
 

ผ่านการรับรองคุณภาพวารสารของศูนย์ดัชนีการอ้างอิงวารสารไทย (TCI) วารสารกลุ่มที ่2 

65                                                                      วารสารสหศาสตรศ์รีปทุม ชลบุรี ปีที ่8 ฉบับที่ 3 กันยายน-ธันวาคม 2565   
Interdisciplinary Sripatum Chonburi Journal Vol. 8(3), September-December 2022 

THE SERVICE QUALITY ASSESSMENT OF U-TAPAO AIRPORT 
BASED ON SOCIAL MEDIA OPINION 

 
Sarun Dunsathit* 

 

 
ABSTRACT 
 The purpose of this study is to assess the service quality of U-Tapao Airport by collecting 
data from the online social media opinions of users towards U-Tapao Airport. During the period 
between 1 January 2017 and 31 December 2019, 68 opinions in Thai language and 98 comments in 
English were obtained, for a total of 166 opinions. The opinions were analyzed by using 
Sentiment analysis technique and prioritizing the development of U-Tapao Airport service to 
impress passengers using the Importance-performance analysis method. Service attributes can 
be classified into four groups. This study found that U-Tapao Airport needs to improve access. 
Even though, the passengers pay attention to the access topic, they are not satisfied or impressed 
with this service. The outstanding points which should be maintained is the airport facilities. 
Keywords: importance-performance analysis, online review, service quality, sentiment analysis,     
                U-Tapao airport. 
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การประเมินคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานอู่ตะเภา 
จากความคิดเห็นในส่ือสังคมออนไลน ์
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บทคัดย่อ 
 ท่าอากาศยานอู่ตะเภาถูกบรรจุอยู่ในแผนพัฒนาเศรฐกิจพิเศษภาคตะวันออกให้เป็นศูนย์กลางการบิน
ของภาคตะวันออก แต่ท่ีผ่านมายังไม่มีการศึกษาความคิดเห็นจากผู้โดยสารต่างชาติท่ีใช้บริการสนามบินแห่งน้ี 
การศึกษาครั้งน้ีจึงมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานอู่ตะเภาจากความคิดเห็น
ในสื่อสังคมออนไลน์ และจัดลําดับความสําคัญในการพัฒนาการให้บริการเพ่ือสร้างความประทับใจให้แก่ผู้โดยสาร 
ใช้วิธีการเก็บข้อมูลจากความคิดเห็นของผู้ใช้บริการชาวไทยและต่างชาติท่ีมีต่อสนามบินอู่ตะเภาจาก Google 
review ในระหว่างวันที่ 1 มกราคม 2560 ถึงวันท่ี 31 ธันวาคม 2562 ได้ความคิดเห็นภาษาอังกฤษและภาษาไทย
ท่ีมาศึกษารวมทั้งหมด 166 ข้อความ วิเคราะห์ทัศนคติต่อการให้บริการของความคิดเห็นด้วยวิธี Sentiment 
analysis และจัดลําดับความสําคัญของการพัฒนาการให้บริการด้วยวิธี Importance-performance analysis 
ผลการวิจัยพบว่า คุณลักษณะที่สนามบินอู่ตะเภาต้องเร่งปรับปรุงคือ Access หรือการเข้าถึงเน่ืองจากผู้ใช้บริการ
ให้ความสําคัญกับเรื่องนี้แต่ยังไม่ประทับใจในการให้บริการ ส่วนคุณสมบติัท่ีเป็นจุดเด่นที่ควรรักษาไว้ คือ Airport 
Facilities หรือสิ่งอํานวยความสะดวกในสนามบิน  
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             การวิเคราะห์ความคิดเห็น, ท่าอากาศยานอู่ตะเภา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
* สาขาการจัดการโลจิสติกส์ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
  Corresponding author. e-Mail: sarun.d@ku.th   

วันท่ีได้รับต้นฉบับบทความ:   13 สิงหาคม 2565 
วันท่ีแก้ไขปรับปรุงบทความ:   30 กันยายน 2565  
วันท่ีตอบรับตีพิมพ์บทความ:   10 พฤศจิกายน 2565    



 

ผ่านการรับรองคุณภาพวารสารของศูนย์ดัชนีการอ้างอิงวารสารไทย (TCI) วารสารกลุ่มที ่2 

67                                                                      วารสารสหศาสตรศ์รีปทุม ชลบุรี ปีที ่8 ฉบับที่ 3 กันยายน-ธันวาคม 2565   
Interdisciplinary Sripatum Chonburi Journal Vol. 8(3), September-December 2022 

บทนํา 
 โครงการเขตพัฒนาพิเศษภาคตะวันออก (Eastern Economic Corridor: EEC) เป็นโครงการที่มุ่งเน้น
การพัฒนาพื้นที่สามจังหวัดในภาคตะวันออกของประเทศไทย ได้แก่ ระยอง ชลบุรี และฉะเชิงเทรา โดยมีโครงการ
พัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานท่ีสําคัญคือ การพัฒนาสนามบินอู่ตะเภา และเมืองการบินภาคตะวันออก เพ่ือยกระดับ
สนามบินอู่ตะเภาเป็นสนามบินนานาชาติเชิงพาณิชย์หลักแห่งที่ 3 และเป็นศูนย์กลางของมหานครการบินภาค
ตะวันออกที่เป็นการพัฒนาเขตอุตสาหกรรม พาณิชยกรรม และที่อยู่อาศัยโดยมีพ้ืนที่โดยรอบสนามบินประมาณ 
30 กิโลเมตร นอกจากนั้นยังมีการเช่ือมต่อการเดินทางกับอีกสองสนามบิน คือ สนามบินดอนเมืองและสุวรรณภูมิ
ด้วยรถไฟความเร็วสูง ซ่ึงคาดการณ์กันว่าสามารถรองรับผู้โดยสารรวมทั้งสามสนามบินได้มากถึง 200 ล้านคน
ต่อปี (สํานักงานคณะกรรมการนโยบายเขตพัฒนาพิเศษภาคตะวันออก, ออนไลน์, 2565) 
 ในส่วนของท่าอากาศยานอู่ตะเภาน้ันมีจํานวนผู้โดยสารมาใช้บริการอย่างต่อเนื่องทั้งจากเท่ียวบินใน
ประเทศ และเที่ยวบินระหว่างประเทศดังแสดงในภาพที่ 1 แต่จํานวนผู้โดยสารที่ลดลงในปี 2563 เกิดจากการ
แพร่ระบาดของโรค COVID-19 และตามการคาดการณ์ภายในปี 2569 สนามบินดอนเมืองจะมีผู้โดยสารมาใช้
บริการเกินขีดความสามารถในการรองรบั จึงส่งผลให้สนามบินอู่ตะเภาจะมีผู้โดยสารมาใช้บริการมากกว่า 8 ล้านคน
ต่อปี ซ่ึงสูงกว่าปริมาณผู้โดยสารสูงสุดที่เคยมาใช้บริการสนามบินแห่งน้ีมากกว่าสี่เท่า ดังน้ัน การพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการของท่าอากาศยานอู่ตะเภาและการอํานวยความสะดวกให้แก่ผู้โดยสารที่คาดว่าจะเพ่ิมขึ้น
หลายเท่าตัวจึงเป็นปัจจัยที่สําคัญในการสร้างความประทับใจแก่ผู้มาใช้บริการ และจะส่งผลเชิงบวกอย่างย่ิงต่อ
การขับเคลื่อนเศรษฐกิจและอุตสาหกรรมการบินของประเทศ และในทางตรงกันข้ามหากผู้โดยสารไม่ประทับใจใน
การใช้บริการอาจส่งผลให้เลือกใช้สนามบินอื่นหรืออาจถึงขั้นเลือกเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางอ่ืน (Halpern & 
Graham, 2021) 
 

