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บทนํา 

ในปจจุบันการดําเนินธุรกิจสนามบินเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงของปจจัยตาง ๆ อยางรวดเร็ว 

ท้ังการแขงขันในการดําเนินธุรกิจกับสนามบินอ่ืน ภาวะวิกฤติเศรษฐกิจ และสถานการณพลังงานท่ีผัน

ผวน รวมท้ังความคาดหวังท่ีหลากหลายของผูมีสวนไดเสีย ดังนั้นการบริหารจัดการสนามบินใหประสบ

ความสําเร็จ จึงตองมีการวางแผน และยุทธศาสตรตลอดจนการดําเนินงานท่ีมีทิศทางท่ีชัดเจนท้ังใน

ระยะสั้นและระยะยาวเพ่ือตอบสนองตอปจจัยท่ีเก่ียวของไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพราะ

ท่ีตั้งทางภูมิศาสตรของประเทศไทยอยูในจดุก่ึงกลางของเสนทางการบินระหวางภูมิภาคอเมริกา ภูมิภาค

ยุโรป ภูมิภาคตะวันออกกลาง และภูมิภาคเอเชียแปซิฟก สงผลใหมีความไดเปรียบในการเปนจุด

เชื่อมตอของการขนสงทางอากาศ เนื่องจากเปนจุดเหมาะสมในการพักเครื่องเพ่ือเติมเชื้อเพลิงสําหรับ

การบินระยะไกลของสายการบินตาง ๆ อีกท้ังประเทศไทยมีลักษณะเปน Origin-destination จากการ

เปนแหลงทองเท่ียว การคา และการลงทุนของภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต ประกอบกับท่ัวโลกมี

นโยบายการเปดเสรีการบิน การผอนคลายกฎระเบียบทางการบินของภูมิภาคและของโลก รวมท้ังการ

เปดเสรีการบินในอาเซียนจะสงผลดีตอการขยายตัวและสงเสริมการเติบโตของอุตสาหกรรมขนสงทาง

อากาศ ทําใหเกิดการเชื่อมโยงทางอากาศระหวางกันมากข้ึน ท้ังในดานการขนสงเพ่ือการคา การลงทุน 

และการทองเท่ียว จึงเปนโอกาสของทาอากาศยานไทยในการพัฒนาศักยภาพขององคกรเพ่ือรองรับการ

เติบโตทางการบิน และการสรางรายไดจากธุรกิจเก่ียวเนื่องอ่ืน ๆ ในอนาคต จึงตองพัฒนาโครงสราง

พ้ืนฐานและสิ่งอํานวยความสะดวกใหเพียงพอตอการตอบสนองความตองการของผูใชบริการท้ังสายการ

บิน และผูโดยสารในทุกระดับท่ีคาดวาจะเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่องท้ังในระดับภูมิภาคและระดับโลก จึงมี

ความตองการใหสนามบินสุวรรณภูมิเปนศูนยกลางทางการคมนาคมขนสงของภูมิภาคเอเชียอาคเนยท่ีมี

การใหบริการระดับสากล จึงตองมีการกําหนดการบริหารยุทธศาสตร การใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพ

เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของผูมาใชบริการภายในสนามบินสุวรรณภูมิ และ เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ

ควรมีการยึดหลักคุณธรรมในการยึดม่ันความถูกตองดีงามในการปฎิบัติตอหนาท่ีเปนตัวอยางแกสังคม 

และ สงเสริมสนับสนุนบุคลากรในองคกรใหมีความซ่ือสัตย จริงใจ มีระเบียบวินัย ประกอบอาชีพสุจริต 

พรอมท่ีจะทํางานดานบริการเพ่ือองคกรและสังคม 

แนวคิดการบริหารจัดการท่ีดีหรือธรรมภิบาล0

1 ไดเขามาสูประเทศไทยภายหลังจากท่ีประเทศ

ไดเกิดวิกฤติการณเศรษฐกิจในป พ.ศ. 2540 ซ่ึงสาเหตุสวนหนึ่งเกิดจากความหยอนประสิทธิภาพของ 

กลไกการบริหารกิจการบานเมือง การบริหารราชการ การกําหนดนโยบายสาธารณะและการทุจริตมิ

ชอบในวงราชการ อันเปนความรับผิดชอบของภาคราชการ ท้ังฝายการเมืองและฝายประจํา 

ขณะเดียวกันในภาคประชาชนอันเปนพลังสําคัญก็มีความจําเปนท่ีจะตองสรางความตื่นตัวและ

รับผิดชอบตอสังคมตลอดจนตระหนักในสิทธิ์และหนาท่ีของแตละฝายเพ่ิมข้ึน หากสภาพปญหาดังกลาว

