมขังในพืน้ที่การก่อสร้าง  
 2. ปัญหาการทรุดตัวไม่เท่ากัน ของแต่ละช่วงของ Runway และ Taxiway เน่ืองจาก
เทคนิคการถมและบดอดั 
 3. ปัญหาผ้าใบหลงัคาอาคารเทอร์มินอล 
 4. ปัญหาระบบปรับอากาศ เคร่ืองท าความเย็นต้องใช้พลังงานและกระแสไฟฟ้ามาก 
เพราะผนังอาคารเป็นกระจกและเพดานสูง ท าให้ต้องใช้ระบบหล่อน า้เย็นใต้พืน้ชดเชย ซึ่งท าให้
ต้องเสียค่าใช้จ่ายและการดแูลยากกว่าระบบทัว่ๆไป สิน้เปลืองพลงังานและต้องเสียค่าน า้เย็นจาก
โรงท าน า้เย็น  
 5. ปัญหาระบบเสียง (Acoustic) ไม่มีวสัดกุรุผนังอ่ืน นอกจากกระจก ท าให้ไม่ส่งเสริมให้
เกิดการกระจายเสียงที่ดี อาจก่อให้เกิดปัญหาในการกระจายเสียงได้ 
 6. ปัญ ห า ก า ร ทุ จ ริ ต ก า ร จั ด ป ร ะ มู ล ง าน ก่ อ ส ร้ า ง อ า ค า ร ที่ พั ก ผู้ โ ด ย ส า ร                     
นายสุเทพ เทือกสุบรรณ รัฐมนตรีว่าการกระทรวงคมนาคมในขณะนัน้ ได้มีการจัดประมูลงาน
ก่อสร้างอาคารที่พกัผู้ โดยสารและอาคารเทียบเคร่ืองบิน ในราคา 54,000 ล้านบาท ซึ่งใกล้เคียงกับ
ราคากลาง แต่ก่อนที่จะมีการเซ็นสญัญาก่อสร้าง รัฐบาลได้ยุบสภาเสียก่อน เมื่อมีการเลือกตัง้ใหม่
และพรรคไทยรักไทยได้เสียงข้างมากเบ็ดเสร็จในสภา พ.ต.ท.ดร.ทกัษิณ ชินวัตร นายกรัฐมนตรี ได้
สัง่ให้มีการประมลูการก่อสร้างใหม่ และสามารถประหยัดงบประมาณแผ่นดินไปได้กว่าสองหมื่น
ล้านบาทโดยใช้วิธีการลดคณุสมบัติ (Specification) ของวัสดุก่อสร้างและวัสดุตกแต่ง รวมทัง้ลด
ขนาดอาคารและพืน้ที่ตกแต่งภมูิทศัน์ในหลายๆ จุด 
 7. ปัญหาการทจุริตการจัดซือ้และติดตัง้ระบบตรวจวตัถุระเบิดในสมัภาระ พ.ศ. 2548 ใน
รัฐบาลทกัษิณหนึ่ง มีการพบพฤติกรรมน่าสงสัยในการจัดซือ้และติดตัง้ระบบตรวจวัตถุระเบิดใน
สมัภาระ ว่าอาจมีการก าหนดลกัษณะเฉพาะให้เป็นเคร่ืองรุ่น CTX 9000 เพ่ือเอือ้ประโยชน์ให้กับ
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บริษัทผู้ รับเหมา (บริษัทแพทริออต มีนายวรพจน์ ยศะทัศน์ หรือ เสี่ยเช เป็นผู้ บริหาร) และ
บริษัทผู้ ผลิต (บริษัทอินวิชั่น สหรัฐอเมริกา) เหตุการณ์นีน้ าไปสู่การอภิปรายไม่ไว้วางใจ 
รัฐมนตรีว่าการกระทรวงคมนาคม นายสริุยะ จึงรุ่งเรืองกิจ ในวันที่ 28 มิ.ย. 2548 อย่างไรก็ดี แม้
นายสริุยะ จะไม่สามารถแก้ข้อกล่าวหาทัง้หมดได้ในสภาตามความคิดเห็นของคนทั่วไป แต่ในวันที่ 
29 มิ.ย. 2548 สภาผู้ แทนราษฎรลงมติไว้วางใจให้ด ารงต าแหน่งต่อไป (ตามเสียงข้างมาก ซึ่ง
รัฐบาลมีอยู่ เกินกึ่งหนึ่งของสภา)ปัจจุบันเคร่ืองตรวจวัตถุระเบิด CTX ทัง้ 26 เคร่ืองได้ถูกติดตัง้
เรียบร้อยและอยู่ระหว่างการทดสอบ 
 8. ปัญหาสมัปทานในการก่อสร้าง และจัดสรรพืน้ที่ องค์ประกอบอ่ืนๆของสนามบิน เช่น 
รถไฟขนส่งจากตวัเมืองมายังสนามบิน (แอร์พอร์ตลิงค์) อาคารจอดรถ ร้านค้าภายในสนามบิน ที่มี
บริษัทผู้จ าหน่ายสินค้าปลอดภาษีรายใหญ่รายเดียว (บริษัทคิงพาวเวอร์) ครอบคลุมพืน้ที่เกือบทั ง้
บริเวณส่วนขาเข้าของอาคารผู้ โดยสาร ราว 25,000 ตร.ม. เป้นพืน้ที่ขายสินค้า สปา โรงหนัง ฯลฯ  
 9. ปัญหาการควบคุมการใช้ที่ดินรอบสนามบิน โดยมีข้อขัดแย้งว่าจะมีการจัดท าเป็น 
"เขตปกครองพิเศษ" (Special administrative zone) หรือตัง้เป็นจังหวดัใหม่หรือไม่ 
 10. ปัญหาแหล่งหากินของนกขนาดใหญ่ (หนองน า้ รอบๆสนามบิน)ที่อาจเป็นปัญหาต่อ
การบิน 
 11. ปัญหาผลกระทบต่อแหล่งปลาสลิด บ่อ บึงน า้ โดยรอบสนามบิน  
 12. ปัญหารบกวนแหล่งที่อยู่อาศยัของสตัว์ขนาดเล็กประเภท หน ูงู สตัว์เลือ้ยคลานอ่ืนๆ  
 13. ปัญหาด้านเสียงจากการจราจรทางอากาศ ต่อการพัฒนาที่ดินเป็นแหล่งพักอาศัย
โดยรอบ 
 14. ปัญหาน า้ท่วมของพืน้ที่โดยรอบและใกล้เคียง เน่ืองจากบริเวณดังกล่าวเป็นแนว
ระบายน า้หลกัและพืน้ที่หน่วงน า้ (Detention area) "แก้มลิง" ด้านตะวนัออกของกรุงเทพมหานคร  
 15. ปัญหาอ่ืนๆ เช่น 
  15.1 ศาลาไทยในอาคารความเป็นเอกลกัษณ์ไทยของสถาปัตยกรรมสนามบิน ที่
ได้แก้ไขโดยติดตัง้งานศิลปะ (ประติมากรรม และจิตรกรรม) ลงไปในโถงอาคารจุดต่างๆแล้ว อาจ
ไม่พอเพียง 
  15.2 ความเป็นหนึ่งเดียวของอาคาร ปัจจุบันได้มีอาคารที่ออกแบบจากสถาปนิก
คนเดียวกัน ในประเทศอ่ืนๆ เช่น ส่วนต่อขยายของสนามบินดูไบ ซึ่ งดูคล้ายกับที่สถาปนิกคน
เดียวกันออกแบบไว้ให้ในไทยมาก ยังเป็นที่ถกเถียงกันอยู่ว่าเหมาะสมหรือไม่อย่างไร  
(อภิรดี พรภทัรารัตน์,2550) 
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สถานภาพการบินของไทยในปัจจุบัน 
สถานภาพการบินของไทยในปัจจุบันว่า  ปริมาณผู้ โดยสารที่มาใช้บริการท่าอากาศยาน

ดอนเมืองอยู่ในอันดับต้นๆ  เมื่อเทียบกับท่าอากาศยานต่างๆ  ทั่วโลก  ในการจัดอันดับท่าอากาศ
ยานทัว่โลกปี 2545 ท่าอากาศยานดอนเมืองของไทยมีปริมาณผู้ โดยสารมากเป็นอันดับที่   18  ของ
โลก  จากท่าอากาศยานนานาชาติทั่วโลกจ านวนประมาณ  2,000  ท่าอากาศยาน  โดยเป็นรอง      
ท่าอากาศยานของประเทศอ่ืนๆ ในเอเชียเพียง 2 ประเทศ คือ ญ่ีปุ่ นและฮ่องกงเท่านัน้  ซึ่งแสดงถึง
ประสิทธิภาพที่ดีในการให้บริการของท่าอากาศยานไทย แต่หากจัดอันดับโดยใช้ปริมาณการขนส่ง
สินค้า กลบัตกไปอยู่ในอนัดบัประมาณ 50-60 ของโลก  ซึ่งแสดงถึงเศรษฐกิจด้านการขนส่งสินค้า
ทางอากาศของประเทศว่า ยังมีขนาดไม่ใหญ่มากนัก 

ทัง้นี ้เมื่อท่าอากาศยานสวุรรณภมูิเปิดให้บริการ  คาดว่าภายในเวลาไม่เกิน  5  ปี  ปริมาณ
ผู้ โดยสารของท่าอากาศยานของไทยน่าจะขึน้มาอยู่ในอนัดบัที่ 12-13  ของโลก  เน่ืองจากธุรกิจการ
บินในเอเชียแปซิฟิกมีอัตราการเจริญเติบโตสูงมาก  โดยปัจจุบันผู้ โดยสารที่ท่าอากาศยานดอน
เมืองของไทยจะเพ่ิมขึน้ในอตัราปีละเกือบ 3 ล้านคน ในขณะที่ธุรกิจการบินในสหรัฐฯ  และยุโรปมี
แนวโน้มที่จะขยายตวัเพียงเล็กน้อย โดยเฉพาะในช่วงหลงัจากการก่อวินาศกรรมตึกเวิร์ลเทรดโดย
เคร่ืองบิน ท าให้คนอเมริกันลดความนิยมในการเดินทางโดยเคร่ืองบินลงพอสมควร 
 

ปริมาณผู้โดยสารท่ีท่าอากาศยานกรุงเทพ 
 

ปี ผู้โดยสาร (ล้านคน) 
อันดับเม่ือเทียบกับปริมาณผู้โดยสาร 

ท่าอากาศยานท่ัวโลก 
2540 25.14 29 

2541 25.62 28 

2542 27.29 28 

2543 29.62 26 

2544 30.62 21 

2545 32.18                                      18 

(ที่มา : ท่าอากาศยานไทย,2552) 
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สาเหตุท่ีกรุงเทพต้องมีท่าอากาศยานแห่งใหม่ 
นับตัง้แต่ปี 2503 เป็นต้นมา ประเทศไทยได้เร่ิมมีแนวคิดที่จะสร้างท่าอากาศยานแห่งใหม่ 

ต่อมา การท่าอากาศยานแห่งประเทศไทยได้ว่าจ้างบริษัทที่ปรึกษาให้ท าการศึกษาเพ่ือจัดท าแผน
แม่บทระบบท่าอากาศยานทัว่ประเทศ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาท่าอากาศยานขนาดใหญ่
ของไทยในระยะยาว  ซึ่งผลการศึกษาระบุว่า  ท่าอากาศยานดอนเมืองจะถึงจุดอ่ิมตัวในปี  2543 
และหากไม่มีท่าอากาศยานกรุงเทพแห่งใหม่  จะส่งผลกระทบต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศไทย
ในด้านการท่องเที่ยว  ธุรกิจเชิงพาณิชยกรรมและอุตสาหกรรม  ประกอบกับท่าอากาศยานดอน
เมืองถือเป็นท่าอากาศยานที่ใช้ในราชการทหารอากาศมาตัง้แต่เร่ิมต้นก่อสร้าง  ดังนัน้  กรุงเทพจึง
จ าเป็นจะต้องก่อสร้างท่าอากาศยานแห่งใหม่ที่มีความทันสมัยสมบูรณ์แบบส าหรับใช้ในการ
พาณิชย์ โดยเฉพาะ   เ พ่ือรอง รับการขยายตัวของการขนส่งทางอากาศในอนาคตที่สุด              
(อภิรดี พรภทัรารัตน์,2550) 

 
6. งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
  งานวิจัยในประเทศ 

ลดัดาวลัย์ วฒันเสถียร (2543) ที่ได้ศกึษาเก่ียวกับการใช้ประโยชน์และความพึง
พอใจข้อมลูข่าวสารจากกรมส่งเสริมอตุสาหกรรมของสถานประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อม พบว่าผู้ประกอบการมีการเปิดรับข่าวสารโดยรวมจากสื่อมวลชน สื่อบุคคล สื่อเฉพาะ
กิจ สื่ออิเลคทรอนิกและข่าวสารจากกรมส่งเสริม ฯ ไม่แตกต่างกัน 

 
  สิริกาญจน์ สุ่ยวานิช (2547) ผลการวิจัยพบว่า ความต้องการของผู้ ใช้บริการ
รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานครอยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า อายุ 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เหตผุลของการใช้บริการ และการรับรู้ข่าวสาร มีความสมัพนัธ์กับความ
ต้องการของผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนกรุงเทพมหานครส่วน เพศ อาชีพ ระดบัการศกึษา 
สถานภาพสมรส ประสบการณ์ และความรู้ความเข้าใจ ไม่มีความสมัพนัธ์กับความต้องการของ
ผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนกรุงเทพ 
 
  วิทวัส รุ่งเรืองผล (2549) บทความในหนังสือเมเกอร์เทีย (Marketeer) พบว่า
ความพงึพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานดอนเมืองในส่วนที่เป็นการให้บริการภายในอาคาร
ผู้ โดยสาร บริการส่วนนีถื้อได้ว่าเป็นส่วนหลักของท่าอากาศยานเพราะเป็นส่วนที่มีผู้ มาใช้บริการ
มากที่สดุและใช้เวลาอยู่ในพืน้ที่ส่วนนีเ้พ่ือใช้บริการต่างๆมากกว่า ส่วนอ่ืนของท่าอากาศยาน นัน้
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อยู่ในระดบัที่ดีถึงดีมาก โดยแยกเป็นด้านต่างๆดังนี ้ ด้านสถานที่คะแนนเต็ม 5 ได้ 3.82   ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกคะแนนเต็ม 5 ได้ 3.75   ด้านร้านค้าและร้านอาหารภายในอาคารผู้ โดยสาร
คะแนนเต็ม 5 ได้ 3.52   ด้านการรักษาความปลอดภยัคะแนนเต็ม 5 ได้ 3.70  และด้านอ่ืนๆเช่นจุด
ให้บริการโทรศพัท์ อินเตอร์เนต ธนาคาร เอทีเอ็ม ไปรษณีย์เป็นต้นคะแนนเต็ม  5 ได้ 3.73 ส่วนที่
เป็นภายนอกอาคารผู้ โดยสาร เช่น ด้านบริการขนส่งระหว่างท่าอากาศยานกับตัวเมืองและสถานที่
อ่ืนๆคะแนนเต็ม 5 ได้ 3.65 
 
  ธิดาพรรณ ยิม้สรวล(บทคดัย่อ, 2550) ได้ศึกษาเก่ียวกับผลของการศึกษาความ     
พงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างประเทศที่ใช้บริการของการบินไทย ณ ท่าอากาศ
ยานสวุรรณภมูิ พบว่านักท่องเที่ยวส่วนใหญ่ที่เป็นเพศหญิงในช่วงอายุ 31-40 ปี ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับจ้าง มีประสบการณ์การใช้การบินไทย1-2ครัง้ต่อปี มีความพึงพอใจ
ในการใช้บริการการบินไทยอยู่ในระดับมากและมีความคิดเห็นเก่ียวกับประโยชน์ที่ได้รับจากการ
บริการของการบินไทยในระดับมากเช่นเดียวกัน ผลการวิเคราะห์กลุ่มตัวอย่างพบว่า กลุ่ม
นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติมีความพงึพอใจในการใช้บริการของการบินไทยแตกต่างกัน
ในด้านการเข้ารับการเช็คอิน , ด้านมารยาทของพนักงานต้อนรับห้องV.I.P. ด้านการเข้ารับการ
บริการและในด้านความคิดเห็นเก่ียวกับประโยชน์ที่ได้รับจากการบริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดบั.05 
 
  อภิรดี พรภัทรารัตน์ (บทคัดย่อ, 2550) ผลของการศึกษาของเร่ืองภาพลักษณ์      
ท่าอากาศยานสวุรรณภมูิของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจัยครัง้นีม้ีจุดมุ่งหมาย เพ่ือ
ศกึษา พฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารโดยรวม ทศันคติด้านปัญหาโดยรวม ทัศนคติด้านภาพลักษณ์
โดยรวม และความภาคภมูิใจในท่าอากาศยานสวุรรณภูมิ จากการรวมรวมแบบสอบถามเก่ียวกับ
พฤติกรรมการเปิดรับรู้ข่าสารที่มีความสมัพนัธ์กับภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า เพศ
ชายที่มีอายุระหว่าง 23 - 25 ปี มีการรับรู้ข่าวสารอยู่ในระดับรับรู้มากโดยการรับสื่อนัน้จะรับจาก
สื่อโทรทศัน์อยู่ในระดบัมากที่สดุ ซึง่จากการวิเคราะห์แสดงความสมัพนัธ์กันระดับค่อนข้างต ่า และ
มีความสมัพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01  
  
  ธนะ กัญจนศิริกุลและคณะ (บทคดัย่อ, 2550) ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มผู้ โดยสาร
ชาวไทยที่ใช้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ส่วนใหญ่มีช่วงอายุ
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ระหว่าง   21-30 ปี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้ระหว่าง 10,001-20,000 บาท กลุ่ม
ผู้ โดยสารชาวไทยมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิโดยภาพรวมใน
ทกุด้านอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีความพงึพอใจในด้านความสะอาดมากที่สุด รองลงมาคือ ด้าน
การให้บริการของพนักงาน ด้านสถานที่ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ตามล าดบั 
  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้ โดยสารชาวไทยเพศชายและหญิง มีความพึง
พอใจแตกต่างกันในด้านของสถานที่และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ แต่ในด้านการให้บริการ
ของพนักงาน และด้านความสะอาดมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ผู้ โดยสารชาวไทยที่มีอายุ
แตกต่างกัน มีความพงึพอใจแตกต่างกันในทุกๆด้านไม่ว่าจะเป็น ด้านสถานที่ ด้านการให้บริการ
ของพนักงาน ด้านความสะอาด และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ผู้ โดยสารที่มีอาชีพแตกต่าง
กัน มีความพงึพอใจแตกต่างกันในด้านของการให้บริการของพนักงาน ด้านความสะอาด และด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ แต่ในด้านสถานที่ มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ผู้ โดยสารชาวไทย
ที่มีรายได้แตกต่างกัน มีความพงึพอใจแตกต่างกันในทุกๆด้านไม่ว่าจะเป็น ด้านสถานที่ ด้านการ
ให้บริการของพนักงาน ด้านความสะอาด และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ จะเห็นได้ว่า
ผู้ โดยสารชาวไทยที่มีสถานภาพส่วนบุคคลแตกต่างกันมีความาพึงพอใจต่อการให้บริการของ      
ท่าอากาศยานสวุรรณภมูิที่แตกต่างกัน 
 
 เฉลิมพล กิจรุ่งเรือง (บทคดัย่อ, 2552)  ผลการวิจัยพบว่า ความพงึพอใจของผู้ โดยสารชาว
ไทยต่อการบริการของท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ กรุงเทพฯ ในภาพรวมมีคะแนนเฉลี่ย อยู่ในระดับ
มาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก 4 ด้าน เรียงล าดับจากค่ามากที่สุด คือ 
ด้านร้านค้าภายในอาคาร ด้านสถานที่จอดรถ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในอาคารผู้ โดยสาร และ
ด้านการรักษาความปลอดภยัและการตรวจคนเข้าเมือง ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการ
บริการของท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ กรุงเทพฯ ของผู้ โดยสารชาวไทย จ าแนกตามคุณลักษณะส่วน
บุคคล พบว่า ผู้ โดยสารชาวไทย ที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กรุงเทพฯ ในภาพรวมและ
พิจารณาเป็นรายด้าน ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 
 
 งานวิจัยต่างประเทศ 

สไปแนลลิ และ คานาโวส (Spinelli and Canavos, 2000) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง 
“Investigating the relationship between employee satisfaction and guest satisfaction” 
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“ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของพนักงานกับลูกค้า ” โดยการแจกแบบสอบถามให้
พนักงานโรงแรมและลกูค้าที่เข้ามาพกัในโรงแรม พบว่าปัจจัยที่พนักงานพึงพอใจมากที่ สุดคือการ
ได้รับการสรรเสริญเยินยอในการท างานและการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจแทนที่จะเป็นปัจจัยทาง
ค่าตอบแทน  ส าหรับลกูค้ามีความพึงพอใจมากต่อปัจจัยด้านความสามารถและความรวดเร็วใน
การบริการ ความสะอาดของห้องพักในขณะที่ปัจจัยด้านคุณค่าและคุณภาพของอาหารเป็นสิ่งที่
ลกูค้าจะรู้สกึไม่พงึพอใจมากที่สดุ 
 
  ดาชิวาส (Dasbiswas, 2007) ได้ศึกษาเร่ือง “Building Customer Satisfaction 
by Managing the Order Cycle: A Pilot Study in Engineering” เป็นการศึกษาแนวคิดเก่ียวกับ
ความจงรักภักดีของลูกค้าถือว่าเป็นหนึ่งในวิธีการแนวใหม่ที่เป็นจริงอย่างย่ิง ศึกษาถึงบทบาท
คณุค่าในตวัสินค้าและบริการที่ลกูค้ารับรู้ได้ โดยมีตัวแปรส าคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจคือ การ
แข่งขันด้านราคา การให้ความส าคญักับลกูค้า  การโต้ตอบและการเก่ียวข้องของลูกค้า พนักงานมี
ความช านาญ การสร้างนวัตกรรมใหม่ๆ ความรับผิดชอบต่อสังคมและอ่ืนๆ การศึกษาครัง้นีใ้ช้ 
Order Management Cycle ในการศึกษา หาความพึงพอใจของลูกค้า  โดยรวบรวมข้อมูลจาก
บริษัทวิศวกรรม 1 แห่ง รวบรวมข้อมูลจากลูกค้า 19 ราย พบว่าความสัมพันธ์ของ OMC ต่อ CS 
นัน้มีทิศทางเป็นบวก ราคาไม่ถือเป็นปัจจัยหลัก หากว่าความพึงพอใจใน OMC สูงก็จะส่งผลให้
การรับรู้คณุค่าของบริการสงูตามไปด้วย 
 
  แอร์ไลนเนอร์ (Airliners,1999 : Online) เว็ปไซต์ของประเทศสวีเดนได้ท าการ
ส ารวจถึงปัจจัยที่มีผลต่อการตดัสินใจเดินทางโดยสายการบิน ผลการศกึษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างได้
ลงความเห็นให้ราคาบัตรโดยสารเป็นปัจจัยที่มีผลมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 31.33 รองลงมาคือ 
ความปลอดภยัทัง้สนามบินและเคร่ืองบิน คิดเป็นร้อยละ 17.35 รองลงมาคือ การให้บริการของ            
สายการบินและสนามบิน คิดเป็นร้อยละ 7.83 รองลงมาตารางการบินเที่ยวบินที่มีในสนามบิน คิด
เป็นร้อยละ 5.81 อนัดบัสดุท้ายการตรงต่อเวลาของเคร่ืองบิน คิดเป็นร้อยละ 2.57 
 
  มาดีแ้ละซีเลนน่ีส์ (Mardi and Sedlenieks, 2004) ได้ท าการศึกษาถึงความ
คิดเห็นของผู้ โดยสารต่อปัจจัยที่มีต่อการตัดสินใจในการเดินทางกับสายการบินพาณิชย์ โดยมี
วตัถุประสงค์เพ่ือการศกึษาถึงโครงสร้างการตลาด พฤติกรรมการเดินทาง และวิเคราะห์ปัจจัยที่มี
ผลต่อการตดัสินใจเดินทางของผู้ โดยสารโดยสายการบิน วิธีการศึกษาเป็นการเก็บข้อมูลปฐมภูมิ
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ด้วยแบบสอบถามกับกลุ่มตวัอย่าง ผลการศกึษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างที่เคยเดินทางโดยสายการบิน
ส่วนใหญ่มีความพงึพอใจในปัจจัยด้านการบริการทัง้ที่เป็นของสายการบิน และสนามบิน ระบบ
การจองบัตรโดยสาร แหล่งที่ซือ้บัตรโดยสาร และสิทธิพิเศษที่ได้รับของสายการบิน 
 
 สนามบินฮ่องกง (Hong Kong Airport, 2010 : Online) การบริการสนามบินฮ่องกงเป็น
สนามบินที่ติดอนัดบัของโลกมีการบริการทัง้ที่เป็นผู้ โดยสารและธุรกิจการขนส่งทางอากากาศ พันธ
กิจของสนามบินนานาชาติฮ่องกงคือ มุ่งเน้นการเป็นผู้ น าด้านการบริการการบินและการจัดการ
ธุรกิจการบินของโลก   ส่วนด้านการบริการที่ให้ความพึงพอใจแก่ผู้ โดยสาร ในด้านสถานที่การ
บริการภายในอาคารสถานที่ ถือว่าเป็นการจัดสร้างอาคารผู้ โดยสารที่ ดีในการให้บริการแก่
ผู้ โดยสาร มีการตกแต่งภายในอาคารที่เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั  มีสาธรณูปโภคที่สะดวกสบายใน
การให้บริการ อาทิเช่น ห้องน า้ ร้านค้าของที่ระลกึ ร้านค้าปลอดภาษี ร้านอาหาร   ระบบเทคโนโลยี 
อินเตอร์เนตไร้สาย ที่พกัรับรอง หน้าจอแสดงสถานะการบิน ฯลฯ ด้านความปลอดภัยมีการรักษา
ความปลอดภยัอยู่ในระดบัสงู มีจ านวนพนักงานรักษาความปลอดภัยมาก เพ่ือใช้ในการสอดส่อง
ดูแลความปลอดภัยของสนามบิน   สนามบินฮ่องกงได้รับการโหวตในด้านการให้บริการอยู่ใน
อนัดบัโลกเสมอจากเว็ปไซต์ที่มีการประเมินการให้บริการสนามบินนานาชาติ ซึ่งผู้ ใช้บริการมีความ
พงึพอใจอยู่ในระดบัมากที่สดุ ในทกุด้านของการบริการของสนามบิน 
 
 ท่าอากาศยานชางฮี(Changi Airport, 2010 : Online) ท่าอากาศยานที่ให้บริการสายการ
บินมากกว่า 100 สายการบิน ซึง่จะบินไป 200 เมืองใน 60 ประเทศทั่วโลก ซึ่งท่าอากาศยานชางฮี 
สามารถรองรับเที่ยวบินทัง้ขาเข้าและขาออก จ านวน 5400 เที่ยวบิน ต่อสัปดาห์และมีผู้ ใช้บริการ
เกิน  42 ล้านคนต่อปี   ท่าอากาศยานชางฮีมีการจัดการที่ดีเย่ียม ทัง้ ด้านสถานที่  ด้านสิ่งอ านวย   
ความสะดวก  ด้านความปลอดภัย และด้านคมนาคม ส าหรับผู้ โดยสารที่มาใช้บริการท่าอากาศ
ยานแห่งนี ้ ในด้านอาคารสถานที่จะมีอาคารให้บริการอยู่   4 อาคาร โดยแบ่งอาคารที่ 1 – 3  เป็น
อาคารที่ให้บริการแก่ผู้ ใช้บริการที่เป็นสายการบินหลักและเป็นสานการบินที่ใหญ่ เช่น กลุ่ม
พันธมิตร Star Alliance กลุ่ม Sky team กลุ่ม One World เป็นต้น   ซึ่งในแต่ละอาคารจะมีการ
รองรับผู้ ใช้บริการได้ไม่เท่ากันขึน้อยู่กับขนาดของเคร่ืองบินและสถานะของเคร่ืองบิน ในส่วนอาคาร
ที่ 4 จะเป็นอาคารที่ให้บริการของสายการบินต้นทุนต ่า มีขนาดเท่สนามฟุตบอล 3 สนามสามารถ
รองรับผู้ ใช้บริการได้ประมาณ  7 ล้านคนต่อปี ภายในทัง้ 4 อาคารจะมีการตกแต่งเพ่ือให้เข้ากับ        
“Green Concept” ในปัจจุบัน มีการตกแต่งไฟที่มีการประหยัดพลังงาน ด้านสิ่งอ านวยความ
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สะดวกมีการจัดการด้านการบริการอยู่ ในระดับมากที่สุด มีห้องน า้ที่ รับรองการใช้บริการมาก 
คุณภาพห้องน า้สะอาดน่าใช้ มีสิ่งสาธารณูปโภคที่ครบครันในทุกด้าน ท าให้ผู้ ใช้บริการรู้สึก
สะดวกสบายในการใช้บริการและมีความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด ที่ส าคัญ  
ท่าอากาศยานชางฮีมีความภาคภูมิใจเป็นอย่างสูงที่ได้รับการโหวตด้านการให้บริการติดอยู่ใน
อนัดบัของโลกจากเว็ปไซต์ที่เก่ียวข้องกับสายการบินจากผู้ โดยสารที่เคยได้ใช้บริการ 
  

ท่าอากาศยานมิวนิค (Munich Airport, 2009 : Online) การให้บริการของอาคารและ         
สิ่งอ านวยความสะดวกในท่าอากาศยาน ด้านสถานที่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านความ
ปลอดภัย ซึ่งท่าอากาศยานมิวนิคมีอาคารที่ให้บริการผู้ โดยสาร จ านวน 2 อาคาร ส่วนในด้าน
อาคารแรกจะมีการให้บริหารแก่ผู้ โดยสารภายในประเทศและให้บริการแก่สายการบินที่ไม่ใช่กลุ่ม
พนัธมิตร ซึง่ในอาคารจะมีทัง้ระบบการขนส่งผู้ ใช้บริการในตัวอาคาร และในอนาคตจะมีการสร้าง
อาคารกลางลานจอดเพ่ือเช่ือมกับอาคารให้มีความสมบูรณ์ในด้านการบริการมากย่ิงขึน้ ด้าน
อาคารที่  2 จะให้บ ริการแก่ผู้ ใช้บริการที่ เป็นเที่ยวบินนานาชาติ  เน่ืองจากสหภาพยุโรปให้
ความส าคญักับความปลอดภยัเป็นอนัดบัแรกในการให้การบริการ จึงมีการรักษาการในด้านนีเ้ป็น
อย่างดี ซึง่ผู้ โดยสารมีความพึงพอจอยู่ในระดับมากกที่สุด และในยังมีการบริการด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกถายในอาคารแก่ผู้ ใช้บริการ เช่น มีศูนย์ช้อปปิ้ง ศูนย์ธุรกิจ และกิจกรรมนันทนาการ
ต่างๆให้บริการ ซึง่ผู้ ใช้บริการมีความพงึพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเช่นกัน  อีกทัง้มีพิพิธภัณฑ์การ
บินของมิวนิคจัดแดงข้อมูลให้แก่ผู้ ใช้บริการ มีสวนรอบนอกตัวอาคารเพ่ือให้ผู้ ใช้บริการสามารถ
ออกมาพกัผ่อนได้ และการตกแต่งภายในอาคารมีการตกแต่งโครงสร้างของอาคารให้ปลอดโปร่ง
โดยมีแนวคิดที่ว่า “Airport in the form of an urban landscape” “สนามบินในรูปแบบของภูมิ
ทศัน์เมือง” และเน้นเอกลกษณ์ของท่าอากาศยานเพ่ือให้เกิดความแปลกใหม่ของผู้ ใชบริการ  ส่วน
ด้านคมนาคมผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการด้านรถขนส่งสาธารณะและรถไฟอยู่ ใน
ระดบัมาก     ซึง่ทางท่าอากาศยานมีการจัดการเที่ยวรถและรถไฟ ให้มีเข้าและออกท่าอากาศยาน
ทกุๆ 20 นาที และการเดินเข้าออกสามารถเช่ือมต่อเมืองและท่าอากาศยานให้ใกล้กัน การเดินทาง
โดยรถส่วนตวัจะมีความพงึพอใจรองลงมา ซึง่ทางท่าอากาศยานมีการจัดการการบริการด้านลาน
จอดที่สะดวกสบาย สามารถจอดรถได้ใกล้ทัง้อาคารผู้ โดยสารและอาคารคลังสินค้าแก่  ผู้ มาใช้
บริการ 
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สรุปงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 การศึกษางานวิจัยที่เก่ียวข้อง ผู้ วิจัยได้ศึกษาถึงความต้องการและความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการในด้านต่างๆทัง้ การบริการท่าอากาศยาน การบริการสายการบิน เพ่ือให้เป็นแนวทางใน
การทราบถึงความต้องการและความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการต่อการบริการท่าอากาศยานสุวรรณ
ภมูิ โดยศกึษาทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์ เพ่ือให้ทราบถึงความต้องการพืน้ฐานและระดับ
ความต้องการที่ เพ่ิมขึน้เร่ือยๆของมนุษย์ เพ่ือส่งผลไปยังความพึงพอใจหลังจากการได้รับการ
บริการที่ดีแล้ว และยังศึกษาความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการพืน้ฐานเพ่ือให้ทราบถึงผลที่ได้อย่าง
เหมาะสม  ซึ่งผู้ วิจัยยังต้องการทราบถึงการรับรู้ข่าวสารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิโดยใช้
แนวคิดที่ว่าด้วยการเลือกสรรสิ่งที่ ได้รับรู้ของสถิตย์ วงศ์สวรรค์(อ้างถึงในอภิรดี พรภัทรารัตน์) 
เพ่ือให้ทราบถึงแหล่งการเลือกรับข้อมูลของผู้ ใช้บริการและที่ส าคัญผู้ วิจัย เลือกทฤษฎีเก่ียวการ
ให้บริการเป็นสิ่งหลกัในการวิจัย เพ่ือที่จะหาความต้องการของผู้ ใช้บริการและความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการต่อการบริการท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ 



 

 

 

 

 

บทท่ี  3 
วิธีด าเนินการศกึษาวิจยั 

 
 การศกึษาครัง้นีใ้ช้รูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ความต้องการและความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการต่อการบริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ              
มีรายละเอียดและขัน้ตอนในการด าเนินงานวิจัยดงัต่อไปนี ้
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการศกึษาในครัง้นีเ้ป็นผู้ ใช้บริการทัง้สิน้รวมเป็นจ านวน 23,530,849 คน 
(ท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ, 2552) 
 
 กลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี  ้ คือ  ตัวแทนของพนักงานสายการบิน ผู้ ประกอบการ
ร้านค้า นักท่องเที่ยวชาวไทย และนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ ที่มีอายุตัง้แต่  20 ปีขึน้ไป จ านวน 
23,530,849คน จึงน ามาค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่าง โดยการใช้วิธีการก าหนดกลุ่มตัวอย่าง
ตามสตูรของยามาเน่ (Yamane,1973) โดยเลือกใช้ค่าระดบัความเช่ือมั่น 95% ความคลาดเคลื่อน
ไม่เกิน 5%  
  
         
 เมื่อ   n       = ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
     N      = ขนาดของประชากร 
     e       = ความคลาดเคลื่อนของการสุ่ม  
         
 แทนค่าในสตูร        n   =          23,530,849 
     1+23,530,849  (0.05)2 

                    n   =  399.99  
 จากการค านวณที่ได้ เพ่ือลดความคลาดเคลื่อนและสามารถแทนทุกกลุ่มประชากรได้ 
ผู้ วิจัยเพ่ิมจ านวนกลุ่มตวัอย่างเป็น 400 คนโดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบบังเอิญ  
(Accidental sampling) ในการเลือกกลุ่มตวัอย่าง (บุญเรียง ขจรศิลป์, 2539 อ้างถึงใน ธีรวฒุิ  

     N   
1  +  Ne2 

n = 
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เอกะกุล, 2552) โดยแบ่งกลุ่มตวัอย่างออกเป็น 4 กลุ่มตวัอย่าง คือ กลุ่มพนักงานตวัแทน 
สายการบิน กลุ่มผู้ประกอบการ กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวไทย และกลุ่มนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ  
รวมทัง้สิน้ 400 คน 
 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาค้นคว้า 
 ผู้ วิจัยได้ท าการสร้างเคร่ืองมือในการวิจัยโดยการออกแบบสอบถาม ซึ่งแบ่งเป็น 4 ส่วน 
คือ 
 ส่วนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้เฉลี่ย และเชือ้ชาติ   (Check List) จ านวน 5 ข้อ 
 ส่วนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการรับรู้ข่าวสารของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยาน
สวุรรณภมูิ คือ เป็นแบบสอบถามด้านการเปิดรับข่าวสารของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ระดับการ
รับรู้ที่ผู้ตอบแบบสอบถามรับรู้ข่าวสารเก่ียวกับท่าอากาศยานสุวรรณภูมิว่ามีมากหรือน้อยเพียงใด
จากแหล่งข้อ มลู ดงันี ้เอกสารเผยแพร่ ,แผ่นพบั ,ใบปลิว  อินเตอร์เน็ต  ป้ายโฆษณา หนังสือพิมพ์ 
วิทยุ โทรทศัน์ นิตยสาร และค าบอกเล่าจากบุคคลใกล้ชิด ลักษณะของแบบสอบถามใช้มาตรวัด
แบบ Likert Scale และใช้ระดับการวัดข้อมูลเป็นประเภทอัตราส่วน (Rating Scale)  ของ Likert 
(Method of summated rating : the Likert Scale)  (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะฯ, 2541 ) มี 5 
ระดบั  จ านวน  8 ข้อ โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค (Interval) ดงันี ้
 โดยแบ่งระดบัการให้คะแนนการรับรู้ข่าวสารจากแหล่งข้อมูลแต่ละรายการ โดยก าหนด
เกณฑ์การให้คะแนนดงันี ้
  มากที่สดุ 5      คะแนน 
  มาก 4      คะแนน 
  ปานกลาง 3      คะแนน 
  น้อย 2      คะแนน 
   น้อยที่สดุ 1      คะแนน  
  
 เพ่ือให้สอดคล้องกับระดบัการประเมินที่มีอยู่ เพียง 5 ระดับ ผู้ วิจัยจึงใช้คะแนนเฉลี่ยที่ได้
จากข้อมลูของกลุ่มตวัอย่างเป็นเกณฑ์ในการแปลความหมาย โดยการจัดแบ่งเป็น 5 ระดับ ส าหรับ
การปรับสเกลใหม่นัน้ ท าโดยแบ่งเกณฑ์เปรียบเทียบ และ แบ่งตรงกึ่งกลางของอันตรภาคชัน้ 
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(วิเชียร เกตสุิงห์, 2538) ซึง่คะแนนสงูสดุเท่ากับ 5 และ คะแนนต ่าสุดเท่ากับ 1 เพ่ือให้ได้ลักษณะ
เกณฑ์เป็นการแจกแจงปกติ (Normal Distribution) โดยใช้สตูรหาช่วงกว้างของแต่ละชัน้ได้ดงันี ้
ความกว้างของอนัตรภาคชัน้  = คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 
                     จ านวนชัน้ 

