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บทคัดย่อ * 
 การวิจัยเรื่องนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาสภาพในการบริหารการให้บริการ
ผู้โดยสารในสนามบินสุวรรณภูมิในปัจจุบัน 2) เพื่อศึกษาองค์ประกอบท่ีเป็นปัจจัยในการท า
ให้เกิดสัมฤทธิผลในการจัดการระบบการให้บริการผู้โดยสาร ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  และ  
3) เพื่อน าเสนอแนวทางในสัมฤทธิผลการจัดการระบบการให้บริการผู้โดยสาร ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมใิห้มีความสามารถในการแข่งขันในธุรกิจท่าอากาศยานของโลกโดยใช้ระเบียบวิจัย
เชิงคุณภาพด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก ได้แก่ กลุ่มผู้บริหารระดับสูงท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
เช่น รัฐมนตรีกระทรวงคมนาคม ผู้อ านวยการสนามบินสุวรรณภูมิ ผู้บริหารฝ่ายบริการลูกค้า
และผู้บริการฝ่ายอาคารสถานท่ีและผู้บริหารระดับสูงท่าอากาศยานสิงคโปร์ (ชางงี) จ านวน 
10 คน และการสนทนากลุ่มกับผู้เช่ียวชาญ ได้แก่ ผู้บริหารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จ านวน 
10 คน ผลการวิจัยเพื่อตอบวัตถุประสงค์ท่ี 1 พบว่า ปัจจุบันสนามบินสุวรรณภูมิเป็น
ศูนย์กลางท่าอากาศยานท่ีสมบูรณ์แบบในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ท าให้ประเทศไทย
เป็นศูนย์กลางขนส่งทางอากาศท่ีส าคัญของโลกและทวีปเอเชีย ก่อให้เกิดการขยายตัวการ
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ขนส่งทางอากาศทุกประเภทเป็นการสนับสนุนให้เพิ่มขีดความสามารถของระบบการสร้าง
เครือข่ายการบินท่ัวประเทศรวมท้ังขยายสิทธิการบินให้ครอบคลุมทุกภูมิภาคท่ัวโลก 
 

เพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการต่างๆ แก่ผู้โดยสารการเดินทางเข้า - ออก ให้เกิดความสะดวก
ต่อประชาชนและได้มาตรฐานสากลพัฒนา พร้อมไปกับการพัฒนาระบบโครงข่ายขนส่ง  
ทางบก เพื่อสนับสนุนให้ประเทศไทยเป็นศูนย์กลางการขนส่งในภูมิภาค ตามแผนพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติภายใต้เป็นประตูสู่เอเชีย รวมท้ังเป็นผู้น าท้ังในด้านจ านวนสาย
การบินและผู้โดยสาร เพื่ออ านวยความสะดวกสบายให้ตรงกับความต้องการของ
กลุ่มเป้าหมายประกอบด้วย สายการบิน ผู้โดยสารและผู้ใช้ท่าอากาศยาน พร้อมท้ังมุ่งพัฒนา
ธุรกิจใหม่ท่ีเกี่ยวเนื่องและมีอนาคตอย่างครบวงจรรวมถึงการเพิ่ม การเติบโตทางรายได้ของ
ธุรกิจอย่างต่อเนื่อง  

ผลการวิจัยเพื่อตอบวัตถุประสงค์ท่ี 2 พบว่า องค์ประกอบใหญ่และองค์ประกอบ
ย่อยท่ีมีอิทธิพลต่อแนวทางสัมฤทธิผลการจัดการระบบการให้บริการผู้โดยสารท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิท่ีมีประสิทธิผลโดยแบ่งออกเป็นประกอบด้วย 1) ด้านบุคลากร 2) ด้านความ
ปลอดภัย 3) ด้านความคล่องตัวและ 4) ด้านความสะดวกสบายผลการวิจัยเพื่อตอบ
วัตถุประสงค์ท่ี 3 พบว่า การพัฒนาสัมฤทธิผลการจัดการระบบการให้บริการผู้โดยสารท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิจะเป็นการสร้างระบบรักษาการให้บริการผู้โดยสารรวมถึงอาคารและ
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ให้มีประสิทธิภาพต้ังแต่เริ่มเดินทางจนเดินทางถึงจุดหมาย
รวมท้ังผู้ท่ีเข้าร่วมกิจกรรมทุกประเภทไม่ว่าจะเป็นสายการบินร้านค้าและบริการต่างๆอัน
ประกอบไปด้วย 1) บุคลากรทุกคนมีจิตใจในด้านบริการในระดับสูงสุด 2) บริการได้รวดเร็ว
และถูกต้องและ 3) การยกระดับการบริการให้เป็นเลิศในระดับสากลการน าไปประยุกต์ใช้
ต้องค านึงถึงประเด็นส าคัญได้แก่ เป้าประสงค์และกลยุทธ์เพื่อให้ได้แนวทางในการบริหารท่ี
สามารถก่อให้เกิดสัมฤทธิผลการจัดการระบบการให้บริการผู้โดยสาร ท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิซึ่งจะเป็นประโยชน์ในด้านเศรษฐกิจ สังคมและประเทศชาติอย่างยั่งยืนต่อไปในอนาคต 
 

ค าส าคัญ: สัมฤทธิผลการจัดการ; ระบบการให้บริการผู้โดยสาร; ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
Abstract 
 

 The purpose of this research is 1) to study the current conditions of 

passenger service management in Suvarnabhumi Airport 2) to study the 
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factors that are contributing to achieving the passenger service system 

Suvarnabhumi Airport and 3) to present guidelines for achieving the passenger 

service system management Suvarnabhumi Airport To be able to compete in 

the airport business of the world by using qualitative research regulations with 

in-depth interviews, such as the senior management of Suvarnabhumi Airport 

such as the Minister of Transport Director of Suvarnabhumi Airport The 

management of the customer service department and the service personnel of 

the premises and the top executives of Singapore Airport (Changi) in the 

amount of 10 people and the group discussion with the experts, namely 10 

Suvarnabhumi Airport executives. That the current Suvarnabhumi Airport is 

the perfect airport hub in Southeast Asia Making Thailand an important air 

transportation hub of the world and Asia Causing the expansion of all types of 

air transportation as a support to increase the capacity of the aviation network 

building system throughout the country as well as expanding the aviation 

rights to cover all regions around the world Increase the efficiency of various 

services To passengers traveling me-out To facilitate the people and meet 

international standards for development Along with the development of the 

land transport network To support Thailand as a regional transportation hub 

According to the National Economic and Social Development Plan under the 

gateway to Asia Including being a leader in the number of airlines and 

passengers To facilitate the needs of the target group, including airlines, 

passengers and airport users As well as focusing on developing new 

businesses that are relevant and have a complete future, including increasing 

Continuous business revenue growth 

 The results of the study to answer the objective 2 found that the major 

components and sub-elements Influencing the way to achieve passenger 

service system management Suvarnabhumi Airport Effective Which can be 

divided into 1) personnel 2) safety 3) agility and 4) comfort, research results to 

answer objectives 3 found that the development of passenger service system 

management achievement Suvarnabhumi Airport Will create a system to 

maintain passenger services, including buildings and facilities to be effective 

from the beginning of the journey until reaching the destination Including 

those who participate in all types of activities Whether it is an airline Shops 

and services Which includes 1) All personnel have the highest level of service 

minds 2) Fast and accurate service and 3) Raising the level of service 

excellence internationally The application must take into account important 

issues, including goals and strategies, to achieve management guidelines that 

can achieve the management of passenger service systems. Suvarnabhumi 

Airport which will be useful in the economy Society and the nation 

sustainably in the future. 
 