ไมไดรับการจัดการแกไขอยางจริงจังและเรงดวน โอกาสท่ีประเทศจะฟนตัวจากวิกฤติยอมเปนไปไดยาก 

                                                           
1 ไชยวัฒน คํ้าชู. ธรรมาภบิาล: การบริหารการปกครองท่ีโปรงใสดวยจริยธรรม Promoting good governance: principles, practices 
and perspectives. (กรุงเทพ : สถาบันเอเชียศึกษาจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2545), หนา 31. 



2 
 
ท้ังอาจกอใหเกิดความเสียหายรายแรงตอเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง ดังนั้น คณะรัฐมนตรีไดมอบให

สถาบันวิจัยเพ่ือพัฒนาประเทศ (TDRI) ศึกษาและจัดทําขอเสนอแนะในการปองกันและแกไขปญหา

วิกฤติทางเศรษฐกิจ และตอมาคณะรัฐมนตรีไดมอบใหสํานักงาน ก.พ. นําผลการศึกษาและขอเสนอแนะ

ดังกลาวมาจัดทําบันทึกเรื่องการสรางระบบบริหารกิจการบานเมืองและสังคมท่ีดีเสนอตอคณะรัฐมนตรี 

ซ่ึงคณะรัฐมนตรีไดมีมติเห็นชอบกับขอเสนอแนะใหออกเปนระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการ

สรางระบบบริหารกิจการบานเมืองและสังคมท่ีดี เพ่ือใหสวนราชการถือปฎิบัติ เม่ือวันท่ี 22 พฤษภาคม 

พ.ศ. 2542 ตอมาเม่ือวันท่ี 10 สิงหาคม พ.ศ. 2542 ไดประกาศระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวย

การสรางระบบบริหารกิจการบานเมืองและสังคมท่ีดี พ.ศ. 2542 และมีผลบังคับใชกับหนวยงานของรัฐ 

ตั้งแต 11 สิงหาคม พ.ศ. 2542 ดังนี้ โดยมีหลักพ้ืนฐานของการบริหารกิจการบานเมืองและสังคมท่ีดี 

6 ประการ คือ 

(1) หลักนิติธรรม ไดแก การตรากฎหมาย กฎขอบังคับตาง ๆ ใหทันสมัยและเปนธรรม เปนท่ี

ยอมรับของสังคมและสังคมยินยอมพรอมใจปฎิบัติตามกฎหมาย กฎ ขอบังคับเหลานี้โดยถือวาเปนการ

ปกครองภายใตกฎหมายมิใชตามอําเภอใจหรืออํานาจของตัวบุคคล 

(2) หลักคุณธรรม ไดแก การยึดม่ันในความถูกตองดีงามโดยรณรงคใหเจาหนาท่ีของรัฐยึด

หลักนี้ในการปฏิบัติหนาท่ีใหเปนตัวอยางแกสังคมและสงเสริมสนับสนุนใหประชาชนพัฒนาตนเองไป

พรอมกัน เพ่ือใหคนไทยมีความซ่ือสัตย จริงใจ ขยัน อดทน มีระเบียบวินัย ประกอบอาชีพสุจริตเปน

นิสัยประจําชาติ 

(3) หลักความโปรงใส ไดแก การสรางความไววางใจซ่ึงกันและกันของคนในชาติ โดยปรับปรุง

กลไกการทํางานขององคกรทุกวงการใหมีความโปรงใส มีการเปดเผยขอมูลขาวสารท่ีเปนประโยชน

อยางตรงไปตรงมาดวยภาษาท่ีเขาใจงาย ประชาชนเขาถึงขอมูลขาวสารไดสะดวกและมีกระบวนการให

ประชาชนตรวจสอบความถูกตองชัดเจนได 

(4) หลักความมีสวนรวม ไดแก การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมรับรูและเสนอ

ความเห็นในการตัดสินใจปญหาสําคัญของประเทศ ไมวาดวยการแจงความเห็น การไตสวนสาธารณะ 

การแสดงประชามติ หรืออ่ืน ๆ 

(5) หลักความรับผิดชอบ ไดแก การตระหนักในสิทธิหนาท่ี ความสํานึกในความรับผิดชอบตอ

สังคม การใสใจปญหาสาธารณะของบานเมืองและกระตือรือรนในการแกปญหา ตลอดจนการเคารพใน

ความเห็นท่ีแตกตาง และความกลาท่ีจะยอมรับการกระทําของตน 

(6) หลักความคุมคา ไดแก การบริหารจัดการและใชทรัพยากรท่ีมีจํากัดเพ่ือใหเปนประโยชน

สูงสุดแกสวนรวม โดยรณรงคใหคนไทยมีความประหยัดใชของอยางคุมคา สรางสรรคสินคา และบริการ

ท่ีมีคุณภาพสามารถแขงขันไดในเวทีโลก และรักษาทรัพยากรธรรมชาติใหสมบูรณยั่งยืน 
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แนวคิดการบริการและคุณภาพการบริการ 1

2  ท่ีเปนเลิศขององคกร การบริการ (service) 

หมายถึง  สิ่งท่ีผูใหบริการหรือผูขายทําการสงมอบใหแกผูรับบริการหรือผูซ้ือท่ีไมสามารถจับตองได แต

เม่ือผูรับบริการไดรับบริการไปแลวเกิดความประทับใจกับสิ่งเหลานั้น  ปจจัยท่ีสําคัญและจําเปนอยางยิ่ง

ตอธุรกิจในมุมของลูกคาปจจุบัน คือ คุณภาพการบริการ (service quality) ท่ีผูใหบริการหยิบยื่น และ

สงมอบความประทับใจของการบริการท่ีเปนเลิศแกลูกคา  เพ่ือสรางผลลัพธจากการสงมอบบริการท่ีดีให

ลูกคาใหไดรับความพึงพอใจ (customer satisfaction) และกอใหเกิดสัมพันธภาพท่ีดีแกลูกคา 

(customer relationship) รวมท้ังเพ่ือกระตุนใหลูกคาเหลานี้กลับมาซ้ือสินคาหรือใชบริการกันอยาง

ตอเนื่อง (customer retention) ตลอดจนการสรางฐานใหลูกคามีความสัมพันธในระยะยาว และ

กอใหเกิดความจงรักภักดีกับสินคาหรือบริการตลอดไป (customer  loyalty)  

 การพัฒนาบุคคลาการมีความจําเปนตอวิชาชีพการบริการ 2

3 เพ่ือเพ่ิมพูนศักยภาพของบุคคล

หนวยงานหรือองคกร ดังนั้น การบริการท่ีดีจะเกิดข้ึนจากตัวบุคคล โดยอาศัยทักษะ ประสบการณ 

เทคนิคตาง ๆ ท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ และอยากกลับเขามาใชบริการอีก มีดังตอไปนี้ 

1. ตองมีจิตใจรักในงานดานบริการ (service mind) ผูใหบริการตองมีความสมัครใจทุมเทท้ัง

แรงกายและแรงใจ มีความเสียสละ ผู ท่ีจะปฏิบัติหนาท่ีไดตองมีใจรักและชอบในงานบริการ โดย 

Service  Mind มีความหมาย ไดแก 

S = Smile คือ ตองมีรอยยิ้ม 

E = Enthusiasm  คือ ความกระตือรือรน เอาใจใสลูกคา 

R = Responsiveness คือ มีความรับผิดชอบในหนาท่ีท่ีมีตอลูกคา 

V = Value คือ การใหบริการลูกคาอยางมีคุณคา 

I = Impression เปนการใหบริการอยางประทับใจ 

C = Courtesy คือ การบริการลูกคาอยางสุภาพออนโยน 

E = Endurance คือ ความอดทนการเก็บอารมณ 

M = Make Believe คือ มีความเชื่อ 

I = Insist คือ การยอมรับ 

N = Necessitate คือ การใหความสําคัญ 

D = Devote คือ การอุทิศตน 

2. ตองมีความรูในงานท่ีใหบริการ (knowledge) ผู ใหบริการตองมีความรู ในงานท่ีตน

รับผิดชอบท่ีสามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูกตองและแมนยําในเรื่องของสินคาท่ี

นําเสนอ ประวัติองคกร ระเบียบ นโยบาย และวิธีการตาง ๆ ในองคกรเพ่ือมิใหเกิดความผิดพลาด

