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บทคัดย่อ 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ (1) เพื่อสำรวจความต้องการที่แท้จริงของผู้โดยสารต่อคุณภาพบริการในกระบวนการผู้โดยสาร

ขาออกภายในประเทศ (2) เพื่อประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment - QFD) เพื่อ
ปรับปรุงกระบวนการผู้โดยสารขาออกภายในประเทศ และ (3) เพื่อเสนอแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการใน
กระบวนการผู้โดยสารขาออกภายในประเทศ โดยใช้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นกรณีศึกษา งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ 
เครื่องมือที่ใช้รวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม โดยผู้ให้ข้อมูลสำคัญคือ ผู้โดยสารขาออกภายในประเทศของท่าอากาศยาน
นานาชาติสุวรรณภูมิ จำนวน 400 คน โดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก 

ผลจากการศึกษาพบว่าความต้องการที่แท้จริงของผู้โดยสารต่อคุณภาพการให้บริการในกระบวนการผู้โดยสารขาออกใน
ประเทศที่ได้นำมาประยุกต์ใช้กับเทคนิค QFD ทั้งสิ้น 26 รายการ โดยจัดกลุ่มความต้องการให้เป็นหมวดหมู่ด้วยแผนภูมิต้นไม้ ได้
กลุ่มความต้องการ 5 ด้าน ตามโมเดล SERVQUAL ได้แก่ (1) ด้านลักษณะทางกายภาพ (2) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (3) ด้าน
การตอบสนองต่อผู้โดยสาร (4) ด้านการให้ความมั่นใจต่อผู้โดยสาร และ (5) ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้โดยสาร ซึ่งในการประยุกต์ใช้
เทคนิค QFD โดยผลที่ได้จากบ้านคุณภาพทำให้ทราบข้อกำหนดทางเทคนิคที่สำคัญต่อการออกแบบกระบวนการ ซึ่งพิจารณาจาก
ค่าน้ำหนักความสำคัญของข้อกำหนดทางเทคนิค เรียงตามลำดับได้ดังนี้  การสนับสนุนการสร้างจิตสำนึกในการให้บริการของ
บุคลากร และการเพิ่มประสิทธิภาพในการฝึกอบรมบุคลากร ตามลำดับ และในงานวิจัยนี้ได้เสนอแนวทางในการปรับปรุงขั้นตอน
การปฏิบัติงานที่มีความสำคัญสูงสุด 3 อันดับแรก คือ การจัดทำดัชนีช้ีวัดคุณภาพในการให้บริการของบุคลากร ก ารจัดทำ
มาตรฐานคุณภาพการปฏิบัติงาน และการจัดตั้งศูนย์การฝึกอบรมและเรียนรู้ 
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Abstract 
The objectives of this research are (1) to find the customers’ needs about service quality of the 

domestic outbound passenger process, (2) to improve service quality of the domestic outbound passenger 
process by using Quality Function Deployment (QFD) technique, and (3) to offer guidelines to improve service 
quality of the domestic outbound passenger process. The research is a quantitative research using survey 
where representative samples are 400 passengers who travel with outbound domestic flight at Suvarnabhumi 
international airport selected by convenience sampling method.  

The result of this research shows that there are 26 needs of service quality in domestic outbound 
passenger process going to be applied with QFD technique. The needs are categorized into 5 dimensions of 
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SERVQUAL which are (1) Tangibles, (2) Service Reliability, (3) Responsiveness, (4) Assurance, and (5) Empathy. 
Applying QFD technique, house of quality, gives important technical requirements will be used for process 
design. Considering importance weight of each technical requirement, the first two requirements are 
encouraging staff to establish service mind and increasing efficiency of trainings for staff, respectively. The 
study has founded the three most important action plans in order to improve service quality which are (1) 
creating index for service quality, (2) establishing service quality standard, and (3) establishing service quality 
training center. 
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1. บทนำ 
ในปัจจุบันในหลาย ๆ ประเทศทั่วโลก การเดินทางโดยอากาศยานเป็นรูปแบบการเดินทางที่มีบทบาทสำคัญและได้รับ

ความนิยมเป็นอย่างสูงในสังคม สำหรับการเดินทางทั้งภายในประเทศและระหว่างประเทศ ด้วยคุณลักษณะของการเดินทางที่มี
ความสะดวก ความรวดเร็ว ความแน่นอน และความปลอดภัยกว่ารูปแบบการเดินทางประเภทอื่น (Munro, 2018) ส่งผลให้มีการ
ขยายตัวทางธุรกิจด้านการบินทั่วโลก โดยก่อนเกิดสถานการณ์โรคระบาด COVID-19 ได้มีการคาดการณ์ว่า ในปี พ.ศ. 2563 
ปริมาณผู้โดยสารทั่วโลกจะเพิ่มขึ้นจากปี พ.ศ. 2562 ถึงร้อยละ 4.70 ซึ่งรวมถึงการคาดการณ์ในประเทศไทยก็เป็นไปในทิศทาง
เดียวกันนีเ้ช่นกนั (แผนกวิจัยและพัฒนาธุรกิจการบิน สถาบันการบินพลเรือน, 2562, หน้า 3) 
 เป็นเวลากว่าหลายปีท่ีรัฐบาลไทยได้กำหนดเป้าหมายที่จะส่งเสริมให้ประเทศไทยเป็นศูนย์กลางทางการขนส่งทางอากาศ
ของภูมิภาคเอเชียอาคเนย์ (แผนกวิจัยและพัฒนาธุรกิจการบิน สถาบันการบินพลเรือน, 2560, หน้า 1) ภาครัฐได้มีโครงการพัฒนา
ระบบโครงสร้างพื้นฐานต่าง ๆ เพื่อรองรับการขยายตัวทางธุรกิจด้านการบินนี้ รวมทั้งการสนับสนุนการดำเนินงานของหนึ่งใน
โครงสร้างพื้นฐานด้านการบินที่สำคัญอย่างท่าอากาศยานต่าง ๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิซึ่งถูก
กำหนดให้เป็นท่าอากาศยานหลักของประเทศไทยแทนที่ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ภายใต้การดำเนินงานของบริษัท ท่า
อากาศยานไทย จำกัด (มหาชน)  
 ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ ตั้งอยู่ในเขตพื้นที่ อ.บางพลี จ.สมุทรปราการ มีระยะทางห่างจากใจกลาง
กรุงเทพมหานครเป็นระยะทางประมาณ 25 กิโลเมตร เปิดให้บริการในปี พ.ศ. 2549 มีอาคารสำหรับผู้โดยสารหลัก ๆ จำนวน 2 
อาคาร ได้แก่ อาคารผู้โดยสาร (Main Terminal Building: MTB) และอาคารเทียบเครื่องบิน (Concourse) ซึ่งได้มีการออกแบบ
ไว้ให้รองรับผู้โดยสารจำนวน 30 ล้านคนต่อปี และต่อมาได้ปรับให้รองรับผู้โดยสาร 45 ล้านคนต่อปีเต็มศักยภาพที่ท่าอากาศยาน
สามารถทำได้ (บริษัท ท่าอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน), 2559, หน้า 133) 

นับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2554 ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิได้รองรับผู้โดยสารปริมาณมากเกินกว่าศักยภาพในการรองรับ
ของอาคารที่ถูกออกแบบไว้ (บริษัท ท่าอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน), 2563, หน้า 156) และมีแนวโน้มที่จะเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง
ในทุก ๆ ปี ยกเว้นเมื่อปีล่าสุด พ.ศ. 2563 เนื่องด้วยสถานการณ์โรคระบาด COVID-19 สำนักงานการบินพลเรือนได้ออกประกาศ
ห้ามอากาศยานทำการบินเข้าสู่ประเทศไทยเป็นการช่ัวคราว เริ่มตั้งแต่วันที่ 4 เมษายน พ.ศ.2563 เป็นต้นมา ส่งผลให้จำนวน
ผู้โดยสารในปี พ.ศ.2563 ไม่เป็นไปตามที่คาดการณ์ 

กระบวนการผู้โดยสารขาออกภายในประเทศ เริ่มต้นกระบวนการตั้งแต่ผู้โดยสารทำการเช็คอิน โหลดกระเป๋าสัมภาระที่
เคานเ์ตอร์เช็คอินในอาคารผู้โดยสาร ผ่านข้ันตอนการตรวจบัตรโดยสาร เข้าสู่พื้นท่ีร้านอาหารและร้านค้าในอาคารเทียบเครื่องบิน 
จากนั้นผ่านขั้นตอนการตรวจค้นร่างกายและสัมภาระติดตัว และเข้าสู่ห้องพักรอขึ้นเครื่อง ในกระบวนการผู้โดยสารขาออก
ภายในประเทศ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมินั้น มีความแตกต่างจากท่าอากาศยานอ่ืนบางท่าอากาศยาน เช่น ท่าอากาศ
ยานดอนเมือง เนื่องจากท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิมิได้มีการแยกอาคารสำหรับผู้โดยสารภายในประเทศ และอาคาร
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ผู้โดยสารระหว่างประเทศอย่างชัดเจน หากแต่เป็นการใช้พื้นที่ภายในอาคารผู้โดยสารร่วมกัน แล้วจึงแยกการใช้งานกันที่บริเวณ
อาคารเทียบเครื่องบินเท่านั้น 

ด้วยเหตุทีท่่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภมูิต้องรองรับผูโ้ดยสารมากเกินกว่าขีดความสามารถตามที่ไดก้ล่าวไปก่อนหนา้
นี้ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน) โครงการพัฒนาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิระยะที่ 2 หรือที่เป็นที่รู้จักกันว่าโครงการ
สุวรรณภูมิเฟส 2 จึงเกิดขึ้น โครงการนี้เป็นโครงการพัฒนาขีดความสามารถของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้มีความสามารถรองรับ
ผู้โดยสารที่ 60 ล้านคนต่อปี และบรรเทาความแออัดของผู้โดยสารและเที่ยวบินที่เพิ่มขึ้น ประกอบด้วย 3 ส่วนงานหลัก ๆ ได้แก่ 
การก่อสร้างอาคารเทียบเครื่องบินรองหลังที่ 1 ส่วนขยายอาคารผู้โดยสาร และระบบงานสาธารณูปโภค ปัจจุบันโครงการพัฒนาฯ 
อยู่ระหว่างการดำเนินการในรายการสำคัญ ได้แก่ งานก่อสร้างอาคารเทียบเครื่องบินรองหลังที่ 1 (ช้ัน B2 ช้ัน B1 และชั้น G) ลาน
จอดอากาศยานประชิดอาคารเทียบเครื่องบินรอง หลังที่ 1 และส่วนต่อเช่ือมอุโมงค์ด้านทิศใต้ และงานก่อสร้างสาธารณูปโภค 
รวมทั้งระบบไฟฟ้าและน้ำเย็น โดยมีกำหนดแล้วเสร็จในปี เดือนเมษายน พ.ศ. 2565 ซึ่งระหว่างที่โครงการพัฒนาฯ ยังไม่แล้วเสร็จ
นั้น การดำเนินงานภายใต้สถานการณ์ที่มีผู้โดยสารสูงกว่าความสามารถในการรองรับยังคงดำเนินต่อไป ดังนั้นด้วยวิสัยทัศน์ของ
บริษัท ท่าอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน) ท่ีหวังจะผลักดันองค์กรสู่การเปน็ “ผู้ดำเนินการและจัดการท่าอากาศยานท่ีดีระดับโลก : 
การมุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการโดยคำนึงถึงความปลอดภัยและสร้างรายได้อย่างสมดุล” (บริษัท ท่าอากาศยานไทย จำกัด 
(มหาชน), 2560, หน้า 8) จึงมีการให้ความสำคัญถึงการเพิ่มคุณค่าและยกระดับคุณภาพการให้บริการต่อไป 

ซึ่งการออกแบบกระบวนการให้ตรงกับความต้องการของผู้โดยสาร ตลอดจนการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการนั้น 
จำเป็นต้องมีวิธีการวิเคราะห์ความต้องการของผู้โดยสารให้อยู่ในรูปแบบที่สามารถนำไปใช้ประโยชน์ต่อการออกแบบกระบวนการ 
และต้องมีผลลัพธ์ท่ีสามารถตอบสนองต่อความต้องการได้อย่างแท้จริง ในงานวิจัยนี้จึงได้นำเทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ 
(QFD) ซึ่งเป็นเครื่องมือในการหาความต้องการของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพบริการ มาช่วยในการออกแบบตลอดจนปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการในกระบวนการผู้โดยสารขาออกภายในประเทศของท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ เพื่อให้ตรงกับความ
ต้องการของผู้โดยสารอย่างแท้จริง 

 

2. วัตถุประสงค ์
1. เพื่อสำรวจความต้องการที่แท้จริงของผู้โดยสารต่อคุณภาพบริการในกระบวนการผู้โดยสารขาออกภายในประเทศ 
2. เพื่อประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพเพื่อปรับปรุงกระบวนการผู้โดยสารขาออกภายในประเทศ 
3. เพื่อเสนอแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในกระบวนการผู้โดยสารขาออกภายในประเทศ 

 

3. แนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ไสว ชัยบุญเรือง (2555) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการบริการ (Service Quality) ไว้ว่า เป็นระดับความสามารถของ
ผลิตผลหรือบริการในการบำบัดความต้องการของลูกค้าที่มีคุณลักษณะได้มาตรฐานปราศจากข้อบกพร่อง (Zero Defect) และ
สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าถึงขั้นเป็นที่พึงพอใจ (Satisfaction) 
 เนื่องจากคุณภาพเป็นเรื่องที่มีความซับซ้อน อีกทั้งยังมีองค์ประกอบหลายอย่างที่เข้ามาเกี่ยวข้อง ส่งผลให้การมอง
คุณภาพจำเป็นต้องมองจากหลายด้าน และเนื่องจากธรรมชาติของความไม่แน่นอนในงานบริการสามารถคาดหมายได้ยากและไม่
สามารถจับต้องได้ จึงมีนักวิชาการหลายคนที่พยายามค้นหาแนวทางในการประเมินคุณภาพการบริการที่จะสามารถสะท้อนให้เห็น
ถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถนำไปสู่การพัฒนาคุณภาพการให้บริการได้อย่างเด่นชัดที่สุด (ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต, 2554) 
 คุณภาพบริการขึ้นอยู่กับความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการ เมื่อผู้รับบริการมารับบริการ
นั้นจะเปรียบเทียบบริการที่ตนได้รับจริงกับบริการที่คาดหวังไว้ (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1990) SERVQUAL เป็น
เครื่องมือสำหรับวัดคุณภาพบริการ 5 ด้านหลัก ดังนี้ (1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) (2) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
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(Reliability) (3) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) (4) การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) และ (5) ความเข้าใจ
และเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy) (Tenner & De Toro, 1992) 

หลักการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) 
จริยาภรณ์ อุ่นวงษ์, ชูนาม ชาวนา, และวีระกิตติ์ สืบศรี (2559) ได้ให้คำจำกัดความไว้ว่า การกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ 

(QFD) เป็นวิธีการที่มีประสิทธิภาพสำหรับการออกแบบผลิตภัณฑ์และการพัฒนาผลิตภัณฑ์โดยการแปลงความต้องการของ
ผู้บริโภค มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของลูกค้า และสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้บริโภค โดยกระบวนการในการสร้างการ
กระจายหน้าที่เชิงคุณภาพโดยใช้ตารางไขว้ มีช่ือเรียกว่า “บ้านคุณภาพ (House of Quality: HOQ)” ซึ่งจะปรากฏความต้องการ
และความจำเป็นของลูกค้าที่รวบรวมและจัดระเบียบข้อมูลด้วยเทคนิคเชิงวิศวกรรมและแปลความหมายความต้องการของลูกค้า 
และมีตารางไขว้ (Matrix) ซึ่งประกอบด้วยความสัมพันธ์ระหว่างสิ่งต่าง ๆ ความสำคัญของสิ่งที่ลูกค้าต้องการ การจัดเรียง
ความสำคัญ 

มณฑลี ศาสนนันทน์ (2550) ได้กล่าวถึงการประยุกต์เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพแบบ 4 เฟส ว่าดำเนินการ
วิเคราะห์ข้อมูลผ่าน QFD Matrix ซึ่งมีรูปแบบพื้นฐานเป็นตารางหรือแผนผังที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยในแนวตั้งและ
แนวนอน โดยที่มีการกำหนดระดับความสำคัญของแต่ละปัจจัยด้วย QFD แบบสี่ระดับ  ระดับท่ีหนึ่งจะเป็นการแปลงความต้องการ
ของลูกค้าให้เป็นคุณลักษณะทางคุณภาพหรือ คุณลักษณะทางวิศวกรรม ระดับท่ีสองเป็นการถ่ายทอดคุณลักษณะทางวิศวกรรมให้
เป็น คุณลักษณะของช้ินส่วน (Part Characteristics) ระดับที่สามเป็นการแปลงคุณลักษณะของช้ินส่วนให้เป็นรายละเอียดต่าง ๆ 
ของกระบวนการผลิต (Process Parameter) ระดับที่สี่เป็น การแปลงรายละเอียดต่าง ๆ ของกระบวนการผลิตให้เป็นรายละเอียด
ในการปฏิบัติงาน (Production Operations) 
 การประยุกต์การใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ 
 สุรสิทธิ์ ระวังวงศ์, ชาตรี หอมเขียว, วรพงศ์ บุญช่วยแทน, จักรนรินทร์ ฉัตรทอง, และมูหามัด เต๊ะยอ (2563) ได้อธิบาย
ถึงการประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพไว้ว่า การสร้างบ้านคุณภาพในส่วนเมตริกซ์วางแผนผลิตภัณฑ์นั้น แบ่ง
ออกเป็นส่วนย่อย ๆ 6 ส่วน (แสดงในภาพ 1) ได้แก่ (1) ความต้องการของลูกค้า เป็นส่วนที่ข้อมูลเสียงของลูกค้า (Voice of 
Customer: VOC) (2) การวางแผน เป็นส่วนเปรียบเทียบค่าคะแนนระหว่างผลิตภัณฑ์เก่ากับใหม่ หรือระหว่างผลิตภัณฑ์ของ
บริษัทกับคู่แข่ง แล้วทำการคำนวณหาค่าเป้าหมายและอัตราส่วนปรับปรุง (3) ข้อกำหนดทางเทคนิค เป็นตัววัดผลงานที่แปลงจาก
เสียงของลูกค้ามาเป็นตัวแทนลักษณะทางคุณภาพที่สามารถวัดค่าได้ (4) ความเกี่ยวเนื่องทางเทคนิค เป็นส่วนของหลังคาบ้าน
คุณภาพที่แสดงความเกี่ยวเนื่องกันท้ังทางบวกและทางลบระหว่างข้อกำหนดทางเทคนิคแตล่ะข้อว่ามีความสัมพันธ์กันมากหรือน้อย
เพียงใด (5) ความสัมพันธ์ เป็นส่วนที่แสดงความสัมพันธ์กันระหว่างความต้องการของลูกค้าและคุณลักษณะทางคุณภาพ โดยมี
ระดับความสัมพันธ์ตั้งแต่ มีความสัมพันธ์กันมาก – ปานกลาง – น้อย – ไม่มีความสัมพันธ์กันเลย (6) เปรียบเทียบสมรรถนะเชิง
เทคนิค เป็นส่วนที่คำนวณหาลำดับความสำคัญของความสัมพันธ์ กล่าวคือ เป็นส่วนที่แสดงข้อมูลให้ทราบว่าความต้องการของ
ลูกค้าและคุณลักษณะทางคุณภาพใดท่ีควรได้รับการเอาใจใส่มากท่ีสุดจนถึงน้อยที่สุด 

