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ความพึงพอใจ คือ หัวใจของเรา

ท่าอากาศยานท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีสะดวกสบาย  
และได้มาตรฐานระดับสากลถือเป็นหนึ่งในความคาดหวัง
ของผูโ้ดยสาร ดงัน้ัน ภารกิจหลกัของบรษิทั ท่าอากาศยานไทย 
จาํกัด (มหาชน) (ทอท.) จึงเป็นการพัฒนาระบบการให้บรกิาร
ที่สนับสนุนให้ผู ้โดยสารสามารถเดินทางได้อย่างสะดวก
สบาย ทันเวลา ได้รับประสบการณ์ท่ีน่าประทับใจ และ 
ส่งเสรมิให้ผูโ้ดยสารทุกกลุม่โดยเฉพาะคนพิการและผูส้งูอายุ 

สามารถเข้าถึงบริการและสิ่งอ�ำนวยความสะดวกภายใน 
ท่าอากาศยานได้อย่างเท่าเทียมและปราศจากข้อจ�ำกัด 
นอกจากนี ้ทอท. ยังพจิารณาความคดิเหน็ของลูกค้าทุกกลุม่
ครอบคลุมผู้โดยสาร ผู้ประกอบการภายในท่าอากาศยาน 
และสายการบิน เพ่ือน�ำความคิดเห็นที่ได้รับมาพัฒนา 
การให้บริการที่ดีที่สุดแก่ผู้ใช้ท่าอากาศยานทุกคน
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1.	 ด�ำเนินการตาม “แผนแม่บทการบรหิารลูกค้าสัมพันธ์
ของ ทอท.” ปีงบประมาณ 2557 - 2562

2. ท�ำความเข้าใจต่อความต้องการของลูกค้าท้ังเชิงรุก
และเชิงรับผ่านโครงการบูรณาการจัดการเสียงของลูกค้า 
(Voice Of Customer: VOC) 

3. 	ด�ำเนินกิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์เพื่อสร้างแรงจูงใจและ 
เชื่อมความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าอย่างยั่งยืน 

4. 	ก�ำหนดช่องทางรับเรื่องร้องเรียนและข้อเสนอแนะ
ด้านการบริการ เพื่อพัฒนาการให้บริการอย่างเป็นระบบ

5.	 ส�ำรวจความพึงพอใจของลูกค้าอย่างต ่อเนื่อง 
โดยหน่วยงานภายในและองค์กรอสิระในระดบัสากล (ASQ)

6.	 พัฒนาสิ่งอ�ำนวยความสะดวกและการให้บริการ 
ท่ีครอบคลุมความต้องการของผู ้โดยสารทุกกลุ ่มตาม
กฎหมาย ตามหลักการออกแบบสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 
เพ่ือทุกคน (Universal Design) และแนวปฏิบัติ ท่ีดี 
ตามมาตรฐานสากล 

แนวทางการจัดการ 

		  • ส่งมอบบริการตามมาตรฐานสากล และตอบสนอง 
ความต้องการของลูกค้าแต่ละกลุ่มได้เหนือความคาดหมาย
		  • รับฟังความต้องการลูกค้าและจัดการข้อร้องเรียน 
อย่างเป็นระบบเพื่อน�ำไปสู่การพัฒนาอย่างต่อเนื่อง
		  • ส่งมอบบริการและก�ำหนดให้มีสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 
ทีค่รอบคลมุความต้องการของผูโ้ดยสาร ครอบคลมุคนพิการ
และผู้สูงอายุ

วัตถุประสงค์หลัก 
1. ร้อยละ 50 ของท่าอากาศยาน บรรลุเป้าหมาย

คะแนนประเมินผลด้านคุณภาพการให้บริการของ 
ท่าอากาศยาน (ASQ) ประจ�ำปี 2562 

2. ร้อยละ 100 ของท่าอากาศยาน ได้รับการตรวจ
ประเมินสิ่งอ�ำนวยความสะดวกส�ำหรับคนพิการและ 
ผู ้สูงอายุภายในท่าอากาศยานตามกรอบระยะเวลา 
ที่ก�ำหนด

ผลการดำ�เนินงานปี 2562

ความพึงพอใจของลูกค้าถือเป็นเป้าหมายในการให้บริการ 
ท่าอากาศยาน ทอท. จงึมุง่ยกระดบัการให้บรกิารท่ีสอดคล้อง
ตามมาตรฐานสากลและเตมิเตม็ความต้องการผ่านการรบัฟัง
เสียงของลูกค้าและการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ 
ทัง้นี ้คณุภาพการให้บรกิารถือเป็นหน่ึงในตวัชีวั้ดความส�ำเรจ็
องค์กร เน่ืองด้วยทอท.ตระหนกัดว่ีาความประทับใจของลกูค้า
จะสร้างรายได้และชื่อเสียงให้แก่องค์กรในระยะยาว

