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บทนํา 

ในปจจุบันการดําเนินธุรกิจสนามบินเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงของปจจัยตาง ๆ อยางรวดเร็ว 

ท้ังการแขงขันในการดําเนินธุรกิจกับสนามบินอ่ืน ภาวะวิกฤติเศรษฐกิจ และสถานการณพลังงานท่ีผัน

ผวน รวมท้ังความคาดหวังท่ีหลากหลายของผูมีสวนไดเสีย ดังนั้นการบริหารจัดการสนามบินใหประสบ

ความสําเร็จ จึงตองมีการวางแผน และยุทธศาสตรตลอดจนการดําเนินงานท่ีมีทิศทางท่ีชัดเจนท้ังใน

ระยะสั้นและระยะยาวเพ่ือตอบสนองตอปจจัยท่ีเก่ียวของไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพราะ

ท่ีตั้งทางภูมิศาสตรของประเทศไทยอยูในจดุก่ึงกลางของเสนทางการบินระหวางภูมิภาคอเมริกา ภูมิภาค

ยุโรป ภูมิภาคตะวันออกกลาง และภูมิภาคเอเชียแปซิฟก สงผลใหมีความไดเปรียบในการเปนจุด

เชื่อมตอของการขนสงทางอากาศ เนื่องจากเปนจุดเหมาะสมในการพักเครื่องเพ่ือเติมเชื้อเพลิงสําหรับ

การบินระยะไกลของสายการบินตาง ๆ อีกท้ังประเทศไทยมีลักษณะเปน Origin-destination จากการ

เปนแหลงทองเท่ียว การคา และการลงทุนของภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต ประกอบกับท่ัวโลกมี

นโยบายการเปดเสรีการบิน การผอนคลายกฎระเบียบทางการบินของภูมิภาคและของโลก รวมท้ังการ

เปดเสรีการบินในอาเซียนจะสงผลดีตอการขยายตัวและสงเสริมการเติบโตของอุตสาหกรรมขนสงทาง

อากาศ ทําใหเกิดการเชื่อมโยงทางอากาศระหวางกันมากข้ึน ท้ังในดานการขนสงเพ่ือการคา การลงทุน 

และการทองเท่ียว จึงเปนโอกาสของทาอากาศยานไทยในการพัฒนาศักยภาพขององคกรเพ่ือรองรับการ

เติบโตทางการบิน และการสรางรายไดจากธุรกิจเก่ียวเนื่องอ่ืน ๆ ในอนาคต จึงตองพัฒนาโครงสราง

พ้ืนฐานและสิ่งอํานวยความสะดวกใหเพียงพอตอการตอบสนองความตองการของผูใชบริการท้ังสายการ

บิน และผูโดยสารในทุกระดับท่ีคาดวาจะเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่องท้ังในระดับภูมิภาคและระดับโลก จึงมี

ความตองการใหสนามบินสุวรรณภูมิเปนศูนยกลางทางการคมนาคมขนสงของภูมิภาคเอเชียอาคเนยท่ีมี

การใหบริการระดับสากล จึงตองมีการกําหนดการบริหารยุทธศาสตร การใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพ

เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของผูมาใชบริการภายในสนามบินสุวรรณภูมิ และ เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ

ควรมีการยึดหลักคุณธรรมในการยึดม่ันความถูกตองดีงามในการปฎิบัติตอหนาท่ีเปนตัวอยางแกสังคม 

และ สงเสริมสนับสนุนบุคลากรในองคกรใหมีความซ่ือสัตย จริงใจ มีระเบียบวินัย ประกอบอาชีพสุจริต 

พรอมท่ีจะทํางานดานบริการเพ่ือองคกรและสังคม 

แนวคิดการบริหารจัดการท่ีดีหรือธรรมภิบาล0

1 ไดเขามาสูประเทศไทยภายหลังจากท่ีประเทศ

ไดเกิดวิกฤติการณเศรษฐกิจในป พ.ศ. 2540 ซ่ึงสาเหตุสวนหนึ่งเกิดจากความหยอนประสิทธิภาพของ 

กลไกการบริหารกิจการบานเมือง การบริหารราชการ การกําหนดนโยบายสาธารณะและการทุจริตมิ

ชอบในวงราชการ อันเปนความรับผิดชอบของภาคราชการ ท้ังฝายการเมืองและฝายประจํา 

ขณะเดียวกันในภาคประชาชนอันเปนพลังสําคัญก็มีความจําเปนท่ีจะตองสรางความตื่นตัวและ

รับผิดชอบตอสังคมตลอดจนตระหนักในสิทธิ์และหนาท่ีของแตละฝายเพ่ิมข้ึน หากสภาพปญหาดังกลาว