            
    (4)    ความเกี่ยวเนื่องในทางเทคนิค  

  (3) 
ข้อกำหนดทางเทคนิค 

  
    

(1) 
ความต้องการของลูกค้า 

  
(5) 

ความสัมพันธ์ 

  
(2) 

การวางแผน 
    
    

  (6) 
เปรียบเทียบสมรรถนะเชิงเทคนคิ 

  
    



การประชุมวชิาการเพือ่นำเสนอผลงานวิจยัระดับชาติ ประจำปีการศกึษา 2563 
“นวัตกรรม วทิยาศาสตร์สขุภาพ และคุณภาพการศกึษาเชิงดจิิทัลกับการพัฒนาอย่างยัง่ยืน” 

หน้าท่ี 5 

ภาพ 1 ส่วนประกอบของบ้านคุณภาพ 
แบบจำลองความสำคัญและความพึงพอใจ (Importance-Satisfaction Model: I-S Model) 
แบบจำลองความสำคัญและความพึงพอใจ (แสดงดังภาพ 2) เป็นแบบจำลองที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความสำคัญ

และความพึงพอใจ โดยแกนนอนแสดงถึงระดับความสำคัญของปัจจัยที่ทำให้เกิดคุณภาพ และแกนตั้งแสดงระดับความพึงพอใจ 
โดยแบ่งความสัมพันธ์ออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่  (1) พื้นที่ดีเลิศ (Excellence Area) ปัจจัยที่ตกอยู่ในพื้นที่นี้ คือปัจจัยที่ลูกค้าให้
ความสำคัญและอยู่ในระดับที่ลูกค้าพึงพอใจ (2) พื้นที่ที่ต้องการการปรับปรุง (To be improved Area) ปัจจัยที่ตกในพื้นที่นี้ คือ
ปัจจัยที่ลูกค้าให้ความสำคัญ หากแต่องค์กรยังไม่สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังของลูกค้าและทำให้เกิดความพึงพอใจได้  (3) 
พื้นที่ส่วนเกิน (Surplus Area) ปัจจัยที่ตกอยู่ในพื้นที่นี้ล้วนเป็นปัจจัยที่ลูกค้ามีความพึงพอใจ อย่างไรก็ตามลูกค้ามิได้ให้
ความสำคัญกับปัจจัยเหล่านี้มากนัก และ (4) พื้นที่ละเว้นความสนใจ (Careless Area) ปัจจัยใดที่ตกในพื้นที่นี้นั้น เป็นปัจจัยที่
ลูกค้ามิได้ให้ความสำคัญ หากแต่ก็มิได้พึงพอใจเช่นกัน 

 
ภาพ 2 แบบจำลองความสำคญัและความพึงพอใจ 

Note. Importance – Satisfaction model. Adapted from Improvement Actions based on the Customers’ 
Satisfaction Survey, by C. Yang, 2003, Total Quality Management & Business Excellence, 14(8), 919-930. 

กระบวนการผู้โดยสารขาออกภายในประเทศ 
เว็ปไซต์ของบริษัท ท่าอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน) (2562) ได้อธิบายถึงกระบวนการขาออกภายในประเทศไวค้ร่าว ๆ 

ดังนี ้(1) ขั้นตอนเช็คอิน (Check-in) ผู้โดยสารทำการเช็คอินกับเจ้าหน้าที่สายการบินท่ีเคาน์เตอร์เช็คอิน บริเวณโถงผู้โดยสาร 
ขาออก ช้ัน 4 อาคารผู้โดยสาร (MTB) (2) ขั้นตอนตรวจบัตรโดยสารและเอกสารยืนยันตัวตน ผู้โดยสารที่เดินทางโดยเที่ยวบิน
ภายในประเทศจะได้รับการตรวจบัตรโดยสารและเอกสารยืนยันตัวตน ที่บริเวณเคาน์เตอร์ตรวจบัตรโดยสาร ด้านหลังอาคาร
ผู้โดยสาร ระหว่างเคาน์เตอร์เช็คอิน แถว B และ C (3) ผู้โดยสารเข้าสู่พื้นที่บริเวณร้านค้าและร้านอาหาร บริเวณช้ัน 2 อาคาร
เทียบเครื่องบิน (4) ขั้นตอนการตรวจค้นบุคคลและสัมภาระขึ้นเครื่อง ผู้โดยสารต้องผ่านการตรวจค้นบุคคลและสัมภาระซึ่งเป็น
มาตรการรักษาความปลอดภัยก่อนเข้าสู่ทางออกข้ึนเครื่อง (5) ผู้โดยสารเข้าสู่ห้องพักผู้โดยสารเพื่อรอข้ึนอากาศยาน 
 

4. กรอบแนวคิดการวิจัย 
การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ทำการสำรวจผ่านแบบสอบถามเพื่อค้นหาความต้องการที่แท้จริงของผู้โดยสารต่อคุณภาพบริการ

ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้ โดยสาร ด้านการให้ความมั่นใจต่อผู้โดยสาร และ
ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้โดยสาร ในกระบวนการผู้โดยสารขาออกภายในประเทศของท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ และ
วิเคราะห์หาระดับความพึงพอใจและระดับความสำคัญของความต้องการที่แท้จริงของผู้โดยสารต่อคุณภาพบริการด้วยเทคนิคการ
กระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ เพือ่นำไปศึกษาหาแนวทางให้การปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 
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ความต้องการทีแ่ท้จริงของผู้โดยสารต่อคุณภาพบริการ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 
           

     
ระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อความต้องการที่

แท้จริงของผู้โดยสารต่อคุณภาพบริการ 

  
 

       
ความต้องการทีแ่ท้จริงของผู้โดยสารต่อคุณภาพบริการ 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได ้
        

       
 

         
ความต้องการทีแ่ท้จริงของผู้โดยสารต่อคุณภาพบริการ 

ด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสาร 
      

ระดับความสำคัญของความต้องการที่แท้จรงิของ
ผู้โดยสารต่อคณุภาพบรกิาร 

  

       
 

       
ความต้องการทีแ่ท้จริงของผู้โดยสารต่อคุณภาพบริการ 

ด้านการให้ความมัน่ใจตอ่ผู้โดยสาร 
        

           
 

    
 

  
ความต้องการทีแ่ท้จริงของผู้โดยสารต่อคุณภาพบริการ 

ด้านความเอาใจใส่ตอ่ผู้โดยสาร 
        

  แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บรกิาร 
   

ภาพ 3 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

5. วิธีดำเนินการวิจัย 
1) ศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับกระบวนการ วิธีการและขั้นตอนการให้บริการผู้โดยสารขาออกภายในประเทศ โดยศึกษาข้อมูล

