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Ê¶ÒºÑ¹ÇÔ¨ÑÂáÅÐ¾Ñ²¹Ò ÁÕº·ÊÑ§à¤ÃÒÐË�§Ò¹ÇÔ¨ÑÂ·Õè¹‹ÒÊ¹ã¨ ÁÒ½Ò¡¼ÙŒÍ‹Ò¹·Ø¡·‹Ò¹..............
©ºÑº¹Õéà»š¹§Ò¹ÇÔ¨ÑÂ àÃ×èÍ§ “á¹Ç·Ò§¡ÒÃÍÍ¡áºººÃÔ¡ÒÃ¢Í§·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹¹Ò¹ÒªÒµÔÍÙ‹µÐàÀÒÊÙ‹¤ÇÒÁà»š¹àÅÔÈ”

à»š¹¼Å§Ò¹ÇÔ¨ÑÂ¢Í§ ÍÒ¨ÒÃÂ�ÊÔ·¸ÔªÑÂ ÈÃÕà¨ÃÔÞ»ÃÐÁ§ ¤³ÐÇÔ·ÂÒ¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃ ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂÃÒªÀÑ¯ÃÓä¾¾ÃÃ³Õ â´Âä´ŒÃÑº
§º»ÃÐÁÒ³Ê¹ÑºÊ¹Ø¹¨Ò¡¡Í§·Ø¹ÇÔ¨ÑÂ ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂÃÒªÀÑ¯ÃÓä¾¾ÃÃ³Õ »ÃÐ¨Ó»‚§º»ÃÐÁÒ³ 2559 «Öè§§Ò¹ÇÔ¨ÑÂ´Ñ§¡Å‹ÒÇ
ÁÕá¹Ç¤Ô´ÁÒ¨Ò¡ ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¸ØÃ¡Ô¨¢Í§·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹¢Í§áµ‹ÅÐ»ÃÐà·È ã¹»˜¨¨ØºÑ¹ÁÕ¡ÒÃá¢‹§¢Ñ¹¡Ñ¹ÊÙ§ ·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹µ‹Ò§æ 
·ÑèÇâÅ¡ ¾ÂÒÂÒÁÊÃŒÒ§ÊÃÃ¤�¹ÇÑµ¡ÃÃÁ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ à¾×èÍµÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¢Í§¼ÙŒãªŒºÃÔ¡ÒÃ ¡‹ÍãËŒà¡Ô´¤ÇÒÁ»ÃÐ·Ñºã¨
¢Í§ÅÙ¡¤ŒÒ (Customer Satisfaction) «Öè§à»š¹ÊÔè§¢Ñºà¤Å×èÍ¹ÊÓ¤ÑÞµ‹Í¡ÒÃÊÃŒÒ§¢Õ´¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶ã¹¡ÒÃá¢‹§¢Ñ¹ã¹¸ØÃ¡Ô¨ 
â´Â¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃà»š¹µÑÇá»ÃÊÓ¤ÑÞÍÑ¹´ÑºáÃ¡ã¹¡ÒÃ¹Óä»ÊÙ‹¤ÇÒÁ»ÃÐ·Ñºã¨¢Í§ÅÙ¡¤ŒÒ àª‹¹ ¡ÒÃ¡ÓË¹´¡ÅÂØ·¸�´ŒÒ¹ÃÒ¤Ò 
¡ÒÃ¾Ñ²¹Òà·¤â¹âÅÂÕÊÁÑÂãËÁ‹ à¾× èÍµÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµŒÍ§¡ÒÃ¼Ù ŒãªŒºÃÔ¡ÒÃ áÅÐÊÃŒÒ§ÊÔ è§ÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡µ‹Ò§æ 
ÀÒÂã¹·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹ à¾×èÍ¼ÅÑ¡´Ñ¹ãËŒ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¢Í§·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹ÊÙ‹¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ·Õè´ÕàÅÔÈ (Service Excellence) ´Ñ§¹Ñé¹ 
¨Ö§¨Óà»š¹ÍÂ‹Ò§ÂÔè§·Õè·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹¹Ò¹ÒªÒµÔÍÙ‹µÐàÀÒ¨ÐµŒÍ§ÊÃŒÒ§¡ÅÂØ·¸�¡ÒÃãËŒºÃÔ¡ÒÃ·Õè´ÕàÅÔÈ â´Â·Ó¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ ¤Œ¹¤ÇŒÒÇÔ¨ÑÂ 
áÅÐÍÍ¡áºº¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃà¾×èÍµÍºÊ¹Í§ãËŒ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ·Ø¡¨Ø´ÊÑÁ¼ÑÊ¢Í§¡ÒÃãËŒºÃÔ¡ÒÃ (Service Touchpoint) 