      = 5

15 

 
      = 0.80 
 จากนัน้น ามาหาระดบัคะแนนเฉลี่ย โดยที่ก าหนดคะแนนใหม่ ดงันี ้
  4.21 – 5.00     หมายถึง     ระดบัการรับรู้มากที่สดุ 
  3.41 – 4.20     หมายถึง     ระดบัการรับรู้มาก  
  2.61 – 3.40     หมายถึง     ระดบัการรับรู้ปานกลาง 
  1.81 – 2.60     หมายถึง     ระดบัการรับรู้น้อย 
  1.00 – 1.80     หมายถึง     ระดบัการรับรู้น้อยที่สดุ 
 ส่วนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามพฤติกรรมการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของ
ผู้ ใช้บริการรวม 2 ด้าน ได้แก่ 1.วัตถุประสงค์ในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ แบ่งเป็น 
1.1 เดินทางท่องเที่ยว 1.2 เพ่ือท างานหรือธุรกิจ 1.3 ไปเย่ียมญาติต่างประเทศ 1.4 ไปศึกษา
ต่างประเทศ 1.5 ปฏิบัติงาน 1.6 อ่ืนๆ ใช้การวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ 2.จ านวนครัง้ที่ใช้
บริการ ลกัษณะของแบบสอบถาม ระดบัการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ  (Check List) จ านวน 2 
ข้อ 
 ส่วนท่ี 4  ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการในท่าอากาศยาน
สวุรรณภมูิซึง่แบ่ง 
   4.1  เป็นแบบสอบถามที่ทดสอบความพึงพอใจของผู้ ตอบแบบสอบถามที่มีต่อ       
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ลักษณะของแบบสอบถาม ใช้มาตรวัดแบบ Semantic Differential 
Scale และใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval Scale) โดยแบ่งเป็นช่วงๆ ตัง้แต่
ซ้ายสดุของสเกลแทนด้วยการเห็นด้วยกับข้อความด้านซ้าย ด้านขวาสดุของสเกลแทนด้วยการเห็น
ด้วยกับข้อความด้านขวา 
        4.2  เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ
ในท่าอากาศยานสวุรรณภูมิออกเป็น 3 ด้าน ได้แก่  ด้านท าเลที่ตัง้ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
ด้านความเพียงพอของบริการที่มีอยู่ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ด้านความพึงพอใจต่อการ
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ให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ลักษณะของแบบสอบถามใช้มาตรวัดแบบ Likert Scale 
และใช้ระดับการวัดข้อมูลเป็นประเภทอัตราส่วน (Rating Scale) ของ Likert (Method of 
summated rating : the Likert Scale) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะฯ , 2541) มี 5 ระดับส าหรับ
ทศันคติที่มีต่อท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาค ( Interval) 
ดงันี ้
  มากที่สดุ 5      คะแนน 
  มาก 4      คะแนน 
  ปานกลาง 3      คะแนน 
  น้อย 2      คะแนน 
   น้อยที่สดุ 1      คะแนน  
 จากนัน้น ามาหาระดบัคะแนนเฉลี่ย โดยที่ก าหนดคะแนนใหม่ ดงันี ้
  4.21 – 5.00     หมายถึง     ระดบัความพงึพอใจมากที่สุด 
  3.41 – 4.20     หมายถึง     ระดบัความพงึพอใจมาก  
  2.61 – 3.40     หมายถึง     ระดบัความพงึพอใจปานกลาง 
  1.81 – 2.60     หมายถึง     ระดบัความพงึพอใจน้อย 
  1.00 – 1.80     หมายถึง     ระดบัความพงึพอใจน้อยที่สดุ 
  
 ส่วนท่ี 5  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ โดยแบ่งเป็นแบบสอบถามเพ่ือความต้องการในด้านต่างๆ ของผู้ ตอบแบบสอบถามที่มีต่อ     
ท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ ซึง่แบ่งค าถามออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ด้านสถานที่ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ด้านความปลอดภัย  ด้านคมนาคม และด้านบริการอ่ืนๆ   ลักษณะของแบบสอบถามใช้
มาตรวดัแบบ Likert Scale และใช้ระดบัการวัดข้อมูลเป็นประเภทอัตราส่วน (Rating Scale) ของ 
Likert (Method of summated rating : the Likert Scale)   (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะฯ , 2541) 
มี 5 ระดบัส าหรับความภาคภมูิใจ คือ 

  มากที่สดุ 5      คะแนน 
  มาก 4      คะแนน 
  ปานกลาง 3      คะแนน 
  น้อย 2      คะแนน 
   น้อยที่สดุ 1      คะแนน  
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 จากนัน้น ามาหาระดบัคะแนนเฉลี่ย โดยที่ก าหนดคะแนนใหม่ ดงันี ้
  4.21 – 5.00     หมายถึง     ระดบัความต้องการมากที่สดุ 
  3.41 – 4.20     หมายถึง     ระดบัความต้องการมาก  
  2.61 – 3.40     หมายถึง     ระดบัความต้องการปานกลาง 
  1.81 – 2.60     หมายถึง     ระดบัความต้องการน้อย 
  1.00 – 1.80     หมายถึง     ระดบัความพงึพอใจน้อยที่สดุ 
ขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 
 ศึกษาข้อมูลจากต ารา  และงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับความภาคภูมิใจต่อองค์กร เพ่ือเป็น
แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม  
 สร้างแบบสอบถามทัง้หมด 5 ส่วน 
 ส่วนที่  1 ข้อมลูเก่ียวกับลกัษณะข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม   
 ส่วนที่  2  ข้อมลูเก่ียวกับการรับรู้ข่าวสารของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภมูิ 
 ส่วนที่  3   ข้อมลูเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการท่าอากาศยานสวุรรณภูมิของผู้ ใช้บริการ    
  ส่วนที่ 4    ข้อมลูเก่ียวกับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการบริการที่มีอยู่
ของท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ  
 ส่วนที่ 5    ข้อมูลเก่ียวกับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ             
ในด้านต่างๆ 
 น าแบบสอบถามที่ผู้ วิจัยสร้างขึน้ไปให้ผู้ ทรงคุณวุฒิตรวจสอบความถูกต้องและความ
เหมาะสมของเนือ้หา (ภาคผนวก) โดยการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC: Index of item 
congruence) โดยการให้ผู้ ทรงคุณวุฒิประเมินและน าคะแนนที่ได้จากการรวมการประเมิน
แบบสอบถามมาค านวณ ซึ่งค่าที่ได้เท่ากับ 0.86 จากนัน้จึงน ามาปรับปรุงให้มีความชัดเจนและ
ถูกต้องก่อนน าไปใช้ 
การตรวจสอบความเท่ียงของแบบสอบถาม (Reliability) 

       ผู้ วิจัยน าเคร่ืองมือที่ปรับปรุงแก้ไขตามผู้ ทรงคุณวุฒิไปทดลองใช้ (Try-Out) กับ
ประชากรที่มีลักษณะคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่างที่จะศึกษา จ านวน 30 คน ทดลองใช้เมื่อเดือน
พฤศจิกายน พ.ศ. 2553 เพ่ือหาคุณภาพของเคร่ืองมือ จากนัน้จึงน าข้อมูลที่ได้มาหาความเที่ยง
ของแบบสอบถาม (Reliability)  โดยหาค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coeffcient)  ซึง่ผลการวิเคราะห์ พบว่าแบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัยมีค่าความเที่ยง  .96 แสดงว่า
แบบสอบถามมีคณุภาพเหมาะสมที่จะไปใช้ในการเก็บข้อมลู  
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การเก็บรวบรวมข้อมูล   
 ท าการเก็บข้อมูลโดยการเก็บแบบสอบถามด้วยตนเองในช่วงเดือนธันวาคม 2553 ถึง
เดือนมกราคม 2554 หลังจากนัน้ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามและน ามาวิเคราะห์
ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยเก็บข้อมูลแบบสอบถามที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิโดย
บังเอิญ การเก็บในกลุ่มผู้ ใช้บริการที่เป็นพนักงานตัวแทนสายการบินและผู้ ประกอบการร้านค้า 
เดินเก็บตามสถานที่ท างานของแต่ละสายการบินและบริเวณห้องพักของพนักงานผู้ ประกอบการ
ร้านค้า การเก็บข้อมูลกลุ่มผู้ ใช้บริการนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างประเทศ  จะเดินเก็บ
แบบสอบถามในส่วนที่เป็นชัน้ 4 บริเวณที่พักรับรอง เคาน์เตอร์เช็คอินของแต่ละสายการบิน  ณ   
ท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ ซึง่การเก็บแบบสอบถามจะไม่ระบุเพศและวยัของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล    
 การจัดการท าข้อมลู และการวิเคราะห์ข้อมลูได้ด าเนินการดงันี ้
 1.  วิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ค่าความถ่ี และร้อยละ เพ่ือบรรยาย
ลกัษณะของกลุ่มตวัอย่าง 
 2. วิเคราะห์ข้อมลูโดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ดงันี ้
  2.1 วิเคราะห์ระดับพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารทั่วไปและข้อมูลต่างๆ ของท่า
อากาศยานสวุรรณภมูิ 
  2.2 วิเคราะห์ระดบัพฤติกรรมการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภมูิของผู้ ใช้บริการ 
  2.3 วิเคราะห์ระดบัความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภมูิ 
  2.4 วิเคราะห์ระดบัความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการในท่า
อากาศยานสวุรรณภมูิ 
 3. เปรียบเทียบกลุ่มผู้ ใช้บริการระหว่างความต้องการกับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ
ต่อการบริการท่าอากาศยานสวุรรณภูมิ ด้วยการทดสอบค่าที (Paired sample t-test ) 
 4. น าข้อเสนอแนะเก่ียวกับความต้องการและความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการต่อการ
บริการท่าอากาศยานสวรรณภมูิ มาเขียนอธิบายประเด็นและน าประเด็นที่คล้ายคลึงกันมาจัดเป็น
หมวดหมู่เดียวกัน เพ่ือน ามาก าหนดเป็นค่าความถ่ี แล้วน ามาสรุปเป็นค่าร้อยละแล้วน าเสนอในรูป
ความเรียง 



 
 

บทที่  4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ในการศกึษาครัง้นีเ้ป็นการศึกษาเร่ืองความต้องการและความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการต่อ
การบริการท่าอากาศยานสวุรรณภมูิมีวตัถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความต้องการและความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการ และเปรียบเทียบความต้องการและความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยาน     
สวุรรณภมูิ โดยน าเสนอข้อมลูโดยแบ่งเป็น 7 ส่วน ดงันี ้ 
 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไป 
 ส่วนที่   2 ผลการวิเคราะห์ระดับพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารทั่วไปและข้อมูลต่างๆ ของ    
ท่าอากาศยานสวุรรณภูมิ 
 ส่วนที่   3 ผลการวิเคราะห์ระดับพฤติกรรมการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของ
ผู้ ใช้บริการ 
 ส่วนที่   4 ผลการวิเคราะห์ระดบัความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภมูิ 
 ส่วนที่  5  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ
ในท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ 
 ส่วนที่  6 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและ 
การให้บริการในท่าอากาศยานสวุรรณภมูิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภมูิ 
 ส่วนที่   7    ผลการวิเคราะห์ปัญหาและข้อเสนอแนะเก่ียวกับความต้องการและความพึงพอใจ
ของผู้ ใช้บริการต่อการบริการท่าอากาศยานสุวรรณภมูิ 
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ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
  การวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ผู้ ใช้บริการ จ านวน  400 คน ซึ่งประกอบด้วย   
พนักงานสายการบิน จ านวน 100 คน  ผู้ประกอบการร้านค้า จ านวน 100 คน  นักท่องเที่ยวชาวไทย 
จ านวน 100 คน   และนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ จ านวน 100 คน   ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ        
ระดบัการศกึษา สญัชาติ ด้วยการแจกแจงความถ่ี และคิดเป็นร้อยละ ซึ่งผลการวิเคราะห์แสดงดัง
ตารางที่ 1- 5 
ตารางที่  1 จ านวน และร้อยละสถานภาพของผู้ ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน(คน) ร้อยละ 
ผู้ ใช้บริการ   

 ชาย 166 41.50 
 หญิง 234 58.50 

รวม 400 100.00 
พนักงานสายการบิน   
 ชาย 31 31.00 
 หญิง 69 69.00 

รวม 100 100.00 
ผู้ประกอบการร้านค้า     
 ชาย 44 44.00 
 หญิง 56 56.00 

รวม 100 100.00 
นักท่องเที่ยวชาวไทย   
 ชาย 37 37.00 
 หญิง 63 63.00 

รวม 100 100.00 
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ   
 ชาย 54 54.00 
 หญิง 46 46.00 

รวม 100 100.00 
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 จากตารางที่ 1 แสดงให้เห็นว่า ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 234 คน คิดเป็น
ร้อยละ 58.50 และเพศชาย จ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.50 
 เมื่อแยกตามกลุ่มผู้ ใช้บริการ พบว่า พนักงานสายการบินส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 69 
คน คิดเป็นร้อยละ 69.00 และเพศชาย จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00 

ผู้ประกอบการร้านค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 56.00 และเพศ
ชาย จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 44.00 

นักท่องเที่ยวชาวไทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 63.00 และเพศ
ชาย จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 

นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 54.00 
และเพศชาย จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00 
 
 
ตารางที่  2  จ านวน และร้อยละสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน(คน) ร้อยละ 
ผู้ ใช้บริการ   

 20 – 30   ปี 253 63.25 
 31 – 40   ปี 117 29.25 
 41 – 50   ปี 21 5.25 
 51 – 60  ปี   5 1.25 
 มากกว่า 60 ปีขึน้ไป 4 1.00 

รวม 400 100.00 
พนักงานสายการบิน   

 20 – 30   ปี 83 83.00 
 31 – 40   ปี 17 17.00 

รวม 100 100.00 
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ตารางที่  2  (ต่อ) 
 

อายุ จ านวน(คน) ร้อยละ 
ผู้ประกอบการร้านค้า     

 20 – 30   ปี 54 54.00 
 31 – 40   ปี 42 42.00 
 41 – 50   ปี 4 4.00 

รวม 100 100.00 
นักท่องเที่ยวชาวไทย   

 20 – 30   ปี 73 73.00 
 31 – 40   ปี 24 24.00 
 41 – 50   ปี 1 1.00 
 51 – 60  ปี   1 1.00 
 มากกว่า 60 ปีขึน้ไป 1 1.00 

รวม 100 100.00 
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ   

 20 – 30   ปี 43 43.00 
 31 – 40   ปี 34 34.00 
 41 – 50   ปี 16 16.00 
 51 – 60  ปี   4 4.00 
 มากกว่า 60 ปีขึน้ไป 3 3.00 

รวม 100 100.00 
 
 จากตารางที่ 2 แสดงให้เห็นว่า ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20-30 ปี จ านวน 253 คน 
คิดเป็นร้อยละ 63.25 รองลงมา คืออายุระหว่าง 31-40 ปี  จ านวน 117 คน  คิดเป็นร้อยละ 29.25 
และจ านวนน้อยที่สดุ คือ  ผู้มีอายุมากกว่า 60 ปีขึน้ไป จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 
 เมื่อแยกตามกลุ่มผู้ ใช้บริการ พบว่า พนักงานสายการบินส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20-30 ปี 
จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 83.00 และมีอายุระหว่าง 31-40 ปี  จ านวน 17 คน  คิดเป็นร้อยละ 
17.00  



45 
 
 ผู้ ประกอบการร้านค้า  ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20-30 ปี จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 
54.00 รองลงมา คืออายุระหว่าง 31-40 ปี  จ านวน 42 คน  คิดเป็นร้อยละ 42.00 และจ านวนน้อย
ที่สดุ คือ  ผู้มีอายุ 41 – 50   ปีจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 
 นักท่องเที่ยวชาวไทยส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20-30 ปี จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 73.00 
รองลงมา คืออายุระหว่าง 31-40 ปี  จ านวน 24 คน  คิดเป็นร้อยละ 24.00 และจ านวนน้อยที่สุด คือ  
ผู้มีอายุ 41 – 50 ปีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 51 – 60 ปี จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00
มากกว่า 60 ปีขึน้ไป จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 
 นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20-30 ปี จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อย
ละ 43.00 รองลงมา คืออายุระหว่าง 31-40 ปี  จ านวน 34 คน  คิดเป็นร้อยละ 34.00 และจ านวน
น้อยที่สดุ คือ  ผู้มีอายุมากกว่า 60 ปีขึน้ไป จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 
 
 
ตารางที่  3 จ านวน และร้อยละสถานภาพของผู้ ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน(คน) ร้อยละ 
ผู้ ใช้บริการ   

 นักศกึษา 41 10.25 
 พนักงานบริษัทเอกชน 223 55.75 
 ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 21 5.25 
 ประกอบธุรกิจส่วนตัว 33 9.50 
 พนักงานและตวัแทนสายการบิน 72 18.00 
 ลกูเรือ 10 3.25 

รวม 400 100.00 
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ตารางที่  3  (ต่อ) 
 

อาชีพ จ านวน(คน) ร้อยละ 
พนักงานสายการบิน   

 พนักงานบริษัทเอกชน 41 41.00 
 พนักงานและตวัแทนสายการบิน 59 59.00 

รวม 100 100.00 
ผู้ประกอบการร้านค้า     

 พนักงานบริษัทเอกชน 100 100.00 
รวม 100 100.00 

นักท่องเที่ยวชาวไทย   

 นักศกึษา 24 24.00 
 พนักงานบริษัทเอกชน 47 47.00 
 ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 13 13.00 
 ประกอบธุรกิจส่วนตัว 12 12.00 
 พนักงานและตวัแทนสายการบิน 1 1.00 
 ลกูเรือ 3 3.00 

รวม 100 100.00 
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ   

 นักศกึษา 17 17.00 
 พนักงานบริษัทเอกชน 35 35.00 
 ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 8 8.00 
 ประกอบธุรกิจส่วนตัว 21 21.00 
 พนักงานและตวัแทนสายการบิน 12 12.00 
 ลกูเรือ 7 7.00 

รวม 100 100.00 
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 จากตารางที่  3 แสดงให้เห็นว่า ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน 
จ านวน 208 คน คิดเป็นร้อยละ 52.00 รองลงมา คืออาชีพพนักงานและตัวแทนสายการบิน จ านวน 
75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.75 และจ านวนน้อยที่สุด คือ ผู้ มีอาชีพลูกเรือ จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อย
ละ 3.25 
 เมื่อแยกตามกลุ่มผู้ ใช้บริการ พบว่า พนักงานสายการบินส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานและ
ตวัแทนสายการบิน จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 59.00 และอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 
41 คน คิดเป็นร้อยละ 41.00   
 ผู้ประกอบการร้านค้า  ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 100 คน คิดเป็น
ร้อยละ 100.00 
 นักท่องเที่ยวชาวไทยส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 47 คน คิดเป็น   
ร้อยละ 47.00 รองลงมา คืออาชีพพนักงานและตัวแทนสายการบิน จ านวน 24 คน คิดเป็น          
ร้อยละ 24.00 และจ านวนน้อยที่สุด คือ ผู้ มีอาชีพพนักงานและตัวแทนสายการบินจ านวน 1 คน     
คิดเป็นร้อยละ 1.00 
 นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 35 คน  
คิดเป็นร้อยละ 35.00 รองลงมา คืออาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว จ านวน 21 คน  คิดเป็นร้อยละ 
21.00 และจ านวนน้อยที่สดุ คือ ผู้มีอาชีพลกูเรือ จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 
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ตารางที่  4 จ านวน และร้อยละสถานภาพของผู้ ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามระดบัการศกึษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน(คน) ร้อยละ 
ผู้ ใช้บริการ   

 ต ่ากว่าปริญญาตรี 36 9.00 
 ปริญญาตรี 287 71.75 
 ปริญญาโท  73 18.25 
 ปริญญาเอก 4 1.00 

รวม 400 100.00 
พนักงานสายการบิน   

 ต ่ากว่าปริญญาตรี 2 2.00 
 ปริญญาตรี 93 93.00 
 ปริญญาโท  5 5.00 

รวม 100 100.00 
ผู้ประกอบการร้านค้า     

 ต ่ากว่าปริญญาตรี 16 16.00 
 ปริญญาตรี 80 80.00 
 ปริญญาโท  3 3.00 
 ปริญญาเอก 1 1.00 

รวม 100 100.00 
นักท่องเที่ยวชาวไทย   

 ต ่ากว่าปริญญาตรี 11 11.00 
 ปริญญาตรี 57 57.00 
 ปริญญาโท  32 32.00 

รวม 100 100.00 
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ตารางที่  4 (ต่อ) 
 

ระดับการศึกษา จ านวน(คน) ร้อยละ 
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ   

 ต ่ากว่าปริญญาตรี 7 7.00 
 ปริญญาตรี 57 57.00 
 ปริญญาโท  33 33.00 
 ปริญญาเอก 3 3.00 

รวม 100 100.00 
 
 จากตารางที่  4  แสดงให้ เห็นว่า ผู้ ใ ช้บ ริการส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  
จ านวน 287 คน คิดเป็นร้อยละ 71.75 รองลงมา คือ มีการศกึษาระดบัปริญญาโท จ านวน 73 คน คิด
เป็นร้อยละ 18.25 และจ านวนน้อยที่สดุ คือ ผู้ มีการศึกษาระดับปริญญาเอก จ านวน 4 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.00 
 เมื่อแยกตามกลุ่มผู้ ใช้บริการ พบว่า พนักงานสายการบินส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 93.00 รองลงมา คือ มีการศกึษาระดับปริญญาโท จ านวน 
5 คน  คิดเป็นร้อยละ 5.00  และจ านวนน้อยที่สดุ คือ  ผู้มีการศกึษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี  จ านวน 
2 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 
 ผู้ประกอบการร้านค้าส่วนใหญ่มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 
80.00 รองลงมา คือ มีการศกึษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 16 คน  คิดเป็นร้อยละ 16.00 และจ านวน
น้อยที่สดุ คือ  ผู้มีการศกึษาระดบัปริญญาเอก จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 
 นักท่องเที่ยวชาวไทยส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 
57.00 รองลงมา คือ มีการศกึษาระดบัปริญญาโท จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 และจ านวน
น้อยที่สดุ คือ ผู้มีการศกึษาปริญญาตรี จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 
 นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศส่วนใหญ่มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 57 คน คิดเป็น
ร้อยละ 57.00 รองลงมา คือ มีการศกึษาระดบัปริญญาโท จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 และ
จ านวนน้อยที่สดุ คือ ผู้มีการศกึษาระดบัปริญญาเอก จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 
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ตารางที่  5 จ านวน และร้อยละสถานภาพของผู้ ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามสญัชาติ 
 

สัญชาติ   จ านวน    ร้อยละ 
ชาวไทย 300 75.00 
ชาวต่างชาติ ประกอบด้วย 

- กลุ่มอเมริกาเหนือ ประกอบด้วย 
 

14 3.50 
     ชาวอเมริกัน (American) ชาวแคนาดา (Canadian) 
     ชาวเม็กซิโก (Mexican) 

  
  

- กลุ่มยุโรป ประกอบด้วย 51 12.75 
     ชาวเนเธอร์แลนด์ (Dutch)ชาวองักฤษ (English) 
     ชาวฟินแลนด์ (Finnish) ชาวฝร่ังเศส (French) 
     ชาวเยอรมนั (German) ชาวสกอตแลนด์ (Irish) 
     ชาวอิตาลี (Italian)  ชาวนอร์เวย์ (Norwegian) 
     ชาวโปแลนด์ (Polish)  ชาวสเปน (Spanish) 
     ชาวสวีเดน (Swedish)  
     ชาวสวิตซ์เซอร์แลนด์ (Swiss) 

 

 
- กลุ่มเอเชียและโอเชียนเนีย ประกอบด้วย 35 8.75 
    ชาวออสเตรเลีย (Australian) ชาวจีน (Chinese)   
     ชาวฮ่องกง (Hong Kong Chinese)   
     ชาวอินเดีย (Indian) ชาวญ่ีปุ่ น (Japanese)   
     ชาวเกาหลี (Korean) ชาวมาเลเซีย (Malaysian)   
     ชาวพม่า (Myanmar) ชาวฟิลิปปินส์ (Philippino)   
     ชาวสิงคโปร์ (Singaporean)  
     ชาวไต้หวนั (Taiwanese) 

 
 

     ชาวอาหรับเอมิเรต (United Arab Emirates Arabian)   
     ชาวเวียดนาม (Vietnamese)   
     รวม 400 100.00 
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 จากตารางที่ 5  แสดงให้เห็นว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสัญญาติไทย จ านวน 300 
คน คิดเป็นร้อยละ 75.00 รองลงมา คือกลุ่มผู้ ใช้บริการยุโรป จ านวน 51 คน  คิดเป็นร้อยละ 12.75 
กลุ่มเอเชียและโอเชียนเนีย  จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.75  กลุ่มผู้ ใช้บริการอเมริกาเหนือ จ านวน  
14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 
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ส่วนท่ี  2  ผลการวิเคราะห์ระดับพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารท่ัวไปและข้อมูลต่างๆ       
ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
ตารางที่  6 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับพฤติกรรมการเปิดรับ
ข่าวสารทัว่ไปและข้อมลูต่างๆ ของท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ 

แหล่งข่าว 
จ านวน ร้อยละของระดบัการรับรู้ 

X  S.D. 
ระดบั      
พฤติ 
กรรม 

มาก
ที่สดุ 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อยที่สดุ 

เอกสาร
เผยแพร่,แผ่น
พบั, ใบปลิว 

53 
(13.25) 

119 
(29.75) 

136 
(34.00) 

73 
(18.25) 

53 
(13.25) 2.72 1.06 ปานกลาง 

อินเตอร์เน็ต 17 
(4.25) 

55 
(13.75) 

137 
(34.25) 

127 
(31.75) 

64     
(16.00) 3.42 1.05 มาก 

ป้ายโฆษณา 13 
(3.25) 

57 
(14.25) 

143 
(35.75) 

149 
(37.25) 

38 
(9.50) 3.36 0.95 ปานกลาง 

หนังสือพิมพ์
รายวนั
หนังสือราย
สปัดาห์ 

34 
(08.50) 

107 
(26.75) 

159 
(39.75) 

71.00 
(17.75) 

29 
(7.25) 2.89 1.03 ปานกลาง 

วิทยุ 101 
(25.25) 

126 
(31.50) 

107 
(26.75) 

51 
(12.75) 

15      
(3.75) 2.38 1.11 น้อย 

โทรทศัน์ 28 
(7.00) 

57 
(14.25) 

144 
(36.00) 

104 
(26.00) 

67 
(16.75) 3.31 1.12 ปานกลาง 

นิตยสาร, 
วารสาร 

34 
(8.50) 

81 
(20.25) 

166 
(41.50) 

87 
(21.75) 

32 
(8.00) 3.01 1.04 ปานกลาง 

ค าบอกเล่า
จากบุคคล
ใกล้ชิด 

26 
(6.50) 

76 
(19.00) 

126 
(31.50) 

109     
(27.25) 

63 
(15.75) 3.27 1.13 ปานกลาง 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.04 0.69 
ปาน
กลาง 



53 
 
 จากตารางที่   6 แสดงให้เห็นว่า ระดับพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารทั่วไปและข้อมูลต่างๆ        
ของท่าอากาศยานสวุรรณภูมิ พบว่าพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารทั่วไปและข้อมูลต่างๆ ของท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ โดยรวมอยู่ ในระดับปานกลาง ( X =3.04)  และเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า 
ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่รับข่าวสารจากอินเตอร์เน็ต มีค่าเฉลี่ย ( X =3.42) ป้ายโฆษณา ( X =3.36) ส่วน
ด้านที่มีค่าเฉลี่ยวิทยุ ( X =2.38)   
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ส่วนท่ี  3 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้ใช้บริการ 
โดยจ าแนกตามวัตถุประสงค์หลักในการเดินทางมาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
ตารางที่  7 จ านวน และร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้ ใช้บริการ โดย
จ าแนกตามวตัถุประสงค์หลกัในการเดินทางมาท่าอากาศยานสุวรรณภมูิ 
 

วัตถุประสงค์หลักในการเดินทางมาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 จ านวน 
(คน) 

   ร้อยละ 

เพ่ือไปท างานหรือธุรกิจภายในและภายนอกประเทศ 47.00 11.75 
เพ่ือไปท่องเที่ยวภายในและภายนอกประเทศ 119.00 29.75 
เพ่ือไปเย่ียมญาติที่อาศยัอยู่ภายในและภายนอกประเทศ 30.00 7.50 
เพ่ือไปศกึษาต่อและดงูานภายในและภายนอกประเทศ 15.00 3.75 
เพ่ือปฏิบัติงาน 179.00 44.75 
เพ่ือต่อหรือเปลี่ยนเที่ยวบิน 10.00 2.50 
รวม 400.00 100.00 

 
 จากตารางที่  7  แสดงให้เห็นว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์หลักในการ
เดินทางมาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มาเพ่ือเพ่ือปฏิบัติงาน จ านวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 44.75   
รองลงมา คือมาเพ่ือไปท่องเที่ยวภายในและภายนอกประเทศ จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.75 
ส่วนมาเพ่ือต่อหรือเปลี่ยนเคร่ืองน้อยสดุ 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50  
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ตารางที่ 8 จ านวน และร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภมูิของผู้ ใช้บริการ 
โดยจ าแนกตามจ านวนครัง้ที่เดินทางมาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภมูิในระยะเวลา 12 เดือน 
 

จ านวนครัง้ท่ีเดินทางมาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ในระยะเวลา 12 เดือน 

   จ านวน 
(คน) 

   ร้อยละ 

ทกุวนั 76      19.00  
1 - 2 ครัง้ต่อสปัดาห์ 13       3.25  
3 – 5 ครัง้ต่อสปัดาห์ 108      27.00  
1 - 2 ครัง้ต่อเดือน 56      14.00  
3 - 7 ครัง้ต่อเดือน                                   39       9.75  
1- 2 ครัง้ต่อปี    108      27.00  
รวม 400     100.00 

 
 จากตารางที่  8  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีจ านวนครัง้ที่เดินทางมาใช้
บริการท่าอากาศยานสวุรรณภูมิในระยะเวลา 12 เดือน  โดยมา 3 – 5 ครัง้ต่อสัปดาห์ จ านวน 108 
คน คิดเป็นร้อยละ 27.00 และ 1- 2 ครัง้ต่อปี จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.00 รองลงมา คือ 
มาทกุวนั จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00  
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ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ระดับความต้องการของผู้ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
ตารางที่  9  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยาน   
สวุรรณภมูิโดยรวม (n =400) 
 

ความต้องการของผู้ใช้บริการท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

 

X  

 
S.D. 

ระดับ 
ความต้องการ 

ด้านสถานที่ 3.64 0.62 มาก 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.69 0.62 มาก 
ด้านความปลอดภยั 3.84 0.83 มาก 
ด้านคมนาคม 3.73 0.69 มาก 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.72 0.60 มาก 
 
 จากตารางที่ 9 แสดงให้เห็นว่าระดบัความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
โดยรวมอยู่ ในระดับมาก ( X =3.72) และเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า  ด้านความปลอดภัย               
มีค่าเฉลี่ย ( X =3.84) ด้านคมนาคม ( X =3.73) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =3.69) ด้านสถานที่           
( X =3.64)  
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ตารางที่   10  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยาน
สวุรรณภมูิ โดยจ าแนกตามด้านสถานที่ (n =400) 

ความต้องการของผู้ใช้บริการ                          
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 

X  

 
S.D. 

ระดับ 
ความต้องการ 

1.1 อาคารจอดรถ 3.82 0.82 มาก 
       1.1.1 ค่าบริการลานจอดรถ 3.95 0.94 มาก 
       1.1.2 การรักษาความปลอดภยัภายในลาน  
                จอดรถ 3.82 0.88 มาก 
       1.1.3 การอ านวยความสะดวกภายในลาน     
                จอดรถ 3.77 0.89 มาก 
       1.1.4 แสงสวางของสถานที่,ขนาดและความกว้าง 
ของช่องจอดรถ 3.73 0.93 มาก 
1.2 อาคารผู้โดยสาร (Terminal) 3.55 0.85 มาก 
       1.2.1ศิลปะและสถาปัตยกรรมการตกแต่งภายใน 
                อาคาร 3.54 0.89 มาก 
       1.2.2บรรยายกาศโดยรวมภายในอาคารผู้ โดยสาร 3.55 0.91 มาก 
1.3 อาคารเทียบเคร่ืองบิน (Concourse) 3.54 0.79 มาก 
       1.3.1 ระยะทางในการเดินทางไปขึน้เคร่ือง 3.59 0.95 มาก 
       1.3.2 พืน้ที่ความกว้างของประตทูางออกขึน้เคร่ือง 3.48 0.85 มาก 
       1.3.3 ความสะดวกสบายภายในอาคารเทียบ 
                เคร่ืองบิน 3.56 0.87 มาก 
1.4 จุดบริการสายการบินพาณิชย์ (Booth) 3.56 0.79 มาก 
       1.4.1 การจัดแต่งเคาน์เตอร์ให้บริการ 3.50 0.84 มาก 
       1.4.2 ความสะอาดของเคาน์เตอร์บริการ 3.56 0.88 มาก 
       1.4.3 สถานที่และจุดเด่นที่ง่ายแก่การค้นหา 3.63 0.90 มาก 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.64 0.62 มาก 
 จากตารางที่ 10  แสดงให้เห็นว่า ระดับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณ
ภมูิ จ าแนกตามด้านสถานที่ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X =3.64) และเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า 
ด้านอาคารจอดรถ มีค่าเฉลี่ย ( X =3.82) ด้านจุดบริการสายการบินพาณิชย์ (Booth) ( X =3.56) 
ด้านอาคารผู้ โดยสาร (Terminal) ( X =3.55)  
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ตารางที่   11  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยาน
สวุรรณภมูิ โดยจ าแนกตามด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (n =400) 
 

ความต้องการของผู้ใช้บริการ                       
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 

X  

 
S.D. 

ระดับ 
ความต้องการ 

2.1 ห้องสุขา 3.86 0.89 มาก 
      2.1.1 ความสะอาดของพืน้ที่ 3.96 0.95 มาก 
      2.1.2 ความเพียงพอของห้องสขุา 3.89 1.02 มาก 
      2.1.3 ขนาดของห้องสขุาที่สามารถน าสมัภาระ   
              เข้าไปได้ 3.82 0.99 มาก 
      2.1.4 อปุกรณ์และห้องสขุาส าหรับผู้ พิการ 3.76 0.98 มาก 
2.2  ป้ายบอกทาง สัญลักษณ์ 3.70 0.80 มาก 
      2.2.1 ลกัษณะเด่นของป้ายและตัวอกัษร 3.73 0.91 มาก 
      2.2.2 จ านวนภาษาที่ใช้ในการบอกทาง 3.68 0.85 มาก 
      2.2.3 ความถ่ีและรายละเอียดของป้ายบอกทาง 3.68 0.88 มาก 
2.3 ลิฟท์ บันไดเล่ือน 3.41 0.72 มาก 
      2.3.1 ความลาดชันของทางเลื่อน 3.29 0.82 ปานกลาง 
      2.3.2 ขนาดและความเพียงพอของลิฟท์ 3.60 0.96 มาก 
      2.3.3 ความลาดชันของทางเลื่อนส าหรับผู้ลาก 
               กระเป๋า 3.35 0.83 ปานกลาง 
2.4 ท่ีพักรับรองผู้ใช้บริการ 3.70 0.81 มาก 
       2.4.1 จ านวนพืน้ที่และปริมาณเก้าอีท้ี่ให้บริการ 3.84 0.96 มาก 
       2.4.2 ความสะอาดของพืน้ที่ที่ให้บริการ 3.72 0.93 มาก 
       2.4.3 สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่เข่ียบุหร่ี  
                ถังขยะ 3.53 0.96 มาก 
       2.4.4 ที่วางสัมภาระ 3.70 0.93 มาก 
2.5 ระบบเทคโนโลยี 3.75 0.85 มาก 
       2.5.1 จุดบริการคอมพิวเตอร์ 3.80 0.93 มาก 
       2.5.2 จุดบริการโทรศพัท์ระหว่างต่างประเทศ 3.64 0.93 มาก 
       2.5.3 ระบบและความเร็วของอินเตอร์เน็ตไร้สาย 3.81 0.96 มาก 
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ตารางที่  11  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยาน
สวุรรณภมูิ โดยจ าแนกตามด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (n =400) (ต่อ) 

 
ความต้องการของผู้ใช้บริการ                        
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 

X  

 
S.D. 

ระดับ 
ความต้องการ 

2.6 ร้านค้า ร้านอาหาร ร้านเคร่ืองด่ืม และร้าน
สะดวกซือ้ 3.69 0.75 มาก 
       2.6.1 ความเพียงพอของร้านที่ให้บริการ 3.67 0.86 มาก 
       2.6.2 ความสะอาดและคณุภาพของอาหาร 3.74 0.83 มาก 
       2.6.3 ความเหมาะสมของราคาสินค้าและอาหาร 3.77 0.90 มาก 
       2.6.4 การให้บริการของพนักงานร้านค้า 3.58 0.87 มาก 
2.7 ธนาคาร ตู้เอทีเอ็ม จุดแลกเงิน 3.65 0.84 มาก 
       2.7.1ความเพียงพอของธนาคาร                        
                ตู้ เอทีเอ็มจุดแลกเงิน 3.67 0.94 มาก 
       2.7.2 ความหลากหลายของธนาคารที่ให้บริการ 3.71 0.96 มาก 
       2.7.3 ความหลากหลายของสกุลเงินในการ
แลกเปลี่ยน 3.58 0.89 มาก 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.69 0.62 มาก 
 
  จากตารางที่ 11  แสดงให้เห็นว่า ระดบัความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณ
ภมูิ จ าแนกตามด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X =3.69) และเมื่อพิจารณา
รายด้าน พบว่า ด้านห้องสุขา มีค่าเฉลี่ย ( X =3.86) ด้านระบบเทคโนโลยี ( X =3.75) ด้านลิฟท์   
บันไดเลื่อน ( X =3.41)  
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ตารางที่   12  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยาน
สวุรรณภมูิ โดยจ าแนกตามด้านความปลอดภยั (n =400) 
 

ความต้องการของผู้ใช้บริการท่าอากาศยาน 
สุวรรณภูมิ 

 

X  

 
S.D. 

ระดับ 
ความต้องการ 

3.1 การปฏิบัติงานของพนักงานรักษาความปลอดภยั 3.88 0.96 มาก 
3.2 จ านวนพนักงานรักษาความปลอดภยั 3.74 0.91 มาก 
3.3  ความสภุาพ การช่วยเหลือของพนักงานรักษา 
       ความปลอดภยั 3.91 0.94 มาก 
3.4 ระบบการรักษาความปลอดภยัของท่าอากาศยาน 
      อยู่ในระดบัมาตรฐานเช่ือถือได้ 3.87 0.98 มาก 
3.5 การติดต่อประสานงานติดตามสิ่งของและ 
      สมัภาระสญูหาย 3.80 0.96 มาก 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.84 0.83 มาก 
 
 จากตารางที่   12 แสดงให้เห็นว่าระดับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยาน      
สวุรรณภมูิ จ าแนกตามด้านความปลอดภัย โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X =3.84) และเมื่อพิจารณา
รายข้อ พบว่า ด้านจ านวนพนักงานรักษาความปลอดภัย มีค่าเฉลี่ย ( X =3.91) ด้านการปฏิบัติงาน
ของพนักงานรักษาความปลอดภยัอยู่ในระดับมาตรฐานเช่ือถือได้ ( X =3.88) ด้านจ านวนพนักงาน
รักษาความปลอดภยั ( X =3.74)  
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ตารางที่   13  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยาน
สวุรรณภมูิ โดยจ าแนกตามด้านคมนาคม (n =400) 

ความต้องการของผู้ใช้บริการ                        
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 

X  

 
S.D. 