ภาคสนามที่ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิจากแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้โดยสารเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการ (Airport Service Quality – ASQ) ของศูนย์บริหารคุณภาพบริการและจากข้อมูลข้อร้องเรียนที่รวบรวมโดย
ส่วนลูกค้าสัมพันธ์และจัดการข้อร้องเรียน ฝ่ายบริการลูกค้า ในช่วงไตรมาสที่ 3 และ 4 ของปีพ.ศ. 2563 เพื่อคัดเลือก
ความต้องการที่แท้จริงของผู้โดยสารต่อคุณภาพบริการ 

2) นำข้อมูลความต้องการที่แท้จริงของผู้โดยสารต่อคุณภาพบริการที่ได้ทำการศึกษามาจัดเรียงถ้อยคำใหม่ และจัดกลุ่ม
ความต้องการในด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสาร ด้านการให้ความ
มั่นใจต่อผู้โดยสาร และด้านความเอาใจใส่ต่อผู้โดยสาร โดยใช้เครื่องมือทางคุณภาพคือ แผนภาพต้นไม้ (Tree Diagram) 
มาช่วยในการจัดการข้อมูลเพื่อแก้ไขความสับสนและทำให้สามารถสร้างภาพของปัญหาได้ชัดเจนยิ่งขึ้น  

3) ออกแบบและจัดทำแบบสอบถาม (Questionnaires) เพื่อสำรวจระดับความพึงพอใจและระดับความสำคัญของความ
ต้องการที่แท้จริงของผู้โดยสารต่อคุณภาพบริการของผู้โดยสารที่ใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 

4) ออกแบบและจัดทำแบบสอบถาม เพื่อสำรวจระดับความคาดหวังของเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องในกระบวนการผู้โดยสารขา
ออกภายในประเทศของท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 

5) ดำเนินการแจกแบบสอบถามออนไลน์(1) จำนวน 400 ชุด แก่กลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการเที่ยวบิน
ขาออกภายในประเทศ ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 

6) ดำเนินการแจกแบบสอบถามออนไลน์(2) จำนวน 30 ชุด แก่กลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องในกระบวนการ
ผู้โดยสารขาออกภายในประเทศของท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 

7) วิเคราะห์ผลที่ได้จากแบบสอบถามด้วยเทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) 
8) ศึกษาแนวทางการปรับปรุงการบริการในด้านต่าง ๆ ตามผลลัพธ์ของการวิเคราะห์ด้วยเทคนิคการกระจายหน้าที่เชิง

คุณภาพในงานวิจัยและบทความในท่าอากาศยานต่าง ๆ รวมทั้งทำการระดมสมองร่วมกับผู้ปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวข้อง 
9) นำเสนอแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการที่มีความสำคัญอยู่ใน 3 อันดับแรก 
10) สรุปผลการวิจัย 
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6. ผลการวิจัยและอภิปรายผล 
 ผลการวิจัยสามารถแสดงได้เป็น 3 หัวข้อ ดังนี ้

6.1 ความต้องการที่แท้จริงของผู้โดยสารต่อคุณภาพการใหบ้ริการในกระบวนการผู้โดยสารขาออกภายในประเทศ 
 จากการศึกษาและรวบรวมข้อมูลจากข้อมูลแบบสำรวจที่มีจัดทำและใช้ภายในท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ
แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้โดยสารเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (Airport Service Quality: ASQ) ของศูนย์บริหาร
คุณภาพบริการและจากข้อมูลข้อร้องเรยีนที่รวบรวมโดยส่วนลกูค้าสมัพันธ์และจัดการข้อร้องเรียน ฝ่ายบริการลูกค้า ในช่วงไตรมาส
ที่ 3 และ 4 ของปีพ.ศ. 2563 สรุปได้ว่าความต้องการที่แท้จริงของผู้โดยสารต่อคุณภาพบริการในกระบวนการผู้โดยสารขาออก
ภายในประเทศ มีทั้งสิ้น 33 ความต้องการ โดยจัดความต้องการผู้โดยสารออกเป็น 5 กลุ่ม โดยใช้แผนภาพต้นไม้ (Tree Diagram) 
เพื่อช่วยในการจัดการข้อมูล ทั้งนี้จะช่วยแก้ไขความสับสนของข้อมูลและทำให้สามารถสร้างภาพของปัญหาได้ชัดเจนยิ่งขึ้น ซึ่ง
ผู้วิจัยได้จัดกลุ่มข้อมูล (grouping) ตามหลัก SERVQUAL ได้แก่ (1) ด้านลักษณะทางกายภาพ (2) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (3) 
ด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสาร (4) ด้านการให้ความมั่นใจต่อผู้โดยสาร และ (5) ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้โดยสาร แสดงดังภาพ 4 
     - ภายในอาคารผู้โดยสารมีเครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการท่ีทันสมัย 

     - สภาพแวดล้อมภายในอาคารมีความสะอาด 

     - ความสว่างในอาคารมีความเหมาะสม 

     - ภายในอาคารมีการวางผังสถานท่ีท่ีเหมาะสมต่อการให้บริการ 

   

ลัก
ษณ

ะท
าง

กา
ยภ

าพ
  - อุณหภูมิภายในอาคารมีระดับท่ีเหมาะสม 

    - รถเข็นสัมภาระมีจำนวนเพียงพอ 

    - จำนวนท่ีนั่งสำหรับผูโ้ดยสารมีเพียงพอ 

      - จอแสดงเท่ียวบินมีจำนวนเพียงพอ 

     - จำนวนลิฟต์/บันไดเลื่อน/ทางเลื่อนเพียงพอต่อการให้บริการ 

     - มีจุดบริการสำหรับเสียบใช้ไฟฟ้าสำหรับอุปกรณ์สื่อสาร 

      - ป้ายบอกทางมีขนาดเด่นชัด 

      - มีร้านค้า ร้านอาหารเพียงพอ 

      - ตำแหน่งท่ีต้ังของห้องสุขาหาได้ง่าย 

      - ถังขยะต้ังอยู่ในตำแหน่งท่ีสามารถมองเห็นได้ง่าย 
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 - มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับเด็ก ผู้พิการ ผู้ป่วย 

      

      - พนักงานให้บริการที่ถูกต้อง 

     - พนักงานมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาได้ถูกต้องตามความต้องการของผู้โดยสาร 

     - พนักงานมีความเชี่ยวชาญ คล่องแคล่ว ในการให้บริการ 

คว
าม

ต้อ
งก

าร
ขอ

งผ
ู้โด

ยส
าร

 

