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บทคัดย่อ

บทความฉบับน้ีมีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาสภาพปัจจุบันของการใช้

บริการหลุมจอดอากาศยาน  ศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ 

หลมุจอดอากาศยาน และน�ำเสนอแนวทางในการบรหิารจดัการหลมุจอดอากาศยาน  

ณ ท่าอากาศยานสวุรรณภูมอิย่างมปีระสทิธิภาพ เพ่ือน�ำมาปรบัปรงุพัฒนาการบรหิาร

จดัการในหน่วยงาน ซึง่อยู่ในการควบคมุดแูลภายใต้องค์กรต่อไป ประชากรเป้าหมาย 

คือ เจ้าหน้าที่สายการบินที่เข้ามาใช้งานหลุมจอดอากาศยาน ในช่วงระหว่างเดือน

ตลุาคม พ.ศ. 2557 ถึง เดอืนมนีาคม พ.ศ. 2558 ก�ำหนดขนาดกลุม่ตวัอย่าง 350 คน 

น�ำข้อมลูท่ีได้ มาวิเคราะห์โดยวธีิการสถิตเิชงิพรรณนา และสถิตอ้ิางองิ ได้แก่ ร้อยละ 

ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
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ผลการวิจัย พบว่า  สภาพปัจจุบันในช่วงเวลาที่ศึกษามีจ�ำนวนเที่ยวบิน

โดยสารที่ใช้บริการทั้งหมด 154,886 เที่ยวบิน สามารถจัดสรรให้เข้าใช้บริการ 

หลุมจอดอากาศยานแบบประชิดอาคารได้ 111,631 เท่ียวบิน หรือร้อยละ 

72.10  และก�ำหนดให้เข้าใช้หลุมจอดอากาศยานระยะไกลทั้งหมด 43,255 หรือ 

ร ้อยละ 27.90 จ�ำนวนผู ้ตอบแบบสอบถามเป ็นส ่วนใหญ่เป ็นเพศชาย  

อายุ 20 - 30 ปี ประกอบไปด้วย ระดับบริหาร จ�ำนวน 39 คน และระดับปฏิบัติการ  

จ�ำนวน 311 คน ส่วนใหญ่ มีระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 1 - 3 ปี จากการศึกษา

คุณภาพการให้บริการด้วย SERVQUAL Model พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีระดับ

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการทั้ง  5  ด้าน ประกอบด้วย ด้านความเป็น 

รูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อผู ้รับบริการ  

การให้ความมั่นใจแก่ผู ้ รับบริการ ความเข ้าใจและความเห็นอกเห็นใจใน 

ผูร้บับรกิาร อยู่ในระดบัมาก เมือ่จ�ำแนกออกมาตามตวัแปร พบว่า ระดบัความคดิเหน็

สอดคล้องไปในทิศทางเดยีวกัน ในคณุภาพการบรกิารปัจจยัเชงิด้านหน้าท่ี ซึง่ได้แก่  

ปัจจัยด้านความเชื่อถือไว้วางใจ อยู่ในระดับสูงสุด และปัจจัยด้านความเป็น 

รปูธรรมในการบรกิาร มรีะดบัคณุภาพในการบรกิารในระดับต�ำ่สุด จงึเสนอแนวทาง

ในการพัฒนากลยุทธ์คุณภาพการบริการท่ีดี ตามปัจจัยท้ัง 5  ด้าน โดยการสร้าง 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เฟส 2 จัดตั้งคณะกรรมการการทดสอบพนักงานบริหาร

จัดการหลุมจอดอากาศยานทุกๆ 6 เดือน เพ่ิมช่องทางการติดต่อสื่อสารให้เข้าถึง 

ได้ง่าย จดัต้ังหน่วยงานทีร่บัผดิชอบการร้องขอของลกูค้าโดยตรง และการจดัฝึกอบรม

แก่พนักงานบรหิารจดัการหลมุจอดอากาศยาน เพ่ือสร้างมาตรฐานและสร้างคณุภาพ

การให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อผู้รับบริการต่อไป 

ค�ำส�ำคัญ : หลุมจอดอากาศยาน คุณภาพการให้บริการ
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ABSTRACT

This sludies aimed to 1) Determine the current condition of the  

aircraft parking stand,  2) Study the factors that affected the quality of  

aircraft parking stand at Suvarnabhumi Airport, 3) Provide guidelines on the 

management of aircraft parking stand to improve management development 

agencies and the research can lead to new strategies in the organization in 

the future.  The purposive samplings were 350 samples from airline in winter  

schedule during October 2014 to March 2015. The tool for collecting data was  

questionnaire. The statistics used the data was the value percentage,  

average and Standard deviation.

The research result showed that the questionnaire respondents 

were mostly male, age between 20-30 years old, consisted of 39 Managing 

level and 311 Operation staff, with 1-3 years work experience. The research 

revealed the overall of the service quality toward 5 factors;  tangible,  

reliability, responsiveness, assurance and empathy,  was at high level.   

The viewpoint to five factors of both managing and operation level were  

accordant. The service quality in terms of reliability was at highest point.  

Meanwhile, the service quality in terms of tangible was   at  lowest point.  The research  

suggested guidelines for quality services development as per the five factors 

as follow; 1. To build Suvarnabhumi Airport Phase 2, To set up a committee 

for aircraft pit staff test in every six months,  3. To provide more communication 

channels, 4.To establish direct customer care unit, and 5. To  Arrange staff 

training for aircraft pit management.  These were to improve standard and 

the quality of services for consumers in order to support the growth of the 

aviation industry in the future

Keywords : Aircraft parking stand, Service quality
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บทน�ำ
ท่าอากาศยานหรือสนามบินเป็นจุดเชื่อมต่อการขนส่งทางอากาศ 

เปรียบเสมือนประตูท่ีเชื่อมต่อการเดินทางจากเมืองหน่ึงไปสู่อีกเมืองหน่ึงท่ีมีความ

รวดเร็วที่สุด ซึ่งควรให้ความส�ำคัญในด้านความปลอดภัย ความรวดเร็ว และ 

ความสะดวกสบาย ต่ออากาศยานและผูโ้ดยสาร ทีม่าใช้บรกิารในท่าอากาศยานนัน้ๆ 

เนื่องจากท่าอากาศยานเป็นส่วนหนึ่งท่ีมีความส�ำคัญในการส่งเสริมและพัฒนา

ประเทศทั้งทางด้านเศรษฐกิจ และสังคม

ปัจจุบันน้ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ หรือ ทสภ. เป็นท่าอากาศยานหลัก

