
ความพึงพอใจของลูกค �า

ผู�มีส�วนได�เสีย

√

ความส�าคัญ

ความพึงพอใจของลูกค�าเป�นเป�าหมาย�ตัวชี้วัดความส�าเร็จ
องค�กรล�าดับต�น�ๆ �ที่�บริษัท�ท�าอากาศยานไทย�จ�ากัด�(มหาชน)�
(ทอท.)�ให�ความส�าคัญในการด�าเนินธุรกิจ�เพราะเป�นสิ่งที�่
สะท�อนให�เห็นว�าลูกค�ามีความรู�สึกอย�างไรกับธุรกิจการให��
บริการท�าอากาศยานทั้ง�6�แห�งของ�ทอท.�จากผลการวิจัย�
เกี่ยวกับความความสัมพันธ�ระหว�างความพึงพอใจและ�
รายได�ที่มีเผยแพร�อยู �ท่ัวโลก� พบว�า� มีผลสรุปว�ามีความ
สัมพันธ�ไปในทิศทางเดียวกัน� หรือกล�าวคือความพึงพอใจ
ของลูกค�ามีส�วนเกี่ยวข�องกับรายได�อย�างชัดเจน�จะเห็นได��
จากเหล�าธุรกิจ ท่ีเติบโตได� น้ัน� มักจะให�ความส�าคัญกับ�
ความพึงพอใจของลูกค�ามาก�เพราะลูกค�าที่พึงพอใจสามารถ
กลายเป�นผู �ประชาสัมพันธ �ท่ีดีให� กับธุรกิจได�� นอกจากนี้��
การท�าให� ลูกค �าประจ�าพึงพอใจยังเป �นการท�าธุรกิจที่ดี�
ในระยะยาว� เพราะการหาลูกค �าใหม�ต �องใช �เงินลงทุน
มากกว�าการรักษาลูกค�าเดิมไว�มากถึง�5-25�เท�า�หากลูกค�า
ไม�มีความพึงพอใจ�หรือธุรกิจคุณมีงานบริการลูกค�าที่ไม�ดี��
น่ันอาจท�าให�ลูกค�าเปล่ียนไปใช�สินค�าหรือบริการทดแทน�
หรือเลือกท�าอากาศยานอื่นทดแทนได� � ซึ่งจะส�งผลเสีย�

อย�างร�ายแรงต�อการเติบโตทางธุรกิจท�าอากาศยาน�และ�
อาจกระทบไปถึงการหาลูกค�าใหม�เพ่ิมด�วย�ในสถานการณ�
การประกอบธุรกิจท่ีมีความผันผวนเช�นในป�จจุบัน� ดังน้ัน�
การรู�ว�าลูกค�ามีความพึงพอใจมากน�อยเพียงใดจึงเป�นเรื่อง
ท่ีส�าคัญมาก� เพื่อป�องกันไม�ให� เกิดเหตุการณ�ที่กล�าวไป�
ข�างต�น�ซึ่งคุณสามารถท�าได�โดยใช�การส�ารวจความพึงพอใจ
ของลูกค�า�หรือท่ีเรียกว�า�Customer�Satisfaction�Survey�
(C-SAT�survey)�
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ทอท.�จึงมุ�งยกระดับการให�บริการที่สอดคล�องตามมาตรฐาน�
สากลและเติมเต็มความต�องการของลูกค�าทุกกลุ �มผ�าน�
การรับฟ�งเสียงของลูกค�า�ซึ่งในป��2564�เป�นป�ที่สองที่องค�กร�
ยังคงต�องเผชิญกับสถานการณ�การระบาดของโรคติดเชื้อ�
ไวรัสโคโรนา� 2019� (COVID-19)� ทอท.� จึงมีแนวทาง�
การรับฟ�งเสียงของลูกค�าเชิงรุกประกอบกับการส�ารวจความ
พึงพอใจของลูกค �าท่ีด�าเนินการเป�นประจ�าทุกป�อยู � เดิม�
สามารถจ�าแนกให�เห็นรายละเอียดได�ดังน้ี�

1.� การสนทนากลุ�ม� (Focus� Group)� กับสายการบินและ�
ผู�ประกอบการเชิงพาณิชย์

ด�าเนินการสนทนากลุ�ม� (Focus� Group)� กับสายการบิน�
และผู �ประกอบการเชิงพาณิชย�� จ�านวนกว �า� 60� ราย��
ในประเด็นหัวข�อ�“มาตรการให�ความช�วยเหลือสายการบิน�
และผู�ประกอบการท่ีได�รับผลกระทบจาก�COVID-19� ของ�
ทอท.”� เมื่อวันที่� 17�และ� 19�มีนาคม�2564�เพื่อสอบถาม
ความพึงพอใจและแลกเปล่ียนความคิดเ ห็นเ ก่ียวกับ�
มาตรการให�ความช�วยเหลือของ�ทอท.เป�นการส�ารวจข�อมูล�
ข อ งส าย ก ารบิ นแ ล ะผู � ป ร ะ ก อบ กา ร เ ชิ ง พาณิ ช ย ���
ณ�ท�าอากาศยานของ�ทอท.�ทั้ง�6�แห�ง�ที่ได�รับผลกระทบ
จากการแพร�ระบาดของ� COVID-19� เพื่อให�ได�ข �อมูลท่ี�
ครบถ�วน� ส�าหรับใช� เป�นแนวทางประกอบการพิจารณา
ก�าหนดมาตรการช�วยเหลือฯ�ท่ีเหมาะสมต�อไป��

ภาพรวมจากการสนทนากลุ�ม�(Focus�Group)�ระหว�าง�ทอท.��
กับกลุ�มลูกค�าสายการบินและผู�ประกอบการ� ทอท.� ได�รับ�
การตอบรับท่ีดีจากสายการบินและผู�ประกอบการว�าสามารถ�
ช�วยเหลือได �อย�างมาก� มีความครอบคลุม� และรวดเร็ว�
ในการออกมาตรการให�ความช�วยเหลือ� ท�าให�เกิดความ�
พึงพอใจต�อกลุ �มลูกค �าสายการบินและผู �ประกอบการ�
และประเด็นความคิดเห็นท่ีกลุ�มลูกค�าสายการบินและ�
ผู �ประกอบการต�องการเพิ่มเติม�จากการสนทนากลุ�ม�ทอท.
จะรับข�อเสนอแนะเพ่ิมเติมไว� เป�นข�อมูลในการวิเคราะห�
ความเป�นไปได�ในเรื่องการก�าหนดมาตรการช�วยเหลือฯ��
ท่ีเหมาะสมต�อไป�

2.� แนวทางในการท�า�CRM�เชิงรุกอื่น�ๆ

เลขานุการคณะท�างานก�ากับดูแลกิจกรรมภายใต�แผนแม�บท
การบริหารลูกค�าสัมพันธ��(CRM)�ได�น�าเสนอแนวทางการท�า�
CRM�เชิงรุก�เพื่อรวบรวมข�อมูลผลตอบรับเก่ียวกับมาตรการ
ให�ความช�วยเหลือต�าง�ๆ �ที่�ทอท.�ได�ออกไปให�ผู�ประกอบการ�
เชิ งพาณิชย �� และสายการบิน ท่ีได �รั บผลกระทบจาก�
การแพร�ระบาดของ�COVID-19�ผ�าน�3�ช�องทาง�ดังน้ี

� 2.1�AOT�Airports�Application�

� แนวทางการด�าเนินการ� เพ่ิมฟ�งก�ชันแบบสอบถาม�
ใน� AOT� Application� ให�ผู �ประกอบการเชิงพาณิชย�และ
สายการบินกรอกข�อมูล/ความคิดเห็น� เก่ียวกับมาตรการ�
ช �วยเหลือผู�ประกอบการเชิงพาณิชย� � และสายการบิน�
ต�าง�ๆ �ของ�ทอท.�โดยมีข�อสังเกตว�าช�องทาง�AOT�Application��
มีความเหมาะสมในการใช�เก็บข�อมูลจากลูกค�าผู �โดยสาร
ด�วยเช�นกัน