     - พนักงานมีความซื่อสัตย์ในการให้บริการด้วยความรับผิดชอบ 

   

กา
รต

อบ
สน

อง
ต่อ

ผู้โ
ดย

สา
ร   

    - พนักงานมีความยินดีท่ีจะให้คำแนะนำปรึกษาแก่ผู้โดยสารผู้โดยสาร 

     - พนักงานให้บริการผู้โดยสารด้วยความรวดเร็ว 

     - กรณีที่ผู้โดยสารมีปัญหา พนักงานจะทำการแก้ไขทันที 

    - เวลาท่ีใช้ในการเช็คอินมีความรวดเร็ว 

    - เวลาท่ีใช้ในการตรวจบัตรโดยสารมีความรวดเร็ว 

     - เวลาท่ีใช้ในการตรวจค้นบุคคลและสัมภาระมีความรวดเร็วและสุภาพ 

    

กา
รใ

ห้ค
วา

มม
ั่นใ

จต่
อ

ผู้โ
ดย

สา
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     - พนักงานมีความรู้ในการให้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ 

      - พนักงานมีทักษะท่ีดีในการบริการ 

     - พนักงานมีความชำนาญในการทำงาน 

     - พนักงานทุกคนปฏิบัติงานตามมาตรฐานสากล 

       

    

คว
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าใ

จใ
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ยส
าร

 

 - พนักงานให้การดูแลผู้โดยสารเมื่อมีการร้องขอ 

     - พนักงานมีความเอาใจใส่ในการบริการ 

      - พนักงานสามารถเข้าใจความต้องการเฉพาะของผู้โดยสารได้อย่างชัดเจน 

    - พนักงานมีความเข้าใจในปัญหาต่าง ๆ ของผู้โดยสาร 

     

ภาพ 4 แผนภาพต้นไมแ้สดงความต้องการของผู้โดยสาร แบ่งกลุ่มตามหลัก SERVQUAL 
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6.2 การประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่เชงิคุณภาพเพ่ือปรับปรุงกระบวนการผู้โดยสารขาออกภายในประเทศ 
การวิจัยนี้เป็นการประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) ร่วมกับแบบจำลองความสำคัญและความพึง

พอใจ (I-S Model) โดยสำรวจข้อมูลจากแบบสอบถามที่มีค่าดัชนีความสอดคล้องที่ 0.85 และเมื่อวิเคราะห์ข้อมูลความต้องการที่
แท้จริงของผู้โดยสารผ่าน I-S Model ส่งผลให้เหลือปัจจัยความต้องการที่จะนำไปสู่การประยุกต์ใช้เทคนิค QFD จำนวน 26 ปัจจัย 
แสดงดังภาพ 5 

 
ภาพ 5 แบบจำลองความสำคญัและความพึงพอใจ 

เมื่อนำปัจจัยความต้องการของผู้โดยสารไปประยุกต์ใช้กับเทคนิค QFD แบบ 4 เฟส สามารถแสดงผลลัพธ์ได้ดังนี้ 
1) เมตริกซ์การวางแผนผลิตภัณฑ์ (Product Planning) เป็นการนำความต้องการของผู้โดยสาร แปลงหน้าที่การทำงาน

เป็นตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพ ซึ่งได้มาจากวิธีการสืบค้นจากงานวิจัยต่าง ๆ และจากการระดมสมอง จากนั้นทำการคำนวณ
ค่าความสำคัญของข้อกำหนดทาง ซึ่งเป็นตัววัดผลคุณลักษณะเหล่านั้นว่ามีความสำคัญมากหรือน้อยเพียงใด จากนั้นทำการ
เรียงลำดับค่าน้ำหนักความสำคัญจากค่ามากสุดไปน้อยสุดแล้วเลือกค่าที่มีความสำคัญสะสมมากที่สุด 80% ทำให้ได้คุณลักษณะ
ทางคุณภาพ 12 คุณลักษณะ ดังในตาราง 1 ต่อไปนี ้ไปใช้ในเฟสที่ 2 ของ QFD นั่นคือ เมตริกซ์การแปลงการออกแบบต่อไป 
ตาราง 1 คุณลักษณะทางคณุภาพเรียงลำดับตามระดับความสำคญั 

ที ่ รหัส คุณลักษณะทางคุณภาพ ค่า IMP 

1 AC7 ระดับความพร้อมในการใหบ้ริการ 9.87 

2 AC8 ระดับความเอาใจใส่ในการบริการ 8.20 
3 AC5 ระดับการแก้ไขปญัหา 7.82 

4 AC6 ระดับความมาตรฐานของการปฏบิัติงาน 7.77 
5 AC3 ระดับความยินดีในการให้บริการ 7.49 

6 AC4 ระดับการให้บริการด้วยความรวดเร็ว 7.45 
7 AC1 ระดับความรู้ความสามารถในการแก้ปัญหา 6.67 

8 AD1 ระยะเวลาในการเช็คอิน 6.04 
9 AD2 ระยะเวลาในการตรวจบัตรโดยสาร 6.04 

10 AD3 ระยะเวลาในการตรวจค้นบุคคลและสมัภาระ 6.04 
11 AC2 ระดับความเช่ียวชาญในการทำงาน 5.99 
12 AB11 ระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับเด็ก ผู้พิการ ผู้ป่วย 4.22 

 
ทั้งนี้ เมตริกซ์การวางแผนผลิตภัณฑ์หรือบ้านคณุภาพของกระบวนการผู้โดยสารขาออกภายในประเทศของท่าอากาศยาน

นานาชาติสุวรรณภูมิ แสดงไว้ดังภาพ 6 
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ภาพ 6 บ้านคุณภาพของกระบวนการผู้โดยสารขาออกภายในประเทศของท่าอากาศยานนานาชาติสวุรรณภูมิ 
หมายเหตุ 

สัญลักษณ์ ความหมาย  สัญลักษณ์ ความหมาย ค่าที่ใช้ 

++ มีผลกระทบต่อกันในทิศทางบวกอย่างมาก   ไม่มีความสัมพันธ์ 0 

+ มีผลกระทบต่อกันในทิศทางบวก   มีความสัมพันธ์กันบ้างเล็กน้อย 1 

(ช่องว่าง) ไม่มีผลกระทบตอ่กัน   มีความสัมพันธ์กันปานกลาง 3 

- มีผลกระทบต่อกันในทิศทางลบ   มีความสัมพันธ์กันมาก 9 

-- มีผลกระทบต่อกันในทิศทางลบอย่างมาก  
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2) เมตริกซ์การแปลงการออกแบบ (Design Deployment) เป็นการแยกส่วนประกอบของผลิตภัณฑ์หรือการบริการที่
พิจารณาออกเป็นระบบย่อยหลาย ๆ ส่วน ทำให้รู้ว่าคุณลักษณะที่สำคัญของผลิตภัณฑ์หรือการบริการว่ าอยู่ที่ส่วนประกอบย่อย
ส่วนไหน มีการคำนวณค่าลำดับความสำคัญของแต่ละส่วนประกอบย่อย โดยคุณลักษณะของข้อกำหนดของส่วนประกอบย่อย
จำนวนทัง้หมด 9 ข้อกำหนด และค่าลำดับความสำคัญนั้นจะถูกนำไปใช้ในเมตริกซ์การวางแผนกระบวนการต่อไป แสดงดังตาราง2 
ตาราง 2 ข้อกำหนดส่วนประกอบย่อยเรียงลำดับตามระดับความสำคัญ 

