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This research aims to study the experiences of passengers 
who have used Don Mueang International Airport and to 
propose development strategies for enhancing passenger 
satisfaction throughout all stages of their journey from airport 
arrival, check-in, and document verification to in-terminal 
services in response to the increasing number of travelers. This 
is a quantitative research study utilizing a questionnaire to 
collect data from a sample of 439 Thai passengers who used 
Don Mueang Airport between 2020 and 2024. Descriptive 
statistics, including frequency, percentage, and mean, were 
used to analyze the data. 

The findings reveal that passenger experience is 
influenced by five key factors: (1) Physical such as convenience 
in space design and facility layout; (2) Subliminal including 
terminal atmosphere and environmental elements; (3) 
Communication the clarity and accessibility of information; (4) 
Human Interaction the responsiveness and supportiveness of 
airport staff, particularly in emergencies; and (5) Procedural 
t h e  effici e n cy  a n d  s i m p l i c i t y  o f  se r v i ce  p ro ce sse s . 
Recommendations for improvement include better  space 
management, enhanced terminal atmosphere reflecting the 
a i r p o r t ' s  i d e ntit y,  s taff  t ra i n in g  t o  e n su re  effe ctive 
communication and privacy awareness, more efficient queue 
management, timely updates on gate or flight changes, and 
improved digital communication channels. These measures 
aim to elevate the overall passenger experience and strengthen 
Don Mueang Airport's competitiveness at an international 
level. 
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บทคัดย่อ 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาประสบการณ์ของผู้โดยสารท่ีเคยใช้บริการท่าอากาศยานดอนเมือง และ
เสนอแนวทางพัฒนาเพื่อยกระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารในทุกขั้นตอนการเดินทาง ต้ังแต่การเข้าสู่สนามบิน
จนถึงการใช้บริการต่าง ๆ ภายในอาคารผู้โดยสาร เพื่อตอบสนองต่อจำนวนผู้โดยสารท่ีเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องการ
วิจัยเป็นแบบเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจำนวน 439 คน ซึ่งเป็นผู้โดยสารชาว
ไทยท่ีเคยใช้บริการท่าอากาศยานดอนเมืองในช่วงปี พ.ศ. 2563–2567 วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติพรรณนา ได้แก่ 
ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย 

ผลการวิจัยพบว่าประสบการณ์ของผู้โดยสารได้รับอิทธิพลจาก 5 ปัจจัยหลัก ได้แก่ 1) ด้านกายภาพ เช่น 
ความสะดวกของพื้นที่ใช้งาน 2) ด้านจิตสำนึก เช่น บรรยากาศภายในสนามบิน 3) ด้านการสื่อสาร เช่น ความ
ชัดเจนของข้อมูล 4) ด้านปฏิสัมพันธ์กับพนักงาน เช่น ความสามารถในการช่วยเหลือในสถานการณ์ฉุกเฉิน และ 
5) ด้านขั้นตอนบริการ เช่น ความรวดเร็วและไม่ซับซ้อนของกระบวนการแนวทางพัฒนา ได้แก่ การบริหาร
จัดการพื้นที่ให้เหมาะสม การออกแบบบรรยากาศให้สะท้อนอัตลักษณ์ของสนามบิน การอบรมพนักงานให้
สามารถสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ การเพิ่มความแม่นยำในการแจ้งเปลี่ยนเที่ยวบิน และการปรับปรุงช่องทาง
การสื่อสารออนไลน์ เพื่อสร้างประสบการณ์ที่ดีและส่งเสริมความสามารถในการแข่งขันของท่าอากาศยานดอน
เมืองในระดับสากล 

บทนำ 

ปัจจุบันอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวมีการขยายตัวอย่างต่อเนื่อง โดยการเดินทางทางอากาศนับเป็นหนึ่งใน
ตัวเลือกท่ีได้รับความนิยมจากผู้โดยสารท่ัวโลก ข้อได้เปรียบหลักของการเดินทางทางอากาศท่ีสามารถตอบสนอง
ต่อความต้องการของผู้โดยสารคือ ความรวดเร็วในการเดินทางและความปลอดภัย เมื ่อเปรียบเทียบกับการ
เดินทางทางรถยนต์หรือเรือ ขั้นตอนกระบวนการของการเดินทางทางอากาศนั้นเกี่ยวข้องโดยตรงกับผู้โดยสาร
เริ่มตั้งแต่ฝั่งผู้โดยสารขาออก กระบวนการเช็คอิน การโหลดสัมภาระ กระบวนการตรวจสอบความปลอดภัย    
การตรวจคนเข้าเมือง และประตูทางออกขึ้นเครื่องก่อนเริ่มเดินทาง และกระบวนการผู้โดยสารขาเข้า ที่มีการ
ตรวจคนเข้าเมือง การรับสัมภาระ และศุลกากร (ANA, 2566) ท่าอากาศยานพาณิชย์ในประเทศไทยที่บริหาร
จัดการโดยบริษัท ท่าอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน) มีจำนวน 6 ท่าอากาศยาน ได้แก่ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ      
ท่าอากาศยานดอนเมือง ท่าอากาศยานนานาชาติเชียงใหม่ ท่าอากาศยานนานาชาติแม่ฟ้าหลวงเชียงราย ท่า
อากาศยานนานาชาติภูเก็ต และท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ โดยท่าอากาศยานดอนเมืองเป็นท่าอากาศ
ยานที่มีเที่ยวบินภายในประเทศสูงที่สุด และยังรองรับผู้โดยสารสำหรับเที่ยวบินภายในประเทศมากที่สุดตาม
รายงานสถิติของบริษัท ท่าอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) สถิติประจำปีของบริษัท ท่าอากาศยานไทย จํากัด 
(มหาชน) แสดงถึงจำนวนผู้โดยสารระหว่างประเทศและภายในประเทศที่เพิ่มขึ้นโดยระหว่างปี พ.ศ.  2565 
ผู้โดยสารมีจำนวน 16,130,515 คน และปี พ.ศ. 2566 จำนวน 26,980,428 คน แสดงถึงจำนวนผู้โดยสารท่ี
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เพิ่มขึ้นอย่างมาก ท่าอากาศยานดอนเมืองจึงต้องมีการเพิ่มขีดความสามารถในการรองรับผู้โดยสารในอนาคต    
ท่าอากาศยานดอนเมืองเปิดให้บริการทั้งเที่ยวบินระหว่างประเทศ และเที่ยวบินภายในประเทศ ปัจจุบันมีสาย
การบินท่ีให้บริการ 21 สายการบิน ได้แก่ สายการบินนกแอร์ สายการบินไทยแอร์เอเชีย สายการบินไทยไลอ้อน
แอร์ สายการบินบางกอกแอร์เวย์ส สายการบินแอร์มาเก๊า สายการบินแอร์ เอเชีย สายการบินเซบู แปซิฟิค     
สายการบินไชนาเอ็กซเพรส สายการบินฮ่องกง เอ็กเพรส สายการบินอินโดนีเซียแอร์เอเชีย สายการบินจูนเหยา 
สายการบินบาติกแอร์ มาเลเซีย สายการบินเมียนมาร์แอร์เวย์อินเตอร์แนชนัล สายการบินโอเคแอร์เวย์ สายการ
บินเมียนมาร์แนชนัลแอร์ไลน์ สายการบินแอร์เอเชียฟิลิปปินส์ สายการบินบาติกแอร์ สายการบินชิงเต่า สายการ
บินสปริงแอร์ไลน์ สายการบินไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ สายการบินแบมบูแอร์เวย์ (Airlines information, AOT: 
2024) ท่าอากาศยานดอนเมืองได้รับรางวัลจาก Skytrax ซึ่งเป็นสถาบันวิจัยอิสระด้านธุรกิจทางอากาศจากส
หราชอาณาจักร โดยมีการสำรวจข้อมูลของนักเดินทางจากทั่วโลกเพื่อให้คะแนนพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 
สายการบิน ห้องรับรองของสายการบิน ความบันเทิงบนเท่ียวบิน การจัดเล้ียงบนเครื่องบิน และองค์ประกอบอื่น 
ๆ ในปี พ.ศ. 2567 นั้น ท่าอากาศยานในประเทศไทยนั้นมี 2 ท่าอาศยานท่ีติดอันดับ ได้แก่ ท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ ติดอันดับที่ 58 ของท่าอากาศยานที่ดีที่สุดในโลก และท่าอากาศยานดอนเมือง ติดอันดับ 10 ของสนามบิน
สำหรับสายการบินต้นทุนต่ำท่ีดีท่ีสุดในโลก (World’s Best Low-Cost Airline Terminals) ท่าอากาศยานดอน
เมืองนั้นอยู่ในช่วงของการสำรวจและออกแบบเพื่อพัฒนาช่วงท่ี 3 เพื่อเพิ่มขีดความสามารถของท่าอากาศยานให้
สามารถรองรับผู้โดยสารได้ 40 ล้านคนต่อปี และสามารถบริหารจัดการได้ถึง 50 ล้านคนต่อปี มีการก่อสร้าง
อาคารผู้โดยสารระหว่างประเทศหลังใหม่ (International Terminal) บริเวณด้านทิศใต้ของสนามบิน มีพื้นท่ีใช้
สอยประมาณ 166,000 ตารางเมตร ซึ่งจะทำให้ท่าอากาศยานดอนเมืองมีศักยภาพในการเป็นศูนย์กลางการบิน
เพื่อรองรับการเดินทางภายในประเทศได้อย่างเต็มรูปแบบ ทั้งนี้ ปัจจุบันอยู่ระหว่างการออกแบบรายละเอียด
โครงการฯ (กลุ่มท่ีปรึกษา AEC & Partners, 2567) 