ของประเทศไทย เป็นศูนย์กลางในการใช้บริการของสายการบินต่างๆ ท่ัวโลก  

ได้มีการเปิดใช้ในเชิงพาณชิย์อย่างเป็นทางการ มุ่งเน้นกลยุทธ์การสร้างภาพลักษณ์

ที่น่าเชื่อถือและไว้วางใจ โดยการปรับปรุงคุณภาพการบริการ เพ่ือให้ลูกค้าได้รับ

ความพึงพอใจ เกิดความประทับใจในการบริการ อันน�ำไปสู่การรับรู้ถึงคุณภาพ 

การบรกิาร ปัจจยัส�ำคญัของคณุภาพการบรกิารทีล่กูค้าให้ความส�ำคัญ ประกอบด้วย 

องค์ประกอบของการบริการ 5 ประการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(Tangible) ด้านความเชือ่ถือไว้วางใจ (Reliability) ด้านการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 

(Responsiveness) ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร (Assurance) ด้านความเข้าใจ

และเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ (Empathy) หรือที่เรียกกันว่า SERVQUAL Model 

Parasuraman (1986) 

ท ่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีหลุมจอดอากาศยานท่ีสามารถรองรับ

อากาศยานทั้งหมด 120 หลุมจอด จ�ำนวนนี้เป็นหลุมจอดท่ีมีสะพานเทียบ 

เครื่องบิน (Contact gate) 51 หลุมจอดและหลุมจอดระยะไกล (Remote parking)  

69 หลุมจอด โดยมีหลุมจอดอากาศยานท่ีมีอาคารเทียบเครื่องบิน (Concourses)  

จะเป็นหลมุจอดท่ีมลีกัษณะประชดิอาคาร โดยมสีะพานเทยีบเครือ่งบนิ (Passenger 

loading bridge) ติดตั้งไว้คอยให้บริการ ส�ำหรับสนามบินสุวรรณภูมิ มีอาคารเทียบ

เครื่องบิน 7 อาคาร คือ A B C D E F และ G โดยที่อาคารเทียบเครื่องบิน A, B  

ใช้บริการส�ำหรับผู้โดยสารภายในประเทศ อาคารเทียบเครื่องบิน C D E F และ G  

ให้บรกิารส�ำหรบัผูโ้ดยสารระหว่างประเทศ (บรษิทัท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด มหาชน, 
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2557)  ซึง่อยู่ในความดแูลของหน่วยงานควบคมุสะพานเทียบ ส่วนบรกิารเขตการบนิ 

ฝ่ายปฏิบัติการเขตการบิน การด�ำเนินงานของหน่วยงานเป็นไปตามหลักมาตรฐาน 

ความปลอดภัย กฎระเบียบข้อบังคับและการบริการ เป็นหลักส�ำคัญ จึงเปรียบได้

กับงานบริการแขนงหน่ึงในการขับเคลื่อนกิจกรรมการบริการของท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ จากนโยบายของ ทอท. ที่ต้องการพัฒนาการให้บริการอย่างเป็นเลิศใน

ทุกๆ ด้าน อีกท้ังยังเน้นการพัฒนาอย่างคลอบคลุมในการบริการท้ังท่าอากาศยาน 

เพ่ือให้ผูร้บับรกิารทีเ่ข้ามาใช้บรกิารหลมุจอดอากาศยาน ณ ท่าอากาศยานสวุรรณภูมิ 

เกิดความประทับใจ และเป็นไปตามวัตถุประสงค์ของสายการบิน ผู ้วิจัยจึงได ้

จัดท�ำงานวิจัยน้ีขึ้นมา เพ่ือให้ทราบและเข้าใจถึงปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการ 

ให้บริการหลุมจอดอากาศยาน ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และน�ำเสนอแนวทาง

ในการบริหารจัดการหลุมจอดอากาศยานอย่างมีประสิทธิภาพ 

วัตถุประสงค์การวิจัย
1. เพ่ือศึกษาสภาพปัจจุบันของการใช้บริการหลุมจอดอากาศยาน  

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

2. เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการหลุมจอดอากาศยาน 

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

3. เพ่ือน�ำเสนอแนวทางในการบริหารจัดการหลุมจอดอากาศยาน  

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิอย่างมีประสิทธิภาพ

วิธีการด�ำเนินการวิจัย
1.	 กลุ่มตัวอย่าง

	 กลุ ่มตัวอย่าง ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีสายการบินของประเทศไทยและ 

สายการบินต่างชาติจ�ำนวน 50 สายการบิน ที่เข้ามาใช้บริการท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิช่วง Winter Schedule ซึ่งจะอยู่ในช่วงเดือนตุลาคม พ.ศ. 2557  

จนถึงมีนาคม พ.ศ. 2558 โดยจะแบ่งออกเป็น ระดับบริหารจ�ำนวน 39 คน และ 

ระดับปฏิบัติการจ�ำนวน 311 คน โดยใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง  

(Purposive Sampling)  
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2.	 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล

	 เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งน้ี เป็นแบบสอบถามได้

สร้างตามวัตถุประสงค์และกรอบแนวคิดที่ได้ศึกษาวิเคราะห์และสังเคราะห์แนวคิด

ของ Parasuraman (1986) เก่ียวกับปัญหาท่ีส�ำคญัในการน�ำมาใช้ในการวิจยัครัง้น้ี 

5 ด้าน คือ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ  

3)  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ  

5) ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น  

3 ตอน ดังนี้

	 ส ่วนที่ 1 ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ประกอบด้วย เพศ อายุ ต�ำแหน่งงาน สายการบิน หน้าท่ีความรับผิดชอบ 

ในงาน จ�ำนวนปีที่ปฏิบัติงาน ลักษณะค�ำถามเป็นแบบเลือกตอบและเติมค�ำ	

	 ส่วนท่ี 2 ข้อมูลด้านปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการหลุมจอด

อากาศยาน ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยมีตัวแปร ทั้งหมด 5 ด้าน 

	 ส่วนท่ี 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ ต่อการบริหารการจัดการ 

หลุมจอดอากาศยาน ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยแบบสอบถามเป็นลักษณะ

ปลายเปิด

3.	 การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 การรวบรวมข้อมูลมี 2 แบบ ได้แก่  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  

