
รายงานคุณภาพการให้บริการ (Airport Service Quality Report) 
 
ส่วนที่ 1 ระดับคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยาน ประจำไตรมาสที ่3 ปี 2563 (ก.ค.-ก.ย.) 

 
  การพัฒนาคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานเป็นไปอย่างต่อเนื่องโดยท่าอากาศยานทั้ง 6 แห่ง 
ของ ทอท.ได้เข้าร่วมโครงการจัดอันดับคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานทั่วโลก (Airport Service Quality 
Program: ASQ) ซึ่งจัดโดยสภาสมาคมท่าอากาศยานระหว่างประเทศ (Airports Council International: ACI) สำหรับ
ผลการประเมินการจัดอันดับคุณภาพการบริการของท่าอากาศยาน ทั้ง 6 แห่งของ ทอท.ประจำไตรมาสที่ 3 ปี 2563 
(ก.ค.-ก.ย.) ACI มีการปรับเปลี่ยนข้อกำหนดในการสำรวจความพึงพอใจของโครงการ ASQ เนื่องจากสถานการณ์การ 
แพร่ระบาดของเชื้อไวรัส COVID-19 โดยกำหนดให้ท่าอากาศยานสมาชิกลดการแจกแบบสอบถามลงร้อยละ 50 ของ
จำนวนแบบสอบถามทั้งหมด และสามารเก็บแบบสอบถามจากผู้โดยสารของเที่ยวบินภายในประเทศทดแทนเที่ยวบิน
ระหว่างประเทศได้ ส่งผลให้ผลค่าคะแนนของไตรมาสที่ 3 ไม่ได้สะท้อนคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารทุกกลุ่ม  
โดยในไตรมาสที่ 3 จำนวนท่าอากาศยานที่เข้าร่วมโครงการ ASQ ลดลงจากจำนวน 349 ท่าอากาศยาน เหลือจำนวน  
141 ท่าอากาศยาน มีรายละเอียดดังนี้ 

ตารางแสดงท่าอากาศยานในแต่แต่ละกลุ่มตามปริมาณผู้โดยสาร ประจำไตรมาสที่ 3 ปี 2563 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางค่า... 
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ตารางค่าคะแนนความพึงพอใจโดยรวมอย่างเป็นทางการจาก ACI ประจำไตรมาสที่ 3 ปี 2563  

 

* อันดับในกลุ่มของท่าอากาศยาน/ท่าอากาศยานทั้งหมดในกลุ่มของท่าอากาศยาน  
** จำนวนท่าอากาศยานที่ร่วมโครงการ ASQ ประจำไตรมาสที่ 3 ปี 2563      
 

 
 

   
 
 
 
 
 
 
 

ตารางการ... 
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อนัดบัท่าอากาศยานตามกลุ่มของท่าอากาศยาน

อนัดบั จ ำนวนทำ่อำกำศยำน

ท่าอากาศยาน กลุ่มของท่าอากาศยาน 
(ล้านคนต่อปี) 

คะแนนความพึงพอใจ
โดยรวม (คะแนน) 

อันดับในกลุม่ของ 
ท่าอากาศยาน  

(อันดับ/จำนวนรวม) * 

อันดับโลก 
จำนวน 141 ท่าอากาศยาน** 

Q3/62 Q3/63 

ทสภ. มากกว่า 40 4.32 4.25 (-) 25/28 104 
ทดม. 25-40 4.01 4.08 (+) 10/14 121 
ทภก. 15-25 4.14 4.12 (-) 18/22 114 
ทชม. 5-15 4.47 4.50 (+) 18/35 82 
ทหญ. 

2-5 
3.99 4.04 (+) 25/26 126 

ทชร. 4.20 4.36 (+) 18/26 94 
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ตารางการเปรียบเทียบการจัดอันดับของการแข่งขันระดับกลุ่มของท่าอากาศยาน 6 แห่ง ของ ทอท. 
 จากการวิเคราะห์สิ่งที่ผู้โดยสารให้ความสำคัญมากที่สุดจากการกรอกแบบสอบถาม ASQ พบว่า  

ท่าอากาศยานทั้ง 6 แห่งของ ทอท.มีจุดแข็ง (Strong Performance) และจุดอ่อน (Weak Performance) ดังนี้ 
 

ท่า
อากาศ
ยาน 

จุดแข็ง (Strong Performance) ไตรมาสที่ 3 ปี 2562 และไตรมาสที่ 3 ปี 2563 

อันดับ 1 อันดับ 2 อันดับ 3 อันดับ 4 อันดับ 5 

ไตรมาสท่ี 3 
ปี 2562 

ไตรมาสท่ี 3 
ปี 2563 

ไตรมาสท่ี 3 
ปี 2562 

ไตรมาสท่ี 3 
ปี 2563 

ไตรมาสท่ี 3 
ปี 2562 

ไตรมาสท่ี 3 
ป ี2563 

ไตรมาสท่ี 3 
ปี 2562 

ไตรมาสท่ี 3 
ปี 2563 

ไตรมาสท่ี 3 
ปี 2562 

ไตรมาสท่ี 3 
ปี 2563 

ทสภ. 
Cleanliness 
of airport 
terminal 

Courtesy and 
helpfulness of 
check-in staff 

Feeling of 
being safe and 

secure 

Efficiency of 
check-in staff 

Courtesy and 
helpfulness of 
check-in staff 

Feeling of 
being safe and 

secure 

Courtesy and 
helpfulness of 
airport staff 

Courtesy and 
helpfulness of 
security staff 

Availability of 
baggage 

carts/trolleys 

Cleanliness 
of airport 
terminal 

ทดม. 