 
 

ภาพที่ 1 จํานวนผู้โดยสารรวมที่ใช้บริการสนามบินอู่ตะเภาระหว่างปี 2559-2564  
(ท่าอากาศยานอู่ตะเภา, 2565) 
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 ในปัจจุบันสื่อสังคมออนไลน์ได้เปิดโอกาสให้ผู้ใช้งานได้แสดงความคิดเห็นรวมถึงประเมินความพึงพอใจ
ในการใช้บริการต่าง ๆ จึงเป็นอีกช่องทางหน่ึงในการรับข้อมูลจากผู้ใช้งานที่สร้างเน้ือหาด้วยตนเอง ซ่ึงในหลาย
ธุรกิจโดยเฉพาะในธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการได้มีการนําข้อมูลดังกล่าวมาวิเคราะห์ความคิดเห็นเพ่ือนําไปใช้
ในการพัฒนาและปรับปรุงการดําเนินงาน (Xiang, Du, Ma, & Fan, 2017) ท้ังน้ีข้อมูลจาก Google review  
ก็เป็นหน่ึงในช่องทางท่ีได้รับความนิยมในการนํามาประมวณผลและวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการโดยเฉพาะ
การประเมินคุณภาพการให้บริการของสนามบิน เนื่องจากการเก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์หรือแบบสอบถาม
อาจทําได้ไม่ท่ัวถึงเน่ืองจากไม่สามารถเก็บข้อมูลในพ้ืนท่ีควบคุมความปลอดภัยและผู้โดยสารอาจไม่ตอบตาม
เป็นจริงเน่ืองจากเร่งรีบในการเดินทาง (Lee & Yu, 2018) ดังน้ันการศึกษาในคร้ังน้ีจึงเลือกใช้การแสดงความ
คิดเห็นจากสื่อสังคมออนไลน์เป็นข้อมูลทุติยภูมิเพ่ือนํามาใช้ในการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยาน
อู่ตะเภา 
 จากที่กล่าวมาข้างต้นสามารถเห็นได้ว่าคุณภาพในการให้บริการของท่าอากาศยานอู่ตะเภาส่งผลต่อ
ความสําเร็จของโครงการเขตพัฒนาพิเศษภาคตะวันออกและเศรษฐกิจของพ้ืนที่ภาคตะวันออก แต่จากการสืบค้น
ข้อมูลพบว่า การศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานอู่ตะเภายังมีอยู่น้อยมาก และเป็นข้อมูลท่ีได้
จากผู้ใช้บริการชาวไทยเพียงอย่างเดียว รวมถึงการศึกษาที่ใช้การเก็บข้อมูลจากความคิดเห็นออนไลน์ท่ีเป็นแหล่ง 
ข้อมูลท่ีสําคัญที่ได้รับจากผู้ใช้บริการเพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการของสนามบินของในประเทศไทยยังมีอยู่
น้อยเช่นกัน ผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการท่าอากาศยานอู่ตะเภาจากความคิดเห็นออนไลน์
ของชาวไทยและต่างประเทศ เพ่ือประเมินว่าผู้โดยสารมีความคิดเห็นต่อการรับบริการอย่างไร รวมถึงเสนอแนวทาง
ในการพัฒนาการให้บริการของท่าอากาศยานอู่ตะเภาเพ่ือสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการได้  
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
  1. ประเมินคุณภาพการให้บรกิารของท่าอากาศยานอู่ตะเภาจากความคิดเห็นในส่ือสังคมออนไลน์  
  2. จัดลําดับความสําคัญในการพัฒนาการให้บริการของท่าอากาศยานอู่ตะเภาเพ่ือสร้างความประทับใจ
ให้แก่ผู้โดยสารที่มาใช้บริการ 
  

