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วิทยานิพนธ์น้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาสภาพปัจจุบนัทางด้านการปฏิบติังาน (2) 
ศึกษาปัจจยัภายในและภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังาน และ (3) เสนอแนวทางการปฏิบติังาน ของ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัเป็น
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นระดบับริหารหรือเทียบเท่า และระดบัปฏิบติัการท่ีประจ าท่าอากาศยานนานาชาติ
ดอนเมืองจ านวน 6 สายการบิน ไดแ้ก่ สายการบินไทยแอร์เอเชีย สายการบินไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ สายการบิน
ไทยไลออ้นแอร์ สายการบินนกแอร์ สายการบินนกสกู๊ต และสายการบินไทยสมายล์ เคร่ืองมือที่ใช้
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึกและแบบสอบถาม การวิเคราะห์ขอ้มูลของการ
สัมภาษณ์เชิงลึกดว้ยการวิเคราะห์ตามโครงสร้างของเน้ือหา และวิเคราะห์ขอ้มูลของแบบสอบถาม
ดว้ยสถิติพรรณนาไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

ผลการวิจยัพบว่า (1) ดา้นบุคคลมีความรู้เก่ียวกบัการบินและการบริการยงัไม่เพียงพอ 
ด้านเคร่ืองมือมีช ารุดและทรุดโทรมไปตามเวลา ด้านการจดัการมีการปฏิบติังานเป็นทีม ด้าน
สภาพแวดล้อมมีท่ีจอดรถจ ากดั และด้านวิธีปฏิบติังานข้ึนอยู่กบัองค์กร (2) มีผลกระทบต่อด้าน
ความรู้ทางการบิน การบริการ กฎหมายการบิน และความปลอดภัย ด้านทักษะทางการใช้
ภาษาองักฤษ ดา้นคุณลกัษณะของบุคคลทางความซ่ือสัตยสุ์จริต ดา้นธรรมาภิบาลทางเพื่อนร่วมงาน 
ดา้นระเบียบปฏิบติังานทางกฎระเบียบและขอ้บงัคบั ด้านสถานท่ีปฏิบติังานทางสภาพแวดล้อม 
ดา้นผูโ้ดยสารทางความเขา้ใจ และดา้นอุปกรณ์และระบบทางเคร่ืองชัง่น ้ าหนกัสัมภาระ (3) ความรู้
ควรเพิ่มเติมกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง ระบบความปลอดภยัและผลิตภณัฑ์ขององค์กร ด้านทกัษะควร
เพิ่มเติมการใชภ้าษาท่ี 3 ดา้นคุณลกัษณะของบุคคลควรเพิ่มเติมทางบุคลิกภาพและมารยาทของการ
บริการ ดา้นธรรมาภิบาลควรลดล าดบัชั้นระหว่างฝ่ายบริหารและฝ่ายปฏิบติัการ ดา้นระเบียบควร
ปรับปรุงกฎระเบียบให้ทันต่อเหตุการณ์ ด้านสถานท่ี ทอท. ควรมีท่ีจอดรถให้เพียงพอ ด้าน
ผูโ้ดยสารควรมีแหล่งขอ้มูลท่ีจ าเป็นใหเ้ขา้ถึงไดง่้าย และดา้นอุปกรณ์และระบบควรปรับปรุงระบบ
สายพานล าเลียงสัมภาระ  
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This Thesis aims to (1) study current condition on operation, (2) study internal and external 
factors affecting the work performance, and (3) recommend guidelines to ground officers at 
Donmueang International Airport. The populations used in this Research were the ground officers 
of 6 airlines in managerial level, or equivalent, and operating level standby at Donmueang 
International Airport, namely, Thai Air Asia Airline, Thai AirAsia X Airline, Thai Lion Air Airline, 
Nok Air Airline, Nok Scoot Airline, and Thai Smile Airways. The tools used in data collection were 
in-depth interview and questionnaires. Data analysis was conducted by in-depth interview and 
questionnaires through analysis in accordance with structure of content, and data analysis of 
questionnaires was conducted by descriptive statistics, namely, mean and standard deviation.  

According to the result of the Research, (1) on man-the man had insufficient knowledge 
on aviation and services, on machines-the machines were damaged and had normal wear and tear, 
on management-there was teamwork, on environment-there were inadequate parking lots, and 
on methods-they depend upon organization; (2) there were impacts on knowledge on aviation, 
services, laws on aviation, and safety, on skills of English language, on attributes’ honest qualifications, 
on good governance of colleagues, on procedures of work rules and regulations, on workplace 
environments, on passengers’ understanding, and on equipment and systems of weighing scales 
machines, and (3) on knowledge-related laws, safety system, and organizations’ products should be 
added, on skills-the third language should be taught, on attributes-personality and service etiquettes 
ought to be trained, on good governance-managerial-operating hierarchical level should be reduced, 
on procedure-rules and regulations ought to be updated, on workplace-AOT should provide sufficient 
parking lots, on passengers-the necessary sources of data should be provided to be more easy to have 
access to them, and on equipment and systems-baggage conveyor system ought to be improved 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1กกควำมเป็นมำและควำมส ำคญั 

ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง เป็นจุดศูนยก์ลางทางการบินในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้
ท่ีสามารถเช่ือมโยงคมนาคมทางอากาศไปยงัจุดต่าง ๆ  ของโลกไดอ้ยา่งเหมาะสม ทั้งการบินภายในภูมิภาคเอเชีย
หรือระหวา่งทวปียโุรป ทวปีอเมริกา ทวปีออสเตรเลีย ซ่ึงสามารถใชเ้ป็นจุดแวะลง และเช่ือมต่อในการเดินทาง
ของผูโ้ดยสารตลอดจนพสัดุไปรษณียภณัฑ์ไปยงัจุดอ่ืน ๆไดเ้ป็นอยา่งดี ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
เปิดด าเนินการคร้ังแรก เม่ือวนัท่ี 27 มีนาคม พ.ศ. 2457 และปิดตวัลงวนัท่ี 28 กนัยายน พ.ศ. 2549 ซ่ึงเป็นวนัท่ี 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เปิดใช้งาน โดย ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ไดถู้กเปล่ียนเป็นสถานท่ีซ่อม
เคร่ืองบิน ฝึกบิน และส าหรับจอดเคร่ืองบินส่วนตวัของบุคคลส าคญั ทั้งน้ี ตั้งแต่วนัท่ี 25 มีนาคม  พ.ศ. 2550 
เป็นตน้มา ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ไดก้ลบัมาให้บริการเท่ียวบินแบบประจ า และเท่ียวบิน
ในประเทศอีกคร้ัง หลงัจากพบปัญหาหลายอย่างท่ี ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และในวนัท่ี 1 ตุลาคม 
พ.ศ. 2555 ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองไดก้ลบัมาเปิดให้บริการในฐานะสนามบินนานาชาติแห่งท่ี 2 
เน่ืองดว้ยนโยบายของรัฐบาลตอ้งการลดความแออดัของ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อยา่งไรก็ตาม ไดส่้งผลให้
ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง มีผูโ้ดยสารเขา้มาใชบ้ริการเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ดงัตารางท่ี 1.1 
 
ตำรำงทีก่1.1ddแสดงจ านวนผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ในปี 2554-2558 
 

ปี (พ.ศ.) 
ผูโ้ดยสารใชบ้ริการ 

(คน) 
+,- (%) 

จ านวนเท่ียวบิน 
(เท่ียวบิน) 

2554 3,424,900   
2555 5,983,141 +74.70  
2556 16,479,227 + 175.43 144,108 
2557 21,546,568 + 30.75 172,681 
2558 30,304,183 +29.76 224,074 

ทีม่ำกกบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 
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จากตารางท่ี 1.1 ในปี พ.ศ. 2554 มีผูโ้ดยสารเขา้มาใช ้ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 3,424,900 คน
โดย ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ไดใ้ชอ้าคารผูโ้ดยสารภายในประเทศ และอาคารส านกังานท่าอากาศยาน
เป็นศูนยป์ฏิบติัการช่วยเหลือผูป้ระสบภยัน ้าท่วมตามนโยบายของไทย และไดป้ระกาศปิดใช ้ท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง ชัว่คราว เน่ืองจากปริมาณน ้ าเขา้ท่วมรันเวยบ์างส่วน ต่อมาในปี พ.ศ. 2555 มีผูโ้ดยสาร
เขา้มาใชท้่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 5,983,141 คน โดย ทอท. หรือบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 
มีนโยบายให ้ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ลดความหนาแน่นในการรองรับผูโ้ดยสารของ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ และไดป้ระสบอุทกภยัท่ีท าให้ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ตอ้งปิดลงชัว่คราว เพื่อท า
การซ่อมบ ารุง ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ใหก้ลบัมาใชง้านไดป้กติ ต่อมาในปี พ.ศ. 2556 มีผูโ้ดยสาร
เขา้มาใช้ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง เป็นจ านวน 16,479,227 คน เพิ่มข้ึนร้อยละ 175.43 มีจ านวน
เท่ียวบินเป็น 144,108 เท่ียวบิน ต่อมา ในปี พ.ศ. 2557 มีผูโ้ดยสารเขา้มาใช ้ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
เป็นจ านวน 21,546,568 คน เพิ่มข้ึนร้อยละ 30.75 มีจ  านวนเท่ียวบินเพิ่มข้ึนเป็น 172,681 เท่ียวบิน และในปี 
พ.ศ. 2558 มีผูโ้ดยสารเขา้มาใช ้ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง เป็นจ านวน 30,304,183 คน เพิ่มข้ึนร้อยละ 29.76 
มีจ  านวนเท่ียวบินเพิ่มข้ึนเป็น 224,074  เท่ียวบิน 