Ease of 
making 

connections 
with other 

flights 

Cleanliness of 
airport 

terminal 

Flight 
information 

screens 

Efficiency of 
check-in staff 

Feeling of 
being safe and 

secure 

Courtesy and 
helpfulness of 
check-in staff 

Ease of finding 
your way 

through airport 

Courtesy and 
helpfulness of 
inspection staff 

Courtesy and 
helpfulness of 
security staff 

Waiting time 
at 

passport/pers
onal ID 

inspection 

ทภก. 
Feeling of 
being safe 
and secure 

Courtesy and 
helpfulness of 
inspection staff 

Thoroughness 
of security 
inspection 

Courtesy and 
helpfulness of 
check-in staff 

Courtesy and 
helpfulness of 
check-in staff 

Courtesy and 
helpfulness of 
airport staff 

Walking 
distance inside 
the terminal 

Feeling of 
being safe and 

secure 

Cleanliness of 
airport 

terminal 

Cleanliness 
of airport 
terminal 

 

ทชม. 

Walking 
distance 
inside the 
terminal 

Ease of making 
connections 
with other 

flights 

Courtesy and 
helpfulness of 
airport staff 

Feeling of 
being safe and 

secure 

Efficiency of 
check-in staff 

Courtesy and 
helpfulness of 
security staff 

Courtesy and 
helpfulness of 
check-in staff 

Courtesy and 
helpfulness of 
check-in staff 

Ease of finding 
your way 

through airport 

Ease of 
finding your 
way through 

airport 
 

ทหญ. 

Ease of 
making 

connections 
with other 

flights 

Ease of making 
connections 
with other 

flights 

Passport/perso
nal ID 

inspection 

Cleanliness of 
airport 

terminal 

Custom 
inspection 

 

Courtesy and 
helpfulness of 
check-in staff 

Feeling of 
being safe and 

secure 

Feeling of 
being safe and 

secure 

Waiting time at 
passport/perso

nal ID 
inspection 

Courtesy and 
helpfulness 
of inspection 

staff 
 

ทชร. 

 
 Feeling of 
being safe 
and secure 
 

Courtesy and 
helpfulness of 
security staff 

Courtesy and 
helpfulness of 
inspection staff 

Waiting time 
passport/perso

nal ID 
inspection 

Waiting time at 
passport/perso

nal ID 
inspection 

Feeling of 
being safe and 

secure 

Walking 
distance inside 
the terminal 

Walking 
distance inside 
the terminal 

Thoroughness 
of security 
inspection 

Efficiency of 
check-in staff 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 จุดอ่อน… 
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ท่า
อากาศ
ยาน 

จุดอ่อน (Weak Performance) ไตรมาสที่ 3 ปี 2562 และไตรมาสที่ 3 ปี 2563 
อันดับ 1 อันดับ 2 อันดับ 3 อันดับ 4 อันดับ 5 

ไตรมาสท่ี 3 
ปี 2562 

ไตรมาสท่ี 3 
ปี 2563 

ไตรมาสท่ี 3 
ปี 2562 

ไตรมาสท่ี 3 
ปี 2563 

ไตรมาสท่ี 3 
ปี 2562 

ไตรมาสท่ี 3 
ป ี2563 

ไตรมาสท่ี 3 
ปี 2562 

ไตรมาสท่ี 3 
ปี 2563 

ไตรมาสท่ี 3 
ปี 2562 

ไตรมาสท่ี 
3 

ปี 2563 

ทสภ. 

Value for 
money of 

restaurant/ea
ting facilities 

Value for 
money of 

restaurant/eati
ng facilities 

Value for 
money of 
shopping 
facilities 

Value for 
money of 

parking facilities 

Internet 
access/Wi-fi 

Value for 
money of 
shopping 
facilities 

Walking 
distance inside 
the terminal 

Internet 
access/Wi-fi 

Waiting time at 
passport/personal 

ID inspection 

Shopping 
facilities 

ทดม. 
Parking 
facilities 

Parking facilities 
Value for 
money of 

parking facilities 

Value for 
money of 

parking facilities 

Value for 
money of 

restaurant/eati
ng facilities 

Internet 
access/Wi-fi 

Internet 
access/Wi-fi 

Value for 
money of 
shopping 
facilities 

Value for money 
of shopping 

facilities 

Value for 
money of 
restaurant
/eating 
facilities 

ทภก. 

Value for 
money of 

restaurant/ea
ting facilities 

Value for 
money of 
shopping 
facilities 

Value for 
money of 
shopping 
facilities 

Value for 
money of 

parking facilities 

Value for 
money of 

parking facilities 

Value for 
money of 

restaurant/eati
ng facilities 

Internet 
access/Wi-fi 

Shopping 
facilities 

Restaurant/eating 
facilities 

Internet 
access/Wi

-fi 

ทชม. 

Value for 
money of 

restaurant/ea
ting facilities 

Value for 
money of 
shopping 
facilities 

Value for 
money of 
shopping 
facilities 

Internet 
access/Wi-fi 

Parking facilities 

Value for 
money of 

restaurant/eati
ng facilities 

Value for 
money of 

parking facilities 

Value for 
money of 

parking facilities 

Internet 
access/Wi-fi 

Shopping 
facilities 

ทหญ. 

Value for 
money of 

restaurant/ea
ting facilities 

Value for 
money of 

restaurant/eati
ng facilities 

Value for 
money of 
shopping 
facilities 

Value for 
money of 
shopping 
facilities 

Value for 
money of 

parking facilities 

Internet 
access/Wi-fi 

Parking facilities 
Value for 
money of 

parking facilities 

Internet 
access/Wi-fi 

Parking 
facilities 

ทชร. 