กรอบแนวคิดและวรรณกรรมที่เก่ียวข้อง 
 คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยาน (airport service quality) ในปัจจุบันมีการแข่งขันทางด้าน
การหารายได้ของธุรกิจการบินมากข้ึน ส่งผลให้ผู้ประกอบการสนามบินให้ความสําคัญกับการบริการเพิ่มมากขึ้น
ย่ิงด้วย เพราะหากยิ่งผู้ใช้บริการมีความประทับใจในการใช้บริการแล้ว จะย่ิงส่งผลต่อการใช้จ่ายในสนามบิน
เพ่ิมข้ึนไปด้วย ดังน้ันท่าอากาศยานแต่ละแห่งจึงหาแนวทางในการพัฒนาการให้บริการเพ่ือสนองต่อความต้องการ
ของผู้โดยสาร (Wattanacharoensil, 2016) คุณภาพการให้บริการจึงเป็นสิ่งที่ผู้เก่ียวข้องในธุรกิจการบินให้
ความสนใจ โดยในปัจจุบันท่าอากาศยานและหน่วยงานที่กํากับดูแลหลายแห่งได้มีโปรแกรมตรวจสอบคุณภาพ
การให้บริการของตนเอง และหน่วยงานนานาชาติท่ีได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวางในอุตสาหกรรมการบิน คือ 
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Airports Council International (ACI) ได้มีการกําหนดมาตรฐานและแนวทางในการประเมินคุณภาพของ
สนามบินท่ัวโลกที่เรียกว่า Airport Service Quality (ASQ) ซ่ึงมีหัวข้อการประเมินคุณภาพการให้บริการของ
สนามบินท้ังหมด 34 ข้อ จากคุณลักษณะการให้บริการ 8 ด้าน ซ่ึงประกอบด้วย Access, Check-in, Passport 
control, Security, Finding your way, Airport facilities, Airport environment และ Arrivals services 
(Halpern & Mwesiumo, 2021)  
 โดยท่ัวไปวิธีการสํารวจความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของสนามบินใช้วิธีให้ผู้โดยสารตอบ
แบบสอบถามแบบมีโครงสร้างที่ข้อคําถามแสดงถึงคุณลักษณะการบริการในแต่ละด้าน (Gitto & Mancuso, 2017) 
แต่การเก็บข้อมูลด้วยวิธีนี้มีข้อจํากัดคือทําได้เพียงบางพ้ืนท่ีและบางช่วงเวลา รวมถึงค่าใช้จ่ายในการเก็บข้อมูล
สูงและมีการจํากัดจํานวนของข้อมูลท่ีเก็บได้ (Greaves, Ramirez-Cano, Millett, Darzi, & Donaldson, 2013) 
นักวิจัยจึงมีการศึกษาเพ่ือหาวิธีการเก็บข้อมูลด้วยวิธีต่าง ๆ เพ่ือสร้างความสมดุลย์ระหว่างค่าใช้จ่ายในการ
ดําเนินโครงการกับจํานวนความคิดเห็นที่ได้รับ หน่ึงในนั้นคือการเก็บข้อมูลจากความคิดเห็นออนไลน์เพราะ
ผู้โดยสารสามารถแสดงความคิดเห็นได้โดยไม่มีข้อจํากัดเรื่องสถานท่ีและสามารถดูข้อมูลย้อนหลังได้ (Guo, 
Barnes, & Jia, 2017) 
 การศึกษาที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการของท่าอากาศยานอู่ตะเภาน้ัน สิทธิชัย ศรีเจริญประมง (2561) 
ได้สํารวจความคิดเห็นผู้โดยสารชาวไทยแล้วนํามาวิเคราะห์ด้วยวิธี Importance-performance analysis และ
สัมภาษณ์ผู้บริหารสนามบินเพ่ือเสนอแนวทางการออกแบบบริการ พบว่า สนามบินอู่ตะเภามุ่งเน้นทางด้าน
ขั้นตอนการส่งมอบบริการ เช่น ความรวดเร็วในจุดตรวจค้นผู้โดยสารและสัมภาระ ความปลอดภัยในสนามบิน 
และการช่วยเหลือของพนักงาน แต่ยังไม่สามารถสนองตอบต่อความต้องการของผู้ใช้บริการทางด้านผลิตภัณฑ์
การบริการ เช่น การบริการรถสาธารณะ ร้านอาหาร และสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ ในสนามบิน  
 สอดคล้องกับการศึกษาของ นุชาวดี สุขพงษ์ไทย และจิราภา พ่ึงบางกรวย (2563) ท่ีได้ศึกษาจาก
ผู้ใช้บริการคนไทยถึงอิทธิพลของความสะดวกในการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการ พบว่า
ความพึงพอใจในการใช้บริการสนามบินอู่ตะเภามีผลมาจากความสะดวกในการเข้าถึง ดังน้ันทางสนามบิน จึงควร
ปรับปรุงท่ีจอดรถให้สะดวกแก่ผู้ใช้บริการมากย่ิงขึ้น 
 จากงานวิจัยท่ีกล่าวมาข้างต้นเห็นได้ว่าสิ่งที่ควรเร่งปรับปรุงของสนามบินอู่ตะเภาคือการเข้าถึงสนามบิน
ท้ังในเรื่องของระบบขนส่งสาธารณะและที่จอดรถ แต่ข้อมูลท่ีได้จากงานวิจัยท้ังสองมาจากผู้ใช้บริการชาวไทย
เพียงกลุ่มเดียว ยังขาดการเก็บข้อมูลจากผู้โดยสารต่างชาติซ่ึงเป็นกลุ่มเป้าหมายหลักของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว
ของประเทศไทย นอกจากน้ันยังมีการเก็บข้อมูลเพียงแค่ช่วงเวลาเดียวจึงไม่สามารถเห็นแนวโน้วการเปลี่ยนของ
ข้อมูลได้ การศึกษาในครั้งนี้ผู้วิจัยจึงเก็บข้อมูลความคิดเห็นท้ังภาษาไทยและภาษาอังกฤษเพื่อให้ครอบคลุมทั้ง
ผู้โดยสารชาวไทยและต่างชาติ และเก็บข้อมูลในช่วงปี 2560-2562 เพ่ือสามารถศึกษาแนวโน้วความคิดเห็นของ
ผู้ใช้บริการได้   
 การวิเคราะห์ความคิดเห็น (sentiment analysis) เน่ืองจากทุกวันน้ีมีช่องทางให้ผู้บริโภคแสดงความ
คิดเห็นผ่านช่องทางออนไลน์มากข้ึน จึงได้มีการคิดค้นเทคนิควิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้บริโภคจากข้อความท่ี



 

70 วารสารสหศาสตรศ์รีปทุม ชลบุรี ปีที ่8 ฉบับที่ 3 กันยายน-ธันวาคม 2565                                                               
Interdisciplinary Sripatum Chonburi Journal Vol. 8(3), September-December 2022 