ไมไดรับการจัดการแกไขอยางจริงจังและเรงดวน โอกาสท่ีประเทศจะฟนตัวจากวิกฤติยอมเปนไปไดยาก 

                                                           
1 ไชยวัฒน คํ้าชู. ธรรมาภบิาล: การบริหารการปกครองท่ีโปรงใสดวยจริยธรรม Promoting good governance: principles, practices 
and perspectives. (กรุงเทพ : สถาบันเอเชียศึกษาจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2545), หนา 31. 
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ท้ังอาจกอใหเกิดความเสียหายรายแรงตอเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง ดังนั้น คณะรัฐมนตรีไดมอบให

สถาบันวิจัยเพ่ือพัฒนาประเทศ (TDRI) ศึกษาและจัดทําขอเสนอแนะในการปองกันและแกไขปญหา

วิกฤติทางเศรษฐกิจ และตอมาคณะรัฐมนตรีไดมอบใหสํานักงาน ก.พ. นําผลการศึกษาและขอเสนอแนะ

ดังกลาวมาจัดทําบันทึกเรื่องการสรางระบบบริหารกิจการบานเมืองและสังคมท่ีดีเสนอตอคณะรัฐมนตรี 

ซ่ึงคณะรัฐมนตรีไดมีมติเห็นชอบกับขอเสนอแนะใหออกเปนระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการ

สรางระบบบริหารกิจการบานเมืองและสังคมท่ีดี เพ่ือใหสวนราชการถือปฎิบัติ เม่ือวันท่ี 22 พฤษภาคม 

พ.ศ. 2542 ตอมาเม่ือวันท่ี 10 สิงหาคม พ.ศ. 2542 ไดประกาศระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวย

การสรางระบบบริหารกิจการบานเมืองและสังคมท่ีดี พ.ศ. 2542 และมีผลบังคับใชกับหนวยงานของรัฐ 

ตั้งแต 11 สิงหาคม พ.ศ. 2542 ดังนี้ โดยมีหลักพ้ืนฐานของการบริหารกิจการบานเมืองและสังคมท่ีดี 

6 ประการ คือ 

(1) หลักนิติธรรม ไดแก การตรากฎหมาย กฎขอบังคับตาง ๆ ใหทันสมัยและเปนธรรม เปนท่ี

ยอมรับของสังคมและสังคมยินยอมพรอมใจปฎิบัติตามกฎหมาย กฎ ขอบังคับเหลานี้โดยถือวาเปนการ

ปกครองภายใตกฎหมายมิใชตามอําเภอใจหรืออํานาจของตัวบุคคล 

(2) หลักคุณธรรม ไดแก การยึดม่ันในความถูกตองดีงามโดยรณรงคใหเจาหนาท่ีของรัฐยึด

หลักนี้ในการปฏิบัติหนาท่ีใหเปนตัวอยางแกสังคมและสงเสริมสนับสนุนใหประชาชนพัฒนาตนเองไป

พรอมกัน เพ่ือใหคนไทยมีความซ่ือสัตย จริงใจ ขยัน อดทน มีระเบียบวินัย ประกอบอาชีพสุจริตเปน

นิสัยประจําชาติ 

(3) หลักความโปรงใส ไดแก การสรางความไววางใจซ่ึงกันและกันของคนในชาติ โดยปรับปรุง

กลไกการทํางานขององคกรทุกวงการใหมีความโปรงใส มีการเปดเผยขอมูลขาวสารท่ีเปนประโยชน

อยางตรงไปตรงมาดวยภาษาท่ีเขาใจงาย ประชาชนเขาถึงขอมูลขาวสารไดสะดวกและมีกระบวนการให

ประชาชนตรวจสอบความถูกตองชัดเจนได 

(4) หลักความมีสวนรวม ไดแก การเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวนรวมรับรูและเสนอ

ความเห็นในการตัดสินใจปญหาสําคัญของประเทศ ไมวาดวยการแจงความเห็น การไตสวนสาธารณะ 

การแสดงประชามติ หรืออ่ืน ๆ 

(5) หลักความรับผิดชอบ ไดแก การตระหนักในสิทธิหนาท่ี ความสํานึกในความรับผิดชอบตอ

สังคม การใสใจปญหาสาธารณะของบานเมืองและกระตือรือรนในการแกปญหา ตลอดจนการเคารพใน

ความเห็นท่ีแตกตาง และความกลาท่ีจะยอมรับการกระทําของตน 

(6) หลักความคุมคา ไดแก การบริหารจัดการและใชทรัพยากรท่ีมีจํากัดเพ่ือใหเปนประโยชน

สูงสุดแกสวนรวม โดยรณรงคใหคนไทยมีความประหยัดใชของอยางคุมคา สรางสรรคสินคา และบริการ

ท่ีมีคุณภาพสามารถแขงขันไดในเวทีโลก และรักษาทรัพยากรธรรมชาติใหสมบูรณยั่งยืน 
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แนวคิดการบริการและคุณภาพการบริการ 1

2  ท่ีเปนเลิศขององคกร การบริการ (service) 

หมายถึง  สิ่งท่ีผูใหบริการหรือผูขายทําการสงมอบใหแกผูรับบริการหรือผูซ้ือท่ีไมสามารถจับตองได แต

เม่ือผูรับบริการไดรับบริการไปแลวเกิดความประทับใจกับสิ่งเหลานั้น  ปจจัยท่ีสําคัญและจําเปนอยางยิ่ง

ตอธุรกิจในมุมของลูกคาปจจุบัน คือ คุณภาพการบริการ (service quality) ท่ีผูใหบริการหยิบยื่น และ

สงมอบความประทับใจของการบริการท่ีเปนเลิศแกลูกคา  เพ่ือสรางผลลัพธจากการสงมอบบริการท่ีดีให

ลูกคาใหไดรับความพึงพอใจ (customer satisfaction) และกอใหเกิดสัมพันธภาพท่ีดีแกลูกคา 

(customer relationship) รวมท้ังเพ่ือกระตุนใหลูกคาเหลานี้กลับมาซ้ือสินคาหรือใชบริการกันอยาง

ตอเนื่อง (customer retention) ตลอดจนการสรางฐานใหลูกคามีความสัมพันธในระยะยาว และ

กอใหเกิดความจงรักภักดีกับสินคาหรือบริการตลอดไป (customer  loyalty)  

 การพัฒนาบุคคลาการมีความจําเปนตอวิชาชีพการบริการ 2

3 เพ่ือเพ่ิมพูนศักยภาพของบุคคล

หนวยงานหรือองคกร ดังนั้น การบริการท่ีดีจะเกิดข้ึนจากตัวบุคคล โดยอาศัยทักษะ ประสบการณ 

เทคนิคตาง ๆ ท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ และอยากกลับเขามาใชบริการอีก มีดังตอไปนี้ 

1. ตองมีจิตใจรักในงานดานบริการ (service mind) ผูใหบริการตองมีความสมัครใจทุมเทท้ัง

แรงกายและแรงใจ มีความเสียสละ ผู ท่ีจะปฏิบัติหนาท่ีไดตองมีใจรักและชอบในงานบริการ โดย 

Service  Mind มีความหมาย ไดแก 

S = Smile คือ ตองมีรอยยิ้ม 

E = Enthusiasm  คือ ความกระตือรือรน เอาใจใสลูกคา 

R = Responsiveness คือ มีความรับผิดชอบในหนาท่ีท่ีมีตอลูกคา 

V = Value คือ การใหบริการลูกคาอยางมีคุณคา 

I = Impression เปนการใหบริการอยางประทับใจ 

C = Courtesy คือ การบริการลูกคาอยางสุภาพออนโยน 

E = Endurance คือ ความอดทนการเก็บอารมณ 

M = Make Believe คือ มีความเชื่อ 

I = Insist คือ การยอมรับ 

N = Necessitate คือ การใหความสําคัญ 

D = Devote คือ การอุทิศตน 

2. ตองมีความรูในงานท่ีใหบริการ (knowledge) ผู ใหบริการตองมีความรู ในงานท่ีตน

รับผิดชอบท่ีสามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูกตองและแมนยําในเรื่องของสินคาท่ี

นําเสนอ ประวัติองคกร ระเบียบ นโยบาย และวิธีการตาง ๆ ในองคกรเพ่ือมิใหเกิดความผิดพลาด