Keywords: Management Achievement; Passenger Service System;         

                    Suvarnabhumi Airport 
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บทน า 
 รัฐบาลไทยมีนโยบายให้พัฒนาประเทศเป็นศูนย์กลางการขนส่งทางอากาศใน
ภูมิภาคเอเชียท่ีจะเป็นส่วนส าคัญในการสร้างมูลค่าเพิ่มทางเศรษฐกิจและมีความมุ่งมั่นจะ
พัฒนาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้เป็นศูนย์กลางการบินของภูมิภาคเอเชียและมีเป้าหมาย
ชัดเจนท่ีจะพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้ได้รับการจัดอันดับว่ามีคุณภาพการให้บริการดี
ท่ีสุดใน 10 อันดับแรกของโลก และอุตสาหกรรมการบินเป็นส่ิงท่ีแสดงถึงศักยภาพทาง
เศรษฐกิจของประเทศไทยในหลายมิติท้ังด้านการบินขนส่งธุรกิจสายการบินและการท่า
อากาศยานการบริการจราจรทางอากาศ การซ่อมบ ารุงเครื่องบินอุตสาหกรรมโภชนาการสาย
การบินและอุสาหกรรมการท่องเท่ียวท่ีต้องอาศัยการคมนาคมทางอากาศธุรกิจการบินเป็น
อุตสาหกรรมของชาติท่ีท ารายได้ปีละหลายแสนล้านบาท (Ministry of Transport, 2018 : 

1-4)  
 จึงต้องพัฒนาเชิงแข่งขันในด้านการบริการให้เป็นมืออาชีพในระดับสากลเพราะ
ต้องใช้มีความรู้ประสบการณ์และทักษะท่ีหลากหลายธุรกิจการบินเป็นสินค้าบริการท่ีมีโลก
ทัศน์กว้างไกลตลาดแรงงานกว้างขวางและต้องพัฒนาในด้านนวัตกรรมการบินตลอดเวลาท้ัง
การบริการบินและการขนส่งทางอากาศเชิงพลวัตต้องพัฒนาให้ทันโลกและเทคโนโลยีการบิน
ในทุกมิติตลอดเวลาและสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคได้สูงสุด (Department of 

Airports, 2018 : 2)  
 สนามบินสุวรรณภูมิเป็นศูนย์กลางท่าอากาศยานท่ีสมบูรณ์แบบแห่งหนึ่งในภูมิภาค
เอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ท าให้ประเทศไทยเป็นศูนย์กลางการขนส่งทางอากาศท่ีส าคัญของ
โลกและทวีปเอเชีย ก่อให้เกิดการขยายตัวด้านการขนส่งทางอากาศทุกประเภท และการ
สนับสนุนให้เพิ่มขีดความสามารถของระบบการสร้างเครือข่ายการบินท่ัวประเทศ  รวมท้ัง
ขยายสิทธิการบินให้ครอบคลุมทุกภูมิภาคท่ัวโลก เพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการต่างๆ แก่
ผู้โดยสารท่ีเดินทางเข้า-ออก ให้เกิดความสะดวกและได้มาตรฐานสากล รวมท้ังเป็นการ
พัฒนาระบบโครงข่ายขนส่งทางบกไปพร้อมกัน  ในการสนับสนุนให้ประเทศไทยเป็น
ศูนย์กลางการขนส่งในภูมิภาค Office of the National Economic and Social 

Development Council (2018 : 2) และเป็น “ประตูสู่เอเชียเป็นผู้น าท้ังในด้านจ านวน
สายการบินและผู้โดยสาร รวมท้ังส่ิงอ านวยความสะดวกสบายท่ีตรงกับความต้องการของ
กลุ่มเป้าหมาย ประกอบด้วยสายการบิน ผู้โดยสารและผู้ใช้ท่าอากาศยาน พร้อมท้ังมุ่งพัฒนา
ธุรกิจใหม่ท่ีเกี่ยวเนื่องและมีอนาคตอย่างครบวงจร รวมถึงการเพิ่มการเติบโตทางรายได้ของ
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ธุรกิจอย่างต่อเนื่อง Airports of Thailand Public Company Limited (2017 : 1-2)  

ซึ่งจากภาระหน้าท่ีส าคัญดังกล่าว 
 บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) องค์กรรัฐวิสาหกิจมีภารกิจท่ีส าคัญใน
การประกอบการ และส่งเสริมกิจการท่าอากาศยาน รวมถึงกิจการอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องหรือ
ต่อเนื่องกับการประกอบกิจการท่าอากาศยานให้ความส าคัญเรื่องการพัฒนาในทุกด้านโดย
เน้นความมีมาตรฐานท้ังด้านสถานท่ี ส่ิงอ านวยความสะดวก การบริการ ด้านความปลอดภัย 
และบุคลากรมีจิตใจรักในการบริการ การใหบ้ริการผู้โดยสารมีหลากหลายส่วนงานท่ีต้องคอย
ดูแลท้ังในส่วนของผู้โดยสารขาเข้าและขาออกภายในประเทศและระหว่างประเทศ ได้แก่  
การให้บริการด้านข้อมูลช่วยเหลือผู้ใช้บริการและผู้โดยสารการตรวจสัมภาระการให้บริการ
จากเจ้าหน้าท่ีรัฐบริการตรวจคนเข้าเมือง  การควบคุมโรคด่านกักกันพืชและสัตว์  
ด่านศุลกากรการให้บริการจากสายการบิน อันได้แก่ การขายบัตรโดยสารการตรวจบัตร
โดยสารการดูแลผู้โดยสารพิเศษการตรวจเช็คบัตรท่ีนั่งก่อนขึ้นเครื่องบินการติดตามกระเป๋า
และสัมภาระเป็นต้น รวมท้ังการน าเทคโนโลยีทันสมัยมาใช้งาน เพื่อให้บริการแก่ผู้โดยสาร
ย่อมให้ได้รับความสะดวกรวดเร็ว นอกจากการพัฒนาและบริหารงานให้แก่ผู้โดยสารและ 
ผู้ใช้บริการได้ไว้วางใจแล้ว ส่ิงท่ีบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) ค านึงถึงและให้
ความส าคัญเป็นอย่างมาก คือ ความสะดวกสบายและความพึงพอใจของผู้โดยสารและ
ผู้ใช้บริการ เนื่องจากระบบการให้บริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพในอันท่ีจะน าไปสู่การสร้าง
การยอมรับในระดับสากล 
 ในการพัฒนาให้ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิเป็นสนามบินท่ีมีระบบการ
บริหารจัดการภายในท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อรองรับการยุทธศาสตร์การพัฒนาประเทศจะต้องมี
องค์ประกอบต่างๆ ได้แก่ 1) อาคารต้อนรับผู้โดยสารท่ีกว้างขวางสามารถรองรับจ านวน
ผู้โดยสารท่ีมีแนวโน้มเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ 2) ระบบเครื่องมือเครื่องใช้ท่ีทันสมัย สะดวกสบาย
คล่องตัว ช่วยอ านวยการในการเดินทางเข้าออกสนามบิน 3) การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี
สนามบินทุกหน่วยงานท่ีมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4) พื้นท่ีอาคารจอดรถท่ี
กว้างขวางสามารถรองรับรถท่ีเข้ามาจอดรับส่งผู้โดยสารท้ังระยะส้ันรวมท้ัง ระยะยาว และ  
5) การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อย ท้ังในบริเวณอาคารสนามบินและ
พื้นท่ีโดยรอบซึ่ง Department of Civil Aviation (2018 : 2) ได้อธิบายถึงปัจจัยส าคัญ
หลักในการจูงใจให้ผู้โดยสารและนักท่องเท่ียวจากท่ัวโลก เกิดความรู้สึกมั่นใจท่ีจะใช้บริการ
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ของสนามบินนานาชาติสุวรรณภูมิคือระบบการให้บริการที่เป็นเลิศท่ีจะเพิ่มขีดความสามารถ
ในการเป็นศูนย์กลางการบิน (Aviation Hub) ในเขตภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ เกณฑ์
ท่ีใช้วัดความเป็นสนามบินช้ันน าของโลกอันดับแรกคือ “ระบบการให้บริการ” ซึ่งต้องอาศัย
ความร่วมมือระหว่างภาครัฐ ภาคเอกชนและภาคประชาสังคมท่ีเข้มแข็ง เพื่อให้เป็น
มาตรฐานท่ียอมรับและทัดเทียมกับนานาประเทศ นอกจากนั้นจากกการท่ีประเทศไทยเป็น
สมาชิกองค์กรการการบินประเทศ ดังนั้นระบบการให้บริการสถานท่ี และ (International 