ใช้การวิจัยเชิงส�ำรวจในช่วงเดือนตุลาคม พ.ศ. 2557 จนถึงมีนาคม พ.ศ. 2558  

โดยจะแบ่งออกเป็น ระดบับรหิารจ�ำนวน 39 คน และระดบัปฏบิตักิาร จ�ำนวน  311 คน 

ข้อมลูทุตยิภูม ิ(Secondary Data) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมลูทีเ่ก่ียวข้องจากเอกสาร 

ต�ำราวิชาการ วิทยานิพนธ์ และรายงานการวิจัย รวมทั้งการศึกษาค้นคว้าหาข้อมูล

ทางอินเตอร์เน็ต

4.	 การวิเคราะห์ข้อมูล

	 วิธีวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละเพื่อน�ำมาเปรียบเทียบระดับ

คุณภาพการให้บริการใน 5 ด้าน และน�ำเสนอผลงานการศึกษาในรูปแบบตาราง

ประกอบค�ำบรรยายเชิงวิเคราะห์
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ผลการวิจัย
การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการหลุมจอดอากาศยาน  

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ และเชิงปริมาณ  

โดยใช้เครื่องมือเป็นแบบสอบถาม ที่สร้างค้นตามแนวคิด ทฤษฎี และการวิเคราะห์

จากเอกสารต่างๆ ที่เก่ียวข้อง เป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูลโดยระเบียบวิธีวิจัย  

ตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย ได้ดังนี้

1. 	 สภาพปัจจบุนัของการใช้บรกิารหลมุจอดอากาศยาน ณ ท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ

	 จากสถิตกิารใช้หลมุจอดอากาศยานในปัจจบุนัช่วงเวลา เดอืนตลุาคม 

พ.ศ. 2557 ถึง เดือนมีนาคม พ.ศ. 2558  ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีจ�ำนวน 

เท่ียวบินโดยสารท่ีใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิท้ังหมด 154,886 เที่ยวบิน  

ซึง่พนกับรหิารจดัการหลมุจอดอากาศยานสามารถจดัสรรอากาศยานให้เข้าใช้บรกิาร

หลุมจอดอากาศยานแบบประชิดอาคารได้ 111,631 เท่ียวบิน หรือร้อยละ 72.10  

และมอีากาศยานทีถู่กก�ำหนดให้เข้าใช้หลมุจอดอากาศยานระยะไกลท้ังหมด 43,255 

หรือร้อยละ 27.90 แสดงดังตารางที่ 1

2. 	 ป ัจจัย ท่ีมีผลต ่อคุณภาพการให ้บริการหลุมจอดอากาศยาน  

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

	 การศึกษาข้อมูลท่ัวไป จ�ำนวนผู ้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชาย  

โดยอายุอยู่ในช่วง 20 - 30 ปี ประกอบด้วย ระดับบริหาร จ�ำนวน 39 คน และ

ระดับปฏิบัติการ จ�ำนวน 311 คน ส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 1 – 3 ปี  

รองลงมา คือ มีระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 3 – 5 ปี และมากกว่า 5 ปี ตามล�ำดับ

	 เมื่อจ�ำแนกออกตามตัวแปรแต่ละปัจจัยใน 5 ด้าน วัดระดับคุณภาพ

การให้บริการ ท้ังระดับบริหารและระดับปฏิบัติการ สามารถจ�ำแนกออกมา 

ในรูปแบบตารางที่ 2

	 คณุภาพการให้บรกิารหลมุจอดอากาศยาน ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภมูิ 

จากผลการศึกษา ท้ังระดับบริหารและระดับปฏิบัติการ มีความคิดเห็นสอดคล้อง 

ไปในทิศทางเดียวกันโดยพบว่า คะแนนปัจจัยด้านความเชื่อถือไว้วางใจ มีค่าเฉลี่ย 

อยู่ในระดับสูงมาก เนื่องจากพนักงานบริหารจัดการมีประสบการณ์ท�ำงานมาก  
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จึงสามารถตัดสินใจในสถานการณ์ที่เกิดข้ึนได้อย่างถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ  

จึงได้รับความเชื่อถือ ไว้วางใจจากผู้รับบริการในระดับสูงสุด หากเปรียบเทียบกับ

ด้านอื่นๆ ในทางกลับกันปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ มีคุณภาพ 

ในการบรกิารในระดบัต�ำ่สดุ เป็นผลมาจากลกัษณะทางกายภาพของท่าอากาศยาน

สวุรรณภมูท่ีิมข้ีอจ�ำกัดในหลายด้าน จ�ำนวนหลมุจอดอากาศยานท่ีไม่เพียงพอต่อการ

ให้บริการ อุปกรณ์ สิ่งอ�ำนวยความสะดวกต่างๆ ยังไม่เหมาะสม เช่น จ�ำนวนเก้าอี้ 

แสงแสงสว่าง อุณหภูมิ เป็นต้น แสดงดังตารางที่ 2

เมื่ อ พิจารณารายป ัจจัยด ้านความเป ็นรูปธรรมของการบริการ  

โดยภาพรวม พบว่า ระดับบริหารและระดับปฏิบัติการมีความคิดเห็นสอดคล้อง

ไปในทิศทางเดียวกันโดย หัวข้อหลุมจอดอากาศยานมีความปลอดภัยได้ตามหลัก

มาตรฐานสากล มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับสูงสุด เน่ืองด้วยการให้บริการในเขตบริการ

เขตการบิน ซึ่งต้องได้รับการรับรองจากองค์กรการบินพลเรือนระหว่างประเทศ  

ดังนั้น หลุมจอดอากาศยานทั้งหมดจึงได้มาตรฐานตามหลักสากล และสามารถ

รองรับอากาศยานทุกประเภท และ หัวข้อหลุมจอดอากาศยานมีเพียงพอต่อการ 

ให้บรกิาร มคีณุภาพในการบรกิารในระดบัต�ำ่สดุ เป็นผลมาจากลกัษณะทางกายภาพ

ของหลุมจอดอากาศยานที่จ�ำเป็นต้องรองรับอากาศยานท่ีแตกต่างกันออกไป  

จึงท�ำให้เกิดข้อจ�ำกัดในทางปฏิบัติ อีกทั้งปริมาณเท่ียวบินที่เพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง  

