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บทคดัยอ่ 

ท่าอากาศยานถือเป็นหนึ�งในอตุสาหกรรมบรกิารที�มีบทบาทสาํคญัในการเพิ�มการเติบโตทางเศรษฐกิจ 

ของประเทศ ท่าอากาศยานสวุรรณภมูิเป็นหนึ�งในจดุหมายปลายยอดนิยมสาํหรบันกัเดินทางและนกัธุรกิจ และเพื�อส่ง

มอบบรกิารที�ตอบโจทยค์วามตอ้งการของนกัเดินทางและนกัธุรกจิเหล่านี � คณุภาพการใหบ้รกิารจงึถกูนาํมาใชใ้น 

การวดัผลการดาํเนินงานของท่าอากาศยาน เป้าหมายหลกัของการศึกษานี � เพื�อประเมินคุณภาพการใหบ้รกิารของ 

ท่าอากาศยานสวุรรณภมูจิากความคดิเห็นทางสื�อสงัคมออนไลน ์ขอ้มลูในการศึกษานี�ถกูจดัเก็บโดยการใชค้วาม

คิดเห็นทางสื�อสงัคมออนไลน ์โดยมีความคิดเห็นภาษาไทยและภาษาองักฤษที�ผ่านการคดักรอง ��� ความคิดเห็น  

การวิเคราะหค์วามคิดเห็น (Sentiment Analysis) และการวิเคราะหค์วามสาํคญั-ผลการดาํเนินงาน (Importance-

performance Analysis) ถกูนาํมาใชเ้ป็นเทคนิคสาํหรบัการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงคุณภาพ เพื�อใหส้อดคลอ้งกบัปัจจยั

คุณภาพการใหบ้รกิารท่าอากาศยาน (Airport Service Quality) 

ผลการศกึษา พบวา่ มี 4 จตภุาค (Quadrant) อนัประกอบดว้ย จตภุาคที� 1 การใหค้วามสาํคญักบัสิ�งที�อยู่

ในจตภุาคนี � จตุภาคที� 2 รกัษาการทาํงานที�ดีต่อไป จตภุาคที� 3 ลาํดบัความสาํคญัที�ต ํ�า และจตภุาคที� 4 การดาํเนินงาน

ที�มากเกินความจาํเป็น ทั�งนี � มี 10 ประเด็นที�ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามสาํคญั คือ การขนส่งทางบก ระยะเวลารอคอยตรวจ

หนงัสือเดินทาง ความง่ายในการคน้หาเสน้ทาง การช่วยเหลือของเจา้หนา้ที� รา้นอาหาร รา้นคา้ตา่งๆ ความสะอาด 

ของหอ้งสขุา ความสะอาดของทา่อากาศยาน การตรวจหนงัสือเดินทางขาเขา้ และบรรยากาศภายในท่าอากาศยาน  

โดยพบว่า � ประเด็นที�ถกูจดัใหอ้ยู่ในจตภุาคที�ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามสาํคญัมาก และผลการดาํเนินงานสงู ในขณะที�มี � 

ประเด็น (ระยะเวลาการรอในส่วนการตรวจหนงัสือเดินทางและการตรวจหนงัสือเดินทางขาเขา้) ถกูจดัอยู่ในจตภุาคที�

ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามสาํคญัมาก แต่ผลการดาํเนินงานตํ�า การศกึษานี �ไดมี้การอภิปรายถงึผลทางทฤษฎีและทางปฏบิตั ิ
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Abstract 

 

The airport is one of the service industries that contributes significantly to the country's economic 

growth. Suvarnabhumi Airport is one of the most popular destinations for travellers and businessmen, and 

to deliver services to serve all their needs, the service quality is selected to measure the airport’s 

performance. The study's goal is to assess the service quality of Suvarnabhumi Airport based on social 

media opinions. The data in this study was collected by using social media opinions, 660 Thai and English 

opinions were collected and verified. Sentiment Analysis and Importance-performance Analysis were used 

to analyse the qualitative data in order to match it with the Airport Service Quality (ASQ) factors. 

The results of this research found that there were four quadrants as: Quadrant I concentrate 

here, Quadrant II keep up with good work, Quadrant III low priority, and Quadrant IV possible overkill. 

There were 10 attributes that the users gave priority as Ground transport; Passport control waiting time; 

Ease of finding way; Courtesy and helpfulness of staff; Restaurant facilities; Shopping facilities; Cleanliness 

of toilet; Cleanliness of airport terminal; Arrival passport inspection and Ambiance of the airport. Eight 

attributes were shown as high importance and high performance whereas two attributes (Passport control 

waiting time and Arrival passport inspection) were shown as high importance but low performance. The 

theoretical and practical implications of this study are discussed. 

 

Keywords : Service quality, Suvarnabhumi Airport, Sentiment analysis, Importance-performance analysis  

 

1. บทนํา 

ท่าอากาศยานจดัเป็นหนึ�งในธุรกจิบรกิารที�สาํคญัในการขบัเคลื�อนเศรษฐกิจของประเทศ ในการกระตุน้ 

การเจรญิเติบโตของประเทศทั�งจากนกัท่องเที�ยวทั�วโลก และจากการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ ดงันั�นเพื�อเพิ�มขีด

ความสามารถในการแข่งขนัและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  การประเมนิคณุภาพ

การใหบ้รกิารและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร จงึนบัเป็นสิ�งสาํคญัสาํหรบัการแขง่ขนัในธุรกิจที�เกี�ยวขอ้งกบัการบิน 

ทั�งนี � การประเมินความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารที�ท่าอากาศยานส่วนใหญ่จะมาจากการสาํรวจของหน่วยงานภายใน

และหน่วยงานภายนอก โดยวิธีการประเมินคณุภาพการใหบ้ริการของท่าอากาศยานที�ไดร้บัความเชื�อถือและยอมรบั

อย่างกวา้งขวาง คือ Airport Service Quality program (ASQ) ของ Airports Council International (ACI) ที�เริ�มตน้

ตั�งปี พ.ศ. 2549 และในปัจจบุนัมีท่าอากาศยานทั�วโลกมากกว่า 320 แหง่ที�ใชวิ้ธีการประเมินของ ASQ-ACI ผ่าน 

การสมัภาษณแ์ละแบบสอบถาม (Airports Council International, 2021; Culotta & Cutler, 2016; Lee & Yu, 2018; 

Martin-Domingo et al., 2019)  

อย่างไรกต็าม  การเติบโตของของสื�อสงัคมออนไลนท์ี�ใหผู้ใ้ชง้านแสดงความคิดเห็นและประเมินความพึง

พอใจของผูใ้ชง้าน และขอ้มลูที�แสดงนั�นเป็นความคิดเห็นที�ผูใ้ชบ้รกิารเป็นผูส้รา้งเนื �อหาดว้ยตนเองตามประสบการณ ์

ที�ตนเองไดร้บั จากขอ้มลูดงักล่าวหากมวีิธีในการจดัการและนาํขอ้มลูมาวิเคราะห ์จะทาํใหส้ามารถทราบไดถ้ึง 