เสียหาย และตองขวนขวายหาความรูจากเทคโนโลยีใหม ๆ เพ่ิมข้ึนอยางสมํ่าเสมอ 

                                                           
2 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ : การพัฒนาการบริการ (มหาวทิยาลัยสยาม 2543) หนา 127-128 
3 กระทรวงมหาดไทย,กรมพัฒนาชุมชน : คูมือการปฏิบัติงานชุมชน, หนา 12 
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3. มีความชางสังเกต (observe) ผูทํางานบริการจะตองมีลักษณะเฉพาะตัว เปนคนมีความชาง

สังเกต เพราะหากมีการรับรูวาบริการอยางไรจึงจะเปนท่ีพอใจของผูรับบริการก็จะพยายามนํามาคิด

สรางสรรคใหเกิดบริการท่ีดียิ่งข้ึน เกิดความพอใจและตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ

ไดมากยิ่งข้ึน 

4. ตองมีความกระตือรือรน (enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือรน จะแสดงถึงความมี

จิตใจในการตอนรับ ใหชวยเหลือแสดงความหวงใย จะทําใหเกิดภาพลักษณท่ีดีในการชวยเหลือ

ผูรับบริการ 

5. ตองมีกิริยาวาจาสุภาพ (manner) กิริยาวาจาเปนสิ่งท่ีแสดงออกจากความคิด ความรูสึก 

และสงผลใหเกิดบุคลิกภาพท่ีดี ดังนั้น เพ่ือใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความสบายใจท่ีจะติดตอขอรับ

บริการ 

6. ตองมีความคิดริเริ่มสรางสรรค (creative) ผูใหบริการควรมีวามคิดใหม ๆ ไมควรยึดติดกับ

ประสบการณหรือบริการท่ีทําอยู เคยปฏิบัติมาอยางไรก็ทําไปอยางนั้น ไมมีการปรับเปลี่ยนวิธีการ

ใหบริการ จึงควรมีความคิดใหม ๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี 

7. ตองสามารถควบคุมอารมณได (emotional control) งานบริการเปนงานท่ีใหความ

ชวยเหลือผูอ่ืน ตองพบปะผูคนมากมายหลายชนชั้น มีการศึกษาท่ีตางกัน ดังนั้น กิริยามารยาทจาก

ผูรับบริการจะแตกตางกัน เม่ือผูรับบริการไมไดตั้งใจ อาจจะถูกตําหนิ พูดจากาวราว กิริยามารยาทไมดี 

ซ่ึงผูใหบริการตองสามารถควบคุมสติอารมณไดเปนอยางดี 

8. ตองมีสติในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึน (calmness) ผูรับบริการสวนใหญจะติดตอขอความ

ชวยเหลือตามปกติ แตบางกรณีลูกคาท่ีมีปญหาเรงดวน  ผูใหบริการจะตองสามารถวิเคราะหถึงสาเหตุ

และคิดหาวิธีในการแกไขปญหาอยางมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดจากหลายทางเลือกในการ

ใหบริการแกลูกคา 

9. มีทัศนคติตองานบริการดี (attitude) การบริการเปนการชวยเหลือ ผูทํางานบริการเปนผูให 

จึงตองมีความคิดความรูสึกตองานบริการในทางท่ีชอบ และเต็มใจท่ีจะใหบริการ ถาผูใดมีความคิด

ความรูสึกไมชอบงานบริการ แมจะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ืน ก็ไมอาจจะทํางานบริการใหเปนผลดี

ได ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองานบริการดีก็จะใหความสําคัญตองานบริการ และปฏิบัติงานอยางเต็มท่ี 

เปนผลใหงานบริการมีคุณคาและนําไปสูความเปนเลิศ 

10. มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูรับบริการ (responsibility) ในดานงานทางการตลาด

และการขาย และงานบริการ การปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําคัญของลูกคาหรือผูรับบริการดวยการ

ยกยองวา “ลูกคาคือบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุด” และ “ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” ท้ังนี้ ก็เพ่ือใหผูใหบริการมี

ความรับผิดชอบตอลูกคาอยางดีท่ีสุด 
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แนวคิดประสิทธิภาพ 3

4 ในการปฏิบัติเชิงสังคมศาสตร หมายถึง ปจจัยนําเขา ซ่ึงพิจารณาถึง

ความพยายาม ความพรอม ความสามารถ ความคลองแคลวในการปฏิบัติงาน โดยพิจารณาเปรียบเทียบ

กับผลท่ีได คือ ความพึงพอใจของผูรับบริการหรือ การบรรลุวัตถุประสงคท่ีตั้งไว ซ่ึงมีนักวิชาการไดให