Value for 
money of 
parking 
facilities 

Value for 
money of 
shopping 
facilities 

Value for 
money of 
shopping 
facilities 

Value for 
money of 

restaurant/eati
ng facilities 

Shopping 
facilities 

Shopping 
facilities 

Value for 
money of 

restaurant/eati
ng facilities 

Internet 
access/Wi-fi 

Parking facilities 

Value for 
money of 
parking 
facilities 

 
 จากตารางข้างต้น แสดงให้เห็นถึงตัวชี้วัด 33 ตัวในโครงการ ASQ ที่ผู้โดยสารให้ความสำคัญในการใช้
บริการของท่าอากาศยานประจำไตรมาสที่ 3 ปี 2563 เทียบกับไตรมาสที่ 3 ปี 2562 โดยวิเคราะห์ออกมาเป็นจุดแข็ง 
(Strong Performance) และจุดอ่อน (Weak Performance) ของทั้ง 6 ท่าอากาศยาน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
  ตัวชี้วัดที่เป็นจุดแข็ง (Strong Performance) ของท่าอากาศยาน 6 แห่ง คือ 
  1. Courtesy and helpfulness of check-in staff หรือ ความสุภาพและการให้ความช่วยเหลือของ
เจ้าหน้าที่ตรวจบัตรโดยสารของสายการบิน จากตารางข้างต้นพบว่าตัวชี้วัดดังกล่าวผู้โดยสารมีความพึงพอใจเป็นอย่างมาก 
โดยเจ้าหน้าที่สายการบินสามารถคงมาตราฐานการให้บริการได้เป็นอย่างดี 
 2.  Feeling of being safe and secure หรือ ความรู้สึกม่ันใจในความปลอดภัย ทอท.วางวิสัยทัศน์ใน
การผลักดันองค์กรสู่การเป็น "ผู้ดำเนินการและจัดการท่าอากาศยานที่ดีระดับโลก : การมุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการโดย
คำนึงถึงความปลอดภัยและสร้างรายได้อย่างสมดุล" ดังนั้น ท่าอากาศยานจึงได้ให้ความสำคัญกับความปลอดภัยของ 

 
 

ผู้ใช้บริการ... 
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ผู้ใช้บริการท่าอากาศยานเป็นอันดับแรก ทั้งในรูปแบบของมาตรการรักษาความปลอดภัยที่เข้มงวด การเพ่ิมวงรอบการ
รักษาความปลอดภัย และโครงการให้ความรู้แก่เจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย อาทิ การเพ่ิมมาตรการรักษาความปลอดภัย 
การตรวจตรายานพาหนะทุกชนิดก่อนเข้าเขตท่าอากาศยานของ ทหญ. การตรวจตระเวนของเจ้าหน้าที่รักษาความ
ปลอดภัยภายในท่าอากาศยาน เป็นต้น 
  3. Cleanliness of airport terminal หรือความสะอาดของอาคารผู้โดยสาร รายงาน Best Practice 
Report ของ ACI กล่าวว่า ตัวชี้วัดที่จัดอยู่ในกลุ่ม Infrastructure เป็นตัวชี้วัดกลุ่มท่ีผู้โดยสารให้ความสำคัญมากเป็นลำดับ
ต้นๆ และส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผู้โดยสาร (Overall satisfaction score) มากที่สุด จึงกล่าวได้ว่า อาคาร
ผู้โดยสารที่สะอาด ย่อมสะท้อนถึงภาพลักษณ์ของท่าอากาศยานได้เป็นอย่างดี ทอท.จึงมีมาตรการในการกำกับดูแลบริษัท
จัดจ้างที่รับผิดชอบด้านการทำความสะอาดตามพ้ืนที่ต่างๆ ภายในท่าอากาศยานอย่างต่อเนื่อง 
  4. Courtesy and helpfulness of security staff หรอืความสุภาพและการให้ความช่วยเหลือของ
เจ้าหน้าทีร่ักษาความปลอดภัย ทอท.มุ่งเน้นอบรมเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของเจ้าหน้าที่
บริเวณจุดตรวจค้นผ่านโครงการต่างๆ อาทิ โครงการ Gentle Security ของ ทชม., โครงการฝึกอบรมหลักสูตร DMK, 
Pax Experiences with Passion ที่มุ่งเน้นให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมได้ปลุกความรักในการทำงานให้เป็นพลัง (Passion), 
โครงการฝึกอบรมผู้ปฏิบัติงาน ณ จุด Touch Point รวมทั้งการนำเครื่องมือสื่อการสอนมาเพ่ิมประสทธิภาพในการ
ฝึกอบรม เช่น จัดทำคลิปวิดีโอสื่อการสอน (e-learning) ข้อควรปฏิบัติและข้อที่ไม่ควรปฏิบัติในการต้อนรับและตรวจบัตร
ผู้โดยสาร (Do and Don’t) ของ ทอท.เป็นต้น 
 ตัวชี้วัดที่เป็นจุดอ่อน (Weak Performance) ของท่าอากาศยาน 6 แห่ง คือ 
  1. Value for money of restaurant/eating facilities หรือ ความเหมาะสมของราคาอาหาร ทอท. 
ได้ให้ความสำคัญของการกำหนดราคาอาหารให้มีความเหมาะสมและคุ้มค่าต่อผู้ใช้บริการท่าอากาศยาน โดยได้จัดทำ
โครงการต่างๆ อาทิ โครงการ The Suvarnabhumi Food Guide จัดทำขึ้นเพ่ือรองรับผู้โดยสารและผู้ใช้บริการของ 
ทสภ. โดยมีการรวบรวมเมนูอาหาร พร้อมตำแหน่งที่ตั้งร้าน รวมถึงโปรโมชั่นเมนูอาหารในร้านต่างๆ ภายในท่าอากาศยาน 
นอกจากนั้น ทอท.ได้ขอความร่วมมือผู้ประกอบการร้านค้ามีการปรับลดราคาเครื่องดื่มและอาหารลงมาในระดับที่
เหมาะสมพร้อม 
  2. Parking facilities และ Value for money of parking facilities หรือ ที่จอดรถ และ ความ
เหมาะสมของค่าบริการที่จอดรถ จากตารางข้างต้นจะพบว่า Parking facilities และ Value for money of parking 
facilities เป็นตัวชี้วัดที่ผู้โดยสารให้คะแนนความพึงพอใจน้อยและมีข้อร้องเรียนเป็นจำนวนมาก หน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ของ ทอท.ได้จัดทำแผนการดำเนินงานเพ่ือลดปัญหาและข้อร้องเรียนดังกล่าว อาทิ ทสภ.จัดทำแผนงาน/โครงการปรับปรุง
คุณภาพบริการอาคารจอดรถผู้โดยสารโซน 2-3 (โครงการต่อเนื่อง) และแผนงาน/โครงการปรับปรุงคุณภาพบริการลาน
จอดรถโซน 4 และโซน 5, ทดม.การอำนวยความสะดวกแก่ผู้โดยสารโดยจัดให้มีบริการรับจอดรถยนต์ หรือที่เรียกว่า 
Valet Parking มีจุดบริการรับรถยนต์ด้านหน้าอาคารผู้โดยสาร Terminal 1 และ Terminal 2, ทชม.เปิดให้บริการอาคาร
จอดรถหลังใหม่ 10 ชั้น จอดรถได้มากถึง 1,317 คัน พร้อมทั้งให้บริการที่ทันสมัยทั้งระบบชำระค่าจอดรถ (AutoPay 
Station), ระบบค้นหารถในช่องจอด, ระบบแสดงช่องว่างในลานจอด, บริการ Valet Parking เป็นต้น 
 