ระดับ 
ความต้องการ 

4.1 เส้นทางการเดินทางเข้าออกท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 3.67 0.86 มาก 

     4.1.1 ป้ายบอกทางในการเดินทางเข้าออก 
              ท่าอากาศยาน 3.68 0.88 มาก 
     4.1.2  ที่รับส่งผู้ โดยสารทัง้ขาเข้าและขาออก 3.67 0.95 มาก 
4.2 ระบบขนส่งภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 3.71 0.79 มาก 
     4.2.1 ต าแหน่งจุดขึน้รถมีความเพียงพอต่อ 
              ผู้ ใช้บริการ 3.81 0.89 มาก 
     4.2.2 สภาพของรถเวียนที่ให้บริการ 3.73 0.90 มาก 
     4.2.3 เส้นทางเดินรถเวียนที่ให้บริการ 3.71 0.89 มาก 
     4.2.4 มารยาทในการขับรถของพนักงานขับรถ 3.62 0.91 มาก 
4.3 การเดินทางไปท่าอากาศยานสุวรรณภูมินัน้ 
      สะดวกสบายเดินทางได้หลายเส้นทาง 3.77 0.75 มาก 
      4.3.1 รถแท็กซี่ 3.83 0.91 มาก 
      4.3.2 รถประจ าทาง 3.79 0.90 มาก 
      4.3.3 รถตู้โดยสาร 3.80 0.89 มาก 
      4.3.4 รถไฟด่วนแอร์พอร์ตลิง้ค์ 3.78 1.00 มาก 
      4.3.4 รถส่วนตวั 3.65 1.02 มาก 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.73 0.69 มาก 
  
 จากตารางที่  13  แสดงให้เห็นว่าระดับความต้องการของผู้ ใช้บ ริการท่าอากาศยาน    
สวุรรณภมูิ จ าแนกตามด้านคมนาคม โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X =3.73) และเมื่อพิจารณารายด้าน 
พบว่า ด้านการเดินทางไปท่าอากาศยานสุวรรณภูมินัน้สะดวกสบายเดินทางได้หลายเส้นทาง         
มีค่าเฉลี่ย ( X =3.77) ด้านระบบขนส่งภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ( X =3.71) ด้านเส้นทางการ
เดินทางเข้าออกท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ ( X =3.67)  
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ส่วนท่ี 5 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกและการให้บริการ  
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
ตารางที่ 14  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและ    
การให้บริการในท่าอากาศยานสวุรรณภูมิ โดยรวม (n =400) 
 
ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกและการ

ให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 

X  

 
S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ด้านสถานที่ 3.14 0.61 ปานกลาง 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.06 0.61 ปานกลาง 
ด้านความปลอดภยั 3.06 0.81 ปานกลาง 
ด้านคมนาคม 3.32 0.59 ปานกลาง 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.14 0.56 ปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 14  แสดงให้เห็นว่า ระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการ
ให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  ทัง้ 4 ด้านประกอบด้วย ด้านสถานที่ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ด้านความปลอดภยั ด้านคมนาคม อยู่ในระดบัปานกลาง ( X =3.14) และเมื่อพิจารณา   ราย
ด้าน พบว่าด้านคมนาคม มีค่าเฉลี่ย ( X =3.32) ด้านสถานที่ ( X =3.14) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
และด้านความปลอดภยั ซึง่มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( X =3.06)  
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ตารางที่  15  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก
และการให้บริการในท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ โดยจ าแนกตามด้านสถานที่ (n =400) 
ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกและการ

ให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 

X  

 
S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1.1 อาคารจอดรถ 2.82 0.76 ปานกลาง 
       1.1.1 ค่าบริการลานจอดรถ 2.65 0.93 ปานกลาง 
       1.1.2 การรักษาความปลอดภยัภายลานจอดรถ 2.83 0.89 ปานกลาง 
       1.1.3 การอ านวยความสะดวกภายลานจอดรถ 2.81 0.89 ปานกลาง 
       1.1.4 แสงสว่างของสถานที่,ขนาดและความ 
               กว้างของช่องจอดรถ 2.99 0.93 ปานกลาง 
1.2 อาคารผู้โดยสาร (Terminal) 3.57 0.87 มาก 
       1.2.1ศิลปะและสถาปัตยกรรมการตกแต่งภายใน 
               อาคาร 3.60 0.93 มาก 
       1.2.2บรรยายกาศภายในอาคารผู้ โดยสาร 3.55 0.92 มาก 
1.3 อาคารเทียบเคร่ืองบิน (Concourse) 3.09 0.79 ปานกลาง 
       1.3.1 ระยะทางในการเดินทางไปขึน้เคร่ือง 2.82 0.98 ปานกลาง 
       1.3.2 พืน้ที่ความกว้างของทางออกขึน้เคร่ือง 3.20 0.90 ปานกลาง 
       1.3.3 ความสะดวกสบายภายในอาคารเทียบ 
               เคร่ืองบิน 3.24 0.87 ปานกลาง 
1.4 จุดบริการสายการบินพาณิชย์ (Booth) 3.32 0.78 ปานกลาง 
       1.4.1 การจัดแต่งเคาน์เตอร์ให้บริการ 3.38 0.84 ปานกลาง 
       1.4.2 ความสะอาดของเคาน์เตอร์บริการ 3.35 0.89 ปานกลาง 
       1.4.3 สถานที่และจุดเด่นที่ง่ายแก่การค้นหา 3.22 0.92 ปานกลาง 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.14 0.61 ปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 15  แสดงให้เห็นว่า ระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการ
ให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จ าแนกตามด้านสถานที่  โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง            
( X =3.14) และเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่าอาคารผู้ โดยสาร ( Terminal) มีค่าเฉลี่ย ( X =3.57)      
จุดบริการสายการบินพาณิชย์ (Booth) ( X =3.32) ด้านอาคารจอดรถ ( X =2.82)  
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ตารางที่  16  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการ
ใ ห้บ ริการในท่ าอากาศยานสุวรรณภูมิ  โ ดยจ า แนกตามด้านสิ่ ง อ านวย ความสะดวก  
(n =400) 
 
 
ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกและการ

ให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 

X  

 
S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

2.1 ห้องสุขา 2.97 0.98 ปานกลาง 
      2.1.1 ความสะอาดของพืน้ที่ 3.21 1.02 ปานกลาง 
      2.1.2 ความเพียงพอของห้องสขุา 2.93 1.18 ปานกลาง 
      2.1.3 ขนาดของห้องสขุาที่สามารถน าสมัภาระเข้า 
               ไปได้ 2.82 1.13 ปานกลาง 
      2.1.4 อปุกรณ์และห้องสขุาส าหรับผู้ พิการ 2.94 1.06 ปานกลาง 
2.2  ป้ายบอกทาง สัญลักษณ์ 3.16 0.80 ปานกลาง 
      2.2.1 ลกัษณะเด่นของป้ายและตัวอกัษร 3.24 0.91 ปานกลาง 
      2.2.2 จ านวนภาษาที่ใช้ในการบอกทาง 3.12 0.92 ปานกลาง 
      2.2.3 ความถ่ีและรายละเอียดของป้ายบอกทาง 3.11 0.83 ปานกลาง 
2.3 ลิฟท์ บันไดเล่ือน 3.05 0.74 ปานกลาง 
      2.3.1 ความลาดชันของทางเลื่อน 3.23 0.81 ปานกลาง 
      2.3.2 ขนาดและความเพียงพอของลิฟท์ 2.80 0.99 ปานกลาง 
      2.3.3 ความลาดชันของทางเลื่อนส าหรับผู้ลากกระเป๋า 3.13 0.82 ปานกลาง 
 2.4 ท่ีพักรับรองผู้ใช้บริการ 3.05 0.77 ปานกลาง 
       2.4.1 จ านวนพืน้ที่และปริมาณเก้าอีท้ี่ให้บริการ 2.90 1.00 ปานกลาง 
       2.4.2 ความสะอาดของพืน้ที่ที่ให้บริการ 3.32 0.87 ปานกลาง 
       2.4.3 สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่เข่ียบุหร่ี ถังขยะ 3.03 0.95 ปานกลาง 
       2.4.4 ที่วางสัมภาระ 2.95 0.91 ปานกลาง 
2.5 ระบบเทคโนโลยี 2.74 0.87 ปานกลาง 
       2.5.1 จุดบริการคอมพิวเตอร์ 2.67 0.98 ปานกลาง 
       2.5.2 จุดบริการโทรศพัท์ระหว่างต่างประเทศ 2.87 0.94 ปานกลาง 
       2.5.3 ระบบและความเร็วของอินเตอร์เน็ตไร้สาย 2.69 0.99 ปานกลาง 
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ตารางที่  16  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและ
การให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยจ าแนกตามด้านสิ่ งอ านวยความสะดวก  
(n =400) (ต่อ) 

 
ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกและการ

ให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 

X  

 
S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

2.6 ร้านค้า ร้านอาหาร ร้านเคร่ืองด่ืม และร้าน
สะดวกซือ้ 3.24 0.67 ปานกลาง 
       2.6.1 ความเพียงพอของร้านที่ให้บริการ 3.31 0.84 ปานกลาง 
       2.6.2 ความสะอาดและคณุภาพของอาหาร 3.39 0.77 ปานกลาง 
       2.6.3 ความเหมาะสมของราคาสินค้าและอาหาร 2.98 0.91 ปานกลาง 
       2.6.4 การให้บริการของพนักงานร้านค้า 3.29 0.78 ปานกลาง 
2.7 ธนาคาร ตู้เอทีเอ็ม จุดแลกเงิน 3.15 0.80 ปานกลาง 
       2.7.1 ความเพียงพอของธนาคาร ตู้ เอทีเอ็ม  
               จุดแลกเงิน 3.17 0.94 ปานกลาง 
       2.7.2 ความหลากหลายของธนาคารที่ให้บริการ 2.93 1.01 ปานกลาง 
       2.7.3 ความหลากหลายของสกุลเงินในการ     
                แลกเปลี่ยน 3.37 0.82 ปานกลาง 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.06 0.61 ปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 16  แสดงให้เห็นว่า ระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการ
ให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จ าแนกตามด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ ใน     
ระดบัปานกลาง ( X =3.06) และเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่าร้านค้า ร้านอาหาร ร้านเคร่ืองด่ืม และ
ร้ า น ส ะ ด ว ก ซื ้อ  มี ค่ า เ ฉ ลี่ ย  ( X =3 . 2 4 )  ป้ า ย บ อ ก ท า ง  สั ญ ลั ก ษ ณ์  ( X =3 . 1 6 )                                 
ระบบเทคโนโลยี ( X =2.74)  
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ตารางที่  17  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการ
ให้บริการในท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ โดยจ าแนกตามด้านความปลอดภยั (n =400) 
 
ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกและการ
ให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีมีอยู่  

 

X  

 
S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

3.1 การปฏิบัติงานของพนักงานรักษาความปลอดภยั 3.10 1.00 ปานกลาง 
3.2 จ านวนพนักงานรักษาความปลอดภยั 3.23 0.94 ปานกลาง 
3.3  ความสภุาพ การช่วยเหลือของพนักงานรักษา 
       ความปลอดภยั 2.96 1.05 ปานกลาง 
3.4 ระบบการรักษาความปลอดภยัของท่าอากาศยาน 
      อยู่ในระดบัมาตรฐานเช่ือถือได้ 3.15 0.91 ปานกลาง 
3.5 การติดต่อประสานงานติดตามสิ่งของและ 
      สมัภาระสญูหาย 2.88 0.90 ปานกลาง 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.06 0.81 ปานกลาง 
  
 จากตารางที่  17  แสดงให้เห็นว่า ระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการ
ให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จ าแนกตามด้านความปลอดภัย  พบว่าระดับความพึงพอใจ
ต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ด้านความปลอดภัย 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( X =3.06) และเมื่อพิจารณารายข้อ พบว่าจ านวนพนักงานรักษา
ความปลอดภยั มีค่าเฉลี่ย ( X =3.23) ระบบการรักษาความปลอดภยัของท่าอากาศยาน อยู่ในระดับ
มาตรฐานเช่ือถือได้ ( X =3.15)  การติดต่อประสานงานติดตามสิ่งของและสัมภาระสูญหาย         
( X =2.88)  
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ตารางที่  18  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการ
ให้บริการในท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ โดยจ าแนกตามด้านคมนาคม (n =400) 
 
ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกและการ

ให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 

X  

 
S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

4.1 เส้นทางการเดินทางเข้าออกท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 3.22 0.81 ปานกลาง 

     4.1.1 ป้ายบอกทางในการเดินทางเข้าออก            
              ท่าอากาศยาน 3.24 0.89 ปานกลาง 
     4.1.2  ที่รับส่งผู้ โดยสารทัง้ขาเข้าและขาออก 3.19 0.85 ปานกลาง 
4.2 ระบบขนส่งภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 3.14 0.76 ปานกลาง 
     4.2.1 ต าแหน่งจุดขึน้รถมีความเพียงพอต่อ  
              ผู้ ใช้บริการ 2.98 0.92 ปานกลาง 
     4.2.2 สภาพของรถเวียนที่ให้บริการ 3.10 0.89 ปานกลาง 
     4.2.3 เส้นทางเดินรถเวียนที่ให้บริการ 3.12 0.93 ปานกลาง 
     4.2.4 มารยาทในการขับรถของพนักงานขับรถ 3.34 0.83 ปานกลาง 
4.3 การเดินทางไปท่าอากาศยานสุวรรณภูมินัน้ 
      สะดวกสบายเดินทางได้หลายเส้นทาง 3.51 0.66 มาก 
      4.3.1 รถแท็กซี่ 3.65 0.92 มาก 
      4.3.2 รถประจ าทาง 3.22 0.88 ปานกลาง 
      4.3.3 รถตู้โดยสาร 3.36 0.87 ปานกลาง 
      4.3.4 รถไฟด่วนแอร์พอร์ตลิง้ค์ 3.70 0.90 มาก 
      4.3.4 รถส่วนตวั 3.63 0.99 มาก 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.32 0.59 ปานกลาง 
 จากตารางที่ 18  แสดงให้เห็นว่า ระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการ
ให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จ าแนกตามด้านคมนาคม  โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง       
( X =3.32) และเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่าด้านการเดินทางไปท่าอากาศยานสุวรรณภูมินัน้
สะดวกสบายเดินทางได้หลายเส้นทาง มีค่าเฉลี่ย ( X =3.51) ด้านเส้นทางการเดินทางเข้าออก        
ท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ ( X =3.22) ด้านระบบขนส่งภายในท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ ( X =3.14)  
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ตอนท่ี 6  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกและการ
ให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ใช้บริการท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
 
 6.1 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกและการ
ให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ใช้บริการท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ของพนักงานสายการบิน  จ านวน  100 คน 
 
ตารางที่  19  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อสิ่ งอ านวยความสะดวกและการให้บ ริการ                 
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                  
ของพนักงานสายการบิน โดยรวม (n=100) 
 

ความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความ
สะดวกและการให้บริการในท่าอากาศ

ยานสวุรรณภมูิ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 
ค่า 
t 

P-value 

X  S.D. X  S.D. 
ด้านสถานที่ 2.73 0.54 3.76 0.69 10.84 0.000* 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 2.73 0.50 3.74 0.77 10.05 0.000* 
ด้านความปลอดภยั 2.74 0.75 3.80 0.94 8.49 0.000* 
ด้านคมนาคม 3.18 0.53 3.75 0.77 6.93 0.000* 

คะแนนเฉล่ียรวม 2.85 0.49 3.76 0.72 10.84 0.000* 
*p < .05, (t = ±1.98) 
 
 จากตารางที่ 19 แสดงให้เห็นว่า ความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ
ในท่าอากาศยานสวุรรณภมูิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ของพนักงาน
สายการบิน โดยรวมทัง้ 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านสถานที่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านความ
ปลอดภยั และด้านคมนาคม มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05   
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ตารางที่ 20 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ          
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                  
ของพนักงานสายการบิน โดยจ าแนกตามด้านสถานที่ (n=100) 
 

ด้านสถานท่ี 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

P-value 

X  S.D. X  S.D. 

1.1 อาคารจอดรถ 3.95 0.91 2.43 0.67 11.79 0.000* 
       1.1.1 ค่าบริการลานจอดรถ 4.15 1.07 2.07 0.87 13.15 0.000* 
       1.1.2 การรักษาความปลอดภยั
ภายในลานจอดรถ 3.91 0.96 2.45 0.81 10.35 0.000* 
       1.1.3 การอ านวยความสะดวก
ภายในลานจอดรถ 3.88 0.95 2.43 0.79 10.13 0.000* 
       1.1.4 แสงสว่างของสถานที่,ขนาด
และความกว้าง 
                ของช่องจอดรถ 3.85 0.98 2.78 0.85 7.37 0.000* 

1.2 อาคารผู้โดยสาร (Terminal) 3.69 0.82 3.15 0.86 4.45 0.000* 
       1.2.1ศิลปะและสถาปัตยกรรมการ
ตกแต่งภายในอาคาร 3.67 0.85 3.22 0.95 3.36 0.001* 
       1.2.2บรรยายกาศโดยรวมภายใน
อาคารผู้ โดยสาร 3.71 0.87 3.08 0.91 5.03 0.000* 
1.3 อาคารเทียบเคร่ืองบิน 
(Concourse) 3.60 0.79 2.79 0.68 7.49 0.000* 
       1.3.1 ระยะทางในการเดินทางไป
ขึน้เคร่ือง 3.57 1.01 2.40 0.80 8.58 0.000* 
       1.3.2 พืน้ที่ความกว้างของประตู
ทางออกขึน้เคร่ือง 3.55 0.87 2.96 0.80 4.75 0.000* 
       1.3.3 ความสะดวกสบายภายใน
อาคารเทียบเคร่ืองบิน 3.68 0.83 3.00 0.85 5.60 0.000* 
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ตารางที่ 20 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ   
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ             
ของพนักงานสายการบิน โดยจ าแนกตามด้านสถานที่ (n=100) (ต่อ) 
 

ด้านสถานท่ี 

ระดับ 
ความ
ต้องการ       

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t P-value 

 X  S.D X  S.D   
1.4 จุดบริการสายการบินพาณิชย์ 
(Booth) 3.73  0.86  2.79 0.65 8.02 0.000* 
  1.4.1 การจัดแต่งเคาน์เตอร์ให้บริการ 3.70  0.92  3.00 0.71 5.86 0.000* 
  1.4.2 ความสะอาดของเคาน์เตอร์
บริการ 3.68  0.93  2.75 0.73 7.00 0.000* 
  1.4.3 สถานที่และจุดเด่นที่ง่ายแก่ 
การค้นหา 3.82  0.99  2.62 0.79 9.10 0.000* 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.76  0.69  2.73 0.54 10.84 0.000* 
*p < .05, (t = ±1.98) 
 
 จากตารางที่  20 แสดง ให้ เห็น ว่า  ความพึงพอใจต่อสิ่ ง อ านวยความสะดวกและ 
การให้บริการในท่าอากาศยานสวุรรณภมูิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ของพนักงานสายการบิน จ าแนกตามด้านสถานที่ โดยรวมทัง้ 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านอาคารจอดรถ 
ด้านอาคารผู้ โดยสาร (Terminal) ด้านอาคารเทียบเคร่ืองบิน (Concourse) และด้านจุดบริการ    
สายการบินพาณิชย์ (Booth) พบว่า ด้านอาคารจอดรถ ด้านอาคารเทียบเคร่ืองบิน (Concourse) 
และด้านจุดบริการสายการบินพาณิชย์ (Booth) มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.05  
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ตารางที่ 21 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ          
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                  
ของพนักงานสายการบิน โดยจ าแนกตามด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  (n=100) 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

P-value 

X  S.D. X  S.D. 

2.1 ห้องสุขา 3.79 0.97 2.71 0.78 7.93 0.000* 
      2.1.1 ความสะอาดของพืน้ที่ 3.92 0.99 3.00 0.83 6.41 0.000* 
      2.1.2 ความเพียงพอของห้องสขุา 3.79 1.12 2.65 0.99 6.77 0.000* 
      2.1.3 ขนาดของห้องสขุาที่สามารถ  
              น าสมัภาระเข้าไปได้ 3.74 1.11 2.40 0.88 9.14 0.000* 
      2.1.4 อปุกรณ์และห้องสขุาส าหรับ 
               ผู้ พิการ 3.72 1.03 2.80 0.95 6.48 0.000* 

2.2  ป้ายบอกทาง สัญลักษณ์ 3.83 0.87 2.74 0.71 8.46 0.000* 
      2.2.1 ลกัษณะเด่นของป้ายและ 
               ตวัอกัษร 3.88 0.94 2.78 0.84 8.04 0.000* 
      2.2.2 จ านวนภาษาที่ใช้ในการบอก 
                ทาง 3.83 0.91 2.66 0.84 8.10 0.000* 
      2.2.3 ความถ่ีและรายละเอียดของ 
               ป้ายบอกทาง 3.77 0.93 2.79 0.76 7.52 0.000* 

2.3 ลิฟท์ บันไดเล่ือน 3.43 0.70 2.84 0.66 5.32 0.000* 
      2.3.1 ความลาดชันของทางเลื่อน 3.27 0.78 3.08 0.73 1.55 0.123 
      2.3.2 ขนาดและความเพียงพอของ 
               ลิฟท์ 3.60 0.93 2.49 0.94 7.22 0.000* 
      2.3.3 ความลาดชันของทางเลื่อน 
               ส าหรับผู้ลากกระเป๋า 3.42 0.83 2.96 0.75 3.83 0.000* 

2.4 ท่ีพักรับรองผู้ใช้บริการ 3.75 0.92 2.74 0.65 8.03 0.000* 
       2.4.1 จ านวนพืน้ที่และปริมาณ 
                เก้าอีท้ี่ให้บริการ 3.85 1.04 2.49 0.86 8.64 0.000* 
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ตารางที่ 21 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ   
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                          
ของพนักงานสายการบิน โดยจ าแนกตามด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  (n=100)  (ต่อ) 
   

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 
 

P-value 
 X  S.D X  S.D 

       2.4.2 ความสะอาดของพืน้ที่ที่  
               ให้บริการ 3.77 0.92 3.04 0.74 5.89 0.000* 
       2.4.3 สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น  
                ที่เข่ียบุหร่ี ถังขยะ 3.58 1.04 2.77 0.84 5.88 0.000* 
       2.4.4 ที่วางสัมภาระ 3.78 1.04 2.64 0.79 8.14 0.000* 

2.5 ระบบเทคโนโลยี 3.78 1.02 2.34 0.78 10.18 0.000* 
       2.5.1 จุดบริการคอมพิวเตอร์ 3.79 1.07 2.19 0.92 10.31 0.000* 
       2.5.2 จุดบริการโทรศพัท์ระหว่าง 
                ต่างประเทศ 3.69 1.07 2.53 0.87 7.82 0.000* 
       2.5.3 ระบบและความเร็วของ 
                อินเตอร์เน็ตไร้สาย 3.87 1.10 2.29 0.95 10.14 0.000* 
2.6 ร้านค้า ร้านอาหาร ร้าน
เคร่ืองด่ืม และร้านสะดวกซือ้ 3.82 0.89 2.82 0.67 9.10 0.000* 
       2.6.1 ความเพียงพอของร้านที่ 
                ให้บริการ 3.73 0.95 2.93 0.84 6.10 0.000* 
       2.6.2 ความสะอาดและคณุภาพ 
                ของอาหาร 3.89 0.95 3.02 0.84 7.03 0.000* 
       2.6.3 ความเหมาะสมของราคา 
                สินค้าและอาหาร 3.92 1.02 2.45 0.91 10.16 0.000* 
       2.6.4 การให้บริการของพนักงาน 
                ร้านค้า 3.72 1.00 2.88 0.83 6.93 0.000* 

2.7 ธนาคาร ตู้เอทีเอ็ม จุดแลกเงิน 3.75 0.95 2.87 0.80 6.83 0.000* 
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ตารางที่ 21 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บ ริการ    
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ             
ของพนักงานสายการบิน โดยจ าแนกตามด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  (n=100)  (ต่อ) 
 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

 

P-value 
 
 X  S.D X  S.D 

       2.7.1 ความเพียงพอของธนาคาร 
ตู้ เอทีเอ็มจุดแลกเงิน 3.73 1.01 2.98 1.01 4.97 0.000* 
       2.7.2 ความหลากหลายของ
ธนาคารที่ให้บริการ 3.82 1.11 2.38 1.05 8.64 0.000* 
       2.7.3 ความหลากหลายของสกุล
เงินในการแลกเปลี่ยน 3.70 0.95 3.25 0.87 3.64 0.000* 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.74 0.77 2.73 0.50 10.05 0.000* 
* p < .05  (t = ±1.98) 
 
 จากตารางที่ 21 แสดงให้เห็นว่า ความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ
ในท่าอากาศยานสวุรรณภมูิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ของพนักงาน
สายการบิน จ าแนกตามด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยรวมทัง้ 7 ด้าน ประกอบด้วย ด้านห้องสุขา  
ด้านป้ายบอกทาง ด้านสัญลักษณ์ ด้านลิฟท์ บันไดเลื่อน ด้านที่พักรับรองผู้ ใช้บริการ  ด้านระบบ
เทคโนโลยี  ด้านร้านค้า ร้านอาหาร ร้านเคร่ืองด่ืม และร้านสะดวกซือ้ และด้านธนาคาร ตู้ เอทีเอ็ม  
จุดแลกเงิน พบว่า ทกุด้านมีควาแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ส่วนข้อความ
ลาดชันของทางเลื่อนไม่แตกต่างกัน  
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ตารางที่  22  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการใน     
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  ของพนักงาน
สาย   การบิน โดยจ าแนกตามด้านความปลอดภยั (n=100) 
 

ด้านความปลอดภัย 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

P-value 

X  S.D. X  S.D. 
3.1 การปฏิบัติงานของพนักงานรักษา   
      ความปลอดภยั 3.84 0.99 2.80 0.98 7.71 0.000* 
3.2 จ านวนพนักงานรักษาความ 
      ปลอดภยั 3.70 0.90 2.97 0.90 5.93 0.000* 
3.3  ความสุภาพ การช่วยเหลือของ 
      พนักงานรักษาความปลอดภยั 3.80 1.04 2.63 0.92 8.07 0.000* 
3.4 ระบบการรักษาความปลอดภยัของ 
      ท่าอากาศยานอยู่ในระดบั 
      มาตรฐานเช่ือถือได้ 3.84 1.02 2.71 0.86 7.80 0.000* 
3.5 การติดต่อประสานงานติดตาม 
      สิ่งของและสมัภาระสญูหาย 3.80 1.06 2.61 0.85 7.75 0.000* 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.80 0.94 2.74 0.75 8.49 0.000* 
* p < .05  (t = ±1.98) 
 จากตารางที่ 22 แสดงให้เห็นว่า ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความ
สะดวกและการให้บริการในท่าอากาศยานสวุรรณภมูิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยาน
สวุรรณภมูิ ของพนักงานสายการบิน โดยจ าแนกตามด้านความปลอดภัย พบว่า การปฏิบัติงานของ
พนักงานรักษาความปลอดภัย  จ านวนพนักงานรักษาความปลอดภัย  ความสุภาพ การช่วยเหลือ
ของพนักงานรักษาความปลอดภัย  ระบบการรักษาความปลอดภัยของท่าอากาศยาน อยู่ในระดับ
มาตรฐานเช่ือถือได้ การติดต่อประสานงานติดตามสิ่งของและ สัมภาระสูญหาย  ทุกด้านมีความ
แตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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ตารางที่  23  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการใน         
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  ของพนักงาน
สายการบิน โดยจ าแนกตามด้านคมนาคม (n=100) 
 

ด้านคมนาคม 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

P-value 

X  S.D. X  S.D. 
4.1 เส้นทางการเดินทางเข้าออกท่า

อากาศยานสุวรรณภูมิ 3.85 0.91 2.95 0.74 7.63 0.000* 
     4.1.1 ป้ายบอกทางในการเดิน

ทางเข้าออกท่าอากาศยาน 3.79 0.90 3.01 0.85 6.35 0.000* 
     4.1.2  ที่รับส่งผู้ โดยสารทัง้ขาเข้า

และขาออก 3.91 1.00 2.89 0.76 7.87 0.000* 
4.2 ระบบขนส่งภายในท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิ 3.78 0.87 2.96 0.71 7.34 0.000* 
     4.2.1 ต าแหน่งจุดขึน้รถมีความ

เพียงพอต่อผู้ ใช้บริการ 3.82 0.97 2.70 0.81 8.15 0.000* 
     4.2.2 สภาพของรถเวียนที่ให้บริการ 3.79 0.94 2.95 0.86 6.93 0.000* 
     4.2.3 เส้นทางเดินรถเวียนที่

ให้บริการ 3.72 0.93 2.97 0.88 6.33 0.000* 
     4.2.4 มารยาทในการขับรถของ

พนักงานขับรถ 3.79 0.94 3.21 0.84 4.55 0.000* 
4.3 การเดินทางไปท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมินัน้สะดวกสบาย
เดินทางได้หลายเส้นทาง 3.69 0.81 3.45 0.64 2.83 0.006* 

      4.3.1 รถแท็กซี่ 3.66 0.95 3.51 0.96 1.29 0.198 
      4.3.2 รถประจ าทาง 3.74 0.95 3.08 0.90 5.35 0.000* 
      4.3.3 รถตู้โดยสาร 3.78 0.92 3.34 0.82 4.05 0.000* 



76 
 
ตารางที่ 23  เปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการใน     
ท่าอากาศยานสุวรรณภมูิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภมูิ   
ของพนักงานสายการบิน โดยจ าแนกตามด้านคมนาคม (n=100) (ต่อ) 
 

 
ด้านคมนาคม 

 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

 

P-value 

    
      4.3.4 รถไฟด่วนแอร์พอร์ตลิง้ค์ 3.72 1.03 3.72 0.82 0.00 1.000 
      4.3.5 รถส่วนตวั 3.55 1.10 3.61 1.00 0.47 0.633 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.75 0.77 3.18 0.53 6.93 0.000* 
* p < .05  (t = ±1.98) 
 
 จากตารางที่ 23 แสดงให้เห็นว่า ความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ
ในท่าอากาศยานสวุรรณภมูิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ของพนักงาน
สายการบิน จ าแนกตามด้านคมนาคม โดยรวมทัง้ 3 ด้าน ประกอบด้วย  ด้านเส้นทางการเดิน
ทางเข้าออกท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ ด้านระบบขนส่งภายในท่าอากาศยานสวุรรณภูมิ และด้านการ
เดินทางไปท่าอากาศยานสวุรรณภมูินัน้สะดวกสบายเดินทางได้หลายเส้นทาง  มีความแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนข้อรถแท็กซี่  รถไฟด่วนแอร์พอร์ตลิ ง้ค์ รถส่วนตัวไม่
แตกต่างกัน 
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 6.3 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกและการ
ให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ใช้บริการท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิของผู้ประกอบการร้านค้า จ านวน  100 คน 
 
ตารางที่  24 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการใน             
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กั บความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่ าอากาศยานสุวรรณภูมิ                      
ของผู้ประกอบการร้านค้า โดยรวม (n=100) 
 

ความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความ
สะดวกและการให้บริการใน 
ท่าอากาศยานสุวรรณภมูิ 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

P-value 

X  S.D. X  S.D. 
ด้านสถานที่ 3.59 0.50 3.15 0.45 5.95 0.000* 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.68 0.50 2.90 0.48 10.40 0.000* 
ด้านความปลอดภยั 4.00 0.79 2.68 0.83 10.27 0.000* 
ด้านคมนาคม 3.80 0.53 3.23 0.56 7.06 0.000* 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.77 0.45 2.99 0.44 10.99 0.000* 
* p < .05  (t = ±1.98) 
 
 จากตารางที่ 24 แสดงให้เห็นว่า ความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                 
ของผู้ประกอบการร้านค้า โดยรวมทัง้ 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านสถานที่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก   
ด้านความปลอดภยั และด้านคมนาคม ทกุด้านมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05   
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ตารางที่ 25 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการใน     
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กั บความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่ าอากาศยานสุวรรณภูมิ                      
ของผู้ประกอบการร้านค้า โดยจ าแนกตามด้านสถานที่ (n=100) 
 

ด้านสถานท่ี 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

P-value 

X  S.D. X  S.D. 

1.1 อาคารจอดรถ 4.00 0.75 2.73 0.74 10.08 0.000* 
       1.1.1 ค่าบริการลานจอดรถ 4.07 0.79 2.72 0.95 9.57 0.000* 
       1.1.2 การรักษาความปลอดภยั
ภายในลานจอดรถ 4.00 0.75 2.72 0.90 9.28 0.000* 
       1.1.3 การอ านวยความสะดวก
ภายในลานจอดรถ 3.96 0.88 2.78 0.87 8.50 0.000* 
       1.1.4 แสงสว่างของสถานที่,ขนาด
และความกว้าง 
                ของช่องจอดรถ 3.98 0.85 2.71 0.94 8.56 0.000* 

1.2 อาคารผู้โดยสาร (Terminal) 3.43 0.83 3.69 0.87 2.22 0.028* 
       1.2.1ศิลปะและสถาปัตยกรรมการ
ตกแต่งภายในอาคาร 3.45 0.88 3.70 0.98 2.11 0.037* 
       1.2.2บรรยายกาศโดยรวมภายใน
อาคารผู้ โดยสาร 3.41 0.87 3.67 0.90 2.16 0.033* 
1.3 อาคารเทียบเคร่ืองบิน 
(Concourse) 3.36 0.76 3.13 0.62 2.55 0.012* 
       1.3.1 ระยะทางในการเดินทางไป
ขึน้เคร่ือง 3.38 0.81 3.10 0.76 2.81 0.006* 
       1.3.2 พืน้ที่ความกว้างของประตู
ทางออกขึน้เคร่ือง 3.34 0.78 3.12 0.74 2.17 0.032* 
       1.3.3 ความสะดวกสบายภายใน
อาคารเทียบเคร่ืองบิน 3.37 0.84 3.16 0.68 1.91 0.058 
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ตารางที่ 25 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการใน
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                  
ของผู้ประกอบการร้านค้า โดยจ าแนกตามด้านสถานที่ (n=100) (ต่อ) 
 

ด้านสถานท่ี 
 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า  
t 

 
P-value 

 X  S.D X  S.D 
1.4 จุดบริการสายการบินพาณิชย์ 
(Booth) 3.36 0.70 3.37 0.67 0.18 0.851 
       1.4.1 การจัดแต่งเคาน์เตอร์ 
                ให้บริการ 3.32 0.79 3.45 0.82 1.29 0.197 
       1.4.2 ความสะอาดของเคาน์เตอร์ 
                บริการ 3.36 0.72 3.40 0.71 0.39 0.697 
       1.4.3 สถานที่และจุดเด่นที่ง่ายแก่ 
                การค้นหา 3.39 0.75 3.27 0.83 1.16 0.246 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.59 0.50 3.15 0.45 5.95    0.000* 
* p < .05  (t = ±1.98) 
 
 จากตารางที่  25 แสดง ให้ เห็น ว่า  ความพึงพอใจต่อสิ่ ง อ านวยความสะดวกและ 
การให้บริการในท่าอากาศยานสวุรรณภมูิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ของผู้ประกอบการร้านค้า จ าแนกตามด้านสถานที่  โดยรวมทัง้ 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านอาคารจอด
รถ ด้านอาคารผู้ โดยสาร (Terminal) ด้านอาคารเทียบเคร่ืองบิน (Concourse) และด้านจุดบริการ
สายการบินพาณิชย์ (Booth) พบว่า ด้านอาคารจอดรถ ด้านอาคารเทียบเคร่ืองบิน (Concourse) 
และด้านจุดบริการสายการบินพาณิชย์ (Booth) มีเพียง 2 ด้าน คือด้านอาคารจอดรถ ด้านอาคาร
ผู้ โดยสาร (Terminal) และข้อพืน้ที่ความกว้างของประตทูางออกขึน้เคร่ืองมีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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ตารางที่ 26 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการใน     
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กั บความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่ าอากาศยานสุวรรณภูมิ                      
ของผู้ประกอบการร้านค้า โดยจ าแนกตามด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  (n=100) 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

P-value 

X  S.D. X  S.D. 