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและก่อใหเ้กิดประโยชนแ์ก่ผูป้ระกอบการ โดยช่องทางที�เป็นที�นิยมสาํหรบันกัเดินทาง 
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และนกัท่องเที�ยวในการแสดงความคดิเห็นการใชบ้รกิาร คือ Google reviews ที�ผูใ้ชบ้รกิารมกัจะแสดงความคิดเห็น

ของแหล่งท่องเที�ยว รา้นอาหาร สายการบิน (Lee & Yu, 2018)  

ท่าอากาศยานสวุรรณภมู ิจดัเป็นหนึ�งในท่าอากาศยานระหว่างประเทศที�ใหญ่และไดม้าตรฐานของโลก 

รวมถึงปรมิาณผูใ้ชบ้รกิาร (ผูโ้ดยสาร) ที�มีอตัราเติบโตมาโดยตลอด การประเมินความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

(ผูโ้ดยสาร) นบัเป็นอกีหนึ�งเครื�องมือที�ช่วยใหก้ารพฒันาคณุภาพการใหบ้รกิารของท่าอากาศยานสวุรรณภมูิใหต้รง

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากที�สดุ อย่างไรก็ตาม แมว้า่จะมีงานวิจยัหลากหลายที�ศกึษาคณุภาพการใหบ้รกิารของ

ท่าอากาศยานสวุรรณภมู ิแต่งานวิจยัที�วิเคราะหใ์นลกัษณะที�เลือกใชก้ารเก็บขอ้มลูและวเิคราะหจ์ากความคดิเห็นของ

ผูใ้ชบ้รกิารในสื�อสงัคมออนไลนย์งัพบนอ้ยมาก และยงัขาดการวิจยัในเชิงลกึ แมว้า่ ขอ้มลูที�ไดม้านั�นจะสะทอ้นมมุมอง

ของผูใ้ชบ้รกิารโดยตรงโดยปราศจากการชี �นาํ ดว้ยผูใ้ชบ้รกิารสามารถแสดงความคิดเห็นไดอ้ย่างอิสระ ดงันั�น งานวจิยั

นี �จึงมวีตัถปุระสงคห์ลกั คือ เพื�อประเมินคณุภาพการบรกิารของท่าอากาศยานสวุรรณภมิูจากความคดิเห็นในสื�อสงัคม

ออนไลน ์ดว้ยวิธี Importance-performance Analysis เพื�อจดัลาํดบัความสาํคญัในการพฒันาการใหบ้รกิารของ 

ท่าอากาศยานสวุรรณภมู ิ

 

2. แนวคิดและทฤษฎีที�เกี�ยวข้อง 
2.1. คณุภาพการให้บริการ (Service Quality) 

 ในปัจจบุนัการวดัผลการดาํเนินงาน ไม่เพียงแต่จะวดัในส่วนที�จบัตอ้งได ้(Tangible) เทา่นั�น หากแต่ 

ยงัตอ้งพิจารณาถงึผลการดาํเนินงานในส่วนที�จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible) ดว้ยเชน่กัน ดงันั�น คณุภาพการใหบ้รกิาร 

จึงถกูนาํมาใชใ้นการวดัผลการดาํเนินงานที�จบัตอ้งไม่ได ้โดยส่วนใหญ่นั�นคณุภาพการใหบ้รกิารจะถกูใชใ้นธุรกิจที�

คุณภาพของระดบัการใหบ้รกิารมีอิทธิพลสาํคญัต่อการดาํเนินกิจการ ไม่ว่าจะเป็น การนาํระบบแชทบอทเขา้มาช่วย 

ในการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้หรือผูม้าใชบ้รกิาร ธุรกจิโฮมสเตยต์า่ง ๆ ที�เนน้ถึงการใหบ้รกิารที�เป็นกันเอง ธุรกิจการบิน 

ธุรกิจผูใ้หบ้รกิารโลจิสติกส ์(ธนภร ศรีไชย และคณะ, 2563; นิมารูนี หะยีวาเงาะ และคณะ, 2563; ประกาศิต รกัษาแกว้ 

และไพฑรูย ์มนตพ์านทอง, 2561; วิทยา ประจกัษ์โก และศิรมิา แกว้เกิด, 2564) ซึ�งในการประเมินระดบัคณุภาพ 

การใหบ้รกิารโดยทั�วไปนั�น จะใชแ้นวคิด SERQUAL ของ Parasuraman อนัประกอบดว้ย 5 มิติ คือ รูปลกัษณท์าง

กายภาพ (Tangible) ความน่าเชื�อถือ (Reliability) ความรบัผิดชอบ (Responsiveness) การประกนัความมั�นใจ 

(Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy) (Ladhari, 2009 อา้งถึง Parasuranman et al., 1988) 

 Airport Service Quality (ASQ) เป็นหนึ�งในเครื�องมือในการประเมินคณุภาพการใหบ้รกิารของ 

ท่าอากาศยานที�ถกูใชอ้ยา่งแพรห่ลาย โดยการกาํหนดเกณฑก์ารประเมินโดย Airports Council International (ACI)  

ซึ�งเกณฑด์งักล่าวประกอบดว้ย 8 ดา้น 33 ประเด็นหลกั ประกอบดว้ย Access, Check-in, Passport / Personal ID 

control, Security, Finding your way, Airport Facility, Airport Environment และ Arrival Services ซึ�งในการ

กาํหนดเกณฑเ์หล่านี � ACI พยายามที�จะใหค้รอบคลมุทั�งในส่วนของสภาพแวดลอ้มทั�งภายในและภายนอกท่าอากาศ

ยาน ตลอดจนความสิ�งอาํนวยความสะดวกตา่งๆ ที�จะส่งผลกระทบต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของท่าอากาศยานนั�นๆ 

(Airports Council International, 2021; Bezerra & Gomes, 2016; Fodness & Murray, 2007; Gitto & Mancuso, 

2017; Kankaew, 2015)   

 



การประเมินคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจากความคิดเห็นในสื่อสังคมออนไลน์ ฯ / ศิริวรรณ ไชยสูรยกานต์ และ ศรัณย์ ดั่นสถิตย์

96
วารสารการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ปีที่ 13 ฉบับที่ 2 เม.ย.-มิ.ย. 64

 

 

2.2. งานวิจัยที�เกี�ยวขอ้ง 

 Fodness และ Murray (2007) ไดศ้กึษาเกี�ยวกบัความคาดหวงัของผูโ้ดยสารที�มีต่อคณุภาพการใหบ้ริการ 

ที�ท่าอากาศยาน โดยงานวิจยันี �เป็นงานวิจยัแบบผสมใชท้ั�งการเก็บขอ้มลูเชิงคณุภาพเกี�ยวกบัประสบการณข์องผูโ้ดยสาร 

รวมถึงการทบทวนวรรณกรรม เพื�อใหไ้ดต้วัแปรในเบื �องตน้อนันาํไปสู่การสรา้งแบบสอบถาม เก็บขอ้มลูเชงิปรมิาณ และ

การวิเคราะหข์อ้มลู ซึ�งผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัที�ส่งผลกระทบตอ่ระดบัคณุภาพการใหบ้รกิารประกอบดว้ย 3 ปัจจยั

หลกั คือ Function, Interaction และ Diversion โดยที� Function จะครอบคลมุในส่วนของการบรหิารจดัการท่าอากาศ

