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งานวิจัยน้ีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจาก

ประสบการณ์สนามบินของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ 2) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์
ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจากประสบการณ์สนามบินของชาวต่างชาติ กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยั
คร้ังน้ี คือ ผูโ้ดยสารชาวต่างชาติท่ีมาเดินทางและใชบ้ริการสนามบินในอาคารผูโ้ดยสารของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ จาํนวน 30 ท่าน โดยแบ่งเป็น 15 ท่านท่ีเคยใชบ้ริการผ่านกระบวนการเดิน
ทางเขา้และออก 4 คร้ัง และ อีก 15 ท่าน ท่ีใชบ้ริการผา่นกระบวนการเดินทางเขา้และออก 2 คร้ัง 
(โดยกาํหนดการผ่านกระบวนการเขา้หรือออกเท่ากับหน่ึงคร้ัง) ภายใต้กรอบจาํนวนคร้ังของ
ผูใ้ช้บริการ โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างดงักล่าวท่ีเดินทาง ณ อาคารผูโ้ดยสารท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ โดยสํารวจความคิดเห็นผ่านแบบสัมภาษณ์ กบั
ผูโ้ดยสารชาวต่างชาติ (ผูรั้บสาร) และสัมภาษณ์รองผูอ้าํนวยท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สายงาน
ปฏิบติัการ (ผูส่้งสาร) 

ผลการวิจัยพบว่าท่าอากาศยานสุวรรณภูมินั้ นมีภาพลักษณ์จากประสบการณ์ของ
ผูใ้ชบ้ริการออกมาไดอ้ย่างน่าพอใจและสามารถสร้างรอยยิม้ได ้แต่ถึงแมมี้ความน่าพึงพอใจก็แฝง
ไปด้วยข้อบ่งพร่องปัญหาเร้ือรังท่ีเป็นมาอย่างยาวนาน และมี 4 ปัจจัยท่ีมีอิทธิผลสําคัญต่อ
ภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ คือ การบริการ, พนักงาน/เจา้หน้าท่ี, ส่ิงอาํนวยความ
สะดวก และส่ือประชาสัมพนัธ์นั้น เกิดจากท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (ผูส่้งสาร) ท่ีส่ือสาร
ความสมัพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ (ผูรั้บสาร) 

ขอ้เสนอแนะแสดงให้เห็นว่าภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิอยูใ่นเกณฑท่ี์ดี แต่มี
ส่ิงตอ้งตอ้งปรับปรุงอีกหลายประเดน็ และส่ิงเหล่ามีโอกาสทาํใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 



(4) 

ลดลงไดเ้ร่ือยๆ ซ่ึงส่งผลต่อภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิโดยตรง จากประเด็นท่ีจาํเป็นท่ีตอ้ง
ปรับปรุงแกไ้ข และระบบโครงสร้างการดาํเนินงานของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีปัญหามาอย่าง
ยาวนานแลว้ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิทราบถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนมาบา้งแลว้ แต่ยงัไม่สามารถท่ีจะ
ปรับปรุงแกไ้ขได ้หรือสามารถปรับปรุงแกไ้ขไดเ้พียงชัว่คราวเท่านั้น 
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This research aims are 1) to study the image of Suvarnabhumi Airport toward Foreign 

Passengers’ Airport Check-in Experiences and 2) to study the factors that influence the image of 
Suvarnabhumi Airport. The sample are Foreign Passengers in Passenger Terminal Complex of 
Suvarnabhumi Airport. In total 30 participants are interviewed. The first group including 15 
participants are Foreign Passengers who arrive or depart at Suvarnbhumi Airport equal or more 
than four times. The other are Oversea Passengers who arrived or departed at Suvarnbhumi 
Airport equal or less than two times (one time is one disembarkation or one embarkation). The 
research coducted is survey an in-depth interview with by using questionnaires. For interview in 
the sample and then conduted Executive Vice President, Deputy General Manager of 
Suvarnabhumi Airport (Operation Group). 

This research found that most Foreign Passengers who arrived or departed at 
Suvarnbhumi airport satisfied the image of Suvarnbhumi Airport. However, the obstacles for 
developing the image of Suvarnbhumi Airport are bureaucratic management and top-down 
communication that obstruct Lateral Thinking. The result showed that the first, second, third and 
fourth influential factors for the image of Suvarnbhumi Airport are service, staff, facility and 
public relations respectively. 

In spite of the fact that the image of Suvarnbhumi Airport is satisfied, there are two 
issues including bureaucratic management and top-down communication should be improved in  

 



(6) 

order to increase passengers’ satisfaction. Nevertheless, Suvarnbhumi Airport management team 
realizes and tries to solve these problems. 
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การศึกษาคร้ังน้ีประสบผลสาํเร็จไดต้ามทีตั้งใจ  
  
 อศัวิน ศรีทองพิมพ ์  

     มีนาคม 2559 



สารบัญ 
 

หน้า 
 

บทคดัย่อ (3) 
ABSTRACT (5) 
กติติกรรมประกาศ (7) 
สารบัญ (8) 
สารบัญตาราง (10) 
สารบัญภาพ (11) 
 
บทที ่1 บทนํา  1 
 1.1 ท่ีมาและความสาํคญั  1 
 1.2 ปัญหานาํวจิยั  5 
 1.3 วตัถุประสงคข์องการวิจยั  5 
 1.4 ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ  5 
 1.5 ขอบเขตการวจิยั  6 
 1.6 นิยามศพัท ์  6 
บทที ่2 กรอบแนวความคดิ ทฤษฎ ีและการทบทวนวรรณกรรม 8 
 2.1 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  8 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง  10 
 2.3 บริบทของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  25 
บทที ่3  วธีิการวจัิย  28 
 3.1 ระเบียบวิจยั  28 
 3.2 ขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิจยั  31 
 3.3 การดาํเนินการวิจยั  31 
 3.4 การวิเคราะห์และนาํเสนอขอ้มูล  32 
  



(9) 

บทที ่4 ผลการวเิคราะห์  34 
 4.1 ขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่ง  35 
 4.2 การเปรียบเทียบกลุ่มตวัอยา่ง  45 
 4.3 ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจากการใชบ้ริการ 50 
  และขอ้มูลเก่ียวกบัท่าอากาศยานของผูส่้งสาร  
 4.4 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 54 
  จากการรับรู้และทศันคติของผูรั้บสาร 
บทที ่5 สรุป อภิปราย และข้อเสนอแนะ  59 
 5.1 สรุปผลการศึกษา  59 
 5.2 อภิปรายผล  66 
 5.3 ขอ้เสนอแนะสาํหรับการนาํผลวิจยัไปใช ้ 68 
 
บรรณานุกรม  71 
ภาคผนวก   74 
  ภาคผนวก ก  แบบสมัภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ 75 
ประวตัิผู้เขียน  77 
 



 

สารบัญตาราง 
 
ตารางที่  หน้า 
 

 2.1 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 10 
 2.2 ความสมัพนัธ์ระหวา่งวตัถุประสงคก์ารวิจยักบัแนวคิดต่างๆ 27 
 4.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างท่ี 1 35 
 4.2 ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างท่ี 2 40 
 4.3 ตารางแสดงขอ้มูลส่วนบุคคลเปรียบเทียบระหวา่ง 2 กลุ่ม 45 
 4.4 ตารางแสดงขอ้มูลการสมัภาษณ์เปรียบเทียบระหวา่ง 2 กลุ่ม 46 
  



 

สารบัญภาพ 
 
ภาพที ่ หน้า 
 
 2.1 แผนผงัภาพพจน์กบัการประชาสมัพนัธ์ 14 
 2.2 กรอบแนวคิดในการวิจยั 24 
 4.1 ภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 54 
 4.2 ภาพแสดงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ท่ีมีในสนามบินสุวรรณภูมิ 57 



บทที ่1 
 

บทนํา 
 

1.1 ทีม่าและความสําคญั 
 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเปิดใหบ้ริการผูโ้ดยสารและสายการบินมายาวนานกว่า 8 ปี ตั้งแต่
วนัท่ี 28 กนัยายน 2549 จวบจนถึงปัจจุบนั โดยสามารถรองรับผูโ้ดยสารได ้45 ลา้นคนต่อปี มีสาย
การบินชั้นนําทัว่โลกใช้บริการถึง 110 สายการบิน โดยแบ่งเป็นสายการบินท่ีขนส่งผูโ้ดยสาร  
จาํนวน 98 สายการบิน และสายการบินท่ีขนสินคา้อีกจาํนวน 12 สายการบิน (บริษทั ท่าอากาศยาน
แห่งประเทศไทย จาํกดั (มหาชน). ฝ่ายท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ, 2557)   

ในปัจจุบนัธุรกิจการบินมีการขยายตวัอยา่งต่อเน่ือง โดยมีแรงสนบัสนุนจากการเติบโตของ
เศรษฐกิจโลกและการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยเป็นหลกั ทาํให้มีการเดินทางเพ่ือติดต่อธุรกิจ
การคา้และการท่องเท่ียวมากข้ึนโดยเฉพาะประชาคมอาเซียน AEC (Association of South East Asia 
Nations: ASEAN) หรือสมาคมประชาชาติแห่งเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ในปี พ.ศ. 2558 (ธนิฎฐา 
เศวตศิลามณีโชติ, 2553) อีกทั้งนโยบายการเปิดเสรีดา้นสิทธิการบินของรัฐบาล ทาํใหส้ายการบิน
ต่างๆ ไดท้าํการเพิ่มเท่ียวบินเขา้สู่ประเทศไทยมากข้ึน จากสถิติล่าสุดของการเดินทางประจาํเดือน
กนัยายน 2557 มีเท่ียวบิน เขา้-ออกทั้งหมด 22,120 เท่ียวบิน เฉล่ียวนัละ 737 เท่ียวบิน และมีจาํนวน
ผูโ้ดยสารทั้งหมด 3,388,035 คน เฉล่ียวนัละ 112,935 คน (บริษทั ท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย 
จาํกดั (มหาชน). ฝ่ายท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ, 2557) แมว้่าบริษทั ท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย 
จาํกดั (มหาชน) ไดอ้นุมติัโครงการพฒันาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิโครงการท่ี 2 ไปเรียบร้อยแลว้ 
แต่ขั้นตอนการก่อสร้างก็ยงัไม่แลว้เสร็จ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจึงตอ้งรองรับผูโ้ดยสารด้วย
ศกัยภาพเท่าเดิม ดงันั้นจากสถานการณ์ดงักล่าว บริษทั ท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย จาํกดั 
(มหาชน)โดยเฉพาะท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีการวางแผนจดัการในการพฒันาการให้บริการเพื่อ
ทาํใหผู้โ้ดยสารเกิดความประทบัใจ และเกิดความพึงพอใจจนตอ้งใหก้ลบัมาใชบ้ริการท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิอีก และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อการท่องเท่ียวประเทศไทยอีกดว้ย 
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ตามท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นสถานท่ีท่ีจะใหก้ารตอ้นรับและอาํนวยความสะดวกดว้ย
บริการท่ีพร้อมสรรพให้กบัผูใ้ชบ้ริการดา้นการขนส่งทางอากาศ ทั้งดา้นการขนส่งผูโ้ดยสารสินคา้
และพสัดุภณัฑ ์หากผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความประทบัใจในบริการของท่าอากาศยานสากล ก็กล่าวไป
ยงับุคคลอ่ืนๆ ใหไ้ดรั้บทราบต่อไป อนัจะนาํซ่ึงช่ือเสียง และภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัองคก์รท่ีบริหาร
ท่าอากาศยานและประเทศชาติ อีกทั้งยงัส่งผลในการเสริมสร้างพลงัเศรษฐกิจให้แก่ประเทศ ทั้ง
ทางตรงและทางออ้ม 

Skytrax หรือ ท่ีปรึกษาและหน่วยงานดา้นธุรกิจการบินท่ีไดย้อมรับจากสากล ไดเ้ก็บผล
สํารวจนํามาจดัอนัดับสนามบิน 410 แห่งทัว่โลกจากลูกคา้กว่า 12.85 ลา้นคน หลากหลาย 110 
สัญชาติ โดยผลสาํรวจครอบคลุมประเด็นเช่น การบริการ, การชอ้ปป้ิง, การรักษาความปลอดภยั, 
การเดินทาง ฯลฯ ไดป้ระกาศผลการจดัอนัดบัท่าอากาศยานท่ียอดเยีย่มท่ีสุดของโลก Skytrax World 
Airport Award 2014 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิติดอนัดบัท่ี 38 ซ่ึงครอบคลุม 410 ท่าอากาศยานทัว่
โลก (Miller, 2014)ในส่วนของสภาท่าอากาศยานสากล (Airport Council International:ACI) ไดจ้ดั
อนัดบัคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานทัว่โลก (Airport Service Quality:ASQ) โดย
สอบถามความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการต่างๆ ของท่าอากาศยาน จากผูโ้ดยสารกว่า 400,000 คน 
เช่น การเขา้-ออกท่าอากาศยาน การตรวจคน้สัมภาระผูโ้ดยสาร การตรวจหนังสือเดินทาง ความ
ชดัเจนในการบอกทิศทาง การบริการของเจา้หนา้ท่ี บรรยากาศและความสะอาดของท่าอากาศยาน 
เป็นตน้ โดยจดัใหท่้าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นท่าอากาศยานอนัดบั 23 ของโลก ประจาํปี 2557 จาก
จาํนวนท่าอากาศยานท่ีเขา้ร่วมโครงการ 199 ท่าอากาศยานทัว่โลก (บริษทั ท่าอากาศยานแห่ง
ประเทศไทย จาํกดั (มหาชน). ฝ่ายท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ, 2557) ในขณะท่ีท่าอากาศยานชางงี 
(Changi Airport) ประเทศสิงคโปร์เป็นอนัดบั 1 ในเร่ืองส่ิงอาํนวยความสะดวกและกิจกรรม
ระหว่างรอเท่ียวบินมากมาย ส่วนอนัดบั 2 ไดแ้ก่ ท่าอากาศยานนานาชาติปักก่ิง (Beijing Capital 
International Airport) สาธารณรัฐประชาชนจีน ซ่ึงเป็นอนัดบั 1 ในการผา่นเขา้-ออก ของประเทศ
จีน รองรับ 5,600 เท่ียวบินต่อสัปดาห์ โดยในปี 2558 จาํนวนผูโ้ดยสารอาจเพ่ิมสูงข้ึนถึง 81 ลา้นคน
ต่อปี และในอนัดบั 3 คงท่ีจากปีท่ีแลว้คือ ท่าอากาศยานฮ่องกง (Hong Kong International Airport) 
จากการวิจยัขา้งตน้จะเห็นไดว้่าท่าอากาศยานท่ีติดอนัดบัโลกนั้น อยูใ่นภูมิภาคเอเชียทั้งส้ินทั้งน้ีผล
จากการสอบถามขอ้มูลของแต่ละ Airport ทางสภาท่าอากาศยานสากลไดเ้ก็บตวัอย่างผูท่ี้มาใช้
บริการท่าอากาศยานสากลนั้นๆ ไม่ไดร้ะบุถึงคาํถามสาเหตุวา่พึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจ เพียงถามว่า
พึงพอใจมากน้อยเพียงใด ในแต่ละดา้นของท่าอากาศยานนั้นๆ ทาํให้วิจยัน้ีสามารถล่วงรู้ทราบ
สาเหตุของความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการท่าอากาศยานสากลได ้และยงัทราบส่ิง
ตอ้งการท่ีขาดหายไปท่ีผูใ้ชบ้ริการปรารถนาไดอี้กดว้ย 
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ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรณภูมิ หรือสนามบินสุวรรณภูมิ (ช่ือเดิม: สนามบินหนองงูเห่า)
เป็นสนามบินท่ีตั้งอยูท่ี่ ถนนบางนา-ตราด ในตาํบลราชาเทวะ อาํเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ 
เปิดใชง้านวนัท่ี 28 กนัยายน พ.ศ. 2549 โดยใชง้านแทนท่าอากาศยานดอนเมือง นโยบายรัฐบาลได้
กาํหนดท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นท่าอากาศยานหลกัของประเทศ และจะเป็นศูนยก์ลางการบิน
ในภูมิภาคเอเชียอาคเนย  ์ช่ือสนามบินสุวรรณภูมิ มีความหมายว่า “แผ่นดินทอง” เป็นช่ือ
พระราชทานโดยพระบาทสมเด็จพระเจา้อยู่หัว ทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ เม่ือวนัท่ี 29 กนัยายน 
พ.ศ. 2543 และเสด็จพระราชดาํเนินทรงประกอบพิธีวางศิลาฤกษอ์าคารผูโ้ดยสารท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ในวนัท่ี 19 มกราคม พ.ศ. 2545 ช่ือสากลของสนามบินสะกดตามการถ่ายตวัสะกดภาษา
สันสกฤตว่า “Suvarnabhumi” แทนการเขียนทบัศพัทต์ามระบบราชบณัฑิตยสถาน ซ่ึงสะกดว่า 
“Suvarnnaphum” และประวติัความเป็นมาตั้งแต่สมยัรัฐบาลทหารของจอมพลถนอม กิตติขจร ได้
ซ้ือท่ีดินหนองนํ้ า 20,000 ไร่ บริเวณหนองงูเห่า จงัหวดัสมุทรปราการในปี พ.ศ. 2516 สาํหรับสร้าง
สนามบินใหม่ ล่วงเวลาเกือบ 30 ปีต่อมา รัฐบาลของ พ.ต.ท.ทกัษิณ ชินวตัร ไดเ้ห็นว่า สนามบินมี
ความสาํคญัต่อการส่งเสริมและพฒันาความเจริญทางดา้นเศรษฐกิจ สังคม การท่องเท่ียว และดา้น
อ่ืนของประเทศเป็นอยา่งมาก รัฐบาลจึงกาํหนดให้ การก่อสร้างท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นวาระ
แห่งชาติ ซ่ึงทุกหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง จะตอ้งร่วมกนัดาํเนินการแบบบูรณาการ เพื่อให้สําเร็จตาม
เป้าหมาย จึงไดเ้ร่งการก่องสร้างตั้งแต่เดือน มกราคม พ.ศ. 2545 จนมาถึงวนัท่ี 29 กรกฎาคม พ.ศ.
2549 สนามบินไดเ้ปิดทดลองใชโ้ดยมีสายการบินภายในประเทศ 6 สายการบินร่วมทดลอง ไดแ้ก่ 
การบินไทย นกแอร์ ไทยแอร์เอเชีย บงกอกแอร์เวย  ์พีบีแอร์ และโอเรียนท์ไทย โดยมีจาํนวน
ผูโ้ดยสาร 4,800 คน จาก 24 เท่ียวบิน โดย พ.ต.ท.ทกัษิณ ชินวตัร นายกรัฐมนตรีในขณะนั้น ได้
เดินทางจากสนามบินดอนเมืองมายงัสนามบินสุวรรณภูมิ นอกจากน้ี ไดมี้กิจกรรมต่างๆ ซ่ึงรวมถึง
การแจกประกาศนียบตัรและบตัรโดยสารท่ีระลึกแก่ผูร่้วมเท่ียวบิน การนาํผูส้นใจเยี่ยมชมบริเวณ
สนามบินโดยมคัคุเทศกอ์าสาสมคัรจากมหาวิทยาลยัต่างๆ ร่วมกบัการท่าอากาศยาน และรถโดยสาร 
ขสมก.ไดจ้ดัเส้นทางพิเศษเพ่ือเขา้ชมสนามบินและสถานท่ีท่องเท่ียวในบริเวณใกลเ้คียงนอกจากน้ี
รัฐบาลคาดว่าจะไดรั้บการรับรองจากกรมขนส่งทางอากาศ ภายใตม้าตรฐานนานาชาติท่ีออกโดย 
องคก์ารการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ (ICAO) และสมาคมการขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ 
(IATA) เพื่อเปิดใชท้างพาณิชยอ์ยา่งเป็นทางการ ในวนัท่ี 28 กนัยายน พ.ศ. 2549 (เร่ิมยา้ยและใหบิ้น
ข้ึนลงไดต้ั้งแต่ 15 กนัยายน) และกาํหนดใหว้นัท่ี 1 กนัยายน เป็นวนัแรกของการทดลองบินของสาย
การบินจากต่างประเทศ การก่อสร้างสถาปนิกผูอ้อกแบบอาคารคือ เฮลมุตยาห์น ชาวอเมริกนั-
เยอรมนั และบริษทัเมอร์ฟียาห์น สาํนกังานใหญ่ท่ีชิคาโก ซ่ึงแบบอาคารสนามบินไดถู้กปรับเปล่ียน
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ขนาดอาคาร และวสัดุจากแบบเดิมไปในหลายส่วน เช่น เพิ่มการประดบัยกัษ ์และสถาปัตยกรรม
ไทยเพิ่มเขา้โดยสถาปนิกชาวไทย 

ดงันั้นท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไดรั้บการกล่าวถึงวา่เป็น “ความภูมิใจของคนไทยทั้งชาติ” 
และยงัเป็นท่ีกล่าวขวญัถึง “ความเป็นท่ีสุด” ในหลายๆดา้นดงัน้ี 1) หอบงัคบัการบินท่ีสูงท่ีสุดใน
โลก ดว้ยความสูง 132.2 เมตร พร้อมระบบการนาํร่องอากาศยานท่ีทนัสมยั 2) โรงซ่อมซ่อม
เคร่ืองบินท่ีใหญ่ท่ีสุดในโลก มีขนาดพื้นท่ีจอดเคร่ืองบินรวม 27,000 เมตร สามารถรองรับเคร่ืองบิน
ขนาดยกัษแ์อร์บสั 380ไดพ้ร้อมกนั 3 ลาํ โรงซ่อมเป็นอาคารสูง 35 เมตร กวา้ง 90 เมตร ยาว 270 
เมตร โดยไม่มีเสากีดขวาง โครงหลงัคาใช้วสัดุเหล็กท่ีมีลกัษณะเป็นซูเปอร์สตรักเจอร์ท่ีใช้คาน
เหลก็ มีนํ้ าหนกัรวม 10,000 ตนั ใชเ้งินลงทุนก่อสร้างกว่า 1,200 ลา้นบาท 3) ลอ็บบ้ีของโรงแรมท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงอยูด่า้นหนา้อาคารผูโ้ดยสาร มีห้องพกัถึง 600 กว่าหอ้ง เป็นบริเวณลอ็บบ้ี
ท่ีใหญ่ท่ีสุดในโลก 4) อาคารผูโ้ดยสาร เป็นอาคารผูโ้ดยสารเด่ียว (มิใช่กลุ่มอาคาร) ท่ีมีขนาดใหญ่
ท่ีสุดในโลก ในการก่อสร้างคร้ังเดียว โดยมีพื้นท่ีใชส้อยถึงประมาณ 563,000 ตร.ม. ซ่ึงต่อมาทาง
สนามบินนานาชาติฮ่องกงไดต่้อเติมอาคารผูโ้ดยสารท่ี 1 ออกไป จนมีขนาด 570,000 ตร.ม. ใหญ่
กว่าของสุวรรณภูมิสนามบินท่ีใหญ่ท่ีสุดทนัสมยัท่ีสุดในโลก 5) ภายในอาคารเทียบเคร่ืองบิน ถือ
เป็นสถาปัตยกรรมท่ีทนัสมยัท่ีสุดในโลก ระบบการบริหารจดัการท่าอากาศยานทุกกิจกรรมท่ีใช้
ระบบไอทีติดอนัดบัโลก โดยถูกเช่ือมโยงดว้ยระบบเทคโนโลยีทนัสมยัท่ีเรียกว่า AIM (Airport 
Information Management System) อตัราค่าธรรมเนียม หรือ Landing Fee ท่ีต ํ่าท่ีสุด เทียบกบั
สนามบินทั้งหมดในแถบภูมิภาคเดียวกนั (บริษทั ท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย จาํกดั (มหาชน). 
ฝ่ายท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ, 2557) 

ปัจจุบนัท่าอากาศยานทัว่โลกและท่าอากาศยานสากลภูมิภาครอบๆ ประเทศไทยมีการ
พฒันาอยา่งต่อเน่ืองในทุกๆ ดา้น เพื่อแข่งขนัความเป็นผูน้าํในอุตสาหกรรมการบิน สังเกตไดว้่าท่า
อากาศยานท่ีมีความทนัสมยั มกัจะมีส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีพร้อมดว้ยคุณภาพ ความสวยงาม  และ
จะตอ้งสามารถรองรับผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง และทาํใหผู้ท่ี้มาใชบ้ริการมีความรู้สึก
ประทบัใจในท่าอากาศยานนั้นๆ และจะทาํให้ท่าอากาศยานนั้นมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาผูม้าใช้
บริการ ส่งผลต่อการคา้การลงทุนระหว่างประเทศในทางท่ีดียิ่งข้ึน(บริษทั ท่าอากาศยานแห่ง
ประเทศไทย จาํกดั (มหาชน). ฝ่ายท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ, 2557) 

เพื่อให้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาผูใ้ช้บริการ และได้กาํหนด
เป้าหมายดาํเนินงานของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิใหติ้ดอนัดบั 1 ใน 10 ของท่าอากาศยานระดบัโลก 
ในรูปแบบเอกลกัษณ์ความเป็นไทย พร้อมดว้ยการบริการท่ีหลากหลายสามารถตอบสนองความพึง
พอใจสูงสุดของผูใ้ชบ้ริการ และเป็นศูนยก์ลางทางธุรกิจ และโลจิสติกส์ในภูมิภาคเอเชียตะวนัออก
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เฉียงใต ้(ระวีวรรณ เนตระคเวสนะ, 2557) ดงันั้น ผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการเป็นส่วนหน่ึงของคะแนน
เสียง เพื่อให้ไปถึงเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้โดยจะส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
และการคา้การลงทุนระหว่างประเทศ  ทาํให้ผูว้ิจยัตอ้งการทราบถึงปัญหาต่างๆ ว่ามีปัจจยัใดท่ี
ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในสายตาของชาวต่างชาติ เพื่อนาํขอ้มูลไปใช้
ปรับปรุงเปล่ียนแปลง และพฒันาท่าอากาศยานให้มีคุณภาพมาตรฐานให้ดียิ่งข้ึน และเพิ่มความพึง
พอใจของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการเพื่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดี 
 

1.2 ปัญหานําวจิยั 
 

1) ภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจากประสบการณ์สนามบินของผูใ้ชบ้ริการ
ชาวต่างชาติเป็นอยา่งไร 

2) ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจากประสบการณ์
สนามบินของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิคืออะไร 
 

1.3 วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
 

1) เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจากประสบการณ์สนามบินของ
ผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ 

2) เพื่อ ศึกษาปัจจัย ท่ี มี อิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจาก
ประสบการณ์สนามบินของชาวต่างชาติ 
 

1.4 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

1) ผลการศึกษาน้ีจะเป็นประโยชน์และไดอ้งคค์วามรู้ใหม่ในการสร้างภาพลกัษณ์ของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ 

2) ทาํใหท้ราบปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบการใหบ้ริการการเดินทางมีผลต่อภาพลกัษณ์ของ
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาภาพลกัษณ์ต่อท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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1.5 ขอบเขตการวจิยั 
 

การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัจากกกลุ่มตวัอย่างของผูโ้ดยสารชาวต่างชาติท่ีมาเดินทางและใช้
บริการสนามบินในอาคารผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จาํนวน 30 ท่าน โดยแบ่งเป็น 15 
ท่านท่ีเคยใชบ้ริการผ่านกระบวนการเดินทางเขา้และออก 4 คร้ัง และ อีก 15 ท่าน ท่ีใชบ้ริการผ่าน
กระบวนการเดินทางเขา้และออก 2 คร้ัง คร้ัง (โดยกาํหนดการผา่นกระบวนการเขา้หรือออกเท่ากบั
หน่ึงคร้ัง) ภายใตก้รอบจาํนวนคร้ังของผูใ้ชบ้ริการ โดยเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งดงักล่าวท่ีเดินทาง  
ณ อาคารผูโ้ดยสาร ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิโดยสํารวจความคิดเห็นผ่านแบบสัมภาษณ์กับ
ผูโ้ดยสารชาวต่างชาติ (ผูรั้บสาร) โดยใชเ้วลาเป็นตวักาํหนดขอบเขตการวิจยัในช่วงสัปดาห์สุดทา้ย
ของเดือนธนัวาคม (ทุกวนัของสัปดาห์สุดทา้ยในเดือนธนัวาคม) และแบ่งเป็นสองช่วงท่ีมีเคร่ืองข้ึน
ลงมากท่ีสุด คือ เวลา 06.00 น. - 08.00 น. และเวลา 21.00 น. – 01.00 น. เน่ืองจากเป็นช่วงเทศกาล
ส่งท้ายปีเก่าต้อนรับปีใหม่ซ่ึงเป็นช่วงหน่ึงในรอบปีท่ีมีความหนาแน่นของปริมาณผูโ้ดยสาร
ชาวต่างชาติมากท่ีสุด ซ่ึงความบกพร่องในการให้บริการของท่าอากาศยานอาจจะเกิดข้ึนไดจ้าก
ความหนาแน่นดงักล่าว  ท่ีอาจจะเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส่งผลใหผู้โ้ดยสารชาวต่างชาติ เกิดทศันคติท่ีบวก 
หรือ ลบต่อท่าอากาศยานได้  เพื่อความสะดวกในการเก็บขอ้มูลผูว้ิจยัเก็บขอ้มูลจากผูโ้ดยสาร
ชาวต่างชาติท่ีไดผ้า่นกระบวนการเดินทางเรียบร้อยแลว้ในระหว่างรอข้ึนเคร่ืองและสัมภาษณ์รองผู ้
อาํนวยท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สายงานปฏิบติัการ (ผูส่้งสาร) 
 

1.6 นิยามศัพท์ 
 

นิยามศพัทใ์นการวิจยัน้ีมีดงัต่อไปน้ี 
The Airport Council International (ACI) หรือ สภาสมาคมท่าอากาศยานระหว่างประเทศ 