การเพิ่มข้ึนของผูโ้ดยสารไดส่้งผลต่อการบริการ และการอ านวยความสะดวกแก่ผูโ้ดยสารท่ีเขา้รับบริการ 
โดยเฉพาะพนกังานตอ้นรับภาคพื้นท่ีตอ้งปฏิบติังานบริการแก่ผูโ้ดยสารให้ทัว่ถึงทุกคน เช่น การตอ้นรับ
ผูโ้ดยสาร การแนะน าการให้บริการแก่ผูโ้ดยสาร การจ าหน่ายบตัรโดยสารและส ารองท่ีนัง่ (Sale Counter) 
การบริการตรวจรับบตัรโดยสารหรือการเช็คอิน การตรวจหนังสือเดินทาง การตรวจคน้สัมภาระ เป็นต้น 
อย่างไรก็ตาม การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นตอ้งข้ึนอยู่กบัความปลอดภยั และเป็นไปตาม
มาตรฐานสากล ในการด าเนินการตรวจสอบความปลอดภยัของสมาคมขนส่งทางอากาศระหวา่งประเทศ 
(International Air Transport Association Operation Safety Audit Standard Manual; IOSA Standard Manual) 
ไดแ้บ่งหนา้ท่ีการปฏิบติังานภาคพื้น (Ground Handling Operation) ออกเป็น 6 สายงาน ไดแ้ก่ ฝ่ายจดัการ
ผูโ้ดยสาร (Passenger Handling) ฝ่ายจดัการสัมภาระ (Baggage Handling) ฝ่ายควบคุมการโหลด (Load Control) 
ฝ่ายจดัการอากาศยานและการโหลด (Aircraft Handling and Loading) ฝ่ายเติมเช้ือเพลิงอากาศยาน (Aircraft Fueling) 
และฝ่ายป้องกนัน ้ าแข็งอากาศยาน (Aircraft De-/Anti-Icing) ทั้งน้ีเพื่อให้เกิดความมัน่ใจเก่ียวกบัความปลอดภยั
ของการปฏิบติังานพนกังานตอ้นรับภาคพื้น โดยพนกังานตอ้นรับภาคพื้นตอ้งไดรั้บการฝึกอบรมเก่ียวกบั
การขนส่งสินคา้อนัตรายหรือวตัถุตอ้งหา้ม และการฝึกอบรมตอ้งเป็นไปตามมาตรฐานของผูก้  ากบัดูแล  

เน่ืองจากฝ่ายจดัการผูโ้ดยสาร หรือ ฝ่ายโดยสารเป็นฝ่ายท่ีตอ้งติดต่อกบัผูโ้ดยสารโดยตรง และ
เป็นฝ่ายปฏิบติัการท่ีมีความส าคญัอย่างยิ่งเปรียบเสมือนประตูด่านแรกของการบริการและตอ้งท าให้
ผูโ้ดยสารเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการเขา้รับบริการ ทั้งน้ี การบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น
ของฝ่ายโดยสาร มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบ ไดแ้ก่ การจ าหน่ายบตัรโดยสารและการส ารองท่ีนัง่ การตรวจรับบตัร
โดยสารหรือการเช็คอิน การเรียกผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ือง และการรับผูโ้ดยสารลงเคร่ือง เป็นตน้  
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การบริการการเช็คอินมีหลากหลายช่องทางท่ีให้ผูโ้ดยสารสามารถเลือกใชบ้ริการตามความสะดวก 
เช่น ผ่านทางเวบ็ไซต์ การเช็คอินผ่านตูเ้ช็คอินแบบบริการตนเอง (Self Service) การเช็คอินผ่านมือถือ 
การเช็คอินท่ีเคาน์เตอร์เช็คอิน (Check In Counter) การเช็คอินท่ีรีสอร์ทหรือสถานท่ีอ่ืน ๆ  ซ่ึงผูโ้ดยสารควรท า
การเช็คอิน และถึงประตูข้ึนเคร่ืองให้ทนัตามเวลาท่ีสายการบินท่ีใช้บริการก าหนดไว ้แต่ถา้ผูโ้ดยสาร
ไม่สามารถมาตามเวลาการเช็คอินได ้ไม่วา่กรณีใด ๆ  พนกังานตอ้นรับภาคพื้นสามารถยกเลิกการส ารองท่ีนัง่ไว ้
เพื่อไม่ใหเ้ท่ียวบินล่าชา้ ไม่รับผิดชอบต่อผูโ้ดยสารส าหรับการสูญเสียหรือค่าใชจ่้ายท่ีเกิดจากความผิดพลาด
ของผูโ้ดยสารตามบทบญัญติัท่ี 7 การเช็คอินของสมาคมขนส่งระหวา่งประเทศ (IATA) 

ส าหรับการเช็คอินท่ีเคาน์เตอร์เช็คอิน มีพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ าเคาน์เตอร์เพื่อบริการรับ
โหลดสัมภาระและเช็คอินใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร แต่ถา้หากผูโ้ดยสารไม่มีการโหลดสัมภาระ ผูโ้ดยสารสามารถเช็คอิน
ท่ีช่องทางอ่ืนไดห้ลากหลาย ท าให้การเช็คอินเป็นไปอยา่งรวดเร็วยิ่งข้ึน และถา้หากมีการโหลดสัมภาระ 
ผูโ้ดยสารท่ีต้องการเดินทางระหว่างประเทศต้องท าการเอ็กซเรย์ (X-Ray) สัมภาระก่อนท าการโหลด
สัมภาระท่ีเคาน์เตอร์เช็คอิน และผูโ้ดยสารท่ีตอ้งการเดินทางภายในประเทศตอ้งท าการเช็คอินท่ีเคาน์เตอร์
เช็คอินก่อน แล้วพนักงานต้อนรับภาคพื้นท่ีเคาน์เตอร์เช็คอินจะท าการโหลดสัมภาระของผูโ้ดยสาร 
สัมภาระถูกวางลงสายพานล าเลียงสัมภาระเพื่อเขา้ไปยงัห้องตรวจสัมภาระ (Hold Baggage Screening Room) 
โดยผูโ้ดยสารต้องตรวจดูสัมภาระของตนผ่านจอโทรทัศน์วงจรปิดหน้าห้องตรวจสัมภาระบริเวณ
เคาน์เตอร์เช็คอินประมาณ 5 นาที หากสัมภาระของผูโ้ดยสารไม่มีวตัถุตอ้งห้ามหรือเป็นอนัตรายจะผ่าน
ห้องตรวจสัมภาระและล าเลียงข้ึนเคร่ือง แต่ถา้สัมภาระของผูโ้ดยสารมีวตัถุตอ้งห้าม สัมภาระนั้นจะถูกน าออก
จากสายพาน เพื่อใหผู้โ้ดยสารท าการตรวจสอบอีกรอบ และเอก็ซเรยใ์หม่อีกคร้ัง  

เม่ือผูโ้ดยสารเขา้มาใช้บริการจ านวนมาก พนกังานตอ้นรับภาคพื้นตอ้งปฏิบติัหน้าท่ีให้ทนัเวลา 
ตามก าหนด เพื่อให้ผูโ้ดยสารสามารถข้ึนเคร่ืองไดท้นัเวลา โดยเคาน์เตอร์ปิดก่อนก าหนดเวลาเคร่ืองออก
ประมาณ 45 นาที กรณีเดินทางในประเทศ และอยา่งนอ้ยประมาณ 60 นาที กรณีเดินทางระหว่างประเทศ 
ของเท่ียวบินนั้น ๆ เพื่อให้เป็นไปตามมาตรฐานขององค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO) 
ดา้นผูโ้ดยสารท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง บางท่านไม่ไดว้างแผนเก่ียวกบัน ้ าหนกั
สัมภาระของตน เม่ือมีน ้าหนกัสัมภาระเกินมาตรฐานตามท่ีสายการบินก าหนดไว ้ผูโ้ดยสารตอ้งซ้ือน ้ าหนกั
สัมภาระเพิ่มหรือผูโ้ดยสารบางท่านท่ีมาเป็นคณะ และไม่ตอ้งการเสียค่าใชจ่้ายในการซ้ือน ้ าหนกัสัมภาระ 
จึงมีการแลกน ้าหนกัสัมภาระกนัและกนั ณ หนา้บริเวณเคาน์เตอร์เช็คอิน หรือบริเวณขา้งเคียง ซ่ึงก่อให้เกิด
ความไม่เป็นระเบียบบริเวณเคาน์เตอร์เช็คอิน บางคร้ังผูโ้ดยสารเตรียมเอกสารไม่ครบตามท่ีมาตรฐาน
สายการบินก าหนดไว ้และบางคร้ังพนกังานตอ้นรับภาคพื้นไม่คล่องกบัการใชร้ะบบการเช็คอิน หรือระบบ
การเช็คอินมีความซับซ้อนมากเกินไป หรือเป็นพนกังานใหม่ เป็นตน้ ซ่ึงลว้นก่อให้เกิดความคบัคัง่
ในส่วนของเคาน์เตอร์เช็คอิน และส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นได ้      
ดงัภาพท่ี 1.1 
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ภำพทีก่1.1กกผูโ้ดยสารต่อแถวเพื่อท าการโหลดสัมภาระและตรวจรับบตัรโดยสาร 

ทีม่ำกกรุ่งทิวา  สุดา (2559) 
 

อยา่งไรก็ตาม พนกังานตอ้นรับภาคพื้นทุกส่วนงาน จึงตอ้งมีจิตใจให้บริการ (Service Mind) เป็นหลกั
ของการให้บริการ อีกทั้งต้องมีทกัษะ และความรู้ในวิชาชีพ เพื่อแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในขณะ
ปฏิบติังานดว้ยความราบร่ืนและปลอดภยั รวมทั้งการอ านวยความสะดวกให้แก่ผูโ้ดยสาร เช่น ผูโ้ดยสาร
ท่ีตั้งครรภ ์ผูโ้ดยสารทุพพลภาพ และผูโ้ดยสารเยาวชน ท่ีเดินทางโดยล าพงั ถึงแมว้า่การบริหารและการจดัการ
ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นท่ีเป็นไปตามมาตรฐานท่ีองคก์รไดก้ าหนดไว ้แต่เน่ืองจากอุตสาหกรรมการบิน
มีการเติบโตอยา่งต่อเน่ือง ดงันั้น การบริหารและการจดัการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นจึงเป็นส่ิงส าคญั 
ท่ีตอ้งมีการพฒันาพนกังานตอ้นรับภาคพื้น เพื่อใหเ้กิดความสมดุล และเป็นไปอยา่งย ัง่ยนืของอุตสาหกรรม
การบิน ซ่ึงตอ้งทราบปัจจยัต่าง ๆ  ท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น เพื่อเป็นแนวทาง
ในการพฒันาปรับปรุงต่อไป ทั้งน้ี การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นถือเป็นเร่ืองส าคญัอยา่งยิ่ง 
เพื่อช่วยใหอ้งคก์รมีแรงขบัเคล่ือนท่ีมีประสิทธิภาพต่อไป 

การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง จึงเป็นเร่ืองท่ีผูว้จิยัใหค้วามสนใจท่ีจะท าการศึกษาวิเคราะห์หาปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง เพื่อน าขอ้มูลและผลวิจยั
เสนอเป็นแนวทางการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
แลว้น าไปประยกุตใ์ชเ้พื่อลดความคบัคัง่ และข้ึนเคร่ืองไดท้นัเวลาตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้
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1.2กกวตัถุประสงค์กำรวจิัย 
1.2.1 เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบันทางด้านการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจ า           

ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
1.2.2 เพื่อศึกษาปัจจยัภายในและภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ

ภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
1.2.3 เพื่อเสนอแนวทางการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยาน

นานาชาติดอนเมือง 

 
1.3กกขอบเขตของกำรวจิัย  
 การศึกษางานวจิยัคร้ังน้ี มีขอบเขตของการวจิยั ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 ดา้น ดงัน้ี 

1.3.1ก ขอบเขตดา้นเน้ือหาการศึกษางานวิจยัคร้ังน้ีมุ่งเนน้ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อปฏิบติังาน
ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ซ่ึงผูว้ิจยัไดแ้บ่งการศึกษาปัจจยั
เป็น 2 ปัจจยัหลกั ดงัน้ี 

1)กกปัจจยัภายในท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติ
ดอนเมือง โดยผูว้จิยัไดใ้ชแ้นวคิดแบบจ าลองภูเขาน ้าแขง็ (The Iceberg Model) โดยมีทั้งหมด 3 ดา้น ไดแ้ก่ 

กกดา้นความรู้ (Knowledge) โดยศึกษาถึงความรู้พื้นฐาน ความรู้เฉพาะงาน และความรู้
นวตักรรม เช่น ความรู้ทางการบิน การบริการ กฎหมายการบิน ความปลอดภยั เป็นตน้ 

กกดา้นทกัษะ (Skills) โดยศึกษาถึงทกัษะเฉพาะงาน ทกัษะการบริหาร และทกัษะชีวติ 
เช่น ทกัษะการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลย ีภาษา การแกไ้ขปัญหา เป็นตน้ 

กกด้านคุณลักษณะของบุคคล (Attributes) โดยศึกษาถึงเจตคติ ทศันคติ แรงจูงใจ 
อุปนิสัย ภาพลกัษณ์ เช่น การมีใจรักการบริการ บุคลิกภาพ การแต่งกาย ความรับผดิชอบในงาน เป็นตน้ 

2)กกปัจจยัภายนอกท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง โดยมีทั้งหมด 5 ดา้นไดแ้ก่ 

กกดา้นธรรมาภิบาล (Good Governance) โดยศึกษาถึงการบริหารงานในการปฏิบติังาน 
เช่น ภาระหนา้ท่ี ความสัมพนัธ์ผูบ้งัคบับญัชาและผูใ้ตบ้งัคบับญัชา เป็นตน้ 

กกด้านระเบียบปฏิบติังาน (Procedures) โดยศึกษาถึงมาตรฐานการปฏิบติังาน เช่น 
ขั้นตอนการปฏิบติังาน เวลาการปฏิบติังาน ความล่าชา้ของเท่ียวบิน เป็นตน้ 

กกดา้นสถานท่ีปฏิบติังาน (Workplace) โดยศึกษาถึงสภาพแวดลอ้มการปฏิบติังาน 
เช่น แสงสว่าง อุณหภูมิ เสียง ห้องพกั สถานท่ีจอดรถ การเดินทางมาปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับ
ภาคพื้น เป็นตน้ 
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กกดา้นผูโ้ดยสาร (Passengers) โดยศึกษาถึงการส่ือสารและความเขา้ใจกนัระหว่าง
ผูโ้ดยสารและพนกังานตอ้นรับภาคพื้น เช่น การเขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร การเขา้ใจขอ้ก าหนดของ
ผูโ้ดยสาร การเขา้ใจวฒันธรรมและการบริการของผูโ้ดยสาร เป็นตน้ 

กกดา้นอุปกรณ์และระบบ (Equipment and Systems) โดยศึกษาถึงอุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
และระบบท่ีจ าเป็นต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น เช่น ระบบสายพานล าเลียงสัมภาระ 
เคร่ืองชัง่น ้าหนกัสัมภาระ ระบบส ารองบตัรโดยสาร เป็นตน้ 

1.3.2กกขอบเขตดา้นประชากรในการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ พนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง ทั้งระดบับริหารและระดบัปฏิบติัการ ซ่ึงในปี พ.ศ. 2559 มีประชากรระดบัปฏิบติัการ
จ านวน 661 คน โดยท าการวิจยั 6 สายการบิน ไดแ้ก่ สายการบินไทยแอร์เอเชีย สายการบินไทยแอร์เอเชีย
เอก็ซ์ สายการบินไทยไลออ้นแอร์ สายการบินนกแอร์ สายการบินนกสกู๊ต และสายการบินไทยสมายล ์

 
1.4กกประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

1.4.1 ได้ขอ้มูลถึงสภาพปัจจุบนัทางด้านการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจ า       
ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

1.4.2 ไดข้อ้มูลถึงปัจจยัภายในและภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ
ภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

1.4.3 เป็นแนวทางและน าไปประยุกต์ใช้กบัระบบการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น
ประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง และเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 
1.5กกค ำอธิบำยศัพท์ 

1.5.1 พนกังานตอ้นรับภาคพื้น หมายถึง ผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีตอ้นรับ และดูแลอ านวยความสะดวก
แก่ผูโ้ดยสารตั้งแต่ผูโ้ดยสารเขา้มาใชบ้ริการของสายการบินจนกระทัง่ส่งผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ือง เพื่อให้อยูใ่น
ความรับผดิชอบและการบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ือง (Air Hostess) 

1.5.2 ตูเ้ช็คอินแบบบริการตนเอง (Self-Service) หมายถึง เคร่ืองบริการอตัโนมติั (Automated Check-
In Kiosk) ซ่ึงมีการออกแบบตูค้รอบ (Enclosure) ให้มีความสวยงาม และดึงดูดความสนใจของผูใ้ชง้าน ทั้งน้ี
ผูใ้ช้สามารถใช้งานผ่านทางหน้าจอแบบระบบสัมผสั เพื่อเช็คอินข้ึนเคร่ืองบิน ซ่ึงสามารถก าหนดท่ีนัง่บน
เคร่ืองบินดว้ยตนเอง พร้อมทั้งพิมพบ์ตัรโดยสารใหโ้ดยอตัโนมติั 

1.5.3 สมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (International Air Transport Association; IATA) 
หมายถึง องคก์ารระหวา่งประเทศท่ีด าเนินงานโดยเอกชนระดบัโลก มีวตัถุประสงคเ์พื่อส่งเสริมความปลอดภยั 
การขนส่งทางอากาศ และถูกตอ้งตามหลกัเศรษฐกิจ 
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1.5.4 องคก์ารการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ (International Civil Aviation Organization; ICAO) 
หมายถึง ผูจ้ดัการก าหนดมาตรฐาน และวธีิปฏิบติัท่ีใชใ้นกิจการการบินทุกประเภท 

1.5.5 ห้องตรวจสัมภาระ (Hold Baggage Screening Room) หมายถึง ห้องเอ็กซเรยส์ัมภาระโดยสัมภาระ
ถูกวางลงสายพานล าเลียงสัมภาระเพื่อเขา้ไปเอก็ซเรย ์

1.5.6 วตัถุตอ้งห้าม หมายถึง ส่ิงของหรือสารท่ีอาจเป็นอนัตรายต่อความปลอดภยัของเคร่ืองบิน
หรือผูโ้ดยสารบนเคร่ืองได ้

1.5.7 ผูโ้ดยสารท่ีตั้งครรภ ์หมายถึง ผูโ้ดยสารท่ีมีอายคุรรภไ์ม่เกิน 35 สัปดาห์ 
1.5.8 ผูโ้ดยสารทุพพลภาพ หมายถึง ผูโ้ดยสารท่ีไม่สามารถช่วยเหลือตนเองไดห้รือใชอุ้ปกรณ์

ช่วยเหลือตนเองในการเคล่ือนท่ี 
1.5.9 ผูโ้ดยสารเยาวชนท่ีเดินทางโดยล าพงั หมายถึง ผูโ้ดยสารท่ีมีอายตุั้งแต่ 12-18 ปี 



บทที่ 2 
ปริทัศน์วรรณกรรมและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง  

 
การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยาน

นานาชาติดอนเมือง ผูว้ิจยัไดร้วบรวมงานวิจยั แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางประกอบ 
การศึกษาวจิยัดงัต่อไปน้ี 

2.1) ขอ้มูลเก่ียวกบั ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
2.2) แนวคิดทฤษฎีสมรรถนะ 
2.3) แนวคิดทฤษฎีบุคลิกภาพ 
2.4) แนวคิดทฤษฎีการบริการ 
2.5) แนวคิดทฤษฎีการวเิคราะห์ดว้ยแผนผงัสาเหตุและผล 
2.6) แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการตอ้นรับภาคพื้น 
2.7) ธุรกิจสายการบิน 
2.8) งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.9) กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
2.1กกข้อมูลเกีย่วกบั ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

2.1.1กกประวตัิความเป็นมาของ ท่าอากาศยานนานาชาตดิอนเมือง 
 ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองหรือสนามบินดอนเมือง โดยมีช่ือเดิมวา่ ท่าอากาศยานกรุงเทพ