ยานที�มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ในขณะที� Diversion จะครอบคลมุในส่วนของการดาํเนินงานที�ก่อใหเ้กิดผลิต

ภาพ (Productivity) การตกแต่งเพื�อสรา้งความแตกต่าง และการซ่อมบาํรุงเพื�อใหค้งสภาพที�ดีอยู่เสมอ 

 Gitto และ Mancuso (2017) ไดศ้กึษาเกี�ยวกบัการปรบัปรุงการใหบ้รกิารที�ท่าอากาศยานโดยวเิคราะห์

ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้รกิารผ่านทางเว็ปไซด ์ดว้ยวิธี Sentiment Analysis โดยทาํการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากบล็อก 

(blogs) และขอ้ความต่าง ๆ ที�มาจากผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานที�ถกูส่งผ่านทางสื�อออนไลน ์ซึ�งงานวิจยัชิ �นนี �ไดแ้สดง 

ใหเ้ห็นถงึจดุแข็ง จดุอ่อน และแนวทางในการที�จะปรบัปรุงระดบัคณุภาพการใหบ้รกิารใหส้งูขึ �น 

 Kankaew (2015) ไดท้าํการศกึษาปัจจยัที�มีความสาํคญัในการใหบ้รกิารท่าอากาศยาน ผ่านการสาํรวจ

โดยใชแ้บบสอบถามความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของท่าอากาศยานสวุรรณภมิู อิงตามเกณฑ์

ของ Airport Service Quality โดยใชก้ารวิเคราะหด์ว้ยวิธี Importance-performance Analysis ทั�งนี � ผลการศึกษา 

พบว่า การประเมินดา้นการใหค้วามสาํคญัของปัจจยัดา้นการมีที�จอดรถไวบ้รกิาร ความคุม้ค่าของราคาที�จอดรถ และ

การมีหอ้งรบัรองไวบ้รกิาร ไดร้บัการประเมินอยู่ในระดบัความสาํคญัปานกลาง จากตวัแปรทั�งหมด 35 ตวัแปร ในขณะ

ที�การประเมินในดา้นผลการดาํเนินงานของทั�ง 35 ตวัแปร กลบัพบว่า อยู่เพียงระดบัปานกลางเท่านั�น นอกจากนี� 

งานวจิยัยงัเสนอแนะใหม้กีารปรบัปรุงคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการจดัการใหมี้บรกิารระบบอินเตอรเ์น็ตไรส้าย  

การจดัใหมี้ปา้ยบอกทิศทางในอาคาร และลดระยะเวลาการเดินในอาคารผูโ้ดยสาร  

 

3. วิธีดาํเนินการวิจัย 

ในการประเมินคณุภาพการใหบ้รกิารของทา่อากาศยานสวุรรณภูม ิผูว้ิจยัไดด้าํเนินการดงัต่อไปนี � 

3.1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 การวิจยันี �เป็นการวิจยัเชงิสาํรวจ โดยใชข้อ้มลูจากการแสดงความคิดเห็นบน Google Reviews ของ 

“ท่าอากาศยานสวุรรณภมู”ิ ที�แสดงคิดเห็นเกี�ยวคุณภาพการใหบ้รกิารของท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ ระหว่างวนัที� 1 

มกราคม พ.ศ. 2562 ถงึวนัที� 31 ธันวาคม พ.ศ. 2562 โดยใชก้ารเก็บขอ้มลูผ่าน outscraper.com ซึ�งเป็นผูใ้หบ้รกิาร 

web scraping โดยสามารถรวบรวมความคิดเห็นทั�งหมดในช่วงเวลาดงักล่าวเป็นภาษาไทย 567 ความคิดเห็น และ

ภาษาองักฤษจาํนวน 936 ความคิดเห็น แต่เนื�องจากบางความคิดเห็นมีขอ้ความสั�นเกินไปจงึคดักรองเฉพาะความ

คิดเห็นที�มใีจความสาํคญัเพยีงพอในการวิเคราะหข์อ้มลู ไดค้วามคิดเห็นที�ผ่านการคดักรองแลว้เป็นภาษาไทยจาํนวน 

223 ความคิดเห็น และความคิดเห็นภาษาองักฤษจาํนวน 567 ความคิดเห็น รวมความคิดเห็นภาษาไทยและภาษาองักฤษ

ที�ใชใ้นการศึกษาทั�งหมด ��� ความคดิเห็น ทั�งนี � ผูว้ิจยัใชว้ิธีการนบัจากจาํนวนความคิดเห็นของผูใ้ชบ้รกิารเป็นหลัก 

มิไดใ้ชจ้าํนวนผูใ้ชบ้รกิารที�เขา้มาแสดงความคิดเห็น เนื�องจากผูใ้ชบ้รกิารบางรายอาจแสดงความคิดเห็นมากกว่า 1 

ครั�ง/เรื�อง 
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3.2. เครื�องมือที�ใช้ในการวิจัย 

 ดว้ยขอ้มลูที�ใชส้าํหรบัการวิจยันี � เป็นขอ้มลูเชงิคุณภาพที�ถกูจดัเก็บอยู่บนเครือข่ายอินเตอรเ์น็ต หรอื 

Google Reviews ดงันั�นผูว้จิยัจงึไดใ้ชเ้ครื�องมือสาํหรบัการศกึษาในครั�งนี � คือ การวิเคราะหค์วามคดิเห็น (Sentiment 

Analysis) เพื�อประเมินทศันคติของผูใ้ชบ้รกิารที�แสดงความคิดเหน็นั�นว่ามคีวามคดิเห็นเชิงบวก เป็นกลาง หรือเชงิลบ 

รว่มกบัการวิเคราะหค์วามสาํคญั-ผลการดาํเนินงาน (Importance-performance Analysis) โดยวิเคราะหจ์ากคณุลกัษณะ

ที�ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามสาํคญัและผลการดาํเนินงานของแต่ละคณุลกัษณะเพื�อจดัลาํดบัความสาํคญัในการพฒันาและ

ปรบัปรุงคณุภาพการใหบ้รกิาร ทั�งนี �ในการวเิคราะหแ์ละประเมินทศันคติของผูใ้ชบ้รกิารซึ�งมคีวามหลากหลาย และ

สะทอ้นทั�งในส่วนของมมุมอง ความรูส้กึทางดา้นบวกและทางดา้นลบ จาํเป็นอยา่งยิ�งที�จะตอ้งพจิารณาในระดบัของ

ภาษาทั�งในส่วนของความรูส้กึที�ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บั การพิจารณาตดัสินในสิ�งที�ไดร้บั และผลการดาํเนินงานของบรกิาร  

นั�น ๆ ที�ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บั ลว้นแต่เป็นสิ�งสาํคญัในการประเมินคุณภาพการใหบ้รกิาร (Al-Otaibi et al., 2018; Lewis & 

Mehmet, 2020)  

3.3. การวิเคราะหข้์อมูล 

 การวิจยันี �นาํความคิดเห็นที�ผ่านการคดักรองแลว้ มาวิเคราะหด์ว้ยวิธี Sentiment Analysis โดยเลือกใช้

