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บทคัดย่อ 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาศักยภาพของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาในการให้บริการมูลค่าสูง     
ด้วยนวัตกรรม มุ่งเน้นผู้โดยสารกลุ่มรายได้ดี โดยวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้วิธีการสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง กับผู้ให้ข้อมูลหลัก 
ได้แก่ ผู้บริหารท่าอากาศยาน ผู้ประกอบการร้านค้า และตัวแทนสายการบิน จ านวน 12 คน และน าข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้ 
มาวิเคราะห์เนื้อหา ผลการวิจัยพบว่า ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภามีการบูรณาการการท างานร่วมกันกับผู้มีส่วนได้   
ส่วนเสียอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารกลุ่มนี ้ได้อย่างครบถ้วน อีกทั้ง           
ท่าอากาศยานฯ  ได้มีการเตรียมความพร้อมในด้านต่าง ๆ เพื ่อให้บริการมูลค่าสูง โดยเฉพาะการน านวัตกรรม               
ด้านกระบวนการ และด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ที่ขับเคลื่อนด้วยเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ ซึ่งเทคโนโลยีที่ทันสมัยเหล่านี้
ช่วยลดความซับซ้อนของการให้บริการภายในท่าอากาศยานได้อย่างมีนัยส าคัญ ส าหรับการออกแบบเชิงพื้นที่ภายใน       
ท่าอากาศยาน ยังได้น าได้นวัตกรรมที่เน้นการประหยัดพลังงานและการรักษาสิ่งแวดล้อมมาใช้อย่างเป็นระบบ แต่ยังมี
ความท้าทายในเรื่องการพัฒนาระบบคมนาคมเข้าและออกจากท่าอากาศยาน ที่ยังขาดประสิทธิภาพและความพร้อม       
ในด้านการจัดการ ปัจจัยส าคัญที่เสริมสร้างศักยภาพการให้บริการมูลค่าสูงของท่าอากาศยาน ประกอบด้วย นโยบาย     
ของหน่วยงานที่สอดคล้องกับแนวโน้มของอุตสาหกรรมการบินในปัจจุบัน อาทิ นโยบายพัฒนาและน าเสนอผลิตภัณฑ์และ
การบริการที ่ทันสมัย รวมถึงนโยบายด้านพลังงาน เป็นต้น อย่างไรก็ตาม ท่าอากาศยานฯ  ยังมีปัจจัยจ ากัดใน              
ด้านความสามารถในการเข้าถึงนวัตกรรม ความเสี่ยงด้านความปลอดภัยทางการบิน ความเข้าใจของผู้ใช้บริการ และต้นทุน
ที่เกี่ยวข้องกับการใช้พลังงานทดแทน 
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Abstract 

 This study explores the potential of U-Tapao International Airport in delivering high-value services 
driven by innovative practices, with a particular focus on affluent passengers. The researcher employed a 
qualitative methodology, utilizing semi-structured interviews with 12 key informants, including airport 
executives, retail operators, and airline representatives. Content analysis was employed to analyze data. The 
findings reveal that U-Tapao International effectively integrates operations with stakeholders to 
comprehensively meet the needs of this passenger group. The airport has proactively undertaken 
comprehensive preparations across multiple domains to facilitate high-value service provision, with an 
emphasis on the integration of technological innovations in process, product and service offerings. These 
advanced technologies significantly reduce the complexity of service delivery within the airport. Additionally, 
the airport's spatial design incorporates energy-saving and environmentally sustainable innovations 
systematically. However, notable challenges persist, particularly in improving transportation systems to and 
from the airport, which still lack efficiency and full readiness. Key factors enhancing the airport's capability to 
provide high-value services include policies aligned with current aviation industry trends, such as the 
advancement of modernized products and services, as well as energy policy initiatives. Nevertheless, the 
airport encounters limitations, notably in terms of access to cutting-edge innovations, aviation safety concerns, 
passenger comprehension of services, and the financial implications associated with the adoption of 
renewable energy technologies. 
 

Keyword: High-value Services, Service Potential, Innovation, Affluent Passenger 
 

บทน า 
ในสภาพการณ์ปัจจุบัน ความท้าทายจากปัจจัยด้านเศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยี และสิ ่งแวดล้อม  มีการ

เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและมีความไม่แน่นอน สิ่งต่าง ๆ เหล่านี้ล้วนแต่ท าให้ธุรกิจและผู้ประกอบการภาคบริการของไทย
ต้องพยายามปรับตัว เพื่อให้สามารถอยู่รอดให้ได้ท่ามกลางการแข่งขันทางธุรกิจท่ีรุนแรง เมื่อมองภาพรวมของ ภาคบริการ 
พบว่าโครงสร้างภาคบริการไทยยังอยู่ในกลุ่มบริการแบบดั้งเดิม (Traditional Services) ไม่เน้นการใช้เทคโนโลยี และยังคง
พึ ่งพาแรงงานทักษะต ่าในการให้บริการ ซึ ่งการบริการประเภทนี ้ไม่ค ่อยสร้างมูลค่าเพิ ่มให้แก่เศรษฐกิจมากนัก                  
(ฐิตา เภกานนท์, 2563) ทั้งนี้ การที่ธุรกิจจะสามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน จ าเป็นต้องมีคุณลักษณะพิเศษ    
ที่เหนือคู่แข่ง ที่จะช่วยให้สามารถน าเสนอสินค้าและบริการที่มีมูลค่าสูงกว่า ตอบสนองต่อผู้บริโภคได้ดีกว่า โดยมีต้นทุน
สินค้าและต้นทุนในการด าเนินงานที่ต ่ากว่าคู ่แข่ง คุณลักษณะดังกล่าวนี้ สามารถอธิบายโดยใช้ทฤษฎีฐานทรัพยากร 
(Resource Base View) ซึ่งกล่าวว่า ทรัพยากรที ่องค์กรครอบครองอยู ่จะสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันได้            
หากทรัพยากรเหล่านั้นมีคุณค่า หายาก ไม่สามารถหาสิ่งอื่นมาทดแทนได้ง่าย และคู่แข่งไม่สามารถลอกเลียนแบบได้ 
(Barney & Arikan, 2005) นอกจากคุณลักษณะของฐานทรัพยากรดังกล่าวแล้ว ความได้เปรียบในการแข่งขันยังสามารถ
เกิดจากรูปแบบการพัฒนาที ่เหมาะสม เพื ่อให้สามารถแข่งขันได้และสร้างความยั ่งยืน  ผ่านการขับเคลื ่อนคุณค่า            
ทางเศรษฐก ิจ  Value–Based Economy (Kourtis et al., 2022) หร ือ เศรษฐก ิจท ี ่ ข ับ เคล ื ่ อนด ้วยนว ัตกรรม              
(Lopes et al., 2022) จากนโยบายของรัฐบาลที่ตั้งเขตพัฒนาพิเศษภาคตะวันออก ตามนโยบาย Thailand 4.0 ที่ต้องการ
ยกระดับขีดความสามารถในการแข่งขันของภาคการผลิตและภาคบริการบนฐานของเทคโนโลยีสมัยใหม่และนวัตกรรม  
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โดยเน้นการพัฒนาอุตสาหกรรมเป้าหมาย ซึ่งรวมถึง อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวกลุ่มรายได้ดีและการท่องเที่ยวเชงิสุขภาพ 
และอุตสาหกรรมการบินและโลจิสติกส์ (ส านักงานคณะกรรมการนโยบายเขตพัฒนาพิเศษภาคตะวันออก , 2562) ทั้งนี้ 
อุตสาหกรรมการบินและโลจิสติกส์ เป็นอุตสาหกรรมที ่มีศักยภาพและเป็นกลไกขับเคลื ่อนเศรษฐกิจเพื่ออนาคต         
(New Engine of Growth) ในรูปแบบ First S-curve เน้นการลงทุนภายในประเทศกับกลุ่มอุตสาหกรรมเดิม สามารถ    
ใช้เป็นเครื่องมือสนับสนุนและช่วยให้เกิดการฟื้นตัวทางเศรษฐกิจได้ เช่น การเชื่อมต่อศูนย์กลางอุตสาหกรรมการผลิต   
และการส่งเสริมภาคอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศ (ทักษิณา  แสนเย็น และคณะ, 2563) โดยมุ่งเน้นการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการผลิต ผ่านการสนับสนุน ต่อยอด ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง และพัฒนาอุตสาหกรรมเดิม สู่อุตสาหกรรม    
ที่เป็นรูปแบบการลงทุนในอุตสาหกรรมใหม่ หรือ New S-curve เพื่อพัฒนาหรือเปลี่ยนแปลงรูปแบบสินค้าและเทคโนโลยี 
จะส่งผลใหส้ามารถเพิ่มรายได้ให้กับประชากรมากขึน้ (ส านักงานส่งเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการ, 2563) 
 จากนโยบายของภาครัฐที่มุ ่งเน้นนักท่องเที่ยวกลุ่มรายได้ดี (Affluent Tourists) ที่มีคุณภาพและศักยภาพ       
ในการซื้อมากกว่ากลุ่มนักท่องเที่ยวอ่ืน จะช่วยให้ผู้ประกอบการในภาคการท่องเที่ยวมีรายได้มากข้ึน ถือเป็นโอกาสส าหรับ
กลุ่มธุรกิจในภาคอุตสาหกรรมการบินในการน านโยบายดังกล่าวมาสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
กลุ่มธุรกิจสนามบินหรือท่าอากาศยาน ทั้งนี้ ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา เป็นธุรกิจหนึ่งในภาคอุตสาหกรรมการบินที่มี
ความส าคัญในฐานะเป็นสนามบินหลักในเขตพัฒนาพิเศษภาคตะวันออก จะต้องมุ่งเน้นการให้บริการที่สามารถตอบสนอง
ความต้องการของนักท่องเที่ยวกลุ่มนี้  รวมถึงผู ้โดยสารกลุ่มรายได้ดีที ่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่นอกเหนือจาก       
การท่องเที่ยวด้วย และจากพฤติกรรมของการเดินทางและการท่องเที่ยวที่เปลี่ยนไป (บริสุทธิ์ แสนค า, 2564) ท าให้
ผู้ประกอบการในภาคอุตสาหกรรมท่องเที่ยวและบริการจ าเป็นต้องปรับปรุงและพัฒนาแนวทางการบริการเพื่อให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการและพฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนไปได้ รวมถึงปรับตัวให้สอดคล้องกับสถานการณ์ที ่มี        
ความไม่แน่นอนท่ีเกิดขึ้นทั้งในปัจจุบันและอนาคต อีกทั้งการให้บริการของสนามบินยังมีความหลากหลายทางด้านคุณภาพ
การบริการอีกด้วย (Hong et al., 2020) โดยการให้บริการที่มีมูลค่าสูง (High Value Services) ที่เกิดจากการใช้ความคิด
สร้างสรรค์และการน าวัฒนธรรมมาสร้างมูลค่าเพิ่ม อาจเป็นหนึ่งในกลไกของการส่งเสริมและยกระดับศักยภาพของธุรกิจ
บริการของประเทศ รวมทั้งการให้บริการของสนามบินได้ (ส านักเลขาธิการนายกรัฐมนตรี, 2560) เพื่อน ามาใช้ใน         
การตอบสนองความต้องการและท าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดของผู้โดยสารกลุ่มรายได้ดี ที่ประกอบไปด้วยนักท่องเที่ยว
และนักเดินทาง ด้วยเหตุนี้ การวิจัยนี้มุ่งเศึกษาศักยภาพการให้บริการมูลค่าสูงด้วยนวัตกรรมของท่าอากาศยาน เพื่อน า  
ผลจากการศึกษาไปใช้ในการพัฒนารูปแบบการบริการที่เหมาะสมส าหรับกลุ่มผู้โดยสารรายได้ดี 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย  
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาถึงศักยภาพการให้บริการมูลค่าสูงด้วยนวัตกรรมของท่าอากาศยาน

นานาชาติอู่ตะเภา ในการรองรับผู้โดยสารกลุ่มรายได้ด ีเพื่อใช้เป็นแนวทางการพัฒนาศักยภาพในการเป็นศูนย์กลางการบิน       
ภาคตะวันออก และท่าอากาศยานนานาชาติหลักแห่งที่ 3 ของประเทศไทย 
 

ขอบเขตการวิจัย 
 เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ของการวิจัยและสอดคล้องกับประเภทของการวิจัยตามที่ก าหนดอย่างมีประสิทธิภาพ 
ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตของการวิจัยดังนี้ 1) ขอบเขตด้านประชากร ผู้ให้ข้อมูลหลัก คือ ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับการให้บริการ
และก าหนดนโยบายการบริการของท่าอากาศยาน จ านวน 12 คน 2) ขอบเขตด้านเนื้อหา มุ่งศึกษาเกี่ยวกับศักยภาพหรือ
ความสามารถในการให้บริการมูลค่าสูงที ่ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรมด้านต่าง ๆ ของท่าอากาศยานนานาชาติอู ่ตะเภา         
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เพื ่อน าเสนอรูปแบบการให้บริการมูลค่าสูงที่เหมาะสม และ 3) ขอบเขตด้านพื้นที่ ก าหนดพื้นที่หลักในการวิจัย คือ         
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ระยอง-พัทยา เนื่องจากเป็นท่าอากาศยานหลักในเขตพัฒนาพิเศษภาคตะวันออก 
 

การทบทวนวรรณกรรม 
การบริการมูลค่าสูง (High-Value Services) 
การบริการมูลค่าสูง (High-Value Services) อยู่ภายใต้แนวคิดเศรษฐกิจที ่ม ุ ่งเน้นมูลค่า (Value-Based 

Economy) โดยมุ่งเน้นที่มูลค่าเศรษฐกิจสูงผ่านการด าเนินการที่เพิ่มก าไรสุทธิ  ด้วยการบรรลุผลก าไรที่สูงกว่าต้นทุน     
การผลิต ในบริบทของการบริการมูลค่าสูง จะเป็นการบริการที่เกี่ยวข้องกับการเพิ่มคุณค่าของผลิตภัณฑ์หรือการบริการ
ด้วยคุณสมบัติพิเศษ ท าให้ผลิตภัณฑ์และการบริการมีความแตกต่างจากคู่แข่ง และสามารถขายได้ในราคาที่สูงขึ้น        
การบริการมูลค่าสูงจะเน้นใช้ทรัพยากรที่จ ากัดอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อสร้างก าไรมากขึ้นจากกิจกรรมที่มีมูลค่าเพิ่ม 
ส่งเสริมภาคบริการให้เติบโตอย่างยั่งยืนผ่านนวัตกรรม เทคโนโลยี และการใช้ทรัพยากรอย่างสร้างสรรค์ ซึ่งจะช่วยเพิ่ม
ความสามารถในการแข่งข ันและการเติบโตทางเศรษฐกิจ (Argandona, 2011; Olya et al., 2018; Wells, 2021; 
Giannopoulos et al., 2020)  การพัฒนาบริการมูลค่าสูง ขึ้นอยู่กับระบบนิเวศที่ได้รับการสนับสนุนอย่างดี  ที่ส่งเสริม  
การเชื ่อมโยงระหว่างผู ้มีส่วนได้เสียต่าง ๆ รวมถึงธุรกิจ พนักงาน และสถาบันที่เกี ่ยวข้อง เพื่อเพิ ่มมูลค่าของบริการ   
(Nahlik et al., 2012) ทั ้งนี้ระบบนิเวศของการบริการมูลค่าสูง ประกอบไปด้วย 4 มิติ ของการสร้างมูลค่า ได้แก่            
1) การก าหนดมูลค่าที ่เน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลางผ่านการมุ ่งเน้นตลาดและการมองการณ์ไกลของผู ้ประกอบการ        
(Zehrer et al., 2016; Orfila-Sintes & Mattsson, 2009) 2) การสร้างนวัตกรรมและการใช้เทคโนโลยีเพื่อสร้างบริการ  
ท ี ่ยอดเย ี ่ยม โดยได ้ร ับการสน ับสน ุนจากเคร ือข ่ายธ ุรก ิจเช ิงกลยุทธ ์และสถาบันว ิจ ัย ( Murat & Baki, 2011;       
Hagedoorn et al., 2018) 3) การส่งมอบบริการเหล่านี้อย่างมีประสิทธิภาพผ่านแรงงานท่ีมีทักษะและระบบการฝึกอบรม
ที ่ม ีประสิทธิภาพ (Busch-Casler et al., 2021) และ 4) การรักษาความได้เปรียบทางการแข่งขันผ่านนวัตกรรม         
อย่างต่อเนื่องและความร่วมมือระหว่างอุตสาหกรรมบริการ โดยได้รับการสนับสนุนจากสถาบันการศึกษาและนโยบาย 
(Valkokari, 2015) ดังนั้น ความส าเร็จของการบริการมูลค่าสูง จึงต้องพึ่งพาระบบนิเวศที่มีความยืดหยุ่นและสามารถ
ปรับตัวได้ รวมทั้งบูรณาการมิติทั้งสี่ เพื่อเสริมสร้างและส่งมอบบริการมูลค่าสูงได้อย่างยั่งยืน 

นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) 
นวัตกรรมเป็นกระบวนการสร้างมูลค่าเพิ่มผ่านแนวคิด วิธีการ หรืออุปกรณ์ใหม่ ๆ โดยเกี่ยวข้องกับการโต้ตอบ

ระหว่างเทคโนโลยี ตลาด และองค์กร เพื ่อให้ได้เปรียบในการแข่งขันผ่านผลิตภัณฑ์และบริการที ่เป็นเอกลักษณ์             
การที่บริษัทต่าง ๆ ลงทุนในนวัตกรรมนั้น ไม่ได้เป็นการมุ่งเน้นไม่เพียงแต่ผลิตภัณฑ์ใหม่ แต่ยังรวมถึงการปรับปรุง
ประสบการณ์ของลูกค้าและมูลค่าที่ร่วมสร้าง นอกจากน้ี นวัตกรรมยังครอบคลุมถึงกระบวนการทางธุรกิจและโมเดลต่าง ๆ 
อีกด้วย (Kilic, et al., 2021) ในแง่ของประเภทนวัตกรรม องค์การเพื ่อความร่วมมือและการพัฒนาทางเศรษฐกิจ         
หรือ OECD (2018) ได้แบ่งประเภทนวัตกรรม ออกเป็น 4 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านกระบวนการ ด้านองค์กร และ
ด้านการตลาด ทั้งนี้ นวัตกรรมในภาคธุรกิจบริการ เป็นแนวปฏิบัติด้านการจัดการสมัยใหม่ หรือด้านการแก้ปัญหาหลายมิติ 
ประกอบด้วย นวัตกรรมบริการ ที่เป็นผลิตภัณฑ์ด้านการบริการ นวัตกรรมวิธีการบริการ ตลอดจน นวัตกรรมในการจัดการ
องค์กรบริการ (Patrício et al., 2018). โดยที ่ นวัตกรรมบริการ เป็นการประยุกต์ใช้แนวคิดและเทคโนโลยีใหม่               
ในกระบวนการให้บริการ เพื่อปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการที่มีอยู่  เพิ่มคุณภาพของบริการ ขยายขอบเขต    
การให้บริการ ปรับปรุงรูปแบบของบริการ การสร้างบริการใหม่ และเป็นการเพิ่มความได้เปรียบในการแข่งขันขององค์กร 
(Alremeithi et al., 2022). รวมทั้ง นวัตกรรมบริการเป็นปัจจัยส าคัญในการพัฒนาธุรกิจอย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ในสถานการณ์การหยุดชะงักอย่างรุนแรง เช่น การแพร่ระบาดของโรค หรือความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี เป็นตัวเร่งให้เกิด
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การปรับแนวคิดด้านการจัดการใหม่ ใช้กลยุทธ์ทางธุรกิจที่ก้าวข้ามขอบเขตเดิม (Heinonen & Strandvik, 2020) ด้วยเหตุ
ข้างต้น ทุกภาคส่วนในภาคธุรกิจบริการ รวมถึงผู้ให้บริการท่าอากาศยาน ต้องน าเอานวัตกรรมเหล่านี้มาใช้เพื่อให้บริการ
ใหม่ ๆ ปรับปรุงกระบวนการ และเพิ่มประสบการณ์ของผู้โดยสารด้วยคุณภาพและเทคโนโลยี  

นวัตกรรมของท่าอากาศยาน (Airport Innovation) 
นวัตกรรมของท่าอากาศยาน คือ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ ที่สามารถส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของ

ผ ู ้ โดยสาร ผ ่านคุณภาพของบร ิการที ่พวกเขารับรู้  (Ma et al, 2022)  เน ื ่องจากผู ้ โดยสารมีส ่วนร ่วมในทุกมิติ                  
ของสภาพแวดล้อมทางกายภาพของท่าอากาศยาน เช่น ประสิทธิภาพของสิ่งอ านวยความสะดวก การเข้าถึงอาคาร        
ท่าอากาศยาน  การวางผัง และความสะอาด เป็นต้น โดยทั่วไป นวัตกรรมส าหรับท่าอากาศยาน ประกอบด้วยนวัตกรรม
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบริการ และด้านกระบวนการ (Caetano et al., 2021) ในสภาพแวดล้อมของท่าอากาศยานที่มี      
การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ผู้ประกอบการต้องมีความสามารถในการเพิ่มมูลค่าการบริการที่ตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ  
สามารถบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ และมีการวางแผนอย่างรอบคอบ  ในด้านต่าง ๆ เช่น ผลิตภัณฑ์และบริการที่เป็น
นวัตกรรมใหม่ และกระบวนการที่เป็นนวัตกรรม (Türeli et al., 2019) ขณะที่นวัตกรรมทางเทคโนโลยีดิจิทัล จะช่วย  
เพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงานของท่าอากาศยาน รวมถึงการพัฒนาปรับปรุงใหม่ ๆ ที่อาจส่งผลกระทบต่อผู้โดยสาร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี ่ยวข้อง (Medvedev et al., 2017) โดยสรุป นวัตกรรมของท่าอากาศยาน ประกอบด้วย
นวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านกระบวนการ และด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ โดยประกอบด้วยคุณลักษณะ
ที่ส าคัญ 35 ประการ (Caetano et al., 2021)  

จากการทบทวนวรรณกรรมข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปและก าหนดกรอบแนวคิดการวิจัยได้ ดังภาพท่ี 1 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
ที่มา: การทบทวนวรรณกรรมและคณะผู้วิจัย 
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วิธีการด าเนินการวิจัย 
การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพื ่อวิเคราะห์ศักยภาพการให้บริการมูลค่าสูง    

ด้วยนวัตกรรมของท่าอากาศยาน ในการน าเสนอรูปแบบการให้บริการมูลค่าสูงของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
ส าหรับผู้โดยสารกลุ่มรายได้ดีในอนาคต โดยมีรายละเอียดวิธีการด าเนินงานวิจัย ดังนี้ 

ผู้ให้ข้อมูลหลัก 
การวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้เลือกผู้ให้ข้อมูลหลักแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยก าหนดผู้ให้ข้อมูลหลัก 