2.1 ห้องสุขา 4.02 0.86 2.44 0.94 10.68 0.000* 
      2.1.1 ความสะอาดของพืน้ที่ 4.15 0.85 2.87 1.08 8.46 0.000* 
      2.1.2 ความเพียงพอของห้องสขุา 4.00 1.02 2.23 1.07 10.53 0.000* 
      2.1.3 ขนาดของห้องสขุาที่สามารถ 
               น าสมัภาระเข้าไปได้ 4.01 0.97 2.31 1.08 10.27 0.000* 
      2.1.4 อปุกรณ์และห้องสขุาส าหรับ 
               ผู้ พิการ 3.91 1.00 2.36 0.99 9.85 0.000* 

2.2  ป้ายบอกทาง สัญลักษณ์ 3.72 0.75 3.07 0.64 6.29 0.000* 
      2.2.1 ลกัษณะเด่นของป้ายและ 
               ตวัอกัษร 3.81 0.77 3.15 0.74 6.03 0.000* 
      2.2.2 จ านวนภาษาที่ใช้ในการบอก 
               ทาง 3.71 0.81 3.08 0.76 5.47 0.000* 
      2.2.3 ความถ่ีและรายละเอียดของ 
               ป้ายบอกทาง 3.64 0.87 2.98 0.67 5.79 0.000* 

2.3 ลิฟท์ บันไดเล่ือน 3.30 0.67 2.88 0.66 4.86 0.000* 
      2.3.1 ความลาดชันของทางเลื่อน 3.25 0.77 3.07 0.70 1.90   0.060 
      2.3.2 ขนาดและความเพียงพอของ 
               ลิฟท์ 3.53 1.00 2.60 0.96 6.14 0.000* 
      2.3.3 ความลาดชันของทางเลื่อน 
               ส าหรับผู้ลากกระเป๋า 3.12 0.77 2.98 0.71 1.61 0.109 

2.4 ท่ีพักรับรองผู้ใช้บริการ 3.62 0.74 2.88 0.72 7.17 0.000* 
       2.4.1 จ านวนพืน้ที่และปริมาณ 
                 เก้าอีท้ี่ให้บริการ 3.70 0.96 2.91 0.88 5.69 0.000* 
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ตารางที่ 26 การเปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการใน
ท่าอากาศยานสวุรรณภมูิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภมูิ  
ของผู้ประกอบการร้านค้า โดยจ าแนกตามด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  (n=100) (ต่อ) 

 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 
 

P-value 

X  S.D X  S.D 
       2.4.2 ความสะอาดของพืน้ที่ที่  
                ให้บริการ 3.71 0.84 3.14 0.77 5.04 0.000* 
       2.4.3 สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น  
                ที่เข่ียบุหร่ี ถังขยะ 3.48 0.98 2.67 0.99 6.19 0.000* 
       2.4.4 ที่วางสัมภาระ 3.59 0.91 2.79 0.91 6.33 0.000* 

2.5 ระบบเทคโนโลยี 3.80 0.84 2.63 0.92 7.61 0.000* 
       2.5.1 จุดบริการคอมพิวเตอร์ 3.86 0.86 2.68 1.03 7.13 0.000* 
       2.5.2 จุดบริการโทรศพัท์ระหว่าง 
                ต่างประเทศ 3.69 0.95 2.81 0.99 5.26 0.000* 
       2.5.3 ระบบและความเร็วของ 
                อินเตอร์เน็ตไร้สาย 3.85 0.98 2.39 0.98 9.13 0.000* 
2.6 ร้านค้า ร้านอาหาร ร้าน
เคร่ืองด่ืม และร้านสะดวกซือ้ 3.59 0.64 3.39 0.51 2.48  0.015* 
       2.6.1 ความเพียงพอของร้านที่ 
                ให้บริการ 3.61 0.69 3.36 0.63 2.76 0.007* 
       2.6.2 ความสะอาดและคณุภาพ 
                ของอาหาร 3.69 0.65 3.41 0.60 3.32 0.001* 
       2.6.3 ความเหมาะสมของราคา 
                สินค้าและอาหาร 3.62 0.79 3.26 0.72 3.31 0.001* 
       2.6.4 การให้บริการของพนักงาน 
                ร้านค้า 3.45 0.89 3.53 0.69 0.68  0.492 

2.7 ธนาคาร ตู้เอทีเอ็ม จุดแลกเงิน 3.61 0.83 2.97 0.75 5.22 0.000* 
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ตารางที่ 26 การเปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการใน
ท่าอากาศยานสวุรรณภมูิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภมูิ  
ของผู้ประกอบการร้านค้า โดยจ าแนกตามด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  (n=100) (ต่อ) 

 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

 
P-value 

 X  S.D X   
       2.7.1 ความเพียงพอของธนาคาร  
                ตู้ เอทีเอ็ม จุดแลกเงิน 3.65 0.98 2.91 0.83 5.06 0.000* 
       2.7.2 ความหลากหลายของ 
                ธนาคารที่ให้บริการ 3.76 0.99 2.80 0.91 6.27 0.000* 
       2.7.3 ความหลากหลายของสกุล 
                เงินในการแลกเปลี่ยน 3.43 0.90 3.20 0.82 1.96  0.052 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.68 0.50 2.90 0.48 10.40  0.000* 
* p < .05  (t = ±1.98) 
 
 จากตารางที่ 26 แสดงให้เห็นว่า ความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ของ
ผู้ ประกอบการร้านค้า จ าแนกตามด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยรวมทัง้ 7 ด้าน ประกอบด้วย     
ด้านห้องสขุา  ด้านป้ายบอกทาง ด้านสญัลกัษณ์ ด้านลิฟท์ บันไดเลื่อน ด้านที่พักรับรองผู้ ใช้บริการ  
ด้านระบบเทคโนโลยี  ด้านร้านค้า ร้านอาหาร ร้านเคร่ืองด่ืม และร้านสะดวกซือ้  และด้านธนาคาร           
ตู้ เอทีเอ็ม จุดแลกเงิน พบว่า 6 ด้านมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05      
ส่วนด้านร้านค้า ร้านอาหาร ร้านเคร่ืองด่ืม และร้านสะดวกซือ้ และ ความลาดชันของทางเลื่อน ความ
ลาดชันของทางเลื่อนส าหรับผู้ลากกระเป๋า  การให้บริการของพนักงานร้านค้าไม่แตกต่างกัน 
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ตารางที่  27  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการใน     
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กั บความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่ าอากาศยานสุวรรณภูมิ                      
ของผู้ประกอบการร้านค้า โดยจ าแนกตามด้านความปลอดภยั (n=100) 
 

ด้านความปลอดภัย 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

P-value 

X  S.D. X  S.D. 
3.1 การปฏิบัติงานของพนักงานรักษา 
      ความปลอดภยั 4.08 1.03 2.63 1.06 8.90 0.000* 
3.2 จ านวนพนักงานรักษาความ 
      ปลอดภยั 3.83 0.95 2.86 1.08 5.93 0.000* 
3.3  ความสุภาพ การช่วยเหลือของ 
       พนักงานรักษาความปลอดภยั 4.18 0.93 2.42 1.13 10.53 0.000* 
3.4 ระบบการรักษาความปลอดภยัของ 
     ท่าอากาศยานอยู่ในระดบัมาตรฐาน 
     เช่ือถือได้ 4.00 1.08 2.91 0.92 7.11 0.000* 
3.5 การติดต่อประสานงานติดตาม 
      สิ่งของและสมัภาระสญูหาย 3.91 0.96 2.57 0.93 8.59 0.000* 

คะแนนเฉล่ียรวม 4.00 0.79 2.68 0.83 10.27 0.000* 
* p < .05  (t = ±1.98) 
  
 จากตารางที่ 27 แสดงให้เห็นว่า ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความ
สะดวกและการให้บริการในท่าอากาศยานสวุรรณภมูิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยาน
สวุรรณภมูิ ของผู้ประกอบการร้านค้า โดยจ าแนกตามด้านความปลอดภัย พบว่า  การปฏิบัติงานของ
พนักงานรักษาความปลอดภัย  จ านวนพนักงานรักษาความปลอดภัย  ความสุภาพ การช่วยเหลือ
ของพนักงานรักษาความปลอดภัย  ระบบการรักษาความปลอดภัยของท่าอากาศยาน อยู่ในระดับ
มาตรฐานเช่ือถือได้ การติดต่อประสานงานติดตามสิ่งของและสัมภาระสูญหาย ทุกด้านมีความ
แตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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ตารางที่  28  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการใน          
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กั บความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่ าอากาศยานสุวรรณภูมิ                       
ของผู้ประกอบการร้านค้า โดยจ าแนกตามด้านคมนาคม (n=100) 

ด้านคมนาคม 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

P-value 

X  S.D. X  S.D. 
4.1 เส้นทางการเดินทางเข้าออกท่า

อากาศยานสุวรรณภูมิ 3.58 0.73 3.10 0.70 4.44 0.000* 
     4.1.1 ป้ายบอกทางในการเดิน 
              ทางเข้าออกท่าอากาศยาน 3.57 0.76 3.13 0.77 3.89 0.000* 
     4.1.2  ที่รับส่งผู้ โดยสารทัง้ขาเข้า 
               และขาออก 3.58 0.82 3.07 0.78 4.24 0.000* 
4.2 ระบบขนส่งภายในท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิ 3.78 0.67 3.01 0.80 6.79 0.000* 
     4.2.1 ต าแหน่งจุดขึน้รถมีความ  
              เพียงพอต่อผู้ ใช้บริการ 3.97 0.83 2.83 0.99 7.94 0.000* 
     4.2.2 สภาพของรถเวียนที่ให้บริการ 3.84 0.81 2.98 0.91 6.34 0.000* 
     4.2.3 เส้นทางเดินรถเวียนที่บริการ 3.76 0.84 3.01 1.02 5.11 0.000* 
     4.2.4 มารยาทพนักงานขับรถ 3.53 0.88 3.21 0.90 1.27   0.250 
4.3 การเดินทางไปท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมินัน้สะดวกสบาย
เดินทางได้หลายเส้นทาง 3.92 0.69 3.45 0.66 5.00 0.000* 

      4.3.1 รถแท็กซี่ 4.06 0.85 3.47 0.94 4.85 0.000* 
      4.3.2 รถประจ าทาง 4.01 0.83 3.17 0.95 6.61 0.000* 
      4.3.3 รถตู้โดยสาร 4.12 0.77 3.47 0.92 5.33 0.000* 
      4.3.4 รถไฟด่วนแอร์พอร์ตลิง้ค์ 3.73 1.03 3.59 0.92 1.08   0.279 
      4.3.5 รถส่วนตวั 3.68 1.01 3.57 1.02 0.84   0.400 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.80 0.53 3.23 0.56 7.06 0.000* 
* p < .05  (t = ±1.98) 
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 จากตารางที่ 28 แสดงให้เห็นว่า ความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ของ
ผู้ ประกอบการร้านค้า จ าแนกตามด้านคมนาคม ทัง้ 3 ด้าน ประกอบด้วย ด้านเส้นทางการเดิน
ทางเข้าออกท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ ด้านระบบขนส่งภายในท่าอากาศยานสวุรรณภูมิ และด้านการ
เดินทางไปท่าอากาศยานสวุรรณภูมินัน้สะดวกสบายเดินทางได้หลายเส้นทาง มีความแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  ส่วนข้อ มารยาทในการขับรถของพนักงานขับรถ  รถไฟด่วน
แอร์พอร์ตลิง้ค์ รถส่วนตวั ไม่แตกต่างกัน  
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 6.4  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกและ     
การให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ใช้บริการท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิของนักท่องเท่ียวชาวไทย  จ านวน 100 คน 
 
ตารางที่  29  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อสิ่ งอ านวยความสะดวกและการให้บ ริการ                
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                 
ของนักท่องเที่ยวชาวไทย โดยรวม (n=100) 
 

ความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความ
สะดวกและการให้บริการในท่าอากาศ

ยานสวุรรณภมูิ 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

P-value 

X  S.D. X  S.D. 
ด้านสถานที่ 3.81 0.52 3.33 0.51 7.24 0.000* 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.85 0.55 3.31 0.56 7.65 0.000* 
ด้านความปลอดภยั 4.02 0.72 3.41 0.69 6.13 0.000* 
ด้านคมนาคม 3.90 0.70 3.51 0.59 4.35 0.000* 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.90 0.54 3.39 0.52 7.36 0.000* 
* p < .05  (t = ±1.98) 
 
 จากตารางที่ 29 แสดงให้เห็นว่า ความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                 
ของนักท่องเที่ยวชาวไทย ทัง้ 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านสถานที่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้าน
ความปลอดภัย และด้านคมนาคม ทุกด้านมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05   
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ตารางที่  30  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ        
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                 
ของนักท่องเที่ยวชาวไทย โดยจ าแนกตามด้านสถานที่ (n=100) 
 

ด้านสถานท่ี 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

P-value 

X  S.D. X  S.D. 

1.1 อาคารจอดรถ 4.05 0.65 3.03 0.59 11.93 0.000* 
       1.1.1 ค่าบริการลานจอดรถ 4.29 0.78 2.75 0.78 13.39 0.000* 
       1.1.2 การรักษาความปลอดภยั 
                ภายในลานจอดรถ 4.07 0.77 3.10 0.73 9.33 0.000* 
       1.1.3 การอ านวยความสะดวก 
               ภายในลานจอดรถ 3.97 0.76 2.99 0.85 8.75 0.000* 
       1.1.4 แสงสว่างของสถานที่,ขนาด 
                และความกว้างช่องจอดรถ 3.85 0.88 3.27 0.79 4.61 0.000* 

1.2 อาคารผู้โดยสาร (Terminal) 3.67 0.82 3.65 0.73 0.15   0.881 
       1.2.1ศิลปะและสถาปัตยกรรมการ 
               ตกแต่งภายในอาคาร 3.60 0.86 3.63 0.76 0.27   0.785 
       1.2.2บรรยายกาศโดยรวมภายใน 
               อาคารผู้ โดยสาร 3.73 0.90 3.67 0.77 0.57   0.566 
1.3 อาคารเทียบเคร่ืองบิน 
(Concourse) 3.71 0.64 3.27 0.71 4.78 0.000* 
       1.3.1 ระยะทางไปขึน้เคร่ือง 3.94 0.85 2.81 0.96 8.74 0.000* 
       1.3.2 พืน้ที่ความกว้างของประตู 
                ทางออกขึน้เคร่ือง 3.53 0.72 3.42 0.82 0.99   0.324 
       1.3.3 ความสะดวกสบายภายใน 
                อาคารเทียบเคร่ืองบิน 3.66 0.73 3.59 0.75 0.66   0.505 
1.4 จุดบริการสายการบินพาณิชย์ 
(Booth) 3.70 0.71 3.59 0.66 1.21   0.228 
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ตารางที่ 30  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ   
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                
ของนักท่องเที่ยวชาวไทย  โดยจ าแนกตามด้านสถานที่ (n=100) (ต่อ) 
 

ด้านสถานท่ี 
 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

 
P-value 
 X  S.D. X  S.D. 

       1.4.1 การจัดแต่งเคาน์เตอร์ 
                ให้บริการ 3.53 0.78 3.60 0.67 0.76   0.445 
       1.4.2 ความสะอาดของเคาน์เตอร์ 
                บริการ 3.71 0.84 3.68 0.78 0.27   0.787 
       1.4.3 สถานที่และจุดเด่นที่ง่ายแก่ 
                การค้นหา 3.87 0.84 3.49 0.83 3.09 0.003* 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.81 0.52 3.33 0.51 7.24 0.000* 
* p < .05  (t = ±1.98) 
 
 จากตารางที่  3 0 แสดง ให้ เห็น ว่า  ความพึงพอใจต่อสิ่ ง อ านวยความสะดวกและ 
การให้บริการในท่าอากาศยานสวุรรณภมูิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ของนักท่องเที่ยวชาวไทย  จ าแนกตามด้านสถานที่  โดยรวมทัง้ 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านอาคารจอด
รถ ด้านอาคารผู้ โดยสาร (Terminal) ด้านอาคารเทียบเคร่ืองบิน (Concourse) และด้านจุดบริการ
สายการบินพาณิชย์ (Booth) พบว่า ด้านอาคารจอดรถ ข้อค่าบริการลานจอดรถ การรักษาความ
ปลอดภยัภายในลานจอดรถ การอ านวยความสะดวกภายในลานจอดรถ แสงสว่างของสถานที่ขนาด
และความกว้างของช่องจอดรถ อาคารเทียบเคร่ืองบิน (Concourse) ระยะทางในการเดินทางไปขึน้
เคร่ือง  สถานที่และจุดเด่นที่ง่ายแก่การค้นหามีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  
 
 
 
 



89 
 
ตารางที่  31  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ        
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                          
ของนักท่องเที่ยวชาวไทย โดยจ าแนกตามด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  (n=100) 
 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

P-value 

X  S.D. X  S.D. 

2.1 ห้องสุขา 4.07 0.72 3.36 0.83 6.38 0.000* 
      2.1.1 ความสะอาดของพืน้ที่ 4.07 0.87 3.60 0.77 4.18 0.000* 
      2.1.2 ความเพียงพอของห้องสขุา 4.22 0.81 3.37 1.05 5.88 0.000* 
      2.1.3 ขนาดของห้องสขุาที่สามารถ 
               น าสมัภาระเข้าไปได้ 4.02 0.80 3.14 1.09 6.15 0.000* 
      2.1.4 อปุกรณ์และห้องสขุาส าหรับ 
               ผู้ พิการ 3.97 0.85 3.34 1.01 4.99 0.000* 

2.2  ป้ายบอกทาง สัญลักษณ์ 3.81 0.83 3.56 0.80 2.09 0.038* 
      2.2.1 ลกัษณะเด่นของป้ายและ 
               ตวัอกัษร 3.90 0.97 3.66 0.89 1.78   0.077 
      2.2.2 จ านวนภาษาที่ใช้บอกทาง 3.71 0.84 3.54 0.90 1.28   0.203 
      2.2.3 ความถ่ีของป้ายบอกทาง 3.81 0.87 3.47 0.85 2.68 0.008* 

2.3 ลิฟท์ บันไดเล่ือน 3.53 0.66 3.26 0.70 2.64 0.009* 
      2.3.1 ความลาดชันของทางเลื่อน 3.29 0.78 3.51 0.82 1.92   0.057 
      2.3.2 ขนาดความเพียงพอของลิฟท์ 3.79 0.90 2.97 0.94 5.54 0.000* 
      2.3.3 ความลาดชันของทางเลื่อน 
               ส าหรับผู้ลากกระเป๋า 3.50 0.76 3.30 0.78 1.80   0.075 

2.4 ท่ีพักรับรองผู้ใช้บริการ 3.88 0.70 3.33 0.75 5.70 0.000* 
       2.4.1 จ านวนพืน้ที่และปริมาณ 
                 เก้าอีท้ี่ให้บริการ 4.09 0.85 2.92 1.04 8.53 0.000* 
       2.4.2 ความสะอาดของพืน้ที่ที่ 
                ให้บริการ 3.88 0.90 3.78 0.79 0.86   0.390 
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ตารางที่ 31  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ   
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                
ของนักท่องเที่ยวชาวไทย  โดยจ าแนกตามด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  (n=100) (ต่อ) 
 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 
 

P-value 
 X  S.D. X  S.D. 

       2.4.3 สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น  
                ที่เข่ียบุหร่ี ถังขยะ 3.59 0.83 3.40 0.88 1.55   0.123 
       2.4.4 ที่วางสัมภาระ 3.97 0.81 3.20 0.92 6.52 0.000* 

2.5 ระบบเทคโนโลยี 3.90 0.75 2.91 0.69 9.69 0.000* 
       2.5.1 จุดบริการคอมพิวเตอร์ 4.01 0.86 2.73 0.79 10.53 0.000* 
       2.5.2 จุดบริการโทรศพัท์ระหว่าง 
                ต่างประเทศ 3.75 0.81 3.00 0.79 7.22 0.000* 
       2.5.3 ระบบและความเร็วของ 
                อินเตอร์เน็ตไร้สาย 3.95 0.88 3.01 0.81 7.59 0.000* 
2.6 ร้านค้า ร้านอาหาร ร้าน
เคร่ืองด่ืม และร้านสะดวกซือ้ 3.88 0.68 3.28 0.65 6.44 0.000* 
       2.6.1 ความเพียงพอของร้านที่ 
                ให้บริการ 3.74 0.92 3.29 0.84 3.38 0.001* 
       2.6.2 ความสะอาดและคณุภาพ 
                ของอาหาร 3.96 0.82 3.60 0.77 3.25 0.002* 
       2.6.3 ความเหมาะสมของราคา 
               สินค้าและอาหาร 4.08 0.82 2.91 0.90 8.82 0.000* 
       2.6.4 การให้บริการของพนักงาน 
                ร้านค้า 3.72 0.73 3.30 0.77 3.80 0.000* 

2.7 ธนาคาร ตู้เอทีเอ็ม จุดแลกเงิน 3.83 0.79 3.48 0.70 3.33 0.001* 
       2.7.1 ความเพียงพอของธนาคาร  
                ตู้ เอทีเอ็ม จุดแลกเงิน 3.86 0.90 3.48 0.78 3.05 0.003* 
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ตารางที่ 31  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ   
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                
ของนักท่องเที่ยวชาวไทย  โดยจ าแนกตามด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  (n=100) (ต่อ) 

 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

 
P-value 

 X  S.D. X  S.D. 
       2.7.2 ความหลากหลายของ 
                ธนาคารที่ให้บริการ 3.83 0.88 3.30 0.93 3.87 0.000* 
       2.7.3 ความหลากหลายของสกุล 
               เงินในการแลกเปลี่ยน 3.79 0.83 3.66 0.73 1.22   0.223 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.85 0.55 3.31 0.56 7.65 0.000* 
* p < .05  (t = ±1.98) 
 
 จากตารางที่ 31 แสดงให้เห็นว่า ความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                  
ของนักท่องเที่ยวชาวไทย จ าแนกตามด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ทัง้ 7 ด้าน ประกอบด้วย           
ด้านห้องสขุา  ด้านป้ายบอกทาง ด้านสญัลกัษณ์ ด้านลิฟท์ บันไดเลื่อน ด้านที่พักรับรองผู้ ใช้บริการ  
ด้านระบบเทคโนโลยี  ด้านร้านค้า ร้านอาหาร ร้านเคร่ืองด่ืม และร้านสะดวกซือ้  และด้านธนาคาร        
ตู้ เอทีเอ็ม จุดแลกเงิน พบว่า ทุกด้านมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05        
ส่วนข้อลักษณะเด่นของป้ายและตัวอักษร จ านวนภาษาที่ใช้ในการบอกทาง ความลาดชันของ        
ทางเลื่อน ความลาดชันของทางเลื่อนส าหรับผู้ ลากกระเป๋า ความสะอาดของพืน้ที่ที่ให้บริการ         
สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่เข่ียบุหร่ี ถังขยะ ความหลากหลายของสกุลเงินในการแลกเปลี่ยน       
ไม่แตกต่างกัน 
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ตารางที่  32  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการใน     
ท่าอากาศยานสวุรรณภมูิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  ของนักท่องเที่ยว
ชาวไทย โดยจ าแนกตามด้านความปลอดภยั (n=100) 
 

ด้านความปลอดภัย 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

P-value 

X  S.D. X  S.D. 
3.1 การปฏิบัติงานของพนักงานรักษา 
      ความปลอดภยั 4.02 0.88 3.46 0.77 4.73 0.000* 
3.2 จ านวนพนักงานรักษาความ 
      ปลอดภยั 3.92 0.86 3.54 0.80 3.24 0.002* 
3.3  ความสุภาพ การช่วยเหลือของ 
       พนักงานรักษาความปลอดภยั 3.98 0.84 3.36 0.88 4.85 0.000* 
3.4 ระบบการรักษาความปลอดภยัของ 
      ท่าอากาศยานอยู่ในระดบั   
      มาตรฐานเช่ือถือได้ 4.13 0.80 3.50 0.77 5.99 0.000* 
3.5 การติดต่อประสานงานติดตาม 
      สิ่งของและสมัภาระสญูหาย 4.05 0.82 3.21 0.89 6.88 0.000* 

คะแนนเฉล่ียรวม 4.02 0.72 3.41 0.69 6.13 0.000* 
* p < .05  (t = ±1.98) 
 จากตารางที่ 32 แสดงให้เห็นว่า ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความ
สะดวกและการให้บริการในท่าอากาศยานสวุรรณภมูิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ของนักท่องเที่ยวชาวไทย  โดยจ าแนกตามด้านคมนาคม พบว่า การปฏิบัติงานของ
พนักงานรักษาความปลอดภัย  จ านวนพนักงานรักษาความปลอดภัย  ความสุภาพ การช่วยเหลือ
ของพนักงานรักษาความปลอดภัย  ระบบการรักษาความปลอดภัยของท่าอากาศยาน อยู่ในระดับ
มาตรฐานเช่ือถือได้ การติดต่อประสานงานติดตามสิ่งของและสัมภาระสูญหาย ทุกด้านมีความ
แตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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ตารางที่  33  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการใน          
ท่าอากาศยานสวุรรณภมูิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  ของนักท่องเที่ยว
ชาวไทย โดยจ าแนกตามด้านคมนาคม (n=100) 

ด้านคมนาคม 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

P-value 

X  S.D. X  S.D. 
4.1 เส้นทางการเดินทางเข้าออก  

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 3.88 0.87 3.57 0.86 2.45 0.016* 
     4.1.1 ป้ายบอกทางในการเดิน 
              ทางเข้าออกท่าอากาศยาน 3.89 0.87 3.57 0.93 2.41 0.018* 
     4.1.2 ที่รับส่งผู้ โดยสารทัง้ขาเข้า 
              และขาออก 3.86 0.95 3.57 0.88 2.27   0.025* 
4.2 ระบบขนส่งภายใน              

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 3.94 0.75 3.25 0.74 6.28 0.000* 
     4.2.1 ต าแหน่งจุดขึน้รถมีความ 
             เพียงพอต่อผู้ ใช้บริการ 4.05 0.77 3.11 0.87 7.64 0.000* 
     4.2.2 สภาพของรถเวียนที่ให้บริการ 3.99 0.85 3.19 0.87 6.06 0.000* 
     4.2.3 เส้นทางเดินรถที่ให้บริการ 3.93 0.82 3.18 0.89 5.84 0.000* 
     4.2.4 มารยาทของพนักงานขับรถ 3.79 0.89 3.50 0.81 2.32 0.022* 
4.3 การเดินทางไปท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมินัน้สะดวกสบาย
เดินทางได้หลายเส้นทาง 3.89 0.76 3.71 0.63 1.97   0.051 

      4.3.1 รถแท็กซี่ 3.78 0.97 3.90 0.83 1.02   0.306 
      4.3.2 รถประจ าทาง 3.88 0.92 3.24 0.85 5.32 0.000* 
      4.3.3 รถตู้โดยสาร 3.85 0.95 3.46 0.86 3.25 0.002* 
      4.3.4 รถไฟด่วนแอร์พอร์ตลิง้ค์ 4.05 0.94 3.85 0.91 1.67   0.098 
      4.3.5 รถส่วนตวั 3.88 1.04 4.08 0.77 1.77   0.079 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.90 0.70 3.51 0.59 4.35 0.000* 
* p < .05  (t = ±1.98) 
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 จากตารางที่ 33 แสดงให้เห็นว่า ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการใน
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ของนักท่องเที่ยว
ชาวไทย จ าแนกตามด้านคมนาคม ทัง้ 3 ด้าน ประกอบด้วย ด้านเส้นทางการเดินทางเข้าออกท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ  ด้านระบบขนส่งภายในท่าอากาศยาน สุวรรณภูมิ  และด้านการเดินทางไป                  
ท่าอากาศยานสวุรรณภมูินัน้สะดวกสบายเดินทางได้หลายเส้นทาง  พบว่า มี 3 ด้านแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนข้อที่ รับส่งผู้ โดยสารทัง้ขาเข้าและขาออก ด้านการเดินทางไป     
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมินัน้ สะดวกสบายเดินทางได้หลายเส้นทาง และข้อรถแท็กซี่ รถประจ าทาง     
รถตู้โดยสาร รถไฟด่วนแอร์พอร์ตลิง้ค์ รถส่วนตวัไม่มีความแตกต่างกัน 
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 6.5 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกและ     
การให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ใช้บริการท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ของนักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ  จ านวน  100 คน 
 
ตารางที่  34  การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อสิ่ งอ านวยความสะดวกและการให้บ ริการ                
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                   
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ  (n=100) 
 

ความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความ
สะดวกและการให้บริการ                  
ในท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

P-value 

X  S.D. X  S.D. 
ด้านสถานที่ 3.40 0.65 3.33 0.70 0.80  0.426 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.48 0.60 3.29 0.66 2.43  0.017* 
ด้านความปลอดภยั 3.54 0.76 3.41 0.64 1.54 0.126 
ด้านคมนาคม 3.46 0.67 3.37 0.63 1.14 0.254 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.47 0.58 3.35 0.57 1.83 0.070 
* p < .05  (t = ±1.98) 
 
 จากตารางที่ 34 แสดงให้เห็นว่า ความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                 
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ มี 3 ด้าน ประกอบด้วย ด้านสถานที่ ด้านความปลอดภัย และด้าน
คมนาคม ทุก ด้านไม่แตกต่างกัน   ยกเ ว้นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีความแตกต่างอย่าง             
มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตารางที่ 35 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ         
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                 
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ โดยจ าแนกตามด้านสถานที่ (n=100) 
 

ด้านสถานท่ี 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

P-value 

X  S.D. X  S.D. 

1.1 อาคารจอดรถ 3.27 0.69 3.09 0.83 1.97   0.051 
       1.1.1 ค่าบริการลานจอดรถ 3.29 0.76 3.06 0.83 2.56 0.012* 
       1.1.2 การรักษาความปลอดภยั 
                ภายในลานจอดรถ 3.30 0.82 3.05 0.95 2.30 0.023* 
       1.1.3 ความสะดวกในลานจอดรถ 3.25 0.77 3.05 0.93 1.86   0.065 
       1.1.4 แสงสว่างของสถานที่,ขนาด 
               และความกว้างช่องจอดรถ 3.24 0.84 3.21 1.01 0.28   0.777 

1.2 อาคารผู้โดยสาร (Terminal) 3.41 0.91 3.81 0.87 3.16 0.002* 
       1.2.1ศิลปะและสถาปัตยกรรมการ 
               ตกแต่งภายในอาคาร 3.45 0.97 3.85 0.89 2.98 0.004* 
       1.2.2บรรยายกาศภายในอาคาร 3.36 0.95 3.76 0.95 3.00 0.003* 

1.3 อาคารเทียบเคร่ืองบิน  3.49 0.91 3.16 1.00 2.61 0.010* 
       1.3.1 ระยะทางไปขึน้เคร่ือง 3.46 1.03 2.97 1.21 3.22 0.002* 
       1.3.2 พืน้ที่กว้างประตขูึน้เคร่ือง 3.51 0.99 3.29 1.13 1.44   0.151 
       1.3.3 ความสะดวกสบายภายใน 
                อาคารเทียบเคร่ืองบิน 3.51 1.02 3.22 1.04 2.10 0.038* 

1.4 จุดบริการสายการบิน (Booth) 3.46 0.81 3.51 0.88 0.45   0.654 
       1.4.1 การจัดแต่งเคาน์เตอร์ 3.45 0.82 3.47 0.99 0.16   0.870 
       1.4.2 ความสะอาดของเคาน์เตอร์ 3.49 0.98 3.56 1.01 0.55   0.581 
       1.4.3 สถานที่ง่ายแก่การค้นหา 3.45 0.93 3.50 0.95 0.41   0.678 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.40 0.65 3.33 0.70 0.80   0.426 
* p < .05  (t = ±1.98) 
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 จากตารางที่  35  แสดงใ ห้ เห็ นว่า  ความพึงพอใจ ต่อสิ่ งอ านวยความสะดวกและ 
การให้บริการในท่าอากาศยานสวุรรณภมูิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ จ าแนกตามด้านสถานที่   โดยรวมทัง้ 4 ด้าน ประกอบด้วย         
ด้านอาคารจอดรถ ด้านอาคารผู้ โดยสาร (Terminal) ด้านอาคารเทียบเคร่ืองบิน (Concourse)      
และด้านจุดบริการสายการบินพาณิชย์ (Booth) โดยการใช้การวิเคราะห์เปรียบเทียบหาค่าทีแบบ
จับคู่ (Paired Sample t-test) พบว่า ด้านอาคารจอดรถ ด้านอาคารเทียบเคร่ืองบิน (Concourse) 
และด้านจุดบริการสายการบินพาณิชย์ (Booth) พบว่า  ค่าบริการลานจอดรถ  การรักษาความ
ปลอดภัยภายในลานจอดรถ การอ านวยความสะดวกภายในลานจอดรถ แสงสว่างของ
สถานที่ ,ขนาดและความกว้าง ของช่องจอดรถ ด้านอาคารผู้ โดยสาร (Terminal)  ศิลปะและ
สถาปัตยกรรมการตกแต่งภายในอาคาร  บรรยายกาศโดยรวมภายในอาคารผู้ โดยสาร ด้านอาคาร
เทียบเคร่ืองบิน (Concourse) ระยะทางในการเดินทางไปขึน้เคร่ือง  พืน้ที่ความกว้างของประตู
ทางออกขึน้เคร่ือง ความสะดวกสบายภายในอาคารเทียบเคร่ืองบิน มีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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ตารางที่ 36 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ          
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                 
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ โดยจ าแนกตามด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  (n=100) 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

P-value 

X  S.D. X  S.D. 

2.1 ห้องสุขา 3.54 0.89 3.37 1.04 1.43   0.156 
      2.1.1 ความสะอาดของพืน้ที่ 3.70 1.03 3.36 1.20 2.47 0.015* 
      2.1.2 ความเพียงพอของห้องสขุา 3.53 0.99 3.46 1.15 0.57   0.569 
      2.1.3 ขนาดของห้องสขุา 3.49 0.98 3.43 1.06 0.45   0.648 
      2.1.4 ห้องสขุาส าหรับผู้ พิการ 3.44 0.99 3.24 1.03 1.51   0.132 

2.2  ป้ายบอกทาง สัญลักษณ์ 3.44 0.68 3.25 0.81 2.09 0.039* 
      2.2.1 ลกัษณะป้ายและตวัอกัษร 3.33 0.84 3.36 0.93 0.27   0.783 
      2.2.2 จ านวนภาษาที่ใช้บอกทาง 3.47 0.78 3.20 0.96 2.25 0.026* 
      2.2.3 ความถ่ีรายละเอียดป้าย 3.51 0.81 3.20 0.88 3.00 0.003* 

2.3 ลิฟท์ บันไดเล่ือน 3.39 0.83 3.21 0.85 1.64   0.103 
      2.3.1 ความลาดชันของทางเลื่อน 3.33 0.93 3.24 0.90 0.77   0.441 
      2.3.2 ขนาดความเพียงพอของลิฟท์ 3.49 1.00 3.14 1.01 2.54   0.012* 
      2.3.3 ความลาดชันของทางเลื่อน 3.36 0.92 3.26 0.97 0.75   0.454 

2.4 ท่ีพักรับรองผู้ใช้บริการ 3.55 0.84 3.25 0.82 2.78 0.006* 
       2.4.1 จ านวนเก้าอีท้ี่ให้บริการ 3.72 0.93 3.27 1.05 3.38 0.001* 
       2.4.2 ความสะอาดของพืน้ที่ 3.53 1.03 3.30 0.98 1.73   0.086 
       2.4.3 สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น  
                ที่เข่ียบุหร่ี ถังขยะ 3.48 0.98 3.26 0.89 1.65   0.101 
       2.4.4 ที่วางสัมภาระ 3.47 0.89 3.16 0.88 2.69 0.008* 

2.5 ระบบเทคโนโลยี 3.50 0.71 3.08 0.89 3.86 0.000* 
       2.5.1 จุดบริการคอมพิวเตอร์ 3.52 0.85 3.06 0.97 3.72 0.000* 
       2.5.2 จุดบริการโทรศพัท์ระหว่าง 
                ต่างประเทศ 3.41 0.84 3.13 0.99 2.12 0.036* 
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ตารางที่ 36 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ          
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                 
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ โดยจ าแนกตามด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  (n=100) (ต่อ) 

 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 
 

P-value 
     

       2.5.3 ระบบและความเร็วของ 
               อินเตอร์เน็ตไร้สาย 3.58 0.83 3.05 0.99 3.98 0.000* 
2.6 ร้านค้า ร้านอาหาร ร้าน
เคร่ืองด่ืม และร้านสะดวกซือ้ 3.47 0.70 3.48 0.63 0.06   0.950 
       2.6.1 ความเพียงพอของร้านค้า 3.58 0.87 3.65 0.87 0.73   0.466 
       2.6.2 ความสะอาดและคณุภาพ 3.43 0.79 3.54 0.72 1.14   0.256 
       2.6.3 ความเหมาะสมของราคา 3.45 0.82 3.29 0.83 1.55   0.124 
       2.6.4 การให้บริการของพนักงาน 3.43 0.83 3.43 0.67 0.00   1.000 

2.7 ธนาคาร ตู้เอทีเอ็ม จุดแลกเงิน 3.42 0.72 3.29 0.79 1.36   0.174 
       2.7.1 ความเพียงพอของธนาคาร  
                ตู้ เอทีเอ็ม จุดแลกเงิน 3.45 0.85 3.31 0.99 1.27   0.207 
       2.7.2 ความหลากหลายของ 
                ธนาคารที่ให้บริการ 3.43 0.81 3.22 0.89 1.91   0.058 
       2.7.3 ความหลากหลายของสกุล 
                เงินในการแลกเปลี่ยน 3.38 0.81 3.35 0.80 0.29   0.771 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.48 0.60 3.29 0.66 2.43 0.017* 
* p < .05  (t = ±1.98) 
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 จากตารางที่ 36 แสดงให้เห็นว่า ความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                  
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ  จ าแนกตามด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ทัง้ 7 ด้าน ประกอบด้วย 
ด้านห้องสขุา ด้านป้ายบอกทาง ด้านสัญลักษณ์ ด้านลิฟท์ บันไดเลื่อน ด้านที่พักรับรองผู้ ใช้บริการ  
ด้านระบบเทคโนโลยี  ด้านร้านค้า ร้านอาหาร ร้านเคร่ืองด่ืม และร้านสะดวกซือ้  และด้านธนาคาร   
ตู้ เอทีเอ็ม จุดแลกเงิน   พบว่า ด้านความสะอาดของพืน้ที่ ด้านป้ายบอกทาง สัญลักษณ์ จ านวน
ภาษาที่ใช้ในการบอกทาง  ความถ่ีและรายละเอียดของป้ายบอกทาง  ที่พกัรับรองผู้ ใช้บริการ จ านวน
พืน้ที่และปริมาณเก้าอีท้ี่ให้บริการ ที่วางสัมภาระ ด้านระบบเทคโนโลยี  จุดบริการคอมพิวเตอร์ จุด
บริการโทรศพัท์ระหว่างต่างประเทศ ระบบและความเร็วของอินเตอร์เน็ตไร้สายแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05   
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ตารางที่ 37 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ          
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                 
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ โดยจ าแนกตามด้านความปลอดภยั (n=100) 

ด้านความปลอดภัย 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 
ค่า 
t 

P-value 

X  S.D. X  S.D. 
3.1 การปฏิบัติงานของพนักงานรักษา 
      ความปลอดภยั 3.59 0.89 3.50 0.86 0.84   0.400 
3.2 จ านวนพนักงานรักษาความ 
      ปลอดภยั 3.49 0.89 3.54 0.74 0.47   0.634 
3.3  ความสุภาพ การช่วยเหลือของ  
       พนักงานรักษาความปลอดภยั 3.69 0.87 3.41 0.88 1.33   0.201 
3.4 ระบบการรักษาความปลอดภยัของ 
      ท่าอากาศยานอยู่ในระดบั 
      มาตรฐานเช่ือถือได้ 3.50 0.88 3.47 0.83 0.26   0.790 
3.5 การติดต่อประสานงานติดตาม 
      สิ่งของและสมัภาระสญูหาย 3.42 0.89 3.11 0.74 2.77 0.007* 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.54 0.76 3.41 0.64 1.54   0.126 
* p < .05  (t = ±1.98) 
 จากตารางที่ 37 แสดงให้เห็นว่า ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความ
สะดวกและการให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ  ของนักท่องเที่ย วชาวต่างประเทศ โดยจ าแนกตามด้านความปลอดภัย พบว่า                  
การปฏิบัติงานของพนักงานรักษาความปลอดภัย  จ านวนพนักงานรักษาความปลอดภัย  ความสุภาพ 
การช่วยเหลือของพนักงานรักษาความปลอดภัย  ระบบการรักษาความปลอดภัยของท่าอากาศยาน    
อยู่ในระดบัมาตรฐานเช่ือถือได้ไม่มีความแตกต่างกัน ยกเว้นการติดต่อประสานงานติดตามสิ่งของและ 
สมัภาระสญูหาย  พบว่ามีเพียงด้านเดียวคือด้านการติดต่อประสานงานติดตามสิ่งของและสัมภาระสูญ
หายมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05   
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ตารางที่  38  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ              
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                 
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ โดยจ าแนกตามด้านคมนาคม (n=100) 

ด้านคมนาคม 

ระดับ 
ความ

ต้องการ 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ค่า 
t 

P-value 

X  S.D. X  S.D. 
4.1 เส้นทางการเดินทางเข้าออก  

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 3.39 0.86 3.25 0.81 1.17   0.244 
     4.1.1 ป้ายบอกทางในการเดิน 
              ทางเข้าออกท่าอากาศยาน 3.45 0.93 3.26 0.89 1.55   0.123 
     4.1.2  ที่รับส่งผู้ โดยสารทัง้ขาเข้า 
              และขาออก 3.32 0.90 3.23 0.84 0.68   0.494 
4.2 ระบบขนส่งภายใน               

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 3.36 0.73 3.34 0.74 0.21   0.828 
     4.2.1 ต าแหน่งจุดขึน้รถมีความ 
              เพียงพอต่อผู้ ใช้บริการ 3.38 0.83 3.29 0.91 0.80   0.424 
     4.2.2 สภาพของรถเวียนที่ให้บริการ 3.30 0.87 3.29 0.87 0.07   0.940 
     4.2.3 เส้นทางเดินรถที่ให้บริการ 3.42 0.90 3.33 0.88 0.68   0.494 
     4.2.4 มารยาทพนักงานขับรถ 3.35 0.86 3.45 0.74 0.92   0.360 
4.3 การเดินทางไปท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมินัน้สะดวกสบาย
เดินทางได้หลายเส้นทาง 3.57 0.70 3.43 0.67 1.75   0.083 

      4.3.1 รถแท็กซี่ 3.80 0.82 3.72 0.88 0.95   0.342 
      4.3.2 รถประจ าทาง 3.51 0.83 3.40 0.79 1.14   0.256 
      4.3.3 รถตู้โดยสาร 3.46 0.82 3.16 0.87 2.88 0.005* 
      4.3.4 รถไฟด่วนแอร์พอร์ตลิง้ค์ 3.60 0.97 3.65 0.94 0.40 0.688 
      4.3.5 รถส่วนตวั 3.48 0.89 3.24 0.97 2.25 0.026* 

คะแนนเฉล่ียรวม 3.46 0.67 3.37 0.63 1.14   0.254 
* p < .05  (t = ±1.98) 
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 จากตารางที่ 38 แสดงให้เห็นว่า ความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ                 
ของนั กท่ องเที่ ย วชาวต่างประเทศ จ าแนกตามด้านคมนาคม ทั ง้  3  ด้าน  ประกอบ ด้วย                   
ด้านเส้นทางการเดินทางเข้าออกท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ด้านระบบขนส่งภายในท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิและด้านการเดินทางไปท่าอากาศยานสุวรรณภูมินัน้สะดวกสบายเดินทางได้หลาย
เส้นทาง พบว่า ทกุด้านไม่แตกต่างกัน ส่วนข้อรถตู้ โดยสาร รถส่วนตัว แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตอนท่ี 7 ผลการวิเคราะห์ปัญหาและข้อเสนอแนะเก่ียวกับความต้องการและความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการต่อการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
 จากผลการวิเคราะห์ในส่วนนี ้ เป็นข้อเสนอแนะของผู้ ตอบแบบสอบถามความต้องการและ
ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการต่อการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  โดยผู้ ใช้บ ริการให้
ข้อเสนอแนะ จ านวน  60 คน  คิดเป็นร้อยละ 15  เน่ืองจากผู้ ตอบแบบสอบถามที่ให้ข้อเสนอแนะมี
จ านวนน้อย ผู้ วิจัยจึงน าเสนอเป็นความถ่ีของจ านวนคน ซึง่ผลการวิเคราะห์แสดงผลดงัตารางที่ 40 
 
ตารางที่ 39 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะความต้องการและความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการต่อการบริการ
ของท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ 
 

ข้อเสนอแนะ จ านวน(คน) 
ด้านสถานท่ี  
1.  มีความต้องการใน ด้านรถรับ -ส่ง  หรือรถไฟบริการรับ -ส่ ง 

ผู้ โดยสารไปยังประตขูึน้เคร่ืองเน่ืองจากเส้นทางที่จะไปขึน้เคร่ือง
ไกลเน่ืองจากขนาดความกว้างของท่าอากาศยาน  

7 

2. ควรเพ่ิมจ านวนป้ายบอกสัญลักษณ์ประตูขึน้เคร่ือง (Gate)   
และมีความชัดเจน  เพ่ือไม่ให้ผู้ โดยสารเกิดความสับสน เช่น  
บริเวณที่รับผู้ โดยสารเข้ามี 3 ช่องทาง แต่ผู้ มารอรับอาจหลงได้
เน่ืองความไม่ชัดเจนของป้ายสถานที่ว่าส่วนใดเป็นช่อง A, B, C     

5 

3. ควรดแูลรักษาความสะอาดของ counter  บริการ  2 
4.  ควรปรับปรุงระบบระบายอากาศร้านอาหารชัน้ 3 เน่ืองจากมี

กลิ่นอาหารติดเสือ้ออกมา  
1 

5.  ควรปรับปรุงระบบปรับอากาศบริเวณโถงโดยสาร เน่ืองจาก
อากาศร้อนมาก  

1 

6.  ควรปรังปรุงป้ายบอกทางเข้าสนามบิน/อาคารลานจอดรถต่างๆ 
เน่ืองจากไม่มีความชัดเจนท าให้ผู้ ใช้บริการงง   

1 
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ตารางที่ 39 (ต่อ) 
 

ข้อเสนอแนะ จ านวน(คน) 
7. ควรจัดให้มีบันไดส าหรับผู้ โดยสาร ซึ่งปัจจุบันกัน้ไว้กับส าหรับ

พนักงานเท่านัน้ 
1 

8. ควรปรับปรุงป้ายบอกเคาเตอร์บริการ โดยการเน้นสัญลักษณ์ที่
เป็นตวัเลขมากกว่าตวัอกัษร  เน่ืองจากหากเป็นอักษรผู้ ไม่รู้ก็จะ
หาไม่เจอ ป้ายบอกทางอ่านแล้วงง 

1 

9. ควรพัฒนาสถานที่ ใ ห้มีความทันสมัย  และปรับปรุง เ ร่ือง
บรรยากาศของสถานที่โดยรวม 

1 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก  
1.   ควรเพ่ิมห้องน า้ให้มากขึน้ เพ่ือให้เพียงพอต่อการรองรับจ านวน

ผู้ โดยสารที่มีจ านวนมาก 
6 

2. ควรปรับปรุงในเร่ืองรสชาติอาหาร ความเหมาะสมของปริมาณ
และราคม ซึง่ควรปรับราคาให้ถูกลง  

5 

3.  ควรเพ่ิมจุดบริการ wireless ให้มากกว่านี ้และควรเปิด Free Wifi 
ทั่วท่าอากาศยาน เ พ่ือความสะดวกสบายในการสื่ อสาร 
อินเตอร์เน็ตไม่ควรใช้พาสเวิร์ด 

4 

4.  ควรเพ่ิมจ านวนเก้าอีน้ั่งส าหรับนั่งรอให้เพียงพอ 3 
5.    ควรเพ่ิมจ านวนลิฟท์โดยสารให้มากขึน้ 2 
6. ควรเ พ่ิมความหลากหลายของตู้ กดเงิน(ATM) ให้มีหลายๆ

ธนาคารและกระจายอยู่หลายๆ จุดในสนามบิน เพ่ือความ
สะดวกในการใช้บริการ 

2 

7.  ควรเพ่ิมปริมาณรถเข็นสนามบิน ซึง่ปัจจุบันมีจ านวนน้อยมาก 1 
8. ควรเพ่ิมจุดบริการเคาเตอร์เช็คอิน ในบางสายการบิน  เพ่ือ

รองรับการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็วขึน้ 
1 

9. ควรจัดระบบล าเลียงกระเป๋า ให้มีความพร้อมและรวดเร็วขึน้ 1 
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ตารางที่ 39 (ต่อ) 
 

ข้อเสนอแนะ จ านวน(คน) 
ด้านความปลอดภัย  
1. ควรจัดระบบรักษาความปลอดภัยให้มีความน่าเ ช่ือถือ และ 

มีการอบรมการปฏิบัติงานของพนักงานรักษาความปลอดภัย  
ในเร่ืองความปลอดภัยเพ่ือสร้างจิตส านึกในการให้บริการ เช่นใน
ด้านกฎกติกา มารยาท การพูดจากให้สุขภาพ การปฏิบัติงานที่ ดี  
เมืองไทยเป็นสยามเมืองยิม้ 

7 

ด้านคมนาคม  
1. ควรเพ่ิมปริมาณรถรับส่ง/บริการระหว่างอาคารผู้ โดยสารกับปาก

ทางสนามบินให้มากขึน้ 
3 

2. ควรเพ่ิม airport link เส้นรามอินทรา-มีนบุรี  ลาดกระบัง-สุวรรณภูมิ 
และราคาต่อเที่ยวไม่เกิน 25 บาท 

3 

3. ควรจัดระบบการให้บริการที่จุดรอแท็กซี่  โดยมีมาตรการในการ
ควบคมุแท็กซี่ทัง้ในและนอกจุดบริการ 

2 
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ผลการสัมภาษณ์เจ้าหน้าท่ีการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
  
ท่านท่ี  1  คุณพีรพงษ์ อินทธอน เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์ฝ่ายแผนงานและการเงิน สัมภาษณ์
เม่ือวันท่ี 22 กุมภาพันธ์ 2554 เวลา 13.00 น. 
 