ปรากฏในสื่อสังคมออนไลน์ เพ่ือใช้ในการประเมินทัศนคติของผู้บริโภคว่ามีความคิดเห็นเป็นลบ เป็นกลาง หรือ
เป็นบวกต่อสินค้าและบริการท่ีใช้ ท้ังน้ียังสามารถแบ่งระดับการวิเคราะห์ความคิดเห็นได้ในระดับเอกสาร คือ 
ทัศนคติโดยรวมของข้อความทั้งหมด ระดับประโยคคือทัศนคติโดยรวมของประโยค และระดับคุณลักษณะ คือ
ทัศนคติของแต่ละคณุลักษณะย่อยในแต่ละข้อความ (มาสวีร์ มาศดิศรโชติ, 2557) 
 เนื่องจากข้อมูลความคิดเห็นท่ีมีจํานวนมากจึงได้มีการพัฒนาเทคนิคโดยให้คอมพิวเตอร์ประมวลผล
โดยอัตโนมัติ (auto annotation) ซ่ึงเหมาะกับการวิเคราะห์ข้อมูลที่มีจํานวนมากเพื่อประหยัดเวลาและต้นทุน
ในการดําเนินงาน แต่การวิเคราะห์ด้วยวิธีนี้ยังขาดความแม่นยําโดยเฉพาะอย่างย่ิงกับข้อความท่ีมีความหมาย
ซับซ้อน ข้อความเสียดสีประชดประชัน การเปรียบเทียบ หรือความหมายกํากวม (Song, Kawamura, Uchida, & 
Saito, 2019) นักวิจัยจึงได้พัฒนาเทคนิคท่ีใช้การวิเคราะห์ความคิดเห็นด้วยตัวบุคคล (manual annotation) 
เพ่ือเพ่ิมความแม่นยําในการวิเคราะห์ ลดระยะเวลาในการวิเคราะห์ และลดความโน้มเอียงในการวิเคราะห์
ความคิดเห็น (Becker, Parkin, & Sasse, 2016; Petrillo & Baycroft, 2010; Song, Kawamura, Uchida, & 
Saito, 2019) 
 การวิเคราะห์ความคิดเห็นจากสื่อสังคมออนไลน์ได้มีการนํามาประยุกต์ใช้ในธุรกิจการบินเพ่ือใช้ใน
การประเมินระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อสายการบินและท่าอากาศยาน โดยข้อมูลทุติยภูมิท่ีนํามาใช้
วิเคราะห์มาจาก 3 แหล่งหลัก คือ ข้อมูลที่ได้มาจาก Twitter ของสนามบิน (Misopoulos, Mitic, Kapoulas, & 
Karapiperis, 2014; Martin-Domingo, Martín, & Mandsberg, 2019) ข้อมูลจากเวปไซต์ของ SkytraX (Lacic, 
Kowald, & LeX, 2016) และข้อมูลจาก Google review (Dhini & Kusumaningrum, 2018; Lee & Yu, 2018) 
ซ่ึงจะเห็นว่ามีทางเลือกในการใช้แหล่งข้อมูลท่ีหลากหลาย ดังน้ัน การศึกษาในครั้งนี้เลือกใช้ความคิดเห็นท่ีแสดง
บน Google Review เน่ืองจากมีความคิดเห็นท้ังภาษาไทยและภาษาอังกฤษรวมถึงเป็นการแสดงความคิดเห็น
ท่ีระบุเฉพาะเจาะจงของท่าอากาศยานอู่ตะเภา และมีจํานวนความคิดเห็นมากกว่าช่องทางอ่ืน 
 การศึกษาการให้บริการของท่าอากาศยานด้วยความคิดเห็นจากสื่อสังคมออนไลน์ในประเทศไทยยัง
มีอยู่น้อยมาก ศิริวรรณ ไชยสูรยกานต์ และศรัณย์ ด่ันสถิตย์ (2564) ได้ศึกษาการให้บริการของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ และใช้คุณลักษณะการให้บริการตามเกณฑ์ย่อย 34 ข้อ ของ Airport Service Quality program 
(ASQ) ท่ีจัดทําโดย Airports Council International (ACI) แต่เม่ือนําข้อมูลมาสรุปผลพบว่าในหลายคุณลกัษณะไม่
มีผู้แสดงความคิดเห็น และด้วยจํานวนข้อของคุณลักษณะท่ีใช้ในการวิเคราะห์มีจํานวนมากเกินไป จึงส่งผลให้
ไม่สามารถแสดงคุณลักษณะที่ควรมุ่งเน้นในการพัฒนาได้อย่างเด่นชัด 
 การวิเคราะห์ผลการดําเนินงาน-ความสําคัญ (importance-performance analysis) Martilla and 
James (1977) ได้เสนอแนวทางในการวิเคราะห์ผลการดําเนินงาน-ความสําคัญ เพ่ือเป็นขั้นตอนการประเมิน
คุณภาพการให้บริการโดยคํานึงถึงมุมมองของผู้รับบริการเป็นหลักและจัดลําดับความสําคัญของคุณลักษณะใน
การให้บริการเพ่ือพัฒนาคุณภาพของสินค้าและบริการให้ตรงตามความต้องการของลูกค้า สําหรับเทคนิคน้ีใช้
การวิเคราะห์จากคุณลักษณะท่ีลูกค้าให้ความสําคัญและผลการดําเนินงานของแต่ละคุณลักษณะแล้วจัดกลุ่ม
คุณลักษณะออกเป็น 4 กลุ่ม คือ  
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  กลุ่มท่ี 1 Concentrate here หมายถึง การท่ีผู้รับบริการให้ความสําคัญในคุณลักษณะน้ีมาก แต่
กลับพบว่า ผลการดําเนินงานในส่วนนี้ตํ่า ดังนั้นผู้ให้บริการควรให้ความสนใจและใส่ใจในการพัฒนาคุณลักษณะ
เหล่าน้ีเป็นหลัก  
  กลุ่มที่ 2 Keep up the good work หมายถึง การท่ีผู้รับบริการให้ความสําคัญในคุณลักษณะน้ี
มาก และพบว่า ผลการดําเนินงานในส่วนน้ีสูง ซ่ึงหากผู้ให้บริการสามารถรักษาระดับการให้บริการให้อยู่ใน
ระดับนี้หรือเพ่ิมขึ้นกว่านี้ ย่อมส่งผลโดยรวมต่อคุณภาพในการให้บริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
  กลุ่มท่ี 3 Low priority หมายถึง การท่ีผู้รับบริการให้ความสําคัญในคุณลักษณะน้ีน้อย และผล
การดําเนินงานในส่วนน้ีตํ่า ดังนั้นคุณลักษณะท่ีอยู่ในกลุ่มนี้เป็นสิ่งท่ีผู้ให้บริการควรให้ความสําคัญน้อยท่ีสุด 
เน่ืองจากผู้ใช้บริการแทบจะไม่ได้พิจารณาเป็นคุณลักษณะหลักในการประเมินคุณภาพการให้บริการ 
  กลุ่มที่ 4 Possible overkill หมายถึง การท่ีผู้รับบริการให้ความสําคัญในคุณลักษณะนี้น้อย แต่
ผลการดําเนินงานในส่วนน้ีสูง ซ่ึงผู้ให้บริการสามารถจัดสรรทรัพยากร พนักงาน และเงินทุนท่ีให้บริการในส่วน
น้ีไปยังส่วนอ่ืนท่ีสําคัญกว่าได้  
 แนวทางการวิเคราะห์นี้ได้ถูกนําไปประยุกต์ใช้ในหลายธุรกิจโดยเฉพาะธุรกิจท่ีเกี่ยวกับภาคบริการและ
การท่องเท่ียว (Azzopardi & Nash, 2013; Mimbs, Boley, Bowker, Woosnam, & Green, 2020; Sever, 
2015) โดยข้อมูลในส่วนของความสําคัญและผลการดําเนินงานน้ัน ในการศึกษาที่ผ่านมาได้มาจากการสัมภาษณ์
และแบบสอบถาม ต่อมาจึงได้มีการนําข้อมูลความคิดเห็นในสื่อสังคมออนไลน์ผ่านการวิเคราะห์ด้วยวิธี Sentiment 
analysis ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์เพ่ือใช้แทนข้อมูลที่ได้จากการสํารวจ (Bi, Liu, Fan, & Zhang, 2019; Chen, 
Becken, & Stantic, 2022; Nam & Lee, 2019; Wang, Zhang, Zhao, Lu, & Peng, 2020) 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้ข้อมูลทุติยภูมิจาก Google reviews ท่ีจัดเป็นข้อมูล
แบบ User-generated content (UGC) คือ ข้อมูลท่ีผู้ใช้บริการหรือลูกค้าสร้างเนื้อหาด้วยตนเอง และวิเคราะห์
ความคิดเห็นด้วยวิธี Sentiment analysis ท่ีประกอบด้วยการสกัดคุณลักษณะที่ผู้ใช้บริการกล่าวถึงและเปรียบเทียบ
กับเกณฑ์การประเมินของ Airport Service Quality program (ASQ) ที่จัดทําโดย Airports Council International 
(ACI) และการระบุขั้วความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานอู่ตะเภา แล้วทําการ
วิเคราะห์ด้วยเทคนิค Importance-performance analysis เพ่ือจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงคุณภาพ
การให้บริการของท่าอากาศยานอู่ตะเภา ในภาพที่ 2 แสดงลําดับการดําเนินงานและผลลัพธ์ท่ีได้ในแต่ละขั้นตอน  
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ภาพที่ 2 ขั้นตอนการศึกษาและผลลัพธ์ท่ีได้ในแต่ละขั้นตอน 
 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการภาษาไทยและภาษาอังกฤษจาก 
Google reviews ของ “ท่าอากาศยานอู่ตะเภา” ระหว่างวันท่ี 1 มกราคม 2560 ถึงวันที่ 31 ธันวาคม 2562 
และเป็นความคิดเห็นที่มีไม่น้อยกว่า 20 ตัวอักษร มีความคิดเห็นท่ีเป็นไปตามเกณฑ์น้ีท้ังหมด 166 ข้อความ 
แบ่งเป็นภาษาไทย จํานวน 68 ข้อความ และความคิดเห็นภาษาอังกฤษ จํานวน 98 ข้อความ ซ่ึงข้อมูลที่ใช้ใน
การศึกษาครั้งน้ีคือข้อมูลทั้งหมดท่ีเข้าเงื่อนไขดังกล่าว 
 การเลือกใช้ความคิดเห็นจาก Google review เน่ืองจากมีความคิดเห็นท้ังภาษาไทยและภาษาอังกฤษ 
และช่วงระยะเวลาที่เลือกเก็บข้อมูลระหว่างปี 2560-2562 เนื่องจากเป็นสถานการณ์ที่ผู้โดยสารใช้บริการตามปกติ
ก่อนการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 รวมถึงการเลือกศึกษาเฉพาะความคิดเห็นที่มีไม่น้อยกว่า 20 ตัวอักษร 
เพ่ือให้มีใจความสําคัญเพียงพอมาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษา ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้เป็นความคิดเห็นท่ีถูกจัดเก็บอยู่ในสื่อสังคม
ออนไลน์ ดังน้ันผู้วิจัยจึงได้เลือกใช้เครื่องมือสําหรับการศึกษา คือ การวิเคราะห์ความคิดเห็น (Sentiment 
analysis) เพ่ือประเมินทัศนคติของผู้ใช้บริการที่แสดงความคิดเห็นน้ันว่ามีความคิดเห็นเชิงบวก เป็นกลาง หรอื
เชิงลบ และเป็นการแปลงข้อมูลเชิงคุณภาพให้เป็นข้อมูลเชิงปริมาณ หลังจากนั้นนําข้อมูลที่ได้มาทําการ
วิเคราะห์ความสําคัญ-ผลการดําเนินงาน ท่ีเป็นการวิเคราะห์จากคุณลักษณะการให้บริการท่ีผู้โดยสารให้
ความสําคัญและผลการดําเนินงานของแต่ละคุณลักษณะ เพ่ือจัดลําดับความสําคัญในการพัฒนาและปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานอู่ตะเภา 
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 การวิเคราะห์ความคิดเห็นด้วยวิธี Sentiment Analysis การศึกษาครั้งนี้นําความคิดเห็นท่ีผ่านการ
คัดกรองมาวิเคราะห์ด้วยวิธี Sentiment analysis โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ด้วยตัวบุคคล (manual annotation) 
เพ่ือเพ่ิมความแม่นยําในการวิเคราะห์และสามารถแปลผลทัศนคติของความความคิดเห็นได้อย่างถูกต้อง โดยได้
ประยุกต์แนวทางการวิเคราะห์จากการศึกษาของ Becker et al. (2016) และ Song et al. (2019) ท้ังน้ีเป็น
การวิเคราะห์ความคิดเห็นในระดับการสกัดคุณลักษณะ (feature eXtraction) เพ่ือคัดแยกข้อความของแต่ละ
ความคิดเห็นว่ามีคุณลักษณะการให้บริการใดบ้างที่ตรงกับคุณลักษณะตามเกณฑ์การประเมินของ Airport Service 
Quality Program (ASQ) โดยการศึกษาครั้งนี้เลือกใช้เกณฑ์การประเมินหลัก 8 ข้อ แทนเกณฑ์การประเมิน
คุณลักษณะย่อย เนื่องจากผู้ใช้บริการไม่ได้แสดงความคิดเห็นทุกคุณลักษณะย่อย จึงอาจส่งผลให้ไม่สามารถ
แสดงคุณลักษณะที่ควรมุ่งเน้นในการพัฒนาได้อย่างเด่นชัด  
 หลังจากน้ันระบุขั้วความคิดเห็น (polarity of opinion) เพ่ือประเมินความคิดเห็นแต่ละข้อความว่า
มีความคิดเห็นเชิงบวก เป็นกลาง หรือเชิงลบด้วยผู้เช่ียวชาญ จํานวน 2 คน ซ่ึงประกอบด้วยผู้ท่ีมีประสบการณ์
การทํางานธุรกิจการบินไม่น้อยกว่าสิบปีและนักวิชาการที่มีความเช่ียวชาญในธุรกิจบริการ หากประเด็นใดที่ผู้ท่ี
เช่ียวชาญมีความคิดเห็นไม่ตรงกัน ผู้วิจัยจะเป็นคนตัดสินคนที่ 3 แล้วเลือกเฉพาะข้อความที่ผู้เช่ียวชาญและ
นักวิจัยให้คะแนนตรงกันไม่น้อยกว่า 2 คน โดยมีหลักเกณฑ์ในการให้คะแนน (sentiment score) คือ หาก
ข้อความน้ันมีความหมายเชิงลบให้คะแนนเป็น -1, ความหมายเป็นกลางให้คะแนนเป็น 0 และความหมายเป็น
บวกให้คะแนนเป็น 1 โดยตัวอย่างการวิเคราะห์ความคิดแสดงในภาพที่ 3 
 จากการสกัดคุณลักษณะการให้บริการตามเกณฑ์ ASQ ในความคิดเห็นของผู้ใช้บริการท่าอากาศ
ยานอู่ตะเภาระหว่างปี พ.ศ. 2560-2562 เม่ือพิจารณาจํานวนความคิดเห็นในแต่ละปีตามตารางที่ 1 พบว่า 
ความคิดเห็นภาษาอังกฤษ (EN) มากกว่าภาษาไทย (TH) ในทุกปี และผู้ใช้บริการแสดงความคิดเห็นใน
คุณลักษณะ Airport Facilities มากท่ีสุดและคุณลักษณะ Access รองลงมาเหมือนกันในทุกปี และในทาง
กลับกันคุณลักษณะ Arrival Services ไม่มีผู้ใช้บริการแสดงความคิดเห็นในช่วงสามปีน้ี และหัวข้อที่มีแต่
ผู้โดยสารต่างชาติแสดงความคิดเห็นเพียงกลุ่มเดียว คือ Check-In และ Passport Control เน่ืองจากว่า
ผู้โดยสารชาวต่างชาติมีขั้นตอนตรวจสอบเอกสารการเดินทางมากกว่าผู้โดยสารชาวไทยจึงแสดงความคิดเห็น
ในหัวข้อนี้ ทั้งน้ีในหนึ่งความคิดเห็นอาจมีการแสดงความคิดเห็นมากกว่าหน่ึงคุณลักษณะ 
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ภาพที่ 3 ตัวอย่างการวิเคราะห์ความคิดเห็นด้วยวิธี Sentiment Analysis 
 
