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บทคัดย่อ

	 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นท่าอากาศยานใหญ่ที่สุดของประเทศไทย ภายใต้การก�ำกับดูแลของบริษัท ท่า

อากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) (ทอท.) เป็นศูนย์กลางการบินในภูมิภาคเอเชียอาคเนย์ มีบทบาทเป็นประตูสู่นานาชาต ิ

(International Gateway) และประตูสู่ประเทศไทย นวัตกรรมท่ีส�ำคัญในการน�ำมาให้บริการผู้โดยสาร ได้แก่ (1) การ

คัดกรองผู้มาใช้บริการท่าอากาศยาน (Terminal Screening) เพื่อป้องกันการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนาสายพันธุ์

ใหม่ 2019 (COVID-19) (2) ตู้ประชาสัมพันธ์อัตโนมัติ (KIOSK) เพื่อให้บริการถามตอบในสิ่งที่ผู้โดยสารอยากรู้ สอดคล้อง

กับแนวคิด “สนามบินพูดได้” (3) AOT AIRPORTS แอปพลิเคชัน (Application) เพื่ออ�ำนวยความสะดวกในการเข้าถึง

การให้บริการ สอดคล้องกับแนวคิด “สนามบินมีชีวิต” ผ่านสมาร์ทโฟนในมือของผู้โดยสาร (4) ระบบเช็คอินด้วยตนเอง

อัตโนมัติ (Auto Check-in System) หรือระบบ CUSS ซ่ึงจะช่วยลดเวลาในการเช็คอินของผู้โดยสาร (5) ระบบรับรู้รายได้ 

(Revenue Recognition System: RR System) เพื่อรับรู้ข้อมูลการขายและบริการสินค้าของผู้ประกอบการแบบ Real 

time ทั้งน้ี การน�ำนวัตกรรมการให้บริการผู้โดยสารมาใช้ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด จะต้องมีการจัดการที่มีประสิทธิภาพ 

โดยมีองค์ประกอบที่ส�ำคัญ ได้แก่ ผู้น�ำองค์การ กลยุทธ์องค์การ การมีส่วนร่วม วัฒนธรรมองค์กร และโครงสร้างองค์กร 

คู่ขนานไปกับการท�ำงานของบุคลากรที่มีความมุ่งม่ันอย่างต่อเนื่อง สอดคล้องกับค�ำขวัญของ ทอท. คือ “ปลอดภัย คือ 

มาตรฐาน บริการ คือ หัวใจ”
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Abstract

	 Suvarnabhumi Airport is Thailand’s the largest airport under the supervision of the Airports 

of Thailand Public Company Limited (AOT) and being the hub of aviation in Southeast Asia. Its role 

is International Gateway or gateway to Thailand. Key innovations of passenger services include (1) 

terminal screening of airport passengers to prevent the spread of the novel coronavirus disease 2019 

(COVID-19) (2) public relations Kiosk to provide Q&A service for the passengers. Which is consistent 

with the concept “Airport can talk” (3) AOT AIRPORTS Application to facilitate access to services 

การจัดการนวัตกรรมการให้บริการผู้โดยสาร ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
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consistent with the concept “A living airport” through smartphones in the hands of passengers 

(4) automatic Self Check-in System or CUSS system, which reduces passengers’ check-in time (5)  

Revenue Recognition System: RR System to recognize sales and service information of entrepreneurs 

in real time .In this regard, the use of innovations in passenger service to achieve maximum efficiency. 

It has to be managed effectively. The key components are organizational leaders, corporate strategy, 

participation corporate culture and organizational structure. Parallel to the work of personnel with 

continuous commitment. This is in line with AOT’s motto, “Safety is the Standard, Service is the Heart”.

Keywords: service innovation, innovation management, Suvarnabhumi Airport

บทน�ำ
	 บริษัทท่าอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) หรือ 

ทอท. เป็นรฐัวสิาหกจิสงักดักระทรวงคมนาคม เป็นองค์การ

บริหารงานท่าอากาศยานระดับแห่งชาติของไทย เริ่มเปิด

ด�ำเนินการตั้งแต่วันที่ 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2522 เพ่ือด�ำเนิน

กจิการท่าอากาศยานต่างๆ ให้มมีาตรฐานและประสทิธภิาพ 

โดยกระทรวงการคลังถือหุ้นร้อยละ 70 ในพ.ศ. 2564 มี

ท่าอากาศยานภายใต้การก�ำกับดูแล จ�ำนวน 6 แห่ง ได้แก ่

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (ทสภ.) ท่าอากาศยานดอนเมือง 

(ทดม.) ท่าอากาศยานเชียงใหม่ (ทชม.) ท่าอากาศยานแม่

ฟ้าหลวง เชียงราย (ทชร.) ท่าอากาศยานภูเก็ต (ทภก.) 

และท่าอากาศยานหาดใหญ่ (ทหญ.) (กระทรวงคมนาคม 

2564)

	 รายได้ของ ทอท.มาจากการประกอบกิจการ 2 

ประเภท ได้แก่ รายได้จากกิจการการบิน (Aeronautical 

Revenue) ได้แก่ ค่าธรรมเนยีมในการขึน้ลงของอากาศยาน 

(Landing Charge) ค่าธรรมเนียมที่เก็บอากาศยาน  

(Parking Charge) ค ่าธรรมเนียมการใช ้สนามบิน  

(Passenger Service Charge) และค่าเครื่องอ�ำนวยความ

สะดวก (Aircraft Service Charge) และรายได้ท่ีไม่เก่ียว

กับกิจการการบิน (Non Aeronautical Revenue) ได้แก่ 

รายได้ส่วนแบ่งผลประโยชน์ (Concession Revenue) ค่า

เช่าส�ำนักงานและค่าเช่าอสงัหารมิทรพัย์ (Office and Real 

Property Rents) และรายได้จากการให้บริการ (Service 

Revenue) ทั้งนี้ ในการด�ำเนินงาน ท่าอากาศยาน ทอท. 

ยังมีผู ้ประกอบการภายนอกเป็นผู ้ด�ำเนินการเกี่ยวกับ

การให้บริการที่จ�ำเป็นบาง ส่วน เช่น บริษัท การบินไทย 

จ�ำกัด (มหาชน) และบริษัท ไทย แอร์พอร์ต กราวด์ เซอร์

วิสเซส จ�ำกัด ซ่ึงเป็นผู้ให้บริการภาคพื้นดิน รวมทั้งการ

ให้บริการผู้โดยสารตามสัญญาอนุญาตให้ด�ำเนินกิจการ

ภายในท่าอากาศยานซ่ึงท�ำกับบริษัทดังกล่าว นอกจากนี้ยัง

มีผู้ประกอบการรายอ่ืนท่ีให้บริการร้านค้าปลีก สิ่งอ�ำนวย

ความสะดวกในการเก็บสินค้า รถลีมูซีน บริการท่ีจอดรถ 

และสิ่งอ�ำนวยความสะดวกประเภทต่างๆ โดยผู้ประกอบ

การต่างๆ เหล่านี้ จะต้องช�ำระค่าตอบแทนส่วนแบ่งผล

ประโยชน์ (Concession Fees) ค่าเช่าพื้นท่ี (Rent) และ

ค่าบริการ (Service Charges) ส่วนผู้เช่าพื้นท่ีบางรายที่

ไม่ได้เข้าท�ำสัญญาอนุญาตให้ด�ำเนินกิจการนั้นจะช�ำระ

เพียงค่าเช่าพื้นท่ีและค่าบริการให้ ทอท. เท่านั้น (บริษัท

ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) 2564) ทอท.สามารถ

ท�ำรายได้ให้ประเทศในแต่ละปีเป็นจ�ำนวนมหาศาล โดยมี

รายได้รวมใน พ.ศ 2560 จ�ำนวน 56,301.40 ล้านบาท ใน 

พ.ศ 2561 จ�ำนวน 61,918.81 ล้านบาท ใน พ.ศ 2562 

จ�ำนวน 64,384.75 ล้านบาท และใน พ.ศ 2563 จ�ำนวน 

33,129.95 ล้านบาท (ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย 

2564)