ส่งผลท�ำให้หลุมจอดอากาศยานไม่เพียงพอในการใช้บริการ แสดงดังตารางที่ 3

ปัจจัยด้านความเช่ือถือไว้วางใจ โดยภาพรวม พบว่า ในระดับบริหาร 

ให้คะแนนหวัข้อพนักงานบรหิารจดัการหลมุจอดอากาศยานให้ข้อมลูแก่สายการบนิ

ได้อย่างถูกต้องและแม่นย�ำ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับสูงสุด  เนื่องด้วยพนักงานบริหาร

จัดการหลุมจอดอากาศยานได้รับการฝึกอบรมจากผู้บังคับบัญชาอย่างเข้มงวด 

ท้ังด้านความรู ้ ข้ันตอน ทักษะการปฏิบัติ และมีประสบการณ์ในการท�ำงาน 

มีผลให้สายการบินเกิดความเชื่อถือ ไว้วางใจในผู ้ให้บริการอย่างเต็มที่ และ

คะแนนหัวข้อพนักงานบริหารจัดการหลุมจอดอากาศยานปฏิบัติงานตามขั้นตอน 

ในระดบัต�ำ่สดุ เป็นผลมาจากการปฏิบตังิานทีเ่กิดการลดัขัน้ตอนของผูใ้ห้บรกิารบางคน 

เพ่ือลดเวลาในการปฏิบัติงานและติดต่อประสานงาน ท�ำให้เกิดความสับสนใน

การปฏิบัติงานได้ ส�ำหรับระดับปฏิบัติการให้คะแนนหัวข้อพนักงานบริหารจัดการ 
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หลุมจอดอากาศยานสามารถแก้ปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียอยู ่

ในระดับสูงสุด พนักงานบริหารจัดการหลุมจอดอากาศยาน สามารถตัดสินใจ และ

ให้ค�ำแนะน�ำในการแก้ปัญหา ได้อย่างมีประสิทธิภาพ เนื่องด้วยการฝึกฝนทักษะ

ในทุกๆ ด้านและมีประสบการณ์การท�ำงานมาก สามารถบริหารจัดการกับปัญหา

ที่เกิดขึ้นได้ดี และมีคุณภาพในการบริการในหัวข้อพนักงานบริหารจัดการหลุม

จอดอากาศยานปฏิบัติงานตามขั้นตอน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับต�่ำสุด เป็นผลมาจาก  

จากการปฏิบตังิานทีล่ดัขัน้ตอนของผูใ้ห้บรกิารบางคนเพ่ือลดเวลาในการปฏิบติังาน 

และติดต่อประสานงาน  ท�ำให้เกิดความสบัสนในการปฏิบตังิานได้ แสดงดงัตารางที ่4

ป ัจจัยด ้านการตอบสนองต ่อผู ้ รับบริการ โดยภาพรวม พบว ่า  

ในระดับบริหารและระดับปฏิบัติการมีความคิดเห็นสอดคล้องในทิศทางเดียวกัน 

โดยให้คะแนนหวัข้อพนักงานบรหิารจดัการหลมุจอดอากาศยานสามารถตอบสนอง

ความต้องการแก่สายการบินได้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับสูงสุด เน่ืองด้วยพนักงาน

บริหารจัดการหลุมจอดอากาศยานทุกคนได้รับการอบรมและปลูกฝังในการบริการ  

ด้านการตอบสนองลูกค้าให้ได้ตรงตามความต้องการมากที่สุด จึงท�ำให้ปัจจัย 

ดังกล่าวได้รับคะแนนสูงสุด  และหัวข้อสายการบินสามารถเข้าถึงระบบได้ง่าย  

มีคุณภาพในการบริการในระดับต�่ำสุด โดยฝ่ายปฏิบัติการเขตการบินจะใช้ระบบ

บริหารจัดการเที่ยวบินในการปฏิบัติงาน  ซึ่งจะจ�ำกัดสิทธ์ิในการเข้าถึงระบบ 

ทุกสายการบิน เพ่ือมาตรฐานความปลอดภัยด้านการบิน ท�ำให้สายการบิน 

ไม่สามารถเข้าถึงระบบดังกล่าวได้ ส่งผลให้คะแนนคุณภาพการบริการอยู ่ 

ในระดับต�่ำสุด แสดงดังตารางที่ 5

ปัจจยัด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร โดยภาพรวม พบว่า ในระดับ

บรหิารให้คะแนนหัวข้อพนักงานบริหารจัดการหลุมจอดอากาศยานสามารถให้ค�ำ

แนะน�ำได้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับสูงสุด พนักงานบริหารจัดการหลุมจอดอากาศยาน

ต้องแก้ปัญหาท่ีเกิดขึ้นเฉพาะหน้าหรือให้ค�ำแนะน�ำในทุกวัน เพ่ือภารกิจนั้นๆ  

ส�ำเร็จลุล ่วงไปได้ด ้วยดี เป ็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและถูกต้องตามหลัก 

มาตรฐานสากล และคะแนนหัวข้อพนักงานบริหารจัดการหลุมจอดอากาศยาน 

มีทัศนคติท่ีดีต่อการให้บริการสายการบิน อยู่ระดับต�่ำสุด เน่ืองด้วยการปฏิบัติ

งานที่จ�ำกัดด้วยเวลา และมีความกดดันสูง ท�ำให้พนักงานบางคนพูดจาไม่สุภาพ 
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ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