ตารางที่ 1 จํานวนความคิดเห็นภาษาอังกฤษและภาษาไทยจําแนกตามเกณฑ์ Airport Services Quality 
              ระหว่างปี พ.ศ. 2560-2562   

Service Attribute 
2560 2561 2562 

EN TH Total EN TH Total EN TH Total 
Access 7 4 11 13 1 14 18 10 28 
Check-In 0 0 0 3 0 3 4 0 4 
Passport Control 6 0 6 1 0 1 6 0 6 
Security 4 1 5 5 0 5 7 1 8 
Finding your way 0 0 0 0 0 0 1 0 1 
Airport Facilities 13 3 16 16 3 19 23 8 31 
Airport Environment 0 1 1 5 1 6 8 5 13 
Arrival Services 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Total 30 9 39 43 5 48 67 24 91 
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 หลังจากน้ันนําผลคะแนนท่ีผู้เช่ียวชาญระบุขั้วความคิดเห็น (polarity of opinion) มาคํานวณหาค่า 
ระดับความพึงพอใจของแต่ละคุณลักษณะ โดยประยุกต์วิธีการคํานวณจากการศึกษาของ Chen et al. (2022) 
โดยในสมการที่ 1 แสดงวิธีการหาค่าคะแนนความคิดเห็น (sent) ของแต่ละคุณลักษณะ (A) แยกตามภาษาที่
ใช้แสดงความคิดเห็น (l) ในแต่ละปี (y) โดยใช้ค่าเฉลี่ยของคะแนนที่ได้จาก Sentiment score (sent) ของแต่
ละความคิดเห็น (i) ของแต่ละปีในแต่ละภาษา (NAly) 
 