เสียหาย และตองขวนขวายหาความรูจากเทคโนโลยีใหม ๆ เพ่ิมข้ึนอยางสมํ่าเสมอ 

                                                           
2 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ : การพัฒนาการบริการ (มหาวทิยาลัยสยาม 2543) หนา 127-128 
3 กระทรวงมหาดไทย,กรมพัฒนาชุมชน : คูมือการปฏิบัติงานชุมชน, หนา 12 
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3. มีความชางสังเกต (observe) ผูทํางานบริการจะตองมีลักษณะเฉพาะตัว เปนคนมีความชาง

สังเกต เพราะหากมีการรับรูวาบริการอยางไรจึงจะเปนท่ีพอใจของผูรับบริการก็จะพยายามนํามาคิด

สรางสรรคใหเกิดบริการท่ีดียิ่งข้ึน เกิดความพอใจและตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ

ไดมากยิ่งข้ึน 

4. ตองมีความกระตือรือรน (enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือรน จะแสดงถึงความมี

จิตใจในการตอนรับ ใหชวยเหลือแสดงความหวงใย จะทําใหเกิดภาพลักษณท่ีดีในการชวยเหลือ

ผูรับบริการ 

5. ตองมีกิริยาวาจาสุภาพ (manner) กิริยาวาจาเปนสิ่งท่ีแสดงออกจากความคิด ความรูสึก 

และสงผลใหเกิดบุคลิกภาพท่ีดี ดังนั้น เพ่ือใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความสบายใจท่ีจะติดตอขอรับ

บริการ 

6. ตองมีความคิดริเริ่มสรางสรรค (creative) ผูใหบริการควรมีวามคิดใหม ๆ ไมควรยึดติดกับ

ประสบการณหรือบริการท่ีทําอยู เคยปฏิบัติมาอยางไรก็ทําไปอยางนั้น ไมมีการปรับเปลี่ยนวิธีการ

ใหบริการ จึงควรมีความคิดใหม ๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี 

7. ตองสามารถควบคุมอารมณได (emotional control) งานบริการเปนงานท่ีใหความ

ชวยเหลือผูอ่ืน ตองพบปะผูคนมากมายหลายชนชั้น มีการศึกษาท่ีตางกัน ดังนั้น กิริยามารยาทจาก

ผูรับบริการจะแตกตางกัน เม่ือผูรับบริการไมไดตั้งใจ อาจจะถูกตําหนิ พูดจากาวราว กิริยามารยาทไมดี 

ซ่ึงผูใหบริการตองสามารถควบคุมสติอารมณไดเปนอยางดี 

8. ตองมีสติในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึน (calmness) ผูรับบริการสวนใหญจะติดตอขอความ

ชวยเหลือตามปกติ แตบางกรณีลูกคาท่ีมีปญหาเรงดวน  ผูใหบริการจะตองสามารถวิเคราะหถึงสาเหตุ

และคิดหาวิธีในการแกไขปญหาอยางมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดจากหลายทางเลือกในการ

ใหบริการแกลูกคา 

9. มีทัศนคติตองานบริการดี (attitude) การบริการเปนการชวยเหลือ ผูทํางานบริการเปนผูให 

จึงตองมีความคิดความรูสึกตองานบริการในทางท่ีชอบ และเต็มใจท่ีจะใหบริการ ถาผูใดมีความคิด

ความรูสึกไมชอบงานบริการ แมจะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ืน ก็ไมอาจจะทํางานบริการใหเปนผลดี

ได ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองานบริการดีก็จะใหความสําคัญตองานบริการ และปฏิบัติงานอยางเต็มท่ี 

เปนผลใหงานบริการมีคุณคาและนําไปสูความเปนเลิศ 

10. มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูรับบริการ (responsibility) ในดานงานทางการตลาด

และการขาย และงานบริการ การปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําคัญของลูกคาหรือผูรับบริการดวยการ

ยกยองวา “ลูกคาคือบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุด” และ “ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” ท้ังนี้ ก็เพ่ือใหผูใหบริการมี

ความรับผิดชอบตอลูกคาอยางดีท่ีสุด 
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แนวคิดประสิทธิภาพ 3

4 ในการปฏิบัติเชิงสังคมศาสตร หมายถึง ปจจัยนําเขา ซ่ึงพิจารณาถึง

ความพยายาม ความพรอม ความสามารถ ความคลองแคลวในการปฏิบัติงาน โดยพิจารณาเปรียบเทียบ

กับผลท่ีได คือ ความพึงพอใจของผูรับบริการหรือ การบรรลุวัตถุประสงคท่ีตั้งไว ซ่ึงมีนักวิชาการไดให