การวิเคราะหด์ว้ยตวับคุคล (Manual Annotation) เพื�อความแม่นยาํในการวิเคราะหโ์ดยประยกุตแ์นวทางการวิเคราะห์

จากบทความของ Becker et al. (2016) และ Song et al. (2019) ผ่านการวิเคราะหค์วามคิดเห็นในระดบัการสกดั

คุณลกัษณะ (feature extraction) เพื�อแยกขอ้ความของแต่ละความคดิเห็นว่ามคีณุลกัษณะการรบับรกิารใดบา้งที�ตรง

กบัหวัขอ้การประเมินของ Airport Service Quality program (ASQ)  และระบขุั�วความคดิเห็น (Polarity of Opinion) 

ดว้ยผูเ้ชี�ยวชาญจาํนวน � คน โดยมีหลกัเกณฑใ์นการใหค้ะแนน (sentiment score) คือ หากขอ้ความนั�นไม่เกี�ยวขอ้ง

กบัหวัขอ้ใหค้ะแนนเป็น 0, ความหมายเชงิลบใหค้ะแนนเป็น 1, ความหมายเป็นกลางใหค้ะแนนเป็น 2 และความหมาย

เป็นบวกใหค้ะแนนเป็น 3 แลว้เลือกเฉพาะขอ้ความที�มคีวามสมัพนัธก์บัหวัขอ้และผูเ้ชี�ยวชาญมีความเห็นตรงกันไม่นอ้ย

กว่า � คนจากทั�งหมด � คน ทั�งนี �การใหผู้เ้ชี�ยวชาญประเมินว่าแตล่ะขอ้ความเกี�ยวขอ้งกบัหวัขอ้การประเมินของ 

Airport Service Quality Program (ASQ) หรือไม่ เพื�อเป็นการยืนยนัว่าการสกดัคณุลกัษณะของนกัวิจยัดาํเนินงานได้

อย่างถกูตอ้ง 

  จากนั�นวิเคราะหข์อ้มลูที�ไดด้ว้ยวธีิ Importance-performance Analysis เพื�อจดัลาํดบัความสาํคญัของ

แต่ละประเด็นเพื�อพฒันาการใหบ้รกิาร โดยวเิคราะหจ์ากความสาํคญัของแต่ละประเด็นซึ�งวดัจากจาํนวนความคดิเห็น

ที�พบในแต่ละประเด็นเทียบกบัจาํนวนความคิดเห็นทั�งหมด (Nam & Lee, 2019) เปรยีบเทียบกบัผลการดาํเนินงานใน

แต่ละประเด็นที�ไดม้าจากค่าเฉลี�ยของ sentiment score ของประเด็นนั�น (Bi et al.,2019) โดยมีขั�นตอนการวิเคราะห์

ขอ้มลูและผลลพัธท์ี�ไดใ้นแต่ละขั�นตอน ดงัแสดงในรูปภาพประกอบ 1 และตวัอยา่งการวเิคราะหค์วามคดิเห็นในรูปภาพ

ประกอบ � 
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รูปภาพประกอบ 1  

ขั�นตอนการดาํเนินการวิจัยและการวิเคราะหข้์อมูล 

 
ที�มา: พฒันาจากงานของ Bi et al. (2019); Becker et al. (2016); Nam & Lee (2019); Song et al. (2019) 

 

เมื�อดาํเนินการวจิยัมาจนถึงขั�นตอนสดุทา้ย คือ การจดัลาํดบัความสาํคญัในการพฒันาการใหบ้รกิารดว้ย

วิธี Importance-performance Analysis ตามแนวทางของ Martilla และ James (����) เพื�อจดัลาํดบัความสาํคญั 

ในการพฒันาการใหบ้รกิารของท่าอากาศยานสวุรรณภมู ิโดยวิเคราะหจ์ากความสาํคญั (Importance) และผลการ

ดาํเนินงาน (Performance) ของแต่ละหวัขอ้การใหบ้รกิารตามเกณฑข์อง ASQ ซึ�งสามารถจาํแนกออกไปเป็น 4 จตุภาค 

(Quadrant) ประกอบดว้ย 

 จตุภาคที� 1 (Quadrant I): Concentrate here หมายถงึการที�ผูโ้ดยสารใหค้วามสาํคญัในประเด็นนี �

ค่อนขา้งมาก แต่กลบัพบวา่ ผลการดาํเนินงานในส่วนนี�ค่อนขา้งตํ�า ซึ�งทา่อากาศยาน หรอืผูม้ีบทบาทในการวางกลยทุธ์

ต่างๆ ของท่าอากาศยาน ควรใหค้วามสนใจและใส่ใจในการพฒันาประเด็นเหล่านี �เป็นหลกั  

 จตุภาคที� 2 (Quadrant II): Keep up the good work หมายถงึ การที�ผูโ้ดยสารใหค้วามสาํคญัใน

ประเด็นนี �ค่อนขา้งมาก และพบว่า ผลการดาํเนินงานในส่วนนี �ค่อนขา้งสงู หรืออกีนยัยะ ก็คอื ท่าอากาศยานมีผลการ

ดาํเนินงานค่อนขา้งดใีนประเด็นต่าง ๆ ที�ผูโ้ดยสาร (หรือผูใ้ชบ้ริการ) ใหค้วามสาํคญัเป็นอนัมาก ซึ�งหากสามารถที�รกัษา

ระดบัการใหบ้รกิารใหอ้ยูใ่นระดบันี �หรือเพิ�มขึ �นกว่านี � ย่อมส่งผลโดยรวมต่อคณุภาพของการใหบ้รกิารที�ท่าอากาศยาน 

ในมมุมองของผูใ้ชบ้รกิาร 

 

 

คดักรองความคิดเห็นผ่านสื�อออนไลน ์

การวเิคราะหค์วามคิดเห็น  

(Sentiment Analysis) 

ระบขุั�วความคิดเห็น (polarity of opinion)  

โดยผูเ้ชี�ยวชาญ 

จดักลุ่มตามหวัขอ้การบรกิารอิงตามเกณฑ ์ASQ 

ASQASQ 

จดัลาํดบัความสาํคญัในการพฒันาการ

ใหบ้รกิารดว้ยวิธี importance-performance 

ผลลัพธท์ี�ได ้

ความคิดเห็นที�จะนาํไปใชใ้นการวิเคราะห ์

การสกดัคณุลกัษณะที�สาํคญั และแยกตาม

หวัขอ้ประเมิน 

ขั�วความคิดเห็นถกูประเมินโดยผูเ้ชี�ยวชาญ เพื�อ

กาํหนดทิศทางหวัขอ้การประเมินความคิดเห็น 

กลุ่มตามหวัขอ้การบรกิารอิงตามเกณฑ ์ASQ 

ลาํดบัความสาํคญัในการพฒันาการใหบ้ริการ

ดว้ยวิธี importance-performance analysis 

ขั�นตอน 
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รูปภาพประกอบ 2  

ตัวอย่างการวเิคราะหค์วามคดิเหน็

 
ที�มา: พฒันาจากงานของ Becker et al. (2016); Song et al. (2019) 

 

 จตุภาคที� 3 (Quadrant III): Low priority หมายถึง การที�ผูโ้ดยสารใหค้วามสาํคญัในประเด็นนี �ค่อนขา้ง