Civil Aviation Organization : ICAO) ICAO บุคคล บริษัทท่าอากาศยานไทย จ ากัด 
(มหาชน) ต้องปฏิบัติตามมาตรฐานของ โดยการจัดให้มีส่ิงอ านวยความสะดวกอย่างเพียงพอ
และจัดระบบการรักษาความปลอดภัยให้เป็นไปตามนโยบายของกรมการบินพาณิชย์แห่งชาติ
ตามพระราชบัญญัติการเดินอากาศตลอดจนกฎหมายระเบียบและข้อบังคับท่ีเกี่ยวข้องต่าง ๆ 
ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพตลอด 24 ช่ัวโมง รวมถึงการตรวจค้นผู้โดยสารและสัมภาระ 
การเพิ่มความเข้มงวดในการตรวจค้นอาวุธ วัตถุระเบิด ของแหลมคม และวัตถุอันอาจ
ก่อให้เกิดอันตรายแก่อากาศยานได้ การลาดตระเวนจากเจ้าหน้าท่ีท้ังในและนอกเครื่องแบบ 
การก าหนดเขตพื้นท่ีรักษาความปลอดภัยโดยเฉพาะอาคารผู้โดยสาร การตรวจบัตรโดยสาร
อย่างเคร่งครัด อีกท้ังยังมีการน าเทคโนโลยีมาเข้ามามามีส่วนร่วม เช่น กล้องวงจรปิดและ
กล้องวงจรปิดอัจฉริยะท่ีจะมีการติดต้ังภายในอนาคต ซึ่งจะครอบคลุมพื้นท่ีท่ัวไปและใน
อาคารผู้โดยสาร  ซึ่งถือเป็นหัวใจหลักของท่าอากาศยาน การศึกษาระบบรักษาความ
ปลอดภัยของสนามบินสุวรรณภูมิ รวมท้ังผู้ปฏิบัติหน้าท่ีรักษาความปลอดภัย หาแนวทางใน
การดูแลความปลอดภัยเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลให้ยิ่งขึ้น Airports of 

Thailand Public Company Limited (2018 : 41) 
 การบริหารการให้บริการผู้โดยสารในสนามบินสุวรรณภูมิควรมีการใช้แนวทางของ
การบริหารของหน่วยงานรัฐแนวใหม่ ในการปรับตัวท่ีสามารถช้ีวัดประสิทธิภาพของงานให้
เกิดเป็นรูปธรรมมากกว่าเดิมหากสนามบินสุวรรณภูมิต้องการท่ีจะมีคุณภาพการบริการท่ีดีใน
ระดับนานาชาติน าไปสู่ความได้เปรียบในการแข่งขันจะต้องใช้การถอดบทเรียนท่ีได้จาก
คุณภาพของการให้บริการในทุกด้านท่ีได้เกิดขึ้นภายในสนามบิน เช่น บุคลากร ประสิทธิภาพ
การจัดการระบบการให้บริการผู้โดยสารให้เกิดความคล่องตัวกับผู้โดยสารในสนามบินสุวรรณ
ภูมิ Office of the National Security Council (2018 : 34) ซึ่งจากความส าคัญดังกล่าว
จึงเป็นเหตุผลให้ผู้วิจัยมีความประสงค์ในการศึกษาเรื่อง “สัมฤทธิผลการจัดการระบบการ
ให้บริการผู้โดยสาร ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” ซึ่งจากการส ารวจงานทางวิชาการ เกี่ยวกับ



330 Journal of Graduate MCU KhonKaen Campus 
   Vol. 6  No. 2  April - June 2019 

 

เรื่องนี้แล้วพบว่ามีงานวิจัยในด้านนี้ไม่มากนัก การศึกษาหาแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพ
ระบบการให้บริการผู้โดยสาร ท่าอากาศยานสุวรรณภูมวิ่ามีปัจจัยด้านการบริหารจัดการและ
นโยบายอะไรบ้างท่ีส่งผลต่อการยกระดับความสามารถในการการแข่งขันท่ีจะท าให้สนามบิน
นานาชาติสุวรรณภูมิได้เป็นศูนย์กลางการบินหลักของภูมิภาคและของโลก ในอนาคตต่อไป 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาสภาพในการบริหารการให้บริการผู้โดยสารในสนามบินสุวรรณภูมิใน
ปัจจุบัน  
 2. เพื่อศึกษาองค์ประกอบท่ีเป็นปัจจัยในการท าให้เกิดสัมฤทธิผลในการจัดการ
ระบบการให้บริการผู้โดยสาร ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 3. เพื่อน าเสนอแนวทางในสัมฤทธิผลการจัดการระบบการให้บริการผู้โดยสาร 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้มีความสามารถในการแข่งขันในธุรกิจท่าอากาศยานของโลกได้ 
 

กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

 

สัมฤทธิผลการจดัการระบบการให้บริการผู้โดยสารท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิให้มีความสามารถในการแข่งขันในธุรกจิ 

ท่าอากาศยานของโลก 
1. บุคลากรทุกคนมีจิตใจในด้านบริการในระดับสูงสุด 
2. บริการได้รวดเร็วและถูกต้อง 
3. การยกระดับการบริการให้เป็นเลิศในระดับสากล 

 
 

 

สภาพการจัดการระบบการให้บริการ 
1. ด้านบุคลากร  2. ด้านความปลอดภัย 
3. ด้านความคล่องตัว  4. ด้านความสะดวกสบาย 

 

กระบวนการวิจัยเชิงคณุภาพเพื่อพัฒนาการบริหารการให้บริการ
ผู้โดยสารในท่าอากาศยานสวุรรณภูมิแบ่งเป็น 2 ขั้นตอน ได้แก่ 

ขั้นตอนที่ 1 การวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้เทคนิคการสัมภาษณ์เชิงลึก
แบบมีโครงสร้าง โดยเก็บข้อมูลกับผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 10 คน 
ขั้นตอนที่ 2 การสัมมนากลุ่มหรือ Focus Groups ผู้วิจัยท าการ

คัดเลือกผู้เชี่ยวชาญที่มีส่วนเก่ียวข้องจ านวน 10 ท่าน มาท าการ

ตรวจสอบ ประเมินและเสนอแนะแนวทางที่มีที่มีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลสูงสุด 

 

 
 

 