คือ ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับการให้บริการและก าหนดนโยบายการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ได้แก่ ผู้บริหาร
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ผู้ประกอบการร้านค้า ผู้ประกอบการร้านค้าปลอดภาษี ผู้ประกอบการร้านอาหาร และ
ผู ้บร ิหารหรือเจ้าหน้าที ่สายการบินที ่ให้บริการ ณ ท่าอากาศยาน จ านวน 12 คน โดยค านวณผู ้ให้ข ้อมูลหลัก                 
จากการประยุกต์ใช้แนวคิด Rule of Thumb (Sim et al., 2018) และแนวคิดความอิ่มตัวของข้อมูล (Data Saturation) 
(Hennink & Kaiser, 2022; Fofana et al., 2020) เพื่อวิเคราะห์ความสามารถในการบริการมูลค่าสูงของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา และใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In-depth Interview) 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
ในงานวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยเป็นเครื ่องมือส าคัญ ผู ้วิจัยศึกษาทบทวนข้อมูลจากแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร 

บทความ และงานวิจัยที ่เกี ่ยวข้อง เกี ่ยวกับการให้บริการของท่าอากาศยาน และรูปแบบการให้บริการมูลค่าสูง              
เพื่อสังเคราะห์รูปแบบและสมรรถนะการให้บริการมูลค่าสูงของท่าอากาศยาน โดยเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเชิงคุณภาพ  
เป็นแบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับประเด็นค าถามของรูปแบบและ
สมรรถนะการให้บริการมูลค่าสูงของท่าอากาศยานนานาชาติอู ่ตะเภาในปัจจุบัน  และปัจจัยที่ส่งเสริมหรือจ ากัดการ
ให้บริการมูลค่าสูงของท่าอากาศยาน และตรวจสอบคุณภาพแบบสัมภาษณ์ โดยผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 5 ท่าน  

จริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ 
งานวิจัยนี้ วิธีการด าเนินการวิจัยและเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้รับการรับรองจากคณะกรรมการพิจารณา

จริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ มหาวิทยาลัยบูรพา หนังสือรับรองเลขท่ี IRB2-059/2566 ลงวันท่ี 4 กรกฎาคม พ.ศ. 2566 

 
 

ภาพที่ 2 ขั้นตอนการวิจัย 
ที่มา: คณะผู้วจิัย 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล  
การวิจัยครั้งนี้ใช้แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ให้ข้อมูลหลัก โดย

รวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling)  ผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากผู้ให้ข้อมูลหลักเพียงจ านวน 10 คน เนื่องจากไม่มีข้อมูลเพิ่มเติมใหม่ที่สามารถขยายผลจากข้อค้นพบก่อนหน้า 
ก่อนการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูลที่ได้จากเกณฑ์แหล่งที่มาของข้อมูล โดยผู้ให้ข้อมูลหลัก 
เวลา และสถานที่ให้ข้อมูลที่แตกต่างกัน แล้ววิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) โดยสรุป
ความคิดรวบยอดจากเนื้อหาของการสัมภาษณ์  

 

ผลการวิจัย 
การวิเคราะห์ความสามารถในการให้บริการมูลค่าสูงของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 

 จากการสัมภาษณ์ผู ้ให้ข้อมูลหลัก คือ ผู ้บริหารท่าอากาศยานนานาชาติอู ่ตะเภา และผู้ที ่เกี ่ยวข้องกับการ
ให้บริการผู้โดยสาร โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) และใช้การวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis) 
สรุปประเด็นที่ได้จากการสัมภาษณ์ เพื่อวิเคราะห์ศักยภาพการให้บริการมูลค่าสูงของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา     
ในปัจจุบัน โดยผู้วิจัยได้เสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามประเด็นต่าง ๆ ดังนี้ 
  ประเด็นที่ 1 การบูรณาการการท างานร่วมกันระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา มีการท างานร่วมกันกับมีส่วนได้ส่วนเสียในการให้บริการผู้โดยสารกลุ่มรายได้ดี 
ซึ ่งได้แก่ สายการบิน ผู ้ประกอบการให้บริการภาคพื ้นดิน และผู ้ประกอบการร้านค้าและร้านอาหาร เพื ่อให้เกิด            
การให้บริการที่มุ่งเน้นให้ประสบการณ์การเดนิทางของผู้โดยสารมีความสะดวกสบาย เพิ่มคุณค่า พร้อมใช้งานในทุกข้ันตอน
ของการเด ินทาง รวมทั ้งตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังที ่ส ูงของกลุ ่มผ ู ้โดยสารกลุ ่มรายได้ดี                    
โดยท่าอากาศยานฯ  มีการด าเนินงานร่วมกันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในด้านต่าง ๆ ได้แก่ 1) การบริการการเช็คอินเที่ยวบิน 
(Flight Check-in)    นอกสถานที่ในรูปแบบ Off Airport ช่วยให้ผู้โดยสารสามารเช็คอินก่อนเดินทางไปยังสนามบิน หรือ
ในสถานที่อื่นที่ไม่ใช่สนามบิน เพื่อลดเวลาที่ใช้ในการเช็คอินที่สนามบิน  และเพิ่มความสะดวกสบายให้กับผู้โดยสาร          
2) การบริการสั่งซื้อสินค้าปลอดภาษีผ่านแอปพลิเคชันของบริษัทจ าหน่ายสินค้าปลอดภาษี 3) น าส่งสินค้าผ่านระบบการรบั
สินค้า (Pick Up) ของท่าอากาศยาน และ 4) การจัดโปรโมชั่นลดราคาสินค้าปลอดภาษีให้กับผู ้โดยสารสายการบิน       
จากต่างประเทศ  ซึ่งการบริการในลักษณะนี้ช่วยสร้างความเชื่อมั่นและสร้างสัมพันธ์ทางธุรกิจระหว่างท่าอากาศยานและ
สายการบิน อาจเป็นการสร้างกลุ่มลูกค้าที่มีรายได้สูงเพิ ่มขึ ้น และการพัฒนาแอปพลิเคชันร่วมกันกับบริษัทชั้นน า          
ด้านเทคโนโลยีและการสื่อสาร ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและความสะดวกสบายในการให้บริการแก่ผู้ โดยสาร โดยท าให้
สามารถเข้าถึงข้อมูล บริการ และโปรโมช่ันต่างๆ ได้อย่างรวดเร็วและสะดวกสบาย 
 ประเด็นที่ 2 นวัตกรรมที่สร้างคุณค่าด้านกระบวนการ 

ท่าอากาศยานนานาชาติอู ่ตะเภา ได้น าเสนอนวัตกรรมที ่สร้างคุณค่าในกระบวนการบริการต่อผู ้โดยสาร         
ด้วยการพัฒนากระบวนการต่าง ๆ ให้มีความสามารถในการตอบสนองต่อความคาดหวังและความต้องการของผู้โดยสาร
กลุ ่มรายได้ดี ได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั ้งการเพิ ่มคุณภาพในการให้บริการ และเพิ ่มประสิทธิภาพในกระบวน           
การให้บริการที่ท่าอากาศยานให้กับผู้โดยสาร ประกอบไปด้วย การใช้ระบบยืนยันตัวตนเดียว (One ID) เป็นนวัตกรรมที่
ช่วยให้ผู ้โดยสารสามารถใช้ข้อมูลส่วนบุคคลเพียงหนึ่งรายการ เพื่อท ากิจกรรมต่าง ๆ ในการเดินทาง ไม่ว่าจะเป็น          
การเช็คอิน การผ่านความปลอดภัยที่ตรวจสอบด้วยตนเอง หรือการเข้าถึงบริการอื่น ๆ ที่ท่าอากาศยานฯ มีการน าเสนอ
ระบบบริการด้วยตนเอง (Self Service) ช่วยให้ผู้โดยสารสามารถท ากิจกรรมต่าง ๆ โดยไม่ต้องพึ่งพาเจ้าหน้าที่สายการบิน
หรือสนามบิน เช่น การเลือกที่นั ่ง หรือพิมพ์ตั ๋วขึ ้นเครื ่องบิน การใช้ระบบประตูอัตโนมัติ (Auto Gate) ช่วยลดเวลา         
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ในการผ่าน ความปลอดภัยในสนามบินโดยอัตโนมัติ โดยตรวจสอบข้อมูลและตรวจสอบตัวตนของผู้โดยสารโดยอัตโนมัติ 
และการบริการการเช็คอินเที่ยวบินนอกสถานที่ในรูปแบบ Off Airport การให้บริการนี้จะช่วยลดเวลาในการรอคอย      
ลดเวลาการเดินทาง ความยุ่งยากในกระบวนการ ท าให้สามารถเพิ่มความสะดวกสบายให้กับผู้โดยสารได้ 