஺௟௬ݐ݊݁ܵ ൌ
∑ ௦௘௡௧೔
ಿಲ೗೤
೔సభ

ேಲ೗೤
		݅ ൌ 1, 2, … , ஺ܰ௟௬                            (1) 

 
 เม่ือคํานวณตามสมการที่ 1 แล้วผลลัพธ์ของคุณลักษณะใดท่ีมีค่าน้อยกว่าศูนย์แสดงว่าผู้โดยสารส่วนใหญ่ 
ไม่ประทับใจต่อการใช้บริการ หากผลลัพธ์เป็นศูนย์หมายความว่าผู้โดยสารส่วนใหญ่แสดงความคิดเห็นเป็นกลาง 
และหากผลลัพธ์มากกว่าศูนย์แสดงว่าผู้โดยสารส่วนใหญ่ประทับใจในการรับบริการ จากตารางที ่2 ได้สรุปคะแนน
ความคิดเห็นในแต่ละคุณลักษณะ เม่ือพิจารณาตามรายปี ในปี 2560 ผู้โดยสารโดยรวม (Total) ไม่ประทับใจ
หัวข้อเดียว คือ Access ต่อมาในปี 2561 มีหัวข้อท่ีผู้โดยสารไม่ประทับใจมากถึง 4 ข้อ จากคุณลักษณะท่ีถูก
ประเมินทั้งหมด 6 ข้อ แต่ในปี 2562 มีหัวข้อที่ผู้ใช้บริการไม่ประทับใจเหลือเพียง 2 หัวข้อ จากคุณลักษณะที่
ถูกประเมินทั้งหมด 7 ข้อ 
 และเม่ือพิจารณารายคุณลักษณะการให้บริการพบว่าหัวข้อ Access หรือการเข้าถึงสนามบิน ถึงแม้ว่าใน
บางปีผู้โดยสารชาวไทย (TH) จะประทับใจในข้อน้ีแต่ผู้โดยสารต่างชาติ (EN) ไม่ประทับใจในทุกปี จึงส่งผลให้
ภาพรวม (Total) มีความคิดเห็นเชิงลบต่อการบริการในด้านน้ี    
  
ตารางที่ 2 คะแนนความคิดเห็น (Sentiment score) ต่อการใช้บริการจําแนกตามเกณฑ์ Airport Services Quality       
            ระหว่างปี พ.ศ. 2560-2562 

Service Attribute 
2560 2561 2562 

EN TH Total EN TH Total EN TH Total 
Access -0.29 0.00 -0.18 -0.62 1.00 -0.50 -0.61 0.19 -0.39 
Check-In    0.50  0.50 0.67  0.67 
Passport Control 0.17  0.17 -1.00  -1.00 0.67  0.67 
Security 0.50 -1.00 0.20 -0.60  -0.60 0.14 1.00 0.25 
Finding your way       -1.00  -1.00 
Airport Facilities 0.50 0.50 0.50 -0.29 -0.33 -0.29 0.10 0.50 0.21 
Airport Environment  0.00 0.00 0.40 -1.00 0.17 0.60 1.00 0.80 
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 การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธี Importance-performance Analysis นําค่า Sentiment Score 
ของแต่ละคุณลักษณะการให้บริการตามเกณฑ์ของ ASQ ท่ีได้จากการวิเคราะห์ความคิดเห็นมาจัดลําดับความสําคัญ
เพ่ือการพัฒนาด้วยวิธี Importance-performance Analysis ซ่ึงวิธีการหาผลการดําเนินงาน (performance) 
และค่าความสําคัญ (importance) ของแต่ละคุณลักษณะได้ประยุกต์จากการศึกษาของ Chen et al. (2022) 
โดยนําค่าคะแนนความคิดเห็นที่ได้จากสมการท่ี 1 เป็นค่าผลการดําเนินงาน แต่เน่ืองจากค่าคะแนนที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ผลการดําเนินงานและความสําคัญนิยมแสดงผลเป็นค่าต้ังแต่ 0 ถึง 5 แต่ค่าท่ีได้จากวิธีข้างต้นได้ค่าระหว่าง 
-1 ถึง 1 จึงต้องมีการปรับค่าคะแนนใหม่เพ่ือให้ผลออกมาอยู่ระหว่าง 0 ถึง 5 ตามสมการที่ (2) 
 
஺௟௬  ൌ݁ܿ݊ܽ݉ݎ݋݂ݎ݁ܲ_݆݀ܣ  2.5 ∗ ൫ܵ݁݊ݐ஺௟௬ ൅ 1൯                            (2) 
  
 สําหรับวิธีการหาค่าความสําคัญของแต่ละคุณลักษณะ (A) แยกตามภาษาท่ีใช้แสดงความคิดเห็น (l) 
ในแต่ละปี (y) ประยุกต์จากการศึกษาของ Chen et al. (2022) และ Nam and Lee (2019) โดยอยู่บน
แนวคิดท่ีว่าคุณลักษณะใดที่ผู้ใช้บริการให้ความสนใจมากจะถูกกล่าวถึงมากกว่าคุณลักษณะที่ให้ความสนใจ
น้อย ดังน้ันจึงใช้วิธีการคํานวณจากจํานวนความคิดเห็นท่ีพบในแต่ละคุณลักษณะ (NAly) เทียบกับจํานวนความ
คิดเห็นของคุณลักษณะที่พบมากที่สุดและเน่ืองจากต้องการให้ค่าแสดงผลอยู่ระหว่าง 0 ถึง 5 จึงนํา 5 ไปคูณ
ระหว่างสัดส่วนของจํานวนความคิดเห็นท่ีพบในแต่ละคุณลักษณะกับจํานวนความคิดเห็นของคุณลักษณะที่พบ
มากท่ีสุด ดังแสดงในสมการที่ (3)   
 

஺௟௬݁ܿ݊ܽݐݎ݋݌݉ܫ ൌ 	5 ∗
ேಲ೗೤

௠௔௫൫ேಲ೗೤൯
                                         (3) 

  
 จากตารางที่ 3 แสดงตัวอย่างค่าความสําคัญและค่าผลการดําเนินงานของปี พ.ศ. 2562 โดยคุณลักษณะ
ด้าน Airport Facilities มีผู้ใช้บริการแสดงความคิดเห็นมากที่สุดจึงมีค่าความสําคัญเต็ม 5 ส่วน คุณลักษณะ
ด้าน Finding your way มีผู้กล่าวถึงน้อยที่สุดจึงได้ค่าความสําคัญ 0.16 โดยเทียบตามสัดส่วนตามที่แสดงใน
สมการที่ 3 ในส่วนของค่าผลการดําเนินงานได้จากค่าเฉลี่ยของ Sentiment score ของแต่คุณลักษณะตาม
สมการท่ี 1 และนํามาปรับค่าให้แสดงผลอยู่ระหว่าง 0 ถึง 5 ตามสมการท่ี 2 
 หลังจากน้ันนําค่าความสําคัญและค่าผลการดําเนินงานมาจัดกลุ่ม โดยแบ่งข้อมูลด้วยวิธี Data-centered 
method ซ่ึงใช้ค่าเฉลี่ยของค่าความสําคัญและค่าผลการดําเนินงานของแต่ละภาษาในแต่ละปีเป็นจุดแบ่งข้อมูล 
เน่ืองจากในแต่ละปีมีการแสดงความความคิดเห็นท่ีแตกต่างกันทั้งจํานวนความคิดเห็นและทัศนคติในแต่ละ
คุณลักษณะ การใช้วิธีแบบ Data-centered method จึงเหมาะสมกับลักษณะข้อมูลท่ีมีความแตกต่างในแต่ละ
ชุดข้อมูลเหมือนกับการศึกษาครั้งนี้ (Chen et al., 2022)  
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ตารางที่ 3 ตัวอย่างค่าความสําคัญและค่าผลการดําเนินงานของปี พ.ศ. 2562 