การบริหารความปลอดภัย 
ในท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

1. บทบาทในด้านการบริการผู้โดยสาร 
2. ส านักงานใหญ่ส่วนกลาง 
3. เจ้าหน้าที่ฝ่ายต้อนรับ 
4. เจ้าหน้าที่ด้านความปลอดภัย 

 
สัมฤทธิ์การจัดการระบบการให้บริการ 

1. ด้านบุคลากร 
2. ด้านความปลอดภัย 
3. ด้านความคล่องตัว 
4. ด้านความสะดวกสบาย 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
การวิจัยเรื่องนี้ใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ ท่ีมุ่งเน้นการเก็บข้อมูลจากผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 

เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกรอบด้านประเด็นท่ีท าการศึกษา ไปสู่ข้อค้นพบท่ีได้จากการ
กระบวนการเก็บรวบรวมข้อมูล ซึ่งผู้วิจัยจะน ามาใช้ในการศึกษาข้อมูลด้วยการวิเคราะห์ใน
เชิงตรรกะ ประกอบด้วย 

1. การศึกษาเอกสารท่ีเกี่ยวข้องจากการศึกษาเอกสารวิชาการ ผลงานวิจัยท่ี
เกี่ยวข้อง ท้ังในและต่างประเทศ รวมท้ังข้อมูลท่ีสืบค้นจากส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ส่ือออนไลน์
ต่างๆ เพื่อน าข้อมูลมาท าการวิเคราะห์ สังเคราะห์ให้ได้องค์ความรู้ใหม่ 

2. การสัมภาษณ์เชิงลึก ผู้วิจัยใช้การรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ จาก ผู้ให้
ข้อมูลส าคัญ ประกอบด้วย ผู้บริหารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และผู้บริหารท่าอากาศยาน
สิงคโปร์ (ชางงี) เพื่อให้ได้ข้อมูลความแตกต่างทางด้านการบริหารจัดการท่ีท าให้ท่าอากาศ
ยานนั้นมีคุณภาพท่ีแตกต่างกัน โดยใช้เครื่องมือ ได้แก่ แบบสัมภาษณ์แบบไม่มีโครงสร้าง 
อุปกรณ์บนัทึกภาพและบันทึกเสียง 

3. การสนทนากลุ่ม โดยผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้การสนทนา
กลุ่มกับผู้โดยสารขาเข้า ขาออก ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยมีขั้นตอนการวิจัย แบ่งเป็น 
2 ข้ันตอน ดังต่อไปนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

ผู้วิจัยใช้ระเบียบวิจัยเชิงคุณภาพ ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้ให้ข้อมูลหลัก 
เป็นการเก็บข้อมูลภาคสนามแบบมีส่วนร่วมและการสังเกต เพื่อสนับสนุนความสมบูรณ์ของ
ผลการวิจัย น าผลท่ีได้ไปใช้เป็นข้อมูลส าคัญในการท าการสรุปผลการวิจัย  Ekphon 

Rakkhwamsuk (2017 : 6) ส าหรับการด าเนินการประกอบไปด้วยการวิจัยเชิงเอกสารด้วย
การศึกษา ค้นคว้าจากเอกสารทางวิชาการต าราตลอดจนผลงานวิจัยประเภทต่างๆ รวมท้ัง
ข้อมูลจากการค้นคว้าทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์หรือท่ีได้มาจากเว็บไซต์ทางอินเทอร์เน็ตเพื่อ
น ามาใช้ในกระบวนการสร้างพื้นฐานขององค์ความรู้อย่างบูรณการในทางวิชาการเกี่ยวกับ
การบริหารการให้บริการผู้โดยสารในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเบื้องต้นก่อนอันเป็นแนวทาง
ประการส าคัญในการน าไปสู่การสร้างเครื่องมือท่ีสามารถน าไปใช้ในกระบวนการเก็บรวบรวม
ข้อมูลทางวิชาการท่ีมีประสิทธิภาพและเพื่อให้ได้องค์ประกอบซึ่งเป็นวิธีการก าหนดแนวทาง
ของสัมฤทธิผลการจัดการระบบการให้บริการผู้โดยสาร ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้ข้อ
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ค าถามเชิงลึกในการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีเกี่ยวข้องโดยการพูดคุย สัมภาษณ์ 
สังเกตการณ์ เพื่อให้ได้มาซึ่งข้อมูลท่ีครอบคลุม และเช่ือถือได้รวมท้ังเตรียมเครื่องบันทึกเสียง 
เพื่อใช้ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลอีกครั้งในการวิเคราะห์ข้อมูลตามแนววัตถุประสงค์ใน
การศึกษาท่ีได้ก าหนดขึ้น Suchat Prasitratsin (2011 : 167) 

กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักในการวิจัยเรื่องนี้ จ านวน 10 คน ประกอบด้วย  กลุ่มผู้บริหาร
ระดับสูงท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เช่น รัฐมนตรีกระทรวงคมนาคม ผู้อ านวยการสนามบิน
สุวรรณภูมิ ผู้บริหารฝ่ายบริการลูกค้าและผู้บริการฝ่ายอาคารสถานท่ี  กลุ่มผู้บริหารระดับสูง
ท่าอากาศยานสิงคโปร์ (ชางงี) และผู้โดยสารที่มาใช้บริการในสนามบินสุวรรณภูมิ และน ามา
ท าการจัดระเบียบข้อมูล ด้วยการแยกแยะตามเนื้อหา รวมท้ังจัดหมวดหมู่ตามวัตถุประสงค์ 
ตามกระบวนการรวบรวมข้อมูลจากการศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากเอกสารตามประเด็นท่ีท าการ
สัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อตรวจสอบความถูกต้องตามข้อมูลเชิงเนื้อหาตามหลักตรรกะ โดย
เทียบเคียงตามแนวคิด และทฤษฎีเพื่อให้การน าเสนอเนื้อหาเกิดความสมบูรณ์ และชัดเจน
เป็นรูปธรรม ประกอบด้วย 1) วิเคราะห์ว่าข้อมูลท่ีได้รับมีความหมายอยู่ในกรอบท่ีสร้างไว้
หรือนอกกรอบ และอยู่ในกลุ่มของตัวแปรใด 2) ข้อมูลมีการอิ่มตัวแล้วหรือยัง การตรวจสอบ
ข้อมูลท่ีได้รับต้องมีการตรวจสอบโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อหาความเช่ือถือได้ ความครบถ้วน และ
ท าการก าจัดข้อมูลหรือการลดทอนข้อมูลจัดกลุ่มของค าหรือประโยคตามความหมายทาง
รูปธรรมไว้เป็นกลุ่ม 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลเริ่มจากการรวบรวมข้อมูลท่ีได้จากการการสัมภาษณ์เชิงลึก
หรือสนทนาท้ังความหมายทางภาษาโดยตรงจากเอกสาร หรือตัวบทและความหมายท่ีบ่งช้ีถึง
ความรู้สึกท่ีแอบแฝงเข้ามาประมวลผลร่วมกับกระบวนการรวบรวมข้อมูลจากการศึกษา
ค้นคว้าจากเอกสารที่เกี่ยวข้องและจากการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วมมาท าการแยกแยะข้อมูล
และจัดข้อมูลออกเป็นหน่วยย่อยๆ เข้ารหัส แยกแยะความแตกต่างของข้อมูลท่ีเข้ารหัส
จากนั้นน าข้อมูลกลับรวมกัน พิจารณาข้อมูลท่ีให้รหัสท่ีมีความสอดคล้องกัน จัดเรียง
ตามล าดับของเรื่องและประเด็นหลักท่ีก าหนดแปลความหมายและบรรยายพรรณนาถึงความ
แตกต่างของข้อมูลท่ีได้ ท าการเรียบเรียงล าดับเรื่องท่ีต้องการแปลความหมายมาท าการสรุป 
ปรากฏการณ์ท่ีศึกษา โดยมีรายละเอียด ตามขั้นตอนดังต่อไปนี้ (Creswell,  2003 : 209-