ความหมายไวมากมาย เห็นวา ประสิทธิภาพในทางราชการหมายรวมถึง ผลการปฏิบัติงานท่ีกอใหเกิด

ความพึงพอใจ และประโยชนแกมวลมนุษย (human satisfaction and benefit produced) และยัง

ตองพิจารณาถึงคุณคาทางสังคมดวย โดยการนําเวลาเขามาพิจารณาดวยประสิทธิภาพเปนกิจกรรม

ทางดานการบริหารบุคคลท่ีไดเก่ียวของกับวิธีการ โดยหนวยงานพยายามท่ีจะกําหนดใหทราบแนชัดวา 

พนักงานของตนสามารถปฏิบัติงานไดมีประสิทธิภาพมากนอยเพียงใด ซ่ึงในโลกแหงการแขงขันของ

ศตวรรษท่ี 20 ความมีประสิทธิภาพไมเพียงพอสําหรับการแขงขันของการจัดการภาครัฐแนวใหมท่ีเนน

ดานการบริการโดยสิ่งท่ีเขามาแทนท่ีคําวา “ประสิทธิภาพ” คือคําวา “คุณภาพ” นั่นเอง ท้ังนี้ ระบบการ

จัดการคุณภาพโดยรวมมีแนวคิดมาจากการระบุถึงสิ่งท่ีลูกคาตองการ (customer needs) และการ

สรางความพึงพอใจ (customer satisfaction) ซ่ึงสมาคมคุณภาพแหงชาติ ประเทศสหรัฐอเมริกา 

(American Society of Quality-ASQ) ใหความหมายคุณภาพ หมายถึง รูปแบบและคุณลักษณะ

โดยรวมของสินคาหรือบริการท่ีสามารถสรางความพึงพอใจหรือตอบสนองความตองการของลูกคา และ

หากจะแยกความหมายโดยยึดหลักผูใชเปนสําคัญ (user-based) คุณภาพจะหมายถึง สิ่งท่ีมองเห็นดวย

สายตาและจับตองได ดังนั้น หากมีคุณภาพสูงยอมหมายถึงสมรรถนะท่ีสูงหรือดีกวา รูปแบบสวยกวา 

คุณลักษณะโดดเดนกวา และหากความหมายของคุณภาพท่ีจะยึดการผลิตเปนหลัก (manufacturing-

based) เชื่อวาคุณภาพจะหมายถึง การทําใหไดมาตรฐาน และทําใหถูกตองในครั้งแรก ในขณะเดียวกัน 

หากยึดตัวสินคาเปนหลัก (product-based) จะพิจารณาคุณภาพเปนสิ่งท่ีมีความชัดเจนแมนยํา ทําให

สามารถวัดและตรวจสอบได และนอกจากคุณภาพจะเปนสวนประกอบท่ีสําคัญในการปฏิบัติงานแลว 

คุณภาพยังมีความสําคัญในดานชื่อเสียงของหนวยงาน (company reputation) โดยผลลัพธของ

คุณภาพจะปรากฏใหเห็นจากการรับรูสินคาหรือบริการท่ีหนวยงานหรือองคการผลิตหรือใหบริการ การ

ปฎิบัติงานของพนักงานและความสัมพันธกับผูจัดหาวัตถุดิบ ซ่ึงเพียงแคการสงเสริมการขายดวยตนเอง

ยังไมสามารถนํามาแทนท่ีคุณภาพของสินคาหรือบริการได นอกจากนี้ คุณภาพยังมีความสําคัญในดาน

ความรับผิดชอบตอสินคาหรือบริการ (product liability) โดยสินคาหรือบริการท่ีไดรับการออกแบบ

จนถึงการผลิตหรือใหบริการแลวเปนไปตามมาตรฐานจะสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภคหรือลูกคาใน

ดานการปองกันความผิดพลาดเสียหายหรือการไดรับอันตรายจากการใชสินคาหรือบริการได รวมท้ัง

คุณภาพยังมีความสําคัญกับการกาวสูระดับโลก (global implications) เนื่องจากสิ่งแวดลอมและ

เทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ดังนั้น คุณภาพจึงถือเปนมาตรฐานสากลท่ีหนวยงานหรือ

องคการตองแขงขันกันเปนอยางสูง การไดรับการยอมรับวาสามารถผลิตสินคาหรือบริการท่ีมีคุณภาพใน