ทั ้งนี้ การเสนอรูปแบบการให้บริการนี ้ สามารถช่วยลดความแออัดภายในอาคารผู ้โดยสารของสนามบิน          
เป็นอย่างมาก โดยปัจจัยที่ส่งเสริมความสามารถในการให้บริการมูลค่าสูงด้วยนวัตกรรมที่สร้างคุณค่าด้านกระบวนการ คือ                
ท่าอากาศยานฯ  มีนโยบายที ่จะพัฒนาและน าเสนอการบริการที ่ทันสมัยและมีประสิทธิภาพ ซึ ่งเป็นปัจจัยส าคัญ            
ในการสร้างคุณค่าให้กับผู้โดยสารกลุ่มรายได้ดี รวมถึงความร่วมมือกับสายการบิน ในการให้บริการรูปแบบพิเศษให้กับ    
สายการบินที่มีลูกค้าที่มีรายได้สูง เป็นตัวช่วยเสริมความส าเร็จของการน าเสนอนวัตกรรมกระบวนการใหม่ ๆ ด้วย       
และปัจจัยที่จ ากัดความสามารถในการให้บริการ ประกอบไปด้วย 2 ประเด็นหลัก คือ 1) ความสามารถในการเข้าถึง
ผู ้โดยสารที่ไม่สามารถเข้าถึงการเช็คอินนอกสถานที่ได้ เนื ่องจากมีความยุ่งยากในการใช้บริการหรือไม่สะดวกสบาย       
เช่น ผู้สูงอายุหรือผู้พิการที่มีความจ าเป็นในการใช้บริการภายในท่าอากาศยาน และ  2) ความเสี่ยงด้านความปลอดภัย   
การให้บริการเช็คอินนอก ท่าอากาศยานฯ อาจมีความเสี่ยงด้านความปลอดภัยที่เพิ่มขึ้น ซึ่งอาจต้องมีการดูแลและควบคุม
เพิ่มเติม เพื่อให้มั่นใจว่าการบริการนี้ปลอดภัยต่อผู้โดยสารทั้งหมด 

ประเด็นที่ 3 นวัตกรรมที่สร้างคุณค่าด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ได้น านวัตกรรมที่สร้างคุณค่าด้านผลิตภัณฑ์และบริการต่าง ๆ มาให้บริการ    

แก่ผู้โดยสาร ประกอบไปด้วย แอปพลิเคชันบนมือถือ (Mobile Application) ท าให้ผู้โดยสารสามารถเข้าถึงข้อมูลต่าง ๆ  
ที่เกี่ยวข้องกับการเดินทางได้อย่างสะดวก โดยมีมาตรฐานท่ีสอดคล้องกับท่าอากาศยานนานาชาติในระดบัสากล เช่น ข้อมูล
เที ่ยวบิน การเช็คอิน แผนที ่ของท่าอากาศยาน รวมถึงมีระบบเทคโนโลยีที ่น าข้อมูลเสมือนมาผสมผสานกับโลก           
ความเป็นจริง (Augmented Reality - AR) ที ่ช่วยในการแนะน าเส้นทางต่าง ๆ และต าแหน่งของจุดบริการต่าง ๆ        
เช่น จุดคืนภาษี (Vat Refund) ร้านค้าสินค้าปลอดภาษี (Duty Free Shop) และร้านค้าปลีก (Retail Shop) ช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพและความสะดวกสบายในการเดินทางของผู้โดยสาร รวมถึงการใช้ช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) 
ในการเชื่อมโยงสื่อสารกับผู้โดยสาร โดยท่าอากาศยานมีช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ที่หลากหลาย เช่น เฟสบุ๊ก ยูทูป และ
เว็บไซต์ ซึ ่งช่วยให้ผู ้โดยสารสามารถเข้าถึงข้อมูลเกี ่ยวกับท่าอากาศยานได้อย่างง่ายดาย และมีความสอดคล้องกับ          
การใช้ชีวิตประจ าวันในยุคปัจจุบัน 

ทั้งนี้ การใช้นวัตกรรมดังกล่าว มีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ และการเพิ่มความสะดวกสบาย
ให้กับผู้โดยสาร โดยเฉพาะในการเช็คอินและการเข้าถึงข้อมูลผ่านแอปพลิเคชันมือถือ ระบบเทคโนโลยีที่น าข้อมูลเสมือน  
มาผสมผสานกับโลกความเป็นจริงส าหรับการน าทาง รวมถึงการใช้ช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ ช่วยเพิ่มการเข้าถึงข้อมูลและ
การสื่อสารกับผู้โดยสารอย่างมีประสิทธิภาพ โดยปัจจัยที่ส่งเสริมความสามารถในการให้บริการมูลค่าสูงด้วยนวัตกรรม      
ที ่สร้างคุณค่าด้านผลิตภัณฑ์และบริการ คือ ท่าอากาศยานฯ วางนโยบายที่เน้นการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ์          
และการบริการที่ทันสมัย สร้างคุณค่า และสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้โดยสารอย่างทันถ่วงที เช่น การส ารวจ
ความพึงพอใจของผู ้โดยสารอย่างเป็นระยะในทุก 3 เดือน และ 6 เดือน และการส่งเสริมการให้บริการรูปแบบ            
Self-service ร่วมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ช่วยให้ท่าอากาศยานฯ สามารถปรับปรุงและพัฒนาบริการให้มีคุณภาพมากขึ้น 
และสามารถตอบสนองต่อนโยบายของรัฐอย่างเหมาะสม ส าหรับปัจจัยที ่จ ากัดความสามารถในการให้บริการ              
อาจเป็นความเข้าใจของผู้ใช้บริการ เช่น ผู้โดยสารอาจมีความเข้าใจที่ไม่เพียงพอเกี่ยวกับการใช้งานหรือการเข้าถึงข้อมูล  
ในแอปพลิเคชัน หรือช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ อาจท าให้ผู้โดยสารไม่สามารถใช้งานอย่างเต็มประสิทธิภาพได้ 

 



Journal of Humanities and Social Sciences Thonburi University   143 

วารสารมนุษย์ศาสตร์และสังคมศาสตร์มหาวิทยาลัยธนบุรี  TCI กลุ่ม 1 ระหวา่งปี พ.ศ. 2563-2567 

Vol.19 No.1 (2025):  January – April 

 

 ประเด็นที่ 4 นวัตกรรมที่สร้างคุณค่าด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ หรือการออกแบบเชิงพ้ืนที่ 
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ได้น านวัตกรรมที่สร้างคุณค่าด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ประกอบด้วย 

การประหยัดพลังงานในอาคารผู้โดยสาร เน้นการออกแบบให้เป็นอาคารที่ประหยัดพลังงาน โดยใช้แสงสว่างจากภายนอก
อาคารเพิ่มขึ้น ช่วยลดการใช้พลังงาน ลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม และการบริหารจัดการสัตว์อันตรายในเข ตการบิน     
การรับผิดชอบในการบริหารจัดการสัตว์อันตรายในเขตการบิน เช่น สุนัข โดยท่าอากาศยานฯ ได้มีความร่วมมือกับ      
ศูนย์ดูแลสุนัขจรจัดในเขตพื้นที่ทหารเรือสัตหีบ ในการรับเลี้ยงสุนัขที่จับได้ในเขตการบิน ช่วยลดความเสี่ยงจากสัตว์
อันตรายและรักษาสิ่งแวดล้อมในเขตการบินได้เป็นอย่างดี การน าเสนอนวัตกรรมดังกล่าว เน้นไปที่การประหยัดพลังงาน
และการรักษาสิ่งแวดล้อมท่ีมากขึ้น 