นอ้ย ผลการดาํเนินงานในส่วนนี �ค่อนขา้งตํ�า หรืออีกนยัยะก็คือ ประเด็นต่าง ๆ ที�ปรากฏอยู่ใน Quadrant นี � หากจะตอ้ง

เรียงลาํดบัความสาํคญัทั�งในส่วนของความเร่งด่วนในการดาํเนินการ หรือเงินลงทุนที�จะตอ้งใช ้เพื�อปรบัปรุงคุณภาพ

การให้บริการที�ดีขึ �น ประเด็นที�อยู่ในหัวข้อนี � จะเป็นประเด็นที�ท่าอากาศยาน ควรให้ความสาํคัญที�น้อยที�สุด อัน

เนื�องจากผูโ้ดยสาร (หรอืผูใ้ชบ้รกิาร) แทบจะไม่ไดพ้ิจารณาเป็นประเด็นหลกัในการประเมินคุณภาพการใหบ้รกิาร 

 จตุภาคที� 4 (Quadrant IV): Possible overkill หมายถงึ การที�ผูโ้ดยสารใหค้วามสาํคญัในประเด็นนี �

ค่อนขา้งนอ้ย แต่ผลการดาํเนินงานในส่วนนี �คอ่นขา้งสงู หรือก็คือ ท่าอากาศยานใหค้วามสาํคญัและมุ่งเนน้ใหเ้กดิผล

การดาํเนินงานที�ดใีนประเด็นที�ผูโ้ดยสาร (หรือผูใ้ชบ้รกิาร) ไม่ไดส้นใจหรือใหค้วามสาํคญั ทาํใหเ้กดิการลงทนุหรือ

ปรบัปรุงผลการดาํเนินงานที�ผิดพลาด ทั�งในส่วนของเวลา จาํนวนพนกังาน และเงินทุนที�ใชใ้นการปรบัปรุง ซึ�งอาจจะ

การสกัดคุณลักษณะของความคิดเหน็ 

ทางเขา้-ออกสะดวก สบาย ไม่ติดขดัจนเกินไป แต่ที�จอดรถแออดัพอสมควร พื �นที�สาํหรบัลกูคา้ 

ผูโ้ดยสาร อาจจะไม่เพียงพอ จดุชมวิวดา้นดีเยี�ยม หอ้งนํ�าสะอาดไม่ตอ้งรอคิว เดินสะดวก 

 

0 = ไมเก่ียวของกบัหวัขอ      1 = ความหมายเปนลบ      2 = ความหมายเปนกลาง      3 = ความหมายเปนบวก 
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นาํมาในประเด็นของความไม่คุม้ค่าในการลงทุน เมื�อพิจารณาคณุภาพการใหบ้รกิารที�สนามบินจากมมุมองของ

ผูโ้ดยสาร (หรอืผูใ้ชบ้รกิาร) 

วิธีการหาความสาํคญั (Importance) ของแต่ละหวัขอ้ไดป้ระยุกตจ์ากแนวทางของ Nam and Lee (2019) 

คือ วดัจากจาํนวนคณุลกัษณะที�พบในแต่ละหวัขอ้เทียบกบัจาํนวนคณุลกัษณะทั�งหมด คา่ที�ไดค้ือค่าระหว่าง 0 ถึง 1 

ดงัแสดงในสมการดา้นล่าง 
 

ImportantT� =
𝑛𝑛
𝑚𝑚

 

 

            𝑡𝑡   = 1, 2, 3, …, 𝑇𝑇 

           T    = หวัขอ้การใหบ้รกิาร 

           𝑛𝑛   = จาํนวนคณุลกัษณะของหวัขอ้ 𝑡𝑡  

           𝑚𝑚  = จาํนวนคณุลกัษณะทั�งหมด 
 

และวิธีการหาผลการดาํเนินงาน (Performance) ของแต่ละหวัขอ้ประยกุตจ์ากวิธีของ Bi et al. (2019) โดย

ใชค่้าเฉลี�ยที�ไดจ้าก Sentiment Score ในแต่ละหวัขอ้ คา่ที�ไดค้ือ คา่ระหวา่ง 1 ถงึ 3 ดงัแสดงในสมการดา้นล่าง 
 

𝑆𝑆�� =  �
 3, if polarity = positive
2, if polarity = neutral 

   1, if polarity = negative 
  

 

      topic t = 1, 2, 3, … , T 

attribute a =  1, 2, 3, … , A  
 

PerformanceT� =  
∑ 𝑆𝑆��

�
���

𝐴𝐴
 

 

เนื�องจากค่าของ Importance และ Performance ของแต่ละหวัขอ้ที�หามาไดจ้ากวิธีขา้งตน้มคี่าที�แตกต่างกนั 

จึงนาํค่าทั�งสองมาหา Z -score (Standardization) เพื�อสะดวกในการเปรียบเทียบขอ้มลู และค่าทั�งสองจะอยูใ่นชว่ง -

�.� ถึง �.� แลว้สรา้งกราฟจากค่าทั�งสองโดยใหแ้กน X แสดงผลค่า Importance และเกณฑ ์Y แสดงผลค่า Performance 

ทั�งนี �ค่า 0 ทั�งสองแกน คือ ค่าเฉลี�ยและใชใ้นการแบ่งระหว่างความสาํคญัมาก/นอ้ย และผลการดาํเนินงานสงู/ต ํ�า 
  

4. ผลการวิจัย 

จากผลการศกึษา พบว่า ประเด็น (Attribute) ที�ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคิดเห็นมาก คือ มีจาํนวนความคิดเห็น

มากกว่าค่าเฉลี�ยของทกุหวัขอ้ ประกอบดว้ย การขนส่งทางบก (Ground Transport) ระยะเวลาการรอในส่วนการตรวจเช็ค

หนงัสือเดินทาง (Passport control waiting time) ความง่ายในการคน้หาเสน้ทาง (Ease of finding way) การช่วยเหลือของ

เจา้หนา้ที� (Courtesy, helpfulness of staff) รา้นอาหาร (Restaurant facilities) รา้นคา้ตา่ง ๆ (Shopping facilities) 

ความสะอาดของหอ้งสขุา (Cleanliness of toilet) ความสะอาดของท่าอากาศยาน (Cleanliness of airport terminal) 

บรรยากาศภายในท่าอากาศยาน (Ambiance of the airport) และการตรวจหนงัสือเดินทางขาเขา้ (Arrival Passport 

inspection) ดงัแสดงในตารางที� 1 (ตวัอกัษรหนา) ซึ�งจากตารางนี � ทาํใหไ้ดข้อ้สรุปในเบื �องตน้ว่า ผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศ
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ยานสวุรรณภมู ิไม่ไดม้ีการกล่าวถึงประเด็นในดา้นการเชค็อนิ (Check-in) และความปลอดภยั (Security) เทา่ใดนกั 

ในทางกลบักนั กลุ่มสาํรวจกลบัแสดงความคิดเห็นในประเด็นดา้นของความช่วยเหลือของเจา้หนา้ที�ที�ท่าอากาศยาน 

และบรรยากาศภายในท่าอากาศยาน โดยมีปรมิาณผูแ้สดงความคิดเห็นในเรื �องเหล่านี � เท่ากบั 149 และ 144  