 การท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย (ทอท.) มีนโบบายในการปรับปรุงและพัฒนา
ศกัยภาพชองการให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เพ่ือให้ติดอันดับ 1 ใน 10 ของสนามบินที่มี
ช่ือเสียงและเป็นแอร์พอร์ตที่มีคุณภาพตามสภาแอร์พอร์ต ACI (Airport Council International)    
ซึ่งจะมีทั่วโลกรวมกันได้ 147 แอร์พอร์ต  ซึ่งในปีพุทธศักราช 2554 มีแนวกลยุทธ์และตัวชีว้ัด
ประสิทธิภาพของการท่าอากาศยานที่ทาง ทอท.จะต้องด าเนินการขึน้ในปีนี ้ ในปัจจุบันท่าอากาศ
ยานสวุรรณภมูิมีการรับรองผู้ ใช้บริการสงูมากประมาณ 150,000 ต่อวนั ซึง่อาคารในปัจจุบันเกือบจะ
รองรับไม่เพียงพอ และในอนาคตในด้านอาคารสถานที่จะมีนโยบายในการสร้างอาคารผู้ โดยสารหลัง
ใหม่กลางลานจอด (Satellite) และเพ่ิมอาคารหลัก (Main Terminal) อีก 2 ตึก   ด้านอาคารจอดรถ
จะมีการพฒันาและสร้างเพ่ิมขึน้อกึ 2 หลงั และจะมีการใช้ระบบการบริการจอดรถ (Valet Parking) 
เช่นเดียวกับห้างสรรพสินค้าช่ือดงั โดยจะเร่ิมมีการก่อสร้างในเดือนกันยายนปีนี ้ ซึ่งการบริหารงาน
นัน้ทาง ทอท.จะหาสมัปทานมาใหม่หรือไม่ก็อาจจะบริหารเอง  ด้านอาคารผู้ โดยสารที่จะสร้างใหม่
ขึน้ โดยเปลี่ยนจากลานโล่งๆอเนกประสงค์ข้างอาคารเทียบเคร่ืองบิน A กับ G ขึน้มาแทน  หากสร้าง
ตกึใหม่ที่ใกล้อาคารเทียบเคร่ืองบิน A จะเปลี่ยนเป็นเฉพาะอาคารผู้ โดยสารภายในประเทศเพียง
เท่านัน้   ด้านอาคารเทียบเคร่ืองบินจะมีการสร้างอาคารกลางลานจอด (Satellite) ขึน้และสามารถ
เพ่ิมที่จอดประชิดอาคารได้เพ่ิมขึน้และรองรับได้เกือบ 60 ล า   ด้านจุดบริการสายการบินพาณิชย์ 
(Booth) ในอนาคตทาง ทอท.จะมีการรือ้ออกเพ่ือใช้สถานที่ในชัน้ 4 ให้มีประสิทธิภาพมากกว่าเดิม   
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านห้องน า้ จะมีการเพ่ิมเติมตรงชัน้ 4 แต่ต้องรอการหมดสัญญาของ
ร้านหนังสือนายอินทร์ก่อนถึงจะเร่ิมปฏิบัติการได้  ด้านป้ายบอกทางตัง้แต่ปีพ.ศ. 2553 ทาง ทอท.ได้
ปรับเปลี่ยนป้ายบอกทางใหม่ให้กลายเป็นป้ายไฟ จะมีขนาดใหญ่มองเห็นชัดเจนและให้ข้อมูลในการ
เดินทางในท่าอากาศยานได้อย่างดี   ด้านลิฟต์ บันไดเลื่อน เน่ืองด้วยในตัวอาคารปัจจุบันมีพืน้ที่
จ ากัด ท าให้ไม่มีการสร้างเพ่ิมเติมขึน้มาได้ แต่จะมีการตกแต่งและเพ่ิมสีสนั เป็นสติกเกอร์โฆษณามา
แทนที่   ส่วนภายนอกของลิฟต์ อาจจะมีการติดตัง้จอแบน (LCD) เพ่ือบอกข้อมูลและโฆษณา       
ซึ่งการจะสร้างเพ่ิมนัน้อาจจะเร่ิมในโครงการ 2 ที่ก าลังจะสร้างอาคารเพ่ิมขึน้ ด้านที่พักรับรอง 
ปัจจุบันทาง ทอท.ได้น าเอาเก้าอีเ้หล็กออกไป แล้วน าเก้าอีไ้ม้ที่ไม่มีพนักมาวางให้บริการแทน       
ส่วนที่นั่งภายในชัน้ 4 ขาออก ทาง ทอท. ไม่ประสงค์อยากจะให้มี เน่ืองจากมีพืน้ที่จ ากัดตรงหน้า
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เคาน์เตอร์มากเกินไป ท าให้ไม่สะดวกแก่ผู้ มาใช้บริการ   ด้านระบบเทคโนโลยี มีระบบเช็คอินด้วย
ตวัเอง (Kiosk) ในการช่วยเช็คอินตวัเองแก่ผูใช้บริการ แต่ไม่มีเคาน์เตอร์ในการโหลดกระเป๋า เพราะ
ไม่ได้มีการคยุกับสายการบินให้แน่นอนเสียก่อน ก่อนที่จะจัดท าขึน้มาแต่ในอนาคตทางทอท.อาจจะ
ขอความร่วมมือจากสายการบินในการโปรโมทในการใช้ Kiosk เช็คอิน โดยจะมีโปโมชั่นในการแจก
บัตรผ่านช่องทางด่วน (Fast Track) ส าหรับสายการบิน   ด้านร้านค้า ร้านอาหาร ร้านสะดวกซือ้
ต่างๆในปัจจุบันมีเต็มพืน้ที่ที่ให้บริการแล้ว จึงไม่มีนโยบายที่จะเพ่ิมได้อีก  แต่หากมีการสร้างอาคาร
ผู้ โดยสารหลังใหม่ขึ น้  อาจจะมีการเ พ่ิมร้านค้าต่างๆขึ น้มาด้วย แต่จะเน้น เ ป็นร้าน มี ช่ือ            
(Brand name)  ด้านธนาคาร ยังไม่มีนโยบายพัฒนาหรือขยับขยาย ยังคงเป็นสัมปทานของ 2 
ธนาคารคือ ไทยพาณิชย์ และทหารไทย ซึง่การที่จะเพ่ิมธนาคารอ่ืนๆนัน้จะต้องมีความเห็นชอบจาก
ธนาคารแห่งประเทศไทยเป็นส าคญั  ด้านความปลอดภัย จะมีนโยบายเพ่ิมพืน้ที่ เอ็กซ์เรย์ จุดตรวจ
ค้นสิ่งขององผู้ ใช้บริการ  มีการเพ่ิมเคร่ืองสแกน (CT Scan) เคร่ืองแสกนรองเท้า (Magshoe)     
เคร่ือง สแกนเต็มตัว (Body Scan) เพ่ือให้มีความสะดวกมากย่ิงขึน้ในการตรวจค้นในอนาคต       
ด้านคมนาคม  ทาง ทอท. ได้มีการก าหนดตารางการเวียนรถของรถเวียนภายในท่าอากาศยาน
สวุรรณภมูิเพ่ือให้สะดวกแก่ผู้ ใช้บริการทัง้ที่เป็นผู้ โดยสารและพนักงานของท่าอากาศยานเองด้วย  
ในด้านของรถแท็กซี่ ตัง้แต่อดีตทาง ทอท. ต้องการที่จะสร้างระบบแท็กซี่สหกรณ์ให้เกิดขึน้มา        
แต่ด้วยสาเหตแุละปัญหาหลายประการท าให้ต้องยุติลงไป  ท าให้ในปัจจุบันไม่สามารถควบคุมกลุ่ม
แท็กซี่ได้  ท าได้แค่เพียงจัดคิวไว้ให้เพ่ือรองรับผู้ โดยสารชัน้ 1 แต่ในอนาคตจะมีนโยบายที่จะสื่อสาร
กับกรมขนส่งทางบก เพ่ือค้นหาข้อมูลของคนขับรถแท็กซี่แต่ละคัน  ด้านรถขนส่งมวลชนจะมีการ
เตรียมการบริษัทขนส่งมวลชน (ขสมก.)เพ่ือรองรับการใช้รถสาธารณะในยามวิกาลแก่พนักงานท่า
อากาศยานและผู้ โดยสาร ให้มีการว่ิงตลอด 24 ชั่วโมง ด้านของการรถไฟฟ้าทางทอท.ไม่สามารถ
จัดการได้เพราะเป็นเพียงผู้ ให้เช่าสถานที่เท่านัน้ด้านการจัดการด้านการบริหารและการให้บริการจะ
ขึน้ตรงกับการรถไฟแห่งประเทศไทยเท่านัน้  แนวทางการพฒันาการให้บริการในอนาคต ส าหรับทุกๆ
ด้าน ต้องขึน้อยู่กับการเมืองแต่ละสมัยด้วย ท าให้การพัฒนาหรือการปรับปรุงนัน้ล่าช้า เพราะ
บางส่วนต้องรองบประมาณและบางส่วนรอการอนมุติัจากรัฐบาล แต่ทาง ทอท.เน้นที่จะพัฒนาการ
ให้บริการควบคู่ไปกับการเติบโตของผู้ ใช้บริการที่เข้ามาใช้บริการและมุ้ งเน้นให้ท่าอากาศยานติด
อันดับ 1 ใน 10 ของโลก ในอนาคตทาง ทอท.จะท าการแก้ไขปัญหาต่างๆที่ประสบในปัจจุบันให้
คลี่คลายเพ่ือตอบสนองความต้องการและความพงึพอใจแก่ผู้ ใช้บริการในอนาคตเช่นกัน 
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ท่านท่ี 2   คุณกฤษณรงค์ สนธยางกูล ผู้ประสานงานโครงการจัดอันดับท่าอากาศยาน    
ส่วนแผนและสถิติ ฝ่ายแผนงานและการเงิน สัมภาษณ์เม่ือวันท่ี 22 กุมภาพันธ์ 2554   
เวลา 15.30 น.  
   
 นโยบายการให้บริการมีการปรับปรุงและพฒันาอย่างสม ่าเสมอเพ่ือสนองความต้องการและ
ความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการ ทางทอท.จะค านึงถึงการให้บริการที่ติดอันดับ 1 ใน 10 ของท่าอากาศ
ยานที่ดีที่สุดในโลกอีกด้วย  ในด้านสถานที่มีการปรับปรุงเพ่ิมเติมอาคารจอดรถให้เกิดขึน้ ส่วน
ภายในตวัอาคารผู้ โดยสารจะมีแผนที่จะย้ายจุดบริการสายการบินพาณิชย์ออกจากชัน้ 4 เพ่ือที่จะได้
มีพืน้ที่ใช้สอยให้มากกว่าเดิม โดยยึดแบบอย่างมาจากสนามบินฮ่องกง  แต่เน่ืองจากสายการบินใน
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมินัน้มุ่งเน้นความเป็นเฉพาะตัวของสายการบินมากไป ท าให้การตังป้าย
โฆษณาหรือสิ่งให้ข้อมลูของสายการบินมากขึน้ ในบริเวณจุดให้บริการท าให้ดูรกรุงรังมากไปแลดูไ ม่
สะอาด  ในด้านอาคารผู้ โดยสารและอาคารเทียบเคร่ืองบิน จะมีนโยบายการท า Big Clean คือ
จัดการพืน้ที่ที่ผิดระเบียบให้ดมูีระเบียบและสะอาดเรียบร้อย ซึง่ในการจัดอนัดับท่าอากาศยานนัน้จะ
เน้น 3 ด้าน คือ 1 ความสะอาด 2 บรรยากาศ 3 ห้องน า้ ซึ่งทัง้สามเร่ืองเป็นเร่ืองพืน้ฐานสามารถ
วางแผนและลงมือท าได้ทันที  หากได้มีการจัดสรรให้เป็นระบบระเบียบแล้วก็ยังสามารถเน้น          
ท่าอากาศยานให้เป็นอัตลักษณ์เพ่ิมขึน้ และมีลักษณะเด่นที่แตกต่างจากท่าอากาศยานอ่ืนๆ               
ในส่วนของอาคารเทียบเคร่ืองบิน มีนโยบายที่จะเพ่ิมสิ่งอ านวยความสะดวกที่ให้ข้อมูลแก่ผู้ ใช้บริการ 
เช่น  ที่พักรับรอง โต๊ะ  คอมพิวเตอร์ ไวไฟ (Wi-fi) จอแสดงสถานะของเที่ยวบิน เ ป็นต้น                
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส่วนของห้องน า้จะมีนโยบายการเพ่ิมของห้องน า้ในอาคารผู้ โดยสารชัน้ 
4 ขาออกก่อนที่อ่ืนๆในปีนี ้ มีการพฒันาป้ายบอกทางภายในอาคารผู้ โดยสารก่อนสิ่งอ่ืนใด เพ่ือไม่ให้
ผู้ ใ ช้บ ริการเ กิดอาการหลงในอาคาร  ในส่วนด้านรานค้า ร้านอาหาร จะมีการร่วมมือกับ          
บริษัทคิงพาวเว่อร์ ในการจัดเพ่ิมหรือสร้างเพ่ิมเติมขึน้  ในด้านความปลอดภัย มีนโยบายจัดตัง้จุด
ตรวจค้นใหม่เพ่ือให้มีความเป็นมืออาชีพมากย่ิงขึน้ โดยใช้กล้องวงจรปิด(CCTV) ตรวจจับความ
ผิดพลาดจองผู้คนและสิ่งของที่มีพิรุธ  ทัง้นีย้ังมีการสร้างเคาน์เตอร์เพ่ิมเติมด้านความปลอดภัยแก่
ผู้ ใช้บริการในเวลาที่ต้องการความช่วยเหลือ สามารถติดต่อเจ้าหน้าที่ได้ ณ เคาน์เตอร์ให้บริการได้
ทันที  มีนโยบายที่จะสร้างจุดตรวจค้นชัน้ลอยตรงบริเวณจุดตรวจหนังสือเดินทาง เพ่ือตรวจค้น
สิ่งของและบุคคลก่อนที่จะผ่านจุดตรวจหนังสือเดินทางอย่างเข้มงวด   ในส่วนของแนวทางการ
พัฒนา ในด้านสถานที่จะมีการพัฒนาลานจอดรถให้เป็นลานจอดรถอัตโนมัติและเป็นสถานที่ที่
สามารถรองรับรถที่มาจากภาคตะวันออกที่จะเข้ามาจอดในท่าอากาศยานในช่วงเวลาวันหยุดยาว 
เพ่ือเดินทางทางอากาศหรือนั่งรถไฟฟ้าเข้าเมือง เป็นการประหยัดทรัพยากรน า้มันไปในตัวนัน้เอง  
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ในส่วนของอาคารผู้ โดยสารและอาคารเทียบเคร่ืองบินมีการพัฒนาการให้ข้อมูลข่าวสารแก่
ผู้ ใช้บริการ โดยการเพ่ิมจอแสดงสถานะเที่ยวบิน ทัง้ขาเข้าและขาออกเป็นจอแบน(LCD) และเพ่ิม
รายละเอียดในหน้าจอให้มากขึน้กว่าเดิม   ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จากปัจจุบันได้รับ
ค าแนะน าจากฑูตส้วม ท าให้ ทอท.เน้นหลักถึงการรักษาความสะอาดของห้องน า้ก่อนสิ่งอ่ืน โดย
ค านึงถึงผู้ ใช้บริการว่าเมื่อใช้แล้วรู้สกึประทบัใจมากกว่ามีความรู้สกึถึงความไม่เพียงพอของห้องน า้ที่
ให้บริการ   ด้านระบบเทคโนโลยี ทาง ทอท. ต้องการที่จะพฒันาให้มีสญัญาณที่สามารถส่งเข้ามือถือ
ได้ เพ่ือบอกเส้นทางเดินไปประตูทางออกขึน้เคร่ืองและได้ลดการหลงทางของผู้ โดยสารอีกด้วย     
ด้านที่พกัรับรอง จะมีการสร้างเคาน์เตอร์บริการเก่ียวกับให้ข้อมลูผู้ โดยสาร ผ่านล า เช่น บอกโรงแรม 
ในบริเวณทรานซิท ห้องอาบน า้ ร้านอาหาร ฯลฯ เป็นต้น    ด้านความปลอดภัย จะมีแผนในการ
พัฒนาการบริการ ด้วยการมีโครงการจัดซือ้เคร่ืองเอ็กซ์เรย์ เคร่ืองสแกน (CT Scan) เคร่ืองสแกน
รองเท้า(Magshoe) และก่อสร้างจุดตรวจค้นร่างกายและสิ่งของใหม่ขึน้ภายในเดือนเมษายนนีจ้นถึง
เดือนกันยายน  และจะมีการเร่ิมท าสแกนร่างกาย (Full Body Scan) อย่างจริงจัง  ด้านคมนาคม 
หากมีการสร้างอาคารภายในประเทศ (Terminal Domestic) ขึน้ จะมีการสร้างรถไฟฟ้าเช่ือมว่ิงผ่าน
อาคารขนส่งสาธารณะกับอาคารในโซน อาคารเทียบเคร่ืองบิน A โดยตรงเลย  ซึ่งจะคล้ายกับ       
ท่าอากาศยานสิงคโปร์และฮ่องกง  ในส่วนด้านบริการแท็กซี่จะมีการแบ่งสายการเดินรถเพ่ือให้ง่าย
แก่การเลือกใช้บริการของผู้ ใช้บริการและลดปัญหาการหลีกเลี่ยงการไม่รับผู้ โดยสารของรถแท็กซี่ 
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ท่านท่ี 3 คุณปริญญา บุญปถัมภ์ เจ้าหน้าท่ีอาวุโส 6 งานปฏิบัติการท่าอากาศยาน        
ส่วนบริการอาคารผู้โดยสาร ผ่ายการท่าอากาศยานท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สัมภาษณ์เม่ือ
วันท่ี 22 กุมภาพันธ์ 2554  เวลา 17.00 น. 
 

หลกัการการให้บริการของ ทอท. มีนโยบายคือ เป็นผู้ น าด้านธุรกิจการบินด้านท่าอากาศ
ยาน โดยหวังตอบสนองลูกค้าในการบริการด้านท่าอากาศยาน ด้วยหัวใจและความปลอดภัย   
นโยบายหลกัคือ ต้องการให้ท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ ติดอนัดบั 1 ใน 10 ของโลก โดยเอาแบบอย่าง
จากท่าอากาศยานที่เป็นพนัธมิตรกัน อย่างเช่นสนามบิน มิวนิก ของเยอรมัน สนามบินอินชอนของ
เกาหลีใต้ เพ่ือหวงัว่าผู้ ใช้บริการนัน้จะพึงพอใจในการใช้บริการ เพราะลูกค้าหรือผู้ ใช้บริการต้องมา
ก่อนอันดับแรก   ในด้านสถานที่ส าหรับอาคารทอท. ยอมรับว่ายังให้บริการต่อผู้ ใช้บริการยังไม่
สมบูรณ์เท่าไรนัก ยังต้องมีการปรับปรุงการให้บริการเสมอ ส าหรับในส่วนอาคารโดยสารจะมีการ
ให้บริการรถลีมซูีนที่สะดวกกว่ารถบริการอ่ืนๆท าให้ การให้บริการแกผู้ที่มารถส่งรถส่วนตัวนัน้อาจจะ
ติดขัดไม่สะดวกในการจอดรถรับส่งในตวัอาคาร เพราะทางทอท. ต้องการให้จอดรถในตึกอาคารจอด
รถมากกว่าจะได้เป็นระเบียบเรียบร้อย  อีกประการมีนโยบายที่จะเน้นลูกค้าสายการบินเป็นหลัก    
แต่ด้วยความหนาแน่นของผู้ โดยสารท าให้ดไูม่เพียงพอในด้านพืน้ที่  ในขณะนีไ้ด้มีการปรับปรุงแก้ไข 
เพ่ือให้สายการบินและผู้ ใช้บริการมีความสะดวกสบายในการปฏิบัติงานเช่น การสร้างออฟฟิศให้
สายการบินเพ่ิมขึน้เป็นต้น   ในส่วนของด้านอาคารเทียบเคร่ืองบิน  ปัจจุบันมีความทันสมัยแต่ด้วย
ระยะทางที่ไกลนัน้ มีการปรับทางเลื่อนทัง้ไปและกลบัให้เพียงพอต่อการใช้บริการ  แต่ในช่วงเวลาที่
เร่งด่วนทาง ทอท. มีนโยบายปรับทางเลื่อนทัง้หมดให้เป็นขาเข้าให้หมดเพ่ือรองรับผู้ ใช้บริการขาเข้าที่
ที่มีมาก และลดจ านวนการคบัคัง่ตรงหน้าประตทูางออกของเคร่ืองบิน   ในส่วนจุดให้บริการสายการ
บิน เน่ืองด้วยจุดบริการกับเคาน์เตอร์ห่างกัน ยากแก่การควบคมุ ท าให้ยากแก่การบริการผู้ ใช้บริการ 
หาข้อมลูแต่ลพสายการบินล าบาก มีนโยบายที่มีการเพ่ิมความเด่นชัดของเคาน์เตอร์สายการบินและ
มีการสร้างทางเช่ือมจากอาคารผู้ โดยสารออกไปยังออฟฟิศสายการบินหากต้องเอาจุดบริการที่
เป็นบูธออกจากชัน้ 4 ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านห้องน า้ ทอท.ไม่ได้ค านึงถึงตอนสร้างว่าจะ
รับรองผู้ ใช้บริการที่เดินทางมารับส่งผู้ เดินทาง ท าให้ห้องน า้ที่มีนัน้ไม่เพียงพอ ดูคับแคบขึน้ไปทันตา 
แต่ ทอท.มีนโยบายที่จะท าให้ผู้ ใช้บริการรู้สึกพึงพอใจกับความสะอาดของห้องน า้มากกว่ารู้สึกถึง
ความไม่เพียงพอของห้องน า้   ด้านป้ายบอกทาง ทาง ทอท.มีการปรับปรุงให้เห็นเด่นชัดมากขึน้โดย
ใช้ป้ายไฟมากกว่าป้ายปกติ จะเห็นได้ว่ามีผลช่วยได้มากเพราะผู้ ใช้บริการเร่ิมสอบถามเส้นทางจาก
เคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์น้อยลง  ด้านลิฟต์และบันไดเลื่อน ทางทอท.ไม่มีนโยบายที่จะเพ่ิมเติม 
เน่ืองจากพืน้ที่มีจ านวนจ ากัด ท าให้ยากแก่การเพ่ิมได้ ซึ่งจะขัดต่อความต้องการของผู้ ใช้บริการ   
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ด้านที่พกัรับรอง ทาง ทอท.ได้มีการสร้างบรรยากาศที่นั่งให้รู้สกึนั่งสบายเหมือนได้พักผ่อนอยู่กับบ้าน 
ทางทอท.ทีฯดยบายในอนาคตอาจจะมีการเพ่ิมชุดเคร่ืองเสียง (Home Theatre) แก่ผู้ ใช้บริการได้นั่ง
ดใูนเวลารอขึน้เคร่ืองบิน   ด้านเทคโนโลยี มีการสร้างตู้ เช็คอินด้วยตนเอง(Kiosk) บริการเช็คอินด้วย
ตนเอง เพ่ือให้สามารถลดปัญหาการคับคั่งและลดการเช็คอินของผู้ โดยสารในเวลาเร่งด่วนได้         
ซึง่ตอนนีอ้ยู่ในการพัฒนาขัน้ตอนให้ง่ายแก่การใช้งาน  ด้านธนาคาร ผู้ บริหารระดับสูงของ ทอท. 
ก าลงัมองดคูวามเพียงพอของธนาคารที่มีอยู่ในท่าอากาศยาน แต่เน่ืองด้วยจากการสัมปทานและ
ผลตอบแทนจากแต่ละธนาคารท าให้ยากที่จะเพ่ิมธนาคารอ่ืนๆนอกเหนือจากที่มีให้บริการอยู่ได้   
ด้านความปลอดภัย ทาง ทอท.ค านึงถึงความปลอดภัยเป็นนโยบายอันดับแรกที่ทาง ทอท.พึงให้
ความส าคญัมากที่สดุ   เพราะความปลอดภัยนัน้จะต้องเป็น 100% เสมอไม่สามารถลดลงได้จากนี ้  
ที่ส าคญัทางทอท.มุ่งเน้นให้ความปลอกภัยในการบริการแก่ผู้ มาใช้บริการเต็มที่และเป็นมาตรฐาน  
แต่บางครัง้ในการให้บริการบางอย่างอาจจะสวนทางกับความปลอดภัย อาจจะท าให้ผู้ ใช้บริการพึง
พอใจบ้าง ไม่พงึพอใจบ้างและในอนาคตทาง ทอท.มีนโยบายที่จะเพ่ิมและน าเอาเทคโนโลยีความ
ปลอดภยัมาใช้อย่างเข้มงวด  ด้านคมนาคม  มีนโยบายพัฒนาเพ่ือการขนส่งเข้า – ออก และภายใน
ท่าอากาศยานให้สะดวกแกผู้ ใช้บริการ  ในปัจจุบันการจัดการด้านนีก็้ดีอยู่แล้วไม่มีปัญหาอะไร 
เพียงแต่ท่าอากาศยานนัน้อยู่ไกล ท าให้ผู้ ใช้บริการบางกลุ่มบ่นว่าไกลเดินทางล าบาก  แต่การเดิน
ทางเข้าออกก็สามารถเดินทางได้หลาหลายเส้นทางในปัจจุบัน สามารถเลือกใช้ได้ตามความ
สะดวกสบาย เช่น รถขนส่งสาธารณะ รถแท็กซี่ รถลีมูซีน รถไฟฟ้า และรถส่วนตัว  ทัง้นีด้้านการ
คมนาคมหรือเส้นทางในปัจจุบันถือว่ามีประสิทธิภาพดีอยู่แล้วแต่ในบางส่วนก็ยังคงต้องมีการพัฒนา
อยู่บ้าง เพ่ือตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ    แนวทางด้านการพัฒนา
ด้านสถานที่ เน่ืองด้วยอาคารที่รองรับผู้ โดยสารในปัจจุบันมีความหนาแน่นมาก ทอท. มีแผนการ
พัฒนาด้วยการจะสร้างอาคารผู้ โดยสารเพ่ิมขึน้ เพราะปัจจุบันนีม้ีผู้ มาใช้บริการต่อวันประมาณ 
140,000-150,000คน จะมีแนวโน้มการสร้างอาคารจอดรถเพ่ิมขึน้ มีการสร้างระบบเช่ือมโยง
เส้นทาง  สามรถขับรถมาจอดในท่าอากาศยานก่อนที่จะเข้าเมืองต่อไป หรือสามารถจอดทิง้ไว้ที่ท่า
อากาศยานในช่วงเวลาสดุสปัดาห์หรือในช่วงเทศกาลได้   ส่วนจุดบริการสายการบิน อาจจะมีการ
โยกย้ายออกจากชัน้  4 เพ่ือสร้างพืน้ที่ในการใช้สอยให้มากย่ิงขึน้และท าให้ผู้ ใช้บริการเห็นถึงความ
โอ่งโถงของห้องงผู้ โดยสารขาออกชัน้ 4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในส่วนของห้องน า้อาคารหลัก 
อาจจะไม่มีการสร้างเพ่ิมเติมแต่จะเน้นความสะอาดของห้องน า้แก่ผู้ ใช้บริการแทนมากกว่าการสร้าง
เพ่ิม  ในด้านป้ายบอกทางมีการพัฒนาเป็นป้ายไฟที่ชัดเจนขึน้ อ่านแล้วเข้าใจ มีภาษาหลักๆที่
หลากหลายขึน้ ตวัอกัษรใหญ่กว่าเดิม   ด้านลิฟต์ บนไดเลื่อน ทางทอท. ทราบว่ามีไม่เพียงพอแต่ไม่
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สามารถที่จะสร้างเพ่ิมขึน้ได้ เน่ืองด้วยพืน้ที่จ ากัด แต่จะมีการเพ่ิมสีสันภายนอก และบริเวณกระจก
ด้วยสติกเกอร์ โฆษณา แทนเพ่ือให้ดูมีชีวิตชีวามากขึน้  ด้านที่พักรับรอง มีการสร้างที่นั่งให้กับ
พระสงฆ์ ในฝ่ังภายในประเทศ ส่วนผู้ ใช้บริการอ่ืนๆ ก็จัดให้มีที่นั่งเฉพาะเพ่ือรองรับก่อนจะขึน้
เคร่ืองบิน ในบริเวณจุดพักก่อน (Gate) โดยติดป้ายไว้แสดงให้เห็นเด่นชัดแก่ผู้ ใช้บริการ  ส่วนที่นั่ง
นอกเกทจะมีการเพ่ิมโทรทศัน์ เก้าอีน้ั่งพัก และบรรยากาศภายในอาคารให้ดูน่าพักผ่อนมากย่ิงขึน้  
ด้านเทคโนโลยี มีการน าสิ่งที่ทนัสมัยเข้ามาพัฒนาเร่ือยๆพร้อมกับความปลอดภัยที่ให้บริการโดยดู
จากการพัฒนาและแลก เปลี่ ยนความรู้ของท่าอากาศยาน ต่างๆที่ เ ป็ นพันธมิตร กับเ รา                   
ด้านร้านค้า จะมีการพัฒนาโดยการเน้น ช่ือ (Brand name) เข้ามาให้บริการทัง้ที่ เป็นร้านค้า 
ร้านอาหาร ร้านเคร่ืองด่ืม โดยให้บริษัทคิงพาวเว่อร์เป็นผู้ จัดการในด้านนีแ้ล้วติดตามผลการพัฒนา
จากการแจกแบบสอบถามความต้องการและความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ  ด้านธนาคาร หากจะมี
การพฒันาจะต้องขึน้อยู่กับธนาคารแห่งประเทศไทยเพียงเท่านัน้ในส่วนของทอท. ท าได้เพียงแค่จัด
สถานที่และจุดบริการแลกเงินตราให้ได้เท่านัน้  ด้านความปลอดภัยทางทอท. ให้ความส าคัญเป็น
อนัดบัแรก ไม่มีการหยุดน่ิงเพราะจากเหตุการณ์ก่อการร้ายมีระบาดไปทั่วโลก ท าให้ทาง ทอท.ให้
ความส าคญัในการป้องกันและให้ความปลอดภยัแก่ผู้มาใช้ริการเป็นอนัดบัแรก   มีการสร้างจุดตรวจ
ค้นใหม่เพ่ิมขึน้ มีการใช้ระบบความปลอดภัยของกระเป๋าแบบ TSA Locks ของอเมริกา มีการใช้
เคร่ืองสแกน (CT Scan) เพ่ิมขึน้ มีการใช้เคร่ืองสแกนรองเท้า (Magshoe) เข้ามาตรวจค้น โดยเร่ิมใช้
งานได้ประมาณเดือนกันยายนปีนี ้ มีการอบรมพนักงานรักษาความปลอดภัยอย่างเข้มงวด และ     
มีพนักงานรักษาความปลอดภยัตรวจตราภายในท่าอากาศยานตลอดเวลา เพ่ือสร้างความพึงพอใจ
และความสะดวกแก่ผู้ ใช้บริการ  ด้านคมนาคมจะมีการพฒันาการรองรับการขนส่งให้มากขึน้ เพ่ือให้
สะดวกและเป็นจุดศูนย์กลางในการเดินทางไปได้ทุกที่  ทัง้ทางเคร่ืองบิน รถไฟ และ รถขนส่ง
สาธารณะเป็นต้น  จะมีการสร้างรถไฟใต้ดินที่ว่ิงภายในท่าอากาศยานเพ่ิมขึน้ เช่น เช่ือมโยงจากตัว
อาคารหลกัไปยังอาคาร Satellite  จะมีโปรโมชั่นเก่ียวกับราคาค่าโดยสารให้มีราคาที่สมเหตุสมผล
แก่ผู้ ใช้บริการและมรการจัดระเบียบคิวรถแท็กซี่ให้มีคณุภาพย่ิงขึน้ 
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ท่านท่ี 4  คุณชัชไนย พรหมรัตนพงษ์ เจ้าหน้าท่ีบริการท่าอากาศยาน 3 ส่วนบริการอาคาร
ผู้โดยสาร ผ่ายการท่าอากาศยานท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  สัมภาษณ์เม่ือวันท่ี 23 
กุมภาพันธ์ 2554 เวลา 15.00 น. 
 