	 ปัจจัยที่ส�ำคัญที่ ทอท.น�ำมาใช้ในการให้บริการผู้

โดยสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ คือ การน�ำนวัตกรรมมาใช้

ในการจัดการท่าอากาศยาน เพื่อผู้โดยสารเพื่อให้เกิดความ

ปลอดภยั สะดวก รวดเรว็ และก่อให้เกดิความพงึพอใจตัง้แต่

การเข้ามาใช้บริการท่าอากาศยานจนกระท่ังเดินทางออก

ไปจากท่าอากาศยานโดยสวัสดิภาพ โดยเป็นนวัตกรรม

ที่โดดเด่น สามารถให้บริการผู้โดยสารได้เป็นจ�ำนวนมาก 
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ได้แก่ นวัตกรรม Terminal Screening การคัดกรองผู้

มาใช้บริการท่าอากาศยาน (Terminal Screening) เพื่อ

ป้องกันการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนาสายพันธุ์ใหม่ 

2019 (COVID-19) ตู้ประชาสัมพันธ์อัตโนมัติ (KIOSK) เป็น

สือ่ประชาสัมพันธ์ทางจอภาพรปูแบบใหม่ แบบต้ังอยูเ่ฉพาะ

จุด กระจายครอบคลุมไปในพ้ืนที่อาคารผู้โดยสาร ซ่ึงใน

ปัจจุบันก�ำลังได้รับความนิยมเป็นอย่างมาก สอดคล้องกับ

แนวคิด “สนามบินพูดได้” แอปพลิเคชัน(AOT AIRPORTS 

Application) ใหม่ท่ีจัดท�ำขึ้นเพื่ออ�ำนวยความสะดวกแก่

ผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับแนวคิด “สนามบินมีชีวิต” ระบบ

เช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติ (Auto Check-in System) 

หรือระบบ CUSS ซึ่งจะช่วยลดเวลาในการเช็คอินของผู้

โดยสาร และระบบรับรู้รายได้ (Revenue Recognition 

System: RR System) เพื่อรับรู้ข้อมูลการขายและบริการ

สินค้าของผู้ประกอบการแบบ Real time นอกจากนี้ ยัง

มีนวัตกรรมที่ส�ำคัญในการให้บริการอื่นๆ ได้แก่ นวัตกรรม

ระบบที่จอดรถอัจฉริยะ (Parking Guidance System) 

นวัตกรรมป้ายรถโดยสารอัจฉริยะ นวัตกรรมระบบตรวจ

ค้นการใช้เคร่ืองสแกน Full Body Scanner และการ

ติดต้ังจุดโมบาย ชาร์จเจอร์ (Mobile charger) เป็นต้น 

(บริษัทท่าอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน), 2564)

	 รัฐบาลได้ก�ำหนดท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เป็น

ท่าอากาศยานหลักของประเทศ และเป็นศูนย์กลางการบิน

ในภูมิภาคเอเชียอาคเนย์ มีบทบาทเป็น ประตูสู่นานาชาติ 

(International Gateway) และประตูสู่ประเทศไทยใน

ฐานะท่าอากาศยานศูนย์กลางภูมิภาคอาเซียน โดยผลักดัน

ให้เป็น Transit & Transfer Hub ของภูมิภาคในอนาคต 

นับเป็นท่าอากาศยานนานาชาติขนาดใหญ่ที่มีความส�ำคัญ

ต่อการส่งเสริมและพัฒนาความเจริญด้านเศรษฐกิจ สังคม 

การท่องเที่ยว และด้านอื่นๆ ของประเทศเป็นอย่างมาก 

อย่างไรก็ตาม ถึงแม้ว่า ทอท.จะมีการลงทุนพัฒนาสนาม

บินต่อเน่ืองเพ่ือเตรียมพร้อมรับยุครุ่งเรืองของตลาดการ

ท่องเท่ียวไทยอีกครั้ง แต่ยังพบว่าการด�ำเนินงานของ 

ทอท.ที่ผ่านมา ยังมีปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการผู้

โดยสารหลายประการ เช่น ไม่มีรูปแบบในการด�ำเนินงาน

ที่เป็นมาตรฐานที่ชัดเจน และต่อเนื่อง ข้อจ�ำกัดทางด้านงบ

ประมาณ อัตราก�ำลังของเจ้าหน้าที่ ขั้นตอนระเบียบทาง

ราชการที่เป็นอุปสรรค ไม่สามารถปรับปรุงพัฒนาทางด้าน

วัสดุอุปกรณ์ที่เป็นเทคโนโลยีที่ทันสมัยได้อย่างคล่องตัวทัน

เวลากับจ�ำนวนผู้โดยสารท่ีเพิ่มข้ึน ขาดการประชาสัมพันธ ์

รวมถงึข้อจ�ำกดัทางด้านการตดิตามและประเมนิผล (บรษิทั

ท่าอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) 2563) ดังนั้น หน่วย

งานท่ีเก่ียวข้องจะต้องหาแนวทางในการป้องกันและแก้ไข

เพื่อมิให้เกิดปัญหาที่อาจส่งผลกระทบต่อการให้บริการแก่

ผู้โดยสาร รวมถึงภาพพจน์ของประเทศต่อไป

	 จากที่ได้กล่าวมาดังกล่าวข้างต้น แสดงให้เห็น

ว่าการให้บริการผู้โดยสารของบริษัทท่าอากาศยานไทย 

จํากัด (มหาชน) (ทอท.) มีความส�ำคัญอย่างยิ่งต่อการ

สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้โดยสาร จ�ำเป็นอย่างยิ่งท่ี ทอท.

จะต้องมีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพในการให้บริการ

ด้วยการจัดการนวัตกรรมท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อรองรับ

การเปลี่ยนแปลงทางด้านเศรษฐกิจ เทคโนโลยี และการ

คมนาคมขนส่งทางอากาศ ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงต้องการศึกษา 

เรื่อง การจัดการนวัตกรรมการให้บริการผู้โดยสาร ของท่า

อากาศยานสุวรรณภูมิ โดยมุ่งหวังว่าผลของการศึกษาใน

ครั้งนี้จะเป็นแนวทางหนึ่งท่ีอาจน�ำไปสู่การประยุกต์ใช้ใน

การวางแผนการจัดการนวัตกรรมการให้บริการผู้โดยสาร 

ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ให้มีประสิทธิภาพและมี

ประสิทธิผลมากยิ่งข้ึนต่อไป

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1. เพื่อวิเคราะห์องค์ประกอบของการจัดการ

นวัตกรรม

	 2. เพื่อวิเคราะห์บริบทการจัดการนวัตกรรมการ

ให้บริการผู้โดยสาร ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

	 3. เพื่อน�ำเสนอแนวทางการจัดการนวัตกรรมการ

ให้บริการผู้โดยสาร ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

การวิเคราะห์องค์ประกอบของการจัดการนวัตกรรม

	 1. ความหมายของนวัตกรรม

	 ส�ำนักงานนวัตกรรมแห่งชาติ (องค์การมหาชน) 

(2560) ได้ก�ำหนดความหมายของนวตักรรมไว้ว่า นวตักรรม 

คอื “สิง่ใหม่ท่ีเกดิจากการใช้ความรู ้และความคดิ สร้างสรรค์

ท่ีมีประโยชน์ต่อเศรษฐกิจและสังคม” นวัตกรรมนับเป็น 

กระบวนการทีเ่กดิจากการน�ำความรูแ้ละความคดิสร้างสรรค์

มาผนวกกับความสามารถในการบริหารจัดการ เพื่อสร้าง

ให้เกิดเป็นธุรกิจนวัตกรรมหรือธุรกิจใหม่ อันจะน�ำไปสู่

การลงทุนใหม่ที่ส่งผลต่อการเพิ่มขีดความสามารถในการ



วารสารวิชาการมหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย
ฉบับสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ปีที่ 12 ฉบับที่ 1 ประจ�ำเดือน มกราคม-เมษายน 2565 27