เป็นสภาสมาคมซ่ึงเกิดจากการรวมตัวของผูด้าํเนินงานท่าอากาศยานระหว่างประเทศ โดยมี
วัตถุประสงค์คือ  สร้างแรงสนับสนุนให้เกิดความร่วมมือกันทั้ งภาครัฐบาลและเอกชนใน
อุตสาหกรรมการขนส่งทางอากาศเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพ ความปลอดภยั และสอดคลอ้งกับ
สภาวะแวดลอ้ม 

Airport Service Quality (ASQ) หรือ โครงการจดัอนัดบัคุณภาพการบริการท่าอากาศยาน 
ซ่ึงเป็นโครงการของ ACI ท่ีมุ่งเน้นในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในท่าอากาศยานของ
ประเทศสมาชิกโดยการสาํรวจความพึงพอใจ 
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ภาพลักษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจหรือความรู้สึกนึกคิดท่ีมีต่อท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิจากการไดมี้ประสบการณ์การใชบ้ริการและการรับขอ้มูลข่าวสารจากส่ือต่างๆ บวกกบั
ความคาดหวงัท่ีเกิดข้ึนในจิตใจ  ซ่ึงภาพลกัษณ์เป็นศพัทท่ี์ราชบณัฑิตยสถานใช ้ แต่ในวงการและ
สมาคมนกัประชาสัมพนัธ์แห่งประเทศไทยยงันิยมใชว้่า “ภาพพจน์” ซ่ึงถือว่าเป็นคาํๆ เดียวกนั 
ข้ึนอยูก่บัความนิยมของผูใ้ช ้(เกษม จนัทร์นอ้ย, 2537) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ หมายถึง ส่ิงท่ีมีอิทธิพลทาํให้เกิด
ทัศนคติและปฏิกิริยาทางบวกหรือลบต่อท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  ทั้ งน้ี ข้ึนอยู่กับภูมิหลัง
ประสบการณ์ของแต่ละบุคคลท่ีเคยไดรั้บมา  

กระบวนการเดินทาง หมายถึง ขั้นตอนเดินทางของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการท่ีท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ โดยมีขั้นตอนหลกัๆ คือ 1) ขั้นตอนการเช็คอิน 2) ขั้นตอนตรวจคน้ 3) ขั้นตอนตรวจ
หนงัสือเดินทาง และ 4) ขั้นตอนตรวจศุลกากร หลงัจากนั้นเป็นช่วงเวลาท่ีผูโ้ดยสารพกัคอยระหว่าง
รอข้ึนเคร่ือง หรือเดินทางไปท่ีประตูข้ึนเคร่ือง 

ประสบการณ์สนามบิน หมายถึง ส่ิงท่ีผูโ้ดยสารได้สัมผสั รับรู้ การบริการ หรือผ่าน
กระบวนการเดินทางภายในสนามบิน ทาํให้เกิดความรู้ท่ีดีหรือไม่ดีแลว้แต่ ส่ิงท่ีผูไ้ดไ้ปสัมผสั รับรู้
มาดว้ยตวัเอง 



 

บทที ่2 
 

กรอบแนวความคดิ ทฤษฎ ีและการทบทวนวรรณกรรม 
 

ในการวิจยัเร่ือง “ประสบการณ์สนามบินของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์
ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” ผูว้ิจยัไดน้าํแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัเก่ียวขอ้งมาใชเ้ป็นกรอบใน
การวิจยั ดงัน้ี 

2.1 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.2.1 แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
2.2.2 แนวคิดเก่ียวกบัประชาสมัพนัธ์ 
2.2.3 แนวคิดเก่ียวกบัทศันคติและการรับรู้ 

2.3 บริบทของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 

2.1 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

นัทลี ดารานันทน์ (2538)ได้ทาํการศึกษาวิจยัเร่ือง ภาพพจน์ของการท่าอากาศยานแห่ง
ประเทศไทย ในทรรศนะของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใชบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานกรุงเทพ : ศึกษาเฉพาะ
กรณีผูโ้ดยสารภายในประเทศไทย ในปี พ.ศ. 2538 โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างท่ีอยู่ในห้องพกั
ผูโ้ดยสารขาออกอาคารผูโ้ดยสารภายในประเทศ จาํนวน 394 ตวัอยา่ง ผลการดาํเนินงาน ผูโ้ดยสาร
ส่วนใหญ่จะทราบดีวา่ ทอท. เป็นผูรั้บผดิชอบดูแลสนามบินและมีความรู้ความเขา้ใจดี แต่เคาน์เตอร์
ประชาสมัพนัธ์ คนคิดวา่เป็นของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ถึงคร่ึงหน่ึง ข่าวสารจาก ทอท. 
จะไดรั้บจากหนังสือพิมพม์ากท่ีสุด บริการท่ีอยู่ในเกณฑ์ดีมาก คือ จาํนวนเกา้อ้ีพกัรอและระบบ
ปรับอากาศ ตํ่าสุดคือการบริการแทก็ซ่ี ภาพพจน์ทศันคติโดยรวมอยูใ่นเกณฑดี์ แต่ภาพพจน์เก่ียวกบั
ความซ่ือตรงในการดาํเนินงานตํ่าสุด นอกจากน้ีผูว้ิจยัไดส้รุปว่า ควรปรับปรุงการให้บริการ และ
มารยาทของพนักงานประจาํเคาน์เตอร์ประชาสัมพนัธ์เห็นสมควรประชาสัมพนัธ์องคก์รทางส่ือ
โทรทศัน์มากท่ีสุด จะไดส้ร้างความรู้เขา้ใจและทศันะคติภาพพจน์ของ ทอท. 
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ลศินา เพ่งพินิจ (2553)ไดท้าํการศึกษาวิจยัเร่ือง การวิเคราะห์และปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการผูโ้ดยสารในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาและวิเคราะห์หาแนว
ทางการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการผูโ้ดยสารใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด เพ่ือใหบ้รรลุ
เป้าหมายในการทาํใหท่้าอากาศยานสุวรรณภูมิติด 1 ใน 10 ท่าอากาศยานท่ีมีคุณภาพบริการท่ีดีท่ีสุด
ในโลก โดยมีกลุ่มตวัอย่างคือผูใ้ชบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กลุ่มผูท่ี้ทาํงานอยู่ในระดบั
ปฏิบัติการ  และกลุ่มผู ้บริหารงานของ  ทอท .  ศึกษาในช่วงระหว่างปี  2551-2553 โดยใช้
แบบสอบถาม การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก และการสังเกตการณ์ ผลการดาํเนินงาน มี 3 หัวขอ้หลกั
ของกระบวนการให้บริการผูโ้ดยสารท่ีทาํให้คะแนนความพึงพอใจของผูโ้ดยสารลดลงและตอ้ง
ไดรั้บการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเป็นอนัดบัตน้ๆ ไดแ้ก่ 1) ระยะเวลาการรอตรวจหนงัสือ
เดินทาง 2) ความคุม้ค่าสาํหรับการจอดรถ 3) การเขา้ถึงอินเตอร์เน็ตแบบไร้สาย ซ่ึงจากการวิเคราะห์
สาเหตุของปัญหาส่วนใหญ่เกิดจากดา้นกระบวนการทาํงาน วสัดุอุปกรณ์ และเร่ืองบุคลากรท่ีขาด
ประสิทธิภาพ นอกจากน้ีผูว้ิจัยสรุปได้ว่าการปรับปรุงคุณภาพบริการตามปัญหา โดยอาศัย
องคป์ระกอบหลายส่วน ทั้งดา้นกลยทุธ์หรือทรัพยากรในองคก์ร โดยเฉพาะอยา่งยิง่บุคลากรซ่ึงถือ
เป็นรากฐานสาํคญัในการพฒันา 

จิตตรา วนัชยั (2550) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อ
สนามบินสุวรรณภูมิ การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยและ
ศึกษาความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสนามบินสุวรรณภูมิ  ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ในการ
นาํผลการวิจยัมาใชก้าํหนดวางแผนและปรับปรุงการให้บริการสนามบินให้มีประสิทธิภาพและ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชส้นามบินต่อไป โดยมีกลุ่มตวัอยา่งคือผูใ้ชบ้ริการสนามบินชาว
ไทยท่ีมีอาย ุ18 ปีข้ึนไปจาํนวน 400 คน ส่วนขอ้มูลทัว่ไปเป็นเพศหญิงส่วนใหญ่ อายรุะหว่าง 26-33 
ปี การศึกษาส่วนใหญ่ระดบัปริญญาตรี  ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัมากท่ีสุดในดา้นการเดินทาง มี
ความคาดหวงัมากดา้นความปลอดภยั ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ ดา้นส่ิงอาํนวยความ
สะดวกต่างๆ ดา้นสภาพภูมิทศัน์ และมีความคาดหวงัดา้นค่าใชจ่้ายปานกลาง นอกจากน้ีผูว้ิจยัสรุป
ได้ว่าความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการชาวไทยต่อสนามบินสุวรรณภูมิในด้านเดินทางมากท่ีสุด 
ผูบ้ริหารควรบริหารจดัการดา้นระบบขนส่งมวลชนอย่างรวดเร็ว ทางเดินควรมีส่ิงอาํนวยความ
สะดวก เช่น ทางเล่ือน มีป้ายบอกสถานท่ีและระยะทางให้เหมาะสม มีเจ้าหน้าท่ีรักษาความ
ปลอดภัยอย่างเพียงพอ มีระบบลาํเลียงกระเป๋าให้รวดเร็วถูกตอ้ง และพิจารณาเพิ่มท่ีนั่งรอพกั
ผูโ้ดยสารให้เพียงพอ รวมถึงเพิ่มจาํนวนห้องนํ้ าและจดัพื้นท่ีสูบบุหร่ีให้เป็นสัดส่วนมีระเบียบมาก
ข้ึน 
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ตารางที ่2.1 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ช่ืองานวจัิย วตัถุประสงค์ กลุ่มตัวอย่าง แนวคดิทฤษฎหีลกั 

1. ภาพพจน์ของการ
ท่าอากาศยานกรุงเทพ 

พฤติกรรมการเปิดรับ
ข่าวสารทศันคติท่ีมีต่อ
ภาพพจน์ทอท. 

ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ี
เดินทาง
ภายในประเทศ 

แนวคิดภาพพจน์ การ
ส่ือสารประชาสมัพนัธ์ 
ทศันคติ การโฆษณา
สถาบนั การบริการ 

2. การวเิคราะห์
ปรับปรุงคุณภาพ
บริการท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ   

วิเคราะห์ปัจจยัช้ีวดั
ความพึงพอใจแนว
ทางการแกปั้ญหา  

ผูโ้ดยสารในท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ   

แนวคิดคุณภาพบริการ   

3. ความคาดหวงั
ผู้ใช้บริการต่อ
สนามบินสุวรรณภูมิ 

ศึกษาความคาดหวงั
ของผูใ้ชบ้ริการชาว
ไทย 

ผูใ้ชบ้ริการสนามบิน
ชาวไทย  

ความคาดหวงัจากงาน
บริการทฤษฎีมาสโลว ์

 

2.2 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
 

2.2.1 แนวคดิเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ 
การสร้างภาพลกัษณ์ (Image) ในงานประชาสัมพนัธ์เป็นส่ิงท่ีไปด้วยกันเสมอ เม่ืองาน

ประชาสัมพนัธ์เป็นงานท่ีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ และเป็นงานท่ีมีส่วนเสริมภาพลกัษณ์ของหน่วยงาน 
สถาบนัหรือองคก์รให้มีภาพลกัษณ์ท่ีดี (Good Image) ต่อความรู้สึกนึกคิดของประชาชนเพื่อผล
แห่ง ช่ือเสียง ความเช่ือถือ ศรัทรา จากประชาชนท่ีมีต่อตวัองคก์าร สถาบนันัน่เอง (วิรัช ลภิรัตนกุล, 
2544) ในดา้นวิชาการประชาสัมพนัธ์ ภาพลกัษณ์จึงหมายถึงภาพท่ีเกิดข้ึนในใจ (Mental Picture) 
ของคนเรา อาจเป็นภาพท่ีมีต่อส่ิงมีชีวิตหรือส่ิงไม่มีชีวิตก็ได้ เช่น ภาพท่ีมีต่อบุคคล (Person) 
องค์การ (Organization) สถาบัน (Institution) ฯลฯ ภาพลักษณ์หรือบางคร้ังใช้คาํว่าภาพพจน์ 
(Image) ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัเลือกใชค้าํว่า “ภาพลกัษณ์”ซ่ึงมีการจาํแนกภาพลกัษณ์ได ้2 
รูปแบบ คือ องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ และประเภทของภาพลกัษณ์ ดงัน้ี 

1) องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ 
Boulding (1975) นกัวิชาการชาวตะวนัตกไดก้ล่าวถึงภาพลกัษณ์ว่า “ภาพลกัษณ์เป็น

ความรู้ เป็นความรู้สึกของคนเราท่ีมีต่อส่ิงต่างๆ เป็นการรับรู้สะสมเก่ียวกบัส่ิงในโลกรอบๆ ตวัเราท่ี



11 

ไดป้ระสบการณ์ ความรู้เชิงอตัวิสัยของบุคคลจึงเป็นท่ีรวมของส่ิงต่างๆ ท่ีเราเช่ือว่าเป็นความจริง 
เน่ืองจากเราไม่สามารถท่ีจะรับรู้และทาํความเขา้ใจกบัส่ิงต่างๆ นั้นไดอ้ยา่งถ่ีถว้นเสมอไป เรามกัจะ
ไดเ้ฉพาะภาพบางส่วนหรือลกัษณะกวา้งๆ ของส่ิงเหล่านั้น ซ่ึงมีความไม่แน่นอนชดัเจนอยู ่เราจึง
มกัตอ้งตีความหมาย (Interpret) หรือใหค้วามหมายแก่ส่ิงต่างๆ เหล่านั้นดว้ยตวัเราเอง ความรู้เชิงอตั
วิสัยน้ีจะประกอบกนัเขา้เป็นภาพลกัษณ์ของเราท่ีมีต่อส่ิงต่างๆ ในโลก และพฤติกรรมของเราจะ
ข้ึนอยูก่บัภาพลกัษณ์ท่ีเรามีอยูใ่นสมองดว้ย” ซ่ึงสอดคลอ้งกบั (Jefkins, 1982) ท่ีมองว่าภาพลกัษณ์
นั้นเกิดข้ึนจากความประทบัใจซ่ึงไดม้าจากการไดมี้ความรู้ความเขา้ใจในขอ้เทจ็จริงนั้นๆ 

จากขา้งตน้สามารถอธิบายไดว้่า ภาพลกัษณ์จึงเป็นมุมมองความคิดเห็นของบุคคล 
ดว้ยเพียงประสบการณ์โดยตรงต่อรอบตวั ซ่ึงเราไดส้มัผสั รส ดม ฟัง และเห็นดว้ยตนเอง แต่เรายงัมี
ประสบการณ์โดยทางออ้มอ่ืนๆ ดว้ย ซ่ึงประสบการณ์เหล่าน้ีตอ้งอาศยัการตีความและการให้
ความหมายสาํหรับตนเองดงันั้นท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจึงตอ้งให้สาํคญัภาพลกัษณ์ท่ีเกิดจากการ
รับรู้ ดว้ยประสบการณ์ทางตรง และประสบการณ์ทางออ้ม 

2) ประเภทของภาพลกัษณ์ 
Jefkins (1977) นกัประชาสัมพนัธ์ผูท่ี้มีช่ือเสียงชาวองักฤษไดจ้าํแนก ประเภทของ

ภาพลักษณ์ในเชิงประชาสัมพันธ์ไว้ 10 ประเภท คือ ภาพลักษณ์ซ้อน, ภาพลักษณ์ปัจจุบัน, 
ภาพลกัษณ์กระจกเงา, ภาพลกัษณ์ท่ีพึงปรารถนา, ภาพลกัษณ์สูงสุดท่ีทาํได,้ ภาพลกัษณ์ท่ีถูกตอ้ง
และไม่ถูกตอ้ง, ภาพลกัษณ์สินคา้บริการ, ภาพลกัษณ์ตราสินคา้, ภาพลกัษณ์องคก์ารและภาพลกัษณ์
สถาบนั โดยมีรายละเอียดดงัน้ี (กรกนก วิโรจศรีสกลุ, 2546) 

(1) ภาพลกัษณ์ซ้อน (Multiple Image) เป็นภาพลกัษณ์ของหน่วยงานใน
สายตาของคนทัว่ๆไป ซ่ึงจะแตกต่างกนัออกไป หรืออาจเป็นภาพลกัษณ์ท่ีตวัแทนขององคก์ารหรือ
สถาบนัทาํใหเ้กิดข้ึน เช่น พนกังานขายของบริษทัแต่ละแห่ง ก็ทาํใหภ้าพลกัษณ์ของบริษทัเหล่านั้น
แตกต่างกนัออกไป มีทั้งภาพลกัษณ์ท่ีดีและไม่ดีต่อหน่วยงานแห่งเดียวกนันั้น ซ่ึงข้ึนอยู่กบัการ
ปฏิบติังานของพนกังานแต่ละคน เป็นตน้  

(2) ภาพลกัษณ์ปัจจุบนั (Current Image) เป็นภาพลกัษณ์ตามความเป็นจริงใน
ปัจจุบันท่ีกลุ่มชนมีต่อหน่วยงาน ท่ีเป็นไปในทิศทางเดียวกันเป็นส่วนใหญ่ เป็นทัศนคติท่ี
เหมือนๆกนัของคนส่วนใหญ่ท่ีมีต่อหน่วยงาน เช่น ภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดีของกรุงเทพมหานคร เม่ือเกิด
นํ้ าท่วมกรุงเทพฯ ภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดีของคนมีสี หรือคนในเคร่ืองแบบ เป็นตน้ ภาพลกัษณ์ปัจจุบนั
เป็นภาพลกัษณ์ท่ีสาํคญัมากเพราะเป็นภาพลกัษณ์ท่ีสะทอ้นจุดยนืของหน่วยงานขณะนั้น  
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(3) ภาพลกัษณ์กระจกเงา (Mirror Image) เปรียบไดก้บัเวลาท่ีเราส่องกระจก ก็
จะเห็นภาพตนเองในกระจก ในภาพนั้นเขาอาจจะมองว่าสวยงาม สง่า หรือตรงกบัลกัษณะใดก็ได ้
ตามความนึกคิดของเขา เช่น ภาพลกัษณ์ท่ีฝ่ายบริหารเช่ือเอาเองว่า เป็นท่ียอมรับของประชาชน
ทัว่ๆไป ซ่ึงโดยแทจ้ริงอาจเป็นการปักใจเช่ือท่ีผิดก็ได ้หรือเป็นขอ้ผดิพลาดของฝ่ายประชาสัมพนัธ์ 
ท่ีไม่รายงานสถานะของภาพลกัษณ์ท่ีแทจ้ริงให้ฝ่ายบริหารทราบ หรือเป็นขอ้ผิดพลาดของฝ่าย
บริหารเองท่ีฝ่ายประชาสมัพนัธ์รายงานใหท้ราบแลว้ แต่ไม่สนใจหรือไม่ยอมเช่ือ  

(4) ภาพลกัษณ์ท่ีพึงปรารถนา (Wish Image) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีฝ่ายบริหาร
ตอ้งการใหเ้กิดข้ึนในหน่วยงาน กบัสินคา้ หรือบริการ และพยายามทุกอยา่งเพ่ือใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ี
ปรารถนาน้ีข้ึน  

(5) ภาพลกัษณ์สูงสุดท่ีทาํได ้(Optimum Image) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนโดย
ตระหนกัในความเป็นจริงและการมีความเขา้ใจ การรับรู้ของผูรั้บข่าวสาร อุปสรรคของการใชส่ื้อ
ต่างๆ และส่ือมวลชน รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ียากต่อการควบคุม และอ่ืนๆ ท่ีเป็นอุปสรรคต่อการ
สร้างภาพลกัษณ์ท่ีพึงปรารถนาได้ ดังนั้นภาพลกัษณ์ชนิดน้ีจึงเป็นภาพลกัษณ์ท่ีผูเ้ก่ียวขอ้งรู้จัก
ประมาณตนและตวัแปรอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง จนไม่ทาํให้การกาํหนดภาพลกัษณ์ท่ีพึงปรารถนามีความ
สูงส่งมากเกินความเป็นจริง  

(6) ภาพลกัษณ์ท่ีถูกตอ้งและไม่ถูกตอ้ง (Correct and Incorrect Image) เป็น
ภาพลกัษณ์อีกชนิดหน่ึงซ่ึงเกิดข้ึนไม่ตรงกบัความเป็นจริง อาจเป็นเพราะเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนโดย
ธรรมชาติ (ข่าวลือ อุบติัเหตุ ฯลฯ) และหรือกระบวนการส่ือสาร และหรือการรับรู้ของผูรั้บสารซ่ึง
เม่ือเกิดภาพลกัษณ์ท่ีไม่ถูกตอ้งแลว้ก็จาํเป็นตอ้งมีการแกไ้ขภาพลกัษณ์ใหถู้กตอ้งต่อไป ภาพลกัษณ์
ท่ีถูกตอ้งน้ีคลา้ยกบัภาพลกัษณ์ปัจจุบนั แต่จะต่างกนัท่ีภาพลกัษณ์ท่ีถูกตอ้ง ไดมี้การปรับเปล่ียนจาก
ภาพลกัษณ์ท่ีไม่ถูกตอ้งมาก่อนระยะหน่ึงแลว้  

(7) ภาพลกัษณ์สินคา้ / บริการ (Product/Service Image) สินคา้หรือบริการก็มี
ภาพลกัษณ์ของตนเองเช่นเดียวกบัองคก์าร สินคา้หรือบริการบางอย่างอาจมีภาพลกัษณ์ท่ีไม่ค่อยดี
เช่นบุหร่ี สถานอาบอบนวด  แต่สินคา้หรือบริการบางอยา่งกลบัมีภาพลกัษณ์ในทางตรงกนัขา้ม เช่น 
ยาสีฟัน โรงพยาบาล ซ่ึงสินคา้หรือบริการท่ีองค์การมีไวจ้ะมีภาพลกัษณ์เชิงบวก หรือลบ หรือ
กลางๆ ก็ยงัมีความจาํเป็นท่ีจะตอ้งปรุงแต่งให้เป็นภาพลกัษณ์ท่ีมีเอกลกัษณ์ เป็นท่ียอมรับมากข้ึน
จากสังคม นอกจากน้ีภาพลกัษณ์ขององคก์ารจะเป็นเช่นไร ภาพลกัษณ์สินคา้น้ีก็จะมีความเก่ียวพนั
เป็นอยา่งมาก 
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(8) ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบั
ภาพลกัษณ์สินคา้ 

(9) ภาพลกัษณ์องคก์าร (Corporate Image) เป็นภาพลกัษณ์ขององคก์ารใด
องคก์ารหน่ึง โดยเนน้ภาพรวมทั้งหมดขององคก์าร โดยรวมถึงสินคา้ ยี่หอ้สินคา้ ระบบการบริหาร 
บริษทัความมัน่คง บุคลากรมีคุณภาพ ความรับผดิชอบต่อสงัคม ฯลฯ  

(10) ภาพลกัษณ์สถาบนั (Institution Image) ซ่ึงคลา้ยกบัภาพลกัษณ์องคก์าร  
อาํนวย วีรวรรณ (2533) ให้ทศันะว่า เคร่ืองมือในการสร้างภาพลกัษณ์ก็คือ วิธีการ

ประชาสัมพนัธ์ ภาพลักษณ์ท่ีปล่อยให้เกิดข้ึนเองตามธรรมชาติ อาจทาํให้ได้ภาพลกัษณ์ท่ีไม่
ครบถว้น ไม่เป็นระบบ และอาจผิดพลาด ภาพลกัษณ์ขององคก์ารจึงจาํเป็นตอ้งมีการบริหาร ซ่ึง
เคร่ืองมือท่ีสาํคญัในการบริหารภาพลกัษณ์ก็คือ การประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงลกัษณะงานประชาสัมพนัธ์
จาํเป็นท่ีจะตอ้งสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัส่ือมวลชน 

สาํหรับการเกิดภาพลกัษณ์ขององคก์ารสามารถเกิดข้ึนได ้2 ทาง คือภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนเอง
โดยธรรมชาติ และภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนจากการปรุงแต่ง มีรายละเอียดดงัน้ี  

1) ภาพลักษณ์ท่ีเกิดข้ึนเองโดยธรรมชาติ คือการปล่อยให้เป็นไปตามสภาวะ
แวดลอ้มท่ีมากระทบภาพท่ีออกมาอาจจะผิดเพี้ยนไปจากความเป็นจริง เพราะอิทธิพลของทศันคติ
ในแต่ละสังคมท่ีไม่เหมือนกนั ตวัอยา่งเช่น คนท่ีชอบควงสาวก็เลยเหมาเอาว่าเป็นคนเจา้ชูห้ลายใจ 
ซ่ึงความจริงอาจจะเป็นเพราะเขาเป็นคนสนุกสนาน ชอบช่วยเหลือคนอ่ืนและน่าไวใ้จ จึงทาํให้
สาวๆ ชอบไปไหนมาไหนดว้ยก็ได ้การท่ีเขาปล่อยให้คนมองว่าเป็นคนเจา้ชู ้เพราะเขาปล่อยให้
ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนโดยธรรมชาตินัน่เอง (กรกนก วิโรจศรีสกลุ, 2546) 

2) ภาพลักษณ์ท่ีเกิดข้ึนจากการปรุงแต่ง คือ การใช้กระบวนการในการสร้าง
ภาพลักษณ์ให้เกิดตามท่ีเขาต้องการให้เกิดออกมา ไม่ว่าจะเป็นภาพจริงหรือภาพลวงก็ตาม 
ตวัอยา่งเช่น บุคคลท่ีมีภาพลกัษณ์ใจบุญสุนทาน อาจจะเป็นคนหรือบริษทัหนีภาษีชั้นยอดก็ได ้ทั้งน้ี
เพราะเขาแสดงพฤติกรรมในด้านท่ีเก่ียวกับการทาํบุญอย่างซํ้ าๆ ต่อเน่ือง แลว้เปิดเผยท่ีเรียกว่า 
ทาํบุญเอาหนา้ ทาํให้ภาพน้ีเด่นข้ึนมา จนทาํให้คนไม่นึกว่าเบ้ืองหลงัของเงินท่ีไดม้าเพ่ือใชใ้นการ
บริจาคนั้นเกิดจากการหลบเล่ียงภาษี หรือในกรณีท่ีภาพออกไปผิดเพี้ยนจากความเป็นจริง ก็อาจจะ
วิเคราะห์ว่า เป็นเพราะอะไร และพยายามแกไ้ขโดยการแสดงภาพท่ีถูกตอ้งออกไปซํ้ าและเด่นชดั
เพื่อกลบภาพท่ีไม่จริงนั้นเสีย กถื็อเป็นการปรุงแต่งภาพลกัษณ์เช่นกนั  

กล่าวโดยสรุป ภาพลกัษณ์สามารถแสดงออกมาไดทุ้กส่วนทุกมุมมองความคิดของแต่ละ
บุคคล  ไม่วา่จะไดบ้วกหรือลบ ข้ึนอยูก่บัองคก์ารท่ีบริหารกาํกบัดูแลองคก์ารของตวัเองไดดี้เพียงใด 
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เพื่อนร่วมดาํเนินธุรกิจเดียวกนั โดยอาจเนน้ภาพของการซ่ือสตัยสุ์จริต การใหค้วามร่วมมือ และการ
มีส่วนพฒันาความเจริญรุ่งเรืองใหแ้ก่ธุรกิจประเภทนั้น 

2) สินคา้หรือตราสินคา้ (Product or Band) ทุกองคก์รยอ่มมีธุรกิจไม่ว่าขายสินคา้
หรือขายบริการ โดยหลายกรณีก็เช่ือว่า ถา้หากตอ้งการจะสร้างภาพพจน์ให้แก่สินคา้หรือบริการ
นั้นๆแลว้ กค็วรพิจารณาถึงตราสินคา้ของบริษทัดว้ย ตวัอยา่งภาพพจน์ของสินคา้อาจเป็นสินคา้ของ
แม่บา้นสมยัใหม่ สินคา้ท่ีใหค้วามสะดวกรวดเร็ว หรือในกรณีของตราสินคา้/ยีห่อ้ อาจเป็นการสร้าง
ภาพพจน์ท่ีมีคุณภาพคงทน ภาพพจน์ของสินคา้ท่ีทาํดว้ยมือ เป็นตน้ 

3) ความปลอดภยั มลภาวะ และเทคโนโลย ี(Safety, Pollution and Technology) ใน
ส่วนน้ีจะเป็นคุณลกัษณะท่ีจาํเป็นสาํหรับองคก์ารทัว่ไปว่า ในปัจจุบนัอาจมีการเนน้แตกต่างกนั แต่
ท่ีมกัจะพดูกนัมากในปัจจุบนัคือ ความปลอดภยั การไม่มีมลภาวะ และควรนาํเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั
มาใชใ้นระบบการทาํงาน หรือใชใ้นกระบวนการผลิตสินคา้ 

4) การมีส่วนเสริมสร้างเศรษฐกิจสังคม (Socio-Economics Contribution) การท่ี
องคก์รเป็นส่วนหน่ึงของสังคม ก็ยอ่มมีหนา้ท่ีสร้างความเจริญรุ่งเรืองให้แก่สังคม ส่วนภาพพจน์ท่ี
นิยมสร้างกนัมกัเป็นเร่ืองของการสร้างงานพฒันาสภาพความเป็นอยูใ่ห้ดีข้ึน การมีส่วนร่วมในการ
เสริมสร้างความมัน่คงและความเจริญกา้วหนา้ของเศรษฐกิจประกอบกนั 

5) พนกังาน (Employee) ภาพพจน์ท่ีเก่ียวกบัพนกังานค่อนขา้งจะมีความสาํคญัมาก 
เพราะองคก์รจะไม่สามารถดาํเนินธุรกิจไดถ้า้ไม่มีพนักงาน และก็ไม่สามารถเจริญเติบโตไดถ้า้
ปราศจากพนกังาน ส่วนภาพพจน์ท่ีสร้างมกัเป็นเร่ืองของค่าตอบแทนท่ียติุธรรม การมีสวสัดิการท่ีดี 
ฯลฯ 