211) 
ขั้นตอนท่ี 1 น าข้อมูลจากการสัมภาษณ์มาท าการถอดเทป และการบันทึกมาอ่าน

ซ้ าเพื่อให้เกิดความเข้าใจเพื่อใช้ในการตีความแล้วจับประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับวัตถุประสงค์ก่อน 
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(OpenCode) โดยตัดทอนข้อความท่ีซ้ ากันหรือตัดส่วนท่ีเกินไปจากกรอบของการวิจัยท่ี
ก าหนดไว้ออกไป 

ขั้นตอนท่ี 2 น าข้อมูลจากขั้นตอนท่ี 1 ท่ีมีความสัมพันธ์กันหรือใกล้เคียงกันมาไว้ใน
กลุ่มเดียวกัน (Axial Coding) ท้ังหมดอย่างละเอียดเพื่อท าความเข้าใจเกี่ยวกับ การพัฒนา
ยุทธศาสตร์ส าหรับการบริหารการให้บริการผู้โดยสารในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ขั้นตอนท่ี 3 น าข้อมูลจากขั้นท่ี 2 ท่ีมีความสัมพันธ์กัน มารวมกันภายใต้หัวข้อกลุ่ม
ใหญ่และท าการเลือกต้ังประเด็นใหญ่ท่ีเป็นใจความหลัก (Theme) (Selective Code) 

ตีความข้อมูล ท าการดึงข้อมูล และระบุรหัส Coding เป็นกระบวนการส าคัญของวิเคราะห์
เนื้อหาในวิจัยเชิงคุณภาพซึ่งอธิบาย “ความหมายของส่ิงท่ีท าการศึกษา” ข้อมูลท้ังหมดจัดถูก
รหัสตามค าถามวิจัยท้ังนี้ผู้วิจัยได้พยายามรักษาถ้อยค าของผู้ให้สัมภาษณ์มากท่ีสุด และ
พยายามรักษาความหมายเดิมของผู้เช่ียวชาญให้มากท่ีสุดด้วยวิธีการสรุปสาระส าคัญตาม
ประเด็นท่ีก าหนดไว้ในขอบเขตด้านเนื้อหา หลังจากนั้นประมวลรวบรวมเป็นหมวดหมู่ น ามา
จัดระบบระเบียบเช่ือมโยงความสัมพันธ์ระหว่างแนวคิด ตีความตามขอบเขตเนื้อหาเพื่อไปสู่
การสรุปบทสัมภาษณ์ท่ีไม่บิดเบือนความจริงในแต่ละข้อค าถาม 

ขั้นตอนท่ี 4 ท าการตีความข้อมูลประเภทประเด็น การตรวจสอบข้อมูลเพื่อให้เกิด
ความถูกต้อง และความน่าเช่ือถือของผลการศึกษา ดังต่อไปนี้ Supang Chantavanich 

(2018 : 129) 
1. การตรวจสอบแบบสามเส้า (Triangulation) โดยการทบทวนจากเอกสารต่าง 

ๆ ท่ีเกี่ยวข้องการสัมภาษณ์และผู้เช่ียวชาญ  
2. การตรวจสอบโดยการรายงานสรุปผลจากการศึกษาเอกสารต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง 

และการสัมภาษณ์ กลับเข้าไปให้ผู้สัมภาษณ์ตรวจสอบความถูกต้อง และขอค าแนะน าในการ
วิเคราะห์ข้อมูล และการตีความสองครั้งในการส่งกลับข้อมูลท้ังหมดเพื่อให้ข้อมูลส าคัญ ได้แก่
ครั้งแรกเพื่อหาข้อมูลเพิ่มเติม และตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลท้ังหมด และครั้งท่ีสอง
เพื่อยืนยันข้อมูลก่อนเพื่อการสร้างข้อสรุป เมื่อได้น้ าหนักของตัวแปรต่างๆท้ังหมดแล้วน าตัว
แปรที่ได้มาเรียงเพื่อพิจารณาว่า ตัวแปรท่ีได้กับตัวแปรท่ีต้ังไว้เดิมว่ามีการซ้ ากันหรือไม่ถ้าซ้ า
ก็เป็นการยืนยันว่าตัวแปรท่ีต้ังไว้ถูกต้อง สามารถน ามาอธิบายได้ และตัวแปรท่ีเพิ่มมาใหม่ก็
เป็นส่ิงท่ีค้นพบใหม่ น ามาเรียง และใส่น้ าหนักความส าคัญพร้อมท้ังพิจารณาว่าถ้าตัวแปรใดมี
น้ าหนักความส าคัญน้อยก็ควรตัดออกไป เพื่อให้ง่ายต่อการด าเนินการอย่างเป็นรูปธรรม ซึ่ง
ข้อสรุปเมื่อได้ส่วนประกอบท่ีเกี่ยวข้องท่ีอยู่ในรูปของกลุ่มตัวแปรแล้ว น ามาจัดท าบทสรุป 
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โดยใช้ข้อมูลสนับสนุนจากการเอกสาร ถ้อยค าท่ีเกี่ยวข้องจากการสัมภาษณ์ และส่ิงท่ีได้
สังเกตมารวมกันเพื่ออธิบายตัวแปรนั้นๆ พร้อมท้ังสรุปรวบยอด เพื่อให้ผู้อ่านงานวิจัยได้
เข้าใจด้วยซึ่งในงานวิจัยนี้ผู้วิจัยได้พิจารณาแล้วว่าผลท่ีได้จากการวิจัยมีลักษณะเป็นนามธรรม
อยู่มากจึงได้ท าการศึกษาเพิ่มเติมว่าท าอย่างไรจะเข้าใจได้ง่าย และสามารถปฏิบัติได้จริง 
ดังนั้น จึงมีการเช่ือมโยง ผลท่ีมีลักษณะของนามธรรมของการวิเคราะห์สัมฤทธิผลการจัดการ
ระบบการให้บริการผู้โดยสาร ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิต่อไป 

ขั้นตอนที่ 2 สนทนากลุ่ม (Focus Groups) 
สนทนากลุ่ม (Focus Groups) มีข้ันตอน ดังต่อไปนี้ 
1. การก าหนดขอบเขตของสถานการณ์ของการบริหารการให้บริการผู้โดยสารใน

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้ชัดเจนท่ีครอบคลุม ท าให้สามารถลงลึกในการวิเคราะห์ใน
ประเด็นนี้โดยการเชิญผู้เช่ียวชาญเข้าร่วมระดมความคิด ท่ีเป็นผู้มีส่วนร่วมให้ครบท่ีสุดเท่าท่ี
จะเป็นไปได้ 

2. การเตรียมความพร้อมของผู้เช่ียวชาญเข้าร่วมระดมความคิด เพื่อให้สามารถ
ด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ควรมีการส่ือสารให้ผู้เช่ียวชาญเข้าใจในบทบาทและหน้าท่ี
ว่า จะต้องเป็นผู้ให้ท้ังข้อมูล ความรู้ และความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารการให้บริการ
ผู้โดยสารในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสรุปประเด็นท่ีจะระดมความคิดให้ศึกษาล่วงหน้า 