แข่งขันของประเทศ

	 ถนอมพร เลาหจรัสแสง (2560) กล่าวว่า นวตักรรม 

หมายถึง แนวคิด วิธีการปฏิบัติ หรือส่ิงประดิษฐ์ใหม่ท่ียัง

ไม่เคยมีการใช้มาก่อนหรือเป็นการดัดแปลงจากของเดิมที่

มีอยู่แล้วให้ทันสมัย และน�ำมาใช้ให้เกิดผลดียิ่งข้ึน

	 วรากร ศิริสิทธิ์ (2562) กล่าวว่า นวัตกรรม หมาย

ถึง สิ่งต่างๆ ทั้งที่เป็นแนวคิด วิธีการปฏิบัติ รวมถึงสิ่ง

ประดิษฐ์และผลิตภัณฑ์ ตลอดจนกระบวนการอันเกิดจาก

การใช้ความรู้หรือเทคนิคใหม่ๆ เพื่อให้เกิดผลิตภัณฑ์ใหม่

หรือปรับปรุงผลิตภัณฑ์หรือสิ่งเดิมที่ดีกว่าเดิม เพิ่มมูลค่า

ให้กับผลิตภัณฑ์ในการตอบสนองความต้องการหรือการ

พัฒนาคุณภาพชีวิตให้ดีขึ้น

	 ศศิมา สุขสว่าง (2563) กล่าวว่า นวัตกรรม หมาย

ถึง การใช้ความคิดสร้างสรรค์เพื่อพัฒนาหรือประดิษฐ์สิ่ง

ใหม่ๆ เช่น บริการ ผลิตภัณฑ์ หรือกระบวนการใหม่ๆ ท่ี

มีคุณค่าและมีประโยชน์ต่อเศรษฐกิจและสังคม สามารถ

ขยายผลต่อได้เชิงพาณิชย์หรือขายได้

	 ขวัญชนก พุทธจันทร์ (2563) กล่าวว่า นวัตกรรม 

หมายถึง การคิดค้นหรือการกระท�ำใหม่ๆ เพื่อให้เกิดการ

เปล่ียนแปลงในทางที่ดีขึ้น

	 สุรอรรถ ศุภจัตุรัส (2564) กล่าวว่า นวัตกรรม 

หมายถึง สิ่งประดิษฐ์ใหม่ๆ ที่น�ำมาใช้ในเชิงพาณิชย์อย่าง

ต่อเนื่อง เพื่อให้เกิดคุณค่าและประโยชน์

	 ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย (2564) กล่าว

ว่า นวัตกรรม หมายถึง สิ่งใหม่ที่เกิดจากการใช้ความรู้และ

ความคิดสร้างสรรค์ท่ีมีประโยชน์ต่อเศรษฐกิจและสังคม

	 Joan Butters (2021) กล่าวว่า นวัตกรรม หมาย

ถึง การเปลี่ยนแปลงแนวคิด วิธีการ อุปกรณ์ ที่สร้างมิติใหม่ 

โดยมีเป้าหมายเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพ ประสิทธิผลหรือ

ความได้เปรียบในการแข่งขัน

	 Jens-Uwe Meyer (2020) กล่าวว่า นวัตกรรม 

หมายถึง กระบวนการปรับปรุงผลิตภัณฑ์หรือบริการให้

ทันสมัยอย่างต่อเนื่อง โดยใช้กระบวนการใหม่ การแนะน�ำ

เทคนิคใหม่ หรือการสร้างแนวคิดที่ประสบความส�ำเร็จเพื่อ

สร้างมูลค่าใหม่

	 กล่าวโดยสรุป นวัตกรรม หมายถึง กระบวนการ

ประดิษฐ์ คิดค้น ปรับปรุง พัฒนา ผลิตภัณฑ์หรือการให้

บริการ โดยเป็นท้ังในมิติทางกระบวนการ วัตถุ และความ

คิดใหม่ เพื่อประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจ และสังคม

	 2. ประเภทของนวัตกรรม

	 ได้มีหน่วยงานและนักวิชาการ ได้แบ่งประเภท

ของนวัตกรรมในลักษณะท่ีแตกต่างกันออกไป ดังนี้

	 ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย (2564) ได้แบ่ง

นวัตกรรมออกเปน 4 ประเภท ดังนี้

	 1 .  นวัตกรรม ท่ี เ กิดจากการปรับปรุ งหรือ

เปลี่ยนแปลงจากสิ่ ง ท่ี เป ็นป ัจจุ บัน ( Incremental  

Innovation) เช่น การเปลี่ยนกระบวนการหรือการลดขั้น

ตอนท่ีไม่จ�ำเป็น ซ่ึงผลลัพธ์ท่ีได้จะช่วยลดเวลา ลดต้นทุน

หรือในบางกรณีอาจสามารถสร้างตลาดใหม่ได้

	 2. นวัตกรรมท่ีเกิดข้ึนใหม่และสามารถสร้างผล 

กระทบ (Breakthrough Innovation) ผลกระทบต่อธุรกิจ 

เช่น การเกิดข้ึนของสมาร์ทโฟน (Smartphone) ที่ส่งผล

ต่อยอดขายโทรศัพท์มือถือแบบเดิมและยอดรายได้จาก

บริการส่งข้อความ (Message) ท่ีลดลง

	 3. นวัตกรรมที่เกิดจากการปรับปรุงกระบวนการ

ภายในจนเกิดเป ็นรูปแบบใหม่ของการด�ำเนินธุรกิจ  

(Business Model Innovation) เช่น ผู้ผลิตคอมพิวเตอร์

รายหนึ่งได้สร้างรูปแบบการผลิตแบบ “Build-to-order” 

ท่ีลูกค้าสามารถก�ำหนด specification ของคอมพิวเตอร์

ที่ต้องการได้เอง ท�ำให้บริษัทสามารถลดต้นทุนการขาย

ผ่านร้านค้าปลีก

	 4. นวัตกรรมท่ีเปลี่ยนแปลงธุรกิจเดิมอย่างสิ้นเชิง 

(New Venture Innovation) ซ่ึงต้องมีท้ังการปรับทักษะ

การท�ำธุรกิจและการเข้าสู่ตลาดใหม่ เช่น ผู้ผลิตปากกา

ลูกลื่นชื่อดังในอดีตที่โดนผลกระทบ (disrupt) ท�ำให้ธุรกิจ

ต้องปรับตัวโดยเข้าสู่อุตสาหกรรมผลิตไฟแช็กและมีดโกน

หนวดแทนเพื่อรักษาระดับรายได้ของบริษัท

	 ศศิมา สุขสว่าง (2563) กล่าวว่า นวัตกรรมแบ่ง

ได้เป็น 10 ประเภท ดังนี้

	 1. นวตักรรมโมเดลธรุกจิแบบใหม่ (Profit Model) 

เป็นการสร้างรูปแบบการท�ำรูปแบบโมเดลธุรกิจเพ่ือให้มี

รายได้เพิ่มข้ึนหรือขายสินค้าได้แพงข้ึน เพื่อสร้างก�ำไรมาก

ขึ้น หรือเป็นวิธีการที่องค์กรจะเปลี่ยนมูลค่าของบริการให้

เป็นก�ำไร

	 2. นวัตกรรมจากการสร้างเครือข่าย (Network 

Values) เป็นการสร้างความร่วมมือเพื่อให้เกิดมูลค่าหรือ

สร้างคุณค่าใหม่ๆ โดยการท�ำงานร่วมหรือสร้างเครือข่าย

กับคนอื่น ๆ  เช่น Third Party, Vender, Cluster เป็นต้น
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	 3. นวตักรรมจากการปรบัเปลีย่นรูปแบบโครงสร้าง