3. Internet Access… 
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  3. Internet Access/Wi-Fi หรือ การเข้าถึงอินเตอร์เน็ต เนื่องจากการเข้าใช้งานสัญญาณ Wi-Fi  
ที่ยุ่งยากและหลายขั้นตอน ปัจจุบัน ทอท.จึงได้ร่วมลงนามเซ็นสัญญา Free Wi-Fi กับกิจการร่วมลงทุน จีฟินน์-สกาย   
โดยจัดทำโครงการ “Free Airport Google Station Wi-Fi by CAT” ทั้ง 6 ท่าอากาศยานของ ทอท. ซึ่งสัญญาดังกล่าวมี
ระยะเวลาตั้งแต่วันที่ 30 ก.ค.62 - 29 ก.ค.72 ส่งผลให้ผู้โดยสารสามารถใช้งาน Wi-Fi ได้สะดวกขึ้น โดยลดขั้นตอนการ
เชื่อมต่อ อีกทั้งยังเพ่ิมความเร็วจาก 10 mbps เป็น 30 mbps เขา้ใช้งานได้ 1 ช.ม. โดยโครงการดังกล่าวจะส่งผลให้  
ค่าคะแนนในตัวชี้วัด Internet Access/Wi-Fi ที่เป็นจุดอ่อนสามารถยกระดับขึ้นมาได้  
  ทั้งนี้ ฝพน.ในฐานะหัวหน้าสายวิชาการ ไดท้ำการวิเคราะห์และสำรวจตัวชี้วัดที่เป็นจุด pain point  
ของการให้บริการในเชิงลึก และจะนำมาบูรณาการร่วมกับนวัตกรรม (Innovation) เพ่ือจัดทำนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และ 
นวัตกรรมด้านการบริการ มาแก้ไขปัญหาการให้บริการผู้โดยสาร (Passive Innovation) สอดคล้องกับยุทธศาสตร์
นวัตกรรม ทอท. 2560-2564 อีกท้ังยังเป็นฐานข้อมูลในการออกแบบบริการ (Service Design) เพ่ือยกระดับการ
ให้บริการของ ทอท.สู่มาตรฐานสากล พร้อมทั้งนำเสนอให้ท่าอากาศยานพิจารณาต่อไป 
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ส่วนที่ 2 บทวิเคราะห์ผลค่าคะแนนความพึงพอใจของท่าอากาศยาน ประจำไตรมาสที ่3 ปี 2563 (ก.ค.-ก.ย.)  
 
1.1 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 ผลค่าคะแนนความพึงพอใจโดยรวมของ ทสภ.ประจำไตรมาสที่ 3 ปี 2563 อยู่ที่ 4.25 คะแนน  
ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบกับผลค่าคะแนนความพึงพอใจโดยรวมไตรมาสที่ 3 ปี 2562 พบว่าผลค่าคะแนนลดลง 0.07 คะแนน 
โดยไตรมาสที่ 3 ปี 2563 มีปริมาณผู้โดยสาร 1.57 ล้านคน เมื่อเทียบกับไตรมาสเดียวกันในปี 2562 จำนวน 15.76  
ล้านคน ซึ่ง ทสภ.มีปริมาณผู้โดยสารลดลงเป็นจำนวนมาก เนื่องจากผลกระทบของสถานการณ์การแพร่ระบาดของ 
COVID-19 ทั้งนี้ ในไตรมาสที่ 3 ปี 2563 ทสภ.อยู่ที่อันดับที่ 25 จาก 28 ท่าอากาศยานในกลุ่มผู้โดยสารที่มากกว่า  
40 ล้านคน/ปี และอยู่ในอันดับที่ 104 จาก 141 ท่าอากาศยานในกลุ่มการแข่งขันระดับโลก

  
 

กราฟแสดงคะแนนความพึงพอใจโดยรวมเทียบกับท่าอากาศยานในกลุ่มผู้โดยสารที่มากกว่า 40 ล้านคน/ปี 