3. การระบุแนวโน้มท่ีเป็นแรงผลักดันในอนาคตท่ีสามารถท านายผลได้ โดยการ
ค านวณจากตัวแบบ (Models) ต่างๆ หรือโดยการคาดคะเนของผู้เช่ียวชาญ ท่ีมักพิจารณา
แนวโน้มในด้านสังคม (social) เทคโนโลยี (technology) เศรษฐกิจ (economics) 
ส่ิงแวดล้อม (environment) และการเมือง (politics) ซึ่งเป็นภาวะแวดล้อมของประเด็นท่ี
ก าลังพิจารณาอยู่ 

4. การระบุความไม่แน่นอน ท่ีเป็นปัจจัยหรือเหตุการณ์ท่ีไม่แน่ใจว่าจะเกิดหรือไม่
เกิดในอนาคต และไม่จ าเป็นต้องเป็นเรื่องไม่ดีเสมอ อาจเป็นปัจจัยด้านบวกก็ได้ แนวโน้มใน
อนาคตท่ีมีความไม่แน่นอน ท่ีจะต้องพยายามมองหา ท่ีสามารถพลิกผันเหตุการณ์หรือ
แนวโน้มท่ีก าลังด าเนินอยู่โดยส้ินเชิง ซึ่งปัจจุบันอาจเป็นเพียงสัญญาณอ่อนๆ พอสังเกตเห็น 
แต่ในอนาคตอาจกลายเป็นปัจจัยท่ีมีความส าคัญมาก 

5. การเช่ือมโยงสถานการณ์กับการบริหารการให้บริการผู้โดยสารในท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิเป็นการใช้สถานการณ์ทุกภาพเป็นหลังฉากแสดงอนาคตต่างๆ ท่ีเป็นจริงได้ ช่วย
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ก าหนดวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ โดยเป็นวิธีการท่ีได้ผลท่ีสุด เพราะไม่ได้ท้ิงสถานการณ์ภาพหนึ่ง
ภาพใดไป ยังเหตุปัจจัยทุกอย่างได้ครบถ้วน ภายใต้ทรัพยากรจ ากัด เพื่อขยายผลส่ิงท่ีพึง
ประสงค์ และป้องกันส่ิงท่ีไม่พึงประสงค์มิให้เกิดข้ึน วิสัยทัศน์ท่ีผู้มีส่วนร่วมทุกฝ่ายก าหนดขึ้น 
เป็นเป้าหมายท่ีต้องใช้ในการบริหารการให้บริการผู้โดยสารในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิด้วย 
 

ผลการวิจัย 
ผลการวิจัยเพื่อตอบวัตถุประสงค์ข้อท่ี 1 เพื่อศึกษาสภาพในการบริหารการ

ให้บริการผู้โดยสารในสนามบินสุวรรณภูมิในปัจจุบันสนามบินสุวรรณภูมิเป็นศูนย์กลางท่า
อากาศยานท่ีสมบูรณ์แบบในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ท าให้ประเทศไทยเป็น
ศูนย์กลางขนส่งทางอากาศท่ีส าคัญของโลกและทวีปเอเชีย ก่อให้เกิดการขยายตัวการขนส่ง
ทางอากาศทุกประเภทเป็นการสนับสนุนให้เพิ่มขีดความสามารถของระบบการสร้างเครือข่าย
การบินท่ัวประเทศรวมท้ังขยายสิทธิการบินให้ครอบคลุมทุกภูมิภาคท่ัวโลก เพิ่มประสิทธิภาพ
การให้บริการต่างๆ แก่ผู้โดยสารการเดินทางข้า-ออก ให้เกิดความสะดวกต่อประชาชนและได้
มาตรฐานสากลพัฒนา พร้อมไปกับการพัฒนาระบบโครงข่ายขนส่งทางบก เพื่อสนับสนุนให้
ประเทศไทยเป็นศูนย์กลางการขนส่งในภูมิภาค ตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ
ภายใต้เป็นประตูสู่เอเชีย รวมท้ังเป็นผู้น าท้ังในด้านจ านวนสายการบินและผู้โดยสาร เพื่อ
อ านวยความสะดวกสบายให้ตรงกับความต้องการของกลุ่มเป้าหมายประกอบด้วย สายการ
บิน ผู้โดยสารและผู้ใช้ท่าอากาศยาน พร้อมท้ังมุ่งพัฒนาธุรกิจใหม่ท่ีเกี่ยวเนื่องและมีอนาคต
อย่างครบวงจรรวมถึงการเพิ่ม การเติบโตทางรายได้ของธุรกิจอย่างต่อเนื่อง  

ระบบการให้บริการผู้โดยสารสนามบินสุวรรณภูมิ ต้องสอดคล้องกับ ยุทธศาสตร์
การพัฒนา และมีความสามารถในการแก้ปัญหาด้านการให้บริการผู้โดยสารทุกรูปแบบ เป็น
การเพิ่มประสิทธิภาพการท างานด้านรักษาการให้บริการผู้โดยสารของสนามบินสุวรรณภูมิไห้
สูงขึ้น และสอดคล้องกับนโยบายรักษาการให้บริการผู้โดยสารของรัฐบาล ท่ีสนับสนุนให้
ประเทศไทยเป็นศูนย์กลางการขนส่งทางอากาศในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้  
เพื่อก่อให้เกิดการขยายตัวการขนส่งทางอากาศนโยบายการบริหาร ควรมีการก าหนด
นโยบายวัตถุประสงค์ในการท างานท่ีชัดเจนและการจัดแบ่งงานให้เหมาะสม กฎ ระเบียบ
ข้อบังคับต่างๆ เพื่อการปฏิบัติงานจะได้ไปในทิศทางเดียวกันความซับซ้อนของภารกิจ เป็น
อีกประการหนึ่งส าหรับการรักษาการให้บริการผู้โดยสารการบริหารการจัดการสนามบิน
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สุวรรณภูมิ สามารถด าเนินไปได้อย่างราบรื่น และได้รับผลตอบแทนท่ีเป็นประโยชน์สูงสุดต่อ
ประเทศชาติโดยส่วนรวม เป็นไปตามเป้าหมายและวัตถุประสงค์ท่ีก าหนดไว้ ต้องมีการ
ผสมผสาน ให้การบริหารจัดการสนามบินสุวรรณภูมิ ให้ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