องค์กร (Structure) เป็นรูปแบบการบริหารบุคลากรใหม่ๆ 

และกระบวนตัดสินใจในโครงสร้างองค์กร

	 4. นวัตกรรมในการพฒันากระบวนการ (Process) 

เช่น การผลิต และบริการแบบใหม่ๆ

	 5. นวัตกรรมการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ ให้มี

ประสิทธิภาพ (Product Performance) เพื่อให้สินค้ามี

คุณสมบัติ ความสามารถของการบริการ หรือผลิตภัณฑ์ท่ี

แปลกใหม่แตกต่างไปจากเดิม

	 6. นวัตกรรมที่ได้จากกระบวนการพัฒนาระบบ 

(Product System) เพื่อปรับปรุงกระบวนการผลิต และ

วิธีที่สร้างมูลค่าเพิ่มโดยการเพิ่มส่วนเสริม บริการเสริมให้

กับผลิตภัณฑ์และบริการ

	 7. นวัตกรรมการให้บริการ (Service) เป็นการ

ให้บริการในรูปผแบบใหม่ๆ ให้สอดคล้องกับความต้องการ

ของกลุ่มเป้าหมาย

	 8. นวตักรรมในการสร้างช่องทางใหม่ๆ (Channel) 

เพื่อการส่งมอบผลิตภัณฑ์หรือบริการให้ถึงมือผู้บริโภคหรือ

ติดต่อกับลูกค้า

	 9. นวตักรรมในการสร้างตราสนิค้าและภาพลักษณ์ 

(Brand) เพื่อให้มีความน่าจดจ�ำในแง่ดี ให้มีคุณค่า

	 10. นวตักรรมในการสร้างรปูแบบการตดิต่อลกูค้า 

(Customer Experience) ให้มีประสบการณ์ที่จะท�ำให้ผู้

บริโภคจดจ�ำบริการหรือผลิตภัณฑ์ได้

	 Daniel ZAPFL (2021) กล่าวว่า นวัตกรรมแบ่ง

ได้เป็น 7 ประเภท ดังนี้

	 1. นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์

ที่เป็นวัสดุและบริการท่ีจับต้องไม่ได้ เช่น การให้บริการท่ี

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและลูกค้าจะได้มาเอง

ด้วยนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ บริษัทได้รับเงินและพยายาม

สร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง

	 2. นวัตกรรมการบริการ เปรียบเสมือนนวัตกรรม

ผลิตภัณฑ์เมื่อต้องขายตรงไปยังลูกค้า การให้ค�ำปรึกษา

ด้านประกนัภยัหรอืการจดัการ แม้ว่าจะไม่มกีารขายบริการ

อย่างจริงจัง เช่น ในกรณีของบริษัทผู้ผลิตแต่ละบริษัทยัง

คงให้บริการแก่ลูกค้าของตน เช่น ในด้านโลจิสติกส์ การ

ร้องเรียน ค�ำแนะน�ำในการขาย ฯลฯ แม้ว่าจะไม่ได้ขาย

อย่างจริงจังก็ตาม แต่เป็นการสร้างความแตกต่างและให้

ลูกค้ามีความกระตือรือร้นในการซ้ือสินค้า

	 3. นวัตกรรมรูปแบบธุรกิจ เป็นวิธีที่การบริหาร

จัดการท่ีสร้างรายได้ครอบคลุมนวัตกรรมในด้านกลยุทธ ์

การตลาด ห่วงโซ่อุปทาน การสร้างมูลค่า การก�ำหนดราคา 

หรือโครงสร้างต้นทุน

	 4. นวัตกรรมกระบวนการและเทคโนโลยี เช่น 

การสร้างผลิตภัณฑ์และบริการ เทคโนโลยีสารสนเทศ การ

ปรับปรุงคุณภาพ หรือรูปแบบการประหยัดต้นทุนซึ่งมักจะ

ควบคู่ไปกับนวัตกรรมกระบวนการและเทคโนโลยี

	 5. นวัตกรรมองค์กร ส่งผลต่อกระบวนการและ

โครงสร้างองค์กร สิ่งเหล่านี้อาจเป็นนวัตกรรมกระบวนการ

ขององค์กรหรือนวัตกรรมการจัดการ เป็นเครื่องมือใหม่

ส�ำหรับวัดความพึงพอใจของลูกค้าหรือเพิ่มประสิทธิภาพ

กระบวนการจัดส่งสินค้าเพื่อลดต้นทุน

	 6. นวัตกรรมทางสังคม เป็นนวัตกรรมที่ผล

ประโยชน์อยู่กับสังคมและวัตถุประสงค์ไม่ใช่ผลก�ำไรเป็น

หลัก ตัวอย่าง ได้แก่ นวัตกรรมด้านการศึกษา การลดความ

ยากจน โอกาสท่ีเท่าเทียมกันและสุขภาพ

	 7. นวัตกรรมด้านสิ่งแวดล้อม ช่วยในการปรับปรุง

สิ่งแวดล้อม ผลิตภัณฑ์ท่ีเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม การมีส่วน

ร่วมในการรักษาสิ่งแวดล้อม หรือการหลีกเลี่ยงการปล่อย

มลพิษ

	 กล่าวโดยสรปุ การแบ่งประเภทของนวตักรรม ขึน้

อยูก่บับรบิทความจ�ำเป็นของแต่ละองค์กรและวตัถุประสงค์

ของการน�ำไปใช้ท่ีแตกต่างกัน ดังนั้น ในองค์กรหนึ่งอาจมี

การจัดล�ำดับความส�ำคัญของนวัตกรรมท่ีน�ำมาใช้แตกต่าง

กัน ข้ึนอยู่กับความจ�ำเป็น ความพร้อมของปัจจัยทางด้าน

การบริหาร และความต้องการของลูกค้าเป็นหลักนั่นเอง

	 3. ความส�ำคัญของนวัตกรรม

	 ปัจจุบันสภาพแวดล้อมทางตลาดส�ำหรับธุรกิจได้

รับอิทธิพลจากการพัฒนาด้านดิจิทัล ส่งผลให้นวัตกรรม

มีความส�ำคัญต่อธุรกิจท่ีเติบโตข้ึนอย่างรวดเร็ว ธุรกิจเริ่ม

เปลี่ยนจากวิธีการเดิมๆ ในการสร้างความได้เปรียบในการ

แข่งขัน มีการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ นวัตกรรมจึงมีอิทธิพล

ต่อกจิกรรมทางธรุกจิเป็นอย่างยิง่ (Leyla Djuraeva 2021)

	 นวัตกรรมมีความส�ำคัญ ดังนี้ (Howard Schultz 

2021)

	 3.1 นวัตกรรมท�ำให้ธุรกิจเติบโต การเติบโตของ

ธุรกิจ หมายถึง การเพิ่มผลก�ำไร นวัตกรรมที่ประสบความ

ส�ำเร็จช่วยให้เพิ่มมูลค่าให้กับธุรกิจเพื่อให้สามารถเพิ่มผล
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ก�ำไรได้

	 3.2 นวัตกรรมช่วยให้อยู่เหนือคู่แข่ง ด้วยโลกา 

ภิวัตน์และตลาดที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ท�ำให้มีธุรกิจ

ที่แข่งขันกันมากขึ้นกว่าที่เคยเป็นมา การคิดเชิงนวัตกรรม

สามารถช่วยให้คาดการณ์ตลาดและทันต่อความต้องการ

ของลูกค้าได้

	 3.3 นวัตกรรมช่วยให้ใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยี

ใหม่ๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งปัญญาประดิษฐ์ ก�ำลังพัฒนา