ทั้งนี ้ปัจจุบัน ท่าอากาศยานฯ มีนโยบายในการประหยัดพลังงาน รักษาสิ่งแวดล้อม รวมทั้งช่วยลดปริมาณ     
ก๊าซเรือนกระจกที่ปล่อยออกมาจากการใช้งานยานยนต์ โดยใช้ระบบจ่ายพลังงานในเขตการบินด้วยพลังงานแสงอาทิตย์ 
การน ารถยนต์พลังงานไฟฟ้า รถยนต์ต้นแบบพลังงานไฮโดรเจน และรถยนต์ให้บริการอากาศยานพลังงานไฟฟ้า มาใช้      
ในบริเวณภายในท่าอากาศยานฯ  โดยปัจจัยที่ส่งเสริมความสามารถในการให้บริการมูลค่าสูงด้วยนวัตกรรมที่สร้างคณุค่า
ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ เกิดจากนโยบายด้านพลังงานที่สนับสนุนการใช้พลังงานทดแทน และการลดการใช้
พลังงานท่ีมาจากแหล่งพลังงานท่ีไม่นิ่งหรือน่ิง และส่งเสริมการน าเสนอนวัตกรรมที่เกี่ยวข้องกับพลังงาน และปัจจัยที่จ ากัด
ความสามารถในการให้บริการ คือต้นทุนการใช้พลังงานทดแทน 

การวิเคราะห์ความสามารถในการให้บริการมูลค่าสูงของท่าอากาศยานนานาชาติอู ่ตะเภา สามารถสรุปได้         
ดังตารางที่ 1 พบว่า ในปัจจุบัน ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา มีศักยภาพหรือความสามารถในการให้บริการมูลค่าสูงแก่
ผู้โดยสารกลุ่มรายได้ดี 

 

ตารางที่ 1 ศักยภาพการให้บริการมูลค่าสูงด้วยนวัตกรรมของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 

หัวข้อ/ประเด็น ความสามารถ/ความพร้อม ปัจจัยส่งเสริม/จ ากัด 

1. การบูรณาการการท างาน
ร่วมกันระหว่างผู้มสี่วนได้ 
ส่วนเสยี 

ท่าอากาศยานฯ มีการท างานร่วมกันกับ     
ผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียในการให้บริการ เช่น   
สายการบิน บริษัทให้บริการภาคพื้นดิน 
ร้านค้า รถเช่า เป็นต้น 

ปัจจัยส่งเสริม: การให้บริการต่าง ๆ อยู่
ภายใต้ระบบนิเวศที ่ต้องท างานร่วมกัน   
จึงง่ายต่อการบูรณาการ การท างานร่วมกับ
หน่วยงานอ่ืน ๆ  
ปัจจัยจ ากัด: ความล่าช้าในการท างานที่
อาจเกิดขึ ้น เนื ่องจากต้องเกี ่ยวข้องกับ
หลายภาคส่วน 

2. นวัตกรรมที่สร้างคณุค่า   
ด้านกระบวนการ 

ท่าอากาศยานฯ น าระบบ One ID, Self-
service, Auto Gate แ ล ะ  Off Airport 
Check-in มาใช้ในกระบวนการให้บริการ
ผู้โดยสาร เพื่อลดระยะเวลาการรอคอย           
และเพิ่มความสะดวกสบาย 

ปัจจัยส่งเสริม: นโยบายพัฒนาและน าเสนอ
ผลิตภัณฑ์และการบริการที่ทันสมัย 

- ปัจจัยจ ากัด: ความสามารถในการเข้าถึง
นว ัตกรรม และความเส ี ่ยงด ้านความ
ปลอดภัยการบิน 
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หัวข้อ/ประเด็น ความสามารถ/ความพร้อม ปัจจัยส่งเสริม/จ ากัด 

3. นวัตกรรมที่สร้างคณุค่า   
ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 

ท่าอากาศยานฯ มีผลิตภัณฑ์และบริการที่
เพิ่มคุณค่า ได้แก่ การพัฒนาแอปพลิเคชัน
บนม ือถ ือ  การน  าเสนอ Augmented 
Reality (AR) ช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ 
(Social Media) และสร้างบริการมูลค่าสูง 
สร้างประสบการณ์ใหม่ ๆ 

ปัจจัยส่งเสริม: นโยบายพัฒนาและน าเสนอ
ผลิตภัณฑ์และการบริการที่ทันสมัย 
ปัจจัยจ ากัด: ความเข้าใจนวัตกรรมของ
ผู้ใช้บริการ 

4. นวัตกรรมที่สร้างคณุค่า
ด้านสภาพแวดล้อม  
ทางกายภาพ 

ท่าอากาศยานฯ มีการใช้พลังงานทดแทน 
และการบร ิหารจ ัดการส ัตว ์อ ันตราย      
ในพื้นที่เขตการบิน 

- ปัจจัยส่งเสรมิ: นโยบายด้านพลังงาน 
- ปัจจัยจ ากัด: ต้นทุนการใช้พลังงานทดแทน 

 

อภิปรายผล 
ความสามารถในการให้บริการมูลค่าสูงของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
ผลการวิจัย พบว่า ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาอยู่ในระหว่างการพัฒนารูปแบบการให้บริการผู้โดยสาร     

ให้สอดคล้องกับพฤติกรรมผู้โดยสาร แนวโน้ม และสถานการณ์ในอุตสาหกรรมการบินในปัจจุบัน โดยมีการมุ่งเน้นการสร้าง
ประสบการณ์ที ่น่าจดจ าให้แก่ผู ้โดยสาร (Passenger Experience) ผ่านกระบวนการที ่ราบรื ่นและมีประสิทธิภาพ       
ตั้งแต่ขั้นตอนเริ่มต้นจนสิ้นสุด อย่างไร้รอยต่อ ซึ่งแตกต่างจากการให้บริการในอดีตที่มุ่งเน้นเพียงจุดใดจุดหนึ่ง หรือเฉพาะ
ในส่วนที่ท่าอากาศยานรับผิดชอบเท่านั้น ในปัจจุบัน ท่าอากาศยานฯ ให้ความส าคัญต่อการพัฒนาการให้บริการมูลค่าสูง 
ผ่านการน านวัตกรรมและเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในกระบวนการให้บริการผู้โดยสารอย่างครอบคลุม  โดยไม่ได้มุ่งเน้นเฉพาะ    
การให้บริการที่มีการปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับผู้โดยสาร หรือการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรให้สามารถบริการได้อย่าง       
มีประสิทธิภาพเพียงอย่างเดียว แต่ยังพิจารณาถึงสภาพแวดล้อมทางกายภาพ กระบวนการในการส่งมอบการให้บริการ 
และการบูรณาการการท างานร่วมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในทุกภาคส่วน 