ความคิดเห็น (ตามลาํดบั) 

 

ตาราง 1  จาํนวนความคิดเห็นจาํแนกตามประเด็น (Attribute) ตามเกณฑ ์Airport Services Quality (ASQ) 

ASQ Factor Code Attribute No of opinion 

Access T1 Ground transportation 61 

T2 Parking facilities 22 

T3 Parking facilities value for money 4 

T4 Availability of trolleys 0 

Check-in T5 Check in waiting time 13 

T6 Efficiency of check in staff 4 

T7 Courtesy of check in staff 6 

Passport / Personal ID 

control 

T8 Passport control waiting time 65 

T9 Courtesy of passport control staff 15 

Security T10 Security waiting time 33 

T11 Courtesy of security staff 13 

T12 Thoroughness 0 

T13 Feeling of being safe 13 

Finding your way T14 Ease of finding way 48 

T15 Flight information screen 2 

T16 Walking distance  22 

T17 Ease of making connections with other flight 18 

Airport Facility T18 Courtesy, helpfulness of staff 149 

T19 Restaurant facilities 67 

T20 Restaurant facilities value for money 27 

T21 Availability of financial service 7 

T22 Shopping facilities 77 

T23 Shopping facilities value for money 19 

T24 Internet access 28 

T25 Business lounges  18 

T26 Availability of toilet 7 

T27 Cleanliness of toilet 36 

T28 Comfort of waiting area 26 

Airport Environment T29 Cleanliness of airport terminal 99 
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ASQ Factor Code Attribute No of opinion 

T30 Ambiance of the airport 144 

Arrival Services T31 Arrival Passport inspection 39 

T32 Speed of baggage delivery service 10 

T33 Customs inspection 1 

 

เมื�อนาํขอ้มลูต่าง ๆ มาวิเคราะหต์ามขั�นตอนการดาํเนินการวิจยั ดว้ยวิธี Sentiment Analysis และ Importance-

performance Analysis ทาํใหไ้ดจ้ตภุาค 4 จตภุาค ที�จะระบถุงึลาํดบัความสาํคญัในการพฒันาการใหบ้รกิาร ดงัแสดง

รายละเอียดในรูปภาพประกอบ 3 และตาราง 2 ถึงตาราง 5 ในส่วนของรูปภาพประกอบ 3 ที�แสดงถึงการจดัลาํดบั

ความสาํคญัตามจตภุาคทั�ง 4 จตภุาคนั�น พบว่า จตภุาคที� 1 (Quadrant I) มีประเด็น (Attribute) ที�เกิดขึ �นอยู่ 2 ประเด็น 

และอยู่ในเกณฑข์อง ASQ ในดา้น Passport / Personal ID control และ Arrival Services (ตามตาราง 2) โดยในจตุ

ภาคนี � ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามสาํคญัค่อนขา้งมาก แต่ผลการดาํเนินงานค่อนขา้งตํ�า   

ในขณะที� จตุภาคที� 2 (Quadrant II) มีประเด็นที�เกิดขึ �นอยู่ 8 ประเด็น และอยู่ในเกณฑข์อง ASQ ในดา้น 

Access, Finding your way, Airport Facility และ Airport Environment (ตามตาราง 3) โดยจะเห็นว่า ผูใ้ชบ้รกิาร 

มีการแสดงความคิดเห็นในดา้นของ Airport Facility เป็นหลกั สาํหรบัจตภุาคที� 3 (Quadrant II) มีประเด็นที�เกิดขึ �นอยู่ 14 

ประเด็น และอยู่ในเกณฑข์อง ASQ ในดา้น Access, Check-in, Passport / Personal ID control, Security, Finding your 

way และ Arrival Services (ตามตาราง 4) โดยจะเห็นว่า ผูใ้ชบ้รกิารมีการแสดงความคิดเห็นในดา้นของ Airport Facility 

เป็นหลกั ส่วนของจตุภาคสดุทา้ย คือ จตุภาคที� 4 (Quadrant IV) มีประเด็นที�เกิดขึ �นอยู่ 7 ประเด็น และอยู่ในเกณฑข์อง 

ASQ ในดา้น Check-in, Security, Find your way, Airport Facility และ Arrival Services (ตามตาราง 5)   

 

ตาราง 2  ผลการศกึษาประเด็น (Attribute) ที�เกิดขึ �นในจตภุาคที� 1 (Quadrant I)  

Code Attribute ASQ Factor 

T8 Passport control waiting time Passport / Personal ID control 

T31 Arrival Passport inspection Arrival Services 

 

ตาราง 3  ผลการศกึษาประเด็น (Attribute) ที�เกิดขึ �นในจตภุาคที� 2 (Quadrant II)  

Code Attribute ASQ Factor 

T1 Ground transportation  Access 

T14 Ease of finding way Finding your way 

T18 Courtesy, helpfulness of staff Airport Facility 

T19 Restaurant facilities 

T22 Shopping facilities 

T27 Cleanliness of toilet 

T29 Cleanliness of airport terminal Airport Environment 

T30 Ambiance of the airport 
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รูปภาพประกอบ 3  

ผลการศึกษาจาํแนกตามจตุภาค (Quadrant) ด้วยวิธี Importance-performance Analysis 

 

 
 

ตาราง 4  ผลการศกึษาประเด็น (Attribute) ที�เกิดขึ �นในจตภุาคที� 3 (Quadrant III)  

Code Attribute ASQ Factor 

T2 Parking facilities Access 

T3 Parking facilities value for money 

T5 Check In waiting time Check-in 

T9 Courtesy of passport control staff Passport / Personal ID control 

T10 Security waiting time Security 

T11 Courtesy of security staff 

T16 Walking distance Finding your way 

T17 Ease of making connections with other flight 

T20 Restaurant facilities value for money Airport Facility 

T23 Shopping facilities value for money 

T24 Internet access 

T26 Availability of toilet 

T28 Comfort of waiting area 

T33 Customs inspection Arrival Services 
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ตาราง 5  ผลการศกึษาประเด็น (Attribute) ที�เกิดขึ �นในจตภุาคที� 4 (Quadrant IV)  

Code Attribute ASQ Factor 

T6 Efficiency of check in staff Check-in 

T7 Courtesy of check in staff 

T13 Feeling of being safe Security 

T15 Flight information screen Find your way 

T21 Availability of financial service Airport Facility 

T25 Business lounges 

T32 Speed of baggage delivery service Arrival Services 

 

5. อภปิรายและสรุป 
5.1. อภปิรายผล 

ผลการศกึษา สะทอ้นใหเ้ห็นถึงแนวทางในการพฒันาคณุภาพการใหบ้รกิารที�ท่าอากาศยานสวุรรณภมิู  

โดยจาํแนกตามความสาํคญั เริ�มจากจตุภาคที� 1 (Quadrant I) ที�ผูบ้รหิารท่าอากาศยาน ยงัคงตอ้งใหค้วามใส่ใจและ

พฒันาที�เพิ�มขึ �น ดว้ยเป็นประเด็นที�ท่าอากาศยานมีผลการดาํเนินงานที�ค่อนขา้งตํ�า แต่ผูใ้ชบ้รกิารกลบัใหค้วามสาํคญั