เร็วกว่าที่เคย ซึ่งหมายความว่าอาจมีเทคโนโลยีใหม่ที่มี

ประสิทธิภาพมากขึ้นในการสร้างผลิตภัณฑ์ที่ดีขึ้น เพื่อ

น�ำเสนอบริการเพื่อท�ำการตลาดธุรกิจหรือเพื่อติดตาม

ประสิทธิภาพด้วยการวิเคราะห์ ด้วยการใช้ประโยชน์จาก

เทคโนโลยีใหม่เหล่านี้

	 แสดงให้เหน็ว่านวตักรรมมคีวามส�ำคญัอย่างยิง่ต่อ

การพัฒนาองค์กร ทางด้านการพัฒนาคุณภาพสินค้าและ

บริการให้สูงขึ้น ผลิตภัณฑ์ใหม่ สร้างตลาดใหม่ ลดต้นทุน

การผลิตและต้นทุนแรงงานให้ต�่ำลง พัฒนากระบวนการ

ผลิต และน�ำไปสู่การลดการใช้พลังงาน เพื่ออนุรักษ์สิ่ง

แวดล้อมให้เกิดความยั่งยืนต่อไป อย่างไรก็ตาม อาจมี

ปัจจยัหลายประการทีท่�ำให้นวตักรรมไม่ประสบความส�ำเรจ็ 

และควรระวังเกี่ยวกับการน�ำนวัตกรรมาใช้ก็คือ ค่าใช้จ่าย

ของเทคโนโลยีใหม่ พนักงานที่เชี่ยวชาญ ที่มีราคาแพงมาก 

นวัตกรรมบางประเภทต้องใช้เวลา และเวลาที่คุณใช้ใน

การสร้างสรรค์นวัตกรรมคือเวลาที่คุณไม่ได้ใช้เพื่อมุ่งเน้น

ที่ผลิตภัณฑ์ การตลาด และความไม่เสถียรของนวัตกรรม

ที่มีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลานั่นเอง

	 4. องค์ประกอบของการจัดการนวัตกรรม

	 นวัตกรรมเป็นขั้นตอนกระบวนการที่ด�ำเนิน

การต่อเนื่องกันต้ังแต่กระบวนการคิดสิ่งใหม่ (Ideation) 

กระบวนการบ่มเพาะ (Incubation) เพื่อคิดค้นทดลอง

จนพบสิ่งที่ต้องการ และกระบวนการน�ำไปใช้ให้เกิดผล 

(Implementation) ก่อให้เกิดการยอมรับและน�ำไปใช้

อย่างแพร่หลาย การจัดการนวัตกรรม (Innovation Mana 

gement) จึงมีความส�ำคัญและจ�ำเป็นโดยเฉพาะส�ำหรับ

องค์กรต่างๆ ในประเทศไทย ที่จะต้องขยับปรับระบบการ

บริหารงานภายในไปสู่การใช้ความคิดควบคู่ไปกับทักษะ

แรงงานที่หลากหลาย (จ�ำลักษณ์ ขุนพลแก้ว 2563) ได้มี

นักวิชาการทั้งในประเทศและต่างประเทศได้ท�ำการศึกษา

เกีย่วกบัองค์ประกอบทีส่�ำคัญของการจัดการนวตักรรม ดงันี้

	 จ�ำลักษณ์ ขุนพลแก้ว (2563) กล่าวว่า องค์

ประกอบในการจัดการนวัตกรรมให้ประสบความส�ำเร็จ มี

องค์ประกอบท่ีส�ำคัญ ดังนี้

	 1. Strategy ก�ำหนดหนทางและเป้าหมายที่สอด

รับกัน

	 2. Culture วัฒนธรรมที่เอื้ออ�ำนวยให้คนเกิด

ความคิดใหม่ได้ในทุกวัน

	 3. Process กระบวนการท่ีสามารถวัดผลท�ำซ�้ำ

และก่อให้เกิดผลส�ำเร็จ

	 4. Tools & Techniques เครื่องมือและวิธีการ

ท่ีใช้เพื่อสร้างนวัตกรรม และ

	 5. Metrics ตัวช้ีวัดผลงานท่ีเกิดข้ึนและสามารถ

สอบย้อนกลับได้

	 Tanja Eschberger (2018) กล่าวว่า องค์ประกอบ

ในการจัดการนวัตกรรมให้ประสบความส�ำเร็จ มีองค์

ประกอบท่ีส�ำคัญ ดังน้ี

	 1. ความมุ่งมั่นของผู้บริหารต่อนวัตกรรม

	 2. กลยุทธ์ในการจัดการนวัตกรรม

	 3. โครงสร้างขององค์กร อ�ำนาจหน้าท่ี ความรับ

ผิดชอบ

	 4. วัฒนธรรมองค์กร

	 5. การบริหารการเปลี่ยนแปลง

	 6. การท�ำงานเชิงบูรณาการของผู้มีส่วนได้เสีย

	 7. การมีส่วนร่วมของพนักงานความร่วมมือ

	 Kathy Moore Cowan , Lyn E. Haralson และ 

Faith Weekly (2009) กล่าวว่า นวัตกรรมต้องการความ

ร่วมมือ ความคิด การน�ำไปปฏิบัติ และการสร้างมูลค่า การ

สร้างสรรค์นวัตกรรมต้องมีการแบ่งปันแนวคิด โครงการ 

และความคิดริเริ่ม องค์ประกอบในการจัดการนวัตกรรม

ให้ประสบความส�ำเร็จ มีองค์ประกอบท่ีส�ำคัญ ดังนี้

	 1. การท�ำงานร่วมกัน

	 2. การระดมความคิดเห็นจากสมาชิก

	 3. การลงมือปฏิบัติ

	 4. การสร้างคุณค่าและมูลค่า

	 Becky Yates (2019) กล่าวว่า องค์ประกอบใน

การจัดการนวัตกรรมให้ประสบความส�ำเร็จ มีองค์ประกอบ

ท่ีส�ำคัญ ดังนี้

	 1. การสร้างวัฒนธรรมแห่งนวัตกรรม

	 2. การจัดล�ำดับความส�ำคัญของความคิด
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	 3. การสร้าง Start-Up โดยให้ความส�ำคัญแก่

ลูกค้า

	 4. การมีส่วนร่วมของบุคลากรในองค์กร

	 Becky LawlorMay (2019) กล่าวว่า องค์

ประกอบในการจัดการนวัตกรรมให้ประสบความส�ำเร็จ มี

องค์ประกอบที่ส�ำคัญ ดังนี้

	 1. ภาวะผู้น�ำของผู้บริหารองค์กร

	 2. การท�ำงานเป็นทีม

	 3. การให้ความส�ำคัญในการสร้างนวัตกรรม

	 4. การให้ความส�ำคัญต่อลูกค้า

	 กล่าวโดยสรุป จากแนวคิดของนักวิชาการเก่ียว

กับองค์ประกอบของการจัดการนวัตกรรมดังกล่าวข้าง

ต้น แสดงให้เห็นว่าการจัดการนวัตกรรมมีองค์ประกอบท่ี

หลากหลายขึ้นอยู่กับบริบทของการจัดการในแต่ละองค์กร 

เป็นการสร้างแนวคิดใหม่ทางธุรกิจ (Business ideas) ผสม

ผสานกับการประยกุต์ใช้เทคโนโลยทีีท่นัสมยั (Technology 

application) เพื่อสนองตอบต่อความต้องการของตลาด

และสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า (Market demand) ซ่ึง

ถือว่ามีความส�ำคัญต่อความส�ำเร็จของขององค์กรเพ่ือน�ำ

ไปสู่เป้าหมายที่ก�ำหนดไว้ ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ (Synthesis) 

องค์ประกอบในการจัดการนวัตกรรมดังกล่าว พบว่า มีองค์

ประกอบที่ส�ำคัญ ดังน้ี

	 1. ผู ้น�ำองค์กร หมายถึง ความสามารถของ

ผู้น�ำในการหาโอกาสเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Oppor 

tunity) กล้าคิด กล้าท�ำ กล้าเปลี่ยนแปลง “Risk Taking” 