เป็นสนามบินแห่งแรกของประเทศไทย ตั้งอยูบ่นถนนวิภาวดีรังสิต ทางตอนเหนือของกรุงเทพมหานคร 
เป็นจุดศูนยก์ลางทางการบินในภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ท่ีสามารถเช่ือมโยงการคมนาคมทางอากาศ
ไปยงัจุดต่าง ๆ  ของโลกไดอ้ยา่งเหมาะสม ไม่วา่จะเป็นการบินภายในภูมิภาคเอเชีย หรือระหวา่งทวีปยุโรป 
ทวีปอเมริกา ทวีปออสเตรเลีย โดยสามารถใช้เป็นจุดแวะลงและเช่ือมต่อในการเดินทางของผูโ้ดยสาร 
ตลอดจนพสัดุไปรษณียภณัฑไ์ปยงัจุดอ่ืน ๆ  ไดอ้ยา่งดี เปิดใหด้ าเนินการคร้ังแรก เม่ือวนัท่ี 27 มีนาคม พ.ศ. 2457 
และปิดตวัลงวนัท่ี 28 กนัยายน พ.ศ. 2549 วนัเดียวกบัท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เปิดใชง้าน โดยสนามบิน
ดอนเมืองถูกเปล่ียนเป็นสถานท่ีซ่อมเคร่ืองบินฝึกบิน และส าหรับจอดเคร่ืองบินส่วนตวัของบุคคลส าคญั 
ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ไดก้ลบัมาให้บริการเท่ียวบินประจ า และเท่ียวบินภายในประเทศ โดยมี
สายการบินนกแอร์ วนัทูโก และพีบีแอร์ มาเปิดใหบ้ริการในล าดบัแรก หลงัจากพบปัญหาหลายอยา่งท่ี 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และในวนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ. 2555 ไดก้ลบัมาเปิดให้บริการในฐานะสนามบิน
นานาชาติแห่งท่ี 2 เน่ืองดว้ยนโยบายรัฐบาลตอ้งการลดความแออดัของ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ลง 
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2.1.2กกอาคารผู้โดยสาร 
 1)กกอาคารผูโ้ดยสาร 1 (อาคารผูโ้ดยสารระหวา่งประเทศ) โดยวนัท่ี 19 มิถุนายน พ.ศ. 2555 

คณะรัฐมนตรีไดอ้นุมติังบประมาณ จ านวน 1,600 ลา้นบาทให้ ทอท. น าไปปรับปรุง ท่าอากาศยานนานาชาติ
ดอนเมือง เพื่อมุ่งเน้นให้เป็นท่าอากาศยานส าหรับ สายการบินตน้ทุนต ่า (โลวค์อสต์ แอร์ไลน์) และเป็น
ศูนยก์ลางเส้นทางการบินในแบบจุดต่อจุด ตามความสมคัรใจของแต่ละสายการบิน โดย ทอท. ได้ใช้
งบประมาณดงักล่าว เพื่อปรับปรุงบางส่วนของอาคาร 1 และอาคารเทียบเคร่ืองบิน 2-4 ก่อนจะเปิดให้บริการ 
ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง แบบเต็มรูปแบบ โดยให้สายการบินระหว่างประเทศท่ีท าการบินแบบ
ประจ าเขา้มาใชพ้ื้นท่ีท าการท่ีอาคาร 1 เม่ือวนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ. 2555 ในการน้ี ทอท. ไดป้รับการใช้งานอาคาร
เทียบเคร่ืองบินท่ีเช่ือมต่อกบัอาคาร 1 ใหม่ โดยให้เท่ียวบินระหวา่งประเทศใชเ้ป็นอาคารเทียบเคร่ืองบินฝ่ัง
เหนือ และอาคารเทียบเคร่ืองบิน 2 ส่วนเท่ียวบินในประเทศใชอ้าคารเทียบเคร่ืองบิน 3 และ 4 แต่การแบ่ง
การใชง้านห้องโถงเคาน์เตอร์ตรวจรับบตัรโดยสาร และห้องโถงรับกระเป๋าสัมภาระยงัคงเหมือนเช่นเดิม 
โดยอาคาร 1 เป็นอาคาร 4 ชั้น และชั้นใตดิ้นอีก 1 ชั้น โดยแบ่งพื้นท่ีการใชง้าน ดงัน้ี 

กกชั้น 1 เป็นส่วนผูโ้ดยสารขาเขา้ ประกอบดว้ยดงัน้ี  
-กกจุดจอดรถบสัส่งผูโ้ดยสารขาเขา้จากหลุมจอดระยะไกลท่ีไม่มีสะพานเทียบ

เคร่ืองบิน 
-กกห้องโถงรับกระเป๋าสัมภาระ มีสายพานรับกระเป๋า 6 สายพาน คือ สายพานท่ี 1-6 

เรียงจากทิศเหนือไปใต ้
-กกเคาน์เตอร์บริการติดตามสัมภาระ ด่านศุลกากร ด่านควบคุมโรคติดต่อ       

ด่านตรวจพืช ด่านกกักนัสัตว ์และด่านตรวจสัตวน์ ้า อยูภ่ายในหอ้งโถงรับสัมภาระ 
-กกห้องโถงผูโ้ดยสารขาเข้า มีจุดนัดพบ เคาน์เตอร์บริการรถเช่า ร้านอาหาร 

ร้านคา้ และประตูทางออกอาคาร 8 ประตู คือประตูท่ี 1-8 เรียงจากทิศเหนือไปใต ้
-กกชานชาลารับผูโ้ดยสารขาเขา้อยูด่า้นหนา้อาคารติดกบัถนนภายในท่าอากาศยาน

ท่ีต่อจากทางเขา้ท่าอากาศยานบนถนนวภิาวดีรังสิตขาเขา้ 
กกชั้น 2 เป็นโถงทางเดินผูโ้ดยสาร และเคาน์เตอร์ตรวจคนเขา้เมืองขาเขา้ระหวา่งประเทศ 
กกชั้น 3 เป็นส่วนผูโ้ดยสารขาออก ประกอบดว้ย ดงัน้ี  

-กกชานชาลาส่งผูโ้ดยสารขาออก โดยอยูด่า้นหนา้ของอาคารติดกบัถนนยกระดบั 
ต่อจากถนนยกระดบัมาเป็นหนา้อาคารส านกังาน ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง และสะพานกลบัรถบนถนน
วภิาวดีรังสิตขาออก 

-กกห้องโถงผูโ้ดยสารขาออกมีประตูทางเขา้อาคาร 8 ประตู คือ ประตูท่ี 1-8 เรียง
จากทิศเหนือไปใต ้มีร้านอาหาร ร้านคา้ เคาน์เตอร์จ าหน่ายบตัรโดยสารของสายการบิน และท่ีท าการ
หน่วยงานราชการ 
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-กกพื้นท่ีตรวจรับบตัรโดยสาร (เคาน์เตอร์เช็คอิน) มีจุดตรวจกระเป๋าสัมภาระ และ
เคาน์เตอร์ตรวจรับบตัรโดยสาร และรับฝากสัมภาระไปกบัอากาศยาน จ านวน 8 แถว คือ แถวท่ี 1-8 เรียงจากเหนือ
ไปใต ้แถวละ 16 เคาน์เตอร์ คือ เคาน์เตอร์ A-H ฝ่ังทิศเหนือเคาน์เตอร์ J-N และ P-R ฝ่ังทิศใต ้

-กกจุดตรวจคน้ผูโ้ดยสารขาออก 2 จุด และเคาน์เตอร์ตรวจคนเขา้เมืองขาออก
ระหวา่งประเทศ  

กกชั้น 4 เป็นร้านอาหาร ร้านคา้ บริเวณดูเคร่ืองบิน และท่ีท าการสายการบิน 
กกชั้นใตดิ้น เป็นท่ีจอดรถ จอดรถยนตไ์ดป้ระมาณ 535 คนั 

 2)กกอาคารผูโ้ดยสาร 2 (อาคารผูโ้ดยสารในประเทศ) เปิดให้บริการเต็มรูปแบบในวนัท่ี 8 
มีนาคม พ.ศ. 2559 โดยหลงัจากปรับปรุงอาคาร 2 สามารถรองรับผูโ้ดยสารได ้11.5 ลา้นคนต่อปี จากเดิม     
9 ลา้นคนต่อปี นอกจากน้ีไดเ้ปิดใชง้านอาคารเทียบเคร่ืองบิน 5 และทางเช่ือมฝ่ังทิศใตอ้าคารผูโ้ดยสาร 2 
เป็นอาคาร 4 ชั้น โดยแบ่งพื้นท่ีการใชง้านเป็น 2 ส่วน คือ พื้นท่ีนอกเขตห้ามส าหรับผูโ้ดยสารและบุคคลทัว่ไป 
และพื้นท่ีในเขตหา้มเฉพาะผูโ้ดยสารและเจา้หนา้ท่ี  

พื้นท่ีนอกเขตหา้ม ประกอบดว้ยดงัน้ี 
กกชั้น 1 ส่วนผูโ้ดยสารขาเขา้ 

-กกห้องโถงผูโ้ดยสารขาเขา้ มีจุดนดัพบ เคาน์เตอร์บริการเช่ารถ ร้านอาหาร ร้านคา้ 
และประตูทางออกอาคาร 6 ประตู คือประตูท่ี 9-12 และ 14-15 เรียงจากทิศเหนือไปใต ้

-กกชานชาลารับผูโ้ดยสารขาเขา้อยูด่า้นหนา้อาคารติดกบัถนนภายในท่าอากาศยาน
ท่ีต่อจากชานชาลารับผูโ้ดยสารขาเขา้ของอาคาร 1 

-กกทางเช่ือมไปยงัห้องโถงผูโ้ดยสารขาเขา้อาคาร 1 อยูป่ลายอาคาร ฝ่ังทิศเหนือ 
และทางเช่ือมไปยงัอาคารจอดรถและหอ้งพกัรอผูโ้ดยสารรถแทก็ซ่ี อยูบ่ริเวณปลายอาคารฝ่ังทิศใต ้

กกชั้น 2 ท่ีท าการสายการบิน และพื้นท่ีส านกังาน 
กกชั้น 3 ส่วนผูโ้ดยสารขาออก 

-กกชานชาลาส่งผูโ้ดยสารขาออก อยูด่า้นหนา้อาคารติดกบัถนนยกระดบัท่ีต่อจาก
ถนนยกระดบัอาคาร 1 

-กกห้องโถงผูโ้ดยสารขาออก มีประตูทางเขา้อาคาร 6 ประตู คือ ประตู 9-12 และ 
14-15 เรียงจากทิศเหนือไปใต ้