1. ร้อยละ 50 ของท่าอากาศยาน* บรรล ุ

เป้าหมายคะแนนประเมินผลด้านคุณภาพการ 

ให้บริการของท่าอากาศยาน (ASQ) ประจำ�ปี  

ต่อเนื่องทุกปี จนถึงปี 2565 

2. ร้อยละ 100 ของท่าอากาศยาน ได้รับ

การตรวจประเมินสิ่งอำ�นวยความสะดวกสำ�หรับ 

คนพิการและผู้สูงอายุภายในท่าอากาศยาน 

ตามกรอบระยะเวลาที่กำ�หนด 

ความพึงพอใจของลูกค้า

ความสำ�คัญ

เป้าหมาย 

หมายเหตุ 
*ครอบคลุม 6 ท่าอากาศยานของ ทอท.ที่เข้าร่วมประเมินผล
ด้านคุณภาพการให้บริการในปี 2562 โดยท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง 
เชียงราย และท่าอากาศยานหาดใหญ่ได้เข้าร่วมโครงการ 
อย่างเป็นทางการในปี 2562 เรียบร้อยแล้ว

ผู้มีส่วนได้เสีย

ลูกค้า พันธมิตรทางธุรกิจ ชุมชนและสังคม พนักงานผู้ถือหุ้นและนักลงทุน หน่วยงานกำ�กับดูแล

ดูรายละเอียด
เพิ่มเติมได้ที่
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โครงการประเมินคุณภาพการให�บริการท�าอากาศยาน (ASQ)* ป� 2562

ท�าอากาศยาน

แม�ฟ�าหลวง เชียงราย

ท�าอากาศยาน

หาดใหญ�

ท�าอากาศยาน

ภูเก็ต

ท�าอากาศยาน

เชียงใหม�

ท�าอากาศยาน

ดอนเมือง

ท�าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ

ผู�โดยสาร
มากกว�า 40 ล�านคน

ต�อป�

ผู�โดยสาร
25-40 ล�านคนต�อป�

ผู�โดยสาร
5-15 ล�านคนต�อป�

ผู�โดยสาร
2-5 ล�านคนต�อป�

4.33 คะแนน 3.97 คะแนน 4.49 คะแนน 4.21 คะแนน

4.36 คะแนน 4.06 คะแนน 4.56 คะแนน 4.25 คะแนน

ไม�สามารถบรรลุ
เป�าหมายรายป�
ที่ 4.64 คะแนน

ไม�สามารถบรรลุ
เป�าหมายรายป�
ที่ 4.32 คะแนน

ไม�สามารถบรรลุ
เป�าหมายรายป�
ที่ 4.52 คะแนน

ผู�โดยสาร
15-25 ล�านคนต�อป�

4.14 คะแนน

4.20 คะแนน

บรรลุเป�าหมายรายป�
ที่ 3.83 คะแนน

ผู�โดยสาร
2-5 ล�านคนต�อป�

4.03 คะแนน

3.96 คะแนน

บรรลุเป�าหมายรายป�
ที่ 3.90 คะแนน

บรรลุเป�าหมายรายป�
ที่ 4.04 คะแนน

ประเภท

ผลการดําเนินงาน

ป� 2562

สถานะ

ผลดําเนินงาน

ป� 2562

เป�าหมาย

ป� 2565**

หมายเหตุ

     *   คะแนน ASQ มีการวัดผลเป�นรายไตรมาสตามรอบป�ปฏิทิน โดยมีคะแนนเต็ม 5 คะแนน ค�าที่แสดงเป�นค�าเฉลี่ยของไตรมาส 1 - 3 ป� 2562

     ** ทอท.จัดทําแผนวิสาหกิจ ทอท. ฉบับทบทวน ป�งบประมาณ 2560 - 2565 และได�มีการปรับค�าเป�าหมายของตัวชี้วัดด�านคะแนนประเมินคุณภาพ

          การให�บริการของท�าอากาศยานของ ทอท.ในภาพรวมเพื่อให�สอดคล�องกับการดําเนินงานในป�จจุบัน

ทอท. ส�ำรวจความพึงพอใจของลกูค้าโดยองค์กรอสิระและส่วนงานภายในเป็นประจ�ำทกุปี ซึง่โครงการประเมนิความพึงพอใจ
ขององค์กรอิสระดังกล่าวเป็นมาตรฐานสากลที่ได้รับการยอมรับในกลุ่มอุตสาหกรรมให้บริการท่าอากาศยาน คือ “โครงการ
ประเมินคุณภาพการให ้บริการของท ่าอากาศยาน” (Airport  Service Qual i ty:  ASQ) ของสภาสมาคม 
ท่าอากาศยานระหว่างประเทศ (ACI) โดยปัจจุบันท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย และท่าอากาศยานหาดใหญ ่
ได้เข้าร่วมโครงการอย่างเป็นทางการในปี 2562 ซึง่เป็นปีแรกท่ีท่าอากาศยานท้ัง 6 แห่งของ ทอท. ได้เข้าร่วมโครงการดังกล่าว 
และมีผลการประเมิน ดังนี้

การสำ�รวจความพึงพอใจของลูกค้า

โครงการประเมินคุณภาพการให�บริการท�าอากาศยาน (ASQ)* ป� 2562

ท�าอากาศยาน
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ท�าอากาศยาน

หาดใหญ�
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2-5 ล�านคนต�อป�
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4.36 คะแนน 4.06 คะแนน 4.56 คะแนน 4.25 คะแนน
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เป�าหมายรายป�
ที่ 4.64 คะแนน
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หมายเหตุ