จากหลักการของการจัดต้ังสนามบินสุวรรณภูมิ นอกจากจะต้องท าการศึกษา 
วิเคราะห์ความเหมาะสม ในการคัดเลือกท่ีต้ัง ความเหมาะสมในเชิงเศรษฐกิจ เทคนิค มีความ
สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมภาพเศรษฐกิจการเมืองและสังคม แต่ความไม่แน่นอนของ
นโยบายรัฐบาลแต่ละยุคแต่ละสมัย มีการเปล่ียนแปลงตัวผู้บริหารประเทศ หรือเมื่อมีการ
เปล่ียนแปลงคือผู้บริหารสนามบินสุวรรณภูมิน าไปสู่การเปล่ียนแปลงทางนโยบายและการสืบ
ทอด นโยบายเดิมท่ีก าหนดไว้ ท้ังนี้ แต่ละคนมีเหตุผลต่อการก าหนดแนวทางของตนเองตาม
ความเหมาะสมและผลประโยชน์โดยรวม ซึ่งรัฐบาลต้องให้ความส าคัญ เพราะอาจท าให้ขาด
เสถียรภาพได้เพราะการคมนาคมทางอากาศมีความส าคัญ และเป็นทางเลือกส าหรับผู้ท่ี
ต้องการจะเดินทาง เนื่องจากมีความรวดเร็ว สะดวกสบาย และประหยัดเวลาในการเดินทาง 
นับว่าเป็นการคมนาคมอย่างหนึ่งท่ีท าให้ประชากรของโลกเดินทางติดต่อไปมาหาสู่กันและกัน
ได้อย่างรวดเร็ว ประหยัดเวลาได้อย่างมากท่ีสุด ประกอบกับการพัฒนาการทางเทคโนโลยีได้
ก้าวหน้าไปมาก ท าให้วิวัฒนาการทางด้านต่างๆทางการบิน เจริญก้าวหน้าไปอย่างรวดเร็ว 
รวมท้ังกิจการของสนามบินสุวรรณภูมิได้เจริญเติบโตมาอย่างต่อเนื่อง ซึ่งในการนี้ ท าให้การ
ด าเนินนโยบายทางด้านคมนาคมทางอากาศ จึงมีความส าคัญต่อการพัฒนาประเทศเป็นอย่าง
มากและต้องค านึงถึงการมีส่วนร่วมของทุกหน่วยงาน โดยเฉพาะผู้ท่ีเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ
สนามบินสุวรรณภูมิ ท้ังในเรื่องของระบบการให้บริการผู้โดยสาร การบริหารจัดการความ
เส่ียง การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล ต้องมีอัตราก าลังท่ีเหมาะสม และมีสมรรถนะ ตรง
ตามหน้าท่ีความรับผิดชอบ นอกจากนั้นต้องใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใช้ในการบริหารจัดการ
ในด้านต่างๆ เพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็ว ถูกต้อง และป้องกันอาชญากรรมได้ ในส่วน
รูปแบบการประชาสัมพันธ์ต้องทันสมัย ถูกต้อง โดยน าเทคโนโลยีในปัจ จุบันมาใช้ให้เกิด
ประโยชน์ ท้ังนี้ผู้วิจัยเห็นว่าหากทางสนามบินสุวรรณภูมิและหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องสามารถน า
ผลการศึกษาท่ีได้ไปเป็นแนวทางในการพัฒนากลยุทธ์ในการบริหารจะท าให้มีประสิทธิภาพ
เพิ่มข้ึน 

สรุปผลวัตถุประสงค์ข้อท่ี 2 เพื่อศึกษาองค์ประกอบท่ีเป็นปัจจัยในการท าให้เกิด
สัมฤทธิผลในการจัดการระบบการให้บริการผู้โดยสาร ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  ท่ีมี
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ประสิทธิผล โดยแบ่งออกเป็นองค์ประกอบใหญ่และองค์ประกอบย่อยประกอบด้วย 1) ด้านบุ
คลากร 2) ด้านความปลอดภัย 3) ด้านความคล่องตัว และ 4) ด้านความสะดวกสบาย ระบบ
การให้บริการผู้โดยสารท่ีสะท้อนให้เห็นการปฏิบัติงาน เป็นระดับการบริการของสนามบิน
สุวรรณภูมิ ท่ีต้องมีการปรับปรุงระบบการบริหารจัดการโครงสร้างองค์การ การบริหาร
จัดการทรัพยากรบุคคลท่ีจะสร้างให้เกิดความรับผิดชอบและจริงจังต่อระบบการให้บริการ
ผู้โดยสารของสนามบิน ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติต้อง เข้าใจกฎหมายการบินนานาชาติท่ีใช้ปฏิบัติ
ต่อทุกคนท่ีมาใช้บริการของสนามบินให้มีความเสมอภาคกัน ไม่ว่าใครก็ต้องผ่านพิธีการตรวจ
ค้น ตามกฎข้อบังคับท่ีกฎหมายได้ระบุไว้ ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการระบบการ
ให้บริการผู้โดยสารของสนามบินนานาชาติจึงจะเกิดขึ้นได้ ซึ่งจะมาจากปัจจัยอันประกอบไป
ด้วยรูปแบบโครงสร้างองค์กรและคณะผู้บริหารท่ีรับผิดชอบ เทคโนโลยีด้านการให้บริการ
ผู้โดยสารและบุคลากรด้านการให้บริการผู้โดยสาร 

การบริหารการให้บริการผู้โดยสารในสนามบินสุวรรณภูมิมีรูปแบบของการ
ปฏิบัติงาน หลักในการปฏิบัติหน้าท่ีในด้านระบบการให้บริการผู้โดยสารของหน่วยงานท่ีมี
บทบาทและระบบของการให้บริการผู้โดยสารในสนามบินสุวรรณภูมิ อันเป็นมาตรการท่ี
ก าหนดขึ้นตลอดจน การด าเนินการท้ังปวง เพื่อป้องกันอันตรายท่ีเกิดขึ้นกับชีวิตและ
ทรัพย์สิน รวมท้ังการบ่อนท าลายหรือการกระท าอื่นใดท่ีจะมีผลกระทบกระเทือนเป็นภัยต่อ
ความมั่นคงของชาติซึ่งเป็นหน้าท่ีของส านักงานใหญ่ส่วนกลางเจ้าหน้าท่ีฝ่ายต้อนรับเจ้าหน้าท่ี
ด้านการให้บริการผู้โดยสาร และบทบาทในการบริการด้านการให้บริการผู้โดยสารโดย
ภาระหน้าท่ีด้านการให้บริการผู้โดยสารคือมาตรการท่ีก าหนดขึ้นตลอดจน การด าเนินการ
เพื่อพิทักษ์รักษาคุ้มครองป้องกันภยันตรายกับผู้โดยสารท่ีใช้บริการท้ังขาเข้าและขาออกของ
สนามบินสุวรรณภูมิท่ีเกิดขึ้นและสามารถเป็นอันตรายท้ังกับชีวิตและทรัพย์สินของผู้โดยสาร 
รวมท้ังการบ่อนท าลายหรือการกระท าท่ีจะมีผลกระทบกระเทือนเป็นภัยต่อความมั่นคงของ
ชาติควรมีความเป็นมืออาชีพ ความเอาใจใส่และความสุภาพ สนับสนุนการมีส่วนร่วมและ 
การใช้เทคโนโลยีทันสมัย มีการพัฒนาการจัดการระบบการให้บริการผู้โดยสารท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ในส่วนของอาคารและส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ต้ังแต่เริ่มเข้าเขตสนามบิน 
ต้ังแต่ เริ่มเดินทางจนเดินทางถึงจุดหมาย รวมท้ังผู้ท่ีเข้าร่วมกิจกรรมทุกประเภท ไม่ว่าจะเป็น
สายการบิน ร้านค้าและบริการต่างๆการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลท่ีจะสร้างให้เกิดความ
รับผิดชอบและจริงจังต่อระบบการให้บริการผู้โดยสาร ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติต้อง เข้าใจ
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กฎหมายการบินนานาชาติท่ีใช้ปฏิบัติต่อทุกคนท่ีมาใช้บริการของสนามบินให้มีความเสมอ
ภาคกัน ไม่ว่าใครก็ต้องผ่านพิธีการตรวจค้น ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการระบบการ
ให้บริการผู้โดยสารเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุด 