ระดับสากลไดนั้นการออกแบบและมูลคาจะตองมีความสอดคลองและไดมาตรฐานในระดับสากล 

                                                           
4 อุทัย หิรัญโต, 2552, สังคมประยุกต 
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แผนการพัฒนาสนามบินสุวรรณภูมิ 4

5 จะตองมีความสอดคลองหรือเปนไปตามเง่ือนไข 

ประกอบดวย นโยบายรัฐบาลท่ี 4 นโยบายเศรษฐกิจซ่ึงประเด็นนโยบายรัฐบาลท่ี 4.3 เรื่องนโยบาย

พัฒนาโครงสรางพ้ืนฐาน เพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตและเพ่ิมความสามารถในการแขงขันของประเทศ 

และแยกเปนประเด็นนโยบายรัฐบาลยอยท่ี 4.3.7 เรื่องพัฒนาและขยายความสามารถของสนามบิน

สุวรรณภูมิและสนามบินหลักในภูมิภาค ใหสามารถรองรับการจราจรทางอากาศไดอยางเพียงพอใน

อนาคต พัฒนาสนามบินดอนเมืองใหเกิดประโยชนสูงสุด และพัฒนาธุรกิจอุตสาหกรรมการบิน เชน 

ศูนยซอมบํารุงอากาศยาน และธุรกิจเก่ียวเนื่องเพ่ือสนับสนุนใหประเทศไทยเปนศูนยกลางการบิน และ

การขนสงสินคาทางอากาศชั้นนําของเอเชีย สวนในแผนบริหารราชการแผนดิน พ.ศ. 2552-2554 

(ซ่ึงเปนชวงของรัฐบาลนายอภิสิทธิ์ เวชชาชีวะ เปนนายกรัฐมนตรี) ไดกําหนดนโยบายในการพัฒนา

สนามบินสุวรรณภูมิอยูในนโยบายท่ี 4.3 เรื่องนโยบายการพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานเพ่ือยกระดับ

คุณภาพชีวิต และเพ่ิมความสามารถในการแขงขันของประเทศ โดยมีเปาหมายเชิงนโยบายท่ีเก่ียวของ

กับสนามบินสุวรรณภูมิ คือ เปาหมายเชิงนโยบายท่ี 2 การเพ่ิมประสิทธิภาพระบบบริการขนสงและโลจิ

สติกส และการขนสงตอเนื่องหลายรูปแบบ เพ่ือใหการเดินทางและการขนสงสินคามีความสะดวก 

รวดเร็ว และปลอดภัย รวมท้ังประหยัดคาใชจายในการขนสงและเปาหมายเชิงนโยบายท่ี 3 ศูนยกลาง

การคมนาคมในภูมิภาคท่ีมีโครงขายเชื่อมโยงการเดินทางและการขนสงสินคาระหวางเมือง และระหวาง

ประเทศท่ีสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย และมีคุณภาพการใหบริการตามมาตรฐานสากล 

 คณะผูบริหารของการทาอากาศยานไทยมีความเชี่ยวชาญและมีประสบการณดานบริหาร

จัดการสนามบินเปนอยางดี มีการจัดเตรียม 

- รถสาธารณะในการเดินทางมาสนามบินสุวรรณภูมิ 

- อาคารผูโดยสารท่ีมีขนาดใหญ สะดวก สบาย 

- มีสิ่งอํานวยความสะดวก 

- หองน้ํา 

- ปายบอกทาง 

- Internet-Wi-Fi 

- ท่ีนั่งรอผูโดยสาร 

- รานคา รานอาหาร 

- รถเข็นกระเปาสัมภาระ 

ตลอดจนมีการวางแผนพัฒนาและปรับปรุงสนามบินใหอยูในระดับมาตรฐานสากล และมี

ศักยภาพสามารถรองรับความตองการของลูกคาได  การพัฒนาสนามบินเพ่ือการแขงขัน การเปด

ใหบริการสนามบินสุวรรณภูมิเปนยุทธศาสตรสําคัญของชาติในการเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขัน

ของประเทศ โดยเม่ือวันท่ี 28 กันยายน พ.ศ. 2549 สนามบินสุวรรณภูมิไดเปดใหบริการในเชิง

พาณิชยอยางเต็มรูปแบบ เปนสนามบินหลักท่ีเปนศูนยกลางการบินของภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต 

                                                           
5 บริษัททาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน), 2554, รายงานผลการดําเนินการประจําป 2553 
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รองรับเสนทางการบินจากทุกมุมโลก เปนประตูสูประเทศในแถบเอเชียใตและเอเชียตะวันออกเฉียงใต 