-กกพื้นท่ีตรวจรับบัตรโดยสาร โดยอยู่ภายในห้องโถงของผูโ้ดยสารขาออก          
มีเคาน์เตอร์เช็คอิน จ านวน 82 เคาน์เตอร์ แบ่งเป็น 6 แถว คือ แถวท่ี 9-12 และ 14-15 เรียงจากทิศเหนือไปใต ้
แถวละ 12-14 เคาน์เตอร์ คือ เคาน์เตอร์ A-G ฝ่ังทิศเหนือ เคาน์เตอร์ J-N และ P-Q ฝ่ังทิศใต ้โดยติดกบัตั้ง
เคร่ืองเอกซเรยส์ัมภาระบรรทุกอตัโนมติัแบบโพสต์เช็คอินสกรีน ดา้นหลงัเคาน์เตอร์เช็คอินแถวละ 1 เคร่ือง 
รวม 6 เคร่ือง ดงัภาพท่ี 2.1 
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ภาพทีก่2.1กกพื้นท่ีตรวจรับบตัรโดยสารของอาคารผูโ้ดยสาร 2 
ทีม่ากกรุ่งทิวา  สุดา (2559) 

 
ปัจจุบนัแบ่งพื้นท่ี ดงัน้ี แถวท่ี 9 และ 10 เป็นเคาน์เตอร์เช็คอินของสายการบิน

ไทยแอร์เอเชีย แถวท่ี 11 ฝ่ังทิศเหนือ เป็นเคาน์เตอร์เช็คอินของสายการบินโอเรียนไทยแอร์ไลน์ และอาร์แอร์ไลน์ 
แถวท่ี 11 ฝ่ังทิศใต ้และแถวท่ี 12 ฝ่ังทิศเหนือเป็นเคาน์เตอร์เช็คอินของ สายการบินไทยไลออ้นแอร์ แถวท่ี 12   
ฝ่ังทิศใต ้(เฉพาะเคาน์เตอร์ 12J-12M) เป็นเคาน์เตอร์เช็คอินของ สายการบินไทยสมายล์ แถวท่ี 14 และแถวท่ี 15 
เป็นเคาน์เตอร์เช็คอินของสายการบินนกแอร์ 

-กกทางเขา้จุดตรวจคน้ผูโ้ดยสารขาออกอยูด่า้นหลงัเคาน์เตอร์เช็คอิน แถวท่ี 12 
-กกทางเช่ือมไปยงัห้องโถงผูโ้ดยสารขาออกอาคาร 1 อยูบ่ริเวณปลายอาคารฝ่ังทิศเหนือ 

และทางเช่ือมไปยงัอาคารจอดรถอยูบ่ริเวณปลายทางอาคารฝ่ังทิศใต ้
กกชั้น 4 ร้านอาหาร ศูนยอ์าหาร ร้านคา้ และโรงแรมขนาดเล็กอยูบ่ริเวณปลายอาคาร

ฝ่ังทิศเหนือและทิศใต ้ 
พื้นท่ีนอกเขตหา้ม ประกอบดว้ยดงัน้ี 
กกชั้น 1 ส่วนผูโ้ดยสารขาเขา้ 

-กกจุดจอดรถบสัส่งผูโ้ดยสารจากหลุมจอดระยะไกลท่ีไม่มีสะพานเทียบเคร่ืองบิน 
-กกหอ้งโถงรับสัมภาระมีสายพานรับกระเป๋า 6 สายพาน คือ สายพานท่ี 9-12 และ 

14-15 เรียงจากทิศเหนือไปใต ้และเคาน์เตอร์บริการติดตามสัมภาระ  
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กกชั้น 2 โถงทางเดินผูโ้ดยสารขาเขา้ท่ีเช่ือมต่อมาจากอาคารเทียบเคร่ืองบิน 
กกชั้น 3 ส่วนผูโ้ดยสารขาออก 

-กกจุดตรวจคน้ผูโ้ดยสาร เคร่ืองจบัโลหะแบบเดินผา่นเคร่ืองเอกซเรยส์ัมภาระติดตวั 
11 เคร่ือง อยูด่า้นหลงัหอ้งโถงผูโ้ดยสารขาออก 

-กกโถงทางเดินผูโ้ดยสารมีร้านอาหารและร้านคา้อยูด่า้นหลงัจุดตรวจคน้  
 3)กกอาคารผูโ้ดยสาร 3 โดยปัจจุบนัไม่มีสายการบินใดท่ีเปิดท าการใหบ้ริการท่ีอาคาร 3 
 4)กกอาคารผูโ้ดยสารหลงัเดิม โดยปัจจุบนัอาคารส่วนท่ี 1 ใช้เป็นอาคารผูโ้ดยสารส่วนบุคคล 

โดยก่อนหน้านั้นไดป้รับปรุงเป็นอาคารห้องรับรองพิเศษระหว่างประเทศ อาคารส่วนท่ี 2 ใช้เป็นอาคาร
ส านกังานของท่าอากาศยาน โดยส่วนถนนยกระดบัหนา้อาคารชั้น 2 ท่ีเช่ือมกบัสะพานกลบัรถใชเ้ป็นทางเขา้
อาคารผูโ้ดยสาร 1 อาคารส่วนท่ี 3 หรือท่ีเรียกวา่ อาคารส่วนกลางใชเ้ป็นอาคารส านกังานของสายการบิน
และส่วนบริการต่าง ๆ โดยลานจอดรถหน้าอาคารใช้เป็นลานจอดรถโดยสารขนาดใหญ่ รวมทั้งรถเวียน
รับส่งระหว่าง ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง-สุวรรณภูมิ ส าหรับหอบงัคบัการบินบนหลงัคาอาคาร 
มีสร้างหลงัใหม่ทดแทน บริเวณทิศใตข้องอาคารผูโ้ดยสาร 3 

2.1.3กกสายการบินทีป่ระจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
 สายการบินท่ีประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองมีดงัต่อไปน้ี ดงัตารางท่ี 2.1 

 
ตารางที ่2.1กกแสดงสายการบินท่ีประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

 
ล าดบั สายการบิน รหสั 

1 Air Asia AK 
2 City Airways E8 
3 Firefly FY 
4 Indonesia Air Asia QZ 
5 Nok Air DD 
6 Orient Thai Airlines OX 
7 Siam General Aviation 5E 
8 Thai Air Asia FD 
9 Thai Air Asia X - 
10 Thai Lion Air SL 

ทีม่ากก Thaifly, www, 2016 
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2.1.4กกข้อก าหนดของผู้โดยสารขาเข้าใช้บริการ ท่าอากาศยานนานาชาตดิอนเมือง 
 1)กกผูโ้ดยสารขาออก ตอ้งไดรั้บการตรวจส่ิงของตอ้งห้ามก่อนออกเดิน ทางเงินตราและ

การแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ ผูเ้ดินทางสามารถน าเงินตราต่างประเทศเขา้มาในราชอาณาจกัรไทยได ้
และสามารถน าเงินตราออกนอกประเทศได ้แต่ตอ้งห้ามเกินจ านวนท่ีทางศุลกากรไดก้ าหนดไวต้อนขาเขา้ 
ผูเ้ดินทางออกนอกราชอาณาจกัรไทยสามารถน าเงินสกุลบาทออกนอกประเทศได้ไม่เกิน 50,000 บาท      
การน าหรือส่งสินคา้ตอ้งห้ามออกนอกราชอาณาจกัรไทย เช่น ยาเสพติด ธนบตัรและเหรียญปลอม ส่ิงของ 
ภาพหรือหนงัสือลามก ถือวา่ผิดกฎหมาย ถูกปรับ และด าเนินคดีตามกฎหมาย ซ่ึงตั้งแต่วนัท่ี 1 มิถุนายน 
พ.ศ. 2550 กรมการขนส่งทางอากาศไดมี้ประกาศขอ้หา้มเก่ียวกบัการน าของเหลว เจล สเปรยห์รือวสัดุ และ
สารอ่ืน ๆ ซ่ึงมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนัท่ีเป็นสัมภาระติดตวัผูโ้ดยสาร โดยข่าวสารแจง้จุดให้บริการเก่ียวกบั
มาตรการของเหลว เจล และสเปรย ์ซ่ึง ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง มีถุงพลาสติกไวใ้ห้บริการ 2 พื้นท่ี 
คือ พื้นท่ีจุดเอ็กซเรยก่์อนเขา้แถวเช็คอิน และพื้นท่ีจุดตรวจคน้ก่อนเขา้เขตห้าม เพื่อให้ผูโ้ดยสารไดบ้รรจุ
ของเหลว เจล และสเปรยท่ี์มีความจุไม่เกิน 100 มิลลิลิตรต่อช้ินรวมกนั ไม่เกิน 1 ลิตร หรือ 1,000 มิลลิลิตร 

 2)กกผูโ้ดยสารขาเขา้ ตอ้งกรอกรายละเอียดประวติัขอ้มูลลงในเอกสารผูโ้ดยสารขาเขา้        
ซ่ึงส านักงานตรวจคนเขา้เมืองเป็นผูจ้ดัท าไวเ้ป็นหลกัฐานส าหรับการติดต่อในขณะท่ีผูโ้ดยสารพ านัก           
อยู่ท่ีประเทศไทย โดยพนักงานของสายการบินท่ีใช้บริการมาจะน าเอกสารดังกล่าวมาให้ผูโ้ดยสาร                
กรอกรายละเอียด ก่อนเคร่ืองบินจะลงจอด โดยวซ่ีาส าหรับผูเ้ดินทางเขา้ประเทศ ส่วนผูโ้ดยสารท่ีไม่มีวีซ่า
ขาเขา้ สามารถติดต่อขอรับวซ่ีาไดท่ี้เคาน์เตอร์ผูโ้ดยสารขาเขา้ 

2.1.5กกมาตรการการตรวจค้นผู้โดยสารและสัมภาระติดตัวก่อนขึน้อากาศยาน 
 การตรวจคน้ผูโ้ดยสารและสัมภาระติดตวั เพื่อคน้หาอาวุธ วตัถุอนัตราย หรือวตัถุตอ้งห้าม 

ท่ีผูโ้ดยสารตอ้งน าติดตวัข้ึนเคร่ืองบิน ทั้งน้ีเพื่อป้องกนัมิให้อาวุธหรือวตัถุอนัตรายอ่ืน ๆ ซ่ึงอาจน ามาใช้
ในการแทรกแซงโดยมิชอบด้วยกฎหมายถูกข้ึนไปบนอากาศยาน ไม่ว่าจะเป็นการพกพาโดยไม่ได้รับ
อนุญาต หรือการซุกซ่อนหรือน าไปโดยวิธีอ่ืนใดก็ตาม เพื่อให้การรักษาความปลอดภยัต่อกิจการการบิน 
เป็นไปตามมาตรฐานขององค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO) หรือกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
ผูโ้ดยสารตอ้งเตรียมพร้อมเพื่อผา่นจุดตรวจคน้เพื่อรักษาความปลอดภยั ดงัน้ี 