จำนวนผู้โดยสารที่เพิ่มขึ ้นนั้นส่งผลต่อความสะดวกสบายของผู้โดยสารในปัจจุบัน ส่งผลให้เกิดปัญหา
หลายด้าน เช่น ความแออัดในพื้นที่รอคอย การให้บริการที่ล่าช้า และความไม่สะดวกสบายของผู้โดยสาร         
ส่ิงสำคัญจึงต้องมีการพัฒนาและออกแบบการใช้งานท่าอากาศยานให้สามารถรองรับจำนวนผู้โดยสารท่ีเพิ่มขึ้นได้
อย่างมีประสิทธิภาพ โดยมุ่งเน้นการสร้างประสบการณ์ท่ีดีในทุกขั้นตอน ต้ังแต่การเดินทางเข้าถึงสนามบิน การ
เช็คอิน การตรวจสอบเอกสารและสัมภาระ ไปจนถึงการรอขึ้นเครื่ อง การออกแบบต้องตอบโจทย์ทั ้งความ
สะดวกสบาย ความรวดเร็วในการให้บริการ และการจัดการพื้นที่ที ่เหมาะสม นอกจากนี้ ควรคำนึงถึงการ
ออกแบบที่เป็นมิตรกับผู้ใช้งานทุกกลุ่ม รวมถึงผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ที่มีข้อจำกัดทางการเคลื่อนไหว เพื่อลด
ผลกระทบที่เกิดจากความแออัดและสร้างความประทับใจให้แก่ผู้โดยสารในทุกมิติของการเดินทาง เพื่อให้ เกิด
การใช้บริการที่ราบรื่นและน่าจดจำสำหรับผู้โดยสารซึ่งจะสามารถเชื่อมโยงกับแนวโน้มที่จะมีการกลับมาใช้
บริการซ้ำในอนาคตและการใช้จ่ายที่จะเกิดภายในท่าอากาศยาน ผู้ศึกษาจึงสนใจที่จะศึกษาแนวทางการสรา้ง
ประสบการณ์ท่ีดีแก่ผู้โดยสารท่ีใช้บริการท่าอากาศยานดอนเมือง เพื่อนำผลการศึกษาท่ีได้มาเป็นแนวทางในการ
พัฒนาการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับผู้โดยสารต่อไป 
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ทฤษฎีที่เก่ียวข้องและกรอบแนวคิดในการวิจัย 

Bernard Schmitt (2010) ได้กล่าวถึงการจัดการประสบการณ์ผู้โดยสาร เป็นการจัดการประสบการณ์
ผู้โดยสารโดยมีกรอบความคิด เครื่องมือ กลยุทธ์ และวิธีการเพื่อใช้ในการบริหารประสบการณ์โดยรวมของ
ผู้โดยสาร โดยผ่านสินค้าหรือบริการ โดยเน้นสานสัมพันธ์กับผู้โดยสารในทุก ๆ ขณะของการติดต่อ ผ่านจุดสัมผัส
บริการ (Touch points) เพื่อให้เกิดให้ความประทับใจแก่ผู้โดยสาร ท่ีแตกต่างจากการจัดการ ความสัมพันธ์กับ
ผู้โดยสาร (Customer Relationship Management: CRM) ท่ีมุ่งเป้าไปท่ีการจัดเก็บข้อมูลและพฤติกรรมการ
บริโภคของผู ้โดยสารเพียงเท่านั ้น พัลลภา ปิติสันต์ และคณะ (2554) ได้ให้ความหมายของการจัดการ
ประสบการณ์ผู้โดยสารที่ดีนั้นต้องเกิดขึ้นจากความต้องการของผู้โดยสาร โดยท่าอากาศยานหรือสายการบิน
สามารถตอบสนองต่อความต้องการได้มากกว่าสิ่งที่ผู ้โดยสารต้องการ โดยวัดที่ความพึงพอใจเป็นหลัก โดย
ออกแบบให้เน้นท่ีทุก ๆ จุดท่ีผู้โดยสารมีปฏิสัมพันธ์ (Touch points) เกิดความพึงพอใจ จึงถือเป็นกลยุทธ์ที่สร้าง
ความแตกต่างให้กับผลิตภัณฑ์หรือองค์การ John Dewey (อ้างใน มณฑิชา ปาลคำ, 2563) เป็นผู้เขียนทฤษฎี
เกี ่ยวกับประสบการณ์และการเรียนรู้ ได้ให้ความหมายของประสบการณ์เอาไว้ว่า เป็นปรากฏการณ์ที่เป็น
ธรรมชาติอยู่ภายในของมนุษย์และเป็นส่วนหนึ่งของวิวัฒนาการของมนุษย์ ประสบการณ์จะแสดงถึงการมี
ปฏิสัมพันธ์ของส่ิงมีชีวิตกับสภาพแวดล้อม วัฒนธรรม สังคม และการเมือง โดยแต่ละบุคคลจะมีการรับรู้เกี่ยวกับ
ประสบการณ์ที่แตกต่างกันไปและถือเป็นเรื ่องส่วนบุคคล  Susan et al. (อ้างใน มณฑิชา ปาลคำ, 2563)         
ได้อธิบายว่า ประสบการณ์ของผู้โดยสารคือการตอบสนองของแต่ละคนที่เกิดขึ้นระหว่างผู้โดยสารกับองค์กร    
โดยมีความเกี่ยวข้องกับกระบวนการและสภาพแวดล้อม และมีการตอบสนองจากภายในรวมถึงความคิด 
ความรู้สึกและประสบการณ์ของอารมณ์และเหตุผล ลักษณะจิตวิทยาและส่ิงท่ีเป็นผลจากการได้สัมผัส รวมเป็น
องค์รวมของประสบการณ์ กิตติชัย ศรีชัยภูมิ (2556) ได้กล่าวถึง ประสบการณ์ผู้โดยสารไว้ว่า เป็นการสร้าง
ประสบการณ์ที่ดีให้กับผู้โดยสาร ทำให้ผู้โดยสารรู้สึกสนุกกับการมีส่วนร่วม ณ จุดสัมผัสในการซื้อสินค้าหรือใช้
บริการ สร้างความรู้สึกที่ดีและก่อให้เกิดความผูกพันที่ดี เกิดความประทับใจในปฏิสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นในแต่ละจุด
สัมผัสที่ผู้โดยสารติดต่อ Joshua Kupietzky (2023) ได้กล่าวถึงการปรับปรุงท่าอากาศยานสามารถเพิ่มความ
ประทับใจต่อประสบการณ์ผู้โดยสาร และจะสร้างความเครียดให้กับผู้โดยสารน้อยลง ในขณะเดียวกันก็เพิ่ม
รายได้ของท่าอากาศยาน เนื่องจากผู้โดยสารที่ผ่อนคลายจะสัดส่วนการใช้เงินในท่าอากาศยานมากขึ้น โดย
มุ่งเน้นที่ประสบการณ์ที่ดีและสามารถตอบสนองต่อความต้องการได้ โดยมีหลักการสำคัญที่ควรให้ความสำคัญ
ได้แก่ มีการช่วยเหลือตลอดการเดินทาง ความเรียบง่าย ประสิทธิภาพของอาคารผู ้โดยสาร จุดพักผ่อน
ประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลักษณ์ และการสร้างความเป็นหนึ่งเดียวของท่าอากาศยาน 
 เส้นทางการบริโภคของผู้โดยสาร หรือ แผนท่ีการบริโภคของผู้โดยสาร (passenger Journey Map) คือ
ประสบการณ์ท่ีผู้โดยสารมีกับท่าอากาศยาน ผ่านการมีปฏิสัมพันธ์ในทุกช่องทางและทุกจุดสัมผัสตลอดระยะของ
เส้นทางของผู้โดยสารไม่ว่าจะเป็น เว็บไซต์ อีเมล์ โซเชียลมีเดีย คอลเซ็นเตอร์เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีดีระหว่าง
ผู้โดยสารกับท่าอากาศยาน การจัดการการเดินทางของผู้โดยสารถือเป็นส่ิงสำคัญในการดำเนินงาน ส่งผลโดยตรง
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ต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร จนเกิดการสนับสนุนสินค้าหรือบริการของท่าอากาศยาน เส้นทางการบริโภคของ
ผู้โดยสาร (Passenger journey) โดย IATA นั้นครอบคลุมตั้งแต่ขั้นตอนก่อนการเดินทางไม่ว่าจะเป็นการเริ่ม
ขั้นตอนจองตั๋วเครื่องบิน การยืนยันเอกสารต่าง ๆ การสื่อสารระหว่างสายการบินและผู้โดยสาร การมาถึงท่า
อากาศยาน ผ่านการตรวจยืนยันความปลอดภัยต่าง ๆ กระบวนการในท่าอากาศยาน จนผ่านไปถึงระหว่าง
เที่ยวบินและท่าอากาศยานปลายทาง รวมไปยังขั้นตอนภายหลังเที่ยวบินแล้ว การผ่านด่านศุลกากร การรับ
สัมภาระ การติดต่อโรงแรม การสื่อสารระหว่างพนักงานภาคพื้น หรือแม้กระทั่งการติดต่อสายการบินในกรณีท่ี
เกิดการสูญหาย หรือเสียหายของสัมภาระ โดยจะเห็นได้ว่าประสบการณ์ที่ดีของผู้โดยสารนั้นจะสามารถเกดิได้
จากการมีปฏิสัมพันธ์ภายในท่าอากาศยานผ่านจุดต่าง ๆ (Touch points) 