ÍÂÙ‹ã¹ “ÃÐ Ñ́º ṌàÅÔÈ” à¾×èÍÊÃŒÒ§¤ÇÒÁáµ¡µ‹Ò§¨Ò¡·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹¤Ù‹á¢‹§ Ê‹§¼Åà¡ÕèÂÇ¢ŒÍ§¡Ñº¡ÒÃ·Ó¡ÓäÃãËŒá¡‹̧ ØÃ¡Ô̈ ·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹ 
áÅÐª‹ÇÂÊÃŒÒ§¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ãËŒá¡‹¼ÙŒãªŒºÃÔ¡ÒÃ «Öè§à»š¹Ê‹Ç¹ª‹ÇÂãËŒ·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹¹Ò¹ÒªÒµÔÍÙ‹µÐàÀÒÊÒÁÒÃ¶à¡çºÃÑ¡ÉÒÅÙ¡¤ŒÒà¡‹ÒäÇŒä Œ́ 
Ê‹§¼ÅãËŒÁÕ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶ã¹¡ÒÃá¢‹§¢Ñ¹ÁÕÊ‹Ç¹áº‹§·Ò§¡ÒÃµÅÒ´à¾ÔèÁ¢Öé¹ ¹Í¡¨Ò¡¹Ñé¹ ¡ÒÃÇÔ̈ ÑÂà¡ÕèÂÇ¡Ñº·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹â´ÂÊ‹Ç¹ãËÞ‹
ÁØ‹§ÈÖ¡ÉÒà¡ÕèÂÇ¡Ñº¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÅÑ¡É³Ð·Ò§¡ÒÂÀÒ¾à·‹Ò¹Ñé¹ àª‹¹ ¡ÒÃÈÖ¡ÉÒà¾×èÍ¾Ñ²¹Ò·Ò§ÇÔè§¢Öé¹áÅÐÅ§¢Í§ÍÒ¡ÒÈÂÒ¹ (runway) 
¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÍÒ¤ÒÃ¼ÙŒâ´ÂÊÒÃ (terminal) ¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃ¡ÒÃà¤Å×èÍ¹·Õè¢Í§¼ÙŒâ´ÂÊÒÃáÅÐÍÒ¡ÒÈÂÒ¹ (passengers and aircrafts 
movement) à»š¹µŒ¹ ËÒ¡áµ‹ÊÔè§ÊÓ¤ÑÞ·Õè¤ÇÃÈÖ¡ÉÒÇÔ¨ÑÂäÁ‹¹ŒÍÂä»¡Ç‹Ò¡Ñ¹ ¤×Í¡ÒÃÈÖ¡ÉÒà¡ÕèÂÇ¡Ñº¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¢Í§·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹
¨Ò¡¤ÇÒÁà»š¹ÁÒáÅÐ¤ÇÒÁÊÓ¤ÑÞ¢Í§»̃ÞËÒ¢ŒÒ§µŒ¹ ¡ÒÃÇÔ̈ ÑÂÈÖ¡ÉÒàÃ×èÍ§ “á¹Ç·Ò§¡ÒÃÍÍ¡áºººÃÔ¡ÒÃ¢Í§·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹¹Ò¹ÒªÒµÔ
ÍÙ‹µÐàÀÒÊÙ‹¤ÇÒÁà»š¹àÅÔÈ” ¨Ö§ÁÕ¤ÇÒÁÊÓ¤ÑÞà¾×èÍ¹Ó¼Å¢Í§¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ¹Õéä»ãªŒ»ÃÐâÂª¹�ã¹¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¢Í§·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹
ãËŒ»ÃÐÊº¤ÇÒÁÊÓàÃç¨µ‹Íä»
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   ¼ÙŒÇÔ̈ ÑÂ Ö̈§ÁÕ¤ÇÒÁ»ÃÐÊ§¤�̈ Ð´Óà¹Ô¹¡ÒÃÇÔ̈ ÑÂ â´ÂÁÕÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�ËÅÑ¡ Ñ́§¹Õé
1. à¾×èÍÇÔà¤ÃÒÐË�¹âÂºÒÂ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¢Í§·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹¹Ò¹ÒªÒµÔÍÙ‹µÐàÀÒ
2. à¾×èÍ»ÃÐàÁÔ¹ÃÐ Ñ́º¤ÇÒÁÊÓ¤ÑÞáÅÐ¼Å¡ÒÃ» Ô̄ºÑµÔ¡ÒÃ¡ÒÃãËŒºÃÔ¡ÒÃ¢Í§·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹¹Ò¹ÒªÒµÔÍÙ‹µÐàÀÒ
3. à¾×èÍàÊ¹Íá¹Ðá¹Ç·Ò§¡ÒÃÍÍ¡áºººÃÔ¡ÒÃ¢Í§·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹¹Ò¹ÒªÒµÔÍÙ‹µÐàÀÒÊÙ‹¤ÇÒÁà»š¹àÅÔÈ