ท่ี รหัส ข้อกำหนดของส่วนประกอบย่อย ค่า IMP 

1 C2 การสนับสนนุการสร้างจิตสำนกึในการให้บริการของบุคลากร 17.12 

2 C4 การเพิ่มประสทิธิภาพในการฝกึอบรมบุคลากร 17.12 

3 C1 การส่งเสรมิพัฒนาความรู้ความสามารถบุคลากร 14.26 

4 C3 จำนวนบุคลากรปฏิบัติงานตรงตามมาตรฐาน 14.26 

5 D2 ประสิทธภิาพในการจดัพื้นที่สำหรับการเช็คอิน 4.32 

6 D5 ประสิทธภิาพในการจดัพื้นที่สำหรับการตรวจบัตรโดยสาร 4.32 

7 D8 ประสิทธภิาพในการจดัพื้นที่สำหรับการตรวจค้นบุคคลและสมัภาระ 4.32 

8 D1 จำนวนช่องทางในการเช็คอิน 3.90 

9 D3 ความสามารถในการเปิดให้บริการเช็คอิน 3.90 

3) เมตริกซ์การวางแผนกระบวนการ (Process Planning) เป็นการจำแนกกระบวนการที่สำคัญที่มีทั้งหมดออกมา 
เพื่อให้ทราบว่ากระบวนการดังกล่าวเหล่านั้น บริษัทมีความสามารถเพียงพอที่จะดำเนินการปฏิบัติได้ และจะต้องทำการค้นหา
กำหนดค่าพารามิเตอร์ของกระบวนการ ทั้งสิ้น 13 พารามิเตอร์ และจัดลำดับความสำคัญ แสดงในตาราง 3 
ตาราง 3 พารามิเตอร์ของกระบวนการเรยีงลำดับตามระดับความสำคัญ 

ท่ี รหัส พารามิเตอร์ของกระบวนการ ค่า IMP 

1 Y4 จัดทำดัชนีชี้วดัคุณภาพในการให้บรกิารของบุคลากร 16.23 

2 Y5 การจดัทำมาตรฐานคณุภาพการปฏิบัติงาน 15.43 

3 Y1 การจดัตั้งศูนยก์ารฝกึอบรมและเรียนรู้ 12.79 

4 Y2 การพัฒนาหลักสูตรการฝกึอบรมและการเรยีนรู้ตามการปฏิบัติงานของบุคลากร 12.79 

5 Y3 การฝกึอบรมการสร้างจิตสำนึกในการให้บรกิาร 12.79 

6 Y6 การฝกึอบรมบุคลากรบนพืน้ฐานความสามารถในการปฏิบัติงาน 12.79 

7 Z1 การเพิ่มชอ่งทางและรูปแบบในการเช็คอิน 3.06 

8 Z2 การเพิ่มจำนวนเคานเ์ตอร์เช็คอนิ 3.06 

9 Z3 การจดัสรรและปรับปรุงพื้นที่สำหรับจดุให้บริการเช็คอนิ 3.06 

10 Z4 การเพิ่มจำนวนเคานเ์ตอร์ตรวจบัตรโดยสาร 2.00 

11 Z5 การจดัสรรและปรับปรุงพื้นที่สำหรับจดุ ให้บริการตรวจบัตรโดยสาร 2.00 

12 Z6 การเพิ่มจำนวนเคานเ์ตอร์ตรวจคน้บุคคลและสัมภาระ 2.00 

13 Z7 การจดัสรรและปรับปรุงพื้นที่สำหรับจดุให้บริการตรวจค้นบุคคลและสัมภาระ 2.00 

4) เมตริกซ์การวางแผนปฏิบัตกิาร (Production Operations Planning) เป็นการคัดเลือกพารามเิตอรข์องกระบวนการ
ที่มีความสำคัญ 3 อันดับแรก มาจัดทำขั้นตอนการปฏิบัติงาน โดยมีหัวข้อสำคัญ ดังนี้ (1) วัตถุประสงค์ (2) ขอบเขต (3) หน่วยงาน
รับผิดชอบ (4) ตัวช้ีวัดผล (5) วิธีดำเนินการ และ (6) ผลที่คาดว่าจะได้รับ 

6.3 แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในกระบวนการผู้โดยสารขาออกภายในประเทศ 
การจัดทำแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในกระบวนการผู้โดยสารขาออกภายในประเทศของท่าอากาศยานนานาชาติ
สุวรรณภูมิ ได้มาจากขั้นตอนที่ 4 ของเทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ ซึ่งเป็นขั้นตอนเมตริกซ์การวางแผนปฏิบัติการ ใน
ขั้นตอนนี้ได้เลือกพารามิเตอร์ของกระบวนการที่มีความสำคัญอยู่ใน 3 อันดับแรก มาจัดทำขั้นตอนการดำเนินงาน ได้แก่ (1) จัดทำ
ดัชนีช้ีวัดคุณภาพในการให้บริการของบุคลากร (2) การจัดทำมาตรฐานคุณภาพการปฏิบัติงาน (3) การจัดตั้งศูนย์การฝึกอบรมและ
เรียนรู้ 
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 ตัวอย่างบางส่วนของแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในกระบวนการผู้โดยสารขาออกในประเทศของท่า
อากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ สำหรับขั้นตอนการจัดทำดัชนีช้ีวัดคุณภาพในการให้บริการของบุคลากร แสดงดังตาราง 4 
ตาราง 4 แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ สำหรับขั้นตอนการจัดทำดัชนีช้ีวัดคณุภาพในการให้บริการของบุคลากร 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
 

เรื่อง: การจัดทำดัชนีชี้วัดคุณภาพในการให้บริการของบุคลากร รหัสเอกสาร: 
แก้ไขครั้งที่: 
หน้าที่: 

ผู้อนุมัติ: วันที่อนุมัติ: 