ท่าอากาศยานฯ มีการบูรณาการการท างานร่วมกันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น สายการบิน ผู ้ประกอบการ
ให้บริการภาคพื้นดิน และผู้ประกอบการร้านค้าและร้านอาหาร เป็นต้น เพื่อให้สามารถส่งมอบการบริการที่ตอบสนอง  
ความต้องการของผู้โดยสารกลุ่มรายได้ดีได้อย่างมีประสิทธิภาพ การท างานร่วมกันของท่าอากาศยานกับสายการบินและ
บริษัทผู้ให้บริการภาคพื้นดิน เช่น การให้บริการเช็คอินนอกสถานที่ (Off-Airport Check-in) เป็นตัวอย่างที่ชัดเจนของ  
การท างานร่วมกันที่ช่วยลดเวลาการรอคอยในสนามบินและเพิ่มความสะดวกสบายให้แก่ผู้โดยสาร โดยเฉพาะในกลุ่ม        
ที่คาดหวังประสบการณ์การเดินทางที่ราบรื่นและมีความสะดวกสูง และพบว่า ท่าอากาศยานฯ  มีการเตรียมความพร้อมใน
การให้บริการมูลค่าสูงแก่ผู้โดยสารในด้านต่าง ๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง นวัตกรรมด้านกระบวนการ และด้านผลิตภัณฑ์และ
บริการ ที่เน้นการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาพัฒนาและประยุกต์ใช้ เป็นการลดความซับซ้อนของกระบวนการบริการต่าง ๆ 
ภายในท่าอากาศยาน เช่น ระบบยืนยันตัวตนเดียว (One ID) ที ่ช่วยลดขั้นตอนในการตรวจสอบตัวตนของผู้โดยสาร       
การพัฒนาเทคโนโลยีส าหรับการบริการด้วยตนเอง (Self-service) ที่ช่วยให้ผู้โดยสารสามารถด าเนินการต่าง ๆ ด้วยตนเอง 
ได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ โดยไม่ต้องพึ่งพาพนักงาน เช่น การเลือกที่นั่งและการพิมพ์บัตรขึ้นเครื่องบิน หรือ   
ระบบประตูอัตโนมัติ (Auto Gate) ที่ช่วยให้กระบวนการตรวจสอบความปลอดภัยเป็นไปอย่างรวดเร็วมากขึ้น รวมถึง  
ระบบเทคโนโลยีที่น าข้อมูลเสมือนมาผสมผสานกับโลกความเป็นจริง (Augmented Reality - AR) ที่ช่วยให้การแนะน า
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ต าแหน่งและเส้นทางภายในอาคารผู้โดยสาร สามารถเพิ่มความสะดวกสบาย ทั้งนี ้การให้บริการของท่าอากาศยาน           
ที ่เน้นการใช้เทคโนโลยีในการเพิ ่มประสิทธิภาพการบร ิการจะสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ผ ู ้ โดยสารได้            
(Bezerra & Gomes, 2015) สอดคล้องกับงานวิจัยของ Suwannakul (2021) พบว่า ความพร้อมทางด้านเทคโนโลยี   
ของธุรกิจการบินด้านต่าง ๆ เช่น ด้านนวัตกรรม มีอิทธิพลต่อการรับรู ้ค ุณภาพการบริการของท่าอากาศยาน            
ส าหรับนวัตกรรมการออกแบบเชิงพื้นที่ ท่าอากาศยานฯ  ได้มีใช้นวัตกรรมต่าง ๆ ที่มุ่งเน้นการประหยัดพลังงานและการ
รักษาสิ่งแวดล้อม อย่างไรก็ตาม นวัตกรรมที่มีอยู่ยังไม่ครอบคลุมการให้บริการมูลค่าสูงทั้งหมด เช่น การ พัฒนาระบบ    
การคมนาคมขนส่งเข้าและออกจากท่าอากาศยานที ่มีประสิทธิภาพ ทั้งนี ้อาจเป็นเพราะท่าอากาศยานเพิ ่งกลับมา          
เปิดบริการยังไม่เต็มรูปแบบ หลังการแพร่ระบบโรคติดเชื ้อไวรัสโคโรนา 2019 รวมถึงอยู ่ในระหว่างการพัฒนา                
ขีดความสามารถ เพื ่อเป็นท่าอากาศยานพาณิชย์หลักแห่งที ่ 3 ของประเทศไทย ยกระดับเป็นศูนย์กลางการบิน             
ภาคตะวันออกและพัฒนาพื้นที่โดยรอบให้เป็นเมืองการบินภาคตะวันออก ภายใต้โครงการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานหลัก 
ของส านักงานคณะกรรมการนโยบายเขตพัฒนาพิเศษภาคตะวันออก และผลการวิจัยยังพบว่า ท่าอากาศยานมีปัจจัย
ส่งเสริมความสามารถในการให้บริการมูลค่าสูงที่ส าคัญ คือ นโยบายของหน่วยงานท่ีสอดคล้องกับสถานการณ์และแนวโน้ม
ของอุตสาหกรรมการบินในปัจจุบัน เช่น นโยบายพัฒนาและน าเสนอผลิตภัณฑ์และการบริการที่ทันสมัย นโยบาย        
ด้านพลังงาน เป็นต้น อย่างไรก็ตาม ท่าอากาศยานฯ  ยังมีข้อจ ากัดในด้านความสามารถในการเข้าถึงนวัตกรรม และ   
ความเสี่ยงด้านความปลอดภัยการบิน ความเข้าใจของผู้ใช้บริการ และต้นทุนการใช้พลังงานทดแทน 

ถึงแม้ว่าท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาจะมีความสามารถในการน าเสนอนวัตกรรมที่ทันสมัยในการให้บริการ
มูลค่าสูง ควรให้ความส าคัญกับประเด็นปัญหาเรื ่องการเข้าถึงเทคโนโลยีของผู้โดยสารรายได้ดีบางกลุ่ม โดยเฉพาะ       
กลุ่มผู้สูงอายุและผู้พิการ ที่อาจพบความยุ่งยากในการใช้เทคโนโลยีเหล่านี้ แม้ว่าจะช่วยเพิ่มความสะดวกสบายให้แก่
ผู้โดยสารในกลุ่มที่คุ้นเคยกับเทคโนโลยี แต่กลับกลายเป็นอุปสรรคส าหรับผู้โดยสารกลุ่มที่ไม่ถนัดการใช้งาน นอกจากนี้ 
ความซับซ้อนของระบบอาจท าให้เกิดความสับสนและความไม่สะดวกในกระบวนการเช็คอินหรือการใช้บริการภาย ใน
สนามบิน การให้บริการเช็คอินนอกสถานที ่ยังเพิ ่มความเสี ่ยงด้านความปลอดภัย เนื ่องจากมาตรการตรวจสอบ            
ความปลอดภัยที่เข้มงวดอาจท าได้ยากขึ้น เมื ่อมีการเช็คอินในสถานที่ที่ไม่ได้มีมาตรฐานความปลอดภัยเช่นเดียวกับ        
ในสนามบิน อีกทั้ง การให้บริการด้วยเทคโนโลยีเหล่านี้ยังอาจไม่ตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้โดยสารที่ต้องการบริการ
แบบดั้งเดิม ซึ่งอาจส่งผลให้ความพึงพอใจลดลง การให้ค าแนะน า การเพิ่มความเข้าใจในเทคโนโลยีใหม่ ๆ ให้แก่ผู้โดยสาร 
จึงเป็นปัจจัยส าคัญที่จะช่วยลดปัญหาการเข้าถึงบริการที่ทันสมัยเหล่านี้ (Bezerra & Gomes, 2015) โดยที่การพัฒนา   
การบริการมูลค่าสูงด้วยนวัตกรรม ควรมุ่งเน้นท่ีความสามารถรองรับผู้โดยสารทุกกลุ่ม เพื่อให้บริการนั้นสามารถเข้าถึงและ
ตอบสนองต่อความต้องการของผู้โดยสารทุกกลุ่มอย่างเท่าเทียม 

จากข้อค้นพบที่ได้มาจากการวิเคราะห์ศักยภาพการให้บริการมูลค่าสูงของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
สามารถน าเสนอรูปแบบหรือแนวทางการพัฒนากลยุทธ์การให้บริการมูลค่าสูง เพื่อให้ท่าอากาศยานอื่น ๆ น าไปประยุกต์ใช้
ในการสร้างประสบการณ์ที่มีคุณค่าให้กับผู้โดยสารกลุม่ต่าง ๆ ในรูปแบบกลยุทธ์ PIPE+ (ไปป์พลัส) ที่ประกอบไปด้วย 5 มิติ 
ได้แก่ P คือ นวัตกรรมที่สร้างคุณค่าด้านกระบวนการ (Process Innovation) I คือ การบูรณาการการท างานร่วมกัน
ระหว่างผู ้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder Integration) P คือ นวัตกรรมที ่สร้างคุณค่าด้านผลิตภัณฑ์และบริการ   
(Product and Service Innovation) E คือ นวัตกรรมที ่สร ้างค ุณค่าด ้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ  (Physical 
Environment Innovation) และ + คือ ปัจจัยส่งเสริมและจ ากัด (Promoting and Limiting Factors) พร้อมกับการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริการแบบดั้งเดิม (Traditional Services) อย่างต่อเนื่อง แสดงเป็นแผนภาพ ได้ดังภาพที่ 3 
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ภาพที่ 3 กลยุทธ์การให้บริการมูลค่าสูง PIPE+ ส าหรับท่าอากาศยาน (High-Value Services PIPE+ Model for Airport) 
ที่มา: คณะผู้วจิัย 