ความหมายไวมากมาย เห็นวา ประสิทธิภาพในทางราชการหมายรวมถึง ผลการปฏิบัติงานท่ีกอใหเกิด

ความพึงพอใจ และประโยชนแกมวลมนุษย (human satisfaction and benefit produced) และยัง

ตองพิจารณาถึงคุณคาทางสังคมดวย โดยการนําเวลาเขามาพิจารณาดวยประสิทธิภาพเปนกิจกรรม

ทางดานการบริหารบุคคลท่ีไดเก่ียวของกับวิธีการ โดยหนวยงานพยายามท่ีจะกําหนดใหทราบแนชัดวา 

พนักงานของตนสามารถปฏิบัติงานไดมีประสิทธิภาพมากนอยเพียงใด ซ่ึงในโลกแหงการแขงขันของ

ศตวรรษท่ี 20 ความมีประสิทธิภาพไมเพียงพอสําหรับการแขงขันของการจัดการภาครัฐแนวใหมท่ีเนน

ดานการบริการโดยสิ่งท่ีเขามาแทนท่ีคําวา “ประสิทธิภาพ” คือคําวา “คุณภาพ” นั่นเอง ท้ังนี้ ระบบการ

จัดการคุณภาพโดยรวมมีแนวคิดมาจากการระบุถึงสิ่งท่ีลูกคาตองการ (customer needs) และการ

สรางความพึงพอใจ (customer satisfaction) ซ่ึงสมาคมคุณภาพแหงชาติ ประเทศสหรัฐอเมริกา 

(American Society of Quality-ASQ) ใหความหมายคุณภาพ หมายถึง รูปแบบและคุณลักษณะ

โดยรวมของสินคาหรือบริการท่ีสามารถสรางความพึงพอใจหรือตอบสนองความตองการของลูกคา และ

หากจะแยกความหมายโดยยึดหลักผูใชเปนสําคัญ (user-based) คุณภาพจะหมายถึง สิ่งท่ีมองเห็นดวย

สายตาและจับตองได ดังนั้น หากมีคุณภาพสูงยอมหมายถึงสมรรถนะท่ีสูงหรือดีกวา รูปแบบสวยกวา 

คุณลักษณะโดดเดนกวา และหากความหมายของคุณภาพท่ีจะยึดการผลิตเปนหลัก (manufacturing-

based) เชื่อวาคุณภาพจะหมายถึง การทําใหไดมาตรฐาน และทําใหถูกตองในครั้งแรก ในขณะเดียวกัน 

หากยึดตัวสินคาเปนหลัก (product-based) จะพิจารณาคุณภาพเปนสิ่งท่ีมีความชัดเจนแมนยํา ทําให

สามารถวัดและตรวจสอบได และนอกจากคุณภาพจะเปนสวนประกอบท่ีสําคัญในการปฏิบัติงานแลว 

คุณภาพยังมีความสําคัญในดานชื่อเสียงของหนวยงาน (company reputation) โดยผลลัพธของ

คุณภาพจะปรากฏใหเห็นจากการรับรูสินคาหรือบริการท่ีหนวยงานหรือองคการผลิตหรือใหบริการ การ

ปฎิบัติงานของพนักงานและความสัมพันธกับผูจัดหาวัตถุดิบ ซ่ึงเพียงแคการสงเสริมการขายดวยตนเอง

ยังไมสามารถนํามาแทนท่ีคุณภาพของสินคาหรือบริการได นอกจากนี้ คุณภาพยังมีความสําคัญในดาน

ความรับผิดชอบตอสินคาหรือบริการ (product liability) โดยสินคาหรือบริการท่ีไดรับการออกแบบ

จนถึงการผลิตหรือใหบริการแลวเปนไปตามมาตรฐานจะสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภคหรือลูกคาใน

ดานการปองกันความผิดพลาดเสียหายหรือการไดรับอันตรายจากการใชสินคาหรือบริการได รวมท้ัง

คุณภาพยังมีความสําคัญกับการกาวสูระดับโลก (global implications) เนื่องจากสิ่งแวดลอมและ

เทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ดังนั้น คุณภาพจึงถือเปนมาตรฐานสากลท่ีหนวยงานหรือ

องคการตองแขงขันกันเปนอยางสูง การไดรับการยอมรับวาสามารถผลิตสินคาหรือบริการท่ีมีคุณภาพใน