ซ่ึงจะชวยเชื่อมโยงในการพัฒนาเศรษฐกิจของภูมิภาค โดยสนามบินสุวรรณภูมิเปนสนามบินนานาชาติ

แหงใหม ท่ีมีความทันสมัย เพียบพรอมไปดวยสิ่งอํานวยสะดวก ระบบเทคโนโลยีสมัยใหม ท่ีมี

ประสิทธิภาพสูง การรักษาความปลอดภัยท่ีไดมาตรฐานระดับสากล และสามารถใหบริการสายการบิน

และผูโดยสารอยางมีคุณภาพในระดับสากล โดยเบื้องตนจะมีศักยภาพในการรองรับผูโดยสารได และมี

ความตองการทําใหสนามบินสุวรรณภูมิเปนสนามบินนานาชาติชั้นนํา ดวยมาตรฐานการใหบริการระดับ

สากลในรูปแบบเอกลักษณความเปนไทย พรอมดวยการบริการท่ีหลากหลาย สามารถตอบสนองความ

พึงพอใจสูงสุดของผูใชบริการ เพ่ือไปสูการเปนสนามบินท่ีดีท่ีสุดใน 10 อันดับแรกของโลก พรอมท้ัง

ขยายความเปนศูนยกลางทางธุรกิจและโลจิสติกสในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต ซ่ึงเปนสวนสําคัญ

ในการสรางมูลคาเพ่ิมทางเศรษฐกิจใหกับประเทศไทย 

 

บทสรุป 

หลักนิติธรรมกับการบริหารจัดการการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพภายในสนามบิน   สุวรรณภูมิ

ควรมีธรรมาภิบาลและมีแนวทางการจัดการคุณภาพการบริการไดใหความสําคัญกับการสงมอบการ

บริการท่ีมีประสิทธิภาพโดยผานการบริการยุทธศาสตรการพัฒนาสนามบินสุวรรณภูมิ ดังนั้นสนามบิน

สุวรรณภูมิตองใชหลักธรรมาภิบาลในการกําหนดโครงสรางหนาท่ีความรับผิดชอบ โดยพิจารณาจาก

ความรู ความสามารถและประสบการณการทํางาน และมีระบบการคัดเลือกบุคลากรท่ียึดหลักความ

เสมอภาค ประสิทธิภาพประสิทธิผล ความโปรงใสสามารถตรวจสอบกระบวนการได นอกจากนี้ควรใช

วิธีการประเมินผลการทํางานโดยมีดัชนีชี้วัดการปฎิบัติงาน (key performance indicators) เพ่ือใหได

บุคลากรท่ีมีความรูความสามารถตรงกับงานท่ีไดรับมอบหมาย รวมท้ังใหมีการตอบแทนการทํางานท่ี

ทุมเทอยางเปนธรรม และการใหโอกาสกาวหนาในหนาท่ีและตําแหนงจะทําใหองคกรสามารถพัฒนา

ไปสูมาตรฐานระดับสากล 

ในสวนนี้ไดใหความสําคัญกับการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพจึงมีการระบุรายละเอียดในการ

นําไปสูการปฏิบัติใหเกิดผลสําเร็จ คือตองเขาใจถึงความคาดหวัง (expectation) และความตองการ 

(needs) ของลูกคาหรือผูโดยสารท่ีมาใชบริการสนามบินสุวรรณภูมิ โดยผูบริหารสนามบินสุวรรณภูมิ

ตองมีแนวทางการบริหารจัดการใหเหมาะสมและใหความสําคัญกับลูกคาหรือผูใชบริการมากกวาเรื่อง

ธุรกิจ โดยใหความสําคัญและคํานึงถึงความคาดหวังและความตองการของผูใชบริการ โดยผูใชบริการ

สนามบินสวนใหญมีความคาดหวังและความตองการ คือ  

 ๑. การไดรับบริการจากเจาหนาท่ีหรือผูใหบริการดวยยิ้ม สุภาพ และ มีไมตรีจิตท่ีดี ควรมีการ

สรางความแตกตางในดานการบริการของสนามบินสุวรรณภูมิ โดยเริ่มจากการอบรมพัฒนาบุคลิกภาพ

ของเจาหนาท่ีภาครัฐ(ตรวจหนังสือเดินทาง) และเจาหนาท่ีสนามบินท่ีใหบริการผูใชบริการ หรือ