กรอบแนวคิดในการวิจัย  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผลภาพที 1 กรอบแนวคิดของการวิจัย 

วัตถุประสงค ์

 1. เพื่อศึกษาประสบการณ์ผู้โดยสารท่ีเคยใช้บริการท่าอากาศยานดอนเมือง 
 2. เพื่อเสนอแนวทางพัฒนาประสบการณ์ท่ีดีให้กับผู้โดยสารท่ีมาใช้บริการท่าอากาศยานดอนเมือง 
 

ตัวแปรต้น 
ข้อมูลส่วนบุคคล 
 - เพศ 
 - อายุ 
 - ใช้บริการท่าอากาศยานดอนเมืองระหว่าง  
พ.ศ. 2563 - 2567 
 - ความถ่ีในการใช้บริการท่าอากาศยานดอนเมือง  
การใช้บริการท่าอากาศยานดอนเมือง 
- การปฏิสัมพันธ์ทางกายภาพ (Physical) 
- การปฏิสัมพันธ์ทางจิตสำนึก (Subliminal) 
- การปฏิสัมพันธ์กับพนักงาน (Human) 
- ขั ้นตอนต่าง ๆ (Procedural)- การสื ่อสาร
ภายในสนามบิน (Communication))  

ตัวแปรตาม 
 
 
 
 

แนวทางพัฒนาประสบการณ์ที่ดีให้กับ
ผู้โดยสารที่มาใช้บริการท่าอากาศยานดอน

เมือง 
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 สมมติฐานในการวิจัย 

ปัจจัยด้านประสบการณ์ของผู้โดยสาร (ด้านกายภาพ ด้านจิตสำนึก ด้านการสื่อสาร ด้านปฏิสัมพันธก์ับ
พนักงานและด้านขั้นตอนบริการ) มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อท่าอากาศ
ยานดอนเมือง 

ระเบียบวิธีในการวิจัย 

งานวิจัยเรื ่อง แนวทางการสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ผู ้โดยสารที่ใช้บริการท่าอากาศยานดอนเมือง        
เป็นงานวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) ในรูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในงานวิจัยนี้คือผู้โดยสารชาวไทยที่เคยใช้บริการท่าอากาศยาน จำนวน 37,877,206 ล้าน
คนในปี พ.ศ. 2563 – พ.ศ. 2567 เลือกกลุ่มตัวอย่างจำนวน 439 คน โดยผู้ศึกษาได้กำหนดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้
สูตรในการคำนวณของ Taro Yamane (1973) โดยกำหนดระดับความเชื่อมั่นทางสถิติที่ร้อยละ 95 และระดับ
ความคลาดเคลื ่อนที ่ยอมรับให้เกิดขึ ้นได้ที ่ร ้อยละ 5 ใช้ว ิธ ีการสุ ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience 
sampling) ในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการแจกแบบสอบถามให้ผู้ท่ีมีความประสงค์ตอบแบบสอบถาม 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

ขั้นตอนที่ 1 ผู ้ศึกษาได้ศึกษาแนวคิด และทฤษฎีจากเอกสาร หนังสือทางวิชาการ บทความวิชาการ 
วารสาร วิทยานิพนธ์ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยประกอบไปด้วยแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับประสบการณ์
ผู ้โดยสารเพื ่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม (Questionnaire) ที ่เกี ่ยวข้องกับปัจจัยที ่มีผลต่อ
ประสบการณ์ท่ีดีของผู้โดยสาร 

ขั้นตอนท่ี 2 ร่างแบบสอบถามให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ และหัวข้อของงานวิจัยเพื่อนำมาเป็นข้อมูลใน
การจัดทำโครงสร้างเนื้อหา และจำนวนแบบสอบถาม โดยคำถามเกี่ยวกับประสบการณ์ท่ีดีของผู้โดยสาร มุ่งเน้น
ไปท่ี 1) การปฏิสัมพันธ์ทางกายภาพ (Physical Interaction) 2) การปฏิสัมพันธ์ทางจิตสำนึก (Subliminal 
Interaction) 3) การปฏ ิส ัมพ ันธ ์ก ับพน ักงาน (Human Interaction) 4) ข ั ้นตอนต่าง  ๆ (Procedural 
Interaction) 5) การส่ือสารภายในสนามบิน (Communication) 

ขั้นตอนท่ี 3 นำแบบสอบถามท่ีได้สร้างขึ้น ตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามด้วยการตรวจความครอบคลุม
ความถูกต้องของเนื้อหา (Content Validity) โดยผู้เชี่ยวชาญ จำนวน 3 คนเพื่อหาค่าดัชนีความเที่ยงตรงเชิง
เนื้อหา (Index of item - Objective Congruence หรือ IOC) และพิจารณาเลือกข้อคำถามเฉพาะข้อคำถามท่ี
มีค่าความสอดคล้องเท่ากับ 0.5 คะแนนขึ้นไป จากนั้นหาค่าความเชื่อมั ่น (Reliability) ของแบบสอบถาม      
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โดยนำไปทดลองใช้ (Try out) กับกลุ่มที่มีลักษณะใกล้เคียงกับประชากร จำนวน 30 คน แล้วนำมาวิเคราะห์ 
เพื่อหาค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยคำนวณค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) มีค่าเท่ากับ 0.747 ซึ่งถือว่า แบบสอบถามนี้ มีค่าความเช่ือมั่นสูง สามารถนำไปเก็บข้อมูลได้จริง 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้ ประกอบด้วยการเก็บข้อมูลจากผู้โดยสารขาออกท่ีใช้บริการท่า
อากาศยานดอนเมืองระหว่าง พ.ศ. 2563-2567 จำนวน 439 ชุด 