ค่อนขา้งมาก ในขณะที�จตภุาคที� 4 (Quadrant IV) นบัเป็นสิ�งที�ผูบ้รหิารฯ ควรพิจารณาใหร้อบคอบว่า มีการใหค้วามใส่

ใจ หรือลงทนุในการพฒันา เพื�อใหผ้ลการดาํเนินงานในประเด็นเหล่านี �อยู่ในระดบัที�สงู ทั�งๆ ที�ประเด็นเหล่านี �ไม่ได้

ส่งเสรมิคณุภาพการใหบ้รกิารในมมุมองของผูใ้ชบ้รกิาร หรอืสาํคญัสาํหรบัผูใ้ชบ้รกิารเท่าไรนกั ส่วนสดุทา้ย คือ จตภุาค

ที� 2 (Quadrant II) ประเด็นการใหบ้รกิารที�อยู่ในจตภุาคนี � ปรากฏผลการดาํเนินงานที�ค่อนขา้งดี ในขณะที�ผูใ้ชบ้รกิารก็

ใหค้วามสาํคญัต่อประเด็นดงักล่าว ดงันั�น ผูบ้รหิารท่าอากาศยานสวุรรณภมิู จึงควรพฒันาประเด็นการใหบ้ริการ

เหล่านี �อย่างต่อเนื�อง เพื�อใหค้ณุภาพการใหบ้รกิารในมมุมองของผูใ้ชบ้รกิารที�ท่าอากาศยานสวุรรณภมิูเพิ�มสงูขึ �น 

เมื�อพิจารณาผลการวิจยันี �ในส่วนของการวิเคราะหค์วามสาํคญั-ผลการดาํเนินงาน (Importance-

performance Analysis) ตามประเด็นความคิดเห็นของผูใ้ชบ้รกิารโดยส่วนใหญ่ ซึ�งเป็นประเด็นที�ผูใ้ชบ้รกิารแสดง

ความคิดเห็นเป็นจาํนวนมาก (ดงัแสดงในตาราง 1 และตาราง 6) เปรียบเทียบกบังานวิจยัของ Kankaew (2015) ที�มี

การศกึษาในบรบิทที�ใกลเ้คียงกนัทั�งการพจิารณาประเด็น (attribute) ของคณุภาพการใหบ้รกิารที�ท่าอากาศยาน และ

ขอบเขตของการศกึษา หากมจีดุที�แตกตา่งกนัคือ วิธีการเก็บขอ้มลูที� Kankaew เลือกใชว้ิธีการเก็บขอ้มลูผ่าน

แบบสอบถาม แต่การศกึษานี �เลอืกใชข้อ้มลูทตุิยภมูิที�ถกูรวบรวมจากสื�อสงัคมออนไลนม์าใชใ้นการวิเคราะห ์ซึ�งผลของ

การศกึษาทั�งสองมีลกัษณะคลา้ยกนัใน 1 ประเด็น (Attribute) คือ ระยะเวลาการรอในส่วนการตรวจหนงัสือเดินทาง 

(Passport control waiting time) และไดผ้ลลพัธท์ท์ี�ต่างกนั � ประเด็น คือ การขนส่งทางบก (Ground Transport) 

ความงา่ยในการคน้หาเสน้ทาง (Ease of finding way) การชว่ยเหลือของเจา้หนา้ที� (Courtesy, helpfulness of staff) 

รา้นอาหาร (Restaurant facilities) รา้นคา้ต่าง ๆ (Shopping facilities) ความสะอาดของทา่อากาศยาน (Cleanliness 

of airport terminal) ความสะอาดของหอ้งสขุา (Cleanliness of toilet) และบรรยากาศภายในท่าอากาศยาน 

(Ambiance of the airport) ในส่วนประเด็นการตรวจหนงัสือเดินทางขาเขา้( Arrival Passport inspection) ไม่อยูใ่น

การศกึษาของ Kankaew ซึ�งผลการศึกษาที�แตกต่างกนันี � อาจจะเนื�องมาจากชว่งเวลาในการจดัเกบ็ขอ้มลูที�แตกต่างกนั

และการศกึษาของ Kankaew เป็นการเก็บขอ้มลูดว้ยแบบสอบถามซึ�งมีขอ้จาํกดัในการเขา้ถงึบางพื�นที�เนื�องจากเหตุผล
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ดา้นความปลอดภยั เช่น บริเวณผูโ้ดยสารรอต่อเครื�อง (Transit area) แต่การแสดงความคิดเห็นบนสื�อออนไลนข์อง

ผูใ้ชบ้รกิารสามารถทาํไดท้กุพื �นที�  

 

ตาราง 6  การวิเคราะหค์วามสาํคญั-ผลการดาํเนินงาน ตามประเด็นความคิดเห็นของผูใ้ชบ้รกิารโดยส่วนใหญ่ 

ASQ Factor Code Attribute Importance-performance Analysis 

Access T1 Ground Transport ใหค้วามสาํคญัค่อนขา้งมาก ผลการ

ดาํเนินงานค่อนขา้งสงู 

Passport / Personal 

ID control 

T8 Passport control waiting time ใหค้วามสาํคญัค่อนขา้งมาก ผลการ

ดาํเนินงานค่อนขา้งตํ�า 

Finding your way T14 Ease of finding way ใหค้วามสาํคญัค่อนขา้งมาก ผลการ

ดาํเนินงานค่อนขา้งสงู 

Airport Facility T18 Courtesy, helpfulness of staff ใหค้วามสาํคญัค่อนขา้งมาก ผลการ

ดาํเนินงานค่อนขา้งสงู 

T19 Restaurant facilities ใหค้วามสาํคญัค่อนขา้งมาก ผลการ

ดาํเนินงานค่อนขา้งสงู  

T22 Shopping facilities ใหค้วามสาํคญัค่อนขา้งมาก ผลการ

ดาํเนินงานค่อนขา้งสงู 

Airport Environment T27 Cleanliness of toilet ใหค้วามสาํคญัค่อนขา้งมาก ผลการ

ดาํเนินงานค่อนขา้งสงู  

T29 Cleanliness of airport terminal ใหค้วามสาํคญัค่อนขา้งมาก ผลการ

ดาํเนินงานค่อนขา้งสงู  

T30 Ambiance of the airport ใหค้วามสาํคญัค่อนขา้งมาก ผลการ

ดาํเนินงานค่อนขา้งสงู  

Arrival Services T31 Arrival Passport inspection ใหค้วามสาํคญัค่อนขา้งมาก ผลการ

ดาํเนินงานค่อนขา้งตํ�า 

 

5.2. สรุปผลการวิจัย 

งานวจิยัชิ �นนี �มีวตัถปุระสงคห์ลกั เพื�อประเมินคณุภาพการบรกิารของท่าอากาศยานสวุรรณภมูิจากความ

คิดเห็นในสื�อสงัคมออนไลน ์ดว้ยวิธี Importance-performance Analysis โดยไดม้ีการเก็บขอ้มลูความคิดเห็นของ

ผูใ้ชบ้รกิารทา่อากาศยานสวุรรณภมูิ ระหว่างวนัที� 1 มกราคม พ.ศ. 2562 ถงึวนัที� 31 ธันวาคม พ.ศ. 2562 แลว้นาํ