ผูโดยสารต้ังแตการแสดงออกบนใบหนาและการแตงกาย โดยตองมีใบหนาท่ียิ้มแยมมีกิริยา วาจาท่ี

สุภาพออนโยนตอลูกคา ตลอดจนการแตงกายตองดูใหมีบุคลิกท่ีดี มีความเหาะสมตั้งแตหัวจรดเทา คือ
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ท้ังทรงผม ใบหนา เสื้อผา รองเทา เปนตน ตอจากการอบรมพัฒนาบุคลิกภาพ คือ การจัดสัมนาใหเขาใจ

ถึงการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีมีสวนสัมพันธตอภาพลักษณโดยรวมของประเทศรวมกับสายการบิน สวน

ราชการ ผูประกอบการ และจัดพิธีมอบรางวัลพนักงานท่ีใหบริการดีประจําปเพ่ือสงเสริม สนับสนุนขวัญ

กําลังใจ และควรจะมีการจัดประชาสัมพันธภาพลักษณของสนามบิน  

 ๒. ตองการรับบริการท่ีมีความสะดวกและรวดเร็ว ไมตองตอแถวรอนาน เชนการเพ่ิมจุด 

Check in หรือเพ่ิมเครื่องมืออุปกรณท่ีสามารถ Check in ไดดวยตัวเอง และเพ่ิมเจาหนาท่ีในการตรวจ

หนังสือเดินทางเขาและออกราชอาณาจักรไทย เปนตน 

 ๓. มีสิ่งอํานวยความสะดวกตอบสนองความตองการของผูโดยสาร เชน 

- รานคา รานอาหาร ท่ีมีราคาปกติ ไมแพง 

- ปายสัญลักษณหรือปายบอกทางท่ีมีความชัดเจน 

- มีหองน้ําตลอดระยะทางตามตามแนวทางภายในอาคารผูโดยสาร  

- จัดหา Internet Wi-Fi ตลอดจนจุดชารจแบตเตอรี่อุปกรณหลายๆจุด 

- จัดหารถเข็นกระเปาสัมภาระใหเพียงพอ และสะดวกในการใชงาน 

เชน มีจอทีวี ปายบอกทางหรือสัญลักษณท่ีชัดเจนใหครอบคลุมพ้ืนท่ี เพ่ือใหผูโดยสารไดรับขอมูล

ขาวสารภายในอาคารผูโดยสาร ตลอดจนอาจจะสรางภาพลักษณดวยการแตงกายดวยผาไหมไทย และ

มอบของท่ีระลึกท่ีเปนเอกลักษณเล็กนอย ๆ แกผูโดยสาร เชน ของชํารวยหรือพวงมาลัย เพราะจะทําให

ลูกคาหรือผูโดยสารเกิดความประทับใจ ประกอบกับโดยธรรมชาติคนไทยมีความออนนอม สุภาพและมี

รอยยิ้มท่ีแสดงออกมาโดยไมมีตนทุน ซ่ึงเปนการเสนอบริการท่ีประหลาดใจ เพ่ือสรางความแตกตางใน

การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาหรือผูโดยสารและเปนการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

(competitive advantage) กับสนามบินอ่ืน ๆ ของโลกอีกท้ังตองพัฒนาเจาหนาท่ีดานการบริการใหมี

การบริการดานความรู ความชํานาญอยางมืออาชีพ บริหารและควบคุมอารมณใหดีขณะใหบริการ และ

ท่ีสําคัญท่ีสุด คือ ตองมีจิตวิญญาณในการใหบริการท่ีดี และสุดทายตองมีการติดตามผลการปฏิบัติงาน

ของเจาหนาท่ี และบุคลากรจากภายนอกท่ีสนามบินสุวรรณภูมิกํากับดูแลเพ่ือสรางมาตรฐานการบริการ

ใหเปนสากล 

 หากองคกรใดนําหลักธรรมาภิบาลมารวมในการกําหนดหนาท่ี ความรับผิดชอบ และใหความ

เปนธรรมในการพิจารณาความรู ความสามารถ และประสบการณกับบุคลากรในองคกรใหมีความ

เจริญกาวหนาในหนาท่ีการงาน ตลอดจนทําใหเกิดการบริหารจัดการการใหบริการท่ีมีคุณภาพ การสราง

ความพึงพอใจเพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังใหกับผูใชบริการภายในสนามบินสุวรรณ

ภูมิ ก็จะถือไดวาไดใชหลักนิติธรรมในการทําใหองคกรมีการบริหารจัดการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
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