     *   คะแนน ASQ มีการวัดผลเป�นรายไตรมาสตามรอบป�ปฏิทิน โดยมีคะแนนเต็ม 5 คะแนน ค�าที่แสดงเป�นค�าเฉลี่ยของไตรมาส 1 - 3 ป� 2562

     ** ทอท.จัดทําแผนวิสาหกิจ ทอท. ฉบับทบทวน ป�งบประมาณ 2560 - 2565 และได�มีการปรับค�าเป�าหมายของตัวชี้วัดด�านคะแนนประเมินคุณภาพ

          การให�บริการของท�าอากาศยานของ ทอท.ในภาพรวมเพื่อให�สอดคล�องกับการดําเนินงานในป�จจุบัน
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ความพ�งพอใจโดยรวมเฉลี่ย 6 ท�าอากาศยาน

ผู�โดยสาร

4.23 คะแนน

ผู�ประกอบการ สายการบิน

3.72 คะแนน 3.32 คะแนน

หมายเหตุ ความพ�งพอใจคิดจากคะแนนเต็ม 5 คะแนน

ท�าอากาศยานสุวรรณภูมิติด World’s Top 100 Airports 2019 และ Best Airport 2019

ผลสํารวจความพงึพอใจของนักเดินทางทัว่โลก ในป� 2561 - 2562 โดย SKYTRAX

ซึ่งเป�นองค�กรจัดอันดับอิสระสําหรับสายการบินและท�าอากาศยาน ได�ยกย�องให�

ท�าอากาศยานสุวรรณภูมเิป�น World’s Top 100 Airports 2019 ในอนัดบัที ่46 

จากท้ังหมดกว�า 550 ท�าอากาศยาน และเป�น Best Airport 2019 ในอันดับที่ 7

สําหรับท�าอากาศยานขนาด 60 - 70 ล�านคน

ทอท. ยังได้ด�ำเนนิ “โครงการเข้าถึงความต้องการของลกูค้า” 
ครอบคลมุทัง้ผูโ้ดยสาร ผูป้ระกอบการ และสายการบนิ จากทัง้ 
6 ท่าอากาศยานเป็นประจ�ำทุกปี โดยท�ำแบบส�ำรวจ การ
สัมภาษณ์แบบตัวต ่อตัว  และการสัมภาษณ์ เชิ งลึก  
เพ่ือรับทราบความคาดหวัง สิ่งท่ีสร้างความพึงพอใจและ 
ไม่พึงพอใจ ตลอดจนความภักดี ซึ่งผลการประเมินเฉลี่ย 
จากทั้ง 6 ท่าอากาศยาน พบว่า ผู้โดยสารมีระดับความ 
พึงพอใจท่ี 4.23 คะแนน ผูป้ระกอบการมรีะดบัความพึงพอใจท่ี 

3.72 คะแนน และสายการบินมีระดับความพึงพอใจที่ 3.32 
คะแนน จากคะแนนเตม็ 5 คะแนน ส่วนประเดน็ทีเ่ป็นโอกาส
ในการพัฒนา ได้แก่ ความเพียงพอและคณุภาพของสิง่อ�ำนวย
ความสะดวก เช่น จ�ำนวนที่จอดรถ ที่นั่ง ห้องสุขา สายพาน
ล�ำเลยีงสัมภาระ รวมถึงความยิม้แย้มแจ่มใสเตม็ใจให้บรกิาร
ด้วยความรวดเรว็ของเจ้าหน้าท่ี ซึง่ ทอท.จะน�ำผลการส�ำรวจ
ดังกล่าวมาปรับใช้เพ่ือก�ำหนดกลยุทธ์และพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการอย่างเร่งด่วนต่อไป

ประเด็นที่พบ 

1. ความเพียงพอและคุณภาพ

	 ของสิ่งอำ�นวยความสะดวก เช่น 	

	 จำ�นวนที่นั่งพักผู้โดยสาร ปริมาณ

	 ที่จอดรถ ความสะอาดของห้องน้ำ�

2. ราคาสินค้าภายในท่าอากาศยาน

ประเด็นที่พบ 

1.	ความพร้อมของสิ่งอำ�นวยความ	

	 สะดวก เช่น สายพานลำ�เลียง 

	 สัมภาระ สะพานเทียบเครื่องบิน 

	 ลิฟต์ เคาน์เตอร์เช็กอิน

2.	ความยิ้มแย้มแจ่มใสเต็มใจ

	 ให้บริการของเจ้าหน้าที่

ประเด็นที่พบ 

1.	ความเพียงพอและคุณภาพ

	 ของสิ่งอำ�นวยความสะดวก เช่น 	

	 ปริมาณที่จอดรถ ความเพียงพอ

	 ของป้ายบอกทาง 

2.	ทัศนียภาพภายในอาคารผู้โดยสาร 

3.	ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหา	

	 ของเจ้าหน้าที่ 