ระดับสากลไดนั้นการออกแบบและมูลคาจะตองมีความสอดคลองและไดมาตรฐานในระดับสากล 

                                                           
4 อุทัย หิรัญโต, 2552, สังคมประยุกต 
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แผนการพัฒนาสนามบินสุวรรณภูมิ 4

5 จะตองมีความสอดคลองหรือเปนไปตามเง่ือนไข 

ประกอบดวย นโยบายรัฐบาลท่ี 4 นโยบายเศรษฐกิจซ่ึงประเด็นนโยบายรัฐบาลท่ี 4.3 เรื่องนโยบาย

พัฒนาโครงสรางพ้ืนฐาน เพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตและเพ่ิมความสามารถในการแขงขันของประเทศ 

และแยกเปนประเด็นนโยบายรัฐบาลยอยท่ี 4.3.7 เรื่องพัฒนาและขยายความสามารถของสนามบิน

สุวรรณภูมิและสนามบินหลักในภูมิภาค ใหสามารถรองรับการจราจรทางอากาศไดอยางเพียงพอใน

อนาคต พัฒนาสนามบินดอนเมืองใหเกิดประโยชนสูงสุด และพัฒนาธุรกิจอุตสาหกรรมการบิน เชน 

ศูนยซอมบํารุงอากาศยาน และธุรกิจเก่ียวเนื่องเพ่ือสนับสนุนใหประเทศไทยเปนศูนยกลางการบิน และ

การขนสงสินคาทางอากาศชั้นนําของเอเชีย สวนในแผนบริหารราชการแผนดิน พ.ศ. 2552-2554 

(ซ่ึงเปนชวงของรัฐบาลนายอภิสิทธิ์ เวชชาชีวะ เปนนายกรัฐมนตรี) ไดกําหนดนโยบายในการพัฒนา

สนามบินสุวรรณภูมิอยูในนโยบายท่ี 4.3 เรื่องนโยบายการพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานเพ่ือยกระดับ

คุณภาพชีวิต และเพ่ิมความสามารถในการแขงขันของประเทศ โดยมีเปาหมายเชิงนโยบายท่ีเก่ียวของ

กับสนามบินสุวรรณภูมิ คือ เปาหมายเชิงนโยบายท่ี 2 การเพ่ิมประสิทธิภาพระบบบริการขนสงและโลจิ

สติกส และการขนสงตอเนื่องหลายรูปแบบ เพ่ือใหการเดินทางและการขนสงสินคามีความสะดวก 

รวดเร็ว และปลอดภัย รวมท้ังประหยัดคาใชจายในการขนสงและเปาหมายเชิงนโยบายท่ี 3 ศูนยกลาง

การคมนาคมในภูมิภาคท่ีมีโครงขายเชื่อมโยงการเดินทางและการขนสงสินคาระหวางเมือง และระหวาง

ประเทศท่ีสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย และมีคุณภาพการใหบริการตามมาตรฐานสากล 

 คณะผูบริหารของการทาอากาศยานไทยมีความเชี่ยวชาญและมีประสบการณดานบริหาร

จัดการสนามบินเปนอยางดี มีการจัดเตรียม 

- รถสาธารณะในการเดินทางมาสนามบินสุวรรณภูมิ 

- อาคารผูโดยสารท่ีมีขนาดใหญ สะดวก สบาย 

- มีสิ่งอํานวยความสะดวก 

- หองน้ํา 

- ปายบอกทาง 

- Internet-Wi-Fi 

- ท่ีนั่งรอผูโดยสาร 

- รานคา รานอาหาร 

- รถเข็นกระเปาสัมภาระ 

ตลอดจนมีการวางแผนพัฒนาและปรับปรุงสนามบินใหอยูในระดับมาตรฐานสากล และมี

ศักยภาพสามารถรองรับความตองการของลูกคาได  การพัฒนาสนามบินเพ่ือการแขงขัน การเปด

ใหบริการสนามบินสุวรรณภูมิเปนยุทธศาสตรสําคัญของชาติในการเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขัน

ของประเทศ โดยเม่ือวันท่ี 28 กันยายน พ.ศ. 2549 สนามบินสุวรรณภูมิไดเปดใหบริการในเชิง

พาณิชยอยางเต็มรูปแบบ เปนสนามบินหลักท่ีเปนศูนยกลางการบินของภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต 

                                                           
5 บริษัททาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน), 2554, รายงานผลการดําเนินการประจําป 2553 
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รองรับเสนทางการบินจากทุกมุมโลก เปนประตูสูประเทศในแถบเอเชียใตและเอเชียตะวันออกเฉียงใต 