จัดสรรทรัพยากรให้กับโครงการรนวัตกรรม และพร้อมเป็น  

Innovation Champion ก�ำกับดูแลโครงการนวัตกรรมท่ี

ได้รับมองหมาย การมีส่วนร่วมกับผู้ตาม สามารถยกระดับ

แรงจูงใจ สร้างแรงบันดาลใจ กระตุ้นการบรรลุเป้าหมาย

ร่วมกัน ส่งเสริมการเรียนรู้ของบุคคล มีการเปลี่ยนแปลงท่ี

อยู่ในระดับที่เหมาะสมกับวัฒนธรรมขององค์กร

	 2. กลยุทธ์องค์กร หมายถึง การวางแผนของ

องค์กรที่ต้องปฏิบัติ เพื่อท�ำให้องค์กรขับเคลื่อนไปข้างหน้า

ได้อย่างมีประสิทธิภาพ และบรรลุเป้าหมายตามที่องค์กร

ก�ำหนดไว้ การก�ำหนดกลยุทธ์ที่มีความชัดเจนตั้งแต่ระดับ

องค์กร ส่วนงานต่างๆ ในองค์กรเห็นภาพรวมชัดเจนในสิ่ง

เดียวกัน และสามารถวางกลยุทธ์ในแต่ละส่วนงานออกมา

ได้ส�ำเร็จตามเป้าหมายที่ตั้งไว้นั่นเอง

	 3. การมีส่วนร่วม หมายถึง การเปิดโอกาสให้ผู้มี

ส่วนได้เสียเข้ามามีส่วนร่วมในงาน (Work Engagement) 

ร่วมคิด ร่วมวางแผน ร่วมตัดสินใจ ร่วมปฏิบัติงาน และร่วม

รับผิดชอบในเรื่องต่างๆ ท่ีมีผลกระทบต่อส่วนรวมในการ

บริหารจัดการ น�ำไปสู่การท�ำงานให้ส�ำเร็จ (Vigor) เพื่อ

ให้บรรลุจุดมุ่งหมายขององค์กร

	 4. วัฒนธรรมองค์กร หมายถึง ค่านิยมร่วมหรือ

ความเชื่อท่ีทุกคนในองค์กรมีร่วมกัน โดยสมาชิกในองค์กร

ส่วนใหญ่ร่วมกันปฏิบัติจนกลายเป็นธรรมเนียมส�ำหรับองค์

กรนั้นๆ ซึ่งก่อให้เกิดการหล่อหลอมรวมของพฤติกรรม

ท้ังคนใหม่และคนเก่าให้ไปในทิศทางเดียวกัน เพื่อให้เป็น

ไปในทางที่สอดคล้องกับทิศทางที่องค์กรได้ตั้งไว้ น�ำไปสู่

ค่านิยมร่วมขององค์กรในทางท่ีถูกต้อง และเหมาะสมซึ่ง

ส่งผลดีต่อองค์กร

	 5. โครงสร้างองค์กร หมายถึง ระบบการติดต่อ

สื่อสาร และอ�ำนาจบังคับบัญชาที่เชื่อมต่อสมาชิกในองค์กร

และกลุ่มคนเข้าด้วยกัน เพื่อท�ำงานร่วมกันจนบรรลุเป้า

หมายขององค์การ ประกอบด้วย วตัถปุระสงค์ (Objective) 

ภาระหน้าท่ี (Function) การแบ่งงานกันท�ำ  (Division 

of  Work) สายการบังคับบัญชา (Hierarchy) ช่วงของ

การควบคุม (Span of Control) และเอกภาพการบังคับ

บัญชา (Unity of Command) เป็นต้น

2. การวิเคราะห์บริบทการจัดการนวัตกรรมการให้บริการ

ผู้โดยสาร ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

	 1. ความเป็นมา

	    รัฐบาลได้ก�ำหนดให้ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

(ทสภ.) เป็นท่าอากาศยานหลักของประเทศ เปิดให้

บริการในเชิงพาณิชย์อย่างเต็มรูปแบบ เมื่อในวันที่ 28 

กันยายน พ.ศ. 2549 ช่ือ “สุวรรณภูมิ” มีความหมายว่า 

“แผ่นดินทอง”  เป็นช่ือท่ีพระบาทสมเด็จพระปรมินทรม

หาภูมิพลอดุลยเดชฯได้พระราชทานเมื่อวันท่ี 29 กันยายน 

พ.ศ. 2543 โดยใช้แทนชื่อเดิม คือ “หนองงูเห่า” พระองค์

เสดจ็พระราชด�ำเนนิไปทรงประกอบพธีิวางศลิาฤกษ์อาคาร

ผูโ้ดยสารท่าอากาศยานสวุรรณภมูใินวนัท่ี 19 มกราคม พ.ศ. 

2545 ท่ามกลางความภาคภูมิใจของคนไทยทั้งประเทศ 

ทสภ.เป็นศูนย์กลางการบิน (Hub) ของภูมิภาคเอเชียตะวัน

ออกเฉียงใต้ รองรับเส้นทางการบินจากทุกมุมโลก เป็น

ท่าอากาศยานนานาชาติท่ีมีความทันสมัย เพียบพร้อมไป

ด้วยสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ระบบเทคโนโลยีสมัยใหม่ท่ีมี
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ประสิทธิภาพสูง การรักษาความปลอดภัยที่ได้มาตรฐาน

ระดับสากล และสามารถให้บริการสายการบิน และผู ้

โดยสารอย่างมีคุณภาพในระดับสากล

	 2. บทบาทเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Posi 

tioning) ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

	      บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) 

(ทอท.) ได้ก�ำหนดบทบาทเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic 

Positioning) ให้ ทสภ. มีบทบาทเป็น “ประตูสู่นานาชาต ิ

(International Gateway)” ซึ่งจะช่วยเชื่อมโยงการพัฒนา

เศรษฐกิจของภูมิภาค ทั้งนี้ บทบาทเชิงยุทธศาสตร์ดังกล่าว

จะเสมือนเป็นหางเสือในการก�ำหนดทิศทางการด�ำเนินงาน

ของท่าอากาศยานให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ น�ำไปสู่

การวางแผนกลยุทธ์ และวางแผนพัฒนาท่าอากาศยานและ

การพัฒนาในเชิงธุรกิจที่เหมาะสม เป็นการบูรณาการร่วม

กับยุทธศาสตร์ด้านอื่นๆ ของ ทอท. ให้ก้าวไปสู่การเป็นท่า

อากาศยานชั้นน�ำระดับโลก

	 3. นวัตกรรมในการให้บริการของท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ

	     “ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในฐานะที่ท�ำหน้าที่

เป็นหน่วยปฏิบัติ (Operation) ในการให้บริการผู้โดยสาร

จากท่ัวโลก มีนโยบายในการส่งเสริมและสนับสนุนการน�ำ

นวัตกรรมมาให้บริการผู้โดยสารเพื่อให้เกิดความปลอดภัย 

สะดวกสบาย และก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู ้โดยสาร 

ตั้งแต่การเดินทางเข้ามาใช้บริการท่าอากาศยานจนกระทั่ง

เดินทางออกไปจากท่าอากาศยานโดยสวัสดิภาพ”