และโต้เถียงกับผู ้รับบริการ เกิดความไม่พึงพอใจ และท�ำให้ทัศนคติที่แย่ลง 

ทั้งสองฝ่าย ส�ำหรับระดับผู ้ปฏิบัติการให้คะแนนหัวข้อพนักงานบริหารจัดการ 

หลุมจอดอากาศยานมีความรู ้ความสามารถมีค ่าเฉลี่ยอยู ่ในระดับสูงสุด  

เป ็นผลมาจากพนักงานบริหารจัดการหลุมจอดส ่วนใหญ่จบการศึกษา 

จากสถาบนัการบนิพลเรอืน ซึ่งจะมีความรู้เชงิลึกเกีย่วกบัหลมุจอดอากาศยาน และ 

เมื่อได้รับการฝึกอบรมเพ่ิมเติม ท�ำให้พนักงานมีความรู้ ความสารถ ปฏิบัติงาน 

ได้อย่างมีประสิทธิภาพ และคุณภาพในการบริการในหัวข้อพนักงานบริหาร

จัดการหลุมจอดอากาศยานมีทัศนคติที่ดีต่อการให้บริการสายการบินมีค่าเฉล่ีย 

อยู่ในระดับต�่ำสุด เน่ืองด้วยการปฏิบัติงานที่จ�ำกัดด้วยเวลา และมีความกดดันสูง 

ท�ำให้พนกังานบางคน พูดจาไม่สภุาพ และโต้เถียงกับผูร้บับรกิาร เกิดความไม่พึงพอใจ 

และท�ำให้ทัศนคติที่แย่ลงทั้งสองฝ่าย แสดงดังตารางที่ 6

ปัจจัยด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ โดยภาพรวม  

พบว่า ในระดับบริหารและระดับปฏิบัติการมีความคิดเห็นสอดคล้องในทิศทาง

เดียวกันโดยให้คะแนนหัวข ้อพนักงานบริหารจัดการหลุมจอดอากาศยาน

ให้ความส�ำคัญต่อการบริการอย่างเท่าเทียมกัน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับสูงสุด  

ด้วยพนักงานบริหารจัดการหลุมจอดอากาศยานต้องมีจิตใจรักในการบริการ  

ไม่ล�ำเอยีง ไม่อคต ิเตม็ใจให้บรกิารทกุเท่ียวบนิด้วยความเสมอภาค ซึง่เป็นสิง่ท่ี ทอท.

ให้ความส�ำคัญมาก และ หัวข้อที่ได้รับคะแนนต�่ำสุด ได้แก่  พนักงานบริหารจัดการ

หลมุจอดอากาศยานมกีารแจ้งข้อมลูให้ทันต่อสถานการณ์ทีเ่กิดขึน้ให้แก่สายการบนิ 

อย ่างสม�่ำเสมอ เนื่องด ้วยปริมาณเท่ียวบินที่ เ พ่ิมขึ้นอย ่างต ่อเ น่ือง และ 

จ�ำนวนพนักงานท่ีมีไม่เพียงพอต่อการปฏิบัติงาน ส่งผลท�ำให้การแจ้งข้อมูล 

ไม่สมบูรณ์และไม่ทั่วถึงต่อผู้รับบริการ แสดงดังตารางที่ 7

3. 	 แนวทางการบริหารหลุมจอดอากาศยาน 

	 แนวทางในการบริหารจัดการหลุมจอดอากาศยาน ณ ท่าอากาศยาน

สวุรรณภูมอิย่างมปีระสทิธิภาพเพ่ือน�ำมาปรบัปรงุพัฒนาการบรหิารจดัการในหน่วย

งานและจากผลงานวิจัยท�ำให้ได้แนวทางในการปรับกลยุทธ์ขององค์กรในอนาคต  

จากการสรุปผลการวิจัย แบ่งออกตามปัจจัยได้ ดังนี้    



175วารสารวิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ มข.9 (1) ม.ค. - มิ.ย. 59

	 1) 	 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

		  เนื่องจากอากาศยานประเภท A380 ที่ เข ้ามาใช้บริการ 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีจ�ำนวนมากข้ึน ท�ำให้การให้บริการแก่สายการบินอื่นๆ 

มีข ้อจ�ำกัดเพ่ิมมากขึ้น ส ่งผลท�ำให้หลุมจอดไม่เพียงพอต่อความต้องการ  

แนวทางการแก้ปัญหา ควรมีการสร้างท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เฟส 2 เพ่ือลด

ปัญหาการให้บรกิารหลมุจอดอากาศยานไม่เพียงพอ และก�ำหนดให้มกีารออกแบบ

รูปแบบการก่อสร้างที่สามารถรองรับอากาศยานที่มีแนวโน้มในการเข้ามาใช้บริการ  

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ได้อย่างสมบูรณ์แบบ โดยคลอบคลุมในทุกๆ ด้าน เช่น 

ภายในห้องรบัรองผูโ้ดยสาร เครือ่งมอือปุกรณ์การใช้งาน สิง่อ�ำนวยความสะดวกต่างๆ 

เพ่ือรองรับการเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมการบินในอนาคต                                                               

	 2) 	 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 

		  ในหน่วยงานควบคุมสะพานเทียบ ส่วนบริการเขตการบิน 

ฝ ่ายปฏิบัติการเขตการบิน มี คู ่มือปฏิบัติงาน (SOP) ควรมีการปรับปรุง  

ให้ทันต่อสถานการณ์ในปัจจุบันมากที่สุด เพื่อให้พนักงานบริหารจัดการหลุมจอด

อากาศยานปฏิบตังิานเป็นไปในทิศทางเดยีวกัน ป้องกันความสบัสนในการปฏิบติังาน 

ลดความผิดพลาด และควรมีการตั้งคณะกรรมการทดสอบพนักงานทุกๆ 6 เดือน 

เพ่ือวัดความสามารถในการปฏิบัติงานให้อยู่ในระดับมาตรฐาน เพ่ือการบริการที่มี

ประสิทธิภาพในหน่วยงานขององค์กร

	 3) 	 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

		  เพ่ิมช่องทางการติดต่อ โดยการเสนอส่ิงท่ีเกินความคาดหวัง  

ที่นอกเหนือจากการร้องขอ เพ่ือเพ่ิมค่าของคุณภาพการให้บริการให้สูงขึ้น  

อีกทั้งยังสร้างระดับความพึงพอใจให้แก้ผู้รับบริการ และควรมีการจัดต้ังข้ันตอน

ปฏิบัตใิห้แก่สายการบนิหากมกีารร้องขอ หรอื ตดิต่อประสานงานกับพนักงานบรหิาร

จัดการหลุมจอดอากาศยานล่วงหน้า และควรมีการจัดต้ังหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 

ในการร้องขอของสายการบินโดยตรง สามารถติดต่อประสานงานได้ 24 ชั่วโมง  

เพื่อประโยชน์สูงสุดแก่ผู้รับบริการในการตอบสนองสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ
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	 4) 	 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 

		  เพ่ิมทักษะความรู ้ความสามารถมีการฝึกอบรมพนักงาน

บริหารจัดการหลุมจอดอากาศยานอย่างต่อเน่ืองเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถ ความรู ้ 