ซ่ึงจะชวยเชื่อมโยงในการพัฒนาเศรษฐกิจของภูมิภาค โดยสนามบินสุวรรณภูมิเปนสนามบินนานาชาติ

แหงใหม ท่ีมีความทันสมัย เพียบพรอมไปดวยสิ่งอํานวยสะดวก ระบบเทคโนโลยีสมัยใหม ท่ีมี

ประสิทธิภาพสูง การรักษาความปลอดภัยท่ีไดมาตรฐานระดับสากล และสามารถใหบริการสายการบิน

และผูโดยสารอยางมีคุณภาพในระดับสากล โดยเบื้องตนจะมีศักยภาพในการรองรับผูโดยสารได และมี

ความตองการทําใหสนามบินสุวรรณภูมิเปนสนามบินนานาชาติชั้นนํา ดวยมาตรฐานการใหบริการระดับ

สากลในรูปแบบเอกลักษณความเปนไทย พรอมดวยการบริการท่ีหลากหลาย สามารถตอบสนองความ

พึงพอใจสูงสุดของผูใชบริการ เพ่ือไปสูการเปนสนามบินท่ีดีท่ีสุดใน 10 อันดับแรกของโลก พรอมท้ัง

ขยายความเปนศูนยกลางทางธุรกิจและโลจิสติกสในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต ซ่ึงเปนสวนสําคัญ

ในการสรางมูลคาเพ่ิมทางเศรษฐกิจใหกับประเทศไทย 

 

บทสรุป 

หลักนิติธรรมกับการบริหารจัดการการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพภายในสนามบิน   สุวรรณภูมิ

ควรมีธรรมาภิบาลและมีแนวทางการจัดการคุณภาพการบริการไดใหความสําคัญกับการสงมอบการ

บริการท่ีมีประสิทธิภาพโดยผานการบริการยุทธศาสตรการพัฒนาสนามบินสุวรรณภูมิ ดังนั้นสนามบิน

สุวรรณภูมิตองใชหลักธรรมาภิบาลในการกําหนดโครงสรางหนาท่ีความรับผิดชอบ โดยพิจารณาจาก

ความรู ความสามารถและประสบการณการทํางาน และมีระบบการคัดเลือกบุคลากรท่ียึดหลักความ

เสมอภาค ประสิทธิภาพประสิทธิผล ความโปรงใสสามารถตรวจสอบกระบวนการได นอกจากนี้ควรใช

วิธีการประเมินผลการทํางานโดยมีดัชนีชี้วัดการปฎิบัติงาน (key performance indicators) เพ่ือใหได

บุคลากรท่ีมีความรูความสามารถตรงกับงานท่ีไดรับมอบหมาย รวมท้ังใหมีการตอบแทนการทํางานท่ี

ทุมเทอยางเปนธรรม และการใหโอกาสกาวหนาในหนาท่ีและตําแหนงจะทําใหองคกรสามารถพัฒนา

ไปสูมาตรฐานระดับสากล 

ในสวนนี้ไดใหความสําคัญกับการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพจึงมีการระบุรายละเอียดในการ

นําไปสูการปฏิบัติใหเกิดผลสําเร็จ คือตองเขาใจถึงความคาดหวัง (expectation) และความตองการ 

(needs) ของลูกคาหรือผูโดยสารท่ีมาใชบริการสนามบินสุวรรณภูมิ โดยผูบริหารสนามบินสุวรรณภูมิ

ตองมีแนวทางการบริหารจัดการใหเหมาะสมและใหความสําคัญกับลูกคาหรือผูใชบริการมากกวาเรื่อง

ธุรกิจ โดยใหความสําคัญและคํานึงถึงความคาดหวังและความตองการของผูใชบริการ โดยผูใชบริการ

สนามบินสวนใหญมีความคาดหวังและความตองการ คือ  

 ๑. การไดรับบริการจากเจาหนาท่ีหรือผูใหบริการดวยยิ้ม สุภาพ และ มีไมตรีจิตท่ีดี ควรมีการ

สรางความแตกตางในดานการบริการของสนามบินสุวรรณภูมิ โดยเริ่มจากการอบรมพัฒนาบุคลิกภาพ

ของเจาหนาท่ีภาครัฐ(ตรวจหนังสือเดินทาง) และเจาหนาท่ีสนามบินท่ีใหบริการผูใชบริการ หรือ