ในด้านสถานที่ทางทอท. มีการพัฒนาในสิ่งต่างๆให้ดีและเพ่ิมขึน้ ในส่วนอาคารจอดรถ    
เคยใช้เอกชนด าเนินการจัดการ เลยมีปัญหาการโกงกันเยอะ ภายหลังทาง ทอท. เลยจัดการพัฒนา
และด าเนินการเอง ด้านอาคารผู้ โดยสาร ตามหลักสถาปนิกและวิศวกรรม สิ่ งที่สร้างขึน้มาแล้ว
อาจจะสามารถเพ่ิมเติมหรือปรับปรุงได้ แต่ท าได้เพียงเล็กน้อยเท่านัน้ ไม่สามารถเพ่ิมเติมได้มาก เช่น      
จุดตรวจค้นภายในอาคารเทียบเคร่ืองบิน มาเป็นการตรวจค้นจากส่วนกลาง โดยยึดหลักการ
ให้บริการด้านความปลอดภัยตามมาตรฐานขององค์กรการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO)    
ด้านอาคารเทียบเคร่ืองบิน เน่ืองจากมีการเพ่ิมขึน้ของจ านวนผู้ ใช้บริการมากขึน้ท าให้มีการสร้าง
อาคารเทียบเคร่ืองบินเพ่ิมขึน้ สร้างรันเวย์เพ่ิมขึน้ แต่การจะสร้างนัน้ก็อาจจะล่าช้าได้เน่ืองจากมีการ
รอมติจากรัฐบาล หากมีการเปลี่ยนแปลงรัฐบาลการก่อสร้างก็อาจจะล่าช้าออกไปอีก จุดบริการ   
สายการบินพาณิชย์ ในปัจจุบันมีสายการบินมากขึน้ ท าให้เกิดการติดขัดในการใช้เคาน์เตอร์ และบูธ
ของสายการบินเป็นจ านวนมาก ทางทอท.ได้ท าการจัดหาแนวทางสร้างเคาน์เตอร์เช็คอินตัวเอง 
(KIOSK) เพ่ือลดอตัราการใช้เคาน์เตอร์ให้น้อยลง แต่ปัญหาอยู่ที่ว่ายังใช้ไม่ได้ทุกสายการบิน ท าให้
เกิดการสิน้เปลือง ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ทางทอท.มีการปรับปรุงพวกป้ายบอกทางให้มีความ
ชัดเจนมากกว่าเดิม เพราะมีความส าคญัที่สดุแก้ผู้ ใช้บริการ หากพัฒนาป้ายได้ชัดเจนก็สามารถลด
จ านวนการท างานลงได้อีกทางหนึ่ง ลิฟต์ บันไดเลื่อน ห้องน า้ ก็ดีอยู่แล้ว ไม่มีการเพ่ิมเติมอะไร แต่
เน้นให้มีการใช้งานที่มีประสิทธิภาพขึน้ ที่พักรับรอง มีการสร้างบรรยากาศที่ดี ภายในส่วนที่เป็นขา
ออก เพ่ิมที่นั่งและความสะดวกสะดวกสบาย ในด้านต่างๆให้แก่ผู้ ใช้บริการ ร้านค้าร้านอาหาร ส่วน
ใหญ่จะขึน้ตรงกับ บ. คิงพาวเวอร์ ทางทอท. ได้เพียงแต่ให้เช่าสถานที่เท่านัน้ ส่วนการด าเนินการและ
การจัดการจะขึน้อยู่กับ บ.คิงพาวเว่อร์ แต่ทางทอท.มีนโยบายที่จะให้ร้านค้าต่างๆ มีคุณภาพตรงกับ
ที่ทางทอท.จัดวางไว้ ด้านความปลอดภัย แนวทางของทอท.ในปัจจุบันได้ยกระดับความปลอดภัย  
ให้อยู่ ในระดับที่สูง และมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้  มีการจัดเ จ้าหน้าที่ รักษาความปลอดภัย
ลาดตระเวนตลอดเวลา แต่ด้วยที่ ว่าผู้ ใช้บริการมีจ านวนมากและเพ่ิมขึน้ท าให้การรักษาความ
ปลอดภัยบางเวลามีการรักษาความปลอดภัยในระดับต ่าลง ทางทอท . มีแนวทางที่จะขอความ
ร่วมมือ จากทุกฝ่ายทัง้ สายการบิน ฝ่ายศุลกากร ฝ่ายตรวจคนเข้าเมืองและฝ้ายอ่ืนๆ ให้มีความ
เคารพในการรักษาความปลอดภัย ยอมรับการตรวจค้นจากเจ้าหน้าที่ ให้ความร่วมมือในการตรวจ
ค้น ไม่ท าตัวเป็นอภิสิทธ์ิชน จะมีแนวทางในการติดกล้องวงจรปิด (CCTV) เพ่ือดูความผิดปกติ
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ภายในท่าอากาศยาน   ด้านคมนาคมปัญหาปัจจุบันมีแท็กซี่ป้ายด ามากขึน้ ทางทอท.มีการจัด      
ตัง้ศนูย์ปฏิบัติการพิเศษเพ่ือคอยตรวจสอบเร่ืองนีโ้ดยเฉพาะ แต่ด้วยความต่างของพรบ . คุ้มครอง
ระหว่างดอนเมืองกับสวุรรณภมูิ ท าให้ไม่สามารถเอาผิดกับคนพวกนีไ้ด้เท่าไหร่นัก ได้เพียงแค่ปรับ
และตักเตือนไปไม่รุนแรงเหมือนพรบ.ของสนามบินดอนเมืองส่วนเส้นทางเดินรถ มีระบบขนส่ง
เพ่ิมขึน้ ท าให้ผู้ ใช้บริการพงึพอใจมากขึน้ ด้านรถแท็กซี่ จะมีการจัดการระบบแท็กซี่ให้มีคิวการเดินรถ
ที่ดีให้มากขึน้ แนวทางการพัฒนาด้านสถานที่ จะมีการสร้างอาคารต่างๆเพ่ิมขึน้เพ่ือรองรับการ
เติบโตของจ านวนผู้มาใช้บริการ มีการสร้างรันเวย์เพ่ิมขึน้ สร้างอาคารลานจอด (Satellite) เพ่ิมขึน้ มี
การสร้างอาคารจอดรถที่ทันสมัยขึน้ แต่การสร้างทัง้หมดนัน้ก็ขึน้อยู่กับรัฐบาลเป็นสิ่งส าคัญว่าจะ
อนมุติัได้ช้าหรือเร็ว ด้านจุดบริการสายการบินพาณิชย์มีการปรับปรุงเป็นบูธเหล็กและง่ายแก่การพบ
เห็น ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ทาง ทอท. จะมีการปรับปรุงไปเร่ือยๆ เพ่ือให้มีความเป็นปัจจุบัน
และทนัสมนัอยู่ตลอดเวลา และจัดพืน้ที่ที่มีอยู่ให้เกิดคุณค่าแก่ผู้ ใช้บริการให้มากที่สุด สะดวกที่สุด 
และพงึพอใจมากที่สุด  ด้านความปลอดภัย จะมีการสร้างจุดตรวจค้นที่มีประสิทธิภาพขึน้มาใหม่ 
โดยจะใช้การสร้างแบบ Upper Deck Security คือใช้ประโยชน์บนพืน้ที่อากาศให้มากขึน้ ในการ
ตรวจค้นก่อนที่จะผ่านมาตรวจหนังสือเดินทาง   ด้านคมนาคมหากเรามีอาคาร Satellite เกิดขึน้      
ก็จะมีการสร้างรถไฟใต้ดินเช่ือมระหว่างตกึเกิดขึน้ซึง่ขณะนีอ้ยู่ในระหว่างการด าเนินการ 
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ท่านท่ี 5  คุณจิรพงษ์ ตัง้ด ารงกูล เจ้าหน้าท่ีบริการท่าอากาศยานอาวุโส 6 งานปฏิบัติการ 
ท่าอากาศยาน ส่วนบริการอาคารผู้โดยสาร ผ่ายการท่าอากาศยานท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
สัมภาษณ์เม่ือวันท่ี 24 กุมภาพันธ์ 2554 เวลา 16.30 น. 
 
 ด้านอาคารสถานที่ มีการจัดให้ตามสดัส่วนของจ านวนผู้มาใช้บริการ  มีอาคารจอดรถที่เป็น
อาคารจอดรถระยะสัน้กับลานจอดรถระยะยาว ในส่วนที่เป็นที่จอดรถระยะสัน้จะมี 4 ที่ แบ่งออกเป็น
อาคารได้  2 ที่ พืน้ที่กลางแจ้ง 2 ที่ สามารถให้บริการได้ประมาณ6,000 คัน แบ่งจอดในอาคารจอด
รถ 2 และ 3 ได้ 5, 000 คัน ส่วนในโซนที่ 1 และ 4 ที่ เป็นกลางแจ้ง จะจอดได้ด้านละ 500 คัน       
รวมเป็น 1,000 คนั  ส่วนที่เป็นที่จอดรถระยะยาว มีพืน้ที่เยอะมากสามารถรองรับการจอดรถได้เกือบ
ประมาณ 10.000 คนัในอดีต  เคยมีนโยบายที่จะให้เป็นที่จอดรถของพนักงานท่าอากาศยานทุกฝ่าย 
แล้วมีรถ เวียน (Shutter Bus) ไว้คอยบริการรับส่งเพ่ือไม่ให้มาปะปนกับผู้ โดยสาร แต่ในปัจจุบันด้าน
สถานที่จอดรถในโซน 1ถึง 4 มีความเพียงพอท าให้พนักงานก็สามารถจอดในส่วนที่จอดรถระยะสัน้
ได้   ในส่วนอาคารผู้ โดยสารทาง ทอท. มีพืน้ที่ทัง้หมด 563,000 ตารางเมตร แบ่งออกเป็น 2 ส่วน  
คือ ตวัอาคารหลัก กับตัวอาคารเทียบเคร่ืองบิน ซึ่งจะแบ่งเป็นทัง้ภายในประเทศและต่างประเทศ 
ทัง้หมดจะสร้างเป็นแบบอาคารหลกั (Single Terminal) การจัดการทางทอท.จัดโดยให้ฝ่ังตะวันออก
เป็นภายในประเทศ ฝ่ังตะวนัตกจะเป็นต่างประเทศ   ส่วนอาคารเทียบเคร่ืองบิน สามารถให้บริการ
เคร่ืองบินที่จอดประชิดอาคารได้ 51 ล า และจอดรีโมทได้อีก 69 ล า รวมทัง้หมดเป็น 120 หลุม      
จุดบริการสายการบิน จะมีทัง้ที่เป็นออฟฟิศและเป็นบูธให้การบริการ ในส่วนออฟฟิศของสายการบิน
จะมีทัง้ที่ในตวัอาคาร  อาคารเทียบเร่ืองบิน  และตึกบริษัทท่าอากาศยาน  ทางทอท.มีนโยบายและ
ค านึงถึงความจ าเป็นที่จะต้องจัดจุดบริการของสายการบินให้ง่ายต่อการค้นหาและพบเห็น       
เพ่ือที่ผู้ ใช้บริการสามารถติดต่อกับสายการบินได้โดยตรง   ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ทางทอท.ได้
จัดการตามหลกัการของสิ่งอ านวยพืน้ฐานให้แก่ผู้ ใช้บริการ  ทัง้หมดจะอยู่ในระบบการควบคุมโดยมี
ห้องควบคุมเฉพาะ และในส่วนอ่ืนที่ เพ่ิมเติมขึน้มา คือมีการจ้างบุคลากรมาเป็นฑูตสนามบิน 
(Airport Embassador) ในการช่วยเหลือผู้ ใช้บริการ ทัง้ด้านข้อมูล ข่าวสาร รายละเอียดต่างๆของ
เคาน์เตอร์สายการบิน เที่ยวบินทัง้ขาเข้าและขาออกเป็นต้น จะมีการเพ่ิมการให้บริการด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกในตัวอาคารคือ เพ่ิมจอตารางแสดงสถานะและข้อมูลเที่ยวบินทัง้เข้าและออก             
มี ป้ า ย บ อ ก ท า ง ที่ ชั ด เ จ น แ ล ะ เ พี ย ง พ อ แ ก่ ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร   ด้ า น ค ว า ม ป ล อ ด ภั ย                                     
ทางท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ มีการรักษาความปลอดภยัที่เป็นไปตามมาตรฐานสากล โดยมีการยึด
หลกัของ องค์กรการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO) ว่าด้วยการตรวจสัมภาระผู้ โดยสารที่ทัง้
โหลดและถือขึน้เคร่ือง  ซึง่ขัน้ตอนในการปฏิบัติจะเป็นไปตามกฎระเบียบแบบแผนของ ICAO  และ
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ยังมีการรักษาความปลอดภยัในรูปแบบต่างๆ เช่น จัดจ้างเจ้าหน้าที่ตระเวน สนุัขดมกลิ่น มีเจ้าหน้าที่
รักษาการตามจุดต่างๆ ในการเข้าออกพืน้ที่ของผู้ ใช้บริการ และรวมถึงการตรวจค้นวัตถุระเบิดใน
หน่วยงาน TOD ที่คอยให้การตรวจค้นและท าลาย รวมถึงมีการติดตัง้กล้องวงจรปิดดูแลความ
เคลื่อนไหวที่ผิดปกติในจุดต่างๆอีกด้วย   ด้านคมนาคมทางทอท.จะให้บริการที่เก่ียวกับการเดิน
ทางเข้าและออกสนามบินอย่างไร   โดยมีการจัดการบริการไว้ในหลายรูปแบบเช่น รถประจ าทาง    
รถตู้  รถแท็กซี่ รถลีมูซีน รถบัสเอ็กซ์เพลส รถยนต์ส่วนตัว และรถไฟฟ้า  ในปัจจุบันทางทอท.มี      
ศูนย์ขนส่งสาธารณะอยู่แล้ว จึงจะจัดการและด าเนินการขนส่งมวลชน (ขสมก.) ในการรับส่ง
ผู้ โดยสารที่มาจากภมูิภาคอ่ืนๆได้ เช่น ภาคตะวนัออก ที่มาจาก พัทยา จันทบุรี ตราด ชลบุรี เป็นต้น 
และจากภาคตะวันออกเฉียงเหนือ เช่น หนองคาย หนองบัวล าภู เป็นต้น ให้สามารถเข้ามาและ
เปลี่ยนเส้นทางในการเดินทางเป็นชนิดอ่ืนที่รวดเร็วและสะดวกย่ิงขึน้ได้  และทอท.ยังมีการให้บริการ
รถเวียน (Shutter Bus) รับส่งผู้ ใช้บริการระหว่างตัวอาคารผู้ โดยสารกับการขนส่งสาธารณะเพ่ือลด
ความวุ่นวายและคบัคัง่ที่ตวัอาคารผู้ โดยสาร แนวทางการพฒันาในเบือ้งต้นอาคารสถานที่สร้างไว้จะ
รองรับผู้ โดยสารได้ประมาณ 45 ล้านคนต่อปี แต่ ณ ปัจจุบันมีผู้ มาใช้บริการประมาณ 42.5 ล้านคน
ต่อปี  ท าให้ท่าอากาศยานเกือบจะไม่สามารถรองรับการเพ่ิมเติมของผู้ มาใช้บริการได้ทอท.จึงมี
โครงการขยายขีดความสามารถของท่าอากาศยานสวุรรณภมูิโครงการ 2 ขึน้  เพ่ือเพ่ิมศักยภาพจาก
การรองรับได้ 45 ล้านคนต่อปี ให้เป็น 65 ล้านคนต่อปี โดยจะมีการก่อสร้างเพ่ิมขึน้ 4 โครงการ เป็น
การก่อสร้างอาคารผู้ โดยสารกลางลานจอด (Satellite) ท าให้สามารถรองรับเคร่ืองบินที่สามารถจอด
ประชิดอาคารได้อีก 28 ล า  สร้างระบบเช่ือมต่อจากตัวอาคารหลักไปยังอาคารจอดกลางลานจอด  
โดยใช้ระบบ APM (Airport People Mover) เป็นรถไฟฟ้าในการขนส่งคล้ายกับสนามบินอินชอนของ
เกาหลี  มีการสร้างอาคารส าหรับออฟฟิศของสายการบิและอาคารสาธารณูปโภคต่างๆ เพ่ือให้เข้า
กับการขยายของโครงการ 2 ซึ่งโครงการที่กล่าวมาข้างต้นจะเร่ิมจากปีนีแ้ล้วจะเสร็จสิน้ในปี
พทุธศกัราช2559 ซึง่จะรวมถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆที่ให้บริการแก่ผู้ ที่มาใช้บริการด้วยเช่นกัน 
ซึ่งในการจะเพ่ิมสิ่งอ านวยความสะดวกนัน้ต้องรอสัญญาพืน้ที่ของแต่ละพืน้ที่ ว่าหมดเมื่อไร         
ทางทอท. จึงจะมีนโยบายการสร้างเพ่ิมเติมสิ่งอ านวยความสะดวกนัน้ให้เกิดขึน้ เช่น การเพ่ิมจ านวน
ปริมาณห้องน า้ในชัน้ 4 เป็นต้น ทัง้หมดเพ่ือรองรับการเพ่ิมขึน้อย่างมากและรวดเร็วของผู้ ใช้บ ริการ 
ด้านความปลอดภยัทางทอท. มีแผนโครงการที่จะสร้างจุดตรวจค้นลอยฟ้าก่อนที่จะผ่านการตรวจ
หนังสือเดินทางออกนอกประเทศ โดยการสร้างจะครอบสถานที่ที่เป็นจุดตรวจหนังสือเดินทางเดิม 
เพ่ือใช้พืน้ที่ที่เป็นอากาศให้มีประโยชน์และมีประสิทธิภาพมากขึน้ จะเร่ืมก่อสร้างตัง้แต่ปลายเดือน
เมษายนนี ้จนถึงเดือนกันยายน ก่อนที่จะถึงฤดูกาลไฮซีซั่นนี ้ ด้านคมนาคม มีการเพ่ิมรถไฟฟ้าเข้า
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มาคอยให้บริการแก่ผู้ ใช้บริการ และจะมีการพดูคยุและประชุมกับบอร์ดของขนส่งมวลชน (ขสมก.) 
เพ่ือเพ่ิมเที่ยวรถให้มีจ านวนเพ่ิมมากขึน้แก่ผู้ ใช้บริการในช่วงเวลายามวิกาลให้แก่ผู้ โดยสารและ
พนักงานท่าอากาศยาน  จากที่มีผู้ มาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจ านวนเพ่ิมมากขึน้นัน้      
ท าให้การบริการในปัจจุบันมีระบบคุณภาพที่ลดลงบ้าง แต่ทางทอท.มีการปรับการให้บริการ และ
การพฒันาการบริการอยู่ตลอดเวลาเพ่ือให้ผู้ ใช้บริการรู้สึกมีความสุขที่สุด ซึ่งอาจจะมีข้อติดขัดบ้าง
ในบางส่วน แต่ขอให้ใช้เวลาเพ่ือที่จะช่วยในการพฒันาให้เป็นไป ในระดบัที่ดีอีกต่อไปในภายหน้า 
 
 



 
 

บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจัยการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research)  โดยมีวัตถุประสงค์การ
วิจัย 2 ประการ คือ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจและความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยาน 
สวุรรณภมูิ เพ่ือเปรียบเทียบความพงึพอใจกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณ
ภมู ิประชากรที่ศกึษาเป็นพนักงานสายการบิน ผู้ ประกอบการร้านค้า นักท่องเที่ยวชาวไทย และ
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ ที่มีอายุตัง้แต่ 20 ปีขึน้ไป เมื่อน าจ านวนของผู้ ใช้บริการมารวมกันจะ
ได้ จ านวน 23,530,849คน  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยเป็นผู้ ใช้บริการสนามบินสุวรรณภูมิ 
ประกอบด้วย ตวัแทนของพนักงานสายการบิน ผู้ ประกอบการร้านค้า นักท่องเที่ยวชาวไทย และ
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ ที่มีอายุตัง้แต่ 20 ปีขึน้ไป เมื่อน าจ านวนของผู้ ใช้บริการมารวมกันจะ
ได้จ านวน 400 คน ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างโดยไม่อาศยัความน่าจะเป็น และใช้การเลือกแบบบังเอิญ 
(Accidental sampling)  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความต้องการและ
ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการต่อการบริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  การวิเคราะห์ข้อมูลแบ่ง
ออก เป็น  7  ส่ วน  คือ  ส่วนแ รกผลการวิ เคราะห์ ข้ อมูลทั่ ว ไปของผู้ ตอบแบบสอบถาม                   
ส่วนที่  2  ผลการ วิเคราะห์ ระดับพฤติกรรมการ เปิด รับ ข่าวสารทั่ วไปและข้อมูล ต่างๆ                   
ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  ส่วนที่  3  ผลการวิเคราะห์ระดับพฤติกรรมการใช้บ ริการ                 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้ ใช้บริการ  ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อ         
สิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ส่วนที่  5 ผลการวิเคราะห์
ระดับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  ส่วนที่  6   ผลการวิเคราะห์
เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการในท่าอากาศยาน          
สุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และตอนสุดท้าย              
ส่วนที่  7 ผลการวิเคราะห์ปัญหาและข้อเสนอแนะเก่ียวกับแนวทางการปรับปรุงการให้บริการ      
ท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ 
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สรุปผลการวิจัย 
 
 1.   ผลการวิเคราะห์สถิติพืน้ฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามเมื่อ
แยกตามกลุ่มผู้ ใช้บริการพบว่า กลุ่มผู้ ใช้บริการที่เป็นพนักงานตวัแทนสายการบิน กลุ่มผู้ ใช้บริการ
พนักงานผู้ ประกอบการร้านค้า กลุ่มผู้ ใช้บริการนักท่องเที่ยวชาวไทย และกลุ่ มผู้ ใช้บริการ
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20 – 30 ปี ประกอบอาชีพเป็นพนักงาน
บริษัทเอกชน มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ซึ่งกลุ่มผู้ ใช้บริการกลุ่มพนักงานตัวแทนสายการบิน 
กลุ่มผู้ ประกอบการร้านค้า กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวไทย  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง แต่ในกลุ่ม
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย โดยมีพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารทั่วไปและ
ข้อมูลต่างๆ ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  จากแหล่งข้อมูลอินเตอร์เ น็ตมากที่สุด และมี
วตัถุประสงค์หลกัในการเดินทางมาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มาเพ่ือปฏิบัติงาน มาเพ่ือไปท างาน
หรือธุรกิจภายในและภายนอกประเทศ และมาเพ่ือไปท่องเที่ยวภายในและภายนอกประเทศ  ซึ่งมี
ความถ่ีของจ านวนครัง้ที่เดินทางมาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในระยะเวลา 12 เดือน           
โดยมา 3 – 5 ครัง้ต่อสปัดาห์ และ1- 2 ครัง้ต่อปี  
 2. ผลการวิเคราะห์ระดบัพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารทั่วไปและข้อมูลต่างๆ ของท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ พบว่าระดับพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารทั่วไปและข้อมูลต่างๆ ของท่าอากาศยาน
สวุรรณภูมิ พบว่าพฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารทั่วไปและข้อมูลต่างๆ ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( X =3.04) และเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่  
รับข่าวสารจากอินเตอร์เน็ตมีค่าเฉลี่ย ( X =3.42) ป้ายโฆษณา ( X =3.36) วิทยุ ( X =2.38) 
 3. ผลการวิเคราะห์ระดับพฤติกรรมการใช้บริการท่าอาก าศยานสุวรรณภูมิของ
ผู้ ใช้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์หลักในการเดินทางมาท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิมาเพ่ือเพ่ือปฏิบัติงานจ านวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 44.75 และมาเพ่ือไป
ท่องเที่ยวภายในและภายนอกประเทศจ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.75   และมีจ านวนครัง้ที่
เดินทางมาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในระยะเวลา 12 เดือน  โดยมา  3 – 5 ครัง้ต่อ
สปัดาห์ จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.00 และ 1- 2 ครัง้ต่อปี  จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 
27.00 
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 4. ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ          
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อสิ่ งอ านวยความสะดวกและ              
การให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่มีอยู่  ทัง้ 4 ด้านอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีความพึง
พอใจด้านคมนาคมเป็นอนัดบัแรก   
 5. ผลการวิเคราะห์ระดบัความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ระดับความ
ต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ทัง้ 4 ด้านอยู่ในระดับมาก โดยมีความต้องการ
ทางด้านความปลอดภยัเป็นอนัดบัแรก 

6. การวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ
ในท่าอากาศยานสวุรรณภมูิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสวุรรณภูมิ  

 6.1  ผลการวิเคราะห์ เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและ      
การให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ       
ของพนักงานสายการบินจ านวน  100 คน 

  ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการในท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ของพนักงานสายการบิน        
ทัง้ 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านสถานที่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านความปลอดภัย และด้าน
คมนาคม มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05   

 6.2  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการ
ให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ       
ของผู้ประกอบการร้านค้าจ านวน  100 คน 
   ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการในท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ของผู้ ประกอบการร้านค้า      
ทัง้ 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านสถานที่  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านความปลอดภัย และ         
ด้านคมนาคม ทกุด้านมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05   

 6.3   ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการ
ให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ       
ของนักท่องเที่ยวชาวไทยจ านวน 100 คน 

  ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการในท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ของนักท่องเที่ยวชาวไทย        
ทัง้ 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านสถานที่  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านความปลอดภัย และ          
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ด้านคมนาคมทกุด้านมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05   

 6.4  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการ
ให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ       
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศจ านวน  100 คน 
  ความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
กับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ ทัง้ 3 
ด้าน ประกอบด้วย ด้านสถานที่ ด้านความปลอดภัย และด้านคมนาคม ทุกด้านไม่แตกต่างกัน ยกเว้น
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05  
 7. ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเก่ียวกับแนวทางการปรับปรุงการให้บริการแนวทาง
พฒันาการบริการท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ  
 ด้านสถานท่ี  มีความต้องการในด้านรถรับ-ส่ง หรือรถไฟบริการรับ-ส่ง ผู้ โดยสารไปยัง
ประตขูึน้เคร่ืองเน่ืองจากเส้นทางที่จะไปขึน้เคร่ืองไกลเน่ืองจากขนาดความกว้างของท่าอากาศยาน 
ควรเพ่ิมจ านวนป้ายบอกสญัลกัษณ์ประตูทางออกขึน้เคร่ือง(Gate) และมีความชัดเจน เพ่ือไม่ให้
ผู้ โดยสารเกิดความสบัสน เช่น บริเวณที่รับผู้ โดยสารเข้ามี 3 ช่องทาง แต่ผู้มารอรับอาจหลงได้เน่ือง
ความไม่ชัดเจนของป้ายสถานที่ ว่าส่วนใดเป็นช่อง A, B, C ควรดูแลรักษาความสะอาดของ
เคาน์เตอร์บริการ 
 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก  ควรเพ่ิมห้องน า้ให้มากขึน้ เพ่ือให้เพียงพอต่อการรองรับ
จ านวนผู้ โดยสารที่มีจ านวนมาก  ควรปรับปรุงในเร่ืองรสชาติอาหาร ความเหมาะสมของปริมาณ
และราคม ซึง่ควรปรับราคาให้ถูกลง  ควรเพ่ิมจุดบริการอินเตอร์เน็ตไร้สาย (wireless) ให้มากกว่า
นี ้และควรเปิดฟรีไวไฟ (Free Wifi) ทั่วท่าอากาศยานเพ่ือความสะดวกสบายในการสื่อสาร 
อินเตอร์เน็ตไม่ควรใช้พาสเวิร์ด  ควรเพ่ิมจ านวนเก้าอีน้ั่งส าหรับนั่งรอให้เพียงพอ  ควรเพ่ิมจ านวน
ลิฟท์โดยสารให้มากขึน้  ควรเพ่ิมความหลากหลายของตู้กดเงิน(ATM) ให้มีหลายๆธนาคารและ
กระจายอยู่หลายๆ จุดในสนามบิน เพ่ือความสะดวกในการใช้บริการ 
 ด้านความปลอดภัย   ควรจัดระบบรักษาความปลอดภัยให้มีความน่าเช่ือถือ และ 
มีการอบรมการปฏิบัติงานของพนักงานรักษาความปลอดภัย ในเร่ืองความปลอดภัยเพ่ือสร้าง
จิตส านึกในการให้บริการ เช่นในด้านกฎกติกา มารยาท การพูดจากให้สุขภาพ การปฏิบัติงานที่ดี  
เมืองไทยเป็นสยามเมืองยิม้ 

 ด้านคมนาคม ควรเพ่ิมปริมาณรถรับส่ง/บริการระหว่างอาคารผู้ โดยสารกับปากทาง
สนามบินให้มากขึน้  ควรเพ่ิมรถไฟฟ้าเส้นรามอินทรา-มีนบุรี  ลาดกระบัง-สุวรรณภูมิ และราคาต่อ
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เที่ยวไม่เกิน 25 บาท  ควรจัดระบบการให้บริการที่จุดรอแท็กซี่ โดยมีมาตรการในการควบคุมแท็กซี่
ทัง้ในและนอกจุดบริการ 
 
สรุปผลการสัมภาษณ์ผู้ท่ีเก่ียวข้องจ านวน 5 ท่าน 

1. นโยบายด้านสถานที่ ในปัจจุบันท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีการรับรองผู้ ใช้บริการสูง
มากประมาน 150,000 ต่อวัน ซึ่งอาคารในปัจจุบันเกือบจะรองรับไม่เพียงพอ และในอนาคตใน
ด้านอาคารสถานที่จะมีนโยบายในการสร้างอาคารผู้ โดยสารหลังใหม่กลางลานจอด (Satellite) 
และเพ่ิมอาคารหลัก (Main Terminal) อีก 2 ตึก  ด้านอาคารจอดรถจะมีการพัฒนาและสร้าง
เพ่ิมขึ น้อึก  2 หลัง  และจะมีการใช้ระบบบริการจอดรถ (Valet Parking) เ ช่นเดียวกับ
ห้างสรรพสินค้าช่ือดัง โดยจะเร่ิมมีการก่อสร้างในเดือนกันยายนปีนี ้ เน่ืองจากเคยมีปัญหาด้าน
การโกงกินค่าจอดรถของบริษัทเอกชนเกิดขึน้ ท าให้ภายหลังทางทอท.เลยจัดการพัฒนาและ
ด าเนินการเองขึน้ปัจจุบันมีอาคารจอดรถที่เป็นอาคารจอดรถระยะสัน้กับลานจอดรถระยะยาว ใน
ส่วนที่เป็นที่จอดรถระยะสัน้จะมี 4 ที่ แบ่งออกเป็นอาคารได้ 2 ที่ พืน้ที่กลางแจ้ง 2 ที่ สามารถ
ให้บริการได้ประมาณ6, 000 คนั แบ่งจอดในอาคารจอดรถ 2 และ 3 ได้ 5, 000 คัน ส่วนในโซนที่ 1 
และ 4 ที่เป็นกลางแจ้ง จะจอดได้ด้านละ 500 คัน รวมเป็น 1,000 คัน  ส่วนที่เป็นที่จอดรถระยะ
ยาว มีพืน้ที่เยอะมากสามารถรองรับการจอดรถได้เกือบประมาณ 10.000 คนั 

 1.1 นโยบายด้านอาคารผู้ โดยสาร ทางด้านท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีแผน
โครงการที่เรียกว่าโครงการสองในการที่จะก่อสร้างอาคารผู้ โดยสารขึน้มาใหม่ โดยเปลี่ยนจากลาน
โล่งๆอเนกประสงค์ภายนอกข้างอาคารเทียบเคร่ืองบิน A กับ G ขึน้มาแทน หากสร้างตึกใหม่ที่ใกล้
กับอาคารเทียบเคร่ืองบิน A จะเปลี่ยนเป็นเฉพาะอาคารผู้ โดยสารภายในประเทศเพียง จะมี
นโยบายการท าความสะอาดครัง้ใหญ่(Big Clean) คือจัดการพืน้ที่ที่ผิดระเบียบให้ดูมีระเบียบและ
สะอาดเรียบร้อย ซึ่งในการจัดอันดับท่าอากาศยานนัน้จะเน้น 3 ด้าน คือ 1 ความสะอาด 2 
บรรยากาศ 3 ห้องน า้ ซึง่ทัง้สามเร่ือง เป็นเร่ืองพืน้ฐานสามารถวางแผนและลงมือท าได้ทันที  หาก
ได้มีการจัดสรรให้เป็นระบบระเบียบแล้วก็ยังสามารถเน้นท่าอากาศยานให้เป็นอัตลักษณ์ เพ่ิมขึน้ 
และมีลกัษณะเด่นที่แตกต่างจากท่าอากาศยานอ่ืนๆในด้านอาคารผู้ โดยสารตามหลักของสถาปนิก
และวิศวกรรม สิ่งที่สร้างขึน้มาแล้วอาจจะสามารถเพ่ิมเติมหรือปรับปรุงได้ แต่ท าได้เพียงเล็กน้อย
เท่านัน้ ไม่สามารถเพ่ิมเติมได้มาก เช่น จุดตรวจค้นภายในอาคารเทียบเคร่ืองบิน มาเป็นการตรวจ
ค้นจากส่วนกลาง โดยยึดหลกัการให้บริการด้านความปลอดภยัตามมาตรฐานขององค์การการบิน
พลเรือน (ICAO) พืน้ที่ของอาคารผู้ โดยสารมีพืน้ที่ทัง้หมด 563,000 ตร.ม. แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
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ตัวอาคารหลัก กับตัวอาคารเทียบเคร่ืองบิน ซึ่งจะแบ่งเป็นทัง้ภายในประเทศแล ะต่างประเทศ 
ทัง้หมดจะสร้างเป็นแบบอาคารเด่ียว (Single Terminal) การจัดการทางทอท.จัดโดยให้ฝ่ัง
ตะวนัออกเป็นภายในประเทศ และฝ่ังตะวนัตกจะเป็นต่างประเทศ  
  1.2 นโยบายด้านอาคารเทียบเคร่ืองบิน จะมีการสร้างอาคารกลางลานจอด 
(Satellite) ขึน้และสามารถเพ่ิมที่จอดประชิดอาคารได้เพ่ิมขึน้และรองรับได้เกือบ 51 ล า และจอด
รีโมทได้อีก 69 ล า รวมทัง้หมดเป็น120 หลุม ในปัจจุบันมีความทันสมัยแต่ด้วยระยะทางภายใน
อาคารเทียบเคร่ืองบินที่ไกลนัน้ ท าให้มีการปรับทางเลื่อนทัง้ไปและกลับให้เพียงพอต่อการใช้
บริการแต่ในช่วงเวลาที่เร่งด่วนทางทอท.มีนโยบายปรับทางเลื่อนทัง้หมดให้เป็นขาเข้าให้หมดเพ่ือ
รองรับผู้ ใช้บริการขาเข้าที่ที่มีมาก และลดจ านวนการคบัคัง่ตรงหน้าประตูทางออกของเคร่ืองบิน มี
นโยบายที่จะเพ่ิมสิ่งอ านวยความสะดวที่ให้ข้อมลูแก่ผู้ ใช้บริการ เช่น ที่พกัรับรอง โต๊ะ คอมพิวเตอร์
ไร้สาย (Wi-fi) จอแสดงสถานะของเที่ยวบิน เป็นต้น    
  1.3 นโยบายด้านจุดบริการสายการบินพาณิชย์ (Booth) ในอนาคตทางทอท.    
จะท าการรือ้ออกเพ่ือใช้สถานที่ในชัน้ 4 ให้มีประสิทธิภาพมากกว่าเดิม โดยยึดแบบอย่างมาจาก
สนามบินฮ่องกง แต่เน่ืองจากสายการบินในท่าอากาศยานสุวรรณภูมินัน้มุ่งเน้นความเป็ น
เฉพาะตวัของสายการบินมากไป ท าให้การตงัป้ายโฆษณาหรือสิ่งให้ข้อมูลของสายการบินมากขึน้ 
ในบริเวณจุดให้บริการท าให้ดรูกรุงรังมากไปแลดไูม่สะอาด  เน่ืองด้วยจุดบริการกับเคาน์เตอร์ห่าง
กัน ยากแก่การควบคุม ท าให้ยากแก่การบริการผู้ ใช้บริการ หาข้อมูลแต่ลพสายการบินล าบาก      
มีนโยบายที่มีการเพ่ิมความเด่นชัดของเคาน์เตอร์สายการบินและมีการสร้างทางเช่ือมจากอาคาร
ผู้ โดยสารออกไปยังออฟฟิตสายการบินหากต้องเอาจุดบริการที่เป็นบูธออกจากชัน้ 4 จุดบริการ
สายการบินจะมีทัง้ที่เป็นออฟฟิศและเป็นบูธให้การบริการ ในส่วนออฟฟิศของสายการบินจะมีทั ง้ที่
ในตวัอาคาร  อาคารเทียบเร่ืองบิน  และตกึบริษัทท่าอากาศยาน  ทางทอท.มีนโยบายและค านึงถึง
ความจ าเป็นที่จะต้องจัดจุดบริการของสายการบินให้ง่ายต่อการค้นหาและพบเห็น  เพ่ือที่
ผู้ ใช้บริการสามารถติดต่อกับสายการบินได้โดยตรง 
 2. นโยบายด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ทางทอท.ได้จัดการตามหลักการของสิ่งอ านวย
พืน้ฐานให้แก่ผู้ ใช้บริการ  ทัง้หมดจะอยู่ในระบบการควบคุมโดยมีห้องควบคุมเฉพาะ และในส่วน
อ่ืนที่ เ พ่ิมเ ติมขึ น้มา คือ มีการจ้างบุคลากรมาเป็นฑูตสนามบิน ( Airport embassador)              
ในการช่วยเหลือผู้ ใช้บริการ ทัง้ด้านข้อมูล ข่าวสาร รายละเอียดต่างๆของเคาน์เตอร์สายการบิน 
เที่ยวบินทัง้ขาเข้าและขาออกเป็นต้น จะมีการเพ่ิมการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในตัว
อาคารคือ เพ่ิมจอตารางแสดงสถานะและข้อมูลเที่ยวบินทัง้เข้าและออก มีป้ายบอกทางที่ชัดเจน
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และเพียงพอแก่ผู้ ใช้บริการมีการปรับปรุงพวกป้ายบอกทางให้มีความชัดเจนมากกว่าเดิม เพราะมี
ความส าคญัที่สดุแก้ผู้ ใช้บริการ หากพฒันาป้ายได้ชัดเจนก็สามารถลดจ านวนการท างานลงได้อีก
ทางหนึ่ง ลิฟต์ บันไดเลื่อน ห้องน า้ ก็ดีอยู่แล้ว ไม่มีการเพ่ิมเติมอะไร แต่เน้นให้มีการใช้งานที่มี
ประสิทธิภาพขึน้ ที่พักรับรอง มีการสร้างบรรยากาศที่ดี ภายในส่วนที่เป็นขาออก เพ่ิมที่นั่งและ
ความสะดวกสะดวกสบาย ในด้านต่างๆให้แก่ผู้ ใช้บริการ ด้านห้องน า้ ทอท.ไม่ได้ค านึงถึงตอน
สร้างว่าจะรับรองผู้ ใช้บริการที่เดินทางมารับส่งผู้ เดินทาง ท าให้ห้องน า้ที่มีนัน้ไม่เพียงพอ ดูคับแคบ
ขึน้ไปทันตา แต่ ทอท.มีนโยบายที่จะท าให้ผู้ ใช้บริการรู้สึกพึงพอใจกับความสะอาดของห้องน า้
มากกว่ารู้สกึถึงความไม่เพียงพอของห้องน า้   ด้านที่พกัรับรอง ทาง ทอท.ได้มีการสร้างบรรยากาศ
ที่นั่งให้รู้สกึนั่งสบายเหมือนได้พกัผ่อนอยู่กับบ้าน ทางทอท. มีนโยบายในอนาคตอาจจะมีการเพ่ิม
ชุดเคร่ืองเสียง (Home Theatre) แก่ผู้ ใช้บริการได้นั่งชมในเวลารอขึน้เคร่ืองบิน ด้านเทคโนโลยี       
มีการสร้างตู้บริการเช็คอินด้วยตนเอง (Kiosk) เพ่ือให้สามารถลดปัญหาการคับคั่งและลดการ
เช็คอินของผู้ โดยสารในเวลาเร่งด่วนได้ ซึ่งตอนนีอ้ยู่ในการพัฒนาขัน้ตอนให้ง่ายแก่การใช้งาน            
ด้านธนาคารผู้ บริหารระดับสูงของทอท. ก าลังมองดูความเพียงพอของธนาคารที่มีอยู่ ใน            
ท่าอากาศยาน แต่เน่ืองด้วยจากการสัมปทานและผลตอบแทนจากแต่ละธนาคารท าให้ยากที่จะ
เพ่ิมธนาคารอ่ืนๆนอกเหนือจากที่มีให้บริการอยู่ได้ 
 3. นโยบายด้ายความปลอดภัยแนวทางของทอท.ในปัจจุบัน ได้ยกระดับความปลอดภัย 
ให้อยู่ ในระดับที่สูงและมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ มีการจัดเจ้าหน้าที่ รักษาความปลอดภัย
ลาดตระเวนตลอดเวลา จะมีนโยบายเพ่ิมพืน้ที่เอ็กซเรย์จุดตรวจค้นสิ่งขององผู้ ใช้บริการ มีการเพ่ิม
เคร่ืองสแกน (CT Scan) เคร่ืองแสกนรองเท้า (Magshoe) เคร่ืองสแกนแบบเต็มตัว (Body Scan) 
เพ่ือให้มีความสะดวกมากย่ิงขึน้ในการตรวจค้นในอนาคต  มีนโยบายจัดตัง้จุดตรวจค้นใหม่เพ่ือให้
มีความเป็นมืออาชีพมากย่ิงขึน้ โดยใช้กล้องวงจรปิด (CCTV) ตรวจจับความผิดพลาดจองผู้ คน
และสิ่งของที่มีพิรุธ  ทัง้นีย้ังมีการสร้างเคาน์เตอร์เพ่ิมเติมด้านความปลอดภัยแก่ผู้ ใช้บริการในเวลา
ที่ต้องการความช่วยเหลือ สามารถติดต่อเจ้าหน้าที่ได้ ณ เคาน์เตอร์ให้บริการได้ทันที  มีนโยบายที่
จะสร้างจุดตรวจค้นชัน้ลอยตรงบริเวณจุดตรวจหนังสือเดินทาง เพ่ือตรวจค้นสิ่งของและบุคคล
ก่อนที่จะผ่านจุดตรวจหนังสือเดินทางอย่างเข้มงวด  การรักษาความปลอดภัยที่ เป็นไปตาม
มาตรฐานสากล โดยมีการยึดหลกัขององค์กรการบินพลเรือนระหว่างประเทศ ( ICAO) ว่าด้วยการ
ตรวจสัมภาระผู้ โดยสารที่ทัง้โหลดและถือขึน้เคร่ือง  ซึ่งขัน้ตอนในการปฏิบัติจะเป็นไปตาม
กฎระเบียบแบบแผนขององค์กรการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO)  และยังมีการรักษาความ
ปลอดภยัในรูปแบบต่างๆ เช่น จัดจ้างเจ้าหน้าที่ตระเวน สนุัขดมกลิ่น มีเจ้าหน้าที่รักษาการตามจุด
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ต่างๆ ในการเข้าออกพืน้ที่ของผู้ ใช้บริการ และรวมถึงการตรวจค้นวัตถุระเบิดในหน่วยงาน TOD ที่
คอยให้การตรวจค้นและท าลาย รวมถึงมีการติดตัง้กล้องวงจรปิดดแูลความเคลื่อนไหวที่ผิดปกติใน
จุดต่างๆอีกด้วยทางทอท.ค านึงถึงความปลอดภัยเป็นนโยบายอันดับแรกที่ทางทอท.พึงให้
ความส าคญัมากที่สดุเพราะความปลอดภยันัน้จะต้องเป็น 100% เสมอ 
 4. นโยบายด้านคมนาคมทางทอท.จะให้บริการที่เ ก่ียวกับการเดินทางเข้าและออก
สนามบิน โดยมีการจัดการบริการไว้ในหลายรูปแบบ เช่นรถประจ าทาง รถตู้  รถแท็กซี่ รถลีมูซีน รถ
บัสเอ็กซ์เพลส รถยนต์ส่วนตวั และรถไฟฟ้า   ในปัจจุบันทาง ทอท.มีศูนย์ขนส่งสาธารณะอยู่แล้ว 
จึงจะจัดการและด าเนินการโดยขสมก. ในการรับส่งผู้ โดยสารที่มาจากภูมิภาคอ่ืนๆได้ เช่น ภาค
ตะวนัออก ที่มาจาก พทัยา จันทบุรี ตราด ชลบุรี เป็นต้น และจากภาคตะวันออกเฉียงเหนือ เช่น 
หนองคาย หนองบัวล าภ ูเป็นต้น ให้สามารถเข้ามาและเปลี่ยนเส้นทางในการเดินทางเป็นชนิดอ่ืน
ที่รวดเร็วและสะดวกย่ิงขึน้ได้  และทอท.ยังมีการให้บริการรถเวียน (Shutter Bus) รับส่งผู้ ใช้บริการ
ระหว่างตัวอาคารผู้ โดยสารกับการขนส่งสาธารณะเพ่ือลดความวุ่นวายและคับคั่งที่ตัวอาคาร
ผู้ โดยสาร มีนโยบายพัฒนาเพ่ือการขนส่งเข้า – ออก และภายในท่าอากาศยานให้สะดวกแก
ผู้ ใช้บริการ แต่การเดินทางเข้าออกก็สามารถเดินทางได้หลาหลายเส้นทางในปัจจุบัน สามารถ
เลือกใช้ได้ตามความสะดวกสบาย เช่น รถขนส่งสาธารณะ รถแท็กซี่ รถลีมูซีน รถไฟฟ้า และรถ
ส่วนตวั  ทัง้นีด้้านการคมนาคมหรือเส้นทางในปัจจุบันถือว่ามีประสิทธิภาพดีอยู่แล้วแต่ในบางส่วน
ก็ยังคงต้องมีการพฒันาอยู่บ้าง เพ่ือตอบสนองความต้องการและความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการ  
  