6) ความรับผิดชอบต่อสังคม (Social Responsibility) เป็นการสร้างภาพพจน์ท่ีว่า
องคก์รน้ีเป็นสมาชิกท่ีดีของสังคม นัน่คือ การมีความรับผิดชอบช่วยเหลือเม่ือเกิดสาธารณภยั หรือ
เขา้ร่วมโครงการรณรงคข์องชมรมสร้างสรรคไ์ทย “ตาวิเศษ” หรือ “รักแม่นํ้าเจา้พระยา” เป็นตน้ 

7) การจัดการ  (Management)  การจัดการน้ี ถือว่า เ ป็นระบบท่ีจะให้องค์กร
เจริญรุ่งเรืองกา้วหนา้ และหรือทาํใหอ้งคก์รมีผลผลิตท่ีมีทั้งคุณภาพและมีประสิทธิภาพ ดงันั้น หาก
องคก์รใดมีการบริหารท่ีมีคุณภาพ แน่นอนวา่องคก์รนั้นกย็อ่มมีภาพพจน์ท่ีดี 

8) กฎหมาย ระเบียบขอ้บงัคบั (Laws and Regulation) องคก์รท่ีจะเป็นท่ียอมรับแก่
สมาชิกของสงัคมได ้องคก์รนั้นจะตอ้งมีความประพฤติในกรอบของกฎหมาย หรือขนบธรรมเนียม
ท่ีดีของสงัคมนั้น ดงันั้น ภาพพจน์ท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองน้ีจึงมีความจาํเป็นเช่นกนั 

สามารถสรุปไดว้่า ภาพลกัษณ์ท่ีดีจะเกิดข้ึนไดข้ึ้นอยูก่บัความประทบัใจของประสบการณ์
และขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ แผนภูมิภาพพจน์ดงักล่าวลว้นมีความสาํคญัต่อท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
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ทั้งส้ินซ่ึงเป็นตวัช้ีวดัสาํคญัท่ีจะสามารถสร้างภาพลกัษณ์เชิงบวกให้กบัองคก์ารไดโ้ดยเฉพาะอยา่ง
ยิ่งพนกังานและความปลอดภยัท่ีส่งผลสาํคญัท่ีสุดต่อท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์
สร้างประสบการณ์กบัผูโ้ดยสารโดยตรงมากท่ีสุด 

การสร้างภาพพจน์ท่ีดีทาํไดอ้ยา่งไร (วิรัช ลภิรัตนกลุ, 2529) 
1) คน้หาขอ้ดี และขอ้เสีย หรือจุดอ่อนของหน่วยงานท่ีมีอยู่ในปัจจุบนั เพื่อศึกษา

วิเคราะห์และหาทางวางแผนดาํเนินงานในขั้นต่อไป การคน้หาอาจทาํไดโ้ดยการรวบรวมทศันคติ 
ท่าที และความรู้สึกนึกคิดของประชาชน กลุ่มเป้าหมาย  รวมถึงอาจใช้การสํารวจวิจัยเข้า
ประกอบดว้ย เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีใกลเ้คียงกบัความเป็นจริง 

2) วางแผนและกาํหนดขอบเขตของภาพพจน์ท่ีองค์กร หรือสถาบนัตอ้งการให้
เกิดข้ึนในใจของประชาชน เช่น อาจถามตนเองว่า สถาบนัคือใคร ทาํอะไร จุดยืนของสถาบนัคือ
อะไร และหน่วยงาน หรือสถาบนัตอ้งการจะใหป้ระชาชนมีภาพพจน์ไปในดา้นใด หรือตอ้งการให้
รู้สึกนึกคิด และมีท่าทีต่อหน่วยงาน หรือสถาบนัของเราอยา่งไรบา้ง เป็นตน้ จากนั้นกน็าํมาพิจารณา
ประกอบการวางแผนเพ่ือดาํเนินงานต่อไป 

3) คิดหัวขอ้ (Theme) ต่างๆ เพื่อใช้ในการสร้างภาพพจน์แก่ประชาชน ซ่ึงหัวขอ้
เหล่าน้ีคือเน้ือหา ข่าวสารท่ีเราใชเ้ผยแพร่ประชาสัมพนัธ์ต่อกลุ่มประชาชน อาจใชค้าํขวญั (Slogan) 
หรือขอ้ความสั้นๆท่ีไดใ้จความกินใจ และชวนให้จดจาํไดง่้าย ส่ิงท่ีสาํคญัคือ หวัขอ้เหล่าน้ีจะตอ้งมี
อิทธิพลโนม้นา้ว ชกัจูงใจประชาชนใหเ้กิดภาพพจน์ตามท่ีเราตอ้งการ 

4) ใชเ้คร่ืองมือส่ือสารต่างๆ เขา้ช่วยในการดาํเนินงานสร้างภาพพจน์ใหเ้ป็นไปอยา่ง
มีประสิทธิภาพ เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างกวา้งขวาง เช่น หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทศัน์ และ
ส่ิงพิมพต่์างๆ เป็นตน้ 

กล่าวโดยสรุปไดว้่า การท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจะสามารถสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีไดน้ั้น 
จึงมีความจาํเป็นท่ีตอ้งศึกษาตนเอง เก่ียวกบัขอ้ดีขอ้ดอ้ยของตนเองเสียก่อน ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ใน
การดึงจุดเด่นของตนเองเพื่อแข่งขนักบัท่าอากาศยานอ่ืนๆ ดว้ยการสาํรวจวิจยั เพื่อกาํหนดแนวทาง
ปรับปรุงแกไ้ขสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีนั้นเอง 
 

2.2.2 แนวคดิเกีย่วกบัการประชาสัมพนัธ์ 
สมาคมการประชาสัมพนัธ์ระหว่างประเทศ (The International Public Relation 

Association) ซ่ึงเป็นสมาคมของนกัประชาสัมพนัธ์  ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัการประชาสัมพนัธ์ไวว้่า 
“การประชาสัมพนัธ์” คือ ภาระ หนา้ท่ีของฝ่ายบริหารซ่ึงตอ้งอาศยัการวางแผนท่ีดี มีกระทาํอย่าง
ต่อเน่ือง สมํ่าเสมอ เพื่อสร้างสรรคแ์ละธาํรงรักษาความเขา้ใจอนัดีกบักลุ่มประชาชนท่ีเก่ียวขอ้ง โดย
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องคก์ารจะตอ้งใชว้ิธีการวดั ประเมินผลถึงประชามติ แลว้นาํมาใชเ้ป็นแนวทางในการพิจารณา
กาํหนดเป็นแผน และนโยบายขององคก์าร เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความเห็นและความตอ้งการของ
ประชาชน พร้อมทั้งใชว้ิธีเผยแพร่ กระจายข่าวสารสู่ประชาชน เพื่อให้เกิดความร่วมมือ และบรรจุ
ถึงผลประโยชน์ร่วมกนัทั้ง 2 ฝ่าย (วิรัช ลภิรัตนกลุ, 2529) 

“การประชาสัมพนัธ์” เป็นความพยายามท่ีมีการวางแผน ในการท่ีจะมีอิทธิเหนือกว่า
ความคิดจิตใจ ของสาธารณชนท่ีเก่ียวขอ้ง โดยกระทาํต่อส่ิงท่ีมีคุณค่าต่อสังคมเพื่อสาธารณชน
เหล่านั้น มีทศันคติท่ีดีต่อหน่วยงานองค์การ ห้างร้าน หรือสมาคม ตลอดจนภาพพจน์ท่ีเก่ียวกบั
หน่วยงานต่างๆเหล่านั้ น  เพื่อให้หน่วยงานได้รับการสนับสนุน  และความร่วมมือท่ีดีจาก
สาธารณชนท่ีเก่ียวขอ้งในระยะยาวต่อเน่ืองกนัไปเร่ือยๆ (เสรี วงษม์ณฑา, 2517) 

วตัถุประสงคท์ัว่ไปของการประชาสัมพนัธ์ วิรัช ลภิรัตนกุล กล่าวว่า การประชาสัมพนัธ์
โดยทัว่ไป มีวตัถุประสงคแ์ละความมุ่งหมายท่ีสาํคญัพอสรุปได ้3 ประการดงัต่อไปน้ีคือ 

1) เพื่อสร้างความนิยมให้เกิดข้ึนในหมู่ประชาชน (Positive Steps to Achieve 
Goodwill) ความนิยม (Good Will) จากประชาชนเป็นส่ิงสาํคญัซ่ึงจะช่วยส่งเสริม สนบัสนุนการ
ดาํเนินงานและความอยูร่อดขององคก์ารสถาบนั วตัถุประสงคห์รือความมุ่งหมายประการหน่ึงของ
การประชาสัมพันธ์ สถาบันจึงเป็นเพื่อสร้างความนิยมให้เกิดข้ึนในหมู่ประชาชนหรือกลุ่ม
ประชาชนท่ีเก่ียวขอ้ง 

2) เพื่อปกป้องและรักษาช่ือเสียงสถาบนัมิให้เส่ือมเสีย (Action to Saveguard 
Reputation) ช่ือเสียงขององคก์ารสถาบนันบัว่าเป็นส่ิงสาํคญัมาก หน่วยงานสถาบนับางแห่งถึงกบั
ยอมเสียสละผลประโยชน์สาํคญัต่างๆ บางประการ เพื่อแลกกบัการรักษาช่ือเสียงของสถาบนั ทั้งน้ี
เพราะช่ือเสียงของสถาบนัย่อมมีส่วนเก่ียวพนัเช่ือมโยงไปถึงภาพลกัษณ์ (Image) ขององค์การ
สถาบนัดว้ย หากองคก์ารสถาบนัมีช่ือเสียงเป็นไปในทางลบหรือเส่ือมเสีย ภาพลกัษณ์ท่ีประชาชนมี
ต่อสถาบนัแห่งนั้นย่อมเป็นไปในทางลบหรือทางไม่ดีเช่นกนั ประชาชนอาจมีความรังเกียจ ชิงชงั 
ไม่อยากคบคา้สมาคมดว้ย หรืออาจไม่ให้ความร่วมมือแก่องคก์ารสถาบนัแห่งนั้นได ้เพราะตนมี
ความไม่ไวว้างใจหรือเคลือบแคลงระแวงสงสยัในช่ือเสียง พฤติกรรมขององคก์ารสถาบนันั้นๆ 

3) เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ภายใน (Internal Relations) ความสัมพนัธ์ภายใน ในท่ีน้ี
หมายถึงความสัมพนัธ์ของกลุ่มประชาชนภายในหน่วยงาน หรือบุคลากรขององค์การสถาบนั
นัน่เอง โดยทัว่ไปการประชาสมัพนัธ์อาจแบ่งตามลกัษณะงานกวา้งๆ ได ้2 ประเภท คือ 

(1) การประชาสัมพนัธ์ภายใน (Internal Public Relations) คือการสร้างความ
เขา้ใจและความสัมพนัธ์อนัดีกลุ่มบุคคลภายในของสถาบนัเอง อนัไดแ้ก่กลุ่มเจา้หน้าท่ี เสมียน 
พนกังาน ลูกจา้ง รวมตลอดจนถึงนกัการ ภารโรง คนขบัรถ ภายในองคก์ารสถาบนั ใหเ้กิดความรัก
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ใคร่กลมเกลียว สามคัคีกนัในหมู่เพื่อนร่วมงาน รวมทั้งดา้นการสร้างเสริมขวญั และความรักใคร่
ผกูพนั จงรักภกัดี (Royalty) ต่อหน่วยงาน 

การประชาสัมพนัธ์ภายในจึงมีความสําคญัมาก การประชาสัมพนัธ์ภายนอก
องคก์ารสถาบนัจะดีไปไม่ไดเ้ลย หากการประชาสัมพนัธ์ภายใยองคก์ารสถาบนัยงัไร้ประสิทธิภาพ 
เพราะความสัมพนัธ์อนัดีภายในหน่วยงาน จะมีผลสะทอ้นไปกบัการสร้างความสัมพนัธ์ภายนอก
ด้วย และการสร้างความสัมพันธ์อันดีภายในหน่วยงานยงัเอ้ืออาํนวยให้การบริหารและการ
ดาํเนินงานขององคก์ารสถาบนัเป็นไปดว้ยความราบร่ืน คล่องตวั และมีประสิทธิภาพ รวมทั้งการท่ี
พนกังานลูกจา้งภายในสถาบนัมีความเขา้ใจในนโยบายและการดาํเนินงานของสถาบนัเป็นอยา่งดี ก็
จะเป็นกาํลงัสาํคญัในการสร้างประสิทธิภาพแก่การประชาสมัพนัธ์ภายนอกดว้ย 

(2) การประชาสัมพนัธ์ภายนอก (External Public Relations) คือการสร้างความ
เขา้ใจและความสัมพนัธ์อนัดีกับประชาชนภายนอกกลุ่มต่างๆ อนัได้แก่ประชาชนทัว่ไป และ
ประชานท่ีองคก์ารสถาบนัเก่ียวขอ้ง เช่น ผูน้าํความคิดเห็น ผูน้าํทอ้งถ่ิน ลูกคา้ ผูบ้ริโภค รวมทั้ง
ชุมชนละแวกใกลเ้คียง ฯลฯ เพื่อให้กลุ่มประชาชนเหล่าน้ีเกิดความรู้ ความเขา้ใจในตวัสถาบนัและ
ให้ความร่วมมือแก่สถาบันด้วยดี และโดยท่ีการประชาสัมพนัธ์ภายนอกจาํต้องเก่ียวข้องกับ
ประชาชนท่ีมีกลุ่มขนาดใหญ่หรือจาํนวนมาก จึงอาจใชเ้คร่ืองมือส่ือสารต่างๆ เขา้มาช่วยเผยแพร่
กระจายสู่สาธารณชน อนัได้แก่ ส่ือมวลชน (Mass Media) เช่นหนังสือพิมพ ์วิทยุ โทรทศัน์ 
ภาพยนตร์ เป็นตน้ ซ่ึงเป็นปัจจุบนัองคก์ารสถาบนัต่างๆ ก็นิยมใชเ้คร่ืองมือส่ือสารมวลชนเหล่าน้ี 
มาช่วยในการประชาสมัพนัธ์ภายนอกอยา่งแพร่หลาย 

กล่าวโดยสรุปท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจึงตอ้งให้ความสําคญัอย่างยิ่ง  ท่ีตอ้งพยายาม
ปกป้องและรักษาช่ือเสียงของตนไวใ้ห้ดีเสมอ เพื่อสร้างและรักษาภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิในทางท่ีดี และคงอยูย่นืยาว  ทั้งน้ีการสร้างความเขา้ใจในพนัธกิจขององคก์รต่อพนกังาน
ทุกๆฝ่าย คือประสิทธิผลของการประชาสัมพนัธ์ภายใน ท่ีส่งผลต่อการปฏิบัติงานท่ีสะท้อน
ภาพลกัษณ์ขององคก์รในสายตาของคนภายนอกองคก์ร เช่น การมีจิตบริการใหค้วามช่วยเหลือผูม้า
ใชบ้ริการสนามบินอย่างเต็มกาํลงัความสามารถอย่างเต็มใจ ดงันั้นการประชาสัมพนัธ์ภายในจึงมี
ความสําคญัมากท่ีสุด เพราะพนักงาน หรือผูป้ฏิบติังานในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิตอ้งพบเจอ
ผูโ้ดยสารตลอดทั้งวนั จึงส่งผลต่อภาพลกัษณ์แบบประสบการณ์ทางตรงมากท่ีสุด จึงควรสร้างความ
เขา้ใจ อบรมพนักงานหรือผูป้ฏิบติังานในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เพื่อท่ีจะสามารถสะท้อน
ภาพลกัษณ์ออกมาไดใ้นทางท่ีดี 
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2.2.3 แนวคดิเกีย่วกบัทศันคติและการรับรู้ 
1) ความหมายของทศันคติ 
ความหมายของคาํว่า “ทศันคติ” หรือในภาษาองักฤษท่ีเรียกว่า “Attitude” (Webster, 

1960) มาจากภาษาลาตินว่า “Aptus” แปลว่า โนม้เอียงและเหมาะสม นาํมาใชใ้นความหมายของคาํ
ว่า “Attitude” หรือ “ทศันคติ” หมายถึงท่าทีท่ีแสดงออกมาของคนเรา ซ่ึงบ่งบอกถึงสภาพจิตใจอนั
ไดแ้ก่ ความรู้สึกหรือารมณ์ท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง นอกจากน้ีมีนกัจิตวิทยา และนกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้
ความหมายของทศันคติไวม้ากมาย อาทิ 

เป็นแนวโนม้ในการท่ีจะแสดงหรือมีปฏิกิริยาในทางบวกหรือในทางลบต่อส่ิงหน่ึง 
ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัค่านิยมของบุคคลและประสบการณ์ทางสงัคมท่ีฝังรากลึกอยู ่(พชันี เชยจรรยา, เมตตา 
วิวฒันานุกลู และถิรนนัท ์อนวชัศิริวงศ,์ 2538) 

Newcomb ( 1954)  ได้อ ธิบายว่ าทัศนคติ เ ป็นความโน้ม เ อี ยงของ จิตใจ ท่ี มี
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บ อาจเป็นความพึงพอใจ หรือความไม่พึงพอใจ เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ย หรือรู้สึก
เฉยๆ ไม่ชอบ ไม่เกลียด 

2) การเกิดทศันคติ 
Likert (1967) ไดศึ้กษาการเกิดทศันคติของตนเอง ซ่ึงเป็นผลการศึกษาท่ีเนน้ถึงการ

เกิดทศันคติตามหลกัวิชาการดา้นการส่ือสารโดยเฉพาะ โดยไดส้รุปขอ้ศึกษาไวว้่า ทศันคติเป็นส่ิงท่ี
เกิดจากความรู้ (Learning) จากแหล่งทศันคติ (Source of Attitude) ต่างๆ มีอยูม่ากมาย และแหล่งท่ี
ทาํใหเ้กิดทศันคติท่ีสาํคญัคือ 

(1) ประสบการณ์เฉพาะอยา่ง (Special Experience) เม่ือบุคคลมีประสบการณ์
เฉพาะอยา่งต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงในทางท่ีดีหรือไม่ดีต่อส่ิงนั้นไปตามทิศทางท่ีเคยมีประสบการณ์มาก่อน 

(2) การติดต่อส่ือสารกบับุคคลอ่ืน (Communication with Others) ทาํให้เกิด
ทศันคติจากการรับรู้ข่าวสารต่างๆ จากผูอ่ื้นได ้เช่น เดก็ไดรั้บการเล้ียงดูสัง่สอนส่ิงต่างๆมาวา่ส่ิงใดดี
หรือไม่ดี ทาํใหเ้ดก็เหล่านั้นมีทศันคติต่อการสัง่สอนดงักล่าวตามท่ีทราบมา 

(3) ส่ิงท่ีเป็นแบบอย่าง (Models) การเลียนแบบผูอ่ื้น ทาํให้เกิดทศันคติได ้เช่น 
ลูกท่ีเคารพเช่ือฟังพ่อแม่จะเลียนแบบการแสดงท่าทางการชอบหรือไม่ชอบต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดตามพ่อ
แม่ของตนไปดว้ย นอกจากนั้น ก็อาจจะมีการเลียนแบบผูอ่ื้นอีกได ้เช่นการแสดงพฤติกรรม หรือ
การแต่งตวัเลียนแบบดารา นกัร้อง ผา่นส่ือการรับรู้ต่างๆ 

(4) ความเก่ียวขอ้งกบัสถาบนั (Institutional Factors) ทศันคติของบุคคลหลาย
อย่างเกิดข้ึนเน่ืองจากความเก่ียวขอ้งกับสถาบนั เช่น สถาบนัศึกษา หน่วยงานต่างๆ ทาํให้เกิด
ทศันคติตามสภาพแวดลอ้มตามสถานท่ีเหล่านั้น 
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3) การเปล่ียนแปลงทศันคติ 
จุมพล รอดคาํดี (2533) กล่าวว่า ในการเปล่ียนแปลงทศันคติต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงของ

มนุษยน์ั้น มีกระบวนการเปล่ียนแปลงอยู ่3 ระดบั คือ 
(1) การเปล่ียนแปลงความคิด ส่ิงท่ีจะทาํให้เกิดการเปล่ียนแปลงดงักล่าวน้ีมา

จากขอ้มูลข่าวสารใหม่ ซ่ึงอาจมาจากส่ือมวลชนและส่ือบุคคลอ่ืน 
(2) การเป ล่ียนแปลงความ รู้ สึก  การเป ล่ียนแปลงในระดับ น้ีมากจาก

ประสบการณ์หรือความประทบัใจหรือส่ิงท่ีทาํใหเ้กิดความสะเทือนใจ 
(3) การเปล่ียนแปลงพฤติกรรม เป็นการเปล่ียนแปลงวิธีการดาํเนินชีวิตใน

สงัคมซ่ึงไม่มีผลต่อบุคคลทาํใหต้อ้งเปล่ียนพฤติกรรมเดิมเสียใหม่ 
การเปล่ียนแปลงดังกล่าวมีความเก่ียวขอ้งโดยตรง ถ้าความคิดความรู้สึก และ

พฤติกรรมถูกกระทบในระดับใดก็ตาม จะมีผลต่อการเปล่ียนแปลงทศันคติทั้ งส้ิน นอกจากน้ี
องค์ประกอบต่างๆ ในกระบวนการส่ือสาร อาทิเช่น คุณสมบติัผูส่้งสาร ลกัษณะของข่าวสาร 
คุณสมบติัของช่องทางการส่ือสาร ลว้นมีผลกระทบต่อการเปล่ียนแปลงทศันคติได ้

สามารถอธิบายไดว้่า การท่ีจะใหเ้กิดทศันคติท่ีดีหรือเปล่ียนแปลงทศันคติขอ้เสียให้
เป็นดีไดน้ั้น ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ตอ้งให้ความสําคญัของระบบการส่ือสาร ท่ีส่งผลต่อ
ผูโ้ดยสารทั้งในประสบการณ์ตรง และประสบการณ์ทางออ้ม เพราะเป็นหัวใจหลกัท่ีส่งผลต่อ
ความคิด ความรู้สึก ของผูโ้ดยสาร คือผูป้ฏิบติังาน ส่ิงอาํนวยความสะดวก และส่ิงแวดลอ้มของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ 

4) ทฤษฎีการรับรู้ 
(1) ความหมายของการรับรู้ 
New Webster’s Dictionary (1972) ไดใ้หค้วามหมายของการรับรู้ไวว้่า การรับรู้ 

หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้ ความเขา้ใจ ตามความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของตนเอง 
Garrison and Magoon (1972) ไดใ้ห้ความหมายการรับรู้ไวว้่าการรับรู้หมายถึง 

กระบวนการซ่ึงสมองตีความ หรือแปลขอ้ความท่ีไดจ้ากการสัมผสั (Sensation) ของร่างกาย 
(ประสาทสัมผสัต่างๆ) กบัส่ิงแวดลอ้มซ่ึงเป็นส่ิงเร้า ทาํให้เราทราบว่าส่ิงเร้า หรือส่ิงแวดลอ้มท่ีเรา
สัมผสันั้นเป็นอะไร มีความหมายอย่างไร มีลกัษณะอย่างไร ฯลฯ การท่ีเราจะรับรู้ส่ิงเร้าสัมผสัได้
นั้น จะตอ้งอาศยัประสบการณ์ของเราเป็นเคร่ืองช่วยในการตีความหมาย หรือแปลความ 

จากความหมายของการรับรู้ขา้งตน้สามารถกล่าวสรุปไดว้่า การรับรู้ คือ การไดซึ้ม
ซบั ในส่ิงท่ีไดส้ัมผสั เช่น การฟัง การเห็น ไม่ว่าจะไดรั้บการสัมผสัโดยตั้งใจหรือไม่ตั้งใจ จะส่งผล
ต่อในจิตใจของแต่ละบุคคลผ่านกระบวนการตีความ ดว้ยความรู้ ความเขา้ใจของผูรั้บสารแต่ละ
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บุคคล ซ่ึง Schramm (1973) ไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบดา้นต่างๆในการเลือกรับข่าวสารของผูรั้บสาร 
ดงัน้ี 

(1.1) ประสบการณ์ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีทาํให้ผูส้ารแสวงหาข่าวสารท่ีแตกต่าง
กนั 

(1.2) การประเมินประโยชน์ของข่าวสาร ผูรั้บสารจะแสวงหาข่าวสารเพื่อ
สนองจุดประสงคข์องตนอยา่งใดอยา่งหน่ึง 

(1.3) ภูมิหลงัแตกต่างกนั จึงทาํใหมี้ความสนใจแตกต่างกนั 
(1.4) การศึกษาสภาพแวดลอ้ม ซ่ึงทาํให้มีความแตกต่างกนัในระดบัการ

เลือกรับส่ือและเน้ือหาของข่าวสาร 
(1.5) ความสามารถในการรับสาร เก่ียวกบัสภาพร่างกายและจิตใจท่ีเป็นตวั 
(1.6) บุคลิกภาพ ซ่ึงมีผลต่อการเปล่ียนแปลงทัศนคติการโน้มน้าวใจ 

ตลอดจนระดบัของผูรั้บสาร 
(1.7) อารมณ์ สภาพทางอารมณ์ของผูรั้บสารจะทาํให้ผูรั้บสารเขา้ใจ หรือ

อาจจะเป็นอุปสรรคต่อความเขา้ใจความหมายของข่าวสารกไ็ด ้
(1.8) ทัศนคติจะเป็นตัวกําหนดท่าทีของการรับข่าวสารและสนองต่อ

ข่าวสารท่ีไดพ้บ 
จากขา้งตน้สามารถอธิบายไดอ้ยา่งชดัเจนวา่ การเปิดรับข่าวสารหรือการรับรู้ การ

แสวงหาขอ้มูล ของทุกคนมีความแตกต่างกันโดยเฉพาะเม่ือเป็นชาวต่างชาติท่ีมาจากหลายๆ
ประเทศ ท่ีมาใชบ้ริการสนามบินสุวรรณภูมิ ซ่ึงจะทาํใหมี้ความคิด พฤติกรรมการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั
ไปดว้ย 

(2) ทฤษฎีของMaslow 
ทฤษฎีลาํดบัขั้นความตอ้งการของ Maslow’s Needs Hierarchy Theory (พิภพ 

วชงัเงิน, 2547, น. 161-164) Abramham Maslow เป็นคนแรกท่ีศึกษาพบว่า ความตอ้งการมี
ความสาํคญัต่อพฤติกรรมองคก์าร ความตอ้งการทาํใหเ้กิดพลงั เป็นส่ิงเร้าแรงจูงใจ 

(2.1) ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Physical Needs) เป็นความตอ้งการ
เบ้ืองตน้ขั้นพื้นฐาน (Basic Needs) ซ่ึงจาํเป็นต่อการดาํรงชีวิตเป็นความตอ้งการเพื่อบาํบดัความหิว 
ความกระหาย เช่น อาหาร ท่ีอยูอ่าศยั ยารักษาโรค อากาศ นํ้ า การขบัถ่าย ความตอ้งการทางเพศ มี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมของคน เช่น เม่ือผูใ้ชบ้ริการเขา้มาท่ีสนามบิน ตอ้งมีส่ิงอาํนวยความสะดวก
ตอบสนองความตอ้งการทุกท่ี ไม่วา่จะเป็นหอ้งนํ้า รถเขน็ หรือแมก้ระทั้งร้านขายยา 
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(2.2) ความตอ้งการทางดา้นความมัน่คงหรือความปลอดภยั (Security or 
Safety Needs) หลงัจากความตอ้งการทางกายไดรั้บการตอบสนองแลว้ จะสนใจความปลอดภยัใน
ชีวิต ร่างกาย ทรัพย์สิน หน้าท่ีการงาน การคุกคาม เส่ียงภัยอันตราย ต้องมีหลักประกัน เช่น 
ผูใ้ชบ้ริการท่านหน่ึงท่ีบินดว้ยสายการบินอิสราเอลซ่ึงเป็นสายการบินท่ีมีมาตรการความปลอดภยั
สูงท่ีสุดสายการบินหน่ึง ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกอุ่นใจในความร่วมมือระหว่างท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิกบัสายการบินดงักล่าว 

(2.3) ความตอ้งการทางดา้นสังคม (Social Needs) จะเร่ิมเป็นส่ิงจูงใจท่ี
สาํคญัต่อพฤติกรรมของคนท่ีมีนิสยัชอบอยูร่่วมกนัเป็นกลุ่ม การไดรั้บการยอมรับจากบุคคลอ่ืนและ
ความรู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่มของสังคมอยู่เสมอจะภูมิใจ ทุกคนตอ้งการเพื่อนไม่ว่า
เพื่อนร่วมงาน เพื่อนบา้น ตอ้งการความรักมิตรภาพจากผูอ่ื้น จึงแสดงออกในรูปของการเป็นผูมี้
มนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี เช่น ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เม่ือผา่นกระบวนการตรวจคนเขา้เมืองแลว้ มกัจะมีเวลา
ว่างระหว่างรอข้ึนเคร่ือง จึงตอ้งสร้างประสบการณ์ใหก้บัผูบ้ริการอยา่งมีโรงหนงั เกม อินเตอร์เน็ท 
Airlines Lounge เป็นตน้ 

(2.4) ความตอ้งการท่ีจะรับการยกยอ่ง ใหเ้กียรต์ิ (Self Esteem Needs) เป็น
ความตอ้งการระดบัสูง เก่ียวกบัความตอ้งการระดบัสูง เก่ียวกบัความมัน่ใจในตนเองในเร่ืองของ
ความรู้  ความสามารถ  ต้องการให้คนอ่ืนยกย่องสรรเสริญ  ความต้องการทางสถานภาพ 
(Status)ตอ้งการไดรั้บความนับถือ ความมีช่ือเสียง เป็นท่ียอมรับของผูอ่ื้น เพื่อความเช่ือมัน่และ
ความรู้สึกภูมิใจในตนเองเช่น ผูใ้ชบ้ริการทุกท่านไม่วา่จะถือตัว๋ระดบัใด ยอ่มมีความตอ้งการยกยอ่ง 
ใหเ้กียรต์ิ กบัการบริการต่างๆ อยา่งการทกัทาย เป็นตน้ 