 กกน าของเหลว เจล และสเปรย ์หรือวตัถุและสารอ่ืน ๆ ซ่ึงมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนัท่ีบรรจุ
ในภาชนะบรรจุขนาดเกินกวา่ 100 มิลลิลิตร ใส่ในสัมภาระบรรทุก เพื่อท าการเช็คอิน เน่ืองจากไม่อนุญาต
ใหน้ าติดตวัข้ึนบนอากาศยาน 

 กกหากตอ้งการน าของเหลว เจล และสเปรย ์ติดตวัข้ึนบนอากาศยานของเหลวตอ้งมีขนาด
บรรจุภณัฑไ์ม่เกิน 100 มิลลิลิตร โดยน าใส่ไวใ้นถุงพลาสติกใสแบบเป็นซิบล็อกท่ีมีขนาด 20 x 20 เซนติเมตร 
จดัเตรียมไวใ้ห้ท่ีโต๊ะบริการ บริเวณด้านหน้าเคาน์เตอร์เช็คอิน ผูโ้ดยสาร 1 คน ต่อถุงซิบล็อก 1 ถุง          
โดยปริมาณของเหลว เม่ือรวมแลว้ตอ้งไม่เกิน 1 ลิตร และน าผา่นเคร่ืองเอก็ซเรย ์ซ่ึงแยกจากสัมภาระติดตวัอ่ืน ๆ  
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 กกบรรจุวตัถุแหลมคมทุกชนิดไวใ้นสัมภาระท่ีตอ้งการเช็คอิน เน่ืองจากไม่อนุญาตให้น า
ติดตวัข้ึนบนอากาศยาน 

 กกผูโ้ดยสารท่ีมีอาวธุปืนและเคร่ืองกระสุน ตอ้งแจง้ต่อเจา้หนา้ท่ีสายการบิน ณ เคาน์เตอร์
เช็คอิน เพื่อด าเนินการตรวจสอบเอกสารและแยกเคร่ืองกระสุน ณ สถานท่ีท่ีจดัเตรียมไวใ้ห้ 

 กกผูโ้ดยสารไม่ไดรั้บอนุญาตให้น าสาร วตัถุอนัตราย ซ่ึงอาจเป็นอนัตรายต่ออากาศยาน
และบุคคลในอากาศยานทุกชนิดไปกบัอากาศยาน ไม่วา่จะบรรทุกไปกบัสัมภาระท่ีเช็คอินหรือน าติดตวั
ข้ึนอากาศยาน 

2.1.6กกด่านตรวจคนเข้าเมือง 

 กกการเดินทางเขา้ราชอาณาจกัร โดยเอกสารท่ีใชเ้ดินทางเขา้มาในราชอาณาจกัร 
-กกหนงัสือเดินทางท่ีถูกตอ้งสมบูรณ์ และอายกุารใชง้านอยา่งนอ้ย 6 เดือน 
-กกบตัรท่ีนัง่ (Boarding Pass) 
-กกบตัรตรวจคนเขา้เมือง (Arrival Card) 
-กกเงินติดตวั คนละไม่นอ้ยกวา่ 10,000 บาท ถา้ครอบครัวไม่นอ้ยกวา่ 20,000 บาท 

 กกการเดินทางออกราชอาณาจกัร 
-กกหนงัสือเดินทางท่ีถูกตอ้งสมบูรณ์ และอายกุารใชง้านอยา่งนอ้ย 6 เดือน 
-กกบตัรท่ีนัง่ (Boarding Pass) 
-กกบตัรตรวจคนเขา้เมือง (Arrival Card) 
-กกกรณีอยูเ่กินก าหนดอนุญาตตอ้งเสียค่าปรับวนัละ 500 บาท 

2.1.7กกทีจ่อดรถของ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
 ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ได้มีการน าระบบควบคุมการเข้า-ออกยานพาหนะ

อตัโนมติัมาใชเ้ป็นแห่งแรกในประเทศไทย โดยปัจจุบนัไดท้  าการติดตั้งเคร่ืองท่ีบริเวณอาคารจอดรถ 7 ชั้น 
อาคารจอดระยะยาว และท่ีจอดรถในอาคารส านกังาน ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

 กกบตัรจอดรถยนต์แบ่งออกเป็น 2 ประเภท บตัรสมาชิกรายเดือน และบตัรสมาชิกรายปี 
ส าหรับพนกังาน และเจา้หนา้ท่ีของ บริษทัท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) หน่วยราชการ สายการบิน 
และผูป้ระกอบการในท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

 กกช่องทางขาเขา้ (Entrance Lane) ระบบควบคุมการผา่นเขา้-ออกของยานพาหนะอตัโนมติั 
จะขออนุญาตใหร้ถยนตผ์า่นเขา้-ออกไดเ้พียงคร้ังละหน่ึงคนัเท่านั้น โดยผูใ้ชบ้ริการทัว่ไปจะกดปุ่มเพื่อรับ
บตัรจอดรถยนตร์ายชัว่โมง ส าหรับผูเ้ป็นสมาชิกจะแนบบตัรสมาชิกกบัหวัอ่านบตัรบนเคร่ืองจ่ายบตัรขาเขา้ 
ขอ้มูลจะถูกส่งผา่นไปยงัไมก้ั้น เพื่อเปิดหลงัจากท่ีรถยนตว์ิ่งผา่นเขา้ไปแลว้ไมก้ั้นจะปิดลงโดยอตัโนมติั 
เพื่อหลีกเล่ียงการเขา้มาโดยฝ่าฝืนกฎของรถท่ีตามมาดา้นหลงั 
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 กกช่องทางขาออก (Exit Lane) ผูใ้ชบ้ริการขบัรถเขา้มาถึงเคร่ืองอ่านบตัรขาออก ส าหรับ
ผูใ้ช้บริการทัว่ไปจะน าบตัรจอดรถยนตร์ายชัว่โมงท่ีช าระเงินแลว้สอดเขา้ไปในช่องเพื่อคืนบตัร ส าหรับ   
ผูท่ี้เป็นสมาชิก จะแนบบตัรสมาชิกกบัหวัอ่านบตัรบนเคร่ืองอ่านบตัรเคร่ืองจะตรวจสอบบตัรจากฐานขอ้มูล 
เม่ือไดรั้บขอ้ความยนืยนั ถูกตอ้งแลว้แขนไมก้ั้นจะเปิดออกโดยอตัโนมติัหลงัจากท่ีรถยนตแ์ล่นผา่นเขา้ไป
ไมก้ั้นจะปิดลงโดยอตัโนมติั เพื่อหลีกเล่ียงการเขา้มาโดยฝ่าฝืนกฎของรถท่ีตามมาดา้นหลงั 

 กกการช าระเงินท่ีเคร่ืองรับช าระเงินอตัโนมติั (Auto Pay Station) ก่อนออกจากอาคารจอดรถ 
ผูใ้ชบ้ริการทัว่ไปน าบตัรจอดรถยนตร์ายชัว่โมง ไปช าระค่าบริการท่ีเคร่ืองรับช าระเงินอตัโนมติับริเวณชั้น 3 
ขา้งลิฟตอ์าคารจอดรถยนต ์7 ชั้น 

2.1.8กกการบริการรถสาธารณะของ ท่าอากาศยานนานาชาตดิอนเมือง 
 กกรถประจ าทางทัว่ไปและรถประจ าทางปรับอากาศ 

สาย 29 ดอนเมือง หลกัส่ี หมอชิต อนุสาวรียช์ยัฯ สามยา่น หวัล าโพง 
สาย ปอ.29 ดอนเมือง หลกัส่ี หมอชิต อนุสาวรียช์ยัฯ สามยา่น หวัล าโพง 
สาย 510 ดอนเมือง หลกัส่ี หมอชิต สะพานควาย อนุสาวรียช์ยัฯ 
สาย 555 ดอนเมือง หลกัส่ี หอวงั ดินแดง พระราม 9 สุวรรณภูมิ 
สาย 59 ดอนเมือง บางเขน มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ เซ็นทรัลลาดพร้าว

จตุจกัร  สะพานควาย อนุสาวรียช์ยัฯ ราชด าเนิน สนามหลวง (ถนนขา้วสาร) 
สาย 554 ดอนเมือง หลกัส่ี รามอินทรา สุวรรณภูมิ 
สาย 187 ดอนเมือง ดินแดง ราชวถีิ อนุสาวรียช์ยัฯ เจริญกรุง ท่าน ้าส่ีพระยา 
สาย 538 ดอนเมือง ดินแดง อนุสาวรียช์ยัฯ โรงพยาบาลรามา 
สาย 504 ดอนเมือง ดินแดง ประตูน ้า สีลม สะพานกรุงเทพฯ 

 กกรถบสัโดยสาร A1 จอดให้บริการภายในท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง บริเวณชาน
ชาลาขาเขา้ ชั้น 1 ประตู 7 อาคารผูโ้ดยสารอาคาร 1 ระหวา่งเวลา 07.30-23.30 น.  (ค่าบริการ 30 บาท ตลอดสาย) 
โดยให้บริการในเส้นทาง ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง-BTS (หมอชิต) หรือ รถไฟฟ้าใต้ดิน MRT 
(จตุจกัร)-สถานีขนส่งหมอชิต-ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

 กกรถบสัรับส่ง ดอนเมือง-สุวรรณภูมิ จอดรอให้บริการท่ีชานชาลาขาเขา้ชั้น 1 ประตู 5 
อาคารผูโ้ดยสาร 1 โดยไม่คิดค่าโดยสาร 

 กกรถไฟ สถานีรถไฟดอนเมือง ตั้งอยู่ห่างจากสนามบินดอนเมือง 500 เมตร ผูโ้ดยสาร
สามารถใชส้ะพานลอยเช่ือมต่อจาก ชั้น 2 อาคารผูโ้ดยสารอาคาร 1 เพื่อขา้มไปยงัสถานีรถไฟ ดอนเมืองได ้

 กกรถแทก็ซ่ี ใหบ้ริการผูโ้ดยสารบริเวณชานชาลาขาเขา้ ชั้น 1 ประตู 8 อาคารผูโ้ดยสาร 1 
 กกบริการรถเช่า โดยบริการรถรับส่งลีมูซีนท่ีชั้น 1 ส่วนขาเขา้ อาคารผูโ้ดยสารอาคาร 1 