ในทุกระดับของพนักงานบริหารจัดการหลุมจอดอากาศยานอย่างท่ัวถึง และ

คลอบคลุมเนื้อหาทุกด้านที่เก่ียวข้องกับการปฏิบัติงาน เช่น การบริการ ทัศนคติ  

คู ่มือการปฏิบัติงานด้านความปลอดภัย เพ่ือให้พนักงานที่เข้ารับการฝึกอบรม 

ได้ตระหนักถึงคุณภาพการบริการอย่างลึกซึ้ง

	 5)  	 ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ 

		  เพ่ิมช่องทางการสือ่สารข้อมลูมกีารจดัท�ำจอแสดงข้อมลูข่าวสาร

ที่ส�ำคัญให้แก่สายการบิน และสามารถเข้าถึงระบบได้ง่ายแก่ทุกสายการบิน  

เพ่ือให้ทันต่อสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น และลดขึ้นตอนในการท�ำงาน เพ่ือความรวดเร็ว 

ในการปฏิบตังิานของทัง้ผูใ้ห้บรกิารและผูร้บับรกิาร อกีท้ังสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพ

ในการปฏิบัติงานได้ดียิ่งขึ้น

การอภิปรายผล
ผลการศึกษาปัจจัยท่ีผลต่อคุณภาพการให้บริการหลุมจอดอากาศยาน 

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้แนวคิดทฤษฎี SERVQUAL Model ทั้ง 5 ด้าน 

สามารถอภิปรายผลต่อความคิดเห็น ได้ดังนี้

1. 	 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ เป็นปัจจัยด้านการบริการ 

ที่สามารถจับต้องได้ ผู้รับบริการสามารถมองเห็นความพร้อมของเครื่องมืออุปกรณ์ 

องค์ประกอบต่างๆ สถานท่ี ห้องรับรองผู้โดยสาร สิ่งอ�ำนวยความสะดวกต่างๆ  

มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ระดับน้อยที่สุด ทั้งระดับบริหาร

และระดับปฏิบัติการ เมื่อเปรียบเทียบกับด้านอื่นๆ เนื่องจากสภาพแวดล้อม 

ทางกายภาพของหลมุจอดอากาศยาน อปุกรณ์ เครือ่งมอือ�ำนวยความสะดวกภายใน

ห้องพักผู้โดยสาร ท่ียังไม่พร้อมรองรับอากาศยานบางประเภท และที่มียังน้อยเกิน

ไปไม่เพียงพอต่อการเข้าใช้บริการ อีกทั้งจ�ำนวนผู้โดยสารท่ีเพ่ิมข้ึน ท�ำให้ศักยภาพ 

ในการรองรบัในหลายๆ ด้านยังไม่เพียงพอ ตรงตามความต้องการหรอืความคาดหวัง
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ของผู ้รับบริการได้อย่างเต็มที่ จึงต้องมีแผนพัฒนาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

หรือมีการขยายพ้ืนที่ของท่าอากาศยาน เพ่ือลดปัญหาความไม่เพียงพอของ 

หลุมจอดอากาศยาน รวมไปถึงเครื่องมืออุปกรณ์การใช้งาน สิ่งอ�ำนวยความสะดวก

ต่างๆ ให้ทันสมัย เพ่ือรองรับการการบินในอนาคต ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  

จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) กล่าวว่า การให้บริการที่ดีต้องมีอยู่ท่ีผู้รับบริการ

หรอืลกูค้าเป็นหลกั โดยสถานที ่อปุกรณ์ท่ีให้บรกิารต้องมสีภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

ที่ดี รวมไปถึงต้องมีเคร่ืองมืออุปกรณ์การใช้งาน ที่ทันสมัย สามารถรองรับได้อย่าง 

มีประสิทธิภาพ 

2. 	 ด้านความเชือ่ถือไว้วางใจ เป็นปัจจยัด้านการบรกิารทีไ่ว้ใจได้ วางใจได้ 

เกิดจากการบริการอย่างถูกต้อง แม่นย�ำ ไม่ผิดพลาด ของพนักงานบริหารจัดการ 

หลมุจอดอากาศยาน มรีะดบัความคดิเห็นต่อคณุภาพการให้บรกิารอยู่ระดบัมากท่ีสดุ 

ทั้งระดับบริหารและระดับปฏิบัติการ เมื่อเปรียบเทียบกับด้านอื่นๆ ซึ่งปัจจัยด้านน้ี

เกิดจากความเชื่อถือของผู้รับบริการที่มีต่อผู้ให้บริการ ประสบการณ์ปฏิบัติงานของ

พนักงานบริหารจัดการหลุมจอดอากาศยาน การแก้ปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

ท�ำให้เกิดการบริการท่ีมีคุณภาพ และผู้รับการบริการสามารถรับรู้ได้ อย่างไรก็ดี

สิ่งดังกล่าวเป็นหลักส�ำคัญของกระบวนการการบริการท่ีสามารถสร้างความเชื่อ

มั่นต่อผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจในคุณภาพการบริการหลุมจอดอากาศยาน  

ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ อนันตชัย เชื้อกลาง (2547) กล่าวว่า ผู้ใช้บริการ 

ให้ความส�ำคญัต่อคณุภาพการให้บรกิารด้านความสะดวกรวดเรว็และความถูกต้อง 

แม่นย�ำ เป็นอันดับแรก 

3. 	 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ เป็นปัจจัยด้านการบริการที่มุ ่ง

มั่นเต็มใจ ความสามารถตอบสนอง ความพยายามท�ำตามที่ผู้รับบริการต้องการ  

มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ระดับมาก ท้ังระดับบริหารและ

ระดับปฏิบัติการ โดยพนักงานบริหารจัดการหลุมจอดอากาศยานสามารถตอบ

สนองความต้องการของผู ้รับบริการได้อย่างทันที รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  

ซึ่งเกิดจากประสบการณ์ในการปฏิบัติงานของพนักงานบริหารจัดการหลุมจอด

อากาศยาน สอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546) กล่าวว่า  

บริการ เป ็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนอง 

ความต้องการของลูกค้าได้ 
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4. 	 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ เป็นปัจจัยด้านการบริการท่ี

เชื่อมั่น ในความสามารถ ความรู้ และอัธยาศัยของพนักงานบริหารจัดการหลุมจอด

อากาศยาน มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ระดับมาก ซึ่งการ

ติดต่อประสานงานกันโดยตรง ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้ว่าพนักงานบริหารจัดการ