ขอ้มลูดงักล่าวขา้งตน้เขา้สู่กระบวนการการคดักรองความคดิเห็นในเบื �องตน้ ซึ�งความคดิเห็นที�ผ่านการคดักรองแลว้  

มีจาํนวนความคิดเห็นที�เป็นภาษาไทยจาํนวน 93 ความคดิเห็น และความคิดภาษาองักฤษจาํนวน 567 ความคิดเห็น 

หลงัจากนั�นจึงเขา้สู่การวเิคราะหด์ว้ย Sentiment Analysis และ Importance-performance Analysis โดยการแยก

และจดัลาํดบัหวัขอ้ที�สาํคญัออกเป็นจตภุาค 4 กลุ่ม ซึ�งในแต่ละจตภุาคจะแสดงถงึผลประเมินคณุภาพการใหบ้รกิาร

ของท่าอากาศยานสวุรรณภมิู ผ่านทางการแสดงความคดิเห็นผ่านสื�อออนไลน ์นอกจากนี� หากจะพจิารณาถึงประเด็น 

ที�มีส่วนสาํคญัต่อการเพิ�มระดบัคณุภาพการใหบ้รกิารที�ทา่อากาศยานสวุรรณภมิู พบวา่ ประเด็นที�ปรากฏในจตุภาค 
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ที� 1 คือ Passport control waiting time และ Arrival Passport inspection นบัเป็นสิ�งที�ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามสาํคญั

ค่อนขา้งมาก แต่ผลการดาํเนินงานยงัอยู่ในระดบัตํ�า ซึ�งหากท่าอากาศยานสวุรรณภมูิสามารถที�จะปรบัปรุงการ

ใหบ้รกิารในดา้นนี �ใหด้ีขึ �น ย่อมส่งผลโดยตรงต่อระดบัคณุภาพการใหบ้รกิารโดยรวม 

 

6. ข้อเสนอแนะ 
6.1. ข้อเสนอแนะที�ได้จากการวจิัย 

 ตามลกัษณะการแบ่งจตุภาคของระดับคุณภาพการใหบ้รกิารของท่าอากาศยานสวุรรณภมิู หากจะ

พิจารณาถึงประเด็นที�มีส่วนสาํคญัต่อการเพิ�มระดบัคณุภาพการใหบ้รกิารที�ท่าอากาศยานสวุรรณภมูเิป็นลาํดบัแรก 

พบว่า ประเด็นที�ปรากฏในจตภุาคที� 1 คือ ระยะเวลาการรอในส่วนการตรวจหนงัสือเดินทาง (Passport control 

waiting time) และการตรวจหนงัสือเดินทางขาเขา้ (Arrival Passport inspection) นบัเป็นสิ�งที�ผูใ้ชบ้รกิารให้

ความสาํคญัค่อนขา้งมาก แต่ผลการดาํเนินงานยงัอยูใ่นระดบัตํ�า เนื�องจากจาํนวนผูโ้ดยสารที�ใชบ้รกิารท่าอากาศยาน

สวุรรณภมูเิพิ�มขึ �นอยา่งต่อเนื�อง แต่ยงัมีการนาํเอาเทคโนโลยีต่าง ๆ เขา้มาชว่ยในการตรวจสอบหนงัสือเดินทางทั�งใน

ส่วนของผูโ้ดยสารที�เป็นคนไทยและผูโ้ดยสารที�เป็นชาวตา่งชาตินอ้ยและขั�นตอนส่วนใหญ่ยงัคงดาํเนินการโดย

เจา้หนา้ที�เป็นหลกั ทาํใหไ้ม่สามารถรน่ระยะเวลาในกระบวนการตรวจสอบหนงัสือเดินทาง จึงส่งผลกระทบต่อผล 

การดาํเนินงานในดา้นระยะเวลาในการรอคอยของการตรวจหนงัสือเดินทาง ซึ�งหากท่าอากาศยานสวุรรณภมูิสามารถ 

ที�จะปรบัปรุงการใหบ้รกิารในดา้นเหล่านี �ใหด้ขีึ �น นาํเทคโนโลยีเขา้มาช่วยในการดาํเนินการเพื�อใหเ้กิดความแม่นยาํ 

และลดระยะเวลาในการดาํเนินงานดา้นการตรวจหนงัสือเดินทางทั�งขาเขา้ประเทศและขาออกนอกประเทศได ้ 

ย่อมส่งผลกระทบโดยตรงต่อระดบัคณุภาพการใหบ้รกิารโดยรวม 

 

6.2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยในอนาคต 

 งานวจิยันี � เป็นงานวิจยัเชงิสาํรวจที�ดาํเนินการจดัเก็บขอ้มลูความคิดเห็นของผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยาน

สวุรรณภมูผ่ิานสื�อออนไลน ์(Google reviews) โดยมชีว่งระยะเวลาในการดาํเนินงานเก็บขอ้มลู 1 ปี (มกราคม ถงึ

ธันวาคม พ.ศ. 2562) เพื�อใหผ้ลการวิจยัสามารถนาํไปใชป้ระโยชนไ์ดอ้ย่างชดัเจนและส่งผลที�แม่นยาํ ผูวิ้จยัจงึ

เสนอแนะใหมี้การเก็บขอ้มลูในระยะเวลาที�นานขึ �น และขยายขอบเขตของสื�อออนไลนไ์ปยงัระบบหรือรูปแบบอื�น  

เช่น facebook หรือ twitter รวมถึงการขยายขอบเขตของการเก็บขอ้มลูไปยงัภาษาอื�น ๆ ที�มีผูโ้ดยสารเดินทางเขา้มายงั

ประเทศไทยเป็นจาํนวนมาก เช่น ภาษาจีน ภาษาเกาหลี เพื�อใหไ้ดข้อ้มลูความคิดเห็นของผูใ้ชบ้รกิารที�หลากหลาย

ยิ�งขึ �น นอกจากนี � ผูว้ิจยัเสนอแนะใหม้ีการนาํผลการศกึษาที�ไดร้บัมาเปรียบเทียบกบัโครงการต่าง ๆ ที�ทางท่าอากาศ

ยานสวุรรณภมูไิดด้าํเนินการตามช่วงเวลานั�น ๆ เพื�อใหท้ราบถึงผลลพัธที์�แทจ้รงิที�เกดิจากโครงการ อีกทั�งยงัชว่ย

ประเมินโครงการนั�น ๆ ไดว้่า สามารถตอบโจทยใ์นดา้นการเพิ�มระดบัคณุภาพการใหบ้รกิารท่าอากาศยานสวุรรณภมูไิด้

มากนอ้ยเพียงใด รวมถึงปรบัและพฒันาโครงการตา่ง ๆ ใหส้ามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการไดต้รงเป้าหมายยิ�งขึ �น ทั�งนี � 

ผลจากงานวิจยันี � ยงัสามารถนาํไปเป็นตน้แบบใหก้บัท่าอากาศยานอื�น ๆ ในการประเมินคุณภาพการใหบ้รกิารดว้ย

รูปแบบใหม่ผ่านทางสื�อสงัคมออนไลนไ์ดอ้ีกดว้ย 
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