และบริการรถเช่าแบบขบัเอง 
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 กกรถตูโ้ดยสารสาธารณะขนาดเล็กจอดให้บริการบริเวณลานจอด ATTA และบริการ      
ในเส้นทาง ดอนเมือง - สุวรรณภูมิ 

2.1.9กกข้อมูลของ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 
 กิจการของ การท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย (ทอท.) เจริญรุดหน้าจนน าไปสู่การเปล่ียนแปลง

คร้ังส าคญั คือ การแปลงสภาพเป็นบริษทัมหาชนจ ากดั และจดทะเบียนเป็นนิติบุคคล เม่ือวนัท่ี 30 กนัยายน 
พ.ศ. 2545 โดยใชช่ื้อ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) และยงัคงเรียกช่ือยอ่ว่า ทอท. ส่วนภาษาองักฤษ
ใหใ้ชว้า่ คือ Airport of Thailand Public Company Limited และใชช่ื้อยอ่วา่ AOT โดยมีกระทรวงการคลงัเป็น
ผูถื้อหุ้นร้อยละ70 โดย ทอท. ประกอบธุรกิจท่าอากาศยานของประเทศไทย มีธุรกิจหลกัประกอบด้วย      
การด าเนินงาน และการพัฒนาท่าอากาศยานโดยมีท่าอากาศยานท่ีอยู่ในความรับผิดชอบ 6 แห่ง 
ประกอบดว้ย ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ท่าอากาศยานเชียงใหม่ ท่าอากาศยาน
หาดใหญ่ ท่าอากาศยานภูเก็ต และท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชียงราย ซ่ึงท่าอากาศยานทั้ง 6 แห่งน้ีให้บริการ
เท่ียวบินภายในประเทศ และระหว่างประเทศ โดยมีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เป็นท่าอากาศยานหลัก        
เปิดให้บริการเชิงพาณิชยอ์ย่างเป็นทางการตั้งแต่วนัท่ี 28 กนัยายน พ.ศ. 2549 มีศกัยภาพ ในการรองรับ
เท่ียวบินได้ 76 เท่ียวบินต่อชั่วโมง ผูโ้ดยสาร 45 ล้านคนต่อปี และสินค้า 3 ล้านตนัต่อปี รายได้หลักจาก  
ด าเนินงานของ ทอท. ประกอบดว้ยรายไดจ้าก 2 ส่วนท่ีส าคญั คือ รายไดจ้ากกิจการการบิน (Aero Revenues) 
คิดเป็นร้อยละ 61 ของรายไดร้วมทั้งหมดเป็นรายไดท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการจราจรทางอากาศโดยตรง เช่น รายได้
ค่าธรรมเนียมสนามบิน รายไดค้่าธรรมเนียมการใชส้นามบิน และรายไดค้่าเคร่ืองอ านวยความสะดวก และ
รายไดท่ี้ไม่เก่ียวขอ้งกบักิจการการบิน (Non - Aero Revenues) คิดเป็นร้อยละ 39 ของรายไดร้วมทั้งหมด 
เป็นรายไดท่ี้ไม่เก่ียวขอ้งกบัการจราจรทางอากาศโดยตรง เช่น รายไดค้่าเช่าส านกังานและอสังหาริมทรัพย ์
รายไดเ้ก่ียวกบัการบริการ และรายไดส่้วนแบ่งผลประโยชน์ 

 วสิัยทศัน์ (Vision) เป็นผูด้  าเนินการและจดัการท่าอากาศยานท่ีดีระดบัโลก 
 พนัธกิจ (Mision) ประกอบและส่งเสริมกิจการท่าอากาศยาน รวมทั้งด าเนินการกิจการอ่ืน  ๆ

ท่ีเก่ียวขอ้งหรือต่อเน่ืองกบัการประกอบกิจการท่าอากาศยาน โดยค านึงถึงการพฒันาท่ีย ัง่ยนื 
 ค่านิยม (Core Value) ดงัน้ี 
 1)กกใหใ้จ หมายถึง จิตส านึกในการใหบ้ริการ การใหบ้ริการดว้ยความเขา้ใจความหมายของ

การใหบ้ริการ 
 2)กกมัน่ใจ หมายถึง ความปลอดภยัและการรักษาความปลอดภยั การค านึงถึงความปลอดภยั 

และการรักษาความปลอดภยัเป็นหวัใจของการปฏิบติังาน 
 3)กกร่วมใจ หมายถึง การมีส่วนร่วมและการส่ือสารทั้งภายในองคก์รและหน่วยงานภายนอก                  

สร้างความสามัคคีท างานเป็นทีม ให้ความส าคัญกับเป้าหมายขององค์กรมากกว่าเป้าหมายส่วนตัว        
สร้างกระบวนการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ รวมทั้งเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจดัการ และการตดัสินใจ 
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 4)กกเปิดใจ หมายถึง การเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง ส่งเสริมการเรียนรู้ ควบคู่กบัความคิดริเร่ิม 
และความตั้งใจท่ีศึกษาพฒันาตนเองใหมี้ความรู้ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ี 

 5)กกภูมิใจ หมายถึง ความโปร่งใสและส านึกในความรับผิดชอบ การปฏิบัติงานด้วย     
ความโปร่งใสตรวจสอบได ้และส านึกในความรับผดิชอบต่อผูถื้อหุน้ ต่อลูกคา้ ต่อสังคม และประเทศชาติ 

 ภารกิจของ ทอท. คือ การประกอบและส่งเสริมกิจการท่าอากาศยานรวมทั้งด าเนินกิจการอ่ืน
ท่ีเก่ียวกบัหรือต่อเน่ืองกบัการประกอบกิจการท่าอากาศยาน ไดแ้ก่ กิจการ การจดัตั้งสนามบินหรือท่ีข้ึน-ลง 
ชัว่คราวของอากาศยาน กิจการการจดัตั้งเคร่ืองอ านวยความสะดวกในการเดินอากาศ การให้บริการช่างอากาศ 
การบริการต่าง ๆ เก่ียวกบัอากาศยาน สินคา้ พสัดุภณัฑ์ ผูโ้ดยสาร และลูกจา้งของผูป้ระกอบธุรกิจ
ในการเดินอากาศ  

โครงสร้าง ทอท. โดยปัจจุบนัก าหนดให้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่าอากาศยานนานาชาติ
ดอนเมือง และท่าอากาศยานภูเก็ต เป็นหน่วยธุรกิจ เพื่อเป็นการยกระดบัขอบเขตความรับผิดชอบ และให้มี
อ านาจในการตดัสินใจ ในขณะท่ีท่าอากาศยานอ่ืน ๆ  อยูภ่ายใตก้ารบริหารจดัการของสายงานท่าอากาศยาน
ภูมิภาค ซ่ึงโครงสร้างปัจจุบนัของ ทอท. ไดมี้การทบทวนภารกิจ และจดัแบ่งส่วนงานให้มีความเหมาะสม           
เพื่อรองรับการเติบโตและการเปล่ียนแปลงของอุตสาหกรรมการขนส่งทางอากาศในอนาคต ท าให้เกิด        
ความคล่องตวัและเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 

    
2.2กก แนวคดิทฤษฎสีมรรถนะ 

2.2.1กกพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (ม.ป.ป.) ไดใ้ห้ความหมายของค าวา่ สมรรถนะ หมายถึง 
ความสามารถ และตรงกบัภาษาองักฤษวา่ Competency 

2.2.2กกสุรชยั  พรหมพนัธ์ุ (2554) ไดใ้ห้ความหมายของค าว่า สมรรถนะ หมายถึง การแสดงถึง
ความสามารถท่ีจ าเป็นในการปฏิบติังานใหส้ าเร็จตามวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของงานนั้น ๆ และอา้งถึง
ค าจ ากดัความของสมรรถนะจากทฤษฎีของนกัวจิยั ดงัน้ี 

 1)กกDavid C. McClelland (1973) ไดใ้ห้ความหมายค าวา่ Competency หมายถึง ผลการปฏิบติังาน  
ท่ีเป็นเลิศ ซ่ึงประกอบดว้ย ความรู้ (Knowledge) ทกัษะ (Skills) และคุณลกัษณะหรือพฤติกรรมท่ีแสดงออก 
(Attributes/Behavior) เช่น อุปนิสัย (Trait) บทบาททางสังคม (Social Role) การรับรู้ตนเอง (Self Image) และ
แรงจูงใจ (Motive) 