 แนวทางที่ผู้ เช่ียวชาญได้ให้สมัภาษณ์พอสรุปเป็นแนวทางในการพัฒนาด้านการให้บริการ
ของท่าอากาศยานสวุรรณภมูิมีดงันี ้

1. ด้านสถานที่ อาคารจอดรถจะมีการพฒันาลานจอดรถให้เป็นลานจอดรถอัตโนมัติและ
เป็นสถานที่ที่สามารถรองรับรถที่มาจากภาคตะวันออกที่จะเบ้ามาจอดในท่าอากาศยานใน
ช่วงเวลาวนัหยุดยาว เพ่ือเดินทางทางอากาศหรือนั่งรถไฟฟ้าเข้าเมือง เป็นการประหยัดทรัพยากร
น า้มนัไปในตวันัน้เอง 

 1.1 อาคารผู้ โดยสารและอาคารเทียบเคร่ืองบิน มีการพฒันาการให้ข้อมูลข่าวสาร
แก่ผู้ ใช้บริการ โดยการเพ่ิมจอแสดงสถานะเที่ยวบิน ทัง้ขาเข้าและขาออกเป็นจอแบน ( LCD)    
และเพ่ิมรายละเอียดในหน้าจอให้มากขึน้กว่าเดิมและ เน่ืองด้วยอาคารที่รองรับผู้ โดยสารใน
ปัจจุบันมีความหนาแน่นมากทอท.มีแผนการพัฒนาด้วยการจะสร้างอาคารผู้ โดยสารเพ่ิมขึน้ 
เพราะปัจจุบันนีม้ีผู้ มาใช้บริการต่อวันประมาณ 140,000-150,000 คน มีการสร้างรันเวย์เพ่ิมขึน้ 
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สร้างอาคารกลางลานจอด (Satellite) เพ่ิมขึน้ มีการสร้างอาคารจอดรถที่ทันสมัยขึน้ แต่การสร้าง
ทัง้หมดนัน้ก็ขึน้อยู่กับรัฐบาลเป็นสิ่งส าคญัว่าจะอนมุติัได้ช้าหรือเร็ว เบือ้งต้นอาคารสถานที่สร้างไว้
จะรองรับผู้ โดยสารได้ประมาณ 45 ล้านคนต่อปี แต่ ณ ปัจจุบันมีผู้ มาใช้บริการประมาณ 42.5 
ล้านคนต่อปี  ท าให้ท่าอากาศยานเกือบจะไม่สามารถรองรับการเพ่ิมเติมของผู้ มาใช้บริการได้  
ทอท.จึงมีโครงการขยายขีดความสามารถของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิโครงการ 2 ขึน้  เพ่ือเพ่ิม
ศกัยภาพจากการรองรับได้ 45 ล้านคนต่อปี ให้เป็น 65 ล้านคนต่อปี โดยจะมีการก่อสร้างเพ่ิมขึน้ 4 
โครงการ เป็นการก่อสร้างอาคารผู้ โดยสารกลางลานจอด ( Satellite) ท าให้สามารถรองรับ
เคร่ืองบินที่สามารถจอดประชิดอาคารได้อีก 28 ล า  สร้างระบบเช่ือมต่อจากตัวอาคารหลักไปยัง
อาคารจอดกลางลานจอด  โดยใช้ระบบการขนส่งคนภายในอาคารโดยสาร APM (Airport People 
Mover) เป็นรถไฟฟ้าในการขนส่งคล้ายกับสนามบินอินชอนของเกาหลี  มีการสร้างอาคารส าหรับ
ออฟฟิศของสายการบินและอาคารสาธารณูปโภคต่างๆ เพ่ือให้เข้ากับการขยายของโครงการ 2 ซึ่ง
โครงการที่กล่าวมาข้างต้นจะเร่ิมจากปีนีแ้ล้วจะเสร็จสิน้ในปีพทุธศกัราช 2559 

 1.2 ด้านจุดบริการสายการบินพาณิชย์อาจจะมีการโยกย้ายออกจากชัน้ 4 เพ่ือ
สร้างพืน้ที่ในการใช้สอยให้มากย่ิงขึน้และท าให้ผู้ ใช้บริการเห็นถึงความโอ่งโถงของห้องผู้ โดยสารขา
ออกชัน้ 4 มีการปรับปรุงเป็นบูธเหล็กและง่ายแก่การพบเห็น จะมีการปรับปรุงไปเร่ือยๆ เพ่ือให้มี
ความเป็นปัจจุบันและทนัสมยัอยู่ตลอดเวลา และจัดพืน้ที่ที่มีอยู่ให้เกิดคณุค่าแก่ผู้ ใช้บริการให้มาก
ที่สดุ สะดวกที่สดุ และพงึพอใจมากที่สดุ 

2. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จะมีการปรับปรุงไปเร่ือยๆ เพ่ือให้มีความเป็นปัจจุบันและ
ทนัสมนัอยู่ตลอดเวลา และจัดพืน้ที่ที่มีอยู่ให้เกิดคณุค่าแก่ผู้ ใช้บริการให้มากที่สดุ สะดวกที่สุด และ
พึงพอใจมากที่สุด ส่วนของห้องน า้จะมีนโยบายการเพ่ิมของห้องน า้ในอาคารผู้ โดยสารชัน้ 4        
ขาออกก่อนที่ อ่ืนๆในปีนี ้มีการพัฒนาป้ายบอกทางภายในอาคารผู้ โดยสารก่อนสิ่งอ่ืนใด            
เพ่ือไม่ให้ผู้ ใช้บริการเกิดอาการหลงในอาคาร ในส่วนด้านรานค้า ร้านอาหาร จะมีการร่วมมือกับ
บริษัทคิงพาวเว่อร์ ในการจัดเพ่ิมหรือสร้างเพ่ิมเติมขึน้ ด้านลิฟต์ บันไดเลื่อนทางทอท. ทราบว่ามีไม่
เพียงพอแต่ไม่สามารถที่จะสร้างเพ่ิมขึน้ได้ เน่ืองด้วยพืน้ที่จ ากัด แต่จะมีการเพ่ิมสีสันภายนอก และ
บริเวณกระจกด้วยสติกเกอร์ โฆษณา แทนเพ่ือให้ดมูีชีวิตชีวามากขึน้  ด้านที่พักรับรอง มีการสร้าง
ที่นั่งให้กับพระสงฆ์ ในฝ่ังภายในประเทศ ส่วนผู้ ใช้บริการอ่ืนๆ ก็จัดให้มีที่นั่งเฉพาะเพ่ือรองรับก่อน
จะขึน้เคร่ืองบินในบริเวณจุดพักก่อน (Gate) โดยติดป้ายไว้แสดงให้เห็นเด่นชัดแก่ผู้ ใช้บริการ     
ส่วนที่นั่งนอกห้องประตทูางออกขึน้เคร่ืองจะมีการเพ่ิมโทรทศัน์ เก้าอีน้ั่งพกั และบรรยากาศภายใน
อาคารให้ดนู่าพกัผ่อนมากย่ิงขึน้  ด้านเทคโนโลยี มีการน าสิ่งที่ทันสมัยเข้ามาพัฒนาเร่ือยๆพร้อม
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กับความปลอดภยัที่ให้บริการโดยดจูากการพฒันาและแลกเปลี่ยนความรู้ของท่าอากาศยานต่างๆ
ที่เป็นพันธมิตรกับเรา   ด้านร้านค้า จะมีการพัฒนาโดยการเน้นช่ือเสียง(Brand name) เข้ามา
ให้บริการทัง้ที่เป็นร้านค้า ร้านอาหาร ร้านเคร่ืองด่ืม โดยให้บริษัทคิงพาวเว่อร์เป็นผู้ จัดการในด้านนี ้
แล้วติดตามผลการพัฒนาจากการแจกแบบสอบถามความต้องการและความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการ   ด้านธนาคาร หากจะมีการพัฒนาจะต้องขึน้อยู่กับธนาคารแห่งประเทศไทยเพียง
เท่านัน้ในส่วนของ ทอท. ท าได้เพียงแค่จัดสถานที่และจุดบริการแลกเงินตราให้ได้เท่านัน้ 

3. ด้านความปลอดภยัทอท.มีแผนโครงการที่จะสร้างจุดตรวจค้นลอยฟ้าก่อนที่จะผ่านการ
ตรวจหนังสือเดินทางออกนอกประเทศ(Upper Deck Security) โดยการสร้างจะเหนือสถานที่ที่
เป็นจุดตรวจหนังสือเดินทางเดิม เพ่ือใช้พืน้ที่ที่เป็นอากาศให้มีประโยชน์และมีประสิทธิภาพมากขึน้ 
จะเร่ิมก่อสร้างตัง้แต่ปลายเดือนเมษายนนี ้จนถึงเดือนกันยายน ก่อนที่จะถึงฤดูกาลไฮซีซั่นนี ้ ทาง 
ทอท.ให้ความส าคญัเป็นอนัดบัแรก ไม่มีการหยุดน่ิงเพราะจากเหตกุารณ์ก่อการร้ายมีระบาดไปทั่ว
โลก ท าให้ทาง ทอท.ให้ความส าคัญในการป้องกันและให้ความปลอดภัยแก่ผู้ มาใช้บริการเป็น  
อันดับแรก   มีการสร้างจุดตรวจค้นใหม่เพ่ิมขึน้ มีการใช้ระบบความปลอดภัยของกระเป๋าแบบ 
TSA Locks ของอเมริกา มีการใช้เคร่ืองสแกน(CT Scan) เพ่ิมขึน้ มีการใช้เคร่ืองสแกนรองเท้า 
(Magshoe) เข้ามาตรวจค้น โดยเร่ิมใช้งานได้ประมาณเดือนกันยายนปีนี ้และจะมีการเร่ิมท า
สแกนแบบเต็มตวั (Full Body Scan) อย่างจริงจัง  มีการอบรมพนักงานรักษาความปลอดภัยอย่าง
เข้มงวด และมีพนักงานรักษาความปลอดภยัตรวจตราภายในท่าอากาศยานตลอดเวลา เพ่ือสร้าง
ความพงึพอใจและความสะดวกแก่ผู้ ใช้บริการ 

4. ด้านคมนาคม หากมีการสร้างอาคารโดยสารภายในประเทศ (Terminal Domestic) ขึน้ 
จะมีการสร้างรถไฟฟ้าเช่ือมว่ิงผ่านอาคารขนส่งสาธารณะกับอาคารในโซน อาคารเทียบเคร่ืองบิน 
A โดยตรงเลย ซึง่จะคล้ายกับท่าอากาศยานสิงคโปร์และฮ่องกง  ในส่วนด้านบริการแท็กซี่จะมีการ
แบ่งสายการเดินรถเพ่ือให้ง่ายแก่การเลือกใช้บริการของผู้ ใช้บริการและลดปัญหาการหลีกเลี่ยง
การไม่รับผู้ โดยสารของรถแท็กซี่  มีการจัดระเบียบคิวรถแท็กซี่ให้มีคุณภาพย่ิ งขึน้จะมีการ
พฒันาการรองรับการขนส่งให้มากขึน้ เพ่ือให้สะดวกและเป็นจุดศูนย์กลางในการเดินทางไปได้ทุก
ที่ทัง้ทางเคร่ืองบิน รถไฟ และ รถขนส่งสาธารณะเป็นต้น  จะมีการสร้างรถไฟใต้ดินที่ว่ิงภายใน   
ท่าอากาศยานเพ่ิมขึน้ เช่น เช่ือมโยงจากตัวอาคารหลักไปยังอาคารกลางลานจอด (Satellite)     
จะมีโปรโมชั่นเก่ียวกับราคาค่าโดยสารให้มีราคาที่สมเหตุสมผลแก่ผู้ ใช้บริการ และจะมีการพูดคุย
และประชุมกับบอร์ดของบริษัทขนส่งมวลชน(ขสมก.) เพ่ือเพ่ิมเที่ยวรถ จ านวน ให้มีเพ่ิมมากขึน้แก่
ผู้ ใช้บริการในช่วงเวลายามวิกาลให้แก่ผู้ โดยสารและพนักงานท่าอากาศยาน  
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จากที่มีผู้มาใช้บริการท่าอากาศยานสวุรรณภมูิจ านวนเพ่ิมมากขึน้นัน้  ท าให้การบริการใน

ปัจจุบันมีระบบคุณภาพที่ลดลงบ้าง  แต่ทางทอท.มีการปรับการให้บริการ และการพัฒนาการ
บริการอยู่ตลอดเวลา เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการรู้สึกมีความสุขที่สุด ซึ่งอาจจะมีข้อติดขัดบ้าง ในบางส่วน  
แต่ขอให้ใช้เวลาเพ่ือที่จะช่วยในการพฒันาให้เป็นไป ในระดบัที่ดีอีกต่อไปในภายหน้า 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 
 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม   
          ผลการวิจัยจากการศกึษาผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมี
อายุระหว่าง 20-30 ปี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มี
สญัชาติไทย ผู้ วิจัยมีความคิดเห็นว่าในปัจจุบันนัน้ผู้หญิงมีโอกาสทางการศกึษาที่ดีและมีโอกาสใน
การประกอบอาชีพและสร้างรายได้ ท าให้สามารถเดินทางท่องเที่ยวหรือแลกเปลี่ยนประสบการณ์
ในสถานที่ต่างๆได้และ สอดคล้องกับข้อมูลสถิติประชากรในปี 2553 ของส านักงานสถิติแห่งชาติ 
กล่าวว่าประเทศไทยรวมทุกภาคมีจ านวนประชากรเพศหญิงมากกว่าเพศชาย จึงท าให้แนวโน้ม
ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากกว่าและไม่สอดคล้องกับธนะ กัญจนศิริกุลและคณะ (2550) 
ที่ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจในการบริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจากการศึกษาผู้ ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีอายุประมาณ 21 – 30 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ
พนักงานเอกชน  
 
 พฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารท่ัวไปและข้อมูลต่างๆ 
 ผลการวิจัยจากการศึกษาผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่รับข่าวสารจากอินเตอร์เน็ต มีค่าเฉลี่ย
อันดับแรก ( X =3.42) และรองลงมาคือป้ายโฆษณา( X =3.36)  ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยอันดับ
สดุท้ายคือ วิทยุ ( X =2.38) ในปัจจุบันการติดต่อสื่อสารเป็นสิ่งที่ส าคัญมากอีกประการหนึ่ง การ
ติดต่อสื่อสารผ่านด้าน อินเตอร์เน็ตดูจะเป็นการสื่อสารที่สะดวกในยุคปัจจุบัน เพราะทุกคน
สามารถหาข้อมูลข่าวสารต่างๆได้ง่ายและรวดเร็ว และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ลัดดาวัลย์    
วฒันเสถียร (2543) ที่ได้ศกึษาเก่ียวกับการใช้ประโยชน์และความพึงพอใจข้อมูลข่าวสารจากกรม
ส่งเสริมอตุสาหกรรมของสถานประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม จากการศึกษา
ผู้ประกอบการมีการเปิดรับข่าวสารโดยรวมจากสื่อมวลชน สื่อบุคคล สื่อเฉพาะกิจ สื่ออิเลคทรอนิก
และข่าวสารจากกรมส่งเสริม ฯ ไม่แตกต่างกัน และสอดคล้องกับแอสแซล ( 1998) ที่กล่าวว่า 
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ผู้บริโภคเลือกเปิดรับต่อสิ่งเร้า และเลือกการรับรู้ โฆษณาที่สอดคล้องสนับสนุนกับความเช่ือและ
ประสบการณ์เดิมของผู้ บริโภคจะได้รับความสนใจและจดจ ามากเป็นพิเศษและมีแนวโน้ม
ค่อนข้างมากที่จะไม่ให้ความสนใจต่อโฆษณาที่ขัดแย้งกับประสบการณ์ 
  
 วิเคราะห์ระดับพฤติกรรมการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้ใช้บริการ 
 ผลการศกึษาระดบัพฤติกรรมการใช้บริการท่าอากาศยานสวุรรณภมูิของผู้ ใช้บริการ พบว่า 
ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์หลักในการเดินทางมาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ     
มาเพ่ือไปปฏิบัติงาน  มาเพ่ือท่องเที่ยวทัง้ภายในและภายนอกประเทศ และมาเพ่ือท าธุรกิจและ    
ดูงานภายในและภายนอกประเทศ การเดินทางในปัจจุบันต้องมีการวางแผนที่ดีเพ่ือจะได้
ประหยัดเวลาในการเดินทาง และเพ่ือลดการเดินทางในช่วงเวลาเร่งด่วน ซึ่งผู้ ใช้บริการมักจะเน้น
การเดินทางที่ประหยัดเวลา เพ่ือตอบสนองความต้องการในการเดินทาง ซึ่งในการเดินทางแต่ละ
ครัง้จะเน้นทัง้เดินทางเพ่ือไปท างาน ไปท่องเที่ยวทัง้ภายในและภายนอกประเทศ โดยเลือกใช้
บริการการขนส่งทางอากาศในการเดินทางเพ่ือเป็นการประหยัดเวลา และสอดคล้องกับ       

กุลรัศม์ิ นาคเพ่งพิศ (2552) กล่าวว่า พฤติกรรมนักท่องเที่ยวเป็นลกัษณะพฤติกรรมในการตัดสินใจ 
และเลือกรูปแบบที่จะเดินทางท่องเที่ยว นักท่องเที่ยวจะพิจารณาเลือกรูปแบบการท่องเที่ยว          
ที่เหมาะสม สอดคล้องกับลกัษณะพฤติกรรมของตนเอง เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจในการท่องเที่ยว
และในการใช้บริการ 
 
 วิเคราะห์ระดับความต้องการของผู้ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 ผลการศกึษาระดบัความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ ระดบัความ
ต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภมูิ ทัง้ 4 ด้านอยู่ในระดบัมาก  โดยมีความต้องการ
ทางด้านความปลอดภยัสงูที่สุด โดยระดบัความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภมูิ  
 ด้านสถานที่ พบว่า ในด้านอาคารจอดรถมีความต้องการของผู้ ใช้บริการอยู่ในระดับมาก
เป็นอนัดบัแรก ( X =3.82) ผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานที่เดินทางมาท่าอากาศยาน ใช้พาหนะโดย
รถยนต์เป็นจ านวนมากกว่าพาหนะสิ่งอ่ืนๆ เน่ืองด้วยการเดินทางโดยรถยนต์ก็เพ่ือความสะดวกใน
การเดินทาง และสอดคล้องกับบทสัมภาษณ์ของกฤษณรงค์ สนธยางกูล (2554) ผู้ ประสานงาน
โครงการการจัดอนัดบัท่าอากาศยาน ส่วนแผนและสถิติ กล่าวว่า ในอนาคตอาจจะมีการก่อสร้าง
ระบบสาธาณะขนส่งในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้เป็นศูนย์กลางการขนส่ง เพ่ือรองรับการ
เดินทางของผู้ ใช้บริการจากทัว่ทุกที่และจะให้เป็นสถานที่ที่สามารถมาจอดรถในเวลาสุดสัปดาห์ 
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ในวนัหยุดนขัตฤกษ์ เพ่ือเดินทางไปท่องเที่ยวในสถานที่ต่างๆโดยเคร่ืองบินและเพ่ือให้สามารถลด
ระยะทางการเดินทางจากตวัเมืองและนอกเมือง ประหยัดค่าน า้มัน โดยการมาใช้บริการด้านการ
ขนส่งของท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ 
 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ด้านห้องน า้มีความต้องการของผู้ ใช้บริการอยู่ในระดับ
มากเป็นอันดับแรก ในด้านความสะอาดของพืน้ที่และความเพียงพอของห้องสุขา ( X =3.96)     
การใช้บริการด้านห้องน า้มีส่วนส าคญัเป็นอย่างมากในการใช้บริการ เพราะผู้ โดยสารจ าเป็นต้องมี
การขับถ่าย หรือท าธุระส่วนตัวในบางเวลา ซึ่งสอดคล้องกับปริญญา บุญปถัมภ์ เจ้าหน้าที่ 6    
งานปฏิบัติการท่าอากาศยานส่วนบริการอาคารโดยสาร (2554) ที่กล่าวว่า ด้านห้องน า้ในตอนแรก
ทางท่าอากาศยานไม่ได้ค านึงว่าจะรองรับผู้ ใช้บริการที่มาส่งผู้ เดินทาง ท าให้ห้องน า้ไม่เพียงพอแ ต่
ทางทอท.มีนโยบายที่จะท าให้ผู้ ใช้บริการรู้สกึพึงพอใจในความสะอาดของห้องน า้มากกว่ารู้สึกถึง
ความไม่เพียงพอของห้องน า้ 
 ด้านความปลอดภัย พบว่า ด้านความสุภาพ การช่วยเหลือขอพนักงานรักษาความ
ปลอดภยั มีความต้องการของผู้ ใช้บริการอยู่ในระดับมาก เป็นอันดับแรก ( X =3.91) ความสุภาพ
อ่อน โ ย น ในก ารบ ริ ก า ร เ ป็ นสิ่ ง ที่ ส ะ ท้ อน ใ ห้ เ ห็ น ถึ ง ก า รมี จิ ต ใ จ ที่ รั ก ใน ก า รบ ริ ก า ร                          
และจะท าให้ผู้ ใช้บริการมีความพงึพอใจและประทับใจเมื่อใช้บริการในทุกๆครัง้ ซึ่งสอดคล้องกับ 
สมชาย กิจยรรยง (2546) ที่กล่าวว่า ศิลปะในการให้บริการที่ดีของพนักงานจะช่วยในการดึงดูด
การใช้บริการและท าให้เกิดความประทบัใจหลงัจากที่ได้ใช้บริการในบริการนัน้ๆแล้ว 
 ด้านคมนาคม พบว่า ในด้านการเดินทางที่สะดวกสบายเดินทางได้หลายเส้นทาง มีความ
ต้องการของผู้ ใช้บริการอยู่ในระดับมาก เป็นอันดับแรก ( X =3.77) การเดินทาง หากเดินทางไม่
สะดวกหรือล าบากในการเดินทาง ก็จะท าให้ผู้ ใช้บริการไม่มาใช้บริการหรืออาจจะใช้บริการในการ
เดินทางด้านอ่ืนที่ ใก ล้ เคียงที่พักของผู้ ใ ช้บ ริการและความสะดวกสบายในการใช้บ ริการ               
ซึง่สอดคล้องกับ บุญเลิศ จิตตัง้วัฒนา (2548) ที่กล่าวว่า การเดินทางเป็นปัจจัยที่ส าคัญส าหรับ
การท่องเที่ยว และการท่องเที่ยวต้องมีเส้นทางหรือเครือข่ายการขนส่งที่สามารถเข้าถึงแหล่งบริการ
นัน้ได้ และสามารถติดต่อเช่ือมโยงกับแหล่งท่องเที่ยวบริเวณใกล้เคียง แม้ว่าแหล่งท่องเที่ยวจะ
สวยงามขนาดไหนก็ตามแต่หากไม่สามรถเดินทางไปได้ก็ไร้ความหมายโดยสิน้เชิง 
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 วิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการในท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิที่มีอยู่  พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ     
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่มีอยู่  ทัง้  4 ด้านอยู่ ในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจด้าน
คมนาคมเป็นอันดับแรก โดยระดับความพึงพอต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ        
ในท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ 
 ด้านสถานที่  พบว่าในด้านอาคารผู้ โดยสารมีความพึงพอใจระดับปานกลางเป็น       
อนัดบัแรก ( X =3.57) การตกแต่งภายในอาคาร เป็นสิ่งที่ท าให้ผู้ โดยสารรู้สึกประทับใจและได้เห็น
ถึงวฒันธรรมและอารยธรรมของประเทศ ซึง่สอดคล้องกับท่าอากาศยานนานาชาติมิวนิค (2554) 
การตกแต่งภายในตวัอาคารเป็นสิ่งจ าเป็นที่จะแสดงให้เห็นถึงความสามารถด้านศิลปะ และยังท า
ให้ผู้ ใช้บริการรู้สกึอบอุ่นเมื่อยามได้มาเยือนและใช้บริการ 
 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ในด้านความสะอาดและคณุภาพของอาหารมีความพึง
พอใจระดับปานกลางเป็นอันดับแรก ( X =3.39) ความสะอาดและคุณภาพของอาหารเป็นสิ่ง
ส าคัญส าหรับการด ารชีวิตของมนุษย์และเป็นสิ่งส าคัญส าหรับผู้ ประกอบการร้านอาหารและ
เคร่ืองด่ืม ที่จะสร้างสิ่งดึงดูดผู้ ใช้บริการและนักท่องเที่ยว ซึ่งสอดคล้องกับบุญเลิศ จิตตัง้วัฒนา 
(2548) ที่กล่าวว่าความปลอดภัยจากการใช้บริการด้านอาหารและเคร่ืองด่ืมต้องให้นักท่องเที่ยว
ปลอดภยัจากอาหารที่เป็นพิษและการโก่งราคาของร้านอาหารในทกุสถานการณ์  
 ด้านความปลอดภยั พบว่า ในด้านจ านวนพนักงานรักษาความปลอดภัยมีความพึงพอใจ
ในระดบัปานกลางเป็นอนัดบัแรก ( X =3.23) จ านวนผู้ รักษาความปลอดภัยเป็นสิ่งที่จ าเป็นอย่าง
มาก เพราะการใช้คนจ านวนมากก็เพ่ือให้มีการสอดส่องและดแูลการให้บริการด้านความปลอดภัย 
ซึง่สอดคล้องกับท่าอากาศยานนานาชาติฮ่องกง (2554) การให้บริการด้านความปลอดภัยจ าเป็น
จะต้องมีผู้ รักษาความปลอดภยัในจ านวนที่มาก เพ่ือให้เป็นการส่อดส่องดูแลความเรียบร้อยของ
สนามบินและยังช่วยเฝ้าระวงัการก่อการร้ายจากผู้ ไม่หวงัดี และสอดคล้องกับท่าอากาศยานชางฮี 
(2554)  จ านวนเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยเป็นสิ่งส าคัญส าหรับการให้บริการความปลอดภัย
เป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากมีพืน้ที่กว้างใหญ่ของท่าอากาศยาน การสอดส่องดูแลในการให้บริการ
บางจุดต้องใช้เจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภยัในการดแูล 
 ด้านคมนาคม พบว่า ในด้านการเดินทางไปท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเดินทางได้หลาย
เส้นทาง ( X =3.51) ในปัจจุบันกรุงเทพมหานครมีนโยบายการพัฒนาด้านคมนาคมให้ผู้ ใช้บริการ
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ในการเดินทางไปท่าอากาศยานได้ง่าย โดยมีสิ่งอ านวยความสะดวกด้านการขนส่งที่หลากหลาย
มารองรับเช่น รถไฟฟ้า รถประจ าทาง รถตู้  และรถแท็ กซี่  ซึ่งสอดคล้องกับสมบัติ กาญจนกิจ 
(2552) ที่กล่าวว่า โครงสร้างพืน้ฐานยังหมายถึงระบบการขนส่งและอุปกรณ์การขนส่ง ได้แก่ 
อากาศยาน เรือโดยสาร รถบัส รถไฟ แท็กซี่ รถรางลอยฟ้า และพาหนะขนส่งผู้ โดยสารอ่ืนๆ เช่น 
การบริการรถแท็กซี่ต้องมีคณุภาพ มีความสะอาด และผู้ขับรถแท็กซี่ต้องมีน า้ใจในการยกสัมภาระ
ให้ผู้ ใช้บริการ เพ่ือให้สะดวกในการใช้บริการ และในการเดินทางแต่ละครัง้ 
 

 วิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกและการให้บริการ
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิโดย
แยกเป็นกลุ่มผู้ใช้บริการ 
 การเปรียบเทียบความพึงพอใจและความต้องการของกลุ่มผู้ ใช้บริการพนักงานตัวแทน          
สายการบินและผู้ประกอบการ 
 ผลการศกึษาการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดย
วิเคราะห์จากกลุ่มผู้ ใช้บริการที่เป็นพนักงานตวัแทนสายการบินและผู้ประกอบการทัง้หมด 200 คน 
พบว่าการเปรียบเทียบความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการในท่าอากาศยาน
สวุรรณภมูิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ในทุกด้าน เน่ืองจากผู้ ใช้บริการกลุ่มนีม้ีความใกล้ชิดในการใช้
บริการท่าอากาศยานสวุรรณภมูิโดยตรงเพราะได้ใช้บริการอยู่ตลอดเวลา เพ่ือการปฏิบัติงาน ท าให้
ผู้ ใช้บริการกลุ่มนีเ้ห็นถึงจุดด้อยของการให้บริการของท่าอากาศยาน  ผลจากการศึกษาระดับความ
พึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิทัง้ 4 ด้านคือ 
ด้านสถานที่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านความปลอดภัย และด้านคมนาคม อยู่ในระดับปาน
กลาง แต่ในระดบัความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่าพนักงานตัวแทน
สายการบินและผู้ประกอบการ มีความต้องการในด้านการให้บริการอยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้อง
กับ สนุทรี เวชสวรรค์ (2545) ที่กล่าวว่า ความพึงพอใจในการได้รับการบริการในการท างานเป็น
ความรู้สกึเฉพาะบุคคลที่มีต่อสถานภาพการท างาน เพ่ือนร่วมงาน สภาพแวดล้อม ที่เกิดจากการ
ได้รับการตอบสนองความต้องการทางด้านร่างกายและจิตใจจากการให้บริการขององค์กรนัน้    
โดยส่งผลท าให้เกิดความตัง้ใจ เพียรพยามและทุ่มเทในการปฏิบัติงานเพ่ือให้มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล ซึง่ถ้าพนักงานได้รับความพึงพอใจจากการได้รับบริการที่ดีจากองค์กร ก็จะสามารถ
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สร้างจิส านึกในการท างานครัง้ต่อไปของพนักงานและด าเนินงานให้ส าเร็จตามวัตถุประสงค์ของ
องค์กรที่วางไว้ และสอดคล้องกับแผนวิสาหกิจของท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย ฉบับที่ 3          
( 2010-2014) ที่กล่าวว่าการเติบโตของการขนส่งทางอากาศ มีการก่อสร้างท่าอากาศยานแห่งใหม่
อย่างต่อเน่ือง จึงจ าเป็นต้องเร่งพัฒนาขีดความสามารถในด าเนินการท่าอากาศยาน พัฒนา
คณุภาพการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ให้มีความเหมาะสมทัง้ด้านกายภาพ และ
ด้านเทคนิคให้ ทันสมัยและเพียงพอกับความต้องการของผู้ โดยสารและผู้ ใช้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยต้องพฒันาโครงสร้างพืน้ฐานและสิ่งอ านวยความสะดวก เพ่ือให้เพียงพอต่อการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการทัง้ที่เป็นพนักงานตัวแทนสายการบิน ผู้ ประกอบการ และ
ผู้ โดยสารที่คาดว่าจะเพ่ิมขึน้อย่างต่อเน่ืองตลอดจนการสร้างความสัมพันธ์เพ่ือให้เกิดความร่วมมือ
กับสายการบิน หน่วยงานราชการต่างๆ และผู้ ประกอบกิจกรรมเชิงพาณิชย์อ่ืนๆ โดยจะเน้นการ
เสริมสร้างคณุภาพการให้บริการสู่ระดบัสากล  
 การเปรียบเทียบความพึงพอใจและความต้องการของกลุ่มผู้ ใช้บริการนักท่องเที่ยวชาวไทย 
 ผลการศกึษาการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ              
โดยวิเคราะห์จากกลุ่มผู้ ใช้บริการที่นักท่องเที่ยวชาวไทยทัง้หมด 100 คน พบว่าการเปรียบเทียบ
ความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความ
ต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั .05 ในทกุด้าน  เน่ืองจากผู้ ใช้บริการเป็นบุคคลในประเทศ มีการรับรู้ข่าวสารและพฤติกรรม
การใช้บริการมากกว่านักท่องเที่ยวที่ เ ป็นชาวต่างประเทศ ท าให้ รับ รู้ถึงการบริการของ                  
ท่าอากาศยานสวุรรณภมูิใกล้เคียงกับพนักงานตัวแทนสายการบินและผู้ ประกอบการ ซึ่งผลจาก
การศึกษาระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการในท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิของกลุ่มผู้ ใช้บริการนักท่องเที่ยวชาวไทย อยู่ในระดับปานกลางแต่ในระดับความ
ต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่ าอากาศยานสุวรรณภูมิ อยู่ ใน ระดับมาก ซึ่ ง สอดคล้องกับ                   
ศรัญญา วรากุลวิทย์ (2551) ที่กล่าวว่า ความต้องการของผู้ มีส่วนเก่ียวข้องกับธุรกิจการบิน  ทัง้
นักท่องเที่ยว ผู้ประกอบการ ย่อมมีความต้องการแตกต่างกัน โดยเฉพาะนักท่องเที่ยวชาวไทย ย่อม
ให้ความส าคัญกับคุณภาพและการบริการท่าอากาศยาน เน่ืองจากปัจจุบันการเดินทาง            
โดยเคร่ืองบินได้รับความนิยมมากขึน้ เพราะเป็นการเดินทางที่ใช้เวลาน้อย มีความสะดวกสบายใน
การเดินทางระยะไกล ท าให้นักท่องเที่ยวยอมจ่ายเพ่ือแลกกับความสะดวกและรวดเร็วในการ
เดินทางและสอดคล้องกับอภิรดี พรภัทรารัตน์ (2550) ที่กล่าวว่าภาพลักษณ์ของท่าอากาศยาน
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สุวรรณภูมิของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครมีความน่าสนใจในการรับรู้การใช้บริการและ
ความต้องการด้านการบริการของท่าอากาศยานสวุรรณภูมิ และมีการรับรู้ข่าวสารอยู่ในระดับรับรู้
มาก โดยการ รับสื่ อนั น้ จะ รับจากสื่ อ โทรทัศ น์อยู่ ใน ระดับมากที่สุด และสอดคล้องกับ                       
จิรพงษ์ ตัง้ด ารงกูล   เจ้าหน้าที่ 6 งานปฏิบัติการท่าอากาศยานส่วนบริการอาคารโดยสาร (2554)   
ที่กล่าวว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยส่วนใหญ่เร่ิมมีการใช้บริการการเดินทางทางอากาศมากขึน้และ
ผู้ ใช้บริการก็มีความต้องการที่จะได้ความความสะดวกสบายจากการใช้บริการท่าอากาศยานอยู่ใน
ระดบัสงู ท าให้ท่าอากาศยานต้องมาการพฒันาการบริการเพ่ิมรองรับความต้องการของผู้ ใช้บริการ
เพ่ิมขึน้ 
  การเปรียบเทียบความพึงพอใจและความต้องการของกลุ่มผู้ ใช้บริการนักท่องเที่ยว        
ชาวต่างประเทศ 
 ผลการศกึษาการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับความต้องการของผู้ ใ ช้บ ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ             
โดยวิเคราะห์จากกลุ่มผู้ ใช้บริการที่นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศทัง้หมด 100 คน พบว่าการ
เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บ ริการในท่าอากาศยาน      
สุวรรณภูมิกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในด้านสถานที่ ด้านความ
ปลอดภยั ด้านคมนาคม ไม่มีความแตกต่างกันยกเว้นด้านด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีความ
แตกต่างทางสถิติที่ระดบั .05  เน่ืองจากผู้ ใช้บริการกลุ่มนีไ้ม่ได้พ านักหรืออาศัยอยู่ ในประเทศไทย
เป็นระยะเวลายาวนานใช้บริการท่าอากาศยานเพียงเพ่ือเดินทางเข้าออกประเทศเท่านัน้ ซึ่งในด้าน
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศอยู่ ในระดับปานกลาง และมีความต้องการของผู้ ใช้บริการ              
ท่าอากาศยานสวุรรณภมูิอยู่ในระดบัมาก แต่หากเปรียบเทียบทัง้ความพึงพอใจและความต้องการ
แล้วพบว่า ไม่มีความแตกต่างกัน ยกเว้นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก หากศึกษารายย่อยของด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวกในส่วนของอาคารผู้ โดยสาร จะมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั .05 ซึง่ผู้ ใช้บริการกลุ่มนีม้ีความพงึพอใจและความต้องการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ใน
ระดับมาก เพราะเป็นส่วนที่ผู้ ใช้บริการสัมผัสและได้ใช้บริการมากที่สุด และสอดคล้องกับ          
ท่าอากาศยานนานาชาติฮ่องกง (2554) ที่กล่าวว่า การอ านวยความสะดวกแก่นักท่องเที่ยวเป็นสิ่ง
ที่จ าเป็นมากซึง่จะสะท้อนให้เห็นถึงความเอาใจใส่ในด้านการบริการของสนามบิน และการจัดการ
ให้บริการของท่าอากาศยาน ซึ่งการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกภายในอาคารจะท าให้
ผู้ ใช้บริการเกิดความประทับใจและพึงพอใจ เมื่อได้สัมผัสและได้ใช้บริการซึ่งสอดคล้องกับ          
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ท่าอากาศยานมิวนิค (2554) การบริการของท่าอากาศยานเป็นสิ่งที่แสดงให้เห็นถึงศักยภาพของ
ท่าอากาศยาน ท าให้ผู้ ใช้บริการรู้สึกประทับใจเป็นอันดับแรก โดยการบริการของท่าอากาศยาน
แห่งนีจ้ะเน้นการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องน า้ ร้านค้า ร้านอาหาร ให้ผู้ ใช้บริการ
รู้สกึสะดวกสบายในการใช้บริการและประทับใจหลังจากได้รับการบริการแล้ว และสอดคล้องกับ
ท่าอากาศยานชางฮี (2554) การบริการและการจัดการท่าอากาศยานมุ่งเน้นให้ผู้ ใช้บริการเกิด
ความประทบัใจและสมัผัสถึงความเต็มใจในการให้บริการของท่าอากาศยาน โดยเน้นการบริการ
เก่ียวกับสิ่งอ านวยความสะดวก ความปลอดภยั และความคมนาคมของผู้ ใช้บริการท่าอากาศยาน 
 