ผูโดยสารต้ังแตการแสดงออกบนใบหนาและการแตงกาย โดยตองมีใบหนาท่ียิ้มแยมมีกิริยา วาจาท่ี

สุภาพออนโยนตอลูกคา ตลอดจนการแตงกายตองดูใหมีบุคลิกท่ีดี มีความเหาะสมตั้งแตหัวจรดเทา คือ
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ท้ังทรงผม ใบหนา เสื้อผา รองเทา เปนตน ตอจากการอบรมพัฒนาบุคลิกภาพ คือ การจัดสัมนาใหเขาใจ

ถึงการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีมีสวนสัมพันธตอภาพลักษณโดยรวมของประเทศรวมกับสายการบิน สวน

ราชการ ผูประกอบการ และจัดพิธีมอบรางวัลพนักงานท่ีใหบริการดีประจําปเพ่ือสงเสริม สนับสนุนขวัญ

กําลังใจ และควรจะมีการจัดประชาสัมพันธภาพลักษณของสนามบิน  

 ๒. ตองการรับบริการท่ีมีความสะดวกและรวดเร็ว ไมตองตอแถวรอนาน เชนการเพ่ิมจุด 

Check in หรือเพ่ิมเครื่องมืออุปกรณท่ีสามารถ Check in ไดดวยตัวเอง และเพ่ิมเจาหนาท่ีในการตรวจ

หนังสือเดินทางเขาและออกราชอาณาจักรไทย เปนตน 

 ๓. มีสิ่งอํานวยความสะดวกตอบสนองความตองการของผูโดยสาร เชน 

- รานคา รานอาหาร ท่ีมีราคาปกติ ไมแพง 

- ปายสัญลักษณหรือปายบอกทางท่ีมีความชัดเจน 

- มีหองน้ําตลอดระยะทางตามตามแนวทางภายในอาคารผูโดยสาร  

- จัดหา Internet Wi-Fi ตลอดจนจุดชารจแบตเตอรี่อุปกรณหลายๆจุด 

- จัดหารถเข็นกระเปาสัมภาระใหเพียงพอ และสะดวกในการใชงาน 

เชน มีจอทีวี ปายบอกทางหรือสัญลักษณท่ีชัดเจนใหครอบคลุมพ้ืนท่ี เพ่ือใหผูโดยสารไดรับขอมูล

ขาวสารภายในอาคารผูโดยสาร ตลอดจนอาจจะสรางภาพลักษณดวยการแตงกายดวยผาไหมไทย และ

มอบของท่ีระลึกท่ีเปนเอกลักษณเล็กนอย ๆ แกผูโดยสาร เชน ของชํารวยหรือพวงมาลัย เพราะจะทําให

ลูกคาหรือผูโดยสารเกิดความประทับใจ ประกอบกับโดยธรรมชาติคนไทยมีความออนนอม สุภาพและมี

รอยยิ้มท่ีแสดงออกมาโดยไมมีตนทุน ซ่ึงเปนการเสนอบริการท่ีประหลาดใจ เพ่ือสรางความแตกตางใน

การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาหรือผูโดยสารและเปนการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

(competitive advantage) กับสนามบินอ่ืน ๆ ของโลกอีกท้ังตองพัฒนาเจาหนาท่ีดานการบริการใหมี

การบริการดานความรู ความชํานาญอยางมืออาชีพ บริหารและควบคุมอารมณใหดีขณะใหบริการ และ

ท่ีสําคัญท่ีสุด คือ ตองมีจิตวิญญาณในการใหบริการท่ีดี และสุดทายตองมีการติดตามผลการปฏิบัติงาน

ของเจาหนาท่ี และบุคลากรจากภายนอกท่ีสนามบินสุวรรณภูมิกํากับดูแลเพ่ือสรางมาตรฐานการบริการ

ใหเปนสากล 

 หากองคกรใดนําหลักธรรมาภิบาลมารวมในการกําหนดหนาท่ี ความรับผิดชอบ และใหความ

เปนธรรมในการพิจารณาความรู ความสามารถ และประสบการณกับบุคลากรในองคกรใหมีความ

เจริญกาวหนาในหนาท่ีการงาน ตลอดจนทําใหเกิดการบริหารจัดการการใหบริการท่ีมีคุณภาพ การสราง

ความพึงพอใจเพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังใหกับผูใชบริการภายในสนามบินสุวรรณ

ภูมิ ก็จะถือไดวาไดใชหลักนิติธรรมในการทําใหองคกรมีการบริหารจัดการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
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