 
กราฟแสดงคะแนนตัวช้ีวัดเทียบกับท่าอากาศยานในกลุ่มผู้โดยสารที่มากกว่า 40 ล้านคน/ปี 

 
ตัวชี้วัด… 
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ตัวช้ีวัดที่ผู้โดยสารให้ความสำคัญมากที่สุด 10 อันดับแรก ไตรมาสที่ 3 ปี 2563 

 
 

กราฟแสดงตัวช้ีวัดที่มีค่าคะแนนสูงสุด 10 อันดับแรก เปรียบเทียบระหว่างไตรมาสที่ 3 ปี 2562 และปี 2563 

 
 

กราฟแสดงตัวช้ีวัดที่มีค่าคะแนนต่ำสุด 10 อันดับ เปรียบเทียบระหว่างไตรมาสที่ 3 ปี 2562 และปี 2563 
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1.2 ท่าอากาศยานดอนเมือง 
   ผลค่าคะแนนความพึงพอใจโดยรวมของ ทดม. ประจำไตรมาสที่ 3 ปี 2563 อยู่ที่ 4.08 คะแนน  
ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบกับผลค่าคะแนนความพึงพอใจโดยรวมไตรมาสที่ 3 ปี 2562 พบว่าผลค่าคะแนนเพ่ิมขึ้น 0.07 คะแนน 
โดยไตรมาสที่ 3 ปี 2563 มีปริมาณผู้โดยสาร 3.39 ล้านคน เมื่อเทียบกับไตรมาสเดียวกันในปี 2562 จำนวน 10 ล้านคน  
ซึ่ง ทดม.มปีริมาณผู้โดยสารลดลงเป็นจำนวนมาก เนื่องจากผลกระทบของสถานการณ์การแพร่ระบาดของ COVID-19  
ทั้งนี้ ในไตรมาสที่ 3 ปี 2563 ทดม.อยู่ที่อันดับที่ 10 จาก 14 ท่าอากาศยานในกลุ่มผู้โดยสาร 25-40 ล้านคน/ปี และอยู่ใน
อันดับที่ 121 จาก 141 ท่าอากาศยานในกลุ่มการแข่งขันระดับโลก 

  
 

กราฟแสดงคะแนนความพึงพอใจโดยรวมเทียบกับท่าอากาศยานในกลุ่มผู้โดยสาร 25-40 ล้านคน/ปี 

 
กราฟแสดงคะแนนตัวช้ีวัดเทียบกับท่าอากาศยานในกลุ่มผู้โดยสาร 25-40 ล้านคน/ปี 
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ตัวช้ีวัดที่ผู้โดยสารให้ความสำคัญมากที่สุด 10 อันดับแรก ไตรมาสที่ 3 ปี 2563 

 
 

กราฟแสดงตัวช้ีวัดที่มีค่าคะแนนสูงสุด 10 อันดับแรก เปรียบเทียบระหว่างไตรมาสที่ 3 ปี 2562 และปี 2563 

 
 

กราฟแสดงตัวช้ีวัดที่มีค่าคะแนนต่ำสุด 10 อันดับ เปรียบเทียบระหว่างไตรมาสที่ 3 ปี 2562 และปี 2563 
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1.3 ท่าอากาศยานภูเก็ต 
   ผลค่าคะแนนความพึงพอใจโดยรวมของ ทภก.ประจำไตรมาสที่ 3 ปี 2563 อยู่ที่ 4.12 คะแนน  
ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบกับผลค่าคะแนนความพึงพอใจโดยรวมไตรมาสที่ 3 ปี 2562 พบว่าผลค่าคะแนนลดลง 0.02 คะแนน 
โดยไตรมาสที่ 3 ปี 2563 มีปริมาณผู้โดยสาร 0.58 ล้านคน เมื่อเทียบกับไตรมาสเดียวกันในปี 2562 จำนวน 4.10 ล้านคน  
ซึ่ง ทภก.มปีริมาณผู้โดยสารลดลงเป็นจำนวนมาก เนื่องจากผลกระทบของสถานการณ์การแพร่ระบาดของ COVID-19  
ทั้งนี้ ในไตรมาสที่ 3 ปี 2563 ทภก.อยู่ที่อันดับที่ 18 จาก 22 ท่าอากาศยานในกลุ่มผู้โดยสาร 15-25 ล้านคน/ปี และอยู่ใน
อันดับที1่14 จาก 141 ท่าอากาศยานในกลุ่มการแข่งขันระดับโลก 

  
หมายเหตุ:  ทภก.เริ่มเข้าโครงการ ASQ ในไตรมาสที่ 3 ป ี2561 จึงเป็นคะแนนเฉลี่ยระหว่างไตรมาสที่ 3 และ 4 เท่าน้ัน 

กราฟแสดงคะแนนความพึงพอใจโดยรวมเทียบกับท่าอากาศยานในกลุ่มผู้โดยสาร 15-25 ล้านคน/ปี 