(2.5) ความตอ้งการความสําเร็จสมหวงัในชีวิตหรือความต้องการท่ีจะ
ตระหนกัถึงความเป็นจริงในตวัเอง (Self Actualization Needs) เป็นความตอ้งการระดบัสูงสุด 
ตอ้งการพฒันาตนเองให้สูงสุด ตอ้งการให้เกิดความสําเร็จในทุกส่ิงทุกอย่าง ตามความนึกคิดของ
ตนเอง ตอ้งการเป็นอะไรจะเป็นให้ได ้มีความตอ้งการความสมหวงัในชีวิต จะใชค้วามสามารถ
อยา่งเตม็ท่ีของบุคคลใดบุคคลหน่ึง 

จากขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่า จากทฤษฎีของมาสโลวด์งักล่าว เพื่อให้ท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ เขา้ใจลาํดบัขั้นตอนของการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีมีความ
แตกต่างกนัไปในแต่ละระดบั โดยเฉพาะในเร่ืองของการบริการและความปลอดภยัแลว้ยงัตอ้ง
ตระหนักถึงความตอ้งการดา้นอ่ืนๆ เช่น การสร้างประสบการณ์ภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
เป็นตน้ ทั้งน้ีเป็นส่ิงทาํให้เกิดแรงจูงใจของผูโ้ดยสารเพ่ือให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อท่าอากาศสากล
สุวรรณภูมินั้นเอง 
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ทั้งน้ี สามารถอธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างแนวคิดประชาสัมพนัธ์, การรับรู้, ทศันคติ, 
ภาพลกัษณ์ และMaslow ไดด้งัภาพท่ี 2.1 และสามารถอธิบายความสมัพนัธ์ระหวา่ง  
1) วตัถุประสงคก์ารวิจยั และ 2) แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ไดด้งัภาพท่ี 2.2
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ภาพที ่2.2  กรอบแนวคิดในการวิจยั

ท่าอากาศยาน	
สุวรรณภูมิ 

ภาพลกัษณ์ที่

เกิดจาก

ผูใ้ชบ้ริการ 

ผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ 

แนวคิดและทฤษฎี

ทศันคติและการรับรู้ 

ภาพลกัษณ์ที่ตอ้งการ 

(Wish Image) 

แนวคิดและ

ทฤษฎีการ

ประชาสมัพนัธ์ 

ฝ่ายประชาสมัพนัธ์ 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

24 
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2.3 บริบทของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ
 

ชินะ รอดศิริ (2553) ประวติัความเป็นมาของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นท่าอากาศยานท่ี
ตั้งอยูใ่นจงัหวดัสมุทรปราการ มีพื้นท่ีประมาณ 20,000ไร่ โดยมีประวติัความเป็นมาดงัต่อไปน้ี 

รัฐบาลมีความคิดริเร่ิมในการสร้างท่าอากาศยานนานาชาติแห่งใหม่ในปี พ.ศ. 2503 จึงได้
ทาํการว่าจ้างบริษทั ลิชฟิลด์ ศึกษาความเป็นไปได้ในการก่อสร้าง โดยเสนอให้ตั้ งอยู่ทางทิศ
ตะวนัออกเพื่อใหมี้ระยะห่างและทิศทางท่ีเหมาะสมกบัท่าอากาศยานสากลกรุงเทพ (ดอนเมือง) ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัรายงานการศึกษาขององคก์ารบิหารการบินพลเรือนแห่งชาติของสหรัฐอเมริกา และ
ในวนัท่ี 28 กนัยายน พ.ศ. 2549 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเปิดใหบ้ริการเชิงพาณิชยเ์ตม็รูปแบบอยา่ง
เป็นทางการ โดยวิสัยทัศน์ นโยบาย กรอบแนวทางปฏิบัติ การกาํหนดแนวคิดในการจัดการ
ส่ิงแวดลอ้มดงัน้ี 

1) วิสยัทศัน์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นท่าอากาศยานนานาชาติชั้นนาํ ดว้ยมาตรฐาน
การให้บริการระดบัสากลในรูปแบบเอกลกัษณ์ความเป็นไทย พร้อมดว้ยการบริการท่ีหลากหลาย 
สมารถตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อนาํไปสู่การเป็นท่าอากาศยานท่ีดีท่ีสุดใน 
10 อนัดบัแรกของโลก พร้อมทั้งขยายความเป็นศูนยก์ลางทางธุรกิจและโลจิสติกส์ในภูมิภาคเอเชีย
ตะวนัออกเฉียงใต ้ซ่ึงเป็นส่วนสาํคญัในการสร้างมูลค่าเพิ่มทางเศรษฐกิจใหก้บัประเทศไทย 

2) นโยบายการจดัการดา้นส่ิงแวดลอ้มของท่าอากาศยานมีการจดัการดา้นส่ิงแวดลอ้มของ
ท่าอากาศยานให้ได้มาตรฐาน ถือเป็นส่ิงหน่ึงท่ีจาํเป็นและสําคญัในการดาํเนินธุรกิจด้านการ
ให้บริการท่าอากาศยาน ดงันั้น ทอท.ไดต้ระหนกัและให้ความสําคญักบัการจดัการและการรักษา
คุณภาพส่ิงแวดลอ้มมาโดยตลอด โดยเน้นการใช้ทรัพยากรอย่างย ัง่ยืน และเกิดผลกระทบต่อ
ส่ิงแวดลอ้มนอ้ยท่ีสุด จึงไดก้าํหนดนโยบายการจดัการส่ิงแวดลอ้มในท่าอากาศยาน ดงัน้ี 

(1) ทอท.ดาํเนินกิจการท่าอากาศยานดว้ยความห่วงใยต่อส่ิงแวดลอ้มและตระหนกัถึง
ความรับผดิชอบในการรักษา แกไ้ข และป้องกนัผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้ม 

(2) ทอท.จะปฏิบติัตามกฎหมายและขอ้กาํหนดต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่งเสริมและ
รักษาคุณภาพส่ิงแวดลอ้มอนัเน่ืองมาจากการดาํเนินกิจการของ ทอท.อยา่งเคร่งครัด 

(3) ทอท . มุ่งมั่นท่ีจะรักษาคุณภาพส่ิงแวดล้อมป้องกันภาวะมลพิษ  ละติดตาม
ตรวจสอบคุณภาพส่ิงแวดลอ้มให้ไดม้าตรฐานในทุกท่าอากาศยานท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของ 
ทอท. 

(4) ทอท.มุ่งมัน่ท่ีจะเสริมสร้างจิตสาํนึกต่อส่ิงแวดลอ้มแก่พนกังานทุกระดบั รวมถึงส่ง
เริมกิจการดา้นส่ิงแวดลอ้มในระดบัหน่วยงาน ระดบัทอ้งถ่ิน และระดบัประเทศ 
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(5) ทอท.มุ่งเนน้การประชาสัมพนัธ์ในการพิทกัษส่ิ์งแวดลอ้มของ ทอท.ใหป้ระชาชน
ได้รับขอ้มูลข่าวสาร และมีส่วนร่วมในการกาํหนดแนวทางการทาํกิจกรรมส่งเสริมและรักษา
ส่ิงแวดลอ้มและรักษาคุณภาพส่ิงแวดลอ้มร่วมกนักบัชุมชน องคก์รส่วนทอ้งถ่ิน หน่วยงานภาครัฐ
และเอกชนในพื้นท่ีโดยรอบท่าอากาศยาน 

3) กรอบแนวทางการปฏิบติัในการจดัการดา้นส่ิงแวดลอ้ม เพื่อให้การดาํเนินการจดัการ 
รวมทั้งการรักษาคุณภาพส่ิงแวดลอ้มเป็นไปอย่างครบถว้นสมบูรณ์และไดม้าตรฐาน ตลอดจน
ถูกตอ้งตามกฎหมาย ทอท.จึงได้กาํหนดกรอบแนวทางในการปฏิบติัในการจัดการ และรักษา
คุณภาพส่ิงแวดลอ้ม เป็น 2 แนวทางหลกั ดงัน้ี 

(1) เป็นการดาํเนินการตามขอ้เสนอแนะขององคก์รการบินพลเรือนระหว่างประเทศ 
(International Civil Aviation Organization : ICAO) ใน Annex 16:Environmental Protection 
Volume 1, 2 และเอกสารหรือคู่มือท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งปฏิบติัตามแนวทางดา้น Hygiene and 
Sanitation in Aviation ขององคก์ารอนามยัโลก (World Health Organization: WHO) 

(2) เป็นการปฏิบติัตาม พระราชบญัญติัส่งเสริมและรักษาคุณภาพส่ิงแวดลอ้มแห่งชาติ 
พ.ศ. 2535 พระราชบญัญติัสาธารณสุข พ.ศ. 2535 และตามกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 

4) การกาํหนดแนวคิดปัจจยัภายนอกท่ีมีความสาํคญัต่อการดาํเนินงานของท่าอากาศยาน 
ไดแ้ก่ นโยบายการพฒันาประเทศ และการพฒันาทางดา้นการคมนาคมขนส่ง ซ่ึงมีนโยบายการ
พฒันาประเทศไปในทิศทางการพ่ึงพาตนเองและการสร้างภูมิคุม้กนั บนพื้นฐานปรัชญาเศรษฐกิจ
พอเพียงท่ีเช่ือมโยงทุกมิติของการพฒันาอยา่งบูรณาการทั้งตวัคน สังคม เศรษฐกิจ ส่ิงแวดลอ้มและ
การเมือง โดยมีวิสัยทศัน์ของการมุ่งพฒันาสู่สังคมอยูเ่ยน็เป็นสุขร่วมกนั (Green and Happiness 
Society) โดยมีประเด็นด้านการดูแลส่ิงแวดลอ้มให้มีคุณภาพ และทรัพยากรธรรมชาติท่ีย ัง่ยืน 
สาํหรับนโยบายการพฒันาดา้นการขนส่ง มีกรอบแนวทางในการพฒันาไปสู่ศูนยก์ลางการคมนาคม
ขนส่งในระดบัภูมิภาค โดยมีกรอบแนวคิดท่ีจะนาํไปสู่การเป็นท่าอากาศยานสีเขียว ประกอบดว้ย 

(1) การเป็นท่าอากาศยานท่ีปลอดภยั (Safety Airport) หมายถึงการมีการจดัการ
ส่ิงแวดลอ้มจากการดาํเนินงานของท่าอากาศยาน ให้มีความปลอดภยัต่อทรัพยากรธรรมชาติและ
ส่ิงแวดลอ้มท่ีเก่ียวขอ้ง ชุมชนท่ีอยูโ่ดยรอบ และผูเ้ก่ียวขอ้งกบัท่าอากาศยาน 

(2) การเป็นท่าอากาศยานท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้มและชุมชน (Friendly Airport) 
หมายถึง มีการจดัการผลกระทบจากการดาํเนินงานของท่าอากาศยานท่ีดี ไม่ทาํใหส่ิ้งแวดลอ้มเส่ือม
โทรมหรือเสียหาย มีการสร้างความเขา้ใจและความสมัพนัธ์กบัผูอ้ยูอ่าศยัอยูโ่ดยรอบ ซ่ึงนาํไปสู่การ
สนบัสนุน และการร่วมมือกบัชุมชน รวมทั้งเป็นมิตรกบัผูใ้ชบ้ริการ และผูท่ี้มีกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัท่าอากาศยาน 
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(3) การเป็นท่าอากาศยานท่ีดาํเนินการตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง (Sufficiency 
Airport) หมายถึง การดาํเนินงานและการพฒันาท่าอากาศยานจะตอ้งควบคุมผลกระทบให้อยู่ใน
มาตรฐานหรือเกณฑ์กาํหนดดา้นส่ิงแวดลอ้ม ส่งเสริมและพฒันาความรู้และความเขา้ใจ และให้
ประชาชนไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการตดัสินในการพฒันาท่าอากาศยาน 

 
ตารางที ่2.2  ความสมัพนัธ์ระหวา่งวตัถุประสงคก์ารวิจยักบัแนวคิดต่างๆ 
 

วตัถุประสงค์การวจัิย ทฤษฎแีละแนวคดิ คาํอธิบาย 

1. เพือ่ศึกษาภาพลกัษณ์ของ
อากาศยานสุวรรณภูมิ
ผู้ใช้บริการชาวต่างชาต ิ

1.1 ภาพลกัษณ์ 
1.2 ประชาสมัพนัธ์ 

ศึกษาการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีพึง
ประสงค ์(ผูส่้งสารและ
ภาพลกัษณ์ท่ีในสายตาเกิดจาก
การรับรู้) ของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

2. เพือ่ศึกษาปัจจัยทีมี่อทิธิพล
ต่อการสร้างภาพลกัษณ์ให้เกดิ
ขึน้กบัผู้ใช้บริการชาวต่างชาติ
ของท่าอากาศยานสากล
สุวรรณภูมิ   

2.1 ประชาสมัพนัธ์ 
2.2 การรับรู้ 
2.3 ทศันคติ  

1. ศึกษาปัจจยัและอิทธิพลท่ีส่ง 
ผลต่อภาพลกัษณ์ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
2. ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ทศันคติ 

 
  



 

บทที ่3 
 

วธีิการวจิัย 
 

การวิจยัเร่ือง “ประสบการณ์สนามบินของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของ
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ ทาํการศึกษาภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ และปัจจยัท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ ผ่านทางผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นชาวต่างชาติ รวมไปถึงการวิเคราะห์
หาระบบการรับรู้และทศันคติ ท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 

3.1 ระเบียบวจิยั 
 

ใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพ โดยเลือกกรณีศึกษาเฉพาะผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ (ผูรั้บสาร) ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ ผา่นแบบสอบถาม (Survey) จากกกลุ่มตวัอยา่งของผูโ้ดยสารชาวต่างชาติ
ท่ีมาเดินทางและใชบ้ริการสนามบินในอาคารผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จาํนวน 30 
ท่าน โดยแบ่งเป็น 15 ท่านท่ีเคยใชบ้ริการผ่านกระบวนการเดินทางเขา้และออก 4 คร้ัง และ อีก 15 
ท่าน ท่ีใชบ้ริการผา่นกระบวนการเดินทางเขา้และออก 2 คร้ัง (โดยกาํหนดการผา่นกระบวนการเขา้
หรือออกเท่ากบัหน่ึงคร้ัง) ภายใตก้รอบจาํนวนคร้ังของผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลาเป็นตวักาํหนดขอบเขต
การวิจยัในช่วงสัปดาห์สุดทา้ยของเดือนธนัวาคม และแบ่งเป็นสองช่วงเวลา 06.00 น. - 08.00 น. 
และเวลา 21.00 น. - 01.00 น.เน่ืองจากเป็นช่วงเทศกาลส่งทา้ยปีเก่าตอ้นรับปีใหม่ซ่ึงเป็นช่วงหน่ึงใน
รอบปีท่ีมีความหนาแน่นของปริมาณผูโ้ดยสารชาวต่างชาติมากท่ีสุด ซ่ึงความบกพร่องในการ
ใหบ้ริการท่าอากาศยานอาจจะเกิดข้ึนไดจ้ากความหนาแน่นดงักล่าว ท่ีอาจจะเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส่งผล
ให้ผูโ้ดยสารชาวต่างชาติเกิดทศันคติท่ีบวก หรือ ลบต่อท่าอากาศยานได ้ทั้งน้ีเพื่อความสะดวกใน
การเกบ็ขอ้มูลผูว้ิจยัไดด้าํเนินการเก็บขอ้มูลจากผูโ้ดยสารชาวต่างชาติท่ีไดผ้า่นกระบวนการเดินทาง
เรียบร้อยแลว้ ในระหว่างรอข้ึนเคร่ืองบินโดยสาร และเพ่ือให้ไดข้อ้มูลท่ีครอบคลุมในการตอบ
คาํถามวิจยั ผูว้ิจยัยงัไดเ้ก็บขอ้มูลสัมภาษณ์เพิ่มเติมจากรองผูอ้าํนวยท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สาย
งานปฏิบติัการ (ผูส่้งสาร) 

วิธีวิจยั แบ่งออกเป็น 2 วิธีดงัต่อไปน้ี 
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3.1.1 การวจัิยเอกสาร  
การวิจยัเอกสาร หมายถึง การแสวงหาคาํตอบหรือการสร้างองคค์วามรู้ดว้ยการใชห้นงัสือ 

(Text) และเอกสาร (Document) ต่างๆ นอกจากน้ี ยงัรวมถึงส่ือในรูปแบบอ่ืนๆ เช่น ภาพยนตร์วีดิ
ทศัน์ ภาพวาดสมุดบนัทึก ทั้งท่ีเป็นส่ิงพิมพห์รือส่ืออิเล็กทรอนิกส์ (Scott, 2006)ดงันั้นการวิจยั
เอกสาร ตามหลกัแนวคิดและทฤษฎีการประชาสัมพนัธ์ (ผูส่้งสาร) เป็นวิธีการวิจยัเสริมเพื่อเก็บ
รวบรวมขอ้มูล และทบทวนขอ้มูลต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเพื่อทาํความเขา้ใจ
พื้นฐานกระบวนการเดินทาง ความสะดวก ความปลอดภยั และส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ รวมทั้ง
บทบาทเจา้หนา้ท่ีพนกังานท่าอากาศยานสุวรรณภูมิหรือเจา้หนา้ท่ีสายการบินท่ีปฏิบติัหนา้ท่ี ซ่ึงเป็น
ปัจจยัท่ีอาจส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 
3.1.2 การสัมภาษณ์เชิงลกึ 
เป็นการสัมภาษณ์ในรูปแบบท่ีไม่เป็นทางการ โดยการใชป้ระเด็น/แนวคาํถามกวา้งๆเพื่อ

กระตุน้ให้คู่สนทนาเล่าเร่ืองราวอย่างมีเป้าหมาย ผูส้ัมภาษณ์มกัมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูถู้กสัมภาษณ์ใน
ลกัษณะเป็นคู่สนทนา ใชท้กัษะการส่ือสาร สร้างการสนทนาอยา่งมีเป้าหมาย (อรนรินทร์ ขจรวงศ์
วฒันา, 2552) ดังนั้นการสัมภาษณ์เชิงลึกแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มคือ 1) การสํารวจความคิดเห็น
ผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติผ่านแบบสัมภาษณ์จากมุมมองของกลุ่มตวัอย่างท่ีจะศึกษาตามหลกัแนวคิด
และทฤษฎีการรับรู้และทศันคติ (ของผูรั้บสาร) วิธีวิจยัน้ีทาํหนา้ท่ีเก็บรวบรวมรายละเอียดเพื่อทราบ
ประเด็นถึงภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และปัจจยัทางลบและบวกท่ีส่งผลต่อทศันคติ
นั้นๆ ทั้งน้ีใชรู้ปแบบคาํถามแบบปิดร่วมกบัปลายเปิดเพื่อป้องกนัการถามช้ีนาํ 2) การสัมภาษณ์ นาย
เพชร ชั้นเจริญ รองผูอ้าํนวยท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สายงานปฏิบติัการ (ผูส่้งสาร) วิธีวิจยัน้ีทาํ
หนา้ท่ีเก็บรวบรวมรายละเอียดเพื่อทราบถึงขอ้มูลข่าวสารท่ีตอ้งการส่งออกไปว่าผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ
หรือไม่ และส่งผลต่อทศันคติเพียงใด 

ตวัอยา่งแบบสมัภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ ดงัท่ีแสดงดา้นล่างน้ี 
1. Before coming to the Suvarnabhumi Airport. What is your opinion toward the airport? 

1.1 Why you think like that? 
2. How do you know about the Suvarnahumi Airport? Please specific sources. 
3. After you got services at the Suvarnabhumi Airport, how would you rate the airport 

from 1 to 10? 
3.1 Why? 

4. Do you know that the Suvarnabhumi Airport  has been awarded? 
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5. If compare the Suvarnabhumi Airport  to other airports, What do you think of? 
6. Could you  please give one word to describe about the Suvarnabhumi Airport? 
 6.1 Why? 
7. What make you feel good and like most of the Suvarnabhumi Airport?  

7.1 Why? 
8. What make you feel uncomfortable about the Suvarnabhumi Airport? 

8.1 Why? 
9. Need any facilities or services that you want from the Suvarnabhumi Airport?  
10. If you a port of the management of airport what three things you will provide for the 

airport to have a good image? 
11. What do you think the airport should improve? 
12. Recommendations for the airport to get a better image in a better way? 
 
ความสําคญัและเหตุผลในการเลือกใช้เคร่ืองมือต่างๆ ขา้งตน้ในการศึกษาวิจยั สามารถ

อธิบายเช่ือมโยงกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยั ดงัน้ี 
1) การศึกษาตวัสารในรูปแบบต่างๆ ท่ีถูกผลิตและส่งออกโดยท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (ผู ้

ส่งสาร) ท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใชก้ารวิจยัขอ้มูลเอกสารในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลเพื่อ เป็นขอ้มูลอา้งอิง และสรุปขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ ท่ีไดม้าจากการ
สมัภาษณ์ อีกทั้งวิเคราะห์และแจกแจงเน้ือหาท่ีอาจส่งผลต่อภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

2) การศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ทางลบและบวกของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
สามารถศึกษาวิเคราะห์ไดจ้ากขอ้มูลท่ีเก็บจากแบบสาํรวจกบัการรับรู้ (ผูรั้บสาร) ท่ีมีผลต่อทศันคติ
ของชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ผลการวิจยัในวตัถุประสงคท์ั้ง 2 ขอ้ เป็นขอ้มูลท่ีมีความเช่ือมโยงกนั ท่ีจะสามารถวิเคราะห์
ขอ้มูลเพื่อมาตอบปัญหานาํวิจยัไดอ้ยา่งชดัเจน 
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3.2 ข้อมูลทีใ่ช้ในการวจิยั 
 

ขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิจยัประกอบดว้ยขอ้มูล 3 ประเภท คือ บุคคล เอกสาร และส่ือดิจิทลั 
 
3.2.1 ข้อมูลประเภทบุคคล 
ไดแ้ก่ 

1) ผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยวิเคราะห์ทศันคติต่อท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ และปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคิดนั้นๆ โดยผา่นการสมัภาษณ์ 

2) รองผูอ้าํนวยท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สายงานปฏิบติัการโดยวิเคราะห์รูปแบบ
สารต่างๆท่ีส่งผลใหเ้กิดภาพลกัษณ์ต่อท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยผา่นการสมัภาษณ์ 

 
3.2.2 ข้อมูลประเภทเอกสารและวดีีทศัน์ทีท่่าอากาศยาน 
ไดแ้ก่ เอกสารหรือแผน่ผบัประชาสมัพนัธ์ ป้ายต่างๆ ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

1) เอกสารหรือแผ่นผบัประชาสัมพนัธ์ท่ีมีแจกเก่ียวกับข้อมูลในท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ท่ีอาจเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ 

2) วีดิทศัน์และป้ายต่างๆ ท่ีติดตั้งไม่ว่าจะเป็นแผนผงั ซ่ึงเป็นขอ้มูลในท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

 
3.2.3 ข้อมูลประเภทส่ือดิจิทลั 
ไดแ้ก่ ขอ้มูลบทความบนเวบ็ไซด์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงเป็นแหล่งขอ้มูลหลกัท่ี

ผูใ้ชบ้ริการสะดวกต่อการหาขอ้มูลไดง่้ายในยคุสมยัน้ี  
แหล่งขอ้มูลดงักล่าว สามารถนาํมาวิเคราะห์การวิจยั ในการศึกษาความหลากหลายของช่อง

ทางการส่ือสารท่ีส่งไปท่ีทาํใหเ้กิดภาพลกัษณ์ต่อท่าอากาศยานสุวรรณภูมิได ้
 

3.3 การดาํเนินการวจิยั 
 

การวิจยัเร่ือง “ประสบการณ์สนามบินของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของ
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” มีขั้นตอนในการศึกษาวิจยั ดงัต่อไปน้ี 
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3.3.1 ช่วงพฒันางานวจัิย 
1) ศึกษางานวิจยัต่างๆ เพื่อหาประเด็นและวิธีการท่ีสนใจศึกษา คดัเลือกกรณีศึกษา

กาํหนดวตัถุประสงค์ และคน้หาขอ้มูลท่ีใช้ประกอบงานวิจยั ไดแ้ก่ ขอ้มูลประเภทบุคคล ขอ้มูล
เอกสาร และขอ้มูลประเภทส่ือดิจิทลั 

2) รวบรวมขอ้มูลประเภทต่างๆ ท่ีตอ้งใชใ้นการพฒันางานวิจยั โดยเร่ิมจากขอ้มูล
ทุติยภูมิ อนัไดแ้ก่ ขอ้มูลประเภทเอกสารและส่ือดิจิทลั ทั้งในของงานส่วนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ 

3) ออกแบบเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาวิจัย อนัได้แก่ การวิจัยเอกสาร และการ
สาํรวจความคิดเห็นผา่นแบบสอบถาม (ดงัรายละเอียดในขอ้ท่ี 3.1) 
  

3.3.2 ช่วงดําเนินการวจัิย 
1) ดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยการศึกษาจากการสํารวจความคิดเห็นผ่าน

แบบสอบถาม และนาํขอ้มูลมาสอดคลอ้งกบัขอ้มูลประเภทเอกสาร และวิเคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ภาพลกัษณ์ 

2) ดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูล ทาํการรวบรวมขอ้มูลและสรุปผล โดยนาํผลท่ีไดจ้าก
การวิจยัเอกสาร และการสมัภาษณ์โดยตรง มาหาขอ้สรุปร่วมกนั โดยสรุปขอ้มูลจากทั้งหมดจากการ
วิจยั โดยการตอบคาํถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยั ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเพื่อใหผ้ลการวิจยัมีความสมบูรณ์ท่ีมาก
สุดภายใตข้อบเขตและกรอบของระยะเวลาในการดาํเนินการวิจยัคร้ังน้ี 

3) รวบรวม วิเคราะห์ และสรุปผลการศึกษาวิจยัทั้งหมด 
 

3.4 การวเิคราะห์และนําเสนอข้อมูล 
 

การนาํเสนอขอ้มูลต่างๆ ท่ีไดจ้ากการศึกษาวิจยั จะใชรู้ปแบบการพรรณนาวิเคราะห์ โดย
ทาํการรวบรวมผลการศึกษาวิจยัจากแหล่งขอ้มูลทั้ง 3 ประเภท ไดแ้ก่ ขอ้มูลประเภทเอกสาร ขอ้มูล
ประเภทบุคคล และขอ้มูลประเภทส่ือดิจิทลั ให้รวมอยู่ในรูปของการบรรยาย และเขียนรายงาน
ผลการวิจยั โดยแบ่งเน้ือหาออกเป็นนาํเสนอผลการวิจยัดว้ยขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มและสามารถ
นาํผลวิจยันาํไปวิเคราะห์ได ้2 ส่วนดงัต่อไปน้ี 

ส่วนท่ี 1: การวิเคราะห์ภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (ผูส่้งสาร) 
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ส่วนท่ี 2: การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (การรับรู้
และทศันคติของผูรั้บสาร) 

ทั้งน้ีขอกาํหนดการใชโ้คด้ของผูใ้หส้มัภาษณ์ท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เพื่อใหไ้ด้
ขอ้มูลท่ีดีตรงไปตรงมาท่ีสุด และเกิดความสะดวกใจของผูใ้ห้สัมภาษณ์ดงัน้ี 1) เพศ 2) สัญชาติ       
3) อาย ุ4) จาํนวนคร้ังท่ีเคยมาใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และ 5) ลาํดบัผูใ้หส้มัภาษณ์ 
 

ตวัอยา่งโคด้ของผูใ้หส้มัภาษณ์ MHK26[1] No.2 
สามารถแยกไดเ้ป็นM HK 26 [1] No.2 
M = Male   
F = Female 
HK = HONG KONG 
AGE = 26 
[1] = 1 time  
NO.2 = second person interview 
AU = Austria   TK = Turkish  KE = Korean 
DE = German   CN = Chinese  CA = Canadian 
UK = British   JP = Japanese  US = American 
FR = French   PH = Philippines  

 



 

บทที ่4 
 

ผลการวเิคราะห์ 
 
การศึกษาเชิงคุณภาพคร้ังน้ีเป็นการวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาภาพลกัษณ์ และปัจจยัท่ีมีอิทธิพล

ต่อภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในสายตาผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติโดยบทน้ีจะเป็นการ
นําเสนอผลการวิเคราะห์การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก โดยแบ่งกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นผูใ้ช้บริการ
ชาวต่างชาติออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 1) ผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการผา่นกระบวนการเดินทางเขา้
และออก 2 คร้ัง และ 2) ผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติท่ีเคยใชบ้ริการผา่นกระบวนการเดินทางเขา้และออก
มากกวา่ 4 คร้ัง 

ในแต่ละกลุ่มจะนาํเสนอผลการวิจยัดว้ยขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างทั้ง 2 กลุ่มและ
สามารถนาํมาวิเคราะห์ผลการวิจยัโดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วนดงัน้ี ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ภาพลกัษณ์
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจากการใชบ้ริการและขอ้มูลเก่ียวกบัท่าอากาศยานของผูส่้งสาร และ ส่วนท่ี 
2 การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจากการรับรู้และทศันคติ
ของผูรั้บสาร 

ผูว้ิจยัไดส้รุปผลการวิเคราะห์ตามลาํดบัไดด้งัน้ี 
4.1 ขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่ง 
4.2 การเปรียบเทียบกลุ่มตวัอยา่ง 
4.3 ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจากการใชบ้ริการและขอ้มูล

เก่ียวกบัท่าอากาศยานของผูส่้งสาร 
4.4 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจากการ

รับรู้และทศันคติของผูรั้บสาร 
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4.1 ข้อมูลกลุ่มตวัอย่าง 
 

4.1.1 กลุ่มที ่1 ชาวต่างชาติทีใ่ช้บริการผ่านกระบวนการเดินทางเข้าและออก 2 คร้ัง 
1) ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 
ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างท่ีได้ทําการสัมภาษณ์ ได้แก่ เพศ อายุ และ

ภูมิลาํเนา ดงัตารางท่ี 4.1 
 
ตารางที ่4.1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างท่ี 1 

 
ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (คน) 

1. เพศ  
 ชาย 9 
 หญิง 6 

รวม 15 

2. อายุ  
 20 – 29 ปี 10 
 30 – 39 ปี 3 
 40 – 49 ปี 2 

รวม 15 

3. สัญชาติ (แบ่งตามทวปี)  
 ยโุรป 7 
 เอเชีย 6 
 อเมริกา 2 

รวม 15 

 
จากตารางท่ี 4.1 สามารถอธิบายลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งได ้ดงัน้ี 
จากกลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 15 คน เป็นนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติเพศชาย จาํนวน 9 คน 

เป็นเพศหญิงจาํนวน 6 คน โดยส่วนใหญ่มีอายชุ่วง 20 – 29 ปี จาํนวน 10 คน, 30 – 39 ปี จาํนวน 3 
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คน และ 40 – 49 ปี จาํนวน 2 คน ในส่วนของสัญชาติของกลุ่มตวัอยา่งนั้น ส่วนใหญ่กลุ่มตวัอยา่งมี
สญัชาติในแถบประเทศในโซนยโุรป 7 คน, โซนเอเชีย 6 คน และอเมริกา 2 

2) ขอ้มูลการสมัภาษณ์กลุ่มท่ี 1 
ความรู้สึกของกลุ่มตัวอย่างทีมี่ต่อสนามบินสุวรรณภูมิก่อนทีจ่ะเดินทางมา 
โดยเกือบทั้งหมดมีความรู้สึกในดา้นบวกกบัสนามบินสุวรรณภูมิก่อนท่ีจะเดินทาง

มา โดยมีความคิดวา่เป็นสนามบินท่ีมีขนาดใหญ่ ทนัสมยั และมีความสวยงามในดา้นสถาปัตยกรรม 
โดยรับทราบจากอินเตอร์เน็ต เวบ็ไซต ์และไดรั้บทราบจากครอบครัวท่ีเคยเดินทางมาก่อน 

“I think all of image of this airport is beautiful, my family told me before we are 
arriving at the airport that it is so beautiful." “ก่อนท่ีจะเดินทางมาท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ ครอบครัว
ของฉนัไดบ้อกกบัฉนัวา่ สนามบินแห่งน้ีมีความสวยงาม” (FUK22[1]No.13),(MUK45[1]No.8) 

“I think it is a modern airport. They are all beautiful designs, I have seen on the 
internet and felt very modern." “คิดว่าเป็นสนามบินท่ีทนัสมยั มีการออกแบบท่ีสวยงาม ดูจาก
อินเตอร์เน็ตแลว้รู้สึกวา่ทนัสมยัมาก” (MFR36[1]No.7) 

“I think it might be good, I have seen that Suvarnabhumi airport has ever won the 
awards.” “คิดวา่น่าจะดี เพราะเคยเห็นข่าววา่สนามบินน้ีเคยไดรั้บรางวลั” (MUK25[1]No.2) 

“Beautiful airport, nice, smile airport. I have searched on the Bangkok Airport 
Website and found an architectural design that's why I like it very much." “เคยเขา้เวบ็ไซตข์อง
สนามบินดูแลว้สวยงามมาก การออกแบบสถาปัตยกรรมสวยงาม ดูแลว้ชอบมาก” (FUK16[1]No.4) 

 
ความรู้สึกหลงัจากได้ใช้บริการสนามบินสุวรรณภูมิ 
ความรู้สึกของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่หลงัจากไดใ้ช้บริการของสนามบินก็ยงัคงมี

ความรู้สึกท่ีดีอยู ่แต่คิดวา่การบริการบางอยา่งท่ีตอ้งปรับปรุงใหดี้ข้ึน เช่น เจา้หนา้ท่ียงัใหก้ารบริการ
ท่ีไม่ดีพอ ,ระบบรักษาความปลอดภยัต่างๆท่ียงัตอ้งปรับปรุง และท่ีนัง่ในสนามบินยงัไม่เพียงพอต่อ
นกัท่องเท่ียว 

“I think services are  good but not excellent, something should be improved such 
as their hospitalities.” “ดีใชไ้ด ้แต่ยงัไม่ดีเยี่ยมผูใ้ห้บริการควรไดรั้บการฝึกฝนพฒันาดา้นการ
ใหบ้ริการ” (FUK22[1]No.13) 

“Sometime they don’t help me a good service, they don't provide us a good 
service.” “ผูใ้หบ้ริการยงัใหก้ารบริการท่ีไม่ดี” (MUF45[1]No.8) 
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“Very disappoint there is a serious lack of seating around gate D1-D8 at 
1am.,seeing a whole family sitting on the floor.” “ผดิหวงัมาก มีท่ีนัง่รอข้ึนเคร่ืองไม่เพียงพอท่ี
ประตู D1-D8 ในช่วงเวลา 01.00 น.เห็นไดจ้ากมีครอบครัวหน่ึงนัง่รอกนัท่ีพื้น” (MKE37[1]No.5) 

“Clean, Systematic, Organized“ The service is good, airport looks clean also the 
operation system is satisfied." “มีการบริการท่ีดี ความสะอาดของสนามบินก็ดี รวมถึงการจดัการ
ระบบต่างๆของสนามบินกเ็ป็นท่ีน่าพอใจ” (MPH27[1]No.10) 

 
การเปรียบเทยีบสนามบินสุวรรณภูมิกบัสนามบินทีอ่ืน่ 
ผูส้มัภาษณ์ใหก้ลุ่มตวัอยา่งสนามบินสุวรรณภูมิกบัสนามบินประเทศอ่ืนมีความรู้สึก

อย่างไรบา้ง กลุ่มตัวอย่างทั้ งหมดให้ความเห็นว่า สนามบินสุวรรณภูมิดีกว่าสนามบินหลายๆ
ประเทศ ไม่วา่ในเร่ืองการบริการ หรือความสะอาด 

“Services of Suvarnabhumi airport are better than other airports.” “การใหบ้ริการ
ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิดีกวา่ท่าอากาศยานอ่ืนๆ” (FHK22[1]No.3) 

“Better than many other airports.” “ถา้เทียบกบัท่าอากาศยานอ่ืนก็ดีกว่า” 
(MPH27[1]No.10) 

 
คาํจํากดัความของสนามบินสุวรรณภูมิ 
เม่ือให้กลุ่มตวัอย่างช่วยหาคาํจาํกดัความของสนามบินสุวรรณภูมินั้น กลุ่มตวัอย่าง

ส่วนใหญ่ตอบว่า “เป็นสนามบินท่ีดี” โดยดูจากประสบการณ์ในการใชส้นามบิน อีกทั้งมีกลุ่ม
ตวัอยา่งบางคนตอบวา่ เป็น “สนามบินแห่งรอยยิม้” 

“Smile airport.I always see smile of people in this airport is the signature of your 
airport.” “ท่ีตอบวา่เป็นสนามบินแห่งรอยยิม้เพราะวา่ไปท่ีไหนกเ็จอแต่คนยิม้” (FUK22[1]No.13) 

“Smile,All staff are always smile.” “เจา้หนา้ท่ียิม้ตลอดเวลา ดูแลว้รู้สึกดีเลยตั้งช่ือ
น้ี”” (FHK22[1]No.3) 

 
ส่ิงทีก่ลุ่มตัวอย่างช่ืนชอบ และรู้สึกดีทีสุ่ดของสนามบินสุวรรณภูมิ 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ช่ืนชอบการบริการของเจา้หนา้ท่ีท่ีสุด เพราะเจา้หน้าท่ีส่วน

ใหญ่บริการ และใหค้วามช่วยเหลือดี 
“Services, It’s good and have a good support from staffs.” “การบริการของ

เจา้หนา้ท่ีท่ีใหค้วามช่วยเหลือดี” (MFR36[1]No.7) 
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“The staffs provide good services,they are always smiling and willing to serve." 
“เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดี และยิม้แยม้แจ่มใส” (MUK25[1]No.2) 

 
เม่ือสอบถามเร่ืองส่ิงที่ทําให้กลุ่มตัวอย่างรู้สึกไม่สะดวกสบายน้ัน ส่วนใหญ่กลุ่ม

ตัวอย่างไม่มีประเด็นอะไรเป็นพเิศษ และคดิว่าสะดวกสบายดีแล้ว 
“Nothing,It’s very good.”“ไม่มีอะไร ทุกอยา่งกถื็อวา่ดีอยูแ่ลว้” (MUF45[1]No.8) 
“Nothing.” “โอเคนะ ไม่มีอะไร” (FHK22[1]No.3) 
 

แต่ก็มีกลุ่มตัวอย่างบางคนที่คิดว่าน่าจะต้องปรับปรุงให้ดีขึน้ เช่นในเร่ืองจํานวนที่
น่ัง, การรอสัมภาระทีใ่ช้เวลานาน, ราคาอาหารทีแ่พงเกนิไป และการเข้าควิรอตรวจคนเข้าเมือง 

“Lack of seating, the number of seats is not enough, should there be more seats 
around the airport especially at the gates.” “จาํนวนท่ีนัง่ไม่เพียงพอ ควรปรับปรุงเร่ืองเพ่ิมจาํนวนท่ี
นัง่แถวทางข้ึนเคร่ือง” (MKE37[1]No.5) 

“Waiting baggages for a long time.” “การรอรับกระเป๋าสัมภาระใชเ้วลานาน” 
(MKE24[1]No.1) 

“About price of foods here are so expensive.” “อาหารในสนามบินราคาแพง
เกินไป” (MFR36[1]No.7) 

“Long queue in immigration, There are few officials counter that. More counter 
spacse but no staff. Should add staff for a flight from overseas to give more. Now take a wait of 
nearly an hour.” “ตรงด่านตรวจคนเขา้เมืองรอนานมาก มีเจา้หนา้ท่ีอยูไ่ม่ก่ีเคาน์เตอร์เอง เคาน์เตอร์
อ่ืนว่างๆแต่ไม่มีเจา้หน้าท่ี ควรเพิ่มเจา้หน้าท่ีในช่วงเวลาท่ีมีเคร่ืองบินจากต่างประเทศมาถึงให้
มากกวา่น้ี ตอนน้ีใชเ้วลารอเกือบชัว่โมง” (FUK16[1]No.4) 

 
ผู้สัมภาษณ์ได้ถามเพิ่มเติมว่าต้องการส่ิงอํานวยความสะดวกอะไรเพิ่มเติมใน

สนามบินสุวรรณภูมิหรือไม่ โดยส่วนใหญ่กลุ่มตัวอย่างพอใจอยู่แล้ว ไม่มีอะไรเพิม่เติม จะมีบางคน
ทีอ่ยากให้มีอนิเทอร์เน็ตฟรีให้ 

“If the airport has given free WIFI like other countries, it is very good. It is 
available with some travelers. Also much better even for a limited time.” “ถา้มีอินเทอร์เน็ตฟรีให้
เหมือนสนามบินประเทศอ่ืนก็จะดีมาก  ให้บริการกับนักเดินทางแบบจํากัดเวลาก็ย ังดี” 
(FHK22[1]No.3) 
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ถ้าสมมติให้กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้บริหารจัดการสนามบิน 3 ส่ิงที่กลุ่มตัวอย่างจะจัดการ
เพื่อให้สนามบินสุวรรณภูมิมีภาพลักษณ์ที่ดีขึน้ จะจัดการอะไรบ้าง 3 ส่ิงที่กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่
เสนอมาจะเป็น การบริการอนิเทอร์เน็ต ,เร่ืองการบริการของแทก็ซ่ี และเร่ืองการรอควิรับสัมภาระ 

“Free WIFI, I usually contact my family when I arrived and departed so they could 
know where exactly am I. This is very necessary for the foreigners. The airports from the other 
countries allow the travelers  use a free high speed WIFI.” “ใหใ้ชอิ้นเตอร์เน็ตฟรี บางทีอยากจะ
ติดต่อท่ีบา้นวา่กาํลงักลบั หรือมาถึงแลว้ จะไดติ้ดต่อกนัได ้ มนัเป็นเร่ืองสาํคญันะ สนามบินใหญ่ๆ
ของประเทศอ่ืนเคา้กใ็หใ้ชฟ้รีทั้งนั้น” (FUS17[1]No.12) 

“Free WIFI is a must, I don't even understand why we need to buy it, they should 
provide the WIFI for free.” “เร่ืองใหใ้ชอิ้นเตอร์เน็ตฟรีก่อนเลย ไม่เขา้ใจว่าทาํไมตอ้งซ้ือ น่าจะให้
ใชบ้ริการฟรีนะ” (FUK16[1]No.4) 

“Be fair for take a taxi driver always cheat, Taxis at the airport here always have a 
very long queue. Some vehicles do not get hit by the meter. Before coming to Thailand, I am 
advised by seeing the meter turn on or not for the first thing. I think that airport management 
measures required. I do not understand why management did not. It should not be difficult at all. 
Must be more strict.” “แทก็ซ่ีท่ีสนามบินท่ีน่ีคิวยาวมาก แถมบางคนัไม่ยอมกดมิเตอร์ดว้ย ก่อนท่ีจะ
มาเมืองไทยเพ่ือนแนะนาํเลยว่าตอ้งดูว่ากดมิเตอร์หรือเปล่า คิดว่าสนามบินตอ้งมาตรการจดัการนะ
ไม่เข้าใจเหมือนกันว่าทาํไมจัดการไม่ได้ มันไม่น่าจะยากอะไรเลย ต้องเข้มงวดกันหน่อย” 
(FUK22[1]No.13) 

“Wating baggage times, I would recommend the airport to improve the luggage 
time organized. It is going to be perfect if they can do a baggage claim system. So I won't be 
upset." “อยากจะปรับปรุงเร่ืองระยะเวลาในการรอกระเป๋าสัมภาระให้ใชเ้วลานอ้ยกว่าน้ี จะไดไ้ม่
อารมณ์เสีย” (FUK22[1]No.13) 

“EnglishEnglish. Just improve an ability to communicate in English by all the 
staff. Both the authorities and the signs are clear. Simplification." “ความสามารถในการส่ือสาร
ดว้ยภาษาองักฤษ ทั้งเจา้หนา้ท่ีและป้ายบอกทางต่างๆท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย” (MKE24[1]No.1) 

“Have more see view and the observation desk.” ”มีจุดชมวิวทิวทศัน์และจุดชม
เคร่ืองบินมากกวา่น้ี” (MFR36[1]No.7) 

“Long distance in terminal Bangkok airport.” ”ระยะทางทางเดินท่ีไกลใน 
terminal” (FUS17[1]No.12) 
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4.1.2 กลุ่มที ่2 ชาวต่างชาติทีใ่ช้บริการผ่านกระบวนการเดินทางเข้าและออกมากกว่า 4 
คร้ัง 
1) ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 2 
ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างท่ีได้ทําการสัมภาษณ์ ได้แก่ เพศ อายุ และ

ภูมิลาํเนา ดงัตารางท่ี 4.2 
 
ตารางที ่4.2  ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างท่ี 2 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (คน) 

1. เพศ  
 ชาย 8 
 หญิง 7 

รวม 15 

2. อายุ  
 20 – 29 ปี 7 
 30 – 39 ปี 4 
 40 – 49 ปี 2 
            มากกวา่ 60 ปี 2 

รวม 15 

3. สัญชาติ (แบ่งตามทวปี)  
 ยโุรป 10 
 เอเชีย 5 

รวม 15 

 
จากตารางท่ี 4.2 สามารถอธิบายลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งได ้ดงัน้ี 
จากกลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 15 คน เป็นนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติเพศชาย จาํนวน 8 คน 

เป็นเพศหญิงจาํนวน 7 คน โดยส่วนใหญ่มีอายชุ่วง 20 – 29 ปี จาํนวน 7 คน, 30 – 39 ปี จาํนวน 4 
คน, 40 – 49 ปี จาํนวน 2 คน และมากกว่า 60 ปี จาํนวน 2 คน ในส่วนของสัญชาติของกลุ่มตวัอยา่ง
นั้น ส่วนใหญ่กลุ่มตวัอยา่งมีสญัชาติในแถบประเทศในโซนเอเชีย 10 คน, และโซนยโุรป 5 คน  
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2) ขอ้มูลการสมัภาษณ์กลุ่มท่ี 2 
ความรู้สึกของกลุ่มตัวอย่างทีมี่ต่อสนามบินสุวรรณภูมิก่อนทีจ่ะเดินทางมา 
กลุ่มตวัอย่างมีความรู้สึกในดา้นบวกกบัสนามบินสุวรรณภูมิก่อนท่ีจะเดินทางมา 

โดยมีความคิดว่าเป็นสนามบินท่ีมีขนาดใหญ่  และมีความสวยงาม โดยรับทราบจากอินเตอร์เน็ต 
เวบ็ไซต ์และไดรั้บทราบจากครอบครัวท่ีเคยเดินทางมาก่อน 

“Nice, Good, In my opinion this is a satisfactory airport and unique design." “คิด
วา่เป็นสนามบินท่ีดี และดูสวยงาม” (MJP19[2]No.22) 

“Big,because Bangkok is a big city.” “น่าจะมีขนาดใหญ่ เพราะกรุงเทพฯเป็นเมือง
ใหญ่  มีนักท่องเท่ียวมาท่องเท่ียวเยอะ  เพราะฉะนั้ นสนามบินน่าจะมีขนาดใหญ่ท่ีรองรับ
นกัท่องเท่ียวได”้ (MDE19[2]No.27) 

กลุ่มตวัอยา่งบางคนคิดวา่ไม่ไดรู้้สึกอะไร คิดวา่สนามบินกคื็อสนามบิน 
“Nothing,because airport is just the airport.” “ไม่ไดรู้้สึกอะไร สนามบินก็คือ

สนามบิน ไม่รู้วา่จะรู้สึกอะไร” (MKE25[2]No.15) 
 
ความรู้สึกหลงัจากได้ใช้บริการสนามบินสุวรรณภูมิ 
ความรู้สึกของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่หลงัจากไดใ้ช้บริการของสนามบินก็ยงัคงมี

ความรู้สึกท่ีดีอยู่ ส่ิงท่ีชอบจะเป็นเร่ืองความสะอาด และการบริการของเจา้หน้าท่ี แต่ถา้เป็นช่วงท่ี
เคร่ืองบินเขา้หนาแน่น จะดูอึดอดัไปบา้ง เจา้หนา้ท่ีจะใหบ้ริการไม่ทนั รวมถึงด่านตรวจคนเขา้เมือง
ท่ีคิวยาวมาก 

“Clean,Good,Nice. I am so satisfied about the hygiene, I have seen many 
housekeeping doing their job actively."“ชอบในเร่ืองของความสะอาด มีเจา้หนา้ท่ีเยอะ คอยทาํ
ความสะอาด” (MDE19[2]No.27) 

“Crowded, Slightly disorganized but pleasing ambience.”“ ผูโ้ดยสารเยอะทาํใหดู้
แออดัการจดัการไม่ดีพอ ควรใหค้วามใส่ใจ” (MAU67[2]No.23) 

“Very good comfortable but sometimes slow at passport control.” “มีความ
สะดวกสบายมากแต่บางคร้ังชา้ท่ีด่านตรวจคนเขา้เมือง” (MUK63[2]No.14) 

“Some service is not okay, security.””ระบบรักษาความปลอดภยัยงัไม่มี
ประสิทธิภาพพอ” (FDE27[2]No.20 
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“Sometime when people know I’m Chinese they will get a worst service for me.” ”
บางคร้ังเ ม่ือเจ้าหน้า ท่ีทราบว่าผู ้โดยสารเป็นคนจีนจะให้บริการไม่ดี  ตํ่ ากว่ามาตรฐาน” 
(FCN32[2]No.18) 

 
การเปรียบเทยีบสนามบินสุวรรณภูมิกบัสนามบินทีอ่ืน่ 
ผูส้ัมภาษณ์ให้กลุ่มตวัอย่างชอบสนามบินสุวรรณภูมิมากกว่าสนามบินประเทศอ่ืน 

ชอบในการบริการ และความสุภาพ รอยยิม้ของพนกังาน 
“I think Suvarnabhumi Airport have a good service more than other airports.” “คิด

วา่การใหบ้ริการสนามบินท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิดีกวา่ท่าอากาศยานอ่ืนๆ” (FCN32[2]No.18) 
“Staff only smile” “พนกังานดูสุภาพดี ยิม้แยม้ตลอดเวลา” (MJP19[2]No.22) 

 
คาํจํากดัความของสนามบินสุวรรณภูมิ 
เม่ือใหก้ลุ่มตวัอยา่งช่วยหาคาํจาํกดัความของสนามบินสุวรรณภูมินั้น ในกลุ่มน้ีกลุ่ม

ตวัอยา่งส่วนใหญ่ก็ยงัคงตอบว่า “เป็นสนามบินท่ีดีและสะอาดสวยงาม” โดยดูจากประสบการณ์ใน
การใชส้นามบิน อีกทั้งมีกลุ่มตวัอยา่งบางคนตอบวา่ เป็น “สนามบินแห่งรอยยิม้” 

“Smileairport, Thai people are always smile with everything."  “คนไทยยิม้ไดก้บั
ทุกส่ิง” (FAU38[2]No.28) 

“Beautiful airport.” “สนามบินท่ีสวยงาม ดูสวยไปทุกท่ี” (FHK26[2]No.21) 
“Clean,No rubbish, many cleaner.” ”สะอาด ไม่สกปรก และมีเจา้หนา้ท่ีทาํความ

สะอาดเยอะมาก” (MAU67[2]No.23) 
 

ส่ิงทีก่ลุ่มตัวอย่างช่ืนชอบ และรู้สึกดีทีสุ่ดของสนามบินสุวรรณภูมิ 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ช่ืนชอบความเป็นมิตร และการบริการของพนักงาน รวมถึง

อาหารภายในสนามบินท่ีถูกปากกลุ่มตวัอยา่ง 
“Services staff I like polite words.” “เจา้หนา้ท่ีเป็นมิตรดี คอยช่วยเหลือตามท่ี

ขอร้องดี” (FHK26[2]No.21) 
“Good food court.,Delicious.” “ชอบท่ีสุดคงเป็นอาหารในสนามบิน รสชาติดี อร่อย

มาก” (MCN26[2]No.26) 
“Good services,Airport Rail Link,comfortable.” ”บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงค ์

ทาํใหส้ะดวกในการเดินทางมากข้ึน” (MCN43[2]No.25) 
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“Beautiful toilets and traditional decoration.” “หอ้งนํ้ าสวยงามและการประดบั
ตกแต่งภายในสนามบินดว้ยสถาปัตยกรรมไทยท่ีสวยงาม” (MJP19[2]No.22) 

“Transportation, all the public transportation system such as Airport Rail Link, 
shuttle buses or Taxi."”ระบบขนส่งมวลชนทุกประเภท  ไม่ว่าจะเป็นรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิงค ์
shuttle bus  หรือแทก็ซ่ี” (FAU38[2]No.28) 

 
เม่ือสอบถามเร่ืองส่ิงที่ทําให้กลุ่มตัวอย่างรู้สึกไม่สะดวกสบายน้ัน ส่วนใหญ่กลุ่ม

ตัวอย่างบอกว่าเร่ืองป้ายบอกทางต่างๆ อยากจะให้ชัดเจนมากกว่านี ้รวมถึงให้มีภาษาองักฤษทุกป้าย 
และที่ น่ังภายในสนามบินน่าจะมีให้เพียงพอกับนักท่องเที่ยว  และห้องนํ้าที่สกปรกเวลาที่
นักท่องเทีย่วใช้บริการเยอะและทีสํ่าคญัคอืเร่ืองการบริการของแทก็ซ่ี 

“Mostly everything is good enough, but the sign and directory  should be more 
clear.” “ส่วนใหญ่ต้องถือว่าดี แต่อยากให้ปรับปรุงเร่ืองป้ายบอกทางให้ชัดเจนกว่าน้ี” 
(MJP19[2]No.22) 

“Some signs are no English, so please add the international language each label.” 
“ป้ ายบอกทางบางป้ายก็ ไ ม่ มีภาษาอังกฤษนะ  ช่วยทําให้ มีภาษาอังกฤษทุกป้ายด้วย” 
(MDE19[2]No.27) 

“Seats are not enough for many tourists. When waiting for the departure areas, 
some people have to sit on the floor or having seat quite far from the gate. It’s not comfy at all.” 
“ท่ีนัง่ไม่พอเวลารอท่ีจะเดินทางกไ็ม่มีท่ีนัง่ตอ้งไปนัง่ไกลๆ มนัไม่สะดวก” (FDE27[2]No.20) 

“Bathrooms are quite good but sometimes they are so terrible due to some peak 
hours in the airport.” “ห้องนํ้ าส่วนใหญ่ดีนะ แต่บางทีก็สกปรก นักท่องเท่ียวใชเ้ยอะ” 
(FHK26[2]No.21) 

“Taxi services, I usually come to Suvarnabhumi but I have never seen the drivers 
hit the meter. I have no ideas why they always ask us to make a package, not meters. Even report 
to the airport operator but seems does not work.” “มาสนามบินสุวรรณภูมิหลายคร้ัง แต่ไม่เคยเจอ
แท็กซ่ีท่ีกดมิเตอร์เลย ไม่รู้ทาํไม จะเรียกให้เหมารถอย่างเดียว แจง้เจา้หน้าท่ีก็ไม่มีอะไรดีข้ึน” 
(MCN43[2]No.25) 

“Free WIFI, free of charge on the internet service is required.” “บริการสัญญาณ
อินเตอร์เนต Wifi ฟรีไม่คิดค่าบริการ” (FHK21[2]No.11) 
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“Not good to move from floors to another floor.” ”ความไม่สะดวกในการเดินทาง
ระหวา่งชั้นในสนามบิน” (MKE25[2]No.15) 

 
ผู้สัมภาษณ์ได้ถามเพิ่มเติมว่าต้องการส่ิงอํานวยความสะดวกอะไรเพิ่มเติมใน

สนามบินสุวรรณภูมิหรือไม่ กลุ่มตัวอย่างให้ความเห็นว่าควรปรับปรุงในเร่ืองของแท็กซ่ี ,ความ
สะอาดของห้องนํา้ และอนิเตอร์เน็ตฟรี 

“It might be about Taxi services, should make the price clear and the service is the 
same standard.” “กค็งเป็นเร่ืองแทก็ซ่ีน่ีแหละ ตอ้งปรับปรุงใหดี้ข้ึน” (MTK40[2]No.19) 

“Improve toilets, should have more housekeeping staff at the area whereas a lot of 
passengers.” “ควรจะเพิ่มพนกังานทาํความสะอาดในหอ้งนํ้าใหม้ากข้ึนในบริเวณท่ีมีผูใ้ชบ้ริการ
เยอะ” (FHK26[2]No.21) 

“Free WIFI, If the Internet provides for free, it would be great. Airport should 
offer to tourists to be convenient.” “ถา้มีอินเตอร์เน็ตใหใ้ชฟ้รีกจ็ะดีมาก น่าจะมีบริการให้
นกัท่องเท่ียวนะ” (MCN43[2]No.25) 

“Free of car park for all the passengers.” “มีบริการท่ีจอดรถฟรีสาํหรับผูม้าใช้
บริการสนามบิน” (FHK26[2]No.21) 

“More services to the city.” ”ควรเพิ่มบริการขนส่งมวลชนเขา้สู่ตวัเมือง
กรุงเทพมหานครใหส้ะดวกสบายมากข้ึน” (MTK40[2]No.19) 

“I need some small libraly to read books when I’m waiting a flight.” “ควรมี
หอ้งสมุดขนาดเลก็ใหบ้ริการผูโ้ดยสารระหวา่งรอข้ึนเคร่ือง” (FAU38[2]No.28) 

 
ถ้าสมมติให้กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้บริหารจัดการสนามบิน 3ส่ิงที่กลุ่มตัวอย่างจะจัดการ

เพื่อให้สนามบินสุวรรณภูมิมีภาพลักษณ์ที่ดีขึ้น จะจัดการอะไรบ้าง 3ส่ิงที่กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่
เสนอมาจะเป็นเร่ืองเดียวกันกับกลุ่มที่เดินทางมาสนามบินสุวรรณภูมิเป็นคร้ังแรกคือเร่ือง การ
บริการอินเตอร์เน็ต ,เร่ืองการบริการของแท็กซ่ี และเพิ่มเติมเร่ืองของความสะอาดบริเวณห้องนํ้า
ด้วย 

“Free WIFI don’t have password” “น่าจะจดัใหใ้ชอิ้นเตอร์เน็ตฟรี ท่ีบริการให้
นกัท่องเท่ียวนั้นไม่ตอ้งกรอกพาสเวิร์ด” (FHK21[2]No.11) 

"Public buses and taxi cabs at the airport should be controlled to follow the rules 
and regulations. It is really remarkable. How the airport is organized.” “แทก็ซ่ีท่ีสนามบินควรจะ
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ควบคุมให้แท็กซ่ีทาํตามกฎ จริงๆมนัเป็นหนา้เป็นตาของสนามบินเลยนะน่าจะจดัให้เป็นระเบียบ
มากกวา่น้ี”(MAU67[2]No.23) 

“Restrooms should be always clean even the airport is in a busy time and too many 
passengers.” “ห้องนํ้ าควรทาํความสะอาดบ่อยๆ เวลาท่ีมีนักท่องเท่ียวใช้บริการเยอะ” 
(FHK26[2]No.21) 

“More operations of immigration and customs, extra rooms landside.” ”การเปิด
ใหบ้ริการด่านตรวจคนเขา้เมืองใหม้ากกวา่น้ี”(MAU67[2]No.23) 

“Prices of food too expensive.” “ราคาอาหารในสนามบินแพงเกินไป” 
(MCN26[2]No.26) 