ข้อเสนอแนะ 
 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 1. ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับปานกลาง 
และผู้ ใช้บริการยังมีความต้องการในการให้บริการของท่าอากาศยานอยู่ในระดับมาก แสดงให้เห็น
ว่าการให้บริการในการอ านวยความสะดวกของการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิควรมี
การปรับปรังเพ่ิมเติมจากที่มีอยู่แล้วมีมีประสิทธิภาพมากขึน้กว่าเดิมและเพ่ือให้ผู้ ใช้บริการมีความ
พงึพอใจอยู่ในระดบัที่เพ่ิมขึน้ในอนาคต 
  ด้านสถานที่ ผู้ ใช้บริการมีความพงึพอใจในอาคารจอดรถอยู่ในระดับปานกลางแต่
มีความต้องการในด้านการลดราคาค่าบริการลานจอดรถอยู่ในระดับมาก ซึ่งทางท่าอากาศยาน
ควรมีการปรับลดค่าบริการในช่วง 1 – 2 ชั่วโมงแรกไม่ควรมีราคาสูงเกิน หากจอดไม่เกิน 20 นาที
ไม่ควรเก็บค่าบริการ และควรปรับลดราคาค่าจอดรายเดือนส าหรับพนักงานให้เหมาะสมกว่านี ้
  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เน่ืองจากปัจจุบันมีสถานที่จ ากัด ท าให้ไม่สามารถ
ขยายการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกได้เท่าที่ควร เช่นด้านสุขา ด้านความสะอาดของพืน้ที่ 
ซึ่งท าให้ผู้ ใช้บริการมีความต้องการอยู่ในระดับมาก ควรมีการปรับปรุงในด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกให้มีความสะอาด น่าใช้บริการ เพ่ือให้ผู้ ใบริการประทบัใจกับการบริการที่มีอยู่อย่างจ ากัด 
  ด้านความปลอดภยั ด้านความสภุาพและการให้การช่วยเหลือของพนักงานรักษา
ความปลอดภัยแก่ผู้ ใช้บริการ ควรมีวาจาที่สุภาพอ่อนหวานและเต็มใจให้บริการให้มากกว่าที่
เป็นอยู่ เพ่ือให้เกิดความพงึพอใจแก่ผู้ ใช้บริการในอนาคต 
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  ด้านคมนาคม ด้านการเดินทางไปท่าอากาศยานสวุรรณภูมิมีหลากหลายเส้นทาง
และเดินทางได้สะดวกสบาย ซึ่งความพึงพอใจในด้านนีถื้อว่ามีส่วนที่ดีอยู่แล้ว เพียงแค่ปรับปรุง
การให้บริการให้ทนัสมยัอยู่เสมอเพ่ือรองรับการใช้บริการที่มากขึน้ 
 2. ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจในด้านการคมนาคมสูงที่สุด แสดงให้เห็นถึงความมี
ศักยภาพในการอ านวยความสะดวกในการขนส่งมวลชนที่ทางการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิได้
เสนอต่อความต้องการของผู้ บริโภค ดังนัน้จึงควรพัฒนาการคมนาคมให้มีความทันสมัยและตรง
ต่อความต้องการของผู้บริโภคอย่างสม ่าเสมอ  
 3. ควรมีการประชาสมัพนัธ์การท่าอากาศยานสวุรรณภมูิผ่านสื่อต่างๆให้เข้าถึงผู้ ใช้บริการ
ทกุเพศ ทกุวยั และมีการสอบถามการรับรู้สื่อของผู้ ใช้บริการเพ่ือให้สามารถเข้าถึงความต้องการ
ของผู้ ใช้บริการได้มากขึน้ 
 4. ด้านการตรวจค้นเพ่ือรักษาความปลอดภัย ผู้ โดยสารภายในประเทศมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณารายข้อที่มี 
ความพงึพอใจอยู่ในระดบัปานกลางและมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ความสะดวกรวดเร็วในการตรวจ
ค้น เน่ืองจากมีช่องตรวจน้อยเพ่ือความละเอียดถ่ีถ้วน ซึง่สมควรเพ่ิมช่องตรวจและจ านวนพนักงาน
รักษาความปลอดภยั ควรเดินตรวจตราให้มากขึน้ 
 
ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1. ภาครัฐบาลควรมีการอนุมัติงบประมาณเพ่ือใช้ส าหรับสนับสนุนโครงสร้างการ
ให้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และมีส่วนร่วมในการรับรู้การพัฒนาการบริการจากความ     
พงึพอใจและความต้องการในทกุด้านของผู้ ใช้บริการ  

2. กระทรวงคมนาคมและกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา ควรมีระบบการจัดการการ
พัฒนาด้านบริการอย่างต่อเน่ือง เพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงของยุคสมัยและเพ่ือสร้างความ      
พงึพอใจให้แก่ผู้ ใช้บริการในอนาคตและเพ่ือในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิติดอันดับของเอเชียและ   
ของโลก 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครัง้ต่อไป 
 1.   ควรมีการศึกษาเป รียบ เที ยบการให้บ ริการของท่ าอากาศยานนานาชาติ
ภายในประเทศ ในด้านสถานที่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านความปลอดภยั  
 2.   ควรมีการสอบถามถึงความต้องการในอนาคตที่ผู้ ใ ช้บ ริการต้องการให้ท าง               
ท่าอากาศยานสวุรรณภมูิปรับปรุงเพ่ิมเติมในอนาคต 



     รายการอ้างอิง 
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แบบสัมภาษณ์ 
เร่ือง “แนวทางพัฒนาการบริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” 

วัตถุประสงค์ในการสัมภาษณ์ 
 เพ่ือศกึษาแนวทางการพฒันาการบริการท่าอากาศยานสวุรรณภมูิให้มีประสิทธิภาพด้าน
บริการเพ่ิมขึน้ 
ข้อมลูทัว่ไป 
1.ช่ือ/สกุล ผู้ ให้สมัภาษณ์............................................................................................ 
2.อายุ................................................................................. 
3.ว/ด/ป ที่สมัภาษณ์........................................................... 
4.ต าแหน่ง......................................................................... 
แบบสัมภาษณ์ 
1. ท่านคิดว่าแนวทาง หลักการ นโยบาย ของการให้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ใน
ด้านต่างๆเป็นอย่างไร 
- ด้านสถานท่ี (อาคารจอดรถ อาคารผู้ โดยสาร อาคารเทียบเคร่ืองบิน บูธสายการบิน) 
- ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก (ห้องน า้ ป้ายบอกทาง ลิฟท์ บันไดเลื่อน ที่พกัรับรอง ระบบ
เทคโนโลยี ร้านค้า ธนาคาร) 
- ด้านความปลอดภัย 
- ด้านคมนาคม (เส้นทางเดินรถ ระบบขนส่งภายในสนามบิน แท็กซี่ รถประจ าทาง รถตู้  รถไฟฟ้า 
รถส่วนตัว) 
2. ท่านคิดว่าแนวทางในการพัฒนาการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในด้านต่างมี
แนวโน้มในการพัฒนาอย่างไร 
- ด้านสถานท่ี (อาคารจอดรถ อาคารผู้ โดยสาร อาคารเทียบเคร่ืองบิน บูธสายการบิน)  
- ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก (ห้องน า้ ป้ายบอกทาง ลิฟท์ บันไดเลื่อน ที่พกัรับรอง ระบบ
เทคโนโลยี ร้านค้า ธนาคาร) 
- ด้านความปลอดภัย 
- ด้านคมนาคม (เส้นทางเดินรถ ระบบขนส่งภายในสนามบิน แท็กซี่ รถประจ าทาง รถตู้  รถไฟฟ้า 
รถส่วนตัว) 
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แบบสอบถาม                                            แบบสอบถามเลขที_่_____ 
เร่ือง       ความต้องการและความพงึพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ
ค าช้ีแจง       แบบสอบถามน้ีจดัท าขึ้นเพื่อเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลในการท าวิจยัของนิสิต
ปริญญาโท ตามหลกัสูตรวิทยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาวิทยาศาสตร์การกฬีา แขนงวิชาการจดัการ
นนัทนาการการท่องเที่ยว คณะวิทยาศาสตร์การกฬีา จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ซ่ึงการให้ขอ้มูลของท่านใน
คร้ังน้ี ผูว้ิจยัจะน าไปประมวลผลและหาขอ้สรุป เพื่อศึกษาความตอ้งการและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อการบริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 แบบสอบถามชุดน้ีแบ่งออกเป็น 4 ส่วนดงัน้ี 
 ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2 พฤตกิรรมการเปิดรับข่าวสารทัว่ไปและขอ้มูลต่างๆของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 ส่วนที่ 3 พฤตกิรรมการใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผูใ้ชบ้ริการ 
 ส่วนที่ 4 ดา้นความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกและการให้บริการใน 
                            ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่มีอยู ่
 ส่วนที่ 5 ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในดา้นต่างๆ 
  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ 

โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงใน   ลงในช่องว่างตามความเป็นจริง          ส าหรับเจ้าหน้าที ่
1. เพศ 

 1.  ชาย       2.  หญิง     
2. อาย ุ

 1.  20 – 30   ปี      2.  31 – 40   ปี 
 3.  41 – 50   ปี      4.  51 – 60  ปี   
 5.  มากกว่า 60 ปีขึ้นไป 

3 อาชีพ 
 1.  นกัศึกษา         2.  พนกังานบริษทัเอกชน 
 3.  ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกจิ   4.  ประกอบธุรกจิส่วนตวั 
 5.  พนกังานและตวัแทนสายการบิน     6.  อ่ืนๆ___________________ 

4 ระดบัการศึกษา 
 1.  ต  ่ากว่าปริญญาตรี     2.  ปริญญาตรี     
  3. ปริญญาโท      4.  อ่ืนๆ(โปรดระบุ)__________ 

5 สญัชาติ             
 ไทย     อ่ืนๆ____________ 
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ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารทั่วไปและข้อมูลต่างๆของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ
โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงใน   ลงในช่องว่างตามความเป็นจริง  
ท่านทราบข่าวสารเก ีย่วกบัทา่อากาศยานสุวรรณภูมิจากแหล่งข่าวใด    

แหล่งข่าว 

ระดบัการรับรู้ 
ส าหรับ 
เจ้าหน้าที ่

(5) (4) (3) (2) (1) 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
มาก 

เอกสารเผยแพร่, แผน่พบั, ใบปลิว             
อินเตอร์เน็ต             
ป้ายโฆษณา             
หนังสือพิมพร์ายวนั, หนังสือรายสัปดาห์             
วิทย ุ             
โทรทัศน์             
นิตยสาร, วารสาร       
ค  าบอกเล่าจากบุคคลใกลชิ้ด             

ส่วนที่ 3  พฤติกรรมการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผู้ใช้บริการ  
โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงใน   ลงในช่องว่างตามความเป็นจริง  
ท่านมีความคดิเห็นตอ่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิอยา่งไร 

  
1.  วตัถุประสงค์หลกัในการเดนิทางมาท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ            ส าหรับเจ้าหน้าที ่
  เพื่อไปท างานหรือธุรกจิภายใน   เพื่อไปทอ่งเที่ยวภายในและภายนอกประเทศ 
  และภายนอกประเทศ 
  เพื่อไปเยีย่มญาติทีอ่าศยัอยูภ่ายใน   เพื่อไปศึกษาตอ่และดูงานภายใน 

 และภายนอกประเทศ  และภายนอกประเทศ 
  เพื่อปฏิบตัิงาน   เพื่อต่อหรือเปล่ียนเที่ยวบิน 
  อ่ืนๆ ระบ_ุ____________  

2.  จ านวนคร้ังที่เดนิทางมาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมใินระยะเวลา 12 เดอืน 
 

  ทุกวนั    1 - 2 คร้ังตอ่สปัดาห์ 
  3 – 5 คร้ังต่อสปัดาห์  1 - 2 คร้ังตอ่เดือน 
   3 - 7 คร้ังตอ่เดือน                                               1- 2 คร้ังตอ่ปี     
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ส่วนที่ 4 ด้านความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกและการให้บริการในท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ ที่มอียู่ 
โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งตามความเป็นจริง 

1. ในฐานะที่ท่านใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
อยา่งไร 

 มีความพึงพอใจมากที่สุด .......... .......... .......... .......... .......... ไม่มีความพึงพอใจเลย 
  (5)  (4)  (3)  (2) (1) 

2. ท่านมีความพึงพอใจในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในดา้น ดงัน้ี 

ความพงึพอใจ 

ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
ส าหรับ 
เจ้าหน้าที ่

(5) (4) (3) (2) (1) 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
มาก 

1.ด้านสถานที ่             
1.1 อาคารจอดรถ             
       1.1.1 ค่าบริการลานจอดรถ       
       1.1.2 การรักษาความปลอดภยัภายใน     
                ลานจอดรถ       
       1.1.3 การอ านวยความสะดวกภายใน 
                ลานจอดรถ       
       1.1.4 แสงสว่างของสถานท่ี,ขนาดและ 
                ความกวา้งของช่องจอดรถ       
1.2 อาคารผูโ้ดยสาร (Terminal)             
       1.2.1 ศิลปะและสถาปัตยกรรมการ 
                ตกแต่งภายในอาคาร       
       1.2.2 บรรยากาศโดยรวมภายในอาคาร 
                ผูโ้ดยสาร       
1.3 อาคารเทียบเคร่ืองบิน (Concourse)       
       1.3.1 ระยะทางในการเดินทาง 
                ไปขึ้นเคร่ือง       
       1.3.2 พ้ืนท่ีความกวา้งของประตู 
                ทางออกขึ้นเคร่ือง       
       1.3.3 ความสะดวกสบายภายในอาคาร 
                เทียบเคร่ืองบิน       
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ความพงึพอใจ 

ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
ส าหรับ 
เจ้าหน้าที ่

(5) (4) (3) (2) (1) 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
มาก 

1.4 จุดบริการสายการบินพาณิชย ์(Booth)       
       1.4.1 การจดัแต่งเคาน์เตอร์ให้บริการ       
       1.4.2 ความสะอาดของเคาน์เตอร์ 
                บริการ       
       1.4.3 สถานท่ีและจุดเด่นท่ีง่ายแกก่าร 
                คน้หา       
2. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก       
2.1 ห้องสุขา       
      2.1.1 ความสะอาดของพ้ืนท่ี       
      2.1.2 ความเพียงพอของห้องสุขา       
      2.1.3 ขนาดของห้องสุขาท่ีสามารถน า 
                สัมภาระเขา้ไปได ้       
      2.1.4 อุปกรณ์และห้องสุขาส าหรับ     
             ผูพ้ิการ       

2.2  ป้ายบอกทาง สญัลกัษณ์       
      2.2.1 ลกัษณะเด่นของป้ายและ 
               ตวัอกัษร       
      2.2.2 จ  านวนภาษาที่ใชใ้นการบอก 
               ทาง       
      2.2.3 ความถ่ีและรายละเอียดของ 
               ป้ายบอกทาง       

2.3 ลิฟท ์บนัไดเล่ือน       
      2.3.1 ความลาดชนัของทางเล่ือน       
      2.3.2 ขนาดและความเพียงพอ 
              ของลิฟท ์       
      2.3.3 ความลาดชนัของทางเล่ือน 
               ส าหรับผูล้ากกระเป๋า       
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ความพงึพอใจ 

ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
ส าหรับ 
เจ้าหน้าที ่

(5) (4) (3) (2) (1) 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
มาก 

2.4 ท่ีพกัรับรองผูใ้ช้บริการ       
       2.4.1 จ  านวนพ้ืนท่ีและปริมาณเกา้อ้ีท่ี 
                ให้บริการ       
       2.4.2 ความสะอาดของพ้ืนท่ี 
                ท่ีให้บริการ       
       2.4.3 ส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ี 
                เขี่ยบุหร่ี ถงัขยะ       
      2.4.4 ท่ีวางสัมภาระ       
2.5 ระบบเทคโนโลย ี       
       2.5.1 จุดบริการคอมพิวเตอร์       
       2.5.2 จุดบริการโทรศพัท์ระหว่าง 
                ต่างประเทศ       
       2.5.3 ระบบและความเร็วของ 
                 อินเตอร์เน็ตไร้สาย       
2.6 ร้านคา้ ร้านอาหาร ร้านเคร่ืองด่ืม และ 
      ร้านสะดวกซ้ือ       
       2.6.1 ความเพียงพอของร้านท่ี  
                ให้บริการ       
       2.6.2 ความสะอาดและคุณภาพของ 
                 อาหาร       
       2.6.3 ความเหมาะสมของราคาสินคา้ 
                และอาหาร       
       2.6.4 การให้บริการของพนักงาน 
                ร้านคา้       
2.7 ธนาคาร ตูเ้อทีเอ็ม จุดแลกเงิน       
       2.7.1 ความเพียงพอของธนาคาร ตู ้
                เอทีเอ็ม จุดแลกเงิน       
       2.7.2 ความหลากหลายของธนาคารท่ี 
                ให้บริการ       
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ความพงึพอใจ 

ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
ส าหรับ 
เจ้าหน้าที ่

(5) (4) (3) (2) (1) 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
มาก 

       2.7.3 ความหลากหลายของสกลุเงินใน 
                การแลกเปล่ียน       

3. ด้านความปลอดภัย       
3.1 การปฏิบัติงานของพนักงานรักษา 
      ความปลอดภยั       
3.2 จ  านวนพนักงานรักษาความปลอดภยั       

3.3 ความสุภาพ การช่วยเหลือของ 
      พนักงานรักษาความปลอดภยั       
3.4 ระบบการรักษาความปลอดภยัของ 
      ท่าอากาศยานอยูใ่นระดับมาตรฐาน 
      เช่ือถือได้       
3.5 การติดต่อประสานงานติดตามส่ิงของ 
      และสัมภาระสูญหาย       

4. ด้านคมนาคม       
4.1   เส้นทางการเดินทางเขา้ออกท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิ       
     4.1.1 ป้ายบอกทางในการเดิน 
              ทางเขา้ออกท่าอากาศยาน       
     4.1.2  ท่ีรับส่งผูโ้ดยสารทั้ งขาเขา้ 
               และขาออก       
4.2   ระบบขนส่งภายในท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ       
     4.2.1 ต  าแหน่งจุดขึ้นรถมีความเพียงพอ 
              ต่อผูใ้ช้บริการ       
     4.2.2 สภาพของรถเวียนท่ีให้บริการ       
     4.2.3 เส้นทางเดินรถเวียนท่ีให้บริการ       
     4.2.4 มารยาทในการขบัรถของ 
              พนักงานขบัรถ       
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ความพงึพอใจ 

ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
ส าหรับ 
เจ้าหน้าที ่

(5) (4) (3) (2) (1) 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
มาก 

4.3  การเดินทางไปท่าอากาศยานสุวรรณ 
       ภูมินั้นสะดวกสบายเดินทางได้หลาย

เส้นทาง       
      4.3.1 รถแท็กซ่ี       
      4.3.2 รถประจ  าทาง       
      4.3.3 รถตูโ้ดยสาร       
      4.3.4 รถไฟด่วนแอร์พอร์ทล้ิงค ์       
      4.3.4 รถส่วนตวั       
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ส่วนที่ 5   ความต้องการของผู้ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมใินด้านต่างๆ 
โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงใน   ลงในช่องว่างตามความเป็นจริง 
ท่านมีความคดิเห็นตอ่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิอยา่งไร 

 

 

 

 

 

 

ความต้องการทีม่ต่ีอท่าอากาศยาน
สุวรรณภูม ิ

ระดบัความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ส าหรับ 
เจ้าหน้าที ่

(5) (4) (3) (2) (1) 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
มาก 

1.ด้านสถานที ่             
1.1 อาคารจอดรถ             
       1.1.1 ปรับลดค่าบริการลานจอดรถ       
       1.1.2 การรักษาความปลอดภยั 
               ภายในลานจอดรถ       
       1.1.3 การอ านวยความสะดวก 
                ภายในลานจอดรถ       
       1.1.4 แสงสว่างของสถานท่ี,ขนาด  
                และความกวา้งของช่องจอดรถ       
1.2 อาคารผูโ้ดยสาร (Terminal)             
       1.2.1 ศิลปะและสถาปัตยกรรม 
                การตกแต่งภายในอาคาร       
       1.2.2 บรรยากาศโดยรวมภายใน 
                อาคารผูโ้ดยสาร       
1.3 อาคารเทียบเคร่ืองบิน (Concourse)       
       1.3.1 ระยะทางในการเดินทาง 
                ไปขึ้นเคร่ือง       
       1.3.2 พ้ืนท่ีความกวา้งของประตู 
                ทางออกขึ้นเคร่ือง       
       1.3.3 ความสะดวกสบายภายในอาคาร 
                เทียบเคร่ืองบิน       
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ความต้องการทีม่ต่ีอท่าอากาศยาน
สุวรรณภูม ิ

ระดบัความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ส าหรับ 
เจ้าหน้าที ่

(5) (4) (3) (2) (1) 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
มาก 

1.4 จุดบริการสายการบินพาณิชย ์(Booth)       
       1.4.1 การจดัแต่งเคาน์เตอร์ให้บริการ       
       1.4.2 ความสะอาดของเคาน์เตอร์ 
                บริการ       
       1.4.3 สถานท่ีและจุดเด่นท่ีง่ายแกก่าร 
                คน้หา       
2. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก       
2.1 ห้องสุขา       
      2.1.1 ความสะอาดของพ้ืนท่ี       
      2.1.2 ความเพียงพอของห้องสุขา       
      2.1.3 ขนาดของห้องสุขาท่ีสามารถน า 
                สัมภาระเขา้ไปได ้       
      2.1.4 อุปกรณ์และห้องสุขาส าหรับ 
               ผูพ้ิการ       
2.2  ป้ายบอกทาง สัญลกัษณ์       
      2.2.1 ลกัษณะเด่นของป้ายและ 
               ตวัอกัษร       
      2.2.2 จ  านวนภาษาท่ีใช้ในการบอกทาง       
      2.2.3 ความถ่ีและรายละเอียดของ 
               ป้ายบอกทาง       
2.3 ลิฟท์ บันไดเล่ือน       
      2.3.1 ความลาดชันของทางเล่ือน       
      2.3.2 ขนาดและความเพียงพอของลิฟท์       
      2.3.3 ความลาดชันของทางเล่ือน
ส าหรับผูล้ากกระเป๋า       
2.4 ท่ีพกัรับรองผูใ้ช้บริการ       
       2.4.1 จ  านวนพ้ืนท่ีและปริมาณเกา้อ้ี 
                ท่ีให้บริการ       
       2.4.2 ความสะอาดของพ้ืนท่ี 
                ท่ีให้บริการ       
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ความต้องการทีม่ต่ีอท่าอากาศยาน
สุวรรณภูม ิ

ระดบัความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ส าหรับ 
เจ้าหน้าที ่

(5) (4) (3) (2) (1) 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
มาก 

       2.4.3 ส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น   
                ท่ีเขี่ยบุหร่ี ถงัขยะ       
       2.4.4 ท่ีวางสัมภาระ       
2.5 ระบบเทคโนโลย ี       
       2.5.1 จุดบริการคอมพิวเตอร์       
       2.5.2 จุดบริการโทรศพัท์ระหว่าง 
                ต่างประเทศ       
       2.5.3 ระบบและความเร็วของ 
                อินเตอร์เน็ตไร้สาย       
2.6 ร้านคา้ ร้านอาหาร ร้านเคร่ืองด่ืม และ 
      ร้านสะดวกซ้ือ       
       2.6.1 ความเพียงพอของร้าน 
                ท่ีให้บริการ       
       2.6.2 ความสะอาดและคุณภาพ 
                ของอาหาร       
       2.6.3 ความเหมาะสมของราคาสินคา้ 
                และอาหาร       
       2.6.4 การให้บริการของพนักงาน 
                ร้านคา้       
2.7 ธนาคาร ตูเ้อทีเอ็ม จุดแลกเงิน       
       2.7.1 ความเพียงพอของธนาคาร  
                ตูเ้อทีเอ็ม จุดแลกเงิน       
       2.7.2 ความหลากหลายของธนาคาร 
                ท่ีให้บริการ       
       2.7.3 ความหลากหลายของสกลุเงิน 
                ในการแลกเปล่ียน       
3. ด้านความปลอดภัย       
3.1 การปฏิบัติงานของพนักงานรักษา 
      ความปลอดภยั       
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ความต้องการทีม่ต่ีอท่าอากาศยาน
สุวรรณภูม ิ

ระดบัความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ส าหรับ 
เจ้าหน้าที ่

(5) (4) (3) (2) (1) 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
มาก 

3.2 จ  านวนพนักงานรักษาความปลอดภยั       
3.3  ความสุภาพ การช่วยเหลือของ 
       พนักงานรักษาความปลอดภยั       
3.4 ระบบการรักษาความปลอดภยัของ 
      ท่าอากาศยานอยูใ่นระดับมาตรฐาน 
      เช่ือถือได้       
3.5 การติดต่อประสานงานติดตาม 
      ส่ิงของและสัมภาระสูญหาย       
4. ด้านคมนาคม       
4.1  เส้นทางการเดินทางเขา้ออก 
       ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ       
     4.1.1 ป้ายบอกทางในการเดินทาง 
              เขา้ออกท่าอากาศยาน       
     4.1.2  ท่ีรับส่งผูโ้ดยสารทั้ งขาเขา้ 
               และขาออก       
4.2  ระบบขนส่งภายในท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ       
     4.2.1 ต  าแหน่งจุดขึ้นรถมีความเพียงพอ 
              ต่อผูใ้ช้บริการ       
     4.2.2 สภาพของรถเวียนและเส้นทางรถ 
              ท่ีให้บริการ       
     4.2.3 เส้นทางรถเวียนท่ีให้บริการ       
     4.2.4 มารยาทในการขบัรถ 
              ของพนักงานขบัรถ       
4.3  การเดินทางไปท่าอากาศยาน 
       สุวรรณภูมินั้นสะดวกสบายเดินทาง 
       ได้หลายเส้นทาง       
      4.3.1 รถแท็กซ่ี       
      4.3.2 รถประจ  าทาง       
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ความต้องการทีม่ต่ีอท่าอากาศยาน   
สุวรรณภูม ิ

ระดบัความต้องการของผู้ใช้บริการ 

ส าหรับ 
เจ้าหน้าที ่

(5) (4) (3) (2) (1) 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
มาก 

      4.3.3 รถตูโ้ดยสาร       
      4.3.4 รถไฟด่วนแอร์พอร์ตล้ิงค ์       
      4.3.4 รถส่วนตวั       

 

ข้อเสนอแนะ
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
 

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมอืในการกรอกแบบสอบถามชุดนี ้
 นายสุพิชญา   วงศ์วาสนา 
 นิสิตระดบับัณฑติศึกษา   
 แขนงวชิาการจัดการนันทนาการการท่องเทีย่ว 
 คณะวทิยาศาสตร์การกฬีา จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
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          Questionnaire                                                    No.______ 
“THE NEEDS AND SATISFACTIONS OF CUSTOMER TOWARD SUVARNBHUMI SERVICES” 
 This questionnaire is designed to be the data collection tool for the research purpose of a master 
student in Master of Science (Sports science: Management of Recreation Tourism), the faculty of Sports 
Science, Chulalongkorn University. The information gained from this questionnaire will be processed and 
analyzed. The result of this questionnaire will be used as a guidelines to studies the needs and the satisfactions 
of customers towards Suvarnabhumi Airport services.   This  questionnaire contains 5 parts including : 
Part 1 The general information of customer. 
Part 2 Behavior of media exposure on Suvarnabhumi Airport. 
Part 3  Customer behavior in using the services of Suvarnabhumi Airport. 
Part 4  Customer satisfaction towards facilities and services  in Suvarnabhumi Airport.             
Part 5  Customers’ need of various factors in Suvarnabhumi Airport.             

  
Part 1 The general information of customer 
Please mark  in the appropriate boxes and answer all questions truthfully.          For staff only 
1. Gender 

 1.  Male       2.  Female     
2. Age 

 1.  20 – 30 year-old     2.  31 – 40   year-old 
 3.  41 – 50 year-old     4.  51 – 60  year-old    
 5.  More than 60 year-old 

3 Occupation 
 1. Student      2.  Private company employee 
 3. Government official / State enterprise employee   
 4. Business Owner 
 5.  Airline employee                      6.  Others___________________ 

4  Educational Level 
 1. Lower than Bachelor’s degree    2.  Bachelor’s degree   
 3. Master’s degree                  4.  Others_____________  

5 Nationality             
  

  Thai      Others____________ 
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Part 2 Behavior of media exposure on Suvarnabhumi Airport. 
Please mark  in the appropriate boxes and answer all questions truthfully. 
How did often you hear about Suvarnabhumi Airport?    
 

Sources of news 

Levels of Perception 

For staff (5) (4) (3) (2) (1) 
Highest High Medium Less Least 

Propagated document, Brochures, 
Leaflets             

Internet             

Billboard             

Daily Newspaper, Weekly Newspaper             

Radio             

Television             

Magazine, Journal       

Friends or family             

 
 
Part 3 Customer behavior in using the services at Suvarnabhumi  Airport.  

Please mark  in the appropriate boxes and answer all questions truthfully. 
What is your opinion towards Suvarnabhumi Airport’ services? 

1. What is your purpose today?                For staff only 
  For a business purpose    For leasure purpose 

              For visiting relatives living aboard  For educational purpose 
  For working     For  transit / connecting flight  
 Other, please specify_____________ 

2. How often do you travel during the past 12 months? 
   Everyday        1 – 2 times per week 

  3 – 5 times per week   1 – 2 per  month 
  3 – 7 times per month                                           Once a year     
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Part 4 Customer satisfaction towards facilities and services existing in Suvarnabhumi Airport. 

 Please mark  in the appropriate boxes and answer all questions truthfully. 
 

1. As Suvarnabhumi Airport’s customer, how would you rate your satisfaction? 
Highest satisfaction level  ..........    ..........     ..........     ..........     ..........   Dissatisfaction 
           (5)      (4)           (3)          (2)           (1) 

       2. How satisfied are you with the factors below? 
 
 

Satisfaction 

Satisfaction Level 

For staff (5) (4) (3) (2) (1) 

Highest High Medium Less Least 

1. Place             
1.1 Parking lot             

       1.1.1 Parking Fee       

       1.1.2 Security in the parking area       
       1.1.3 Facilities in the parking area       

       1.1.4 The brightness in the parking 
and size of  the parking space       

1.2 Terminal             

        1.2.1Art, Architecture and Interior 
decoration       

        1.2.2 Ambience in the airport       

1.3 Concourse       

       1.3.1 The walking distance to the 
boarding gate       

       1.3.2 The space of the boarding 
gate       

       1.3.3 The facilities in the terminal       
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Satisfaction 
Satisfaction Level 

For staff (5) (4) (3) (2) (1) 
Highest High Medium Less Least 

1.4 Airlines Booth       
       1.4.1 The design of counter service       

        1.4.2 The cleanliness of counter 
service        

       1.4.3 The location and 
accessibility of the counter service       

2.  Facilities       

2.1 Toilet       

       2.1.1 The cleanliness       

       2.1.2 The availability of lavatory       

       2.1.3 The space of toilet room       

       2.1.4 The availability of disabled 
toilet         

2.2 Direction And Signage       
      2.2.1 The visibility of sign and 
direction instruction       
      2.2.2 The directory provided in the 
major languages       
      2.2.3 The frequency of sign and 
directory instruction       

2.3 ลิฟท ์บนัไดเล่ือน       
2.3 Elevator, Escalator       
      2.3.1 The design of  slide walk       
      2.3.2 The availability of elevator 
and escalator       
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Satisfaction 

Satisfaction Level 

For staff (5) (4) (3) (2) (1) 

Highest High Medium Less Least 

2.4 The Resting area       

     2.4.1 The availability of the resting 
chairs       

     2.4.2 The cleanliness of the area       

     2.4.3The serviceable items provided 
(ex. ashtray, trash )       

     2.4.4 The space for keeping luggage       

2.5  Technology system         
     2.5.1 Computer service spot       

     2.5.2 International phone booth       

     2.5.3 System and speed of wireless 
internet operation       

2.6 Shops, Restaurants, Coffee shops 
and  Convenience stores       

    2.6.1 Shops and restaurants provided 
enough for servicing       

    2.6.2 Quality and cleanliness          
of foods       

    2.6.3 Suitable of price and 
availability        

    2.6.4 Service provided, ex. sales 
person, waiter and waitress       

2.7 Bank, ATM, Exchange money 
booth in the airport.       

     2.7.1 Availability of the ATM and 
exchange counter       

     2.7.2 The variety of commercial 
banks’ choice       

 



174 

 

 

Satisfaction 

Satisfaction Level 

For staff (5) (4) (3) (2) (1) 

Highest High Medium Less Least 

     2.7.3 The variety of  currencies 
exchange       

3.  Security system       

3.1 Service provide by security 
guards       

3.2  Number of security guards       

3.3  Courtesy of security guard         

3.4  The overall of security standard 
at Suvarnabhumi airport       

     3.5  Lost and Found Service       

4.1 Entrance and Exit walk ways to 
Airport       

      4.1.1 The clear direction of traffic 
sign to the airport       

      4.1.2  Drop on and drop off point       
4.2  Transportation system in 

Suvarnabhumi airport       

      4.2.1 The designation of the drop 
on - off shuttle bus service       

      4.2.2 The condition of shuttle bus       

      4.2.3 The well planed shuttle bus 
routing       

      4.2.4 The manners of the shuttle 
bus drivers       

4.1 Entrance and Exit walk ways to 
Airport       
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Satisfaction 

Satisfaction Level 

For staff (5) (4) (3) (2) (1) 

Highest High Medium Less Least 

4.3 The accessibility to Suvarnabhumi 
airport        

      4.3.1 Taxi       

      4.3.2 Bus service       

      4.3.3 Van service       

      4.3.4 Airport rail link       

      4.3.5 Private  car       
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Part 5 Customers’ need of various factors in Suvarnabhumi Airport. 

Please mark  in the appropriate boxes and answer all questions truthfully. 
What is your opinion towards Suvarnabhumi Airport’ services? 

 

Customers’ need of various factors in 
Suvarnabhumi Airport. 

Need level 
For staff (5) (4) (3) (2) (1) 

Highest High Medium Less    Least 

1. Place             

1.1 Parking lot             

       1.1.1 Reducing parking Fee       

       1.1.2 Security in the parking area       

       1.1.3 Facilities in the parking area       

       1.1.4 The brightness in the parking 
and size of the parking space       

1.2 Terminal             

        1.2.1Art, Architecture and Interior 
decoration       

        1.2.2 Ambience in the airport       

1.3 Concourse       

       1.3.1 The walking distance to the 
boarding gate       

       1.3.2 The space of the boarding 
gate       

       1.3.3 The facilities in the terminal       

1.4 Airlines Booth       

       1.4.1 The design of counter 
service       

        1.4.2 The cleanliness of counter 
service        

       1.4.3 The location and 
accessibility of the counter service       
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Customers’ need of various factors in 
Suvarnabhumi Airport. 

Need level 

For staff (5) (4) (3) (2) (1) 

Highest High Medium Less    Least 

2. Facilities       

2.1 Toilet       

       2.1.1 The cleanliness       

       2.1.2 The availability of lavatory       

       2.1.3 The space of toilet room       

       2.1.4 The availability of disabled 
toilet         
2.2 Direction And Signage       

      2.2.1 The visibility of sign and 
direction instruction       

      2.2.2 The directory provided in the 
major languages       

      2.2.3 The frequency of sign and 
directory instruction       

2. Facilities       

2.1 Toilet       

       2.1.1 The cleanliness       
       2.1.2 The availability of lavatory       

       2.1.3 The space of toilet room       

       2.1.4 The availability of disabled 
toilet         

2.2 Direction And Signage       
      2.2.1 The visibility of sign and 
direction instruction       

      2.2.2 The directory provided in the 
major languages       

     2.4.3 The serviceable items 
provided (ex. ashtray, trash )       
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Customers’ need of various factors in 
Suvarnabhumi Airport. 

Need level 

For staff (5) (4) (3) (2) (1) 

Highest High Medium Less    Least 

     2.4.4 The space for keeping luggage       

2.5 Technology system         

     2.5.1 Computer service spot       

     2.5.2 International phone booth       
     2.5.3 System and speed of wireless 
internet operation       

2.6 Shops, Restaurants, Coffee shops 
and  
      Convenience stores       

    2.6.1 Shops and restaurants provided 
enough for servicing       

    2.6.2 Quality and cleanliness of 
foods       

    2.6.3 Suitable of price and 
availability        

    2.6.4 Service provided, ex. sales 
person, waiter and waitress       
2.7 Bank, ATM, Exchange money 
booth in the airport       
     2.7.1 Availability of the ATM and 
exchange counter       

     2.7.2 The variety of commercial 
banks’ choice       

     2.7.3 The variety of currencies 
exchange       

3. Security system       

3.1 Service provide by security 
guards       
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Customers’ need of various factors in 
Suvarnabhumi Airport. 

Need level 
For staff (5) (4) (3) (2) (1) 

Highest High Medium Less    Least 

3.2  Number of security guards       

3.3  Courtesy of security guard         

3.4  The overall of security standard 
at Suvarnabhumi airport        

3.5  Lost and Found Service       

4. Transportation       

4.1 Entrance and Exit walk ways to 
Airport       

      4.1.1 The clear direction of traffic 
sign to the airport       

      4.1.2  Drop on and drop off point       

4.2  Transportation system in 
Suvarnabhumi airport       

      4.2.1 The designation of the drop 
on - off shuttle bus 

               service       

      4.2.2 The condition of shuttle bus       

      4.2.3 The well planed shuttle bus 
routing       

      4.2.4 The manners of the shuttle 
bus drivers       

4.3 The accessibility to Suvarnabhumi 
airport        

      4.3.1 Taxi       

      4.3.2 Bus service       

      4.3.3 Van service       

      4.3.4 Airport rail link       

      4.3.5 Private  car       
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Suggestion 
…………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………. 

Thank you for your cooperation in completing this survey questionnaire is appreciated  

     Mr. SUPITCHAYA   WONGWASSANA   

       Master’s degree student         

        in Management of Recreation Tourism 

               The Faculty of Sports Science, Chulalongkorn University 
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    ประวัติผู้เขียนวิทยานิพนธ์ 
 

 นายสุพิชญา  วงศ์วาสนา เกิดวันที่  5 พฤษภาคม พ.ศ. 2526 ที่จังหวัดสงขลา           
ส าเ ร็จการศึกษาระดับปริญญาศิลปศาสตรบัณฑิต  ภาควิชาภาษาและวรรณคดีไทย               
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาสงขลานครินทร์ ในปีการศึกษา 2547 และ        
เข้าศกึษาต่อในหลกัสตูรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต แขนงวิชาการจัดการนันทนาการการท่องเที่ยว
คณะวิทยาศาสตร์การกีฬา จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ในปีการศกึษา 2552 
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