 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การดำเนินการวิจัยครั ้งนี ้ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื ่องมือในการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยมีการวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัย ดังต่อไปนี้ การวิเคราะห์ข้อมูลทั้งหมดผู้ศึกษาได้ดำเนินการ
วิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สำเร็จรูป ใช้ค่าทางสถิติในการอ้างอิงและสรุปผลดังต่อไปนี้ 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยลักษณะคำถามเป็นแบบคำถามปลายปิด การวิเคราะห์
ข้อมูลทำการวิเคราะห์จากแบบสอบถามโดยใช้ เกณฑ์ค่าความถี่ (Frequency Distribution) และร้อยละ 
(Percentage) เป็นสถิติอธิบายข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับประสบการณ์ที่ดีของการใช้บริการท่าอากาศยานดอนเมืองของ
ผู ้โดยสาร การวิเคราะห์ข้อมูลทำการวิเคราะห์จากแบบสอบถามโดยใช้ เกณฑ์ค่าความถี ่ (Frequency 
Distribution) และร้อยละ (Percentage) เป็นสถิติอธิบายข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างการแปลผลความหมาย
คะแนนเฉลี่ยที่ได้มาจากระดับความสำคัญเป็น 5 ระดับ ผู้ศึกษาได้ใช้เกณฑ์การแบ่งการอันตรภาคชั้น (Class 
Interval) ออกเป็น 5 ช้ัน จึงได้เกณฑ์การแปลความหมาย ดังนี้ 

ค่าเฉล่ียระหว่าง 4.51 – 5.00 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีประสบการณ์ท่ีดีในระดับมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ียระหว่าง 4.01 – 4.50 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีประสบการณ์ท่ีดีในระดับมาก 
ค่าเฉล่ียระหว่าง 3.01 – 4.00 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีประสบการณ์ท่ีดีในระดับปานกลาง 
ค่าเฉล่ียระหว่าง 2.01 – 3.00 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีประสบการณ์ท่ีดีในระดับน้อย 
ค่าเฉล่ียระหว่าง 1.00 – 2.00 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีประสบการณ์ท่ีดีในระดับน้อยที่สุด 

ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเพิ่มเติมและข้อเสนอแนะที่มีต่อประสบการณ์ผู ้โดยสารที่ดี ณ ท่าอากาศยาน                 
ดอนเมือง  
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ผลการวิจัย 

จากการศึกษาเรื่องประสบการณ์ผู้โดยสารจากการใช้บริการท่าอากาศยานดอนเมือง เพื่อให้ได้ผลของการ
วิเคราะห์ท่ีจะนำไปสู่การสรุปว่าแนวทางใดท่ีจะสามารถสร้างประสบการณ์ท่ีดีแก่ผู้โดยสารท่ีใช้บริการท่าอากาศ
ยานดอนเมือง ซึ่งจะสามารถสรุปผลตามวัตถุประสงค์การวิจัยได้ดังนี้ 

ผลการวิเคราะห์ประสบการณ์การมีปฏิสัมพันธ์ของผู้ใช้บริการท่าอากาศยานดอนเมือง 

ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ประสบการณ์ของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับการใช้ท่าอากาศยานดอนเมืองด้าน
การปฏิสัมพันธ์ทางกายภาพ  

ด้านของการปฏิสัมพันธ ์
ระดับความคิดเห็น (คน) 

เฉลี่ย 
ระดับ

ค่าเฉลี่ย 5 4 3 2 1 
1. ปฏิสัมพันธ์ทางกายภาพ (physical) 
- จำนวนจุดเช็กอินอัตโนมัติ 
(Self-Check-in Kiosk) มีความ 
เพียงพอและเหมาะสม 

117 
(ร้อยละ 
26.70) 

277 
(ร้อยละ 
63.10) 

44 
(ร้อยละ 
10.00) 

0 
(ร้อยละ 

0) 

1 
(ร้อยละ 
0.20) 

4.16 ระดับมาก 

- ผู้โดยสารพอใจกับส่ิงอำนวย
ความสะดวกภายในอาคาร
ผู้โดยสาร เช่น ตู้ ATM,  
ห้องรับรอง (Lounge) หรือจุด
ชาร์จแบตเตอรี่ 

167 
(ร้อยละ 
38.00) 

125 
(ร้อยละ 
28.50) 

146 
(ร้อยละ 
33.33) 

1 
(ร้อยละ 
0.20) 

0 4.04 ระดับมาก 

- การจัดบริเวณตรวจหนังสือ
เดินทางมีความเพียงพอและ
เหมาะสม 

100 
(ร้อยละ 
22.80) 

254 
(ร้อยละ 
57.90) 

83 
(ร้อยละ 
18.90) 

1 
(ร้อยละ 
0.20) 

1 
(ร้อยละ
0.20) 

4.03 ระดับมาก 

-ท่ีนั่งบริเวณรอขึ้นเครื่องมีความ
เพียงพอและเหมาะสม 

123 
(ร้อยละ 
28.10) 

247 
(ร้อยละ 
56.40) 

66 
(ร้อยละ 
15.10) 

1 
(ร้อยละ 
0.20) 

1 
(ร้อยละ
0.20) 

4.12 ระดับมาก 

- พื้นท่ีสำหรับผู้โดยสารท่ีมี
ความต้องการพิเศษเช่น ห้องน้ำ
เฉพาะหรือท่ีนั่งสำหรับผู้สูงอายุ
ในท่าอากาศยานดอนเมืองมี
ความสะดวกและเพียงพอ 

144 
(ร้อยละ 
32.80) 

221 
(ร้อยละ 
50.30) 

70 
(ร้อยละ 
15.90) 

4 
(ร้อยละ 
09.00) 

- 4.15 ระดับมาก 
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จากตารางท่ี 1 พบว่าในภาพรวมของการปฏิสัมพันธ์ทางกายภาพของผู้ใช้บริการท่าอากาศยานดอนเมือง
อยู่ในระดับมากในทุกด้าน สำหรับของความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ จำนวนจุดเช็กอิน
อัตโนมัติ (Self-Check-in Kiosk) มีความเพียงพอและเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.16 พื้นท่ีสำหรับผู้โดยสารท่ี
มีความต้องการพิเศษ เช่น ห้องน้ำเฉพาะหรือท่ีนั่งสำหรับผู้สูงอายุในท่าอากาศยานดอนเมือง มีความสะดวกและ
เพียงพอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 ที่นั่งบริเวณรอขึ้นเครื่องมีความเพียงพอและเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 
สำหรับผู้โดยสารพอใจกับสิ่งอำนวยความสะดวกภายในอาคารผู้โดยสาร เช่น ตู้กดเงินสดอัตโนมัติ (ATM)     
ห้องรับรอง (Lounge) หรือจุดชาร์จแบตเตอรี่ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.04 และการจัดบริเวณตรวจหนังสือเดินทางมี
ความเพียงพอและเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.03 ตามลำดับ 

ตารางที่ 2 ประสบการณ์ของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับการใช้ท่าอากาศยานดอนเมืองด้านการปฏิสัมพันธ์ทาง
จิตสำนึก 

ด้านของการปฏิสัมพันธ ์
ระดับความคิดเห็น (คน) 

เฉลี่ย 
ระดับ

ค่าเฉลี่ย 5 4 3 2 1 
2. ปฏิสัมพันธ์ทางจิตสำนึก (Subliminal)  
- ผู้โดยสารรู้สึกว่าบรรยากาศ
ในท่าอากาศยานช่วยสร้าง
ความผ่อนคลายและ
ประสบการณ์ท่ีน่าจดจำให้กับ
ผู้โดยสาร 

192 
(ร้อยละ 
43.70) 

219 
(ร้อยละ 
49.90) 

28 
(ร้อยละ 
6.40) 

- - 4.37 ระดับมาก 

- ผู้โดยสารคิดว่าท่าอากาศยาน
ดอนเมืองสามารถถ่ายทอด
เอกลักษณ์ทางวัฒนธรรมหรือ
ภูมิศาสตร์ของกรุงเทพมหานคร
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

144 
(ร้อยละ 
32.80) 

206 
(ร้อยละ 
46.90) 

87 
(ร้อยละ 
19.80) 

1 
(ร้อยละ 
0.20) 

1 
(ร้อยละ
0.20) 

4.12 ระดับมาก 

- ผู้โดยสารสามารถรับรู้ได้ถึง
บรรยากาศเฉพาะของท่า
อากาศยานดอนเมือง 

117 
(ร้อยละ 
26.70) 

235 
(ร้อยละ 
53.70) 

85 
(ร้อยละ 
19.40) 

1 
(ร้อยละ 
0.20) 

- 4.07 ระดับมาก 

- เสียงรบกวนจากพื้นท่ีต่างๆ 
ในท่าอากาศยานดอนเมือง เช่น 
บริเวณเช็คอินหรือพื้นท่ีรอขึ้น

103 
(ร้อยละ 
23.50) 

261 
(ร้อยละ 
59.50) 

72 
(ร้อยละ 
16.40) 

3 
(ร้อยละ 
0.70) 