 
กราฟแสดงคะแนนตัวช้ีวัดเทียบกับท่าอากาศยานในกลุ่มผู้โดยสาร 15-25 ล้านคน/ปี 
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ตัวช้ีวัดที่ผู้โดยสารให้ความสำคัญมากที่สุด 10 อันดับแรก ไตรมาสที่ 3 ปี 2563 
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1.4 ท่าอากาศยานเชียงใหม่ 
  ผลค่าคะแนนความพึงพอใจโดยรวมของ ทชม.ประจำไตรมาสที่ 3 ปี 2563 อยู่ที่ 4.50 คะแนน  
ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบกับผลค่าคะแนนความพึงพอใจโดยรวมไตรมาสที่ 3 ปี 2562 พบว่าผลค่าคะแนนเพ่ิมข้ึน 0.03 คะแนน 
โดยไตรมาสที่ 3 ปี 2563 มีปริมาณผู้โดยสาร 0.95 ล้านคน เมื่อเทียบกับไตรมาสเดียวกันในปี 2562 จำนวน 2.61 ล้านคน  
ซึ่ง ทชม.มปีริมาณผู้โดยสารลดลงเป็นจำนวนมาก เนื่องจากผลกระทบของสถานการณ์การแพร่ระบาดของ COVID-19 
ทั้งนี้ ในไตรมาสที่ 3 ปี 2563 ทชม.อยู่ที่อันดับที่ 18 จาก 35 ท่าอากาศยานในกลุ่มผู้โดยสาร 5-15 ล้านคน/ปี และอยู่ใน
อันดับที่ 82 จาก 141 ท่าอากาศยานในกลุ่มการแข่งขันระดับโลก 

  
 

กราฟแสดงคะแนนความพึงพอใจโดยรวมเทียบกับท่าอากาศยานในกลุ่มผู้โดยสาร 5-15 ล้านคน/ปี 

 
กราฟแสดงคะแนนตัวช้ีวัดเทียบกับท่าอากาศยานในกลุ่มผู้โดยสาร 5-15 ล้านคน/ปี 
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1.5 ท่าอากาศยานหาดใหญ่  
 ผลค่าคะแนนความพึงพอใจโดยรวมของ ทหญ.ประจำไตรมาสที่ 3 ปี 2563 อยู่ที่ 4.04 คะแนน  
ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบกับผลค่าคะแนนความพึงพอใจโดยรวมไตรมาสที่ 3 ปี 2562 พบว่าผลค่าคะแนนเพิ่มข้ึน 0.05 คะแนน 
โดยไตรมาสที่ 3 ปี 2563 มีปริมาณผู้โดยสาร 0.13 ล้านคน เมื่อเทียบกับไตรมาสเดียวกันในปี 2562 จำนวน 0.96 ล้านคน  
ซึ่ง ทหญ.มปีริมาณผู้โดยสารลดลงเป็นจำนวนมาก เนื่องจากผลกระทบของสถานการณ์การแพร่ระบาดของ COVID-19 
ทั้งนี้ ในไตรมาสที่ 3 ปี 2563 ทหญ.อยู่ที่อันดับที่ 25 จาก 26 ท่าอากาศยานในกลุ่มผู้โดยสาร 2-5 ล้านคน/ปี และอยู่ใน
อันดับที่126 จาก 141 ท่าอากาศยานในกลุ่มการแข่งขันระดับโลก 

  
 

กราฟแสดงคะแนนความพึงพอใจโดยรวมเทียบกับท่าอากาศยานในกลุ่มผู้โดยสาร 2-5 ล้านคน/ปี 

 
กราฟแสดงคะแนนตัวช้ีวัดเทียบกับท่าอากาศยานในกลุ่มผู้โดยสาร 5-15 ล้านคน/ปี 
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1.6 ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชียงราย  
 ผลค่าคะแนนความพึงพอใจโดยรวมของ ทชร.ประจำไตรมาสที่ 3 ปี 2563 อยู่ที่ 4.36 คะแนน  
ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบกับผลค่าคะแนนความพึงพอใจโดยรวมไตรมาสที่ 3 ปี 2562 พบว่าผลค่าคะแนนเพิ่มข้ึน 0.16 คะแนน 
โดยไตรมาสที่ 3 ปี 2563 มีปริมาณผู้โดยสาร 0.33 ล้านคน เมื่อเทียบกับไตรมาสเดียวกันในปี 2562 จำนวน 0.65 ล้านคน  
ซึ่ง ทชร.มีปริมาณผู้โดยสารลดลงเป็นจำนวนมาก เนื่องจากผลกระทบของสถานการณ์การแพร่ระบาดของ COVID-19  
ทั้งนี้ ในไตรมาสที่ 3 ปี 2563 ทชร.อยู่ที่อันดับที่ 18 จาก 26 ท่าอากาศยานในกลุ่มผู้โดยสาร 2-5 ล้านคน/ปี และอยู่ในอันดับที่ 

94 จาก 141 ท่าอากาศยานในกลุ่มการแข่งขันระดับโลก 

  
หมายเหตุ: ทชร.เริม่เข้าโครงการ ASQ ในปี 2562 โดยค่าคะแนนในปี 2560-2561 เป็นค่าคะแนนจากการสำรวจโดยที่ปรึกษา 

กราฟแสดงคะแนนความพึงพอใจโดยรวมเทียบกับท่าอากาศยานในกลุ่มผู้โดยสาร 2-5 ล้านคน/ปี 

 
 

กราฟแสดงคะแนนตัวช้ีวัดเทียบกับท่าอากาศยานในกลุ่มผู้โดยสาร 5-15 ล้านคน/ปี 

 
ตัวชี้วัด... 
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.ตัวช้ีวัดที่ผู้โดยสารให้ความสำคัญมากที่สุด 10 อันดับแรก ไตรมาสที่ 3 ปี 2563 

 
 

กราฟแสดงตัวช้ีวัดที่มีค่าคะแนนสูงสุด 10 อันดับแรก เปรียบเทียบระหว่างไตรมาสที่ 3 ปี 2562 และปี 2563 

 
 

กราฟแสดงตัวช้ีวัดที่มีค่าคะแนนต่ำสุด 10 อันดับ เปรียบเทียบระหว่างไตรมาสที่ 3 ปี 2562 และปี 2563 

 
 

 