หลุมจอดอากาศยานสามารถให้ค�ำแนะน�ำปรึกษาได้ โดยการให้ข้อมูลต่างๆ ที่ทัน

ต่อสถานการณ์ หรือการแก้ปัญหาเบื้องต้น ซึ่งเกิดจากความรู้ ความสามารถทักษะ

ของผู้ให้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ วีระวัฒน์ ปันนิตามัย (2538) กล่าวว่า 

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ คือ พนักงานผู้ให้บริการที่เป็นผู้มีความรู้ ทักษะความ

ช�ำนาญงานในงานบริการนั้นๆ 

5. 	 ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ เป็นปัจจัยด้าน

การบริการที่เอาใจใส่ มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ระดับมาก  

เนื่องด้วยการติดตามสถานการณ์ปัจจุบันอย่างใกล้ชิด ช่วยเหลือในการแก้ปัญหา 

และให้ข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์และน�ำไปใช้ในการแก้ปัญหาของผู ้รับบริการได้  

ซึ่งถือว่าเป็นการเอาใจใส่ ให้ความสนใจแก่ผู ้ รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน  

ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของผู้รับบริการซึ่งสอดคล้องกับนโยบายค่านิยมบริษัท 

ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน). (2557) ทีก่ล่าวว่า การให้ใจ เป็นการให้บรกิารด้วยใจ 

เหนือความคาดหมายพฤติกรรม ตระหนักและเข้าใจในบทบาทความรับผิดชอบ 

ที่ต้องตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ (ภายในและภายนอกองค์กร)  

ตามมาตรฐานขององค์กรกรมการบินพลเรือนระหว่างประเทศ โดยให้ใจกับการ

บริการเพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับบริการที่ดีท่ีสุด เกินความคาดหวัง เสริมสร้างภาพ

ลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กร
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ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของหลุมจอดอากาศยาน 

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

ตารางที่  1 	 แสดงสถิตเิทีย่วบนิช่วงเวลา เดอืนตลุาคม พ.ศ.2557 ถึง เดอืนมนีาคม  

	 พ.ศ. 2558 ของการใช้หลุมจอดอากาศยาน ณ ท่าอากาศยาน 

	 สุวรรณภูมิ

หมายเหต ุ ระบบบริหารการจัดการหลุมจอดอากาศยาน
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ตารางที่ 2  	 ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถามในระดบั 

	 บริหารและระดับปฏิบัติการ

ปัจจัยที่ผลต่อคุณภาพ

การให้บริการ

ค่าเฉลี่ย
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน อันดับ

ระดับ

บรหิาร

ระดับ

ปฏิบัติการ

ระดับ

บริหาร

ระดับ

ปฏิบัติการ

ระดับ

บริหาร

ระดับ

ปฏิบัติการ

1. ด้านความเป็นรูปธรรม

    ของการบรกิาร (Tangible)                                                                   

2. ด้านความเชือ่ถือไว้วางใจ    

   (Reliability)

3. ด้านการตอบสนองต่อ

    ผู้รับบริการ 

    (Responsiveness)

4. ด้านการให้ความมั่นใจ

    แก่ผู้รับบริการ 

    (Assurance)

5. ด้านความเข้าใจและ  

    เห็นอกเห็นใจใน

    ผู้รับบริการ (Empathy)

3.51

4.46

3.84

3.85

3.73

3.27

4.49

3.96

3.74

3.84

0.35

0.33

0.07

0.09

0.04

0.44

0.34

0.11

1.93

1.99

5

1

3

2

4

5

1

2

4

3

หมายเหตุ  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม
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ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของหลุมจอดอากาศยาน 

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

ตารางที่ 3 	 ค ่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผู ้ตอบแบบสอบถาม  

	 ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ประเด็นความคิดเห็น

ค่าเฉลี่ย
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน
อันดับ

ระดับ

บริหาร

ระดับ

ปฏิบัติการ

ระดับ

บริหาร

ระดับ

ปฏิบัติการ

ระดับ

บริหาร

ระดับ

ปฏิบัติการ

1. ห้องพักผู้โดยสาร มีความ 
    เหมาะสมต่อการเข้าใช้บริการ
2. ห้องพักผู้โดยสาร มีสิ่งอ�ำนวย
    ความสะดวกรองรบัอย่างครบครนั
3. แสงสว่าง ในห้องพักผู้โดยสาร 
    มคีวามเหมาะสมในการใช้บรกิาร
4. อุณหภูมิ ในห้องพักผู้โดยสาร 
    มคีวามเหมาะสมในการใช้บรกิาร
5. จ�ำนวนเก้าอี้ในห้องพัก
    ผู้โดยสาร เพียงพอต่อการ
    เข้าใช้บริการ
6. การติดต่อสื่อสารกับเจ้า     
    หน้าที่บริหารจัดการหลุมจอด
    อากาศยาน ได้ง่ายดาย
7. หลุมจอดอากาศยานเพียงพอ
    ต่อการให้บริการ
8. หลุมจอดอากาศยานมีสิ่ง
    อ�ำนวยความสะดวกรองรับ
    อากาศยานทุกประเภท
9. หลุมจอดอากาศยานมีความ
    ปลอดภัยและได้ตามหลัก
    มาตรฐานสากล
10. หลุมจอดอากาศยานสามารถ
      ยืดหยุ่นต่อการใช้บริการได้
11. มีการตรวจเช็คสะพานเทียบ
      ก่อนการเข้าใช้บริการ
12. สะพานเทียบเครื่องบิน 
      มีความพร้อมในการให้
      บริการทุกครั้ง
13. สะพานเทียบเครื่องบิน
      มีลักษณะเหมาะสมกับ
      การใช้บริการ
14. สะพานเทียบเครื่องบิน มีการ
      ซ่อมบ�ำรุงตามอายุการใช้งาน

3.46

3.16

3.49

3.83

3.06

3.32

2.86

3.30

4.00

3.90

3.62

3.77

3.98

3.85

3.33

2.88

3.40

3.40

3.02

3.24

2.87

3.30

3.55

3.25

3.21

3.29

3.53

3.50

0.60

0.73

0.60

0.86

0.43

0.60

0.82

0.72

0.89

1.03

0.59

1.04

1.00

1.00

0.83

0.78

0.78

0.88

0.71

0.65

0.83

0.99

0.72

1.00

0.67

0.72

0.73

0.79

9
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8

5
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4

4
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หมายเหต ุ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม
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ตารางที่ 4 	 ค ่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผู ้ตอบแบบสอบถาม  