� 2.2�AOT�Official�Line�

� แนวทางการด�าเนินการส�งแบบสอบถามให�ผู�ประกอบการ�
เชิงพาณิชย�และสายการบินกรอกข�อมูล/ความคิดเห็น��
เกี่ยวกับมาตรการช�วยเหลือผู�ประกอบการเชิงพาณิชย�และ
สายการบินต�าง�ๆ�ของ�ทอท.�ผ�านทาง�AOT�Official�Line�
ท้ังนี้�เป�นช�องทาง�One�way�Communicate�ให�ข�อมูลข�าวสาร
ของผู�ประกอบการ�เพ่ือให�ผู�ประกอบการได�รับข�อมูลข�าวสาร
ท่ีถูกต�องและเป�นไปในแนวทางเดียวกันกับ� ทอท.� เพื่อให��
ผู�ประกอบการสามารถคาดการณ�สถานการณ�ในการประกอบ
ธุรกิจ� ซึ่ งมี เป �าประสงค�ที่แตกต�างจากการท�าโครงการ�
การส�ารวจความต�องการของลูกค�า�

� 2.3�AOT�customer�feedback�

� โดยมีวัตถุประสงค��เพ่ือเป�นช�องทางรับฟ�งความคิดเห็น/
ข�อเสนอแนะจากผู�โดยสาร�ผู�ประกอบการและผู�มีส�วนได�เสีย
ของ�ทอท.�ซึ่งอยู�ระหว�างการทดลองใช�ตามท�าอากาศยาน
ในการดูแลของ�ทอท.�ทั้งนี้�ได�มีการน�าแอปพลิเคชัน�AOT�
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customer� feedback� นี้เข�าไปเป�นฟ�งก�ชันบริการหน่ึงใน�
AOT�Airports�Application�เม่ือเดือนเมษายน�2564�โดย
จะแบ�งการท�างานเป�น�3�ส�วนหลัก�คือ�Feedback,�Survey�
และ�Message

3.�� โครงการเข�าถึงความต�องการของลูกค�า�ประจ�าป��2564

ทอท.�ด�าเนินการ�“โครงการเข�าถึงความต�องการของลูกค�า”�
ครอบคลุมทั้งผู�โดยสาร� ผู �ประกอบการ� และสายการบิน��
ในทุกท�าอากาศยานเป�นประจ�าทุกป�� เพื่อรับทราบความ�
คาดหวัง�สิ่งท่ีสร�างความพึงพอใจ�และไม�พึงพอใจ�ตลอดจน
ความภักดี�ผ�านการพัฒนาแบบพัฒนาแบบสอบถาม�และ
ท�าการทดสอบแบบสอบถามที่มีความเป�นปรนัย�(Objective)�
ความเท่ียงตรง� (Validity)� และความเช่ือมั่น� (Reliability)�
ด�วยระเบียบวิธีที่แตกต�างกันตามธรรมชาติของกลุ�มตัวอย�าง�
เช�น� การสัมภาษณ�แบบตัวต �อตัว� การสัมภาษณ�เชิงลึก�
การส�งลิงค�� หรือ�QR� Code� ข�อค�าถามผ�านทางจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส��เป�นต�น

โดยในขั้นตอนการพัฒนาแบบสอบถามโครงการเข�า ถึง�
ความต�องการของลูกค�า� ป�งบประมาณ� 2564� เลขานุการ
คณะท�างานฯ� ได�มีการปรับแบบสอบถามโครงการเข�าถึง
ความต�องการของลูกค�า�ดังน้ี

� 3.1� เพิ่มข � อค�าถามความพึงพอใจต �อมาตรการ�
ช�วยเหลือสายการบินและผู�ประกอบการเชิงพาณิชย�ที่ได�รับ
ผลกระทบจากการแพร�ระบาดของ�COVID-19�ของ�ทอท.

� 3.2� ความช�วยเหลือเพิ่มเติมนอกเหนือจากมาตรการ
ของ�ทอท.�ทั้งนี้� ในป�งบประมาณ�2564�จะมีการเก็บกลุ�ม
ตัวอย�าง�(จ�านวน�n)�ผู�โดยสาร�โดยเน�นการปรับระเบียบวิธี
วิจัยท่ีมุ�งเน�นการค�านวณจ�านวนกลุ �มตัวอย�าง� ซึ่งจากเดิม
มีการจ�าแนกย�อยเป�นรายสัญชาติ�ในป�น้ีได�ปรับให�จ�านวน
กลุ�มตัวอย�างครอบคลุมส�าหรับการใช�ประโยชน�ผลส�ารวจ�
ผู�โดยสารมาปรับปรุงการให�บริการในแต�ละจุดได�มากย่ิงขึ้น