 

ข้อเสนอแนะจากงานวิจัย 
การให้บริการมูลค่าสูงด้วยนวัตกรรมของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ส าหรับผู้โดยสารกลุ่มรายได้ดี ควรให้

ความส าคัญกับปัจจัยการให้บริการมูลค่าสงูในทุกมิติ เน้นให้บริการตั้งแต่ต้นจนจบอย่างไร้รอยต่อเพื่อสร้างประสบการณท์ี่ดี
ให้กับผู้โดยสาร (Passenger Experience) เนื่องจากผู้โดยสารกลุ่มรายได้ดีมีพฤติกรรมและความคาดหวังต่อการให้บริการ
มากกว่ากลุ่มอื่น ให้ความส าคัญต่อการบริการที่ราบรื่น มีประสิทธิภาพ และปลอดภัยมากขึ้น รวมถึงปัจจัยการเข้าถึง
สนามบินที่มีระบบการขนส่งสาธารณะที่สะดวกจะส่งผลต่อประสบการณ์ที่ดีของผู้โดยสาร (วีรชัย บุญญาพัฒนาพงศ์ และ
ไพฑูรย์ มนต์พานทอง, 2565) ทั้งนี้ประสบการณ์ผู้โดยสารในเชิงบวก จะสามารถสร้างความพึงพอใจ ความภักดี และ     
การรักษาไว้ซึ ่งลูกค้าหรือผู ้โดยสารกลุ่มนี ้ได้  ในระยะแรก ผู้ประกอบการท่าอากาศยานควรมุ่งเน้นการพัฒนาระบบ       
การขนส่งทางในท้องถิ่น เช่น รถบัสสนามบิน หรือการบริการแท็กซี่ เป็นต้น เพื่อเชื่อมต่อท่าอากาศยานกับในเมืองและ
สถานท่ีท่องเที่ยวหลัก อาจสามารถท าได้โดยการประสานงานกับผูป้ระกอบการขนสง่สาธารณะในท้องถิ่น เพื่อสร้างเส้นทาง
การขนส่งที่เชื่อมต่อสนามบินกับสถานที่ต่าง ๆ รวมทั้งหน่วยงานของรัฐบาลที่เกี่ยวข้อง อาจพิจารณาให้อนุญาตให้ใช้     
การขนส่งสาธารณะ เพื่อให้มีบริการเชื่อมต่อระหว่างสนามบิน ส าหรับเส้นทางหรือพ้ืนท่ีที่เฉพาะเจาะจง 

ท่าอากาศยานฯ  ควรน าต้นแบบนวัตกรรมการบริการมูลค่าสูงระดับสากล มาปรับใช้พัฒนาเพื่อยกระดับและ 
เพิ่มประสิทธิภาพของการบริการให้ดียิ่งขึ้น และควรพิจารณาองค์ประกอบปัจจัยการให้บริการมูลค่าสูงในแต่ละด้าน 
เนื่องจากบริการของสนามบินเป็นหนึ่งในปัจจัยที่ส าคัญที่สุด ที่ส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพการบริการของผู้โดยสาร และ
ผู้ประกอบการสนามบินควรปรับปรุงสิ ่งอ านวยความสะดวกภายในอาคารผู้โดยสาร เพื่อตอบสนองต่อความต้องการ      
ของผู้โดยสาร รวมทั้งสร้างความพึงพอใจอีกด้วย (Suwannakul et al., 2024) เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการ 
ของกลุ่มผู้ใช้บริการที่ให้ความส าคัญแตกต่างกันกันได้ โดยพิจารณาตามล าดับความส าคัญการพัฒนาเป็นรายด้าน  

จากการวิเคราะห์ผลการวิจัย พบประเด็นที ่น่าสนใจสามารถน าไปประยุกต์ใช้เพื ่อพัฒนา และปรับปรุง
ประสิทธิภาพการด าเนินงานด้านการบริการมูลค่าสูงด้วยนวัตกรรมของท่าอากาศยาน ดังนี้ 
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1) การพัฒนาระบบการบริการที่เข้าถึงได้ง่ายและมีความปลอดภัยสูง: ควรมีการออกแบบระบบการบริการที่
ค านึงถึงผู้โดยสารทุกกลุ่ม โดยเฉพาะผู้สูงอายุและผู้พิการที่อาจประสบปัญหาในการใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ เช่น การเช็คอิน
นอกสถานที ่และระบบ Self-service ซึ ่งการพัฒนาระบบที ่เข ้าถึงได้ง ่าย  จะช่วยลดปัญหาในการใช้งานและเพิ่ม          
ความสะดวกสบายให้กับผู ้โดยสารทุกคน  นอกจากนี ้ ควรเพิ ่มมาตรการด้านความปลอดภัยในขั ้นตอนการเช็คอิน         
นอกสถานท่ี เพื่อให้ผู้โดยสารมั่นใจในความปลอดภัยของการเดินทาง 

2) การให้ความรู้เกี่ยวกับการใช้งานเทคโนโลยีใหม่ ๆ แก่ผู ้โดยสาร: ควรมีการจัดท าแคมเปญหรือกิจกรรม        
ให้ความรู้เกี่ยวกับการใช้งานเทคโนโลยีใหม่ ๆ เช่น แอปพลิเคชันมือถือและระบบ AR เพื่อให้ผู้โดยสารมีความมั่นใจและ
สามารถใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ การจัดท าคู่มือการใช้งานหรือวิดีโอแนะน าวิธีใช้งานจะช่วยให้ผู้โดยสารสามารถ      
ใช้งานนวัตกรรมเหล่านี้ได้อย่างคล่องตัว 

3) การประเมินและปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนื ่อง: ควรมีการประเมินความพึงพอใจของผู ้โดยสาร       
อย่างสม ่าเสมอเพื่อตรวจสอบและปรับปรุงการให้บริการให้ทันสมัยและตรงกับความต้องการของผู้โดยสารกลุ่มรายได้ดี  
เช่น การส ารวจความคิดเห็นหลังการใช้บริการหรือการจัดท าแบบสอบถามเพื่อรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจ ซึ่งจะช่วยให้       
ท่าอากาศยานสามารถปรับปรุงการให้บริการให้มีคุณภาพมากยิ่งข้ึน  

 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 การศึกษาครั ้งต่อไปควรมุ ่งเน้นไปการน าเสนอผลการวิจัยในเชิงปริมาณ รวมถึงมุ ่งเน้นไปที่ ที ่ประชากร          
กลุ่มตัวอย่างเฉพาะที่เป็นผู้โดยสารชาวต่างชาติและกลุ่มรักสุขภาพ ทั้งในด้านความคาดหวัง การรับรู้ ความพึงพอใจ และ
ความภักดีต่อท่าอากาศยาน เพื่อให้ทราบปัจจัยหลักที่มีผลต่อความพึงพอพอใจและความภักดีจนกลับมาใช้บริการใหม่    
ของผู้โดยสารทั้ง 2 กลุ่ม และสามารถพัฒนารูปแบบบริการมูลค่าสูงได้อย่างเหมาะสม ส าหรับท่าอากาศยานฯ ที่จะ
ยกระดับเป็นท่าอากาศยานนานาชาติเชิงพาณิชย์หลักแห่งที่ 3 ของประเทศไทย และเพื่อรองรับการเป็นเมืองการบิน     
ภาคตะวันออก และรองรับการเติบโตอุตสาหกรรมท่องเที่ยวกลุ่มรายได้ดีและเชิงสุขภาพในภูมิภาค 
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