	 ปัจจัยด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 

ประเด็นความคิดเห็น

ค่าเฉลี่ย
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน
อันดับ

ระดับ

บริหาร

ระดับ

ปฏิบัติการ

ระดับ

บริหาร

ระดับ

ปฏิบัติการ

ระดับ

บริหาร

ระดับ

ปฏิบัติการ

1. พนักงานบริหารจัดการหลุม  

    จอดอากาศยานปฏิบัติงาน

    ตามขั้นตอน

4.13 4.16 0.77 0.67 6 6

2. พนักงานบริหารจัดการหลุม

    จอดอากาศยานมีความน่า  

    เชื่อถือ

3. พนักงานบริหารจัดการหลุม

    จอดอากาศยานให้ข้อมูล

    แก่สายการบินได้อย่างถูกต้อง

    และแม่นย�ำ

4. พนักงานบริหารจัดการ

    หลุมจอดอากาศยานสามารถ

    แก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว

5. พนักงานบริหารจัดการ

    หลุมจอดอากาศยานสามารถ

    แก้ปัญหาได้อย่างมี   

    ประสิทธิภาพ

6. พนักงานบริหารจัดการหลุม

    จอดอากาศยานปฏิบัติงาน

    ร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ

4.29

4.80

4.68

4.73

4.50

4.19

4.68

4.55

4.70

4.69

0.71

0.44

0.49

0.48

0.60

0.63

0.47

0.50

0.46

0.48

5

1

3

2

4

5

2

4

3

1

หมายเหต ุ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม
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ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของหลุมจอดอากาศยาน 

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

ตารางที่ 5 	 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม ปัจจัย 

	 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

ประเด็นความคิดเห็น

ค่าเฉลี่ย
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน
อันดับ

ระดับ

บริหาร

ระดับ

ปฏิบัติการ

ระดับ

บริหาร

ระดับ

ปฏบิตักิาร

ระดับ

บริหาร

ระดับ

ปฏบิตักิาร

1. สายการบินได้รับการติดต่อ 

    สื่อสารจาก พนักงานบริหาร

    จัดการหลุมจอดอากาศยาน 

    เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงข้อมูล

2. พนักงานบริหารจัดการหลุม     

    จอดอากาศยานมีความรวดเร็ว

    ในการให้บริการ

3. สายการบินสามารถเข้าถึง 

    ระบบได้ง่าย

4. พนักงานบริหารจัดการหลุม

    จอดอากาศยานมีความเข้าใจ 

    เมื่อสายการบินร้องขอเป็น

    กรณีพิเศษ

5. พนักงานบริหารจัดการหลุม

    จอดอากาศยานสามารถตอบ

    สนองต่อความต้องการของ

    สายการบินได้อย่างมี   

    ประสิทธิภาพ

6. พนักงานบริหารจัดการหลุม

    จอดอากาศยานสามารถตอบ

    สนองความต้องการแก่สาย

    การบินได้

3.67

4.01

3.62

4.06

4.12

4.32

3.81

3.71

3.57

3.60

3.80

3.93

0.68

0.60

0.82

0.69

0.40

0.66

4.17

0.71

0.72

0.73

0.55

0.76

5

4

6

3

2

1

5

4

6

3

2

1

หมายเหต ุ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม
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ตารางที่ 6 	 ค ่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผู ้ตอบแบบสอบถาม  

	 ปัจจัยด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 

ประเด็นความคิดเห็น

ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน อันดับ

ระดับ

บริหาร

ระดับปฏิบัติ

การ

ระดบับรหิาร ระดับ

ปฏิบัติการ

ระดับ

บริหาร

ระดับ

ปฏิบัติการ

1. พนักงานบริหารจัดการหลุมจอด

    อากาศยานมีทัศนคติที่ดีต่อการ

    ให้บริการแก่สายการบิน

2. พนักงานบริหารจัดการหลุมจอด 

    อากาศยานมีความสุภาพ เป็นมิตร

3. พนักงานบริหารจัดการหลุมจอด

    อากาศยานมีความรู้ความสามารถ

4. พนักงานบริหารจัดการหลุมจอด

    อากาศยานมีทักษะในการบริหาร

    จัดการ

5. พนักงานบริหารจัดการหลุมจอด

    อากาศยานมีประสบการณ์ในการ    

    ปฏิบัติงาน

6. พนักงานบริหารจัดการหลุมจอด

    อากาศยานปฏิบัติงานตามหลัก

    มาตรฐานสากล

7. พนักงานบริหารจัดการหลุมจอด

    อากาศยานสามารถให้ค�ำปรึกษา

    แนะน�ำได้

3.62

3.80

3.75

3.96

4.09

4.04

4.22

3.70

3.96

4.23

3.92

3.96

3.85

4.14

0.85

0.97

0.84

0.77

0.61

0.86

0.92

0.80

0.77

0.76

0.72

0.57

0.79

0.87
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6

4

3

2

1
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3
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2
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186
ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของหลุมจอดอากาศยาน 

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

ตารางที่ 7 	 ค ่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผู ้ตอบแบบสอบถาม  

	 ปัจจัยด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ 

ประเด็นความคิดเห็น

ค่าเฉลี่ย ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน อันดับ

ระดับ

บริหาร

ระดับปฏิบัติ

การ

ระดับ

บริหาร

ระดับปฏิบัติ

การ

ระดับ

บริหาร

ระดับปฏิบัติ

การ

1. พนักงานบริหารจัดการหลุมจอด

    อากาศยานให้ความส�ำคัญต่อการ

    บริการอย่างเท่าเทียมกัน

2. พนักงานบริหารจัดการหลุมจอด

    อากาศยานมีใจรักการ

    ในการบริการ

3. พนักงานบริหารจัดการหลุมจอด

    อากาศยานมีการ update ข้อมูล

    ให้สายการบินอย่างสม�่ำเสมอ

4. พนักงานบริหารจัดการหลุมจอด

    อากาศยานมีการติดตาม

    สถานการณ์ปัจจุบันอย่างใกล้ชิด

5. ข้อมูลที่สายการบินได้รับมีความ 

    รวดเร็ว ทันต่อสถานการณ์

    ที่เกิดขึ้น

4.00

3.85

3.80

3.81

3.86

4.11

3.85

3.53

3.77

3.93

0.66

0.69

0.81

0.81

0.72

0.74

0.74

0.63

0.62

0.54
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