��� 3.3��เพ่ิมจ�านวนกลุ�มตัวอย�างผู�โดยสาร� (จ�านวน�n)��
ขึ้นจากการจ�านวนกลุ �มตัวอย �าง ผู �โดยสารป �ก�อนหน �า��
เน่ืองจากแบบสอบถามจะมีข�อค�าถามที่เยอะและลึกกว�าเดิม��
นอกจากนี้� ยังมีประเด็นป�ญหาคือจ�านวนกลุ �มตัวอย�าง�
ผู �โดยสารบางกลุ�มอาจขาดหายไป� เช�น�ผู �โดยสารระหว�าง
ประเทศของท�าอากาศยานแม�ฟ�าหลวง� เชียงราย� และ
ท�าอากาศยานหาดใหญ�� เ น่ืองจากการงดเที่ยวบินจาก
สถานการณ��COVID-19�จึงต�องมีการค�านวณจ�านวนกลุ�ม
ตัวอย�างให�เหมาะสมกับสถานการณ�

� 3.4��มีการกระจายกลุ�มตัวอย�างผู�โดยสารให�เหมาะสม�
โดยเฉพาะผู�โดยสารระหว�างประเทศขาเข�า�ณ�ท�าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ� ท่ีต�องได� รับการกักตัวเป �นระยะเวลา� 14� วัน��
ตามมาตรการของรัฐบาล� ซ่ึงท�าให�ไม�สามารถเข�าไปเก็บ
ข�อมูลได�

� 3.5� จ�านวนผู�ประกอบการเชิงพาณิชย�และสายการบิน�
ลดลงจากผลกระทบของ� COVID-19� ซึ่งท�าให�การจัดเก็บ
ข�อมูลเป�นไปได�ยากมากย่ิงขึ้น

� 3.6��ไม�สามารถน�าผลส�ารวจในป��2564�มาเปรียบเทียบ�
กับผลส�ารวจป��2562�และป��2563�ได��เนื่องจากผลกระทบ
ของ�COVID-19� ส�งผลให�ความต�องการ/ความพึงพอใจ/
ความไม�พึงพอใจ� ของลูกค�าท้ัง� 3� กลุ�มเปลี่ยนไปจากเดิม�
เช�น� เดิมผู�โดยสารอาจไม�พึงพอใจเรื่องราคาอาหารและ
สินค�าในท�าอากาศยาน� แต�ป�จจุบันบางท�าอากาศยาน�
จะไม�มีร�านค�าเป�ดให�บริการ�เป�นต�น

ท้ังนี้� เนื่องจากสถานการณ�การระบาดของ� COVID-19��
ทวีความรุนแรงมากขึ้นเรื่อย�ๆ�กอปรกับส�านักงานการบิน
พลเรือนแห�งประเทศไทย� ได�ก�าหนดแนวปฏิบัติส�าหรับ 
ผู �ด�าเนินการสนามบินและผู �ด�าเนินอากาศในเส �นทาง 
การบินภายในประเทศในระหว�างสถานการณ์การแพร�ระบาด
ของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา�2019�(COVID-19)�(ฉบับท่ี�3)�
เพื่อเป�นการยกระดับการด�าเนินมาตรการเฝ�าระวังป�องกัน 
โรคที่สอดคล�องกับข�อก�าหนดในมาตรา� 9� แห�งพระราช
ก�าหนดการบริหารราชการในสถานการณ์ฉุกเฉิน�พ.ศ.2558� 
(ฉบับที่� 28)� ประกาศ�ณ� วันที่� 17� กรกฎาคม� พ.ศ.2564�
ท�าให �ไม� สามารถด�าเนินการในขั้นตอนการเก็บข �อมูล�
ภาคสนาม� และต�องขออนุมั ติเลื่อนการเก็บข�อมูลกลุ �ม�
ตัวอย�างภาคสนามไปจนกว�าสถานการณ�จะคลี่คลาย� ซึ่ง�
ส�งผลกระทบให�เกิดความล�าช�า�และอาจไม�สามารถให�ข�อมูล
ระดับความพึงพอใจของโครงการเข�าถึงความต�องการของ
ลูกค�าประจ�าป��2564�ได�แล�วเสร็จทันภายในป�งบประมาณ�
2564�

��� รายงานประจำาปี�2564�|�บริษัท�ท่าอากาศยานไทย�จำากัด�(มหาชน)