	 เร่ิมจากกระบวนการให้บริการผู้โดยสารขาเข้า 

– ขาออก ได้มีการน�ำนวัตกรรม และเทคโนโลยีต่างๆ มา

ช่วยลดระยะเวลา และเพ่ิมความสะดวกปลอดภัยให้แก่ผู้

โดยสาร ดังต่อไปนี้

	 1. ขั้นตอนการ Check-in ได้น�ำระบบ CUSS และ 

CUBD มาใช้ นวัตกรรมระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัต ิ

(Auto Check-in System) หรือระบบ CUSS ซึ่งจะช่วยลด

เวลาในการเช็คอินของผู้โดยสาร ท�ำให้ได้รับความสะดวก

รวดเร็วมากยิ่งขึ้น เป็นการลดความหนาแน่นของผู้โดยสาร

บริเวณเคาน์เตอร์เช็คอินของสายการบินได้เป็นอย่างดี ซ่ึง

จะมีการรวบรวมและตรวจสอบสถิติการใช้เพื่อน�ำไปใช้ใน

การพัฒนาระบบต่อไป

	 นวัตกรรมระบบ CUBD โดยหลังจากเช็คอินแล้ว 

ผู้โดยสารสามารถดรอปกระเป๋าเดินทางได้ท่ีบริเวณเครื่อง 

CUBD (Common Use Backdrop) หรือเครื่องดรอป 

กระเป๋าอัตโนมัติท่ีเคาน์เตอร์เช็คอิน D1 และ D2 ภายใน

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเช่นกัน

	 2. ขัน้ตอนการตรวจสอบความปลอดภัย (Security 

Check) ได้แก่ การใช้เครื่อง X-ray และการใช้เครื่อง Full 

Body Scanner

	 นวตักรรมการใช้เครือ่ง X-ray สมัภาระ ในอนาคต

อันใกล้ระบบจะสามารถตรวจสอบได้โดยไม่ต้องน�ำ  iPad 

และ notebook ออกไปตรวจสอบเป็นการเฉพาะ แต่ระบบ

นี้สามารถตรวจสอบได้เลย ซ่ึงจะช่วยประหยัดระยะเวลา

ในการตรวจสอบ และสามารถรักษามาตรฐานในการรักษา

ความปลอดภัยท่ีได้ระดับสากลเช่นเดิม ซ่ึงในอนาคตจะมี

การพัฒนาระบบให้สามารถตรวจสอบของเหลวประเภท

น�้ำได้

	 นวัตกรรมระบบตรวจค้นโดยใช้เครื่องสแกน Full 

Body Scanner เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีดูผลการสแกนจากหน้า

จอ เครื่องตรวจประเภทนี้ สามารถตรวจได้ละเอียดมากยิ่ง

ขึ้น ไม่เพียงเฉพาะโลหะเท่านั้น แต่ยังสามารถตรวจหาวัตถุ

อื่นๆ ท่ีไม่ใช่โลหะท่ีซ่อนอยู่ตามร่างกายได้ด้วย ให้ความ

แม่นย�ำสูง นับเป็นมาตรการในการรักษาความปลอดภัย

ที่ท่าอากาศยานให้ความส�ำคัญสูงสุด เพื่อให้ผู้โดยสารเกิด

ความมัน่ใจในระบบการรกัษาความปลอดภยัทีไ่ด้มาตรฐาน

ระดับสากลเช่นเดียวกับท่าอากาศยานช้ันน�ำของโลก

	 3. ข้ันตอนการตรวจคนเข้าเมือง ได้แก่ ระบบ 

APPS และ Auto Gate

	 นวัตกรรมการน�ำระบบตรวจสอบและคัดกรอง

ผู้โดยสารล่วงหน้า (Advance Passenger Processing 

System: APPS) ทอท.ได้มีการน�ำนวัตกรรมระบบ APPS 

มาใช้ที่ท่าอากาศยานในก�ำกับดูแลของ ทอท. ทั้ง 6 แห่ง ซ่ึง 

APPS เป็นระบบการรับส่งและแลกเปลี่ยนข้อมูลผู้โดยสาร

ล่วงหน้าของผูโ้ดยสารระหว่างประเทศขาเข้า – ขาออก และ

ผู้โดยสารเปลี่ยนผ่านล�ำ ท่ีเก่ียวข้องกับส�ำนักงานตรวจคน

เข้าเมือง (ตม.) ศุลกากร (ศก.) ส�ำนักงานคณะกรรมการ

ป้องกันและปราบปรามยาเสพติด และสภาความมั่นคงแห่ง

ชาติ เป็นต้น เพื่อพิจารณาว่าจะอนุญาตหรือไม่อนุญาตให้

ผู้โดยสารเดินทางมาใช้บริการท่ีท่าอากาศยาน โดยระบบ

ดังกล่าวจะเป็นการอ�ำนวยความสะดวก และความรวดเร็ว

ในการให้บริการผู้โดยสาร ควบคู่ไปกับมาตรการด้านความ

มั่นคงและปลอดภัยให้แก่ประเทศ เพื่อสร้างความเชื่อ
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มั่นในมาตรการการรักษาความปลอดภัย อีกทั้งยังช่วย

ยกระดับอุตสาหกรรมการบินของไทยที่อยู ่ระหว่างการ

ตรวจสอบมาตรฐานขององค์การการบินพลเรือนระหว่าง

ประเทศ (International Civil Aviation Organization: 

ICAO) ปัจจุบันมีการน�ำมาใช้ จ�ำนวน 20 ประเทศ ได้แก ่

ออสเตรเลีย นิวซีแลนด์ แอฟริกาใต้ และประเทศต่างๆ 

ในภูมิภาคตะวันออกกลางรวมถึงสาธารณรัฐแห่งสหภาพ 

เมียนมาร์

	 นวตักรรมการตรวจหนังสอืเดินทางอตัโนมติั (Auto 

Gate) เดิมใช้ได้เฉพาะชาวไทยหรือชาวต่างชาติที่มีถิ่น

พ�ำนักในประเทศไทย ปัจจุบันเริ่มให้ชาวต่างชาติสามารถ

ใช้ Auto Gate ได้ โดยเริ่มจากชาวสิงคโปร์และชาวฮ่องกง 

เนื่องจากระบบช่องตรวจ Auto Gate จะท�ำการจัดเก็บ

ข้อมูลของผู้โดยสาร ภาพถ่าย และลายพิมพ์นิ้วมือ เพื่อใช้

ในการตรวจสอบยืนยันตัวตนในการเดินทางครั้งถัดไป และ

ท�ำงานร่วมกับระบบตรวจสอบคัดกรองผู้โดยสารล่วงหน้า 

(APPS) โดยจะพิจารณาเป็นรายประเทศ เน้นประเทศท่ี

นักท่องเที่ยวมีศักยภาพสูง แต่ละปีมีประชาชนเดินทาง

มาท่องเที่ยวในประเทศไทยเป็นจ�ำนวนมาก ท�ำให้ระบบมี

ความปลอดภัยสูง เชื่อถือได้ เสริมสร้างความมั่นคงให้กับ

ประเทศ ซึ่งจะส่งผลท�ำให้ผู้โดยสารได้รับความสะดวกใน

การเดินทาง การน�ำนวัตกรรมมาเสริมประสิทธิภาพในการ

ท�ำงาน เพื่อขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศ แก้ไขปัญหา

ผู้โดยสารหนาแน่นในท่าอากาศยานเน่ืองมาจากข้อจ�ำกัด

ทางด้านพ้ืนที่ที่ให้บริการผู้โดยสารและจ�ำนวนเคาน์เตอร์

ช่องตรวจ เน้นการให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ลด

ปริมาณผู้โดยสารท่ีเข้าตรวจกับเจ้าหน้าที่ ถือเป็นการน�ำ

นวตักรรมและเทคโนโลยมีาแก้ปัญหาผูโ้ดยสารหนาแน่นใน

ท่าอากาศยานอย่างเป็นรูปธรรม และในอนาคตจะมีการน�ำ

นวัตกรรมการตรวจหนังสือเดินทางอัตโนมัติ (Auto Gate) 

มาใช้กับผู้โดยสารชาวญ่ีปุ่น ออสเตรเลีย และนิวซีแลนด์

 

แนวทางการจัดการนวัตกรรมการให้บริการผู้โดยสาร 

ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

	 การน�ำนวัตกรรมที่โดดเด่นมาใช้ในการให้บริการ

ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เพื่อน�ำไปสู่การยกระดับการ

ให้บริการให้แก่ผู้โดยสารและผู้มีส่วนได้เสียให้เกิดความ

ประทับใจ เชื่อมั่นในการท�ำงาน ภายใต้กรอบบทบาท

และหน้าที่ ซ่ึงจะส่งผลท�ำให้ผู ้โดยสารเดินทางเข้ามาใช้

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเพิ่มมากยิ่งขึ้น ซึ่งจะน�ำไปสู ่