“The aircraft Viewpoint and some attractive terminal areas” “ควรมีพื้นท่ีท่ีสวยงาม
ในสนามบิน” (MDE19[2]No.27) 
 

4.2 การเปรียบเทยีบกลุ่มตวัอย่าง 
 

เพื่อให้เห็นภาพท่ีชดัเจนยิง่ข้ึนจึงทาํตารางเปรียบเทียบระหว่าง 2 กลุ่ม ระหว่างกลุ่มท่ีเดิน
ทางเขา้และออกสนามบินสุวรรณภูมิ 2 คร้ัง กบักลุ่มท่ีเดินทางเขา้และออกสนามบินสุวรรณภูมิ
มากกวา่ 4 คร้ัง 
 
ตารางที ่4.3  ตารางแสดงขอ้มูลส่วนบุคคลเปรียบเทียบระหวา่ง 2 กลุ่ม  
 

ข้อมูลส่วนบุคคล กลุ่มเดินทางเข้า-ออก 2 คร้ัง 
จํานวน (คน) 

กลุ่มเดินทางเข้า-ออก มากกว่า 4 คร้ัง 
จํานวน (คน) 

1. เพศ   
 ชาย 9 8 
 หญิง 6 7 

รวม 15 15 

2. อายุ   
 20 – 29 ปี 10 7 
 30 – 39 ปี 3 4 
 40 – 49 ปี 2 2 
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ตารางที ่4.3  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล กลุ่มเดินทางเข้า-ออก 2 คร้ัง 
จํานวน (คน) 

กลุ่มเดินทางเข้า-ออก มากกว่า 4 คร้ัง 
จํานวน (คน) 

            มากกวา่ 60 ปี 0 2 
รวม 15 15 

3. สัญชาติ (แบ่งตามทวปี)   
 ยโุรป 7 5 
 เอเชีย 6 10 
 อเมริกา 2 0 

รวม 15 15 
 
ตารางที ่4.4  ตารางแสดงขอ้มูลการสมัภาษณ์เปรียบเทียบระหวา่ง 2 กลุ่ม 
 

ประเด็น กลุ่มเดินทางเข้า-ออก 2 คร้ัง  กลุ่มเดินทางเข้า-ออก มากกว่า 4 คร้ัง 

1. ความรู้สึกของกลุ่ม
ตัวอย่างทีมี่ต่อสนามบิน
สุวรรณภูมิก่อนทีจ่ะ
เดินทางมา 

โดยเกือบทั้งหมดมี
ความรู้สึกในดา้นบวกกบั
สนามบินสุวรรณภูมิก่อนท่ี
จะเดินทางมา โดยมี
ความคิดวา่เป็นสนามบินท่ี
มีขนาดใหญ่ ทนัสมยั และมี
ความสวยงามในดา้น
สถาปัตยกรรม โดย
รับทราบจากอินเทอร์เน็ต 
เวบ็ไซต ์และไดรั้บทราบ
จากครอบครัวท่ีเคยเดินทาง
มาก่อน 

กลุ่มตวัอยา่งมีความรู้สึกในดา้นบวก
กบัสนามบินสุวรรณภูมิก่อนท่ีจะ
เดินทางมา โดยมีความคิดวา่เป็น
สนามบินท่ีมีขนาดใหญ่  และมีความ
สวยงาม โดยรับทราบจากอินเตอร์เน็ต 
เวบ็ไซต ์และไดรั้บทราบจาก
ครอบครัวท่ีเคยเดินทางมาก่อน 
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ตารางที ่4.4  (ต่อ) 
 

ประเด็น กลุ่มเดินทางเข้า-ออก 2 คร้ัง  กลุ่มเดินทางเข้า-ออก มากกว่า 4 คร้ัง 

2. ความรู้สึกหลงัจากได้ใช้
บริการสนามบินสุวรรณ
ภูมิ 

ความรู้สึกของกลุ่มตวัอยา่ง
ส่วนใหญ่หลงัจากไดใ้ช้
บริการของสนามบินกย็งัคง
มีความรู้สึกท่ีดีอยู ่แต่คิดวา่
การบริการบางอยา่งท่ีตอ้ง
ปรับปรุงใหดี้ข้ึน เช่น 
เจา้หนา้ท่ียงัใหก้ารบริการท่ี
ไม่ดีพอ ,ระบบรักษาความ
ปลอดภยัต่างๆท่ียงัตอ้ง
ปรับปรุง และท่ีนัง่ใน
สนามบินยงัไม่เพียงพอต่อ
นกัท่องเท่ียว 

ความรู้สึกของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่
หลงัจากไดใ้ชบ้ริการของสนามบินก็
ยงัคงมีความรู้สึกท่ีดีอยูแ่ละการบริการ
ของเจา้หนา้ท่ี แต่ถา้เป็นช่วงท่ี
เคร่ืองบินเขา้หนาแน่น จะดูอึดอดัไป
บา้ง เจา้หนา้ท่ีจะใหบ้ริการไม่ทนั 
รวมถึงด่านตรวจคนเขา้เมืองท่ีคิวยาว
มาก 

3. การเปรียบเทยีบ
สนามบินสุวรรณภูมิกบั
สนามบินทีอ่ืน่ 
 

ผูส้มัภาษณ์ใหก้ลุ่มตวัอยา่ง
สนามบินสุวรรณภูมิกบั
สนามบินประเทศอ่ืนมี
ความรู้สึกอยา่งไรบา้ง กลุ่ม
ตวัอยา่งทั้งหมดให้
ความเห็นวา่ สนามบิน
สุวรรณภูมิดีกวา่สนามบิน
หลายๆประเทศ ไม่วา่ใน
เร่ืองการบริการ หรือความ
สะอาด 

ผูส้มัภาษณ์ใหก้ลุ่มตวัอยา่งชอบ
สนามบินสุวรรณภูมิมากกวา่สนามบิน
ประเทศอ่ืน ชอบในการบริการ และ
ความสุภาพ รอยยิม้ของพนกังาน 

4. คาํจํากดัความของ
สนามบินสุวรรณภูมิ 
 

เม่ือใหก้ลุ่มตวัอยา่งช่วยหา
คาํจาํกดัความของสนามบิน
สุวรรณภูมินั้น กลุ่มตวัอยา่ง
ส่วนใหญ่ตอบวา่ “เป็น
สนามบินท่ีดี” โดยดูจาก 

เม่ือใหก้ลุ่มตวัอยา่งช่วยหาคาํจาํกดั
ความของสนามบินสุวรรณภูมินั้น ใน
กลุ่มน้ีกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่กย็งัคง
ตอบวา่ “เป็นสนามบินท่ีดีและสะอาด
สวยงาม” โดยดูจากประสบการณ์ใน 
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ตารางที ่4.4  (ต่อ) 
 

ประเด็น กลุ่มเดินทางเข้า-ออก 2 คร้ัง  กลุ่มเดินทางเข้า-ออก มากกว่า 4 คร้ัง 
 ประสบการณ์ในการใช้

สนามบิน อีกทั้งมีกลุ่ม
ตวัอยา่งบางคนตอบวา่ เป็น 
“สนามบินแห่งรอยยิม้” 

การใชส้นามบิน อีกทั้งมีกลุ่มตวัอยา่ง
บางคนตอบวา่ เป็น “สนามบินแห่ง
รอยยิม้” 

5. ส่ิงทีก่ลุ่มตัวอย่างช่ืน
ชอบ และรู้สึกดีทีสุ่ดของ
สนามบินสุวรรณภูมิ 
 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ช่ืน
ชอบการบริการของ
เจา้หนา้ท่ีท่ีสุด เพราะ
เจา้หนา้ท่ีส่วนใหญ่บริการ
และใหค้วามช่วยเหลือดี 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ช่ืนชอบความ
เป็นมิตร และการบริการของพนกังาน 
รวมถึงอาหารภายในสนามบินท่ีถูก
ปากกลุ่มตวัอยา่ง 

6. ส่ิงทีท่าํให้กลุ่มตัวอย่าง
รู้สึกไม่สะดวกสบาย 
 
 
 

ในเร่ืองส่ิงท่ีทาํใหก้ลุ่ม
ตวัอยา่งรู้สึกไม่
สะดวกสบายนั้น ส่วนใหญ่
กลุ่มตวัอยา่งไม่มีประเดน็
อะไรเป็นพเิศษ และคิดวา่
สะดวกสบายดีแลว้แต่กมี็
กลุ่มตวัอยา่งบางคนท่ีคิดวา่
น่าจะตอ้งปรับปรุงใหดี้ข้ึน 
เช่นในเร่ืองจาํนวนท่ีนัง่, 
การรอสมัภาระท่ีใช้
เวลานาน, ราคาอาหารท่ี
แพงเกินไป และการเขา้คิว
รอตรวจคนเขา้เมือง 

ส่วนใหญ่กลุ่มตวัอยา่งบอกวา่เร่ืองป้าย
บอกทางต่างๆ อยากจะใหช้ดัเจน
มากกวา่น้ี รวมถึงใหมี้ภาษาองักฤษทุก
ป้าย และท่ีนัง่ภายในสนามบินน่าจะมี
ใหเ้พยีงพอกบันกัท่องเท่ียว และ
หอ้งนํ้าท่ีสกปรกเวลาท่ีนกัท่องเท่ียวใช้
บริการเยอะและท่ีสาํคญัคือเร่ืองการ
บริการของแทก็ซ่ี 
 

7. ความต้องการต่อส่ิง
อาํนวยความสะดวกอะไร
เพิม่เติมในสนามบิน
สุวรรณภูมิ 
 

ผูส้มัภาษณ์ไดถ้ามเพิ่มเติม
วา่ตอ้งการส่ิงอาํนวยความ
สะดวกอะไรเพิ่มเติมใน
สนามบินสุวรรณภูมิ
หรือไม่ โดยส่วนใหญ่กลุ่ม 

กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามเห็นวา่ควร
ปรับปรุงในเร่ืองของแทก็ซ่ี ,ความ
สะอาดของหอ้งนํ้า และอินเทอร์เน็ต
ฟรี 



49 

ตารางที ่4.4  (ต่อ) 
 

ประเด็น กลุ่มเดินทางเข้า-ออก 2 คร้ัง  กลุ่มเดินทางเข้า-ออก มากกว่า 4 คร้ัง 
 ตวัอยา่งพอใจอยูแ่ลว้ ไม่มี

อะไรเพิ่มเติม จะมีบางคนท่ี
อยากใหมี้อินเตอร์เน็ตฟรี
ให ้

 

8. สมมติให้กลุ่มตัวอย่าง
เป็นผู้บริหารจัดการ
สนามบิน 3ส่ิงทีก่ลุ่ม
ตัวอย่างจะจัดการเพือ่ให้
สนามบินสุวรรณภูมิมี
ภาพลกัษณ์ทีด่ขีึน้ จะ
จัดการอะไรบ้าง 

3ส่ิงท่ีกลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่เสนอมาจะเป็น การ
บริการอินเทอร์เน็ต ,เร่ือง
การบริการของแทก็ซ่ี และ
เร่ืองการรอคิวรับสมัภาระ 

เร่ืองการบริการอินเทอร์เน็ต, เร่ืองการ
บริการของแทก็ซ่ี และเร่ืองของความ
สะอาดบริเวณหอ้งนํ้าดว้ย 

 
จากตารางท่ี 4.3 และตารางท่ี 4.4 แสดงใหเ้ห็นว่าความคิดเห็นทางดา้นประสบการณ์ใน

การใชบ้ริการสนามบินสุวรรณภูมิของทั้ง 2 กลุ่มคลา้ยคลึงกนัซ่ึงหมายความว่า จาํนวนคร้ังในการมี
ประสบการณ์สนามบินท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิไม่มีผลท่ีแตกต่างท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ เพราะความปลอดภยัในการให้บริการของเจา้หน้าท่ีสนามบินท่ีมีอธัยาศยัท่ีดี ยิ้ม
แยม้ แต่ส่ิงท่ีสังเกตเห็นไดอี้กหน่ึงประเด็น คือ ทั้ง 2 กลุ่ม ช้ีใหเ้ห็นถึงขอ้บ่งพร่องในการจดัการการ
ให้บริการสาธารณูปโภคต่างๆ ท่ีควรแกไ้ข เช่น ห้องนํ้ า อินเตอร์เน็ทคิวตรวจคนเขา้เมือง เป็นตน้
ดว้ยประเด็นต่างๆ ท่ีมีกลุ่มตวัอยา่งไดช้ี้ใหเ้ห็นถึงความบ่งพร่องต่างๆ ดว้ยขอ้บกพร่องดงักล่าวยอ่ม
มีผลกระทบต่อภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิไม่มากกน็อ้ย 
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4.3 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ภาพลักษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจากการใช้บริการและ
ข้อมูลเกีย่วกบัท่าอากาศยานของผู้ส่งสาร 

 
จากการสัมภาษณ์ นายเพ็ชร ชั้นเจริญ รองผูอ้าํนวยการการท่าอากาศยาน สามารถสรุป

ประเดน็ไดด้งัน้ี 
4.3.1 ภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีพึงประสงคคื์อ การให้บริการอากาศยาน 

ผูโ้ดยสาร และไปรษณียภัณฑ์ ให้เป็นไปด้วยความปลอดภัย สะดวก และรวดเร็ว ภายใตก้าร
ดาํเนินการแบบมืออาชีพโดยคาํนึงถึงส่ิงแวดลอ้มและชุมชน ทางท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเองนั้นจะ
มุ่งเนน้การให้บริการดว้ยความปลอดภยั เน่ืองจากเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีสุดในการให้บริการท่าอากาศ
ยาน หากให้บริการดีสะดวกรวดเร็วมากแต่ไม่มีความปลอดภัย ภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิก็อาจจะไม่ไดรั้บการส่งผลท่ีดีต่อภาพลกัษณ์องคก์ร จากภาพลกัษณ์พึงประสงคท่ี์รอง
ผูอ้าํนวยการไดใ้หค้วามหมายมานั้น  

ถือเป็นภาพลกัษณ์ท่ีพึงปรารถนา (Wish Image) (Jefkins, 1977) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีฝ่าย
บริหารตอ้งการให้เกิดข้ึนในหน่วยงาน กับสินคา้ หรือบริการ และพยายามทุกอย่างเพื่อให้เกิด
ภาพลกัษณ์ท่ีปรารถนาน้ีข้ึน (กรกนก วิโรจศรีสกุล, 2546) และสอดคลอ้งกบัภาพพจน์ขององคก์ร  
(พงษเ์ทพ วรกิจโภคาทร, 2537) ท่ีใหค้วามหมายไวว้่า ภาพพจน์ท่ีบุคคล หรือประชาชนมีต่อองคก์ร
จะเป็นอย่างไร ย่อมข้ึนอยู่กบัประสบการณ์และขอ้มูลข่าวสารท่ีประชาชนไดรั้บ ส่ิงเหล่าน้ีย่อมก่อ
ตวัข้ึนเป็นความประทบัใจ ซ่ึงอาจจะเป็นความประทบัใจท่ีดีหรือไม่ดีก็ได ้แลว้แต่พฤติกรรม หรือ
การกระทาํขององค์กร หน้าท่ีสําคญัของประชาสัมพนัธ์คือ การสร้างสรรค์ภาพพจน์ท่ีดีให้กับ
องคก์ร ซ่ึงตอ้งทาํอย่างต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ โดยตอ้งให้ขอ้มูลข่าวสารความรู้ และประสบการณ์แก่
ประชาชนอยา่งเพียงพอ 

4.3.2 การบริการมีผลอยา่งยิ่งต่อภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานเน่ืองจากการให้บริการเป็น
ส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบัผูโ้ดยสารโดยตรง เป็นประสบการณ์ท่ีผูโ้ดยสารจะบอกกนัต่อๆ ไปรวมทั้งการให้
ความคิดเห็นหรือการวิจารณ์การให้บริการของท่าอากาศยานซ่ึงจะก่อให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อท่า
อากาศยานต่อไป แต่จะมีปัญหาอุปสรรคอยู่บา้งคือการขาดความเขา้ใจในงานบริการและความ
ร่วมมือระหว่างหน่วยงาน งานให้บริการเป็นงานท่ีทุกหน่วยงานตอ้งให้ความร่วมมือกนั เน่ืองจาก
หากผูโ้ดยสารไดรั้บบริการท่ีไม่ดีจากส่วนใดส่วนหน่ึงของท่าอากาศยาน จะส่งผลต่อภาพลกัษณ์ใน
การให้บริการอย่างยิ่งซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีตอ้งเร่งแกไ้ขเป็นอนัดบัแรกคือความใส่ใจในการให้บริการ
ผูโ้ดยสารและการให้ความร่วมมือของทุกหน่วยงานท่ีจะให้บริการผูโ้ดยสารแบบเหนือความ
คาดหมาย ซ่ึงทางท่าอากาศยานสุวรรณภูมิการเร่งแกปั้ญหาอยู่แต่จะเกิดความล่าชา้บา้ง ซ่ึงปัญหา
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เกิดข้ึนจากหลายปัจจยั สาเหตุหลกัเกิดจากลกัษณะการบริหารงานแบบก่ิงราชการ ทาํให้ประสบ
ปัญหาในหลายขั้นตอน บางอยา่งตอ้งการแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็วแต่ไม่สามารถทาํไดเ้น่ืองจากติด
กระบวนการทางราชการ และมีผลปัจจยัทางการเมืองเขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ยซ่ึงจะส่งผลต่อภาพลกัษณ์
ท่ีดีของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิโดยตรง 

จากขา้งตน้สามารถนํา แผนผงั “ภาพพจน์กับการประชาสัมพนัธ์” ของ พงษ์เทพ               
วรกิจโภคาทร มาอธิบายไว ้8 ขอ้ คือ ความสัมพนัธ์กบักลุ่มเป้าหมายท่ีเก่ียวขอ้ง, สินคา้หรือตรา
สินคา้, ความปลอดภยั มลภาวะและเทคโนโลย,ี การมีส่วนเสริมสร้างเศรษฐกิจสังคม, พนกังาน, 
ความรับผิดชอบต่อสังคม, การจดัการและกฎหมาย ระเบียบขอ้บงัคบั (พงษเ์ทพ วรกิจโภคาทร, 
2537) นั้น องคก์รตอ้งเพ่ือนท่ีดี ไม่ว่าจะเป็นผูโ้ดยสาร สายการบิน หรือหน่วยงานขา้งเคียงตอ้งมี
การร่วมมือและพฒันาไปดว้ยกนั เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีออกไป 

มีการวดัผลของการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีสามารถวดัไดจ้ากผลการดาํเนินการสาํรวจความพึง
พอใจของผูโ้ดยสาร ทศันคติของผูใ้ช้บริการ ผูป้ระกอบการและชุมชนโดยรอบท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ซ่ึงจากการสาํรวจของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเองนั้นผลสาํรวจดา้นภาพลกัษณ์ของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิในสายตาชาวต่างชาติคือ เป็นท่าอากาศยานท่ีให้บริการผูโ้ดยสารดว้ยรอยยิม้
และมิตรภาพแบบไทย มีความสุภาพอ่อนโยนและมีนํ้าใจในการใหบ้ริการ 

การวางแผนและกาํหนดขอบเขต คิดหัวขอ้ (Theme) เพื่อการสร้างภาพลกัษณ์เผยแพร่
ประชาสัมพันธ์ออกไปตามแนวคิดการประชาสัมพันธ์ เพื่อธํารงรักษาความเข้าใจอันดีกับ
กลุ่มเป้าหมาย (วิรัช ลภิรัตนกลุ, 2529) จากการสาํรวจสามารถใหป้ระชาชนคนทัว่ไปหรือผูโ้ดยสาร
สามารถเขา้ใจ ภาพลกัษณ์ดา้นรอยยิม้ ซ่ึงสอดคลอ้งตามแนวคิดดงักล่าว 

4.3.3 คาํสําคญั 5 คาํ สําหรับการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีต่อท่าอากาศยานสุวรรณภูมินั้ น
ทางดา้น รองผูอ้าํนวยการไดอ้ธิบายการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีมีความสําคญั 
ไดแ้ก่ค่านิยม (Core Value) ขององคก์ร “5 ใจ” ดงัน้ี 1) ใหใ้จ (Service Minded) ใหบ้ริการดว้ยใจ
เหนือความคาดหมาย 2) มัน่ใจ (Safety & Security) เป็นเลิศในมาตรฐานความปลอดภยั 3) ร่วมใจ 
(Teamwork) รวมพลงัใหเ้กียรติทุกความเห็น 4) เปิดใจ (Innovation) พฒันาไม่หยดุย ั้ง และ 5) ภูมิใจ 
(Integrity) ยดึมัน่ผลประโยชน์ขององคก์ร 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเช่ือมัน่ว่าค่านิยมหลกั “5 ใจ” จะเป็นส่วนสาํคญัท่ีนาํองคก์รสู่
ความสาํเร็จ และมีการบริการท่ีเป็นเลิศ ซ่ึงจะส่งผลต่อช่ือเสียงของประเทศชาติ และความพึงพอใจ
ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยาน 

ซ่ึงประเด็นขา้งตน้สามารถอธิบายสอดคลอ้งกบัของวิรัช ลภิรัตนกุล ท่ีไดก้ล่าวถึงหลกัการ
การสร้างภาพพจน์ท่ีดี โดยการคน้หาขอ้ดี  และขอ้เสีย  หรือจุดอ่อนของหน่วยงานท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั  
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และภาพพจน์ท่ีองค์การท่ีตอ้งการให้เกิดข้ึนในใจของประชาชนมีภาพพจน์ไปให้ด้านใด หรือ
ต้องการให้รู้สึกนึกคิด และมีท่าทีต่อหน่วยงานของเราอย่างไรบ้าง  แล้วจึงนํามาพิจารณา
ประกอบการวางแผนดาํเนินการพฒันาต่อไป (วิรัช ลภิรัตนกลุ, 2529) 

แนวคิดการประชาสัมพันธ์ของสมาคมการประชาสัมพันธ์ระหว่างประเทศ  (The 
International Public Relation Association) ไดก้ล่าวไวว้่า “การประชาสัมพนัธ์” คือภาระหนา้ท่ีของ
ฝ่ายบริหารซ่ึงตอ้งอาศยัการวางแผนท่ีดี  มีการกระทาํอย่างต่อเน่ือง สมํ่าเสมอ เพื่อสร้างสรรคแ์ละ
ธาํรงรักษาความเขา้ใจอนัดีกบักลุ่มประชาชนท่ีเก่ียวขอ้ง โดยองคก์รจะตอ้งใชว้ิธีการวดั ประเมินผล
ถึงประชามติ  แลว้นาํมาใชเ้ป็นแนวทางในการพิจารณากาํหนดแผน และนโยบายองคก์ร เพื่อให้
สอดคลอ้งกบัความเห็นและความติองการของประชาชน พร้อมทั้งการใชว้ิธีการเผยแพร่ กระจาย
ข่าวสารสู่ประชาชนเพื่อให้เกิดความร่วมมือ และบรรจุถึงประโยชน์ร่วมกันทั้ ง 2 ฝ่าย (วิรัช           
ลภิรัตนกลุ, 2529) 

วิรัช ลภิรัตนกลุ (2529) ยงัไดก้ล่าวอีกวา่  การประชาสมัพนัธ์โดยทัว่ไป มีวตัถุประสงคแ์ละ
ความมุ่งหมายท่ีสําคญั พอสรุปได ้3 ประการดงัต่อไปน้ีคือ เพื่อสร้างความนิยมให้เกิดข้ึนในหมู่
ประชาชน เพื่อปกป้องและรักษาช่ือเสียงสถาบนัมิให้เส่ือมเสีย และเพ่ือสร้างความสัมพนัธ์ภายใน  
ในท่ีน้ีหมายถึงความสัมพนัธ์ของกลุ่มบุคลากรขององคก์ารสถาบนันั่นเอง ซ่ึงการประชาสัมพนัธ์
แบ่งตามลกัษณะงานกวา้งๆ ได ้2 ประเภท คือการประชาสมัพนัธ์ภายใน (Internal Public Relations) 
คือการสร้างความเขา้ใจและความสัมพนัธ์อนัดีกลุ่มบุคลภายในของสถาบนัเองให้เกิดความรักใคร่
กลมเกลียว สามคัคีในหมู่เพื่อนร่วมงาน การประชาสัมพนัธ์ภายในจึงมีความสําคญัมาก  การ
ประชาสัมพันธ์ภายนอกจะดีไม่ได้เลย  หากการประชาสัมพันธ์ในองค์การสถาบันยังไร้
ประสิทธิภาพ และการประชาสมัพนัธ์ภายนอก (External Public Relations) คือการสร้างความเขา้ใจ
และความสัมพนัธ์อนัดีกบัประชาชนกลุ่มภายนอกต่างๆ คือประชาชนทัว่ไปท่ีองค์การสถาบนั
เก่ียวขอ้ง เพื่อให้เกิดความรู้ความเขา้ใจในตัวสถาบนัและให้ความร่วมมือแก่สถาบนัด้วยดีซ่ึง
ประชาชนท่ีมีจาํนวนมากจึงอาจใชเ้คร่ืองมือส่ือสารต่างๆเขา้มาช่วยเผยแร่กระจายสู่สาธารณะชนอนั
ไดแ้ก่ ส่ือมวลชน เช่น หนงัสือพิมพ ์วิทย ุโทรทศัน์ ภาพยนตร์ เป็นตน้ 

จากขา้งตน้วิเคราะห์สรุปไดว้่าการบริหารภาพลกัษณ์ในองคก์รโดยใชห้ลกัค่านิยม (Core 
Value) ขององคก์ร “5 ใจ” โดยรองผูอ้าํนวยการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจะเห็นไดว้า่การจะวางแผน
พฒันาการทาํงานขององคก์รใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึนนั้น จากตอ้งวางรากฐานภายในองคก์รของตน
ให้เข็มแข็งมัน่คงเสียก่อน  โดยสร้างสัมพนัธภาพของบุคลากรเจา้หน้าท่ีทุกระดบัให้เกิดความรัก
ใคร่กลมเกลียว สร้างขวญัและกาํลงัใจ ความสมานสามคัคี และจงรักภกัดีในองคก์ารของตน รวมถึง
จาํเป็นตอ้งทราบนโยบายวตัถุประสงคแ์ละภาพลกัษณ์ขององคก์รท่ีตอ้งการให้เกิดข้ึนในสายตา
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ประชาชน จุดเด่น จุดดอ้ย และส่ิงท่ีตอ้งพฒันาภายในองคก์รเสียก่อน ซ่ึงการจะทราบขอ้มูลต่างๆได้
นั้นตอ้งมาจากการสาํรวจปัญหาท่ีแทจ้ริง การรับฟังความคิดเห็นจากผูร่้วมงานและพนกังานผูไ้ดรั้บ
ทราบปัญหาท่ีเกิดข้ึนจริงในการใหบ้ริการภายในท่าอากาศยาน  รวมไปถึงขอ้ติชมจากผูม้าใชบ้ริการ
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  และนาํขอ้มูลดงักล่าวมาวางแผนพฒันาการใหบ้ริการใหไ้ดม้าตรฐานมาก
ยิ่งข้ึน และพฒันาอย่างสมํ่าเสมอต่อเน่ือง  โดยใชเ้คร่ืองมือการส่ือสารต่างๆ ท่ีทนัสมยั รวดเร็ว 
เขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย  เช่น ป้าย Presentation แผน่พบัประชาสมัพนัธ์  ตูคี้ออส (ตูป้ระชาสมัพนัธ์ขอ้มูล
อิเลคทรอนิกส์) วีดีทศัน์ (Cooperate Video Presentation) เป็นตน้ เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ และสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเช่ือมัน่ว่าค่านิยมหลกั “5 ใจ” จะเป็นส่วนสาํคญัท่ีนาํองคก์รสู่
ความสาํเร็จ และมีการบริการท่ีเป็นเลิศ ซ่ึงจะส่งผลต่อช่ือเสียงของประเทศชาติ และความพึงพอใจ
ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยาน 

4.3.4 การประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อท่าอากาศยานสุวรรณภูมิคือการสร้าง
ความมีส่วนร่วมในทุกภาคส่วน การประชาสัมพนัธ์ให้ไดผ้ลจะตอ้งลงไปถึงทุกระดบั เพื่อให้มี
ทศันคติท่ีดีต่อกนั และมองไปในทิศทางเดียวกนั (วิรัช ลภิรัตนกุล, 2529) ซ่ึงอุปสรรคในการ
ดาํเนินการท่ีสาํคญัคือการขาดความมีส่วนร่วมในการทาํงานของแต่หน่วยงาน กล่าวคือการแยกงาน
กนัทาํในแต่ละหน่วยงาน ทาํให้งานท่ีตอ้งดาํเนินการต่อเน่ืองกนัเกิดความไม่ราบร่ืนและไม่สามรถ
ตอบสนองความตอ้งการขอผูม้าใชบ้ริการได ้ซ่ึงจะทาํให้ภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
เป็นไปในทิศทางไม่ดี ยกตัวอย่างเช่น การให้บริการผูโ้ดยสารขาออกระหว่างประเทศ ท่ีมี
กระบวนการหลายกระบวนการต่อเน่ืองกนัจากหลายหน่วยงาน หากไม่มีการประสานงานท่ีดีแลว้ 
การให้บริการผูโ้ดยสารก็จะเกิดความไม่ปลอดภยั ล่าชา้ และไม่ไดรั้บความสะดวก เร่ิมตั้งแต่การ
ตรวจบตัรโดยสาร ตรวจหนงัสือเดินทางและการตรวจคน้ร่างกายและสัมภาระติดตวัข้ึนเคร่ือง หาก
ไม่มีการประสานงานท่ีดีต่อกนัแลว้จะทาํใหผู้โ้ดยสารรอคิวเป็นระยะเวลานาน รวมทั้งกระบวนการ
ต่างๆ อาจจะไม่เกิดความปลอดภยัหากแต่ละหน่วยงานไม่ไดมี้การส่งสารหรือขอ้ความต่างๆ ถึงกนั 