วัตถุประสงค์ 1. เพื่อกำหนดเกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากรในกระบวนการทำงานต้ังแต่ข้ันตอนของการเช็คอิน โหลดกระเป๋า
สัมภาระ ตรวจบัตรโดยสาร ตรวจค้นบุคคลและสัมภาระ จนกระทั่งผู้โดยสารข้ึนเครื่อง 
2. เพื่อใช้ในการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานในการเช็คอิน ตรวจบัตรโดยสาร ตรวจค้นบุคคลและสัมภาระให้เป็นไปตามเป้าหมาย 
3. เพื่อส่งเสริมแนวทางในการพัฒนาบุคลากรในกระบวนการทำงานต้ังแต่ข้ันตอนของการเช็คอิน ตรวจบัตรโดยสาร ตรวจค้นบุคคลและสัมภาระ 
จนกระทั่งผู้โดยสารข้ึนเครื่อง 

ขอบเขต กระบวนการผู้โดยสารขาออกภายในประเทศ ทา่อากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ 1. ฝ่ายบริการลูกค้า 
2. ฝ่ายระบบลำเลียงกระเป๋าสัมภาระ 
3. ฝ่ายรักษาความปลอดภัย 
4. ฝ่ายการท่าอากาศยาน ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน) 

ตัวชี้วัดผล 1. เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในด้านการให้บริการในการเช็คอิน ตรวจบัตรโดยสาร ตรวจค้นบุคคลและสัมภาระ 
2. ลดข้อร้องเรียนจากการใช้บริการของผู้โดยสารที่มีต่อพนักงานที่ให้บริการต้ังแต่ข้ันตอนของการเช็คอิน ตรวจบัตรโดยสาร ตรวจค้นบุคคลและ
สัมภาระ จนกระทั่งผู้โดยสารข้ึนเครื่อง 
3. สร้างความพึงพอใจให้ผู้โดยสารให้มีความสะดวกสบาย ลดข้ันตอนความยุ่งยากจากการใช้บริการ 

วิธีดำเนินการ 1. จัดต้ังผู้รับผิดชอบงาน 
2. สำรวจข้อมูลเพื่อจัดทำตัวชี้วัดคุณภาพในการให้บริการ โดยใช้วิธีการสอบถามความคาดหวังจากผู้โดยสาร 
3. ทำการกำหนดเกณฑ์คุณภาพการให้บริการโดยอ้างอิงตามผลการสำรวจที่ผู้โดยสารต้องการ 
4. จัดทำรายงานผลและทำการปรับปรุงการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

ผลที่คาดว่าจะได้รับ 1. ทำให้บุคลากรและหน่วยงานทราบเป้าหมายของการปฏิบัติงานและดำเนินงานให้ได้บรรลุเป้าหมายและวัตถุประสงค์เดียวกัน 
2. มีหลักเกณฑ์ในการทำงานรูปแบบเดียวกันต้ังแต่ข้ันตอนของการเช็คอิน การโหลดกระเป๋าสัมภาระ การตรวจบัตรโดยสาร การตรวจค้นบุคคลและ
สัมภาระ จนกระทั่งผู้โดยสารข้ึนเครื่อง 
3. สามารถนำผลการประเมินไปปรับปรุงมาตรฐานการทำงานของบุคลากร รวมถึงหน่วยงานให้มีประสิทธิภาพ 

 

7. ข้อเสนอแนะการวิจัยคร้ังนี ้
1. ควรมีการฝึกอบรมพนักงานให้มีทักษะความรู้ ความเอาใจใส่ในการบริการ ให้การปฏิบัติงานมีมาตรฐานยิ่งขึ้นไป 
2. สามารถนำงานวิจัยไปประยุกต์ใช้กับกระบวนการเดินทางของผู้โดยสารในส่วนอื่น  ๆ ของท่าอากาศยานนานาชาติ

สุวรรณภูมิ เพื่อให้ได้ข้อมูลในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการต่อไป 
3. หน่วยงานต่าง ๆ ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการให้บริการ สามารถนำผลที่ได้ไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ดียิ่งข้ึน 

8. สรุป 
 1. ความต้องการที่แท้จริงของผู้โดยสารต่อคุณภาพบริการในกระบวนการผู้โดยสารขาออกภายในประเทศ มีทั้งสิ้น 33 
ความต้องการ จัดกลุ่มตามหลัก SERVQUAL ได้ดังนี้ (1) ความต้องการของผู้โดยสารในด้านลกัษณะทางกายภาพ จำนวน 15 ความ
ต้องการ (2) ความต้องการของผู้โดยสารด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ มีจำนวน 4 ความต้องการ (3) ความต้องการของผู้โดยสาร
ด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสาร มีจำนวน 6 ความต้องการ (4) ความต้องการของผู้โดยสารด้านการให้ความมั่นใจต่อผู้โดยสาร มี
จำนวน 4 ความต้องการ และ (5) ความต้องการของผู้โดยสารด้านความเอาใจใส่ต่อผู้โดยสาร มีจำนวน 4 ความต้องการ 
 2. ปัจจัยความต้องการที่ได้จากแบบจำลองความสำคัญและความพึงพอใจ จำนวน 26 ปัจจัย ประยุกต์ใช้ในเทคนิคการ
กระจายหน้าที่เชิงคุณภาพแบบ 4 ช่วง ทำให้ได้คุณลักษณะทางคุณภาพ 12 คุณลักษณะ จากเมตริกซ์วางแผนผลิตภัณฑ์  
คุณลักษณะของข้อกำหนดของส่วนประกอบย่อยจำนวนทั้งหมด 9 คุณลักษณะ จากเมตริกซ์แปลงการออกแบบ ค่าพารามิเตอร์



การประชุมวชิาการเพือ่นำเสนอผลงานวิจยัระดับชาติ ประจำปีการศกึษา 2563 
“นวัตกรรม วทิยาศาสตร์สขุภาพ และคุณภาพการศกึษาเชิงดจิิทัลกับการพัฒนาอย่างยัง่ยืน” 

หน้าท่ี 12 

ของกระบวนการ 13 พารามิเตอร์ จากเมตริกซ์วางแผนกระบวนการ และทำการคัดเลือกพารามิเตอร์ของกระบวนการที่มี
ความสำคัญ 3 อันดับแรก มาจัดทำข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
 3. ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่นำเสนอเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในกระบวนการผู้โดยสารขา
ออกภายในประเทศของท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ ได้แก่ (1) จัดทำดัชนีช้ีวัดคุณภาพในการให้บริการของบุคลากร (2) 
การจัดทำมาตรฐานคุณภาพการปฏิบัติงาน และ (3) การจัดตั้งศูนย์การฝึกอบรมและเรียนรู้ 
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