   ÇÔ¸Õ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÇÔ¨ÑÂã¹¤ÃÑé§¹Õé ¼ÙŒÇÔ¨ÑÂàÃÔèÁµÑé§áµ‹ ÈÖ¡ÉÒ·º·Ç¹¢ŒÍÁÙÅ¨Ò¡àÍ¡ÊÒÃ º·¤ÇÒÁ áÅÐ§Ò¹ÇÔ¨ÑÂ
·Õèà¡ÕèÂÇ¢ŒÍ§ ¡Ñº¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¢Í§·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹ à¾×èÍÊÑ§à¤ÃÒÐË$¤ÇÒÁÃÙ0·Õèà¡ÕèÂÇ¡Ñº¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¢Í§·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹ 
áÅÐãªŒÇÔ¸Õ¡ÒÃ¡ÒÃÊÑÁÀÒÉ³�áººÁÕâ¤Ã§ÊÃŒÒ§ (Structured Interview) ¼ÙŒÁÕÊ‹Ç¹à¡ÕèÂÇ¢ŒÍ§¡Ñº¡ÒÃ¡ÓË¹´
¹âÂºÒÂ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¢Í§·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹¹Ò¹ÒªÒµÔÍÙ‹µÐàÀÒ à¾×èÍÇÔà¤ÃÒÐË�¹âÂºÒÂ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¢Í§·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹
¹Ò¹ÒªÒµÔÍÙ‹µÐàÀÒ ¹Í¡¨Ò¡¹Ñé¹ ¼ÙŒÇÔ¨ÑÂÂÑ§ÍÍ¡áººáººÊÍº¶ÒÁà¾×èÍãªŒÃÐ´Ñº¤ÇÒÁÊÓ¤ÑÞ áÅÐ¼Å¡ÒÃ»¯ÔºÑµ Ô
¡ÒÃ¡ÒÃãËŒºÃÔ¡ÒÃ¢Í§·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹¹Ò¹ÒªÒµÔÍÙ‹µÐàÀÒ â´Â¼ÙŒÇÔ¨ÑÂä´ŒÍÍ¡áººáººÊÍº¶ÒÁã¹áµ‹ÅÐÊ‹Ç¹
áÂ¡µÒÁ “ÈÒÊµÃ�Ç‹Ò´ŒÇÂ¡ÒÃÈÖ¡ÉÒÅÙ¡¤ŒÒ” (Guestology)

   ¼Å¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ ¾ºÇ‹Ò 
1) ·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹¹Ò¹ÒªÒµÔÍÙ‹µÐàÀÒÁÕ¹âÂºÒÂ·Õèà¹Œ¹¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ ã¹ 3 »ÃÐà´ç¹ËÅÑ¡ ä´Œá¡‹ Save Time, 
Save cost áÅÐ Safe and Secure 
2) ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁÊÓ¤ÑÞ¡ÒÃãËŒºÃÔ¡ÒÃ¢Í§·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹¹Ò¹ÒªÒµÔÍÙ‹µÐàÀÒã¹ÀÒ¾ÃÇÁÍÂÙ‹ã¹ÃÐ´ÑºÊÙ§ áÅÐÃÐ´Ñº
¼Å¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ¡ÒÃãËŒºÃÔ¡ÒÃ¢Í§·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹¹Ò¹ÒªÒµÔÍÙ‹µÐàÀÒã¹ÀÒ¾ÃÇÁÍÂÙ‹ã¹ÃÐ´Ñº»Ò¹¡ÅÒ§  
3) á¹Ç·Ò§¡ÒÃÍÍ¡áºººÃÔ¡ÒÃ¢Í§·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹¹Ò¹ÒªÒµÔÍÙ‹µÐàÀÒÊÙ‹¤ÇÒÁà»š¹àÅÔÈ »ÃÐ¡Íºä» Œ́ÇÂ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
¡ÒÃÍÍ¡áºººÃÔ¡ÒÃ 3 ÃÐÂÐ ä Œ́á¡‹ ÃÐÂÐ¡ÒÃÊÓÃÇ¨áÅÐà¡çº¢ŒÍÁÙÅ (Exploration) ÃÐÂÐ¡ÒÃÊÃŒÒ§á¹Ç¤Ố ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ 
(Creation) áÅÐÃÐÂÐ¡ÒÃ¹Óá¹Ç¤Ô´ä»·´ÊÍºáÅÐ»¯ÔºÑµÔ¨ÃÔ§ (Reflection & Implementation)