งบประมาณในการประชาสัมพนัธ์มีจาํนวนไม่มากพอท่ีจะทาํให้การประชาสัมพนัธ์
ประสบความสาํเร็จในวงกวา้ง เน่ืองจากการประชาสัมพนัธ์จาํเป็นท่ีจะตอ้งใชส่ื้อท่ีมีประสิทธิภาพ
และสามารถตอบสนองต่อการรับรู้ได้เร็วและต่อเน่ือง ซ่ึงทาํให้การประชาสัมพนัธ์จึงตอ้งใช้
งบประมาณสูง ปัจจุบนัส่ือสังคมออนไลน์เป็นส่ือท่ีเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการและประชาชนในวงกวา้งมาก
ท่ีสุด จึงควรจะมีการประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือประเภทน้ีใหม้ากข้ึน 
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ความมุ่งหมายประการหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ สถาบนัจึงเป็นเพื่อสร้างความนิยมใหเ้กิดข้ึนใน
หมู่ประชาชนหรือกลุ่มประชาชนท่ีเก่ียวขอ้ง (วิรัช ลภิรัตนกุลม, 2544)โดยแหล่งขอ้มูลของการ
ประชาสัมพนัธ์ท่ีการท่าอากาศยานใช้นั้ นมาจาก เว็บไซต์ของสนามบิน ท่ีให้ข้อมูลเก่ียวกับ
สนามบิน เน่ืองจากเป็นแหล่งขอ้มูลท่ีเขา้ถึงไดง่้ายท่ีสุด ซ่ึงสามารถสร้างความประทบัใจแรกใหก้บั
ผูท่ี้มาใชบ้ริการสนามบินได ้ถา้ในเว็บไซต์นั้นมีขอ้มูลตอบสนองความตอ้งการ รวมทั้งสามารถ
สร้างความประทบัใจใหก้บัผูเ้ขา้เยีย่มชมเวบ็ไซตโ์ดยใชรู้ปภาพท่ีสวยงามดึงดูดนกัท่องเท่ียวได ้

2) ประสบการณ์ท่ีไดรั้บ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีสําคญัท่ีสุดการไดซึ้มซับ ในส่ิงท่ีไดส้ัมผสั เช่น 
การฟัง การเห็น ไม่ว่าจะไดรั้บการสัมผสัโดยตั้งใจหรือไม่ตั้งใจ จะส่งผลต่อในจิตใจของแต่ละ
บุคคลผ่านกระบวนการตีความ ดว้ยความรู้ ความเขา้ใจของผูรั้บสารแต่ละบุคคล (Garrison and 
Magoon, 1972) โดยจะเห็นได้จากการสัมภาษณ์ของกลุ่มตวัอย่าง จากการให้เหตุผลของ
นกัท่องเท่ียวท่ีพอใจกบัการใชบ้ริการสนามบินสุวรรณภูมิ ลว้นแลว้แต่มาจากประสบการณ์จากการ
ท่ีไดส้มัผสัมาแลว้ทั้งส้ิน โดยสามารถแยกประสบการณ์ออกเป็น 2 ประเภท คือ 

(1) ประสบการณ์จากการได้รับบริการจากการใช้สนามบินสุวรรณภูมิพบว่า 
นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่ช่ืนชอบการบริการและความเป็นมิตรของเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงให้บริการดว้ยความ
เต็มใจและยงัให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี ทาํให้รู้สึกปลอดภยั และเป็นมิตร ซ่ึงตรงกบั ทฤษฎี
ลาํดบัขั้นความตอ้งการของ Maslow’s needs hierarchy theory (พิภพ วชงัเงิน, 2547, น. 161-164) 
ดา้นความตอ้งการทางดา้นความมัน่คงหรือความปลอดภยั (Security or Safety Needs) จนกระทัง่ มี
กลุ่มตวัอย่างบางรายกล่าวเอาไวว้่า สนามบินสุวรรณภูมิ คือ “สนามบินแห่งรอยยิ้ม” ซ่ึงถือเป็น
ประเดน็สาํคญัต่อการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของสนามบินสุวรรณภูมิ 

(2) ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ท่ีมีในสนามบินสุวรรณภูมิ โดยส่วนใหญ่แลว้กลุ่ม
ตวัอย่างถือว่าพอใจกบัส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีมีอยู่ แต่มีส่ิงอาํนวยความสะดวกบางอย่างท่ีกลุ่ม
ตวัอยา่งตอ้งการใหป้รับปรุงใหดี้ข้ึน ดงัน้ี 

(2.1) การบริการของแท็กซ่ี เป็นส่ิงท่ีกลุ่มตวัอย่างตอ้งการให้ปรับปรุงมากท่ีสุด 
ทั้งในเร่ืองการบริการ การไม่คิดค่าโดยสารตามมิเตอร์ หรือจาํนวนแท็กซ่ีท่ีไม่เพียงพอ ซ่ึงถือเป็น
ประเดน็สาํคญัท่ีตอ้งการการปรับปรุงอยา่งเร่งด่วน และเป็นประเดน็ข่าวจนถึงทุกวนัน้ี 

(2.2) ป้ายบอกทางต่างๆ ในสนามบินสุวรรณภูมิ กลุ่มตวัอยา่งมองว่าป้ายบอกทาง
ในสนามบินยงัไม่ชดัเจนเท่าท่ีควร และอยากใหป้รับปรุงใหมี้ภาษาองักฤษทุกป้ายดว้ย 

(2.3) จาํนวนท่ีนั่งในสนามบิน กลุ่มตวัอย่างแจง้ว่าจาํนวนท่ีนั่งรอระหว่างข้ึน
เคร่ือง ยงัมีจาํนวนไม่เพียงพอต่อนกัท่องเท่ียว บางเท่ียวบินท่ีมีผูโ้ดยสารจาํนวนมาก ผูโ้ดยสารตอ้ง
นัง่รอท่ีพื้น ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งคิดวา่เป็นภาพท่ีไม่น่าดูนกั 
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(2.4) การรอคิวตรวจคนเขา้-ออกเมือง กลุ่มตวัอย่างคิดว่าน่าจะเพิ่มเจา้หน้าท่ีให้
มากกว่าน้ี บางช่วงเวลาใชเ้วลานานมากกว่าจะผ่านขั้นตอนการตรวจคนเขา้-ออกเมืองได ้ทั้งๆท่ีมี
เคาน์เตอร์วา่งอยู ่แต่เจา้หนา้ท่ีไม่มี น่าจะปรับปรุงใหดี้ข้ึน 

(2.5) ความสะอาดภายในหอ้งนํ้า โดยส่วนใหญ่พอใจกบัความสะอาด แต่มีบางจุด
ท่ีนกัท่องเท่ียวใชบ้ริการเยอะ ซ่ึงน่าจะเพิ่มพนกังานทาํความสะอาดใหม้ากข้ึนกวา่น้ี 

(2.6) ราคาอาหารในสนามบินท่ีมีราคาแพง กลุ่มตวัอยา่งคิดว่าราคาอาหารมีราคา
แพงกวา่ขา้งนอกสนามบินเยอะมาก 

(2.7) อินเตอร์เน็ตในสนามบิน กลุ่มตัวอย่างให้ความเห็นว่าน่าจะมีบริการ
อินเตอร์เน็ต ไวไฟ ฟรี เพื่อให้บริการกบันักท่องเท่ียว โดยยกตวัอย่างสนามบินของประเทศอ่ืนท่ี
ใหบ้ริการฟรี สนามบินสุวรรณภูมิกน่็าจะใหบ้ริการฟรีเช่นกนั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



57 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่4.2  ภาพแสดงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ท่ีมีในสนามบินสุวรรณภูมิ 
 

ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิตตรา วนัชยั (2550) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเร่ือง ความคาดหวงั
ของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสนามบินสุวรรณภูมิ ท่ีกลุ่มตวัอยา่งตอ้งการใหป้รับปรุง ทางเดินควร
มีส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น ทางเล่ือน  มีป้ายบอกสถานท่ีและระยะทางให้เหมาะสม มีเจา้หนา้ท่ี
รักษาความปลอดภยัอยา่งเพียงพอ มีระบบลาํเลียงกระเป๋าให้รวดเร็วถูกตอ้ง และพิจารณาเพิ่มท่ีนัง่
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รอพกัผูโ้ดยสารใหเ้พียงพอ รวมถึงเพิ่มจาํนวนหอ้งนํ้าและจดัพื้นท่ีสูบบุหร่ีใหเ้ป็นสัดส่วนมีระเบียบ
มากข้ึน 

จากขา้งตน้ยงัสอดคลอ้งกบั จุมพล รอดคาํดี (2533) เร่ืองการเปล่ียนแปลงทศันคติต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึงของมนุษยน์ั้น มีกระบวนการเปล่ียนแปลงอยู ่3 ระดบั ไดแ้ก่ การเปล่ียนแปลงความคิด  การ
เปล่ียนแปลงความรู้สึก และการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม ซ่ึงการเปล่ียนแปลงความคิดมาจากการ
ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารใหม่ ไม่ว่าจะเป็นการไดรั้บขอ้มูลจากป้าย Presentation ภายในสนามบิน หรือ
เวบ็ไซตข์องสนามบินสุวรรณภูมิเพื่อการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลการบริการของสนามบินใหเ้ขา้ถึงง่าย 
ขอ้มูลตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างครบถว้นมีรูปภาพสวยงามสามารถสร้าง
ความประทบัใจให้กบัผูเ้ขา้เยี่ยมชมเว็บไซต์และดึงดูดนักท่องเท่ียวมาใชบ้ริการเพิ่มข้ึน ส่วนการ
เปล่ียนแปลงความรู้สึกนั้น เกิดจากประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการท่ีสนามบินจริง  และ
ไดรั้บการบริการท่ีดีมีมาตรฐาน ถูกตอ้ง รวดเร็ว มีส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในสนามบินอยา่งครบ
ครัน ทาํให้เกิดความรู้สึกความประทับใจ ประสบการณ์และ ทัศนคติท่ีดีในการมาใช้บริการ
สนามบิน นาํมาสู่การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการใชบ้ริการสนามบินสุวรรณภูมิไปในทางท่ีดียิง่ข้ึน 

จากทฤษฎีของ Garrison and Magoon (1972) สามารถอธิบายไดว้่าการรับรู้คือการท่ีสนอง
ตีความท่ีไดจ้ากการสัมผสัของร่างกายกบัส่ิงแวดลอ้มซ่ึงเป็นส่ิงเร้า การตีความหมายจะตอ้งอาศยั
ประสบการณ์ของบุคคลเป็นเคร่ืองช่วยตีความ นั้นคือการท่ีผูโ้ดยสารไดส้ัมผสัจากการใชบ้ริการ
ประสบการณ์โดยตรงและทฤษฎีของ Schramn (1973) แสดงให้เห็นว่า ภูมิหลงั การศึกษา 
ความสามารถในการรับสาร บุคลิกภาพ อารมณ์ และทศันคติ ของแต่ละบุคคลไม่ว่าจะมาจากชนชาติ
ใดเม่ือไดรั้บประสบการณ์ตรงจากท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ทั้งการบริการและพบปะเจา้หนา้ท่ีทุก
หน่วยงานในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิลว้นเป็นอิทธิพลก่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ต่อท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ แมค้วามตอ้งการของแต่ละบุคคล ประสบการณ์การใชบ้ริการสนามบินจะต่างกนั แต่ผูโ้ดยสาร
ทุกคนก็จะอยูภ่ายใตพ้ื้นฐานของทฤษฎี Maslow’s needs hierarchy theory (พิภพ วชงัเงิน, 2547, น. 
161-164) ดงันั้นท่าอากาศยานสุวรรณภูมิสามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของ Maslow ไดแ้ลว้ไม่ว่า
จะเป็นเพศใด ชาติใด หรือผูโ้ดยสารท่านใดจะใชบ้ริการมาน้อยคร้ังหรือบ่อยคร้ัง ก็จะตอบสนอง
ความพึงพอใจต่อท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และส่งต่อภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมินั้นเอง 

 



 

บทที ่5 
 

สรุป อภปิราย และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง “ประสบการณ์สนามบินของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์
ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” ไดท้าํการวิจยัและสามารถแบ่งผลการศึกษาเป็น 1) สรุปผลการศึกษา 
2) อภิปรายผลและให้ และ 3) ขอ้เสนอแนะเพื่อนาํผลการวิจยัไปใชห้รือเพื่อการวิจยัในอนาคต ได้
ดงัต่อไปน้ี 
 

5.1 สรุปผลการศึกษา 
 

การศึกษา “ประสบการณ์สนามบินของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ” มีเป้าหมายสาํคญัในการศึกษาคร้ังน้ีคือ 

1) เพื่อศึกษาภาพลักษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจากประสบการณ์สนามบินของ
ผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ 

2) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจากประสบการณ์
สนามบินของชาวต่างชาติ 

สนามบินสุวรรณภูมิ จาํเป็นตอ้งทราบถึงผลการศึกษาของความสาํคญัทั้ง 2 ขา้งตน้ เพื่อรู้ถึง
ขอ้ดีขอ้เสียและความสาํคญัในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ เพราะผูใ้หบ้ริการไม่สามารถท่ีจะ
เห็นมุมมองเก่ียวกับภาพลกัษณ์และปัจจยัท่ีมีอิทธิผลต่อภาพลกัษณ์สนามบินสุวรรณภูมิได้เท่า
ผูใ้ชบ้ริการได ้

 
5.1.1 ภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจากประสบการณ์สนามบินของผู้ใช้บริการ
ชาวต่างชาติ 
ส่วนมากของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางทั้ง 2 กลุ่ม คือ กลุ่มท่ีมีประสบการณ์การเดินทางเขา้ออก 2 

คร้ังและ กลุ่มท่ีมีประสบการณ์การเดินทางเขา้ออก 4 คร้ังข้ึนไป ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมินั้น มี
ความพึงพอใจกบัภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นอยา่งดี ตามตรงจุดประสงคข์องรอง
ผูอ้าํนวยการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีมีความคาดหวงัว่า “อยากให้ท่าอากาศยานท่ีให้บริการ
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ผูโ้ดยสารดว้ยรอยยิม้และมิตรภาพแบบไทย มีความสุภาพอ่อนโยนและมีนํ้าใจในการใหบ้ริการ” ซ่ึง
อยู่ภายใตก้ารบริหารแบบการให้บริการดว้ยความปลอดภยั เน่ืองจากเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีสุดในการ
ให้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ หากให้บริการดีมากเกินไปแต่อย่างไรไม่มีความปลอดภัย
เพียงพอ ภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิก็อาจจะไม่ได้รับการส่งผลท่ีดีนักเพราะการ
ให้บริการท่ีรวดเร็วเกินไปย่อมทาํให้เกิดขอ้บกพร่องของเร่ืองความปลอดภยันั้นเองภาพพจน์ท่ี
ผูใ้ช้บริการมีต่อท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจะเป็นอย่างไร ย่อมข้ึนอยู่กับประสบการณ์และขอ้มูล
ข่าวสารท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ ส่ิงเหล่าน้ียอ่มก่อใหเ้กิดความประทบัใจ ซ่ึงอาจจะเป็นความประทบัใจท่ี
ดีหรือไม่ดีก็ได ้นอกจากนั้น พงษเ์ทพ วรกิจโภคาทร ไดก้าํหนดภาพพจน์ท่ีพึงปรารถนาขององคก์ร 
ควรคุมเน้ือหา (Content) ไว ้8 ขอ้ คือ ความสัมพนัธ์กบักลุ่มเป้าหมายท่ีเก่ียวขอ้ง,สินคา้หรือตรา
สินคา้, ความปลอดภยั มลภาวะและเทคโนโลย,ี การมีส่วนเสริมสร้างเศรษฐกิจสังคม, พนกังาน, 
ความรับผดิชอบต่อสงัคม, การจดัการและกฎหมาย ระเบียบขอ้บงัคบัซ่ึงลว้นเป็นส่ิงท่ีท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิเลง็เห็นอยา่งเด่นชดั 

รองผูอ้าํนวยการท่าอากาศยานสุวรรณให้ความสําคญัในการพฒันาภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ โดยสร้างหัวใจสาํคญัของการประชมสัมพนัธ์เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิคือการสร้างความมีส่วนร่วมในทุกภาคส่วน ทุกหน่วยงาน ท่ีปฏิบติังานในท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ ไดร้ะบุการประชาสัมพนัธ์ใหไ้ดผ้ลจะตอ้งลงไปถึงทุกระดบั ทุกส่วนงาน ไว้
ว่าจะเป็น แม่บา้นทาํความสะอาด พนกังานเขน็รถเขน็กระเป๋า เพื่อให้มีทศันคติท่ีดีต่อกนั และมอง
ไปในทิศทางเดียวกนัดงัท่ี วิรัช ลภิรัตนกุล (2544) กล่าวไว ้การสร้างภาพลกัษณ์ (Image) ในงาน
ประชาสัมพนัธ์เป็นท่ีส่ิงทีไปดว้ยกนัเสมอ และการประชาสัมพนัธ์มีส่วนส่งเสริมภาพลกัษณ์ของ
หน่วยงานดงันั้นทุกระดบั ทุกหน่วยงาน เปรียบเสมือนภาพลกัษณ์องคก์าร (Corporate Image) เป็น
ภาพลกัษณ์ขององคก์าร โดยเนน้ภาพรวมทั้งหมดขององคก์าร โดยรวมถึงสินคา้ ยี่หอ้สินคา้ ระบบ
การบริหาร บริษทัความมัน่คง บุคลากรมีคุณภาพ ความรับผดิชอบต่อสังคม ฯลฯ (กรกนก วิโรจศรี
สกุล, 2546) ถึงแมท่้าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความมุ่งมัน่ท่ีดีในบางคร้ังย่อมมีอุปสรรคในการ
ดาํเนินการท่ีสาํคญัคือการขาดความมีส่วนร่วมในการทาํงานของแต่หน่วยงาน กล่าวคือการแยกงาน
กนัทาํในแต่ละหน่วยงาน ทาํใหง้านท่ีตอ้งดาํเนินการต่อเน่ืองกนัเกิดความไม่ราบร่ืนและไม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการขอผูม้าใชบ้ริการได ้ซ่ึงจะทาํให้ภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
เป็นไปในทิศทางไม่ดี ยกตัวอย่างเช่น การให้บริการผูโ้ดยสารขาออกระหว่างประเทศ ท่ีมี
กระบวนการหลายกระบวนการต่อเน่ืองกนัจากหลายหน่วยงาน หากไม่มีการประสานงานท่ีดีแลว้ 
การให้บริการผูโ้ดยสารก็จะเกิดความไม่ปลอดภยั ล่าชา้ และไม่ไดรั้บความสะดวก เร่ิมตั้งแต่การ
ตรวจบตัรโดยสาร ตรวจหนงัสือเดินทางและการตรวจคน้ร่างกายและสัมภาระติดตวัข้ึนเคร่ือง หาก
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ไม่มีการประสานงานท่ีดีต่อกนัแลว้จะทาํใหผู้โ้ดยสารรอคิวเป็นระยะเวลานาน รวมถึงกระบวนการ
ต่างๆ อาจจะไม่เกิดความปลอดภยัหากแต่ละหน่วยงานไม่ไดมี้การส่งสารหรือขอ้ความต่างๆ ถึงกนั
ดงัท่ี วิรัช ลภิรัตนกุล (2529) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดการสร้างความสัมพนัธ์ (Internal Relations) 
ความสัมพนัธ์ภายใน ในท่ีน้ีหมายถึงความสัมพนัธ์ของกลุ่มประชาชนภายในหน่วยงาน หรือ
บุคลากรขององคก์ารสถาบนันัน่เอง การประชาสัมพนัธ์ภายใน (Internal Public Relations) คือการ
สร้างความเขา้ใจและความสัมพนัธ์อนัดีกลุ่มบุคคลภายในของสถาบนัเอง อนัไดแ้ก่กลุ่มเจา้หนา้ท่ี 
เสมียน พนกังาน ลูกจา้ง รวมตลอดจนถึงนกัการ ภารโรง คนขบัรถ ภายในองคก์ารสถาบนั ให้เกิด
ความรักใคร่กลมเกลียว สามคัคีกนัในหมู่เพื่อนร่วมงาน รวมทั้งดา้นการสร้างเสริมขวญั และความ
รักใคร่ผกูพนั จงรักภกัดี (Royalty) ต่อหน่วยงาน ดงันั้นการประชาสัมพนัธ์ภายในจึงมีความสาํคญั
มาก การประชาสัมพนัธ์ภายนอกองคก์ารสถาบนัจะดีไปไม่ไดเ้ลย หากการประชาสัมพนัธ์ภายใน
องคก์ารสถาบนัยงัไร้ประสิทธิภาพ เพราะความสัมพนัธ์อนัดีภายในหน่วยงาน จะมีผลสะทอ้นไป
กับการสร้างความสัมพนัธ์ภายนอกด้วย และการสร้างความสัมพนัธ์อันดีภายในหน่วยงานยงั
เอ้ืออาํนวยให้การบริหารและการดาํเนินงานขององคก์ารสถาบนัเป็นไปดว้ยความราบร่ืน คล่องตวั 
และมีประสิทธิภาพ รวมทั้งการท่ีพนกังานลูกจา้งภายในสถาบนัมีความเขา้ใจในนโยบายและการ
ดําเนินงานของสถาบันเป็นอย่างดี  ก็จะเป็นกําลังสําคัญในการสร้างประสิทธิภาพแก่การ
ประชาสมัพนัธ์ภายนอกดว้ย 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิหรือรองผูอ้าํนวยท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จึง
จดัอบรมปลูกฝังให้ความสาํคญักบัการประชาสัมพนัธ์ภายในเป็นอยา่งดี โดยไดมี้การสร้างค่านิยม 
(Core Value) ขององคก์ร “5 ใจ” ประกอบดว้ย  

1) ใหใ้จ (Service Minded) ใหบ้ริการดว้ยใจเหนือความคาดหมาย 
2) มัน่ใจ (Safety & Security) เป็นเลิศในมาตรฐานความปลอดภยั  
3) ร่วมใจ (Teamwork) รวมพลงัใหเ้กียรติทุกความเห็น 
4) เปิดใจ (Innovation) พฒันาไม่หยดุย ั้ง 
5) ภูมิใจ (Integrity) ยดึมัน่ผลประโยชน์ขององคก์ร  

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความเช่ือมัน่ว่าค่านิยมหลกั “5 ใจ” จะเป็นส่วนสําคญัท่ีนาํ
สนามบินท่าอากาศยานสุวรรณภูมิสู่ความสําเร็จ และมีการบริการท่ีเป็นเลิศ ซ่ึงจะส่งผลต่อ
ภาพลกัษณ์ช่ือเสียงของประเทศชาติ และความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิต่อไป 

อุปสรรคท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีพบปัญหามากท่ีสุดคือปัญหาความล่าชา้ของการแกไ้ข
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดจ้ากหลายปัจจยั โดยมีสาเหตุหลกัเกิดจากลกัษณะการบริหารงานแบบก่ิงราชการ 
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ท่ีทาํใหป้ระสบปัญหาในหลายขั้นตอน บางอยา่งตอ้งการแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็วแต่ไม่สามารถทาํ
ไดเ้น่ืองจากติดกระบวนการทางราชการ และมีผลปัจจยัทางการเมืองเขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ย ถึงอยา่งไร
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิไม่น่ิงนอนใจและไม่ละเลยต่อปัญหาและอุปสรรคในการดาํเนินงานของ
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีมีผลต่อการให้บริการคือ การขาดความเขา้ใจในงานบริการและความ
ร่วมมือระหว่างหน่วยงาน งานให้บริการเป็นงานท่ีทุกหน่วยงานตอ้งให้ความร่วมมือกนั เน่ืองจาก
หากผูโ้ดยสารไดรั้บบริการท่ีไม่ดีจากส่วนใดส่วนหน่ึงของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิแลว้ จะส่งผล
ต่อภาพลกัษณ์ในการให้บริการอยา่งยิ่งเพราะทางท่าอากาศยานสุวรรณภูมิทราบถึงปัญหาดงักล่าว
เป็นอยา่งดี ว่าปัจจยัใดท่ีตอ้งเร่งแกไ้ขเป็นอนัดบัแรกคือ ความใส่ใจในการให้บริการผูโ้ดยสารและ
การให้ความร่วมมือของทุกหน่วยงานท่ีจะให้บริการผูโ้ดยสารแบบเหนือความคาดหมาย ซ่ึงจะ
ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ท่ีดีของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิโดยตรง 
 

5.1.2 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจากประสบการณ์
สนามบินของชาวต่างชาติ  
สามารถแบ่งปัจจยัออกมาได ้เป็น 4 ปัจจยัหลกัๆ คือ  

1) การบริการ  
2) พนกังาน/เจา้หนา้ท่ี  
3) ส่ิงอาํนวยความสะดวก  
4) ส่ือประชาสมัพนัธ์ 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิผลต่อภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมากท่ีสุดและลว้นเป็นส่ิงท่ีเกิดจาก
ประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการทั้งส้ินไม่ว่าจะเป็นประสบการณ์ทางตรงหรือประสบการณ์ทางออ้ม 
ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีทาํใหเ้กิดทศันคติตามท่ี Newcomb (1954) อธิบายว่าทศันคติเป็นความโนม้เอียง
ของจิตใจท่ีมีประสบการณ์ท่ีไดรั้บ อาจเป็นความพึงพอใจ หรือความไม่พึงพอใจก็ไดแ้ละการรับรู้ 
Garrison and Magoon (1972) ไดใ้หค้วามหมายการรับรู้ไวว้่าการรับรู้หมายถึง การะบวนการซ่ึง
สมองตีความ หรือแปลขอ้ความท่ีไดจ้ากการสัมผสั (Sensation) ของร่างกาย (ประสาทสัมผสัต่างๆ) 
กบัส่ิงแวดลอ้มซ่ึงเป็นส่ิงเร้า ทาํให้เราทราบว่าส่ิงเร้า หรือส่ิงแวดลอ้มท่ีเราสัมผสันั้นเป็นอะไร มี
ความหมายอย่างไร มีลักษณะอย่างไร ฯลฯ การท่ีเราจะรับรู้ส่ิงเร้าสัมผสัได้นั้ น จะตอ้งอาศัย
ประสบการณ์ของเราเป็นเคร่ืองช่วยในการตีความหมาย หรือแปลความดงันั้นดว้ยเหตุน้ี 4 ปัจจยั
หลกัขา้งตน้จึงมีอิทธิผลต่อภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมากท่ีสุด และส่ิงต่างๆ ภายในอาคาร
ผูโ้ดยท่าอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ไดรั้บประสบการณ์มาแลว้เกิดทศันคติและ
การรับรู้ท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิสามารถจาํแนกไดด้งัน้ี 
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1) ดา้นการบริการ  
ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิไดใ้ห้ความสําคญัดา้นการบริการและความปลอดภยั

ระดบัตน้ๆ โดยเฉพาะทางดา้นการบริการ ตอ้งยอมรับว่าเป็นเร่ืองท่ีทรงอิทธิผลต่อภาพลกัษณ์ของ
ท่าอากาศยานสุวรรณมากท่ีสุด และส่วนใหญ่ถึงแมผู้ใ้ชบ้ริการพึงพอใจกบัท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
แต่ยงัมีปัญหาท่ีผูใ้ชบ้ริการพบเจอและส่งผลต่อภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ คือ การบริการ
ของแท็กซ่ี และการรอคิวตรวจคนเขา้-ออกเมือง เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการพบผูข้บัแท็กซ่ีคิดราคาเหมา
จ่าย โดยไม่คิดค่าโดยสารตามมิเตอร์ และบางกรณีคิวรอยาวซ่ึงอาจเกิดจากจาํนวนแทก็ซ่ีไม่เพียงพอ 
และการรอคิวตรวจคนเขา้-ออกเมืองมีคิวท่ียาวมากและใชเ้วลานานเกินไปกวา่จะผา่นมาไดซ่ึ้งทาํให้
ผูใ้ชบ้ริการอาจตกเคร่ืองได ้

2) พนกังาน/เจา้หนา้ท่ี  
ตามนโยบายของรองผูอ้าํนวยการท่าอากาศยานสุวรรณภูมินั้น ท่ีสร้างรอยยิ้มเป็น

ภาพลกัษณ์ให้กบัท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ส่งผลอย่างยิ่งต่อประสบการณ์โดยตรงของผูใ้ชบ้ริการ 
พบว่าผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการจากพนักงานและเจา้หน้าท่ีอย่างเป็นมิตรดว้ยรอยยิ้ม ไม่ว่าจะเป็น
พนกังานระดบัล่างท่ีสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีไดรั้บคาํ
ช่ืนชมมากท่ีสุด ถึงแมจ้ะมีบางกลุ่มตวัอย่างท่ีติถึงปัญหาของพนกังานและเจา้หนา้ท่ีทางดา้นเร่ือง
ภาษา แต่ผูใ้ชบ้ริการยงัไดรั้บความจริงใจในการช่วยเหลือเป็นอยา่งดี 

3) ส่ิงอาํนวยความสะดวก 
ส่ิงอาํนวยความสะดวกนับว่าเป็นส่ิงท่ีขาดมิไดห้ากตอ้งให้การบริการท่ีดีและเกิด