Service Attribute No. of reviews Importance Performance 
Access 28 4.52 1.53 
Check-In 4 0.65 4.17 
Passport Control 6 0.97 4.17 
Security 8 1.29 3.13 
Finding your way 1 0.16 0.00 
Airport Facilities 31 5.00 3.02 
Airport Environment 13 2.10 4.50 

 
 จากภาพท่ี 4 แสดงผลการวิเคราะห์ IPA ด้วยวิธี Data-centered method ค่าความสําคัญแบ่งระดับ
ที่ค่า 2.10 ทั้งนี้คุณลักษณะที่มีค่าความสําคัญสูงกว่า 2.10 ถือว่าเป็นประเด็นที่ผู้รับบริการให้ความสําคัญ และ
ค่าผลการดําเนินงานแบ่งระดับที่ค่า 2.93 โดยคุณลักษณะที่มีค่าผลการดําเนินงานมากกว่า 2.93 เป็นประเด็น
ที่ผู้รับบริการมีความเห็นว่ามีผลการดําเนินงานที่ดี เม่ือกําหนดจุดตัดทั้งสองค่าได้แล้วจึงสามารถทราบได้ว่า
คุณลักษณะการให้บริการแต่ละหัวข้ออยู่ในกลุ่มใด 
 

 
 

ภาพที่ 4 ผลการวิเคราะห์ Importance-performance analysis ของปี พ.ศ 2562 
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ผลการวิจัย 
 จากการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการท่าอากาศยานอู่ตะเภาในสื่อสังคมออนไลน์ระหว่างปี 
พ.ศ.2560-2562 แล้วจัดกลุ่มคุณลักษณะการให้บริการด้วยเทคนิค Importance-performance analysis 
(IPA) ได้ผลตามตารางที่ 4 โดยตัวเลขท่ีแสดงหมายถึงกลุ่มที่แต่ละคุณลักษณะถูกจัดตามเทคนิค IPA และใน
บางคุณลักษณะท่ีแสดงผลเป็น N/A คือในปีนั้นไม่มีผู้ใช้บริการแสดงความคิดเห็นที่เก่ียวข้องกับประเด็นน้ัน 
เม่ือพิจารณาถึงคุณลักษณะท่ีผู้ใช้บริการให้ความสําคัญได้แก่ Access และ Airport Facilities ซ่ึงภาพรวมถูก
จัดอยู่ในกลุ่มที่ 1 และกลุ่มที่ 2 ในทุกปี โดย Access หรือการเข้าถึงน้ันถูกจัดอยู่ในกลุ่มที่ 1 Concentrate here 
คือ สิ่งที่ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญและมีความคิดเห็นว่าผลการดําเนินงานตํ่ากว่าที่คาดหวัง ซึ่งเป็นสิ่งที่ทาง
ท่าอากาศยานอู่ตะเภาควรมุ่งเน้นให้ความสําคัญในการพัฒนา เม่ือศึกษารายละเอียดเพ่ิมเติมในความคิดเห็น
ของผู้ใช้บริการพบว่ารถแท็กซ่ีท่ีให้บริการในสนามบินมีค่าโดยสารท่ีสูง และรถสาธารณะที่รับส่งระหว่างสนามบิน
กับตัวเมืองมีจํานวนรอบให้บริการน้อย ส่วนความคิดเห็นของผู้ใช้บริการชาวไทยมีความแตกต่างจากชาวต่างชาติ
ในบางปีเนื่องจากส่วนใหญ่เดินทางโดยรถส่วนตัวจึงพบปัญหาการใช้บริการรถสาธารณะน้อยแต่กลับพบปัญหา
เรื่องท่ีจอดรถในบางปีที่มีผู้โดยสารมาใช้บริการจํานวนมาก ซ่ึงต่างจากผู้ใช้บริการชาวต่างชาติท่ีต้องใช้รถสาธารณะ
ในการเข้าเมืองเป็นหลัก 
   
ตารางที่ 4 ผลการจัดกลุ่มของคุณลักษณะการให้บริการจากการวิเคาะห์ Importance-performance analysis           
             ของปี พ.ศ. 2560-2562 

Service Attribute 
2560 2561 2562 

EN TH Total EN TH Total EN TH Total 
Access 3 2 1 1 4 1 1 1 1 
Check-In N/A N/A N/A 4 N/A 4 4 N/A 4 
Passport Control 3 N/A 4 3 N/A 3 4 N/A 4 
Security 4 3 4 3 N/A 3 4 4 4 
Finding your way N/A N/A N/A N/A N/A N/A 3 N/A 3 
Airport Facilities 2 2 2 1 1 1 2 1 2 
Airport Environment N/A 4 3 4 3 4 4 4 2 

1 Concentrate here, 2 Keep up the good work, 3 Low priority, 4 Possible over kill 

  
 คุณลักษณะ Airport Facilities หรือสิ่งอํานวยความสะดวกในสนามบินถูกจัดอยู่ใน กลุ่มท่ี 2 Keep 
up the good work ในปี 2560 และ 2562 คือ สิ่งที่ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญและมีความเห็นว่าผลการดําเนินงาน
สูงกว่าที่คาดหวัง ซ่ึงเป็นสิ่งท่ีทางท่าอากาศยานอู่ตะเภา ควรรักษาจุดเด่นน้ีไว้ โดยผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ประทับใจ
ในการช่วยเหลือและอัธยาศัยของพนักงานที่ให้บริการในสนามบิน แต่ในปี 2561 อาคารผู้โดยสารหลังเก่าไม่
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สามารถรองรับจํานวนผู้โดยสารที่เพ่ิมขึ้นได้จึงส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และปัญหาดังกล่าวได้หมดไป
ในปี 2562 เม่ืออาคารผู้โดยสารหลังท่ี 2 ได้เปิดให้บริการ   
 ในส่วนคุณลักษณะท่ีถูกจัดอยู่ในกลุ่มท่ี 3 และ 4 คือ คุณลักษณะท่ีผู้ใช้บริการให้ความสําคัญน้อย ได้แก่ 
Check-In, Passport Control, Security, Finding your way และ Airport Environment ซ่ึงเป็นประเด็น
ท่ีท่าอากาศยานอู่ตะเภาควรให้ความสําคัญในการพัฒนาลําดับหลัง หรือจัดสรรทรัพยากรบางส่วนท่ีใช้ในการ
ดําเนินงานไปยังกลุ่มท่ี 1 และ 2 แทน 
 