8.76% 8.64%
8.05% 7.89%

7.30% 7.19%
6.79%

5.93% 5.60% 5.54%
4.18

4.09

4.45 4.40 4.32 4.48

3.78

4.38
3.96 4.30

3.50

3.75

4.00

4.25

4.50

4.75

5.00

0.00%
1.00%
2.00%
3.00%
4.00%
5.00%
6.00%
7.00%
8.00%
9.00%

10.00%

Co
mf

or
t o

f w
ait

ing
 a

re
as

Cl
ea

nli
ne

ss
 o

f w
as

hr
oo

ms

Sa
fe/

se
cu

re
 fe

eli
ng

Ch
ec

k-i
n 

wa
itin

g 
tim

e

Te
rm

ina
l c

lea
nli

ne
ss

Co
ur

tes
y o

f s
ec

ur
ity

 st
aff

Int
er

ne
t

Ea
se

 o
f f

ind
ing

 w
ay

Av
ail

ab
ilit

y o
f w

as
hr

oo
ms

Am
bie

nc
e

% คะแนน

4.48 4.46 4.45 4.43 4.42 4.42 4.41 4.41 4.40 4.38

4.24 4.31 4.33 4.30 4.27 4.28 4.23 4.29 4.24 4.20

3.50
3.75
4.00
4.25
4.50
4.75
5.00

Co
ur

tes
y a

nd
 h

elp
ful

ne
ss

of 
se

cu
rity

 st
aff

W
ait

ing
 tim

e 
at

pa
ss

po
rt/

pe
rso

na
l ID

ins
pe

cti
on

Fe
eli

ng
 o

f b
ein

g 
sa

fe 
an

d
se

cu
re

W
alk

ing
 d

ist
an

ce
 in

sid
e

the
 te

rm
ina

l

Ef
fic

ien
cy

 o
f c

he
ck

-in
 st

aff

Co
ur

tes
y a

nd
 h

elp
ful

ne
ss

of 
ch

ec
k-i

n 
sta

ff

W
ait

ing
 tim

e 
at 

se
cu

rity
ins

pe
cti

on

Th
or

ou
gh

ne
ss

 o
f s

ec
ur

ity
ins

pe
cti

on

Ea
se

 o
f m

ak
ing

co
nn

ec
tio

ns
 w

ith
 o

the
r

flig
hts

Ea
se

 o
f f

ind
ing

 yo
ur

 w
ay

thr
ou

gh
 a

irp
or

t
ไตรมาส 3 ปี 63 ไตรมาส 3 ปี 62

3.40 3.51 3.51 3.62
3.39

3.67 3.55
3.87 3.81

3.62 3.67 3.71 3.78 3.83 3.84 3.90 3.90 3.96 3.96

2.50
2.75
3.00
3.25
3.50
3.75
4.00
4.25
4.50
4.75
5.00

Va
lue

 fo
r m

on
ey

 o
f

sh
op

pin
g 

fac
ilit

ies

Va
lue

 fo
r m

on
ey

 o
f

re
sta

ur
an

t/e
ati

ng
 fa

cil
itie

s

Sh
op

pin
g 

fac
ilit

ies

Int
er

ne
t a

cc
es

s/W
i-fi

Va
lue

 fo
r m

on
ey

 o
f p

ar
kin

g
fac

ilit
ies

Re
sta

ur
an

t/e
ati

ng
 fa

cil
itie

s

Pa
rki

ng
 fa

cil
itie

s

Bu
sin

es
s/e

xe
cu

tiv
e 

lou
ng

es

Av
ail

ab
ilit

y o
f

wa
sh

ro
om

s/t
oil

iet
s

Av
ail

ab
ilit

y o
f b

an
k/A

TM
fac

ilit
ies

/m
on

ey
 ch

an
ge

rs

ไตรมาส 3 ปี 63 ไตรมาส 3 ปี 62



19 
 
ส่วนที่ 3 แนวทางการดำเนินงานและข้อเสนอแนะ 
 จากการวิเคราะห์ด้วยเครื่องมือ Stated Importance หรือสิ่งที่ผู้โดยสารให้ความสำคัญมากท่ีสุดจากการ
กรอกแบบสอบถาม ASQ ประจำไตรมาส 3 ปี 2563 พบว่าตัวชี้วัดที่ผู้โดยสารให้ความสำคัญมากท่ีสุด แต่ท่าอากาศยานยัง
ได้คะแนนต่ำ มีรายละเอียดดังนี้  
  1. ทสภ.ตัวชีว้ัดที่ผู้โดยสารใหค้วามสำคัญมากท่ีสุดประจำไตรมาสที่ 3 คือ Waiting time in check-in 
queue/line ซึ่งผู้โดยสารให้ความสำคัญถึง 19.38% แต่ค่าคะแนนในตัวชี้วัดนี้ได้เพียง 4.28 คะแนน ในปีงบประมาณ 
2564 ทสภ.มีแผนการติดตั้งระบบ CUSS จำนวน 190 เครื่อง และ CUPD จำนวน 40 เครื่อง เพ่ืออำนวยความสะดวกแก่
ผู้โดยสารและเพ่ิมประสิทธิภาพในกระบวนการเช็คอินในรูปแบบ Self-Service 
  2. ทดม.ตัวชี้วัดที่ผู้โดยสารใหค้วามสำคัญมากท่ีสุดประจำไตรมาสที่ 3 คือ ตัวชี้วัดด้าน Comfort of 
waiting/gate areas ซึ่งผู้โดยสารให้ความสำคัญถึง 13.46% แต่ค่าคะแนนในตัวชี้วัดนี้ได้เพียง 3.94 คะแนน ซึ่งค่าคะแนน