ความพึงพอใจเพื่อส่งผลต่อภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไม่วา่จะเป็น หอ้งนํ้ า รถเขน็กระเป๋า 
ร้านอาหาร หรือส่ิงต่างๆท่ีสามารถอาํนวยความสะดวกต่อผูใ้ชบ้ริการภายในอาคารผูโ้ดยสารของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิไดน้ั้น เพื่อสร้างความเพลิดเพลินสะดวกสบายแก่ผูใ้ชบ้ริการ แต่นับว่าเป็น
ปัญหาปัจจยัหน่ึงของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
เพราะผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ไดรั้บประสบการณ์จากส่วนน้ีไดไ้ม่ดีนักสามารถจาํแนกปัญหาส่วน
ใหญ่ไดด้งัน้ี 1) โดยเฉพาะการบริการอินเตอร์เน็ต WIFI ภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิไดรั้บการติ
มากท่ีสุด เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการไม่ทราบว่ามีบริการอินเทอร์เน็ตฟรี WIFI เพราะไม่มีป้ายหรือส่ิงใด
ช้ีบอกไดช้ดัเจนพอ และถึงแมผู้ใ้ชบ้ริการบางท่านจะทราบเร่ืองการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ต ฟรี WIFI 
แล้วจากการสอบถามพนักงานหรือเจ้าหน้าท่ีแล้วก็ตาม ก็พบปัญหาของความยุ่งยากในการ
ลงทะเบียนใชบ้ริการท่ียุง่ยากเกินไปและมีเวลาท่ีจาํกดั 2) ป้ายบอกทางท่ีไม่ชดัเจนโดยเฉพาะการหา
หอ้งนํ้ าอีกทั้งห้องนํ้ าไม่เพียงพอต่อการให้บริการและความสะอาดของห้องนํ้ าอีกเช่นกนั 3) พื้นท่ี
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รองรับท่ีนัง่ในอาคารผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีไม่เพียงพอจนทาํให้ผูใ้ชบ้ริการบาง
ท่านจาํเป็นตอ้งนัง่พื้นเพื่อรอข้ึนเคร่ือง 

4) ส่ือประชาสมัพนัธ์ 
ส่ือประชาสัมพนัธ์นับว่าเป็นช่องทางการส่ือสารหน่ึงท่ีส่งผลต่อประสบการณ์

ทางออ้มเพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไม่ว่าจะเป็นวีดิทศัน์ เอกสาร และส่ือ
ดิจิทลั จากผูใ้ช้บริการของกลุ่มตวัอย่างทั้งหมดมีเพียงผูใ้ช้บริการบางท่านเท่านั้นท่ีไดรั้บขอ้มูล
ประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือดิจิทลั และพบว่าผูใ้ชบ้ริการไม่ไดพ้บเห็นเอกสาร วีดิทศัน์ ภายในท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ อาจเป็นข้อบกพร่องของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีไม่สามารถส่งสารไปถึง
ผูใ้ชบ้ริการไดดี้นกั ทาํใหปั้จจยัของส่ือประชาสัมพนัธ์ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
นอ้ยท่ีสุด ซ่ึงอาจเป็นไปไดว้า่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่สมัผสัไดจ้ากประสบการณ์ทางตรงภายในอาคาร
ผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมากกว่าเพราะผูใ้ชบ้ริการมีจุดหมายในการหาทางเดินเขา้-
ออกท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ หรืออาจวางจุดส่ือประชาสมัพนัธ์ไดไ้ม่เขา้ถึงพอ 

จากทั้ง 4 ปัจจยัท่ีกล่าวมานั้นลว้นเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีมีอิทธิผลต่อภาพลกัษณ์ของท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิทั้งส้ิน และทาํให้เห็นถึงความสาํคญัของแต่ละปัจจยัท่ีมีอิทธิผลดา้นใดเพียงใด จาก
ทฤษฎีของ Schramn (1973) แสดงให้เห็นว่า ภูมิหลงั การศึกษา ความสามารถในการรับสาร 
บุคลิกภาพ อารมณ์  และทศันคติ ของแต่ละบุคคลไม่ว่าจะมาจากชนชาติใดเม่ือไดรั้บประสบการณ์
ตรงและประสบการณ์ทางออ้มจากท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ทั้ง 4 ปัจจยัไม่ว่าจะเป็น การบริการ, 
พนกังาน/เจา้หนา้ท่ี, ส่ิงอาํนวยความสะดวก และส่ือประชาสมัพนัธ์ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิลว้น
เป็นอิทธิพลก่อให้เกิดภาพลกัษณ์ต่อท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ แมค้วามตอ้งการของแต่ละบุคคล 
ประสบการณ์การใชบ้ริการสนามบินจะต่างกนั แต่ผูใ้ชบ้ริการทุกคนก็จะอยู่ภายใตพ้ื้นฐาน ของ
ทฤษฎี Maslow’ s needs hierarchy theory (พิภพ วชงัเงิน, 2547, น. 161-164) คือ 

1) ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Physical Needs) เป็นความตอ้งการเบ้ืองตน้ขั้น
พื้นฐาน (Basic Needs) ซ่ึงจาํเป็นต่อการดาํรงชีวิตเป็นความตอ้งการเพื่อบาํบดัความหิว ความ
กระหาย เช่น อาหาร ท่ีอยูอ่าศยั ยารักษาโรค อากาศ นํ้า การขบัถ่าย ความตอ้งการทางเพศ มีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมของคน เช่น เม่ือผูใ้ชบ้ริการเขา้มาท่ีสนามบิน ตอ้งมีส่ิงอาํนวยความสะดวกตอบสนอง
ความตอ้งการทุกท่ี ไม่วา่จะเป็นหอ้งนํ้า รถเขน็ หรือแมก้ระทั้งร้านขายยา 

2) ความตอ้งการทางดา้นความมัน่คงหรือความปลอดภยั (Security or Safety Needs) 
หลงัจากความตอ้งการทางกายไดรั้บการตอบสนองแลว้ จะสนใจความปลอดภยัในชีวิต ร่างกาย 
ทรัพยสิ์น หนา้ท่ีการงาน การคุกคาม เส่ียงภยัอนัตราย ตอ้งมีหลกัประกนั เช่น ผูใ้ชบ้ริการท่านหน่ึง
ท่ีบินดว้ยสายการบินอิสราเอลซ่ึงเป็นสายการบินท่ีมีมาตรการความปลอดภยัสูงท่ีสุดสายการบิน
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หน่ึง ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกอุ่นใจในความร่วมมือระหว่างท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกบัสายการบิน
ดงักล่าว 

3) ความตอ้งการทางดา้นสังคม (Social Needs) จะเร่ิมเป็นส่ิงจูงใจท่ีสําคญัต่อ
พฤติกรรมของคนท่ีมีนิสัยชอบอยู่ร่วมกันเป็นกลุ่ม การได้รับการยอมรับจากบุคคลอ่ืนและ
ความรู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่มของสังคมอยู่เสมอจะภูมิใจ ทุกคนตอ้งการเพื่อนไม่ว่า
เพื่อนร่วมงาน เพื่อนบา้น ตอ้งการความรักมิตรภาพจากผูอ่ื้น จึงแสดงออกในรูปของการเป็นผูมี้
มนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี เช่น ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เม่ือผา่นกระบวนการตรวจคนเขา้เมืองแลว้ มกัจะมีเวลา
ว่างระหว่างรอข้ึนเคร่ือง จึงตอ้งสร้างประสบการณ์ใหก้บัผูบ้ริการอยา่งมีโรงหนงั เกม อินเตอร์เน็ท 
Airlines Lounge เป็นตน้ 

4) ความตอ้งการท่ีจะรับการยกย่อง ให้เกียรต์ิ (Self Esteem Needs) เป็นความ
ตอ้งการระดบัสูง เก่ียวกบัความตอ้งการระดบัสูง เก่ียวกบัความมัน่ใจในตนเองในเร่ืองของความรู้ 
ความสามารถ ตอ้งการให้คนอ่ืนยกย่องสรรเสริญ ความตอ้งการทางสถานภาพ (Status) ตอ้งการ
ไดรั้บความนบัถือ ความมีช่ือเสียง เป็นท่ียอมรับของผูอ่ื้น เพื่อความเช่ือมัน่และความรู้สึกภูมิใจใน
ตนเองเช่น ผูใ้ชบ้ริการทุกท่านไม่ว่าจะถือตัว๋ระดบัใด ยอ่มมีความตอ้งการยกยอ่ง ให้เกียรต์ิ กบัการ
บริการต่างๆ อยา่งการทกัทายอยา่งเท่าเทียมกนั (เสมอภาคกนั) เป็นตน้ 

5) ความตอ้งการความสําเร็จสมหวงัในชีวิตหรือความตอ้งการท่ีจะตระหนักถึง
ความเป็นจริงในตวัเอง (Self Actualization Needs) เป็นความตอ้งการระดบัสูงสุด ตอ้งการพฒันา
ตนเองให้สูงสุด ตอ้งการให้เกิดความสาํเร็จในทุกส่ิงทุกอยา่ง ตามความนึกคิดของตนเอง ตอ้งการ
เป็นอะไรจะเป็นให้ได ้มีความตอ้งการความสมหวงัในชีวิต จะใช้ความสามารถอย่างเต็มท่ีของ
บุคคลใดบุคคลหน่ึง 

ดงันั้นท่าอากาศยานสุวรรณภูมิสามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของ Maslow ไดแ้ลว้ไม่ว่า
จะเป็นเพศใด ชาติใด หรือผูโ้ดยสารท่านใดจะใชบ้ริการมานอ้ยคร้ังหรือบ่อยคร้ัง มีทศันคติและการ
รับรู้จากการใช้บริการไม่ว่าจะเป็นประสบการณ์ทางตรงและประสบการณ์ทางออ้มก็ตาม ก็จะ
ตอบสนองความพึงพอใจต่อท่าอากาศยานสุวรรณภูมิภายใตท้ฤษฎีของ Maslow และส่ิงเหล่าน้ีเกิด
อิทธิผลท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมินั้นเอง 
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5.2 อภปิรายผล 
 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมินั้นมีภาพลกัษณ์จากประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการออกมาไดอ้ยา่ง
น่าพอใจแต่ถึงแมมี้ความน่าพึงพอใจก็แฝงไปดว้ยขอ้บ่งพร่องปัญหาเร้ือรังท่ีเป็นมาอย่างยาวนาน
ตามท่ีไดส้รุปผลการวิจยัมานั้น โดยยงัไม่ไดรั้บการแกไ้ข ซ่ึงผูว้ิจยัคิดว่าปัญหาขอ้ขดัขอ้งของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิเป็นรูปแบบการดาํเนินงานท่ีเรียกวา่ ระบบ  

“รัฐวิสาหกิจ” แต่ยงัคงมีกล่ินไอของความเป็นระบบ “ราชการ” เป็นอยา่งมาก ดงันั้นการ
ขบัเคล่ือนเพื่อพฒันาภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมินั้น น่าจะมาจากรูปแบบขององคก์รท่ี
ยากต่อการตอบสนองการคิดแบบนอกกรอบ ส่วนใหญ่จะเป็นแบบในกรอบเพราะองคก์ร บริษทั 
ท่าอากาศยานแห่งประเทศไทยจาํกดั มหาชน ท่ีกาํกบัดูแลท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นรูปแบบรัฐวิ
สากิจข้ึนตรงกับรัฐบาลซ่ึงรัฐบาลมีอาํนาจโดยตรงในการจดัตั้งคณะกรรมการเขา้มาบริหารท่า
อากาศยานและทาํตามนโยบาย การสั่งการของรัฐนั้นยอ่มเป็นการส่ือสารแบบ Top-down คือเป็น
การทาํงานแบบควบคุม ศูนยก์ลางสั่งมาอย่างไร ตอ้งปฏิบติัตามนั้น ไม่สามารถทาํนอกเหนือคาํสั่ง
ไดแ้ละไม่อาจโตเ้ถียงหรือออกความคิดเห็นใดๆทั้งส้ิน 

องคก์รท่ีมีกลไกระเบียบบงัคบัหรือราชการ เป็นการจดัโดยการศูนยอ์าํนาจเป็นหลกั มีการ
ใช้กฎหมายกฎระเบียบในหน่วยงานท่ีเคร่งมาก โดยการควบคุมและจะไม่มีตวัตนในการเสนอ
ขอ้คิดเห็นอยา่งเป็นทางการและขั้นตอนการประสานงานเป็นไปตามกฎ 

ดงันั้นการขจดัปัญหาขอ้ขดัขอ้งในการขบัเคล่ือนของบริษทัท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย 
จาํกดั มหาชน จาํเป็นตอ้งปฏิรูปให้เป็นเอกชนเต็มตวัเพื่อให้บุคคลากรสามารถแสดงศกัยภาพได้
อย่างเต็มท่ีโดยไม่ข้ึนกบันโยบายเป็นหลกั มีการระดมความคิดช่วยการแกไ้ขปรับปรุงบริษทัได ้
อย่างถูกจุด เพราะบุคลากร พนกังาน เป็นผูอ้ยู่หนา้งานปฏิบติังาน เห็นรู้แจง้ปัญหาจริง ซ่ึงต่างจาก
รัฐทาํตามนโยบายของผูบ้ริหารไม่รับฟังความเห็นท่ีไม่ทราบถึงความเป็นจริงเพียงแค่อ่านรายงาน
เท่านั้นแลว้มีความเป็นไปไดสู้งท่ีสามารถพฒันา นวตักรรมการส่ือสารการบริการของสนามบินท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ ไปในรูปแบบ การคิดนอกกรอบไม่ทาํซํ้ าแบบเดิมๆ ส่ิงท่ีเกิดข้ึนมาใหม่ไม่
เคยเกิดมาก่อน 

จาก 4 ปัจจยัท่ีมีอิทธิผลสําคญัต่อภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ คือ การบริการ, 
พนกังาน/เจา้หนา้ท่ี, ส่ิงอาํนวยความสะดวก และส่ือประชาสัมพนัธ์นั้นเกิดจากท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ (ผูส่้งสาร) ไม่สามารถส่ือสารความสัมพนัธ์กับผูใ้ช้บริการ (ผูรั้บสาร) จึงจาํเป็นตอ้งมี
องคป์ระกอบหลกัท่ีสาํคญัในกระบวนการส่ือสารแบบมีปฏิสัมพนัธ์คือ ผลสะทอ้นกลบั (Feedback) 
หรือการตอบสนองต่อสารแต่ทั้งน้ี ข้ึนอยู่กบัประสบการณ์ของแต่ละบุคคลหรือแต่ละวฒันธรรม 
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(West & Turner, 2007) นั้นคือตอ้งนึกถึงความรู้ทางดา้นเทคโนโลย ีนวตักรรมการส่ือสารของผูส่้ง
สารและผูรั้บสารและเน่ืองจากสนามบินมีหลายเช้ือชาติย่อมต่างวฒันธรรม แต่เม่ือมีเทคโนโลยีมา
เก่ียวข้องย่อมมีการเปล่ียนแปลงเพื่อพฒันานวตักรรมการส่ือสาร ด้วยหลากหลายวฒันธรรม
นวตักรรมความหมายท่ีใชร่้วมกนัแลว้ในสญัลกัษณ์เชิงสญัญะกจ็ะเป็นความหมายท่ีรู้จกัโดยทัว่กนัท่ี
เรียกกนัวา่ “Mainstream”  

จุมพล รอดคาํดี (2533) กล่าวว่า ในการเปล่ียนแปลงทศันคติต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงของมนุษยน์ั้น 
มีกระบวนการเปล่ียนแปลงอยู ่3 ระดบั คือ 

1) การเปล่ียนแปลงความคิด ส่ิงท่ีจะทาํให้เกิดการเปล่ียนแปลงดงักล่าวน้ีมาจาก
ขอ้มูลข่าวสารใหม่ ซ่ึงอาจมาจากส่ือมวลชนและส่ือบุคคลอ่ืน 

2) การเปล่ียนแปลงความรู้สึก การเปล่ียนแปลงในระดบัน้ีมากจากประสบการณ์
หรือความประทบัใจหรือส่ิงท่ีทาํใหเ้กิดความสะเทือนใจ 

3) การเปล่ียนแปลงพฤติกรรม เป็นการเปล่ียนแปลงวิธีการดาํเนินชีวิตในสังคมซ่ึง
ไม่มีผลต่อบุคคลทาํใหต้อ้งเปล่ียนพฤติกรรมเดิมเสียใหม่ 

การเปล่ียนแปลงดงักล่าวมีความเก่ียวขอ้งโดยตรง ถา้ความคิดความรู้สึก และพฤติกรรมถูก
กระทบในระดบัใดก็ตาม จะมีผลต่อการเปล่ียนแปลงทศันคติทั้งส้ิน นอกจากน้ีองคป์ระกอบต่างๆ 
ในกระบวนการส่ือสาร อาทิเช่น คุณสมบัติผูส่้งสาร ลักษณะของข่าวสาร คุณสมบติัของช่อง
ทางการส่ือสาร ลว้นมีผลกระทบต่อการเปล่ียนแปลงทศันคติไดด้งันั้นการท่ีจะให้เกิดทศันคติท่ีดี
หรือเปล่ียนแปลงทศันคติขอ้เสียใหเ้ป็นดีไดน้ั้น ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ตอ้งให้ความสาํคญั 4 
ปัจจยัไดแ้ก่ การบริการ พนักงาน/เจา้หน้าท่ี ส่ิงอาํนวยความสะดวก และส่ือประชาสัมพนัธ์ของ
ระบบการส่ือสาร ท่ีส่งผลต่อผูใ้ชบ้ริการทั้งในประสบการณ์ทางตรง และประสบการณ์ทางออ้ม 
เพราะเป็นหัวใจหลกัท่ีส่งผลต่อความคิด ความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงอยูภ่ายใตท้ฤษฎี Maslow’ s 
needs hierarchy theory (พิภพ วชงัเงิน, 2547, น. 161-164) คือ 1) ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย 
(Physical Needs) เป็นความตอ้งการเบ้ืองตน้ขั้นพื้นฐาน (Basic Needs) 2) ความตอ้งการทางดา้น
ความมัน่คงหรือความปลอดภยั (Security or Safety Needs) 3) ความตอ้งการทางดา้นสังคม (Social 
Needs) 4) ความตอ้งการท่ีจะรับการยกยอ่ง ใหเ้กียรต์ิ (Self  Esteem Needs) 5) ความตอ้งการ
ความสําเร็จสมหวังในชีวิตหรือความต้องการท่ีจะตระหนักถึงความเป็นจริงในตัวเอง (Self 
Actualization Needs)ดังนั้นท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเพียงสามารถบริหารจดัการด้วยทฤษฎี 
Maslow’ ได้เป็นอย่างดีแลว้ ก็เพียงพอท่ีจะสามารถสร้างความพึ่ งพอใจให้กับผูใ้ช้บริการ และ
แน่นอนวา่จะส่งผลภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิอยา่งไม่มีท่ีติ 
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แต่อย่างไรก็ดีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความตอ้งการท่ีจะเป็นหน่ึงเหนือท่าอากาศยาน
อ่ืนๆจึงตอ้งเห็นควรใหค้วามสาํคญัภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเพราะเป็นภาพลกัษณ์ท่ี
เกิดข้ึนจากประสบการณ์ทางตรงและประสบการณ์ทางออ้มของผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้นภาพลกัษณ์ของ
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาชาวต่างชาติ ถึงแมผู้ใ้ชบ้ริการติเตียนบางอยา่ง
ตอ้งปรับปรุงบา้ง แต่ยงัเกิดความพึงพอใจท่ีดีตอ้งผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติ แต่เน่ืองจากปัจจุบนัท่า
อากาศยานต่างๆโดยเฉพาะในเอเชีย มีการพฒันาท่าอากาศยานอย่างไม่หยุดหย่อนและมีการ
ประชาสัมพนัธ์อย่างต่อเน่ือง ทาํให้ภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิอนัดบัตกลงไปบา้ง 
หากท่าอากาศยานสุวรรณภูมิบริหารการจัดการกับ 4 ปัจจัยท่ีกล่าวมาแล้วนั้น ย่อมส่งผลดีต่อ
ภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในอนาคตการสังเกตของการบริการท่ีดีเขา้ถึงเขา้ใจส่ิงท่ี
ผูบ้ริโภควา่ตอ้งการส่ิงใดขาดส่ิงใดเพื่อใหต้อบสนองเกิดความพึงพอใจอยูเ่สมอ 

ดงันั้นท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความตระหนกัถึงความสําคญั 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ การบริการ 
พนกังาน/เจา้หนา้ท่ี ส่ิงอาํนวยความสะดวก และส่ือประชาสมัพนัธ์ ในการบริหารภาพลกัษณ์ของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ เพราะถึงแมภ้าพลกัษณ์โดยรวมของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นไปทางบวก 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิก็มิอาจละเลยในการรักษาภาพลกัษณ์ไวใ้ห้ย ัง่ยืนแลว้กา้วข้ึนอนัดบัสูงข้ึน
ในทางท่ีดี ดว้ยการให้บริการโดยการสร้างประสบการณ์ให้กบัผูใ้ชบ้ริการดว้ยความรวดเร็วและ
ปลอดภยัอยา่งดียิง่ใหม้ากท่ีสุด โดยเฉพาะ 4 ปัจจยัสาํคญัท่ีมีอิทธิผลท่ีกล่าวมาแลว้นั้น เป็นส่ิงท่ีสร้าง
ภาพลกัษณ์ใหก้บัท่าอากาศยานสุวรรณภูมิทั้งยงัเป็นหนา้ตาใหก้บัประเทศชาติต่อไป 

ผูว้ิจยัมีความคิดสุดทา้ยในกรณีมองอีกมุมมองหน่ึงคือ ภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
นั้น ไม่ประสบความสําเร็จในเร่ืองการรักษาภาพลักษณ์ท่ีดีได้จากประสบการณ์การใช้บริการ
ชาวต่างชาติ เพราะบทสัมภาษณ์ในช่วงแรกนั้น อาจทาํให้ผูใ้ห้ขอ้มูล มีความเกรงใจในการตอบบท
สัมภาษณ์ในเร่ืองของความพึงพอใจท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จนผูใ้ห้ขอ้มูลมี
ความคุน้เคยจึงสามารถมองหาขอ้ดีขอ้เสียหรือปัจจยัท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิออกมาได ้แต่ถึงอยา่งไรนั้นผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติตอบความพึงพอใจท่ีดีต่อภาพลกัษณ์ของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิเป็นอยา่งดีแลว้ถือวา่เป็นท่ีสุด  

 

5.3 ข้อเสนอแนะสําหรับการนําผลวจิยัไปใช้ 
 

แบ่งขอ้เสนอแนะออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ 1) ขอ้เสนอแนะสาํหรับการนาํผลการวิจยัไปใช้
และ 2) ขอ้เสนอแนะสาํหรับการวิจยัในอนาคต 
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5.3.1 ข้อเสนอแนะสําหรับการนําผลการวจัิยไปใช้ 
1) ผลการวิจยัแสดงใหเ้ห็นวา่ภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิอยูใ่นเกณฑท่ี์

ดี แต่มีส่ิงต้องต้องปรับปรุงอีกหลายประเด็น และส่ิงเหล่ามีโอกาสทาํให้ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการลดลงไดเ้ร่ือยๆ ซ่ึงส่งผลต่อภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิโดยตรง จากประเด็นท่ี
จาํเป็นท่ีตอ้งปรับปรุงแกไ้ขดงักล่าว สามารถนาํไปบริหารจดัการไดอ้ยา่งตรงจุด เพื่อสร้างความพึง
พอใจกบัผูใ้ชบ้ริการและภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

2) ผลการวิจยัแสดงให้เห็นถึง ระบบโครงสร้างการดาํเนินงานของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ มีปัญหามาอย่างยาวนานแลว้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิทราบถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนมาบา้ง
แลว้ แต่ยงัไม่สามารถท่ีจะปรับปรุงแกไ้ขได ้หรือสามารถปรับปรุงแกไ้ขไดเ้พียงชัว่คราวเท่านั้น ผล
วิจยัน้ีจึงเช่ือวา่ คณะผูบ้ริหารบริษทัท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย จาํกดั มหาชน จะสามารถพฒันา
ระบบโครงสร้างการดาํเนินงานของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและพฒันาปรับปรุงสร้างประสบการณ์
ทางตรงและประสบการณ์ทางออ้มท่ีแปลกใหม่ ดึงดูดความน่าสนใจ เปิดกวา้งรับฟังความคิดเห็น
จากพนกังานหรือผูป้ฏิบติังาน แลว้วิเคราะห์ผูใ้ชบ้ริการ (ผูรั้บสาร) ซ่ึงเป็นผูท่ี้ส่งผลต่อภาพลกัษณ์
ของท่าอากาศยานภูมิโดยตรงไปในทางท่ีดีข้ึนเพื่อภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อท่าอากาศยานสุวรรณภูมิต่อไป 

3) ผลการวิจัยน้ีแสดงให้เห็นว่า ภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ยงัคง
สามารถสร้างรอยยิม้ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี อยา่งสยามเมืองยิม้ ทาํใหท้ราบว่าพนกังานและ
เจา้หนา้ท่ี มีภาพรวมท่ีมีมิตรภาพ เป็นแบบอยา่งท่ีดีท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานภูมิเป็น
อยา่งดี 

 
5.3.2 ข้อเสนอแนะสําหรับการวจัิยในอนาคต 
การศึกษาเร่ือง “ประสบการณ์สนามบินของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์

ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” ใช้วิจัยเชิงคุณภาพในการศึกษา โดยมุ่งศึกษากรณีศึกษาเพียง
ภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และอิทธิผลท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ดงักล่าว ทาํใหผ้ลวิจยัท่ี
ออกมามีลกัษณะของขอ้มูลเชิงลึกมากกว่าขอ้มูลในภาพกวา้ง โดยเฉพาะเป็นการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลการวิจยัท่ีไดจึ้งยงัจาํกดัอยู่ในเร่ืองของภาพลกัษณ์ใน
มุมมองชาวต่างชาติ ในการศึกษาคร้ังต่อไปถา้สามารถศึกษาส่ิงท่ีทาํใหท่้าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็น
อนัดบัตน้ๆ ของท่าอากาศยานระดบัโลกได ้เช่นการศึกษาพนกังานและเจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิหรือศึกษาการบริหารจดัการการทาํงานในองคก์ารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
แบบเจาะลึกถึงปัญหาและแนวทางแกไ้ขในอนาคตได ้
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การวิจัยในอนาคต จึงควรให้ความสนใจในการศึกษาเพิ่มเติม ซ่ึงสามารถกระทาํได้ 3 
แนวทาง ไดแ้ก่ 

1) การศึกษาภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผูใ้ห้บริการในมุมมอง
พนกังานและเจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติัหนา้ท่ี เพื่อใชผ้ลการวิจยัดงักล่าวในการตรวจสอบผลการวิจยัคร้ังน้ี 
ว่าระบบความคิดในการบริหารจัดการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมินั้ น สามารถส่งผลต่อ
ภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิไดเ้พียงใด 

2) การศึกษาระบบโครงสร้างการบริหารจดัการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เพื่อ
ใหผ้ลวิจยัท่ีไดท้ราบถึงปัญหาเชิงลึกในองคก์าร ท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
และเพิ่มความแม่นยาํของขอ้มูลใหดี้ข้ึน 

3) การศึกษาประสบการณ์สนามบินของผู ้ใช้บริการชาวต่างชาติท่ีส่งผลต่อ
ภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเปรียบเทียบกบัผูใ้ชบ้ริการชาวไทย โดยเปรียบเทียบกบั
ประสบการณ์ท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานภูมิ เพื่อเปรียบเทียบความเหมือนและแตกต่าง
ในปัจจยัดา้นต่างๆ 

ทั้งน้ี เพื่อให้ไดผ้ลการวิจยัท่ีมีลกัษณะครอบคลุมรอบดา้น สามารถใช้เป็นขอ้มูลในการ
ตรวจสอบผลการวิจยัท่ีเกิดข้ึนในงานวิจยัช้ินน้ี หรือนาํเอาผลวิจยัซ่ึงเป็นมุมมองภายนอกไปใชใ้น
การพฒันาภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานภูมิหรือองคก์ารต่างๆ ในประเทศต่อไป 
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ภาคผนวก ก 
 

แบบสัมภาษณ์ผู้ใช้บริการชาวต่างชาต ิ
 
 
 
 
 
 

You have been randomly selected to take part in a survey which is part of the Master 

Thesis Research entitled The Impact Factors towards the Image of Suvarnabhumi Airport in the 

Context of Foreign Passengers. This research is conducted by Mr. Asawin Srithongpim 

Postgraduate student at Graduate School of Communication Arts and Management Innovation, 

National Institute of Development Administration, Bangkok, Thailand 

Your opinion of your airport experience today is essential to this research project. Please 

take a few minutes to complete this questionnaire and hand it back to the interviewer before your 

departure. 

..................................................................................................................................................... 

Personal Information 

1. Sex   (     )  Male   (     )  Female  

2. Nationality ................................................. 

3. Age .......................... 

4. Educationlevel  ....................................... 

5. Occupation ...................... 

 

Perception of Foreign Passengers towards the Appearance of Suvarnabhumi Airport 
แบบสอบถามเร่ือง การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติต่อภาพลกัษณ์ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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6. IncomeSalary(in your currency)..................... 

7. This is your.........................time(s) to visit the Suvarnnabhumi International 

1. Before coming to the Suvarnabhumi Airport. What is your opinion toward the airport? 

 1.1 Why you think like that? 

2. How do you know about the Suvarnahumi Airport? Please specific sources. 

3. After you got services at the Suvarnabhumi Airport, how would you rate the airport from 1 to 

10? 

 3.1 Why? 

4. Do you know that the Suvarnabhumi Airport  has been awarded? 

5. If compare the Suvarnabhumi Airport  to other airport. What do you think of? 

6. Could you  please give one word to describe about the Suvarnabhumi Airport? 

 6.1 Why? 

7. What make you feel good and like most of the Suvarnabhumi Airport?  

 7.1 Why? 

8. What make you feel uncomfortable about Suvarnabhumi Airport? 

 8.1 Why? 

9. Need any facilities or services that you want from Suvarnabhumi Airport?  

10. If you a port of the management of airport what three things you will provide for the airport to 

have a good image? 

11. What do you think the airport should improve? 

12. Recommendations for the airport to get a better image in a better way? 
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ประวติัการศึกษา  นิเทศศาสตรบณัฑิต 

 มหาวิทยาลยัรังสิต 
  ปีท่ีสาํเร็จการศึกษา พ.ศ. 2552 
 
ประสบการณ์การทาํงาน พ.ศ. 2553-ปัจจุบนั 
 เจา้หนา้ท่ีบริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 บริษทั ท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน) 
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