การเพิ่มรายได้ทางด้านการบินและรายได้ที่ไม่เกี่ยวกับ

การบินให้มากยิ่งขึ้น น�ำไปสู่การเพิ่มประสิทธิภาพในการ

บริหารจัดการด้านอื่นๆ ของ ทอท. และเกิดภาพพจน์ที่

ดีต่อประเทศไทย สอดคล้องกับบทบาทเชิงยุทธศาสตร์ 

(Strategic Positioning) ของ ทอท. ท่ีก�ำหนดให้ท่า

อากาศยานสุวรรณภูมิมีบทบาทเป็น “ประตูสู่นานาชาติ 

(International Gateway)” อย่างเป็นรูปธรรมท่ีแท้จริง 

เพื่อให้การจัดการนวัตกรรมของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

สอดคล้องกบับรบิทในสถานการณ์ปัจจบุนั ผูว้จิยัได้น�ำเสนอ

แนวทางการจัดการนวัตกรรมการให้บริการผู้โดยสาร ของ

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังนี้

	 1. ด้านผู้น�ำองค์กร ทอท.ควรเปิดโอกาสให้ผู้น�ำ

องค์กรทุกระดับ ได้มีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น 

วางแผน และตัดสินใจ ร่วมกับพนักงาน และผู้มีส่วนได้

เสียอย่างเป็นรูปธรรม เช่น มีช่องทางในการแสดงความ

คิดเห็น ในการประชุม การสื่อสารทาง AOT Application 

Line Staff และอีเมล พร้อมท้ังสร้างแรงจูงใจ สร้างแรง

บันดาลใจ กระตุ้นการบรรลุเป้าหมายร่วมกันกับพนักงาน 

ส่งเสริมการเรียนรู้ของพนักงาน หาโอกาสเชิงยุทธศาสตร ์

พร้อมท้ังสามารถบริหารการเปลี่ยนแปลงในสถานการณ์

การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา COVID-19 ได้อย่าง

มีประสิทธิภาพ ควรบอกว่าต้องท�ำอย่างไร

	 2. ด้านกลยุทธ์องค์กร ทอท.ต้องสามารถบริหาร

การเปลี่ยนแปลงได้อย่างแท้จริง ลดการพ่ึงพารายได้หลัก

จากผูโ้ดยสารต่างประเทศ โดยถอดบทเรียนจากวกิฤตท่ีิผ่าน

มา ในกรณทีีปิ่ดน่านฟ้า อนัเนือ่งมาจากการแพร่ระบาดของ

เช้ือไวรัสโคโรนา COVID-19 เช่น การพัฒนาพื้นท่ี จ�ำนวน 

723 ไร่ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ให้กลายเป็นเมือง

สนามบิน เพื่อสร้างรายได้จากกิจกรรมเชิงพาณิชย์ การ

ก�ำหนดนโยบายให้ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชียงรายให้

เป็นศนูย์ซ่อมเครือ่งบนิของภมูภิาคอาเซยีน และการรบัจ้าง

บริหารท่าอากาศยานต่างๆ ท้ังในและต่างประเทศ

	 3. ด้านการมีส่วนร่วม ทอท.ควรเปิดโอกาสให้ผู้มี

ส่วนได้เสียเข้ามามีส่วนร่วมในงาน (Work Engagement) 

เพื่อร่วมคิด ร่วมวางแผน ร่วมตัดสินใจ ร่วมปฏิบัติงาน และ

ร่วมรับผิดชอบในเร่ืองต่างๆ ให้มากยิ่งข้ึน ได้แก่ ผู้ถือหุ้น 

พนักงาน ผู้โดยสาร ประชาชนที่อาศัยรอบสนามบิน ผู้

ประกอบการ และผู้แทนจากภาครัฐ เป็นต้น (ควรบอกว่า
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ต้องท�ำอย่างไรอย่างไร ไม่ใช่เขียนเป็นทฤษฎีกว้างๆ)

	 4. ด้านวัฒนธรรมองค์กร ทอท. ควรน�ำค่านิยม

ร่วมที่ดีงามมาใช้ให้เกิดผลในทางปฏิบัติ ได้แก่ ให้ใจ มั่นใจ 

ร่วมใจ เปิดใจ และภูมิใจ เพ่ือหล่อหลอมพฤติกรรมของ

พนักงานให้ไปในทิศทางเดียวกัน สอดคล้องกับทิศทางที่

องค์กรได้ตั้งไว้ น�ำไปสู่ค่านิยมร่วมขององค์กรในทางท่ีถูก

ต้อง และเหมาะสมซึ่งส่งผลดีต่อองค์กร เช่น การรักษาวินัย

ในการปฏิบัติหน้าที่อย่างเคร่งครัด ท�ำงานด้วยความเสีย

สละ อดทน สร้างนวัตกรรมในการให้บริการผู้โดยสาร เพื่อ

ให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย พร้อมท้ังสร้าง

ค่านิยมให้กับผู้มาใช้บริการสนามบิน เพ่ือให้สอดคล้องกับ

ค�ำขวัญของ ทอท. “ปลอดภัย คือ มาตรฐาน บริการ คือ 

หัวใจ”

	 5. ด้านโครงสร้างองค์กร ทอท.ควรปรับโครงสร้าง

ขององค์กรใหม่ให้สอดคล้องกบัสถานการณ์ปัจจุบนั เช่น ลด

อัตราก�ำลังที่ไม่จ�ำเป็น น�ำเทคโนโลยีมาใช้ในการท�ำงานให้

มากยิ่งขึ้น เพ่ือเพิ่มคุณภาพของงาน จัดท�ำตัวชี้วัดของการ

ท�ำงานที่ให้สอดคล้องกับสภาพความเป็นจริง ลดขั้นตอน

ในการท�ำงาน เพ่ือให้เกิดความสะดวก รวดเร็วในการให้

บริการ แต่ในขณะเดียวกันต้องค�ำนึงถึงความปลอดภัยใน

การบริหารจัดการด้วยความรอบคอบตามมาตรฐานด้าน

การบิน เพิ่มประสิทธิภาพในการติดต่อสื่อสาร มีการแบ่ง

งานกันท�ำท่ีชัดเจน และสร้างเอกภาพการบังคับบัญชาท่า

เป็นระบบ

	 6. ด้านอื่น ๆ ได้แก่ ทอท. ควรให้ความส�ำคัญ

กับ “ทรัพยากรมนุษย์” ซ่ึงถือว่า “เป็นทรัพยากรที่ส�ำคัญ

ท่ีสุดในองค์กร” เช่น การคัดเลือกพนักงานท่ีเป็นไปตาม

มาตรฐาน การฝึกอบรมพนักงานตามมาตรฐานองค์การ 

การบินพลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO) และการศึกษา

ดูงานท่าอากาศยานที่ดีที่สุดของโลกมาประยุกต์ใช้ในการ

บริหารจัดการ บูรณาการการท�ำงานสร้างความเช่ือมั่นให้

กับผู้มีส่วนได้เสีย รณรงค์การตรงต่อเวลา การอุทิศตนต่อ

องค์กร การสร้างความโปร่งใส การตรวจสอบ เน้นจิตส�ำนึก

และความรับผิดชอบที่มีต่อส่วนรวม และการปรับปรุง

การจัดการการเงินและบัญชีให้เกิดประสิทธิภาพ และน�ำ

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่ทันสมัยและ

มีประสิทธิภาพมาพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการผ่าน

เข้าออกของผู้โดยสาร ศึกษาและพัฒนาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสาร ควบคู ่กับการพัฒนาระบบ  

Passenger Flow Management  System และมุง่สูร่ะบบ 

Self Service Technology ท่ีสมบูรณ์แบบ
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