 4.06 ระดับมาก 
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ด้านของการปฏิสัมพันธ ์
ระดับความคิดเห็น (คน) 

เฉลี่ย 
ระดับ

ค่าเฉลี่ย 5 4 3 2 1 
เครื่อง มีผลต่อประสบการณ์
เดินทางของผู้โดยสาร 
- การจัดแสงสว่างภายในท่า
อากาศยานดอนเมืองมีความ
เพียงพอ 

136 
(ร้อยละ 
31.10) 

215 
(ร้อยละ 
49.20) 

83 
(ร้อยละ 
19.00) 

2 
(ร้อยละ 
0.50) 

1 
(ร้อยละ 
0.20) 

4.11 ระดับมาก 

 
จากตารางท่ี 2 พบว่าประสบการณ์ด้านการปฏิสัมพันธ์ทางจิตสำนึกของผู้โดยสารรู้สึกว่าบรรยากาศในท่า

อากาศยานช่วยสร้างความผ่อนคลายและประสบการณ์ที่น่าจดจำให้กับผู้โดยสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 
ผู ้โดยสารคิดว่าท่าอากาศยานดอนเมืองสามารถถ่ายทอดเอกลักษณ์ทางวัฒนธรรมหรือภู มิศาสตร์ของ
กรุงเทพมหานครได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.12 การจัดแสงสว่างภายในท่าอากาศยานดอนเมือง
มีความเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 ผู้โดยสารสามารถรับรู้ได้ถึงบรรยากาศเฉพาะของท่าอากาศยานดอน
เมือง เสียงรบกวนจากพื้นท่ีต่างๆ ในท่าอากาศยานดอนเมือง เช่น บริเวณเช็คอินหรือพื้นท่ีรอขึ้นเครื่อง มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.07 และมีผลต่อประสบการณ์เดินทางของผู้โดยสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.06 ตามลำดับ  

ตารางที่ 3 ประสบการณ์ของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับการใช้ท่าอากาศยานดอนเมืองด้านการปฏิสัมพันธ์ด้าน
พนักงาน 

ด้านของการปฏิสัมพันธ ์
ระดับความคิดเห็น (คน) 

เฉลี่ย 
ระดับ

ค่าเฉลี่ย 5 4 3 2 1 
3. ด้านการปฏิสัมพันธ์กับพนักงาน (Human)  
- ผู้โดยสารรู้สึกว่ามาตรการ
รักษาความปลอดภัยท่ีท่าอากาศ
ยานดอนเมืองสมดุลระหว่าง
ความเข้มงวดและความ
สะดวกสบายของผู้โดยสาร 

138 
(ร้อยละ 
31.40) 

246 
(ร้อยละ 
56.00) 

52 
(ร้อยละ 
11.80) 

2 
(ร้อยละ 
0.50) 

1 
(ร้อยละ 
0.20) 

4.18 ระดับมาก 
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ด้านของการปฏิสัมพันธ ์
ระดับความคิดเห็น (คน) 

เฉลี่ย 
ระดับ

ค่าเฉลี่ย 5 4 3 2 1 
- ผู้โดยสารพึงพอใจกับการ
สนับสนุนของพนักงานท่าอากาศ
ยานดอนเมืองในกรณีท่ีเกิดเหตุ
ฉุกเฉินหรือสถานการณ์ท่ี
ต้องการความช่วยเหลือเป็น
พิเศษ 

148 
(ร้อยละ 
33.90) 

171 
(ร้อยละ 
39.20) 

114 
(ร้อยละ 
26.10) 

3 
(ร้อยละ 
0.70) 

- 4.06 ระดับมาก 

- ผู้โดยสารรู้สึกว่าพนักงานท่า
อากาศยานให้ความสำคัญกับ
ความเป็นส่วนตัวของผู้โดยสาร
ในระหว่างการตรวจสอบความ
ปลอดภัย 

115 
(ร้อยละ 
26.30) 

240 
(ร้อยละ 
54.80) 

80 
(ร้อยละ 
18.30) 

1 
(ร้อยละ 
0.20) 

2 
(ร้อยละ 
0.50) 

4.06 ระดับมาก 

- ผู้โดยสารรู้สึกว่าพนักงานท่า
อากาศยานให้การต้อนรับและให้
ข้อมูลท่ีชัดเจนเมื่อผู้โดยสาร
สอบถาม 

116 
(ร้อยละ 
26.50) 

229 
(ร้อยละ 
52.40) 

90 
(ร้อยละ 
20.60) 

1 
(ร้อยละ 
0.20) 

1 
(ร้อยละ 
0.20) 

4.05 ระดับมาก 

- ผู้โดยสารรู้สึกว่าพนักงานท่า
อากาศยานให้การต้อนรับและให้
ข้อมูลท่ีชัดเจนเมื่อผู้โดยสาร
สอบถาม 

116 
(ร้อยละ 
26.50) 

229 
(ร้อยละ 
52.40) 

90 
(ร้อยละ 
20.60) 

1 
(ร้อยละ 
0.20) 

1 
(ร้อยละ 
0.20) 

4.05 ระดับมาก 

- ผู้โดยสารพึงพอใจกับจำนวน
พนักงานในจุดให้บริการต่าง ๆ 
เช่น เช็กอิน หรือจุดตรวจความ
ปลอดภัย 

136 
(ร้อยละ
31.10) 

220 
(ร้อยละ 
50.10) 

81 
(ร้อยละ 
18.50) 

1 
(ร้อยละ 
0.20) 

1 
(ร้อยละ 
0.20) 

4.11 ระดับมาก 

จากตารางท่ี 3 ด้านการปฏิสัมพันธ์กับพนักงานพบว่าผู้โดยสารรู้สึกว่ามาตรการรักษาความปลอดภัยท่ีท่า
อากาศยานดอนเมืองสมดุลระหว่างความเข้มงวดและความสะดวกสบายของผู้โดยสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 
ผู้โดยสารพึงพอใจกับจำนวนพนักงานในจุดให้บริการต่าง ๆ เช่น เช็กอิน หรือจุดตรวจความปลอดภัย มีค่าเฉล่ีย
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เท่ากับ 4.11 ผู้โดยสารพึงพอใจกับการสนับสนุนของพนักงานท่าอากาศยานดอนเมืองในกรณีที่เกิดเหตุฉุกเฉิน
หรือสถานการณ์ท่ีต้องการความช่วยเหลือเป็นพิเศษ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.06 ผู้โดยสารรู้สึกว่าพนักงานท่าอากาศ
ยานให้ความสำคัญกับความเป็นส่วนตัวของผู้โดยสารในระหว่างการตรวจสอบความปลอดภัย มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 
4.06 และผู้โดยสารรู้สึกว่าพนักงานท่าอากาศยานให้การต้อนรับและให้ข้อมูลที่ชัดเจนเมื่อผู้โดยสารสอบถาม    
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.05 ตามลำดับ  

ตารางที่ 4 ประสบการณ์ของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับการใช้ท่าอากาศยานดอนเมืองด้านการปฏิสัมพันธ์
ด้านขั้นตอนต่าง ๆ ในท่าอากาศยาน 

 

ด้านของการปฏิสัมพันธ ์
ระดับความคิดเห็น (คน) 

เฉลี่ย 
ระดับ

ค่าเฉลี่ย 5 4 3 2 1 
 4. ด้านขั้นตอนต่าง ๆ ในท่าอากาศยาน (Procedural)  
- ผู้โดยสารพอใจกับความ
สะดวกในการค้นหาข้อมูล
เกี่ยวกับนโยบายและ
กระบวนการของท่าอากาศ
ยานดอนเมืองผ่านเว็บไซต์ 

150 
(ร้อยละ 
34.20) 

253 
(ร้อยละ 
57.80) 

35 
(ร้อยละ 
8.00) 

- - 4.26 ระดับมาก 

- ผู้โดยสารรู้สึกว่าท่าอากาศ
ยานดอนเมืองมีการจัดการท่ีดี
ในกรณีท่ีเท่ียวบินล่าช้าหรือ
ถูกยกเลิก 

168 
(ร้อยละ 
38.40) 

185 
(ร้อยละ 
42.30) 

76 
(ร้อยละ 
17.40) 

8 
(ร้อยละ 
1.80) 

- 4.17 ระดับมาก 

- ผู้โดยสารพอใจเกี่ยวกับการ
จัดการคิวในท่าอากาศยาน
ดอนเมือง เช่น ท่ีจุดเช็คอิน
หรือจุดตรวจสัมภาระ 