สรุปผลการวิจัยเพื่อตอบวัตถุประสงค์ข้อท่ี 3 เพื่อน าเสนอแนวทางในสัมฤทธิผล
การจัดการระบบการให้บริการผู้โดยสาร ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้มีความสามารถในการ
แข่งขันในธุรกิจท่าอากาศยานของโลกได้การบริหารการให้บริการผู้โดยสารในท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมินับจากท่ีรัฐบาลได้ก าหนดนโยบายมุ่งเน้นพัฒนาปรับปรุงการท างานและยกระดับ
การบริหารให้มีประสิทธิผล โดยมีการประเมินผล ตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี 
โดยน าแนวคิดและเครื่องมือการบริหารสมัยใหม่เข้ามาใช้ เช่น การบริหารเชิงยุทธศาสตร์ 
การลดขั้นตอนการท างาน การประเมินความพึงพอใจ การบริหารการเปล่ียนแปลง การ
บริหารความเส่ียง การพัฒนาระบบสนเทศ เพื่อให้การด าเนินงานเป็นไปอย่างยั่งยืน ยกระดับ
มาตรฐานการท างาน รองรับการพัฒนาระบบการจัดการของสนามบินสุวรรณภูมิได้อย่าง
ต่อเนื่อง การน าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการสนามบินสุวรรณภูมิมาเป็นเครื่องมือในการ
บริหารการให้บริการผู้โดยสารที่ได้เริ่มด าเนินการปรับปรุงและพัฒนาเพิ่มขีดความสามารถใน
การแข่งขัน การพัฒนายุทธศาสตร์การบริหารนโยบายเป็นวาระแห่งชาติท่ีมีความส าคัญ
ต่อเนื่องเพราะมีผลต่อการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันจากการเพิ่มประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของสนามบินสุวรรณภูมิ ในประเด็นการบริการท่ีเป็นเลิศซึ่งครอบคลุมในการ
ก าหนดและการน านโยบายไปปฏิบัติ ตลอดจนความน่าเช่ือถือของสนามบินสุวรรณภูมิโดย
การพัฒนายุทธศาสตร์การบริหารนโยบายเป็นเป้าหมายส าคัญท่ีต้องการยกระดับคุณภาพ
และสร้างมาตรฐานการท างานไปสู่ระดับมาตรฐานสากล 

การพัฒนาสัมฤทธิผลการจัดการระบบการให้บริการผู้โดยสาร ท่าอากาศยาน
สุวรรณภมูิจะเป็นการสร้างระบบรักษาการให้บริการผู้โดยสารของสนามบินสุวรรณภูมิท่ีเป็น
ท่าอากาศยานนานาชาติขนาดใหญ่และเป็นศูนย์กลางการคมนาคมของประเทศไทยและ
เอเชียตะวันออกเฉียงใต้ รวมถึงอาคารและส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ให้มีประสิทธิภาพใน
การบริหารจัดการท่ีไม่เกิดความเสียหายของผู้โดยสารต้ังแต่เริ่มเข้าเขตสนามบิน ต้ังแต่ เริ่ม
เดินทางจนเดินทางถึงจุดหมาย รวมท้ังผู้ท่ีเข้าร่วมกิจกรรมทุกประเภท ไม่ว่าจะเป็นสายการ
บิน ร้านค้าและบริการต่างๆ อันประกอบไปด้วย 1) บุคลากรทุกคนมีจิตใจในด้านบริการใน
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ระดับสูงสุด 2) บริการได้รวดเร็วและถูกต้อง และ 3) การยกระดับการบริการให้เป็นเลิศใน
ระดับสากล 
 

ข้อเสนอแนะ 
1. ข้อเสนอแนะในการวิจัย 

1. ผู้บริหารควรมีการปรับปรุงองค์การในการเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานให้
ได้มาตรฐานท่ีสูงขึ้นเพื่อท าให้บุคลากร มีค่านิยม และความเช่ือใหม่กับเป้าหมาย และพันธกิจ
ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

2. ต้องพร้อมท่ีจะเปล่ียนแปลงองค์การ เพื่อพัฒนาความเป็นนานาชาติให้
เพิ่มข้ึนและยกระดับระบบงานของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้ท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ
ท่ีสูงขึ้นท้ังพฤติกรรมและกระบวนการท างานและถ่ายทอดต่อกันมาเพื่อท าให้การด าเนินงาน
เป็นไปอย่างราบรื่นมีประสิทธิผล  

3. ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิควรมีการให้ระบบการให้บริการผู้โดยสารเป็นเลิศ
เพื่อส่งเสริมให้ผู้โดยสารมีความพึงพอใจเพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ผู้เกี่ยวข้องทุกระดับ
บุคลากรมีการเข้าใจผู้มาใช้บริการจากชาติต่างๆและตอบสนองต่อความต้องการของผู้โดยสาร
ต่างชาติท่ีมากขึ้น 

4. มีการพัฒนาการบริการให้เป็นท่ียอมรับ มีความต่อเนื่องของการดูแลและ
ตรงตามท่ีผู้โดยสารตามความคาดหวัง จากกระบวนการท่ีเป็นระบบ ท่ีก าหนดขั้นตอน 
ผู้รับผิดชอบ และรอบเวลาด าเนินการท่ีชัดเจน ท าให้สามารถท าซ้ าได้เหมือนเดิม มีการวัด
และประเมินผลอย่างเหมาะสม 

5. ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีโครงสร้างองค์การท่ีเป็นการกระจายอ านาจและ
ให้ความส าคัญกับท้ังสายงานหลักหรือสายงานสนับสนุนท างานเป็นทีม มีจิตส านึก ด้านความ
เส่ียง และความปลอดภัย มีวัฒนธรรมท่ียอมรับการประเมิน พร้อมรับการเปล่ียนแปลงท่ีดี
ท่ีสุดคือการพัฒนาเป็นท่าอากาศยานสุวรรณภูมิช้ันเลิศ ท่ีมุ่งสู่ระดับนานาชาติ มีรูปแบบการ
บริหารที่มุ่งเน้นแต่ผลลัพธ์ท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
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2. ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการวิจัยและพัฒนาระบบการให้บริการผู้โดยสาร เพื่อพัฒนาบุคลากร 

ความพึงพอใจ การมีส่วนร่วมของผู้เกี่ยวข้องใน การบริหารจัดการและพัฒนารูปแบบระบบ
การให้บริการผู้โดยสาร ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

2. การศึกษาวิจัยครั้งต่อไปควรมีการเพิ่มตัวแปรอื่นๆ นอกเหนือจากตัวแปรท่ี
ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ เช่น ความเครียดในการท างานความรู้สึกท่ีดีต่อ บรรยากาศองค์การ 
จิตส านึก ค่านิยม เป็นต้น ว่ามีผลอย่างต่อการท างานหรือไม่ 

 3. งานวิจัยนี้ เป็นการศึกษาเฉพาะท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเท่านั้น ใน
การศึกษาครั้งต่อไป ควรมีการเช่ือมโยงระหว่างอุตสาหกรรมอื่นๆ ท้ังต้นน้ าและปลายน้ า 
เพื่อให้เกิดความครบถ้วนของกระบวนการธุรกิจอุตสาหกรรม 

 4. ผู้ท่ีสนใจอาจจะศึกษากลุ่มอื่นๆของอุตสาหกรรมนี้ ในภาพรวมให้ครบถ้วน 
โดยเก็บข้อมูลจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ของผลประกอบการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิใน
ส่วนอื่นซึ่งจะท าให้มองเห็นภาพในองค์รวม ได้ชัดเจนยิ่งขึ้น 
 

องค์ความรู้ใหม่ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

บุคลากรทุกคนมีจิตใจในด้าน
บริการในระดับสูงสุด การยกระดับการบริการให้

เป็นเลิศในระดับสากล 

บริการได้รวดเร็ว 
และถูกต้อง 

 

สัมฤทธิผลการจัดการระบบการ
ให้บริการผูโ้ดยสาร ท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิที่มีประสิทธิผล 
 

ด้านความคล่องตัว ด้านบุคลากร 

ด้านความปลอดภัย ด้านความสะดวกสบาย 
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