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   ¹Í¡àË¹×Í¨Ò¡¼Å¡ÒÃÇÔ̈ ÑÂ Ñ́§¡Å‹ÒÇáÅŒÇ ¼ÙŒÇÔ̈ ÑÂÁÕá¹Ç¤Ố ËÃ×Í¢ŒÍàÊ¹Íá¹Ð à¾×èÍ¡ÒÃ¢ÂÒÂ¼Å ËÃ×Íµ‹ÍÂÍ´§Ò¹ÇÔ̈ ÑÂ 
·Õè¤Ò´Ç‹Ò¨Ðà»š¹»ÃÐâÂª¹�µ‹Íä» Ñ́§¹Õé
1. ¡ÒÃ·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹¹Ò¹ÒªÒµÔÍÙ ‹µÐàÀÒÊÒÁÒÃ¶¹Ó¼ÅÇÔ¨ÑÂ¹Õ éä»»ÃÑºãªŒãËŒà¡Ô´»ÃÐâÂª¹�ã¹¡ÒÃ¡Ô¨¡ÒÃ
¢Í§¡ÒÃ·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹ä Œ́ â´Âà©¾ÒÐÍÂ‹Ò§ÂÔè§ã¹Ê‹Ç¹¢Í§§Ò¹ Œ́Ò¹¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¢Í§·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹ à¾×èÍ¤ÇÒÁ¡ŒÒÇË¹ŒÒ
·Ò§¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¸ØÃ¡Ô¨¢Í§¡ÒÃ·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹¹Ò¹ÒªÒµÔÍÙ‹µÐàÀÒ áÅÐ¼Å»ÃÐâÂª¹�¢Í§»ÃÐà·ÈªÒµÔ
2. à¹× èÍ§¨Ò¡§Ò¹ÇÔ¨ÑÂ¹Õéä´Œ·Ó¡ÒÃÇÔ¨ÑÂã¹¢³Ð·Õè¡ÒÃ·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹¹Ò¹ÒªÒµÔÍÙ ‹µÐàÀÒÍÂÙ‹ã¹ª‹Ç§¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò
ã¹Ê‹Ç¹¢Í§¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¡Ô¨¡ÒÃ¾ÅàÃ×Í¹ ´Ñ§¹Ñé¹ ¼ÅÔµÀÑ³±�¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ ÊÀÒ¾áÇ´ÅŒÍÁã¹¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃáÅÐÃÐºº
¡ÒÃÊ‹§ÁÍººÃÔ¡ÒÃ¢Í§·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹ÍÒ¨ÂÑ§äÁ‹ÊÁºÙÃ³�ÁÒ¡¹Ñ¡ ¼ÙŒºÃÔËÒÃ¡ÒÃ·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹¹Ò¹ÒªÒµÔÍÙ‹µÐàÀÒ
ÊÒÁÒÃ¶¹ÓáººÊÍº¶ÒÁ¨Ò¡¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ¹Õéä»»ÃÐÂØ¡µ�ãªŒËÅÑ§¨Ò¡¡ÒÃà»�´ºÃÔ¡ÒÃ¡Ô¨¡ÒÃ¾ÅàÃ×Í¹áººàµçÁÃÙ»áºº
ÍÕ¡¤ÃÑé§Ë¹Öè§ à¾×èÍ¾Ñ²¹Ò¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¢Í§·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹¹Ò¹ÒªÒµÔÍÙ‹µÐàÀÒÊÙ‹¤ÇÒÁà»š¹àÅÔÈµ‹Íä»
3. ÊÓËÃÑº¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ¤ÃÑé§µ‹Íä» ¤ÇÃÈÖ¡ÉÒà¾ÔèÁàµÔÁâ´Âà¡çº¢ŒÍÁÙÅ¨Ò¡¼ÙŒâ´ÂÊÒÃµ‹Ò§ªÒµÔ·ÕèãªŒºÃÔ¡ÒÃ·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹
¹Ò¹ÒªÒµÔÍÙ‹µÐàÀÒ «Öè§¨Ðª‹ÇÂãËŒ¡ÒÃ·‹ÒÍÒ¡ÒÈÂÒ¹¹Ò¹ÒªÒµÔÍÙ‹µÐàÀÒä´Œ¢ŒÍÁÙÅ·ÕèËÅÒ¡ËÅÒÂ¨Ò¡ÁØÁÁÍ§¡ÒÃÃÑºÃÙŒ
¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ·ÕèÁÕ¤ÇÒÁËÅÒ¡ËÅÒÂÀÒÂãµŒ¤ÇÒÁáµ¡µ‹Ò§·Ò§´ŒÒ¹àª×éÍªÒµÔ áÅÐÇÑ²¹¸ÃÃÁ

 ¢ŒÍÁÙÅ¨Ò¡
ÍÒ¨ÒÃÂ�ÊÔ·¸ÔªÑÂ ÈÃÕà¨ÃÔÞ»ÃÐÁ§ ËÑÇË¹ŒÒâ¤Ã§¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ ËÁÒÂàÅ¢µÔ´µ‹Í 081-864-4609