118 
(ร้อยละ 
26.90) 

234 
(ร้อยละ 
53.40) 

85 
(ร้อยละ 
19.40) 

1 
(ร้อยละ 
0.20) 

 4.07 ระดับมาก 

- ผู้โดยสารคิดว่าการแจ้ง
ข้อมูลสำคัญ เช่น การ
เปล่ียนแปลงประตูขึ้นเครื่อง 
หรือเวลาบินในท่าอากาศยาน
ดอนเมือง มีความชัดเจนและ
ทันเวลาเพียงพอ 

99 
(ร้อยละ 
22.7) 

239 
(ร้อยละ 
54.80) 

97 
(ร้อยละ 
22.20) 

1 
(ร้อยละ 
0.20) 

- 4.00 ระดับมาก 
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ด้านของการปฏิสัมพันธ ์
ระดับความคิดเห็น (คน) 

เฉลี่ย 
ระดับ

ค่าเฉลี่ย 5 4 3 2 1 
- ผู้โดยสารคิดว่าการสแกน
สัมภาระติดตัวในท่าอากาศ
ยานดอนเมืองมีความราบรื่น
และไม่ยุ่งยาก 

137 
(ร้อยละ 
31.20) 

222 
(ร้อยละ 
50.60) 

80 
(ร้อยละ 
18.20) 

- - 4.13 ระดับมาก 

จากตารางท่ี 4 ด้านขั้นตอนต่าง ๆ ในท่าอากาศยาน ผลการศึกษาพบว่าผู้โดยสารพอใจกับความสะดวกใน
การค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับนโยบายและกระบวนการของท่าอากาศยานดอนเมืองผ่านเว็บไซต์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.26 ผู้โดยสารรู้สึกว่าท่าอากาศยานดอนเมืองมีการจัดการที่ดีในกรณีที่เที่ยวบินล่าช้าหรือถูกยกเลิก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.17 ผู้โดยสารคิดว่าการสแกนสัมภาระติดตัวในท่าอากาศยานดอนเมืองมีความราบรื่นและไม่ยุ่งยาก     
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.13 ผู้โดยสารพอใจเกี่ยวกับการจัดการคิวในท่าอากาศยานดอนเมือง เช่น ท่ีจุดเช็คอินหรือจุด
ตรวจสัมภาระ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.07 ผู้โดยสารคิดว่าการแจ้งข้อมูลสำคัญ เช่น การเปล่ียนแปลงประตูขึ้นเครื่อง 
หรือเวลาบินในท่าอากาศยานดอนเมือง มีความชัดเจนและทันเวลาเพียงพอมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.00 ตามลำดับ  

ตารางที่ 5 ประสบการณ์ของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับการใช้ท่าอากาศยานดอนเมืองด้านการปฏิสัมพันธ์
ด้านการส่ือสารในท่าอากาศยาน  

 
ด้านของการปฏิสัมพันธ ์ ระดับความคิดเห็น (คน) เฉลี่ย ระดับ

ค่าเฉลี่ย 5 4 3 2 1 
5. ด้านการสื่อสารในท่าอากาศยาน (Communications)  
- ผู้โดยสารพอใจกับข้อมูลท่ี
แสดงบนจอ Flight 
Information Display 
System (FIDS) ในท่าอากาศ
ยานดอนเมือง 

173 
(ร้อยละ 
39.40) 

230 
(ร้อยละ 
52.40) 

36 
(ร้อยละ 
8.20) 

- - 4.31 ระดับมาก 

- ผู้โดยสารคิดว่าป้ายหรือ
สัญลักษณ์ในท่าอากาศยานให้
คำแนะนำในจุดต่าง ๆ ชัดเจน
เพียงพอ 

163 
(ร้อยละ 
37.1) 

169 
(ร้อยละ 
38.50) 

105 
(ร้อยละ 
23.90) 

2 
(ร้อยละ 
0.50) 

- 4.12 ระดับมาก 

- ผู้โดยสารคิดว่าช่องทางการ
ส่ือสารออนไลน์ของท่าอากาศ

115 237 87 - - 4.06 ระดับมาก 
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ด้านของการปฏิสัมพันธ ์ ระดับความคิดเห็น (คน) เฉลี่ย ระดับ
ค่าเฉลี่ย 5 4 3 2 1 

ยานดอนเมือง เช่น เว็บไซต์
หรือโซเชียลมีเดีย มีความ
ทันสมัยและเข้าถึงง่าย 

(ร้อยละ 
26.20) 

(ร้อยละ 
54.00) 

(ร้อยละ 
19.80) 

- ผู้โดยสารคิดว่าข้อมูล
เกี่ยวกับการเดินทางต่อ 
 (เช่น รถบัส, รถแท็กซี่ หรือ
รถไฟ) จากท่าอากาศยานดอน
เมืองชัดเจนและเพียงพอ 

93 
(ร้อยละ 
21.50) 

257 
(ร้อยละ 
59.40) 

82 
(ร้อยละ 
18.90) 

1 
(ร้อยละ 
0.20) 

- 4.02 ระดับมาก 

- ผู้โดยสารสามารถใช้บริการ 
Wi-Fi ของท่าอากาศยานดอน
เมืองได้อย่างราบรื่น 

154 
(ร้อยละ 
35.10) 

178 
(ร้อยละ 
40.50) 

105 
(ร้อยละ 
23.90) 

2 
(ร้อยละ 
0.50) 

- 4.10 ระดับมาก 

 
จากตารางที ่ 5 ด้านการสื ่อสารในท่าอากาศยาน ผู ้โดยสารพอใจกับข้อมูลที ่แสดงบนจอ Flight 

Information Display System (FIDS) ในท่าอากาศยานดอนเมือง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31 ผู้โดยสารคิดว่าป้าย
หรือสัญลักษณ์ในท่าอากาศยานให้คำแนะนำในจุดต่าง ๆ ชัดเจนเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 ผู้โดยสาร
สามารถใช้บริการ Wi-Fi ของท่าอากาศยานดอนเมืองได้อย่างราบรื่น มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.10 ผู้โดยสารคิดว่าช่อง
ทางการสื่อสารออนไลน์ของท่าอากาศยานดอนเมือง เช่น เว็บไซต์หรือโซเชียลมีเดีย มีความทันสมัยและเข้าถึง
ง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.06 และผู้โดยสารคิดว่าข้อมูลเกี่ยวกับการเดินทางต่อ (เช่น รถบัส รถแท็กซี่ หรือรถไฟ) 
จากท่าอากาศยานดอนเมืองชัดเจนและเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.02 ตามลำดับ  

อภิปรายผล 

 ด้านการปฏิสัมพันธ์ทางกายภาพ 

 ผู้โดยสารให้ความคิดเห็นในระดับมาก โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในด้านความเพียงพอ ความเหมาะสม 
และความสะดวกของส่ิงอำนวยความสะดวก เช่น จุดเช็กอินอัตโนมัติ (Self-Check-in Kiosk) และพื้นท่ีสำหรับ
ผู้โดยสารที่มีความต้องการพิเศษ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธงชัย จีระดิษฐ์ (2566) ซึ่งระบุว่าลักษณะทาง
กายภาพของท่าอากาศยานมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินงานของสายการบิน โดยเฉพาะในส่วนของ
พื้นที่เช็กอินและระบบลำเลียงสัมภาระที่มีความสะดวกและคล่องตัว นอกจากนี้ ยังสอดคล้องกับผลการศึกษา
ของ วรรภรณ์ ยาป่าคาย และอารีรัตน์ เส็นสด (2565) ท่ีพบว่าปัจจัยด้านการบริการมีผลต่อการเพิ่มรายได้ของ
ท่าอากาศยาน นอกเหนือจากความเพียงพอและความสะดวกของส่ิงอำนวยความสะดวกแล้ว การปฏิสัมพันธ์ทาง
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กายภาพระหว่างผู้โดยสารกับส่ิงแวดล้อมภายในท่าอากาศยานยังมีบทบาทสำคัญในการสร้างประสบการณ์การใช้
บริการท่ีดี โดยเฉพาะในด้านของการออกแบบพื้นท่ี การจัดวางอุปกรณ์ และการเข้าถึงบริการต่าง ๆ ได้อย่างไม่
ซับซ้อน ตัวอย่างเช่น การออกแบบเคาน์เตอร์เช็กอินและตู้คีออสให้มีความสูงเหมาะสมและมองเห็นได้ชัดเจน 
ช่วยลดความสับสนและเพิ่มความรวดเร็วในการใช้งานของผู้โดยสารทุกกลุ่ม รวมถึงการจัดพื้นที่รอและพื้นที่จัด
กระเป๋าให้มีป้ายสัญลักษณ์ที่เข้าใจง่าย และมีทางเดินที่ไม่แออัด ก็ส่งผลให้การไหลเวียนของผู้โดยสารเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพ 
 นอกจากนี้ การมีสิ่งอำนวยความสะดวกเฉพาะทาง เช่น ลิฟต์ ทางลาด หรือห้องน้ำสำหรับผู้โดยสารที่มี
ความต้องการพิเศษ ยังเป็นการสะท้อนถึงแนวคิด Universal Design ที่ไม่เพียงแต่ช่วยให้ผู้โดยสารทุกกลุ่ม
สามารถเข้าถึงบริการได้อย่างเท่าเทียม แต่ยังแสดงถึงความใส่ใจของท่าอากาศยานในคุณภาพของประสบการณ์
โดยรวม ทั้งนี้ การออกแบบที่ดีไม่เพียงส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเท่านั้น แต่ยังส่งผลต่อการลดภาระ
งานของเจ้าหน้าท่ี และเพิ่มประสิทธิภาพในการดำเนินงานโดยรวมของท่าอากาศยานอีกด้วย 