อภิปรายผล 
 จากการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการท่าอากาศยานอู่ตะเภาระหว่างปี พ.ศ. 2560-2562 
พบว่าคุณลักษณะท่ีถูกจัดอยู่กลุ่มท่ี 1 Concentrate here คือ หัวข้อ Access หรือการเข้าถึงสนามบิน
เน่ืองจากผู้ใช้บริการให้ความเห็นถึงปัญหาการใช้ระบบขนส่งสาธารณะท่ีมีราคาสูงและมีรอบการให้บริการน้อย 
สอดคล้องกับผลการศึกษาของ สิทธิชัย ศรีเจริญประมง (2561); นุชาวดี สุขพงษ์ไทย และจิราภา พ่ึงบางกรวย 
(2563) พบว่าการเข้าถึงสนามบินอู่ตะเภาเป็นเรื่องที่ทางผู้บริหารสนามบินควรเร่งปรับปรุง ท่าอากาศยาน     
อู่ตะเภา จึงควรเร่งปรับปรุงการให้บริการในส่วนน้ี ซ่ึงจะสามารถเพ่ิมความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินได้  
 ในส่วนคุณลักษณะ Airport Facilities ท่ีถูกจัดอยู่ในกลุ่มท่ี 2 Keep up the good work ถือได้ว่า
เป็นจุดเด่นของท่าอากาศยานอู่ตะเภา ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ประทับใจกับการช่วยเหลือของเจ้าหน้าที่ สอดคล้อง
กับการศึกษาของศิริวรรณ ไชยสูรยกานต์ และศรัณย์ ด่ันสถิตย์ (2564) และ Ketjutarat (2020) ที่ความสุภาพ
และการช่วยเหลือของพนักงานเป็นจุดเด่นของท่าอากาศยานในประเทศไทย ถือได้ว่าเป็นเอกลักษณ์การ
ให้บริการและอัธยาศัยของคนไทยท่ีชาวต่างชาติส่วนใหญ่ให้ความประทับใจ และเป็นสิ่งท่ีผู้บริหารควรส่งเสริม
ให้คงอยู่ต่อไป  
 ถึงแม้คุณลักษณะข้อ Passport Control และ Security ท่ีผู้ใช้บริการให้ความสําคัญน้อยเนื่องจาก
ในปัจจุบันมีระยะเวลารอคอยไม่นานเพราะปริมาณผู้โดยสารมีไม่มาก แต่การศึกษาของศิริวรรณ ไชยสูรยกานต์ 
และศรัณย์ ด่ันสถิตย์ (2564) พบว่า ท่าอากาศยานท่ีมีผู้ใช้บริการจํานวนมากอย่างสุวรรณภูมิต้องเร่งแก้ไขใน
เรื่องน้ีเพราะผู้โดยสารต้องใช้ระยะเวลาในการรอรับบริการนานท้ังในส่วนของการตรวจค้นเพ่ือความปลอดภัย
และการตรวจลงตราหนังสือเดินทาง รวมถึงการศึกษาของ Barakat, Yeniterzi, and Martín-Domingo (2021); 
Bogicevic, Yang, Bilgihan, & Bujisic, (2013); Halpern & Mwesiumo (2021) และ  Kiliç & Çadirci, (2022) 
พบว่า ผู้โดยสารที่ใช้บริการท่าอากาศยานขนาดใหญ่ให้ความสําคัญกับระยะเวลาในการรอคอยการตรวจค้นและ
ตรวจลงตราหนังสือเดินทาง ดังน้ันท่าอากาศยานอู่ตะเภาจึงควรวางแผนการดําเนินงานเพื่อรองรับการเติบโต
ของจํานวนผู้โดยสารตามท่ีคาดการณ์ในแผนพัฒนาเขตพัฒนาพิเศษภาคตะวันออก เพ่ือที่ผู้ใช้บริการจะไม่ต้อง
ประสบปัญหาการรอคอยเป็นระยะเวลานานเม่ือมีผู้โดยสารมาใช้บริการจํานวนมาก 
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ข้อเสนอแนะ 
 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานอู่ตะเภา โดยมี
การเก็บข้อมูลจากความคิดเห็นในสื่อสังคมออนไลน์ของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อสนามบินอู่ตะเภา ในช่วงระยะเวลา
ระหว่างวันท่ี 1 มกราคม 2560 ถึงวันท่ี 31 ธันวาคม 2562 โดยได้ความคิดเห็นที่ใช้ในศึกษาเป็นภาษาไทยและ
ภาษาอังกฤษรวมท้ังหมด 166 ความคิดเห็น แล้วนําความคิดเห็นมาวิเคราะห์ด้วยเทคนิค Sentiment 
analysis และจัดลําดับความสําคัญในการพัฒนาการให้บริการของท่าอากาศยานอู่ตะเภาเพ่ือสร้างความ
ประทับใจให้แก่ผู้ โดยสารที่มาใช้บริการด้วยวิธี Importance-performance analysis โดยสามารถจัด
คุณลักษณะการให้บริการได้เป็นสี่กลุ่มตามลําดับความสําคัญ ซ่ึงพบว่าคุณลักษณะที่สนามบินอู่ตะเภาต้องเร่ง
ปรับปรุง คือ Access หรือการเข้าถึง เนื่องจากผู้ใช้บริการให้ความสําคัญกับเรื่องนี้แต่ยังไม่ประทับใจในการ
ให้บริการ ส่วนคุณสมบัติท่ีเป็นจุดเด่นท่ีควรรักษาไว้ คือ Airport Facilities หรือสิ่งอํานวยความสะดวกใน
สนามบินเพราะเป็นจุดแข็งท่ีผู้โดยสารให้ความสําคัญและมีความประทับใจต่อการบริการด้านน้ี  
 หากนําวิธีการศึกษาในครั้งนี้มาขยายขอบเขตการเก็บข้อมูลไปยังความคิดเห็นท่ีเป็นภาษาอื่นที่มี
จํานวนนักท่องเที่ยวเข้ามาในประเทศจํานวนมาก เช่น ภาษาจีน ภาษารัสเซีย ภาษาญ่ีปุ่น และภาษาเกาหลี จะ
ช่วยทําให้เข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการมากย่ิงขึ้น รวมถึงหากศึกษาเพ่ิมเติมในกรณีท่ีหน่ึงความคิดเห็นมี
การกล่าวถึงหลายคุณสมบัติ ว่าแต่ละคุณสมบัติมีความความสัมพันธ์เชิงบวกหรือเชิงลบ อาจทําให้เข้าใจความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการมากขึ้น และสามารถปรับปรุงการให้บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดี
ย่ิงขึ้น 
 ผลจากการศึกษาแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการด้วยวิธีการน้ีสามารถมองเห็นภาพรวมของ
การพัฒนา และศึกษาเพ่ิมเติมถึงรายละเอียดในแต่คุณลักษณะได้จากการความคิดเห็นที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
นอกจากนั้นภาคธุรกิจยังสามารถนําไปปรับใช้งานได้ง่ายด้วยต้นทุนที่ตํ่า ไม่จําเป็นต้องใช้ผู้เช่ียวชาญเฉพาะทาง
เหมือนกับการวิเคราะห์ความคิดเห็นด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ จึงเหมาะอย่างย่ิงท่ีจะนําการศึกษาน้ีไปประยุกต์ใช้
เป็นกรอบแนวคิดสําหรับหน่วยงานที่มีความต้องการเริ่มศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการจากสื่อสังคมออนไลน์ 
และหากมีแนวทางส่งเสริมให้ลูกค้าแสดงความคิดเห็นมากย่ิงขึ้น จะย่ิงมีข้อมูลท่ีนํามาวิเคราะห์เพ่ือนําเสนอรูปแบบ
สินค้าและบริการได้ตรงกับความต้องการของผู้บริโภคมากขึ้น 
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