ยังต่ำอยู่ ทดม.ได้ร่วมกับ ฝพน.จัดทำแผนปรับปรุงสิ่งอำนวยความสะดวกภายในท่าอากาศยานเชิงรุก โดยการปรับปรุง
พ้ืนที่โถงพักคอยผู้โดยสาร ทั้งในรูปแบบการปรับเปลี่ยนการจัดวางเก้าอ้ีให้เป็นในรูปแบบ Freeform เพ่ิมจุดพักผ่อนให้
เพียงพอ เน้นสะดวกสบาย สวยงาม เพิ่มพ้ืนที่สีเขียว เช่น การนำต้นไม้กล้วยมาจัดวาง เพ่ือให้ผู้โดยสารรู้สึกผ่อนคลาย  
ลดความตึงเครียดและสร้างความรู้สึกที่ดีให้กับผู้โดยสารในขณะรอขึ้นเครื่อง พร้อมทั้งแผนการจัดทำเคาน์เตอร์ชารจ์เจอร์ 
ในบริเวณจุดต่างๆ มากข้ึน 
  3. ทภก.ตัวชี้วัดที่ผู้โดยสารใหค้วามสำคัญมากท่ีสุดประจำไตรมาสที่ 3 คือ ตัวชี้วัดด้าน Cleanliness of 
washrooms/toilets ซึ่งผู้โดยสารให้ความสำคัญถึง 14.33% แต่ค่าคะแนนในตัวชี้วัดนี้ได้เพียง 3.96 คะแนน ซึ่งค่า
คะแนนยังต่ำอยู่ อย่างไรก็ตาม ทภก.ได้เพ่ิมความถี่ในการทำความสะอาดห้องสุขา พร้อมเข้มงวดกับเจ้าหน้าที่ทำความ
สะอาดมากขึ้น หัวหน้าชุดของเจ้าหน้าที่ทำความสะอาดจะบรีฟก่อนเข้างานทุกครั้ง 
  4. ทชม.ตัวชี้วัดที่ผู้โดยสารใหค้วามสำคัญมากท่ีสุดประจำไตรมาสที่ 3 คือ ตัวชี้วัดด้าน Feeling of 
being safe and secure ซึ่งผู้โดยสารให้ความสำคัญถึง 13.62% ค่าคะแนนในตัวชี้วัดนี้ได้ 4.43 คะแนน ซึ่งคะแนน
ดังกล่าวอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี และยังสามารถเพ่ิมคะแนนให้สูงมากข้ึนได้ ทชม.ได้ปรับเปลี่ยนระบบตรวจสอบสัมภาระที่โหลด 
ใต้ท้องเครื่อง จากระบบ Terminal Screening เป็นแบบ In-Line Screening ซึ่งจะเริ่มใช้ในวันที่ 1 ธันวาคม 2563 เป็น
ต้นไป โดยจะยกเลิกจุดตรวจค้นบริเวณประตูทางเข้าอาคารผู้โดยสาร คงไว้แต่เฉพาะการตรวจวัดอุณหภูมิร่างกาย ด้วย
เครื่องเทอร์โมสแกน ตามมาตรการคัดกรองด้านสาธารณสุข สำหรับผู้โดยสารที่มีสัมภาระ ต้องทำการเช็คอิน ณ เคาน์เตอร์
เช็คอินของสายการบิน เพ่ือรับ Boarding Pass และติด Baggage Tag หลังจากนั้นนำสัมภาระไปผ่านเครื่อง X-Ray ที่
เชื่อมต่อกับสายพานลำเลียงกระเป๋า เพ่ือตรวจสอบความปลอดภัย ตามมาตรฐานสากล 
 5. ทหญ.ตัวชี้วัดที่ผู้โดยสารใหค้วามสำคัญมากท่ีสุดประจำไตรมาสที่ 3 คือ ตัวชี้วัดด้าน Cleanliness of 
washrooms/toilets ซึ่งผู้โดยสารให้ความสำคัญถึง 12.45% แต่ค่าคะแนนในตัวชี้วัดนี้ได้เพียง 3.72 คะแนน โดย ทหญ.
ได้จัดทำโครงการประกวดห้องสุขาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ (แผนต่อเนื่องจากปี 63) เพ่ือเพ่ิมคะแนนในตัวชี้วัด 
ด้าน Cleanliness of washrooms/toilet  
 
 

 
6. ทชร. ได้... 
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  6. ทชร.ตัวชีว้ัดที่ผู้โดยสารใหค้วามสำคัญมากท่ีสุดประจำไตรมาสที่ 3 คือ คือ ตัวชี้วัดด้าน Comfort of 
waiting/gate areas ซึ่งผู้โดยสารให้ความสำคัญถึง 8.76% แตค่่าคะแนนในตัวชี้วัดนี้ได้เพียง 4.18 คะแนน ทชร.ได้จัดทำ
แผนงาน/โครงการ เพ่ือเพ่ิมค่าคะแนนในตัวชี้วัด อาทิ “แผนงานปรับปรุงภูมิทัศน์ภายในบริเวณห้องโถงผู้โดยสารขาออก
ภายในประเทศ” เพ่ือพัฒนาสิ่งอำนวยความสะดวกภายในท่าอากาศยานให้ครอบคลุมและตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้โดยสาร และสร้างบรรยากาศ (Ambience) ภายในห้องพักผู้โดยสารขาออกภายในประเทศให้ปลอดโปร่ง โล่งสบาย 
รวมทั้งการจัดแผนผังการวางเก้าอ้ีใหม่และจัดสรรพ้ืนที่สีเขียวบริเวณท่ีพักคอยและเปลี่ยนพรม สำหรับในปีงบประมาณ 
2564 ทชร.จัดทำโครงการเพ่ิมจุดชาร์จโทรศัพท์ห้องโถงผู้โดยสารขาออกภายในประเทศ เพื่อเพ่ิมค่าคะแนนในตัวชี้วัด
ดังกล่าวด้วย 
  