 ด้านการปฏิสัมพันธ์ทางจิตสำนึก 

 ด้านการปฏิสัมพันธ์ทางจิตสำนึกของผู้โดยสารกับท่าอากาศยานดอนเมืองสะท้อนให้เห็นถึงความสัมพันธ์
ระหว่างอารมณ์ ความรู้สึก และการรับรู้ที่เกิดขึ้นระหว่างการใช้บริการ ประสบการณ์ที่ดีของผู้โดยสารเกิดจาก
ความเข้าใจในบทบาทและเอกลักษณ์ของท่าอากาศยานท่ีไม่เน้นความหรูหรา แต่ให้ความสำคัญกับความรวดเร็ว
และความสะดวกในการเดินทาง ซึ่งสอดคล้องกับภาพลักษณ์ของสายการบินต้นทุนต่ำ (LCCs) ทำให้ผู้โดยสาร
รับรู้ถึงความเหมาะสมและตอบสนองต่อความต้องการในการเดินทางอย่างมีประสิทธิภาพ แม้ว่าการพยายาม
สะท้อนอัตลักษณ์ไทยผ่านงานศิลปะและการตกแต่งจะช่วยสร้างความรู้สึกอบอุ่นและเชื่อมโยงกับวัฒนธรรม
ท้องถิ่น แต่ข้อจำกัดด้านการออกแบบ เช่น แสงสว่างท่ีไม่สม่ำเสมอหรือการตกแต่งท่ีไม่โดดเด่นพอ อาจส่งผลให้
ผู้โดยสารบางกลุ่มรู้สึกถึงความไม่สมบูรณ์แบบของประสบการณ์โดยรวม อย่างไรก็ตาม บรรยากาศที่คับคั่งและ
การใช้เวลาภายในท่าอากาศยานที่สั ้นลง กลับช่วยลดความรู้สึกเบื่อหน่ายหรืออึดอัด ซึ ่งเป็นปัจจัยสำคัญท่ี
สนับสนุนให้ผู้โดยสารสามารถรับมือกับสภาพแวดล้อมท่ีมีความเร่งรีบและความหนาแน่นสูงได้ดี 
 นอกจากนี้การรับรู้และการตีความประสบการณ์ท่ีผู้โดยสารมีต่อตัวท่าอากาศยาน ยังมีผลต่อภาพลักษณ์
และความจงรักภักดีต่อบริการในระยะยาว หากท่าอากาศยานสามารถพัฒนาส่ิงแวดล้อมทางจิตใจ เช่น ปรับปรุง
แสงสว่าง เพิ่มจุดพักผ่อน หรือเสริมองค์ประกอบที่สะท้อนวัฒนธรรมท้องถิ่นอย่างมีเอกลักษณ์ อาจช่วยสร้าง
ความประทับใจและเพิ่มความรู้สึกเช่ือมโยงทางอารมณ์ให้กับผู้โดยสารได้มากขึ้น ส่งผลดีต่อการสร้างแบรนด์และ
ความพึงพอใจในภาพรวม 
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 ด้านการปฏิสัมพันธ์กับพนักงาน 

 ในด้านการปฏิสัมพันธ์กับพนักงาน ผู้โดยสารให้คะแนนในระดับสูงอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะในเรื่องของ
ความสุภาพและความมีอัธยาศัยดีของเจ้าหน้าที่ ทั้งนี้ พนักงานทุกคนแสดงออกถึงความเต็มใจในการให้บริการ
อย่างจริงใจและใส่ใจรายละเอียดในทุกขั้นตอน ทำให้ผู ้โดยสารรู้สึกได้รั บการดูแลอย่างอบอุ ่นและมั ่นใจ
ตลอดเวลาท่ีอยู่ในพื้นท่ีท่าอากาศยาน นอกจากนี้ พนักงานยังมีความพร้อมในการช่วยเหลือและตอบคำถามของ
ผู้โดยสารอย่างรวดเร็วและชัดเจน ซึ่งช่วยลดความกังวลและเพิ่มความสะดวกสบายในการใช้บริการ ทั้งนี้ 
สอดคล้องกับรายงานผลสำรวจของ AOT Satisfaction Survey ปี 2565 ท่ีช้ีให้เห็นว่าท่าอากาศยานดอนเมืองมี
การอบรมและพัฒนาศักยภาพพนักงานอย่างต่อเนื่องตามมาตรฐานสากล เช่น ICAO และ IATA เพื่อให้พนักงาน
มีความรู้และทักษะในการบริการท่ีเป็นเลิศ ซึ่งมีผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารและภาพลักษณ์ท่ีดีของ
ท่าอากาศยาน การปฏิสัมพันธ์ที่ดีนี้ไม่เพียงช่วยเพิ่มประสบการณ์ท่ีน่าประทับใจแก่ผู้โดยสาร แต่ยังส่งเสริมความ
ไว้วางใจและความเช่ือมั่นในระบบการให้บริการของท่าอากาศยานในภาพรวมอีกด้วย 

 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

 ในด้านขั้นตอนการให้บริการ ผู้โดยสารแสดงความพึงพอใจในระดับสูงอย่างชัดเจน โดยเฉพาะใน
กระบวนการท่ีเกี่ยวข้องกับการค้นหาข้อมูล การจัดการเท่ียวบินล่าช้า การสแกนสัมภาระ การจัดการคิว และการ
แจ้งข้อมูลต่างๆ ที่ดำเนินไปอย่างชัดเจน ทันเวลา และมีระบบที่เป็นระเบียบ ส่งผลให้ผู ้โดยสารได้รับความ
สะดวกสบายและความมั่นใจในการใช้บริการท่าอากาศยาน กระบวนการเหล่านี้ได้รับการออกแบบและบริหาร
จัดการอย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งในส่วนของเทคโนโลยีที่ทันสมัยและการประสานงานระหว่างหน่วยงานต่างๆ 
ภายในท่าอากาศยาน ทำให้ขั้นตอนการเช็กอิน การตรวจสัมภาระ และการขึ้นเครื่องเป็นไปอย่างรวดเร็วและ
ราบรื่น ลดความวุ่นวายและความกังวลใจของผู้โดยสารในช่วงเวลาท่ีสำคัญ นอกจากนี้ ข้อมูลและการแจ้งเตือน
เกี่ยวกับสถานะเที่ยวบินและการเปลี่ยนแปลงต่างๆ ยังถูกสื่อสารอย่างโปร่งใสและตรงเวลา ช่วยให้ผู้โดยสาร
สามารถวางแผนการเดินทางได้อย ่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับผลสำรวจของ AOT 
Satisfaction Survey ปี 2565 ท่ีระบุว่าผู้โดยสารประเมินความสะดวกและรวดเร็วในกระบวนการบริการต่างๆ 
ในระดับสูงด้วยความเป็นระบบและความใส่ใจในรายละเอียดของขั้นตอนการให้บริการนี้ ทำให้ท่าอากาศยาน
ดอนเมืองสามารถสร้างประสบการณ์ท่ีดีและน่าประทับใจแก่ผู้โดยสารได้อย่างต่อเนื่อง 

 ด้านการสื่อสารในท่าอากาศยาน 

 ด้านการสื่อสารในท่าอากาศยาน ผู้โดยสารให้ความพึงพอใจอย่างมากต่อการจัดการระบบสื่อสารที ่มี
ประสิทธิภาพและทันสมัย โดยเฉพาะระบบจอแสดงผลเที่ยวบิน (FIDS) ป้ายบอกทาง และบริการ Wi-Fi ที่มี
ความชัดเจน เข้าใจง่าย และใช้งานสะดวก ระบบจอแสดงผลและป้ายต่างๆ ถูกออกแบบมาอย่างพิถีพิถันโดย
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คำนึงถึงการใช้ขนาดตัวอักษรที ่อ ่านง่าย การใช้สีที ่สื ่อความหมายชัดเจน และการประยุกต์ใช้สัญลักษณ์
มาตรฐานสากล ทำให้ผู ้โดยสารสามารถติดตามข้อมูลสำคัญได้อย่างรวดเร็วและไม่สับสน  อย่างไรก็ตาม          
แม้ภาพรวมจะเป็นที่น่าพึงพอใจ แต่ยังมีข้อจำกัดในระบบเสียงประชาสัมพันธ์บางจุดของท่าอากาศยาน ซึ่งอาจ
ไม่ครอบคลุมพื้นที่ทั้งหมด ส่งผลให้ผู้โดยสารบางส่วนอาจพลาดข้อมูลสำคัญในเวลาที่จำเป็น ซึ่งเป็นประเดน็ท่ี
ต้องได้รับการปรับปรุงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการส่ือสารและสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้โดยสารมากยิ่งขึ้น ประเด็นนี้
สอดคล้องกับผลการศึกษาของ วราพัณณ์ ถิระภิรมย์ไชย และฉัตรปารี อยู่เย็น (2555) ที่ชี ้ว่าระบบเสียง
ประชาสัมพันธ์ยังไม่สามารถเข้าถึงผู้โดยสารได้ทั่วถึงในทุกพื้นที่ของท่าอากาศยาน ซึ่งเป็นโอกาสในการพัฒนา
ระบบเสียงให้ครอบคลุมและมีความชัดเจนยิ่งขึ ้น เพื่อเสริมสร้างประสบการณ์ที่ดีและความปลอดภัยใน
กระบวนการส่ือสารภายในท่าอากาศยาน 

 จากผลการวิจัย พบว่าท่าอากาศยานดอนเมืองสามารถตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้โดยสารในหลาย
มิติ ทั้งทางกายภาพ จิตสำนึก การบริการ การสื่อสาร และกระบวนการภายในท่าอากาศยาน สะท้อนถึงการ
พัฒนาท่ีสอดคล้องกับมาตรฐานการบินในระดับสากล อีกท้ังยังมีความเช่ือมโยงกับงานวิจัยก่อนหน้าและรายงาน
การสำรวจที่แสดงถึงการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง แม้จะมีข้อจำกัดบางประการ เช่น การออกแบบด้านบรรยากาศ 
และระบบเสียงที่ยังต้องปรับปรุง แต่โดยรวมแล้วผู้โดยสารได้รับประสบการณ์ที่ดีในระดับมาก ซึ่งเป็นปัจจัย
สำคัญในการสร้างความพึงพอใจและความภักดีต่อการใช้บริการในอนาคต 

สรุป 

 จากการศืกษางานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาประสบการณ์ของผู้โดยสารที่ใช้บริการท่าอากาศยาน
ดอนเมือง และนำเสนอแนวทางการพัฒนาท่ีมีเป้าหมายเพื่อยกระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารอย่างเป็นระบบ 
โดยใช้กรอบการวิเคราะห์ที่ครอบคลุมหลายมิติ ผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่าประสบการณ์ของผู้โดยสารได้รับอิทธพิล
จากปัจจัยหลัก 5 ด้าน ได้แก่ ด้านกายภาพ ซึ่งเกี่ยวข้องกับสภาพแวดล้อมและความสะดวกสบายของพื้นที่ใช้
สอยภายในสนามบิน ด้านจิตสำนึก ซึ่งสะท้อนถึงความรู้สึกและทัศนคติของผู้โดยสารต่อการเดินทาง ด้านการ
ส่ือสาร ซึ่งรวมถึงความชัดเจนของข้อมูลและช่องทางการส่ือสาร ด้านปฏิสัมพันธ์กับพนักงาน ท่ีมีบทบาทสำคัญ
ต่อความรู้สึกท่ีดีและความไว้วางใจของผู้โดยสาร และด้านขั้นตอนบริการท่ีมีความราบรื่นและมีประสิทธิภาพใน
ทุกขั้นตอนของการเดินทางภายในสนามบิน จากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึก งานวิจัยได้เสนอแนวทางการพัฒนาท่ี
สำคัญ ได้แก่ การบริหารจัดการพื้นท่ีใช้งานให้มีความเหมาะสมและตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารในด้าน
ความสะดวกสบายและความปลอดภัย การออกแบบบรรยากาศภายในสนามบินเพื่อสะท้อนอัตลักษณ์และสร้าง
ความประทับใจ รวมถึงการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรผ่านการอบรมท่ีมุ่งเน้นทักษะการส่ือสารและการจัดการ
สถานการณ์ฉุกเฉิน นอกจากนี้ ยังเสนอการปรับปรุงระบบแจ้งข้อมูลเท่ียวบินและช่องทางการส่ือสารออนไลน์ให้
มีความแม่นยำและเข้าถึงง่าย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการส่ือสารและลดความสับสนท่ีอาจเกิดขึ้น 

https://so08.tci-thaijo.org/index.php/dhammalife/index


462 
 

 
           https://so08.tci-thaijo.org/index.php/dhammalife/index 
 

Journal of Dhamma for Life, Volume 31 Issue 3 (July-September 2025) 
 

 งานวิจัยนี้มีคุณค่าในการเสริมสร้างความรู้และแนวทางปฏิบัติด้านการบริหารจัดการและพัฒนาบริการ
ภายในสนามบินดอนเมือง ซึ่งเป็นส่วนสำคัญในการตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารที่มีการเติบโตอย่าง
ต่อเนื่อง ท้ังยังเป็นพื้นฐานในการยกระดับศักยภาพการแข่งขันของสนามบินในระดับสากลอย่างยั่งย 

ข้อเสนอแนะ 

 องค์ความรู้ใหม่ที่ได้จาการวิจัย 

 ควรเผยแพร่ผลการวิจัยและข้อค้นพบต่อสาธารณะ รวมถึงหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง เช่น สำนักงานท่าอากาศ
ยาน การท่องเที่ยว และบริษัทสายการบิน เพื่อให้เกิดความรับรู้และการนำไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนาบริการ
สนามบินอย่างเป็นรูปธรรม โดยเฉพาะในเรื ่องของปัจจัยที่ส่งผลต่อประสบการณ์ผู้โดยสารและแนวทางการ
ปรับปรุงบริการในทุกขั้นตอน 

 ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย 

1. ให้ท่าอากาศยานดอนเมืองดำเนินการบริหารจัดการพื้นที่ใช้งานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น เพื่อรองรับ
ปริมาณผู้โดยสารท่ีเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

2. ส่งเสริมการอบรมพนักงานในด้านการสื่อสารและการช่วยเหลือในสถานการณ์ฉุกเฉิน เพื่อเพิ่มความ
มั่นใจและความพึงพอใจของผู้โดยสาร 

3. ปรับปรุงระบบการแจ้งข้อมูลเท่ียวบินและช่องทางการส่ือสารออนไลน์ให้แม่นยำและเข้าถึงง่าย 
4. พัฒนาและออกแบบบรรยากาศภายในสนามบินให้สอดคล้องกับอัตลักษณ์ของท่าอากาศยาน เพื่อสร้าง

ประสบการณ์ท่ีน่าประทับใจ 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

1. ควรขยายกลุ่มตัวอย่างให้ครอบคลุมผู้โดยสารต่างชาติ เพื่อศึกษาความต้องการและประสบการณ์ท่ี
หลากหลายมากขึ้น 

2. ควรใช้วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพควบคู่กับเชิงปริมาณ เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก หรือการสำรวจแบบ 
Focus Group เพื่อเจาะลึกประเด็นท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารในมิติท่ีกว้างขึ้น 

3. ศึกษาเพิ่มเติมในเรื่องของผลกระทบจากเทคโนโลยีดิจิทัลและนวัตกรรมใหม่ ๆ ที่นำมาใช้ในสนามบิน 
เพื่อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาท่ีทันสมัยและตอบโจทย์ยุคปัจจุบัน  
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