 2)กกScott Parry (ม.ป.ป.) ไดใ้ห้ความหมายค าวา่ Competency หมายถึง องคป์ระกอบ (Cluster) 
ของความรู้ (Knowledge) ทกัษะ (Skill) และทศันคติ (Attitudes) ของปัจเจกบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อผลสัมฤทธ์ิ
ของการท างานของบุคคลนั้น ๆ  เป็นบทบาทหรือความรับผิดชอบ ซ่ึงสัมพนัธ์กบัผลงานและสามารถวดัค่า
เปรียบเทียบกบัเกณฑม์าตรฐาน และสามารถพฒันาไดโ้ดยการฝึกอบรม 
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 อยา่งไรก็ตาม กายภาพของคนนั้นมีความแตกต่างกนัตั้งแต่ก าเนิด ซ่ึงแต่ละบุคคลท่ีรับมานั้น 
จะเป็นผลผลิตจากพนัธุกรรมหรือดีเอน็เอท่ีไดม้าจากบิดามารดา แต่ส่ิงท่ีเหมือนกนั คือ มีศกัยภาพท่ีติดตวั
กนัมา เพียงแต่จุดเด่นจุดดอ้ยของศกัยภาพมีล าดบัความส าคญัไม่เท่าเทียมกนั โดยพื้นฐานทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ 
องคป์ระกอบดา้นภาษา (Verbal Factor) องคป์ระกอบดา้นความคล่องแคล่วในการใชถ้อ้ยค า (Word Factor) 
องคป์ระกอบดา้นจ านวน (Number Factor) องคป์ระกอบดา้นมิติสัมพนัธ์ (Space Factor) องคป์ระกอบดา้น
ความจ า (Memory Factor) องค์ประกอบดา้นสังเกตพิจารณา (Perceptual Factor) และองคป์ระกอบดา้น
เหตุผล (Reasoning Factor) ของแต่ละคนนั้นต่างไดรั้บมาแต่ก าเนิดไม่เท่ากนัและมีความแตกต่างกนัออกไป
ตามแต่บุคคลใดจะไดรั้บมาดา้นใดดา้นหน่ึง ซ่ึงส่งผลต่อความถนดัในดา้นนั้น ๆ ถือไดว้า่พื้นฐานท่ีส าคญั
ของศกัยภาพของบุคคลแต่ละคนไดรั้บแตกต่างกนั และเม่ือสู่กระบวนการพฒันาจะเป็นการต่อยอดศกัยภาพ
ใหสู้งข้ึนและมีประสิทธิภาพมากข้ึนต่อไป ศกัยภาพท่ีไดถู้กท าการผลิตหรือพฒันา เม่ือบุคลากรไดเ้ดินเขา้สู่
องคก์ร ศกัยภาพจะเปล่ียนสภาพมาสู่การใชง้าน ตามลกัษณะงานของแต่ละหน่วยงานในแต่ละองคก์ร จึงเรียกวา่ 
ศกัยภาพ หรือ สมรรถนะ (Competency) ในการท างาน ซ่ึงศกัยภาพเป็นส่ิงท่ีติดตวัของแต่ละบุคคล ถา้ศกัยภาพ
นั้นถูกแสดงออก และประสบความส าเร็จในภารกิจของงานนั้น ๆ  ศกัยภาพนั้นจึงถูกเรียกวา่ สมรรถนะ บางคน
ไดเ้ขา้ไปท างานในองค์กรท่ีไม่มีความชดัเจนของหน้าท่ีงาน งานแสดงศกัยภาพท่ีติดตวัไม่ตรงกบัหนา้ท่ี 
ในต าแหน่งงานเรียกว่า ไม่มีสมรรถนะ ซ่ึงไม่มีผลลพัธ์ของงานท่ีมีประสิทธิภาพ องค์กรทุกข์ใจในผล   
การปฏิบติังานของพนกังานในองคก์ร ดงันั้น ศกัยภาพท่ีไดแ้สดงออกมาท่ีตรงกบัภารกิจของงานหรือตาม
หนา้ท่ีถูกก าหนด จึงเรียกวา่ เป็นผูมี้สมรรถนะ 

 ทั้ งน้ี องค์ประกอบหลักของสมรรถนะท่ีมีความสัมพนัธ์ เก่ียวพนักันและสนับสนุน           
ซ่ึงกนัและกนั 3 ประการ ดงัน้ี 

กกความรู้ (Knowledge) หมายถึง ส่ิงท่ีสั่งสมมาจากการศึกษาเล่าเรียน การคน้ควา้
หรือประสบการณ์ รวมทั้ งความสามารถเชิงปฏิบัติและทักษะ ความเข้าใจหรือสารสนเทศท่ีได้รับ                       
มาจากประสบการณ์โดยตรง ซ่ึงประเภทความรู้มี 2 ประเภท คือ ความรู้ในตวัของมนุษยห์รือความรู้โดยนยั 
(Tacit Knowledge) หมายถึง ความรู้เฉพาะตวัท่ีเกิดจากประสบการณ์ การศึกษา การสนทนา การฝึกอบรม 
เจตคติของแต่ละบุคคล เป็นความรู้บวกกบัสติปัญญาและประสบการณ์ และความรู้เชิงประจกัษท่ี์ปรากฏ
ชดัเจน (Explicit Knowledge) หมายถึง ความรู้ท่ีไดรั้บการถ่ายทอดจากบุคคลออกมาในรูปของการบนัทึก
ตามรูปแบบต่าง ๆ ความรู้เชิงประจักษ์เป็นความรู้ท่ีได้จากส่ือส่ิงพิมพ์หรือส่ืออ่ืน ๆ ความรู้แบบน้ี             
จะถ่ายทอดจากใครคนหน่ึงไปยงับุคคลอ่ืนได้โดยไม่ยากนกั การขอรับการถ่ายทอดความรู้เชิงประจกัษ ์          
ท่ีปรากฏชดัเจน อาจเรียนรู้ไดจ้ากส่ือ ไดแ้ก่ ขอ้มูลข่าวสาร (Transaction Data) รายงาน (Internal Record 
Management) แผนงานและนโยบาย (Plan and Policies) หนงัสือพิมพ ์(Newspaper) หอสมุด (Data Warehouse) 
ฐานขอ้มูล (External/ Internal Databases) และอีเมล ์(E-Mail) ซ่ึงลกัษณะความรู้ในองคก์รสามารถจ าแนกได้
เป็น 3 ลกัษณะ คือ ความรู้พื้นฐาน (Core Knowledge) เป็นความรู้ในระดบัพื้นฐานท่ีทุกคนในองค์กร
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ตอ้งการหรือตอ้งรู้ ความรู้เฉพาะ (Advanced Knowledge) เป็นความรู้ท่ีท าให้องคก์รไปสู่จุดของการแข่งขนัได ้
เป็นความรู้ท่ีมีความเฉพาะเจาะจงซ่ึงแตกต่างจากคู่แข่ง และความรู้เป็นเลิศ (Innovation Knowledge) เป็นความรู้
ท่ีท าใหอ้งคก์รเป็นเลิศ สามารถเป็นผูน้ าทางการตลาดได ้

กกทกัษะ (Skills) หมายถึง การกระท าส่ิงนั้นซ ้ า ๆ  ในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งทั้งของชีวิตและ
วิชาชีพ หลาย ๆ คร้ังจนเกิดความช านาญโดยมีพื้นฐานมาจากความรู้ ซ่ึงทกัษะทางวิชาชีพประกอบดว้ย       
2 ดา้น คือ ทกัษะเฉพาะงาน หมายถึง ทกัษะพื้นฐานของงาน  ซ่ึงแต่ละหน่วยงานนั้น มีภารกิจท่ีแตกต่างกนั
ไป และจะเป็นท่ีมาของทักษะหลักท่ีแตกต่างกัน และทักษะการบริหาร หมายถึง ความช านาญ                     
ในการด าเนินงานตามภารกิจท่ีไดรั้บมอบหมายจากองคก์รโดยใชท้รัพยากรต่าง ๆ ท่ีอยู ่ผ่านกระบวนการ
ทางการบริหารอย่างมีระบบ เพื่อให้การด าเนินงานบรรลุวตัถุประสงค์อย่างมีประสิทธิภาพและ                    
มีประสิทธิผล นอกจากทกัษะเฉพาะงานและทกัษะการบริหารแล้ว ยงัมีทกัษะชีวิตท่ี หมายถึง ทกัษะ          
ท่ีมนุษยทุ์กคนจ าเป็นตอ้งมีและตอ้งใชใ้นชีวติประจ าวนั เพื่อช่วยใหต้นเองมีความสุข สามารถปฏิบติัหนา้ท่ีได้
และประสบความส าเร็จ 

กกคุณลกัษณะของบุคคล (Attribute) หมายถึง ความคิด ความรู้สึก เจตคติ ทศันคติ 
แรงจูงใจ ความตอ้งการส่วนบุคคล ภาพลกัษณ์ของตน โดยองคป์ระกอบของคุณลกัษณะของบุคคล ไดแ้ก่  

-กกบทบาทท่ีแสดงออกทางสังคม (Social Role) หมายถึง การกระท าตามสิทธิและ
หนา้ท่ีของบุคคลตามสถานการณ์ท่ีตนด ารงอยูใ่นสังคมนั้น ๆ  หรือในองคก์ร  

-กกภาพลกัษณ์ของบุคคลท่ีมีต่อตนเอง (Self Image) หมายถึง ความคิด ความรู้สึก 
เจตคติ และค่านิยมท่ีบุคคลมีต่อตนเองในดา้นต่าง ๆ อนัเกิดจากการเรียนรู้ ท่ีไดมี้ความสัมพนัธ์กบัสังคม
และส่ิงแวดลอ้ม รวมทั้งการรับรู้เก่ียวกบัตนเองในดา้นต่าง ๆ ทั้งในดา้นสติปัญญา ความคิด ทกัษะต่าง  ๆ
และรูปร่างลกัษณะทางดา้นร่างกาย 

-กกแรงผลกัดนัและจูงใจเบ้ืองลึก (Motive) หมายถึง แรงผลกัดนั แรงกระตุน้       
ท่ีเกิดจากความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้ท่ีองคก์รจดัให ้

-กกอุปนิสัยหรือคุณลกัษณะ (Trait) หมายถึง คุณลกัษณะทางกายภาพของบุคคล
และรวมถึงการตอบสนองของบุคคลต่อขอ้มูลหรือสถานการณ์ท่ีเผชิญท่ีไม่อาจเห็นได ้

2.2.3กกอาภรณ์  ภู่วิทยพนัธ์ุ (2553) ไดใ้ห้ความหมายค าวา่ สมรรถนะ หมายถึง ศกัยภาพสมรรถนะ 
ขีดความสามารถ หรือพฤติกรรมท่ีพึงประสงค ์ซ่ึงเปรียบเทียบสมรรถนะดงัภูเขาน ้ าแข็ง (The Iceberg Model) 
แบ่งเป็น 2 ส่วนหลกัดงัน้ี 

 1)กกส่วนท่ีอยู่เหนือน ้ า เป็นส่วนท่ีมองเห็นได้ชัด สามารถวัดและประเมินได้ง่าย 
ประกอบดว้ยความรู้ (Knowledge) ท่ีตอ้งอาศยัการเรียนรู้จากห้องเรียนหรือห้องอบรม และทกัษะ (Skills) 
เกิดข้ึนจากการฝึกฝน ฝึกปฏิบติัจนมีความช านาญในเร่ืองนั้น ทั้งน้ีทกัษะประกอบไปดว้ยทกัษะดา้นการบริหาร 
(Management Skills) และทกัษะในงานเฉพาะดา้นหรือเชิงเทคนิค  (Technical Skills) 
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 2)กกส่วนท่ีอยูใ่ตน้ ้ า หรือคุณสมบติัพิเศษส่วนบุคคล (Personal Attributes) เป็นส่วนท่ีมองเห็น
ไดย้ากกวา่ ตอ้งอาศยัการสังเกตจากผูบ้งัคบับญัชาและบุคคลรอบขา้ง เช่น เพื่อนร่วมงาน ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
ลูกคา้ คู่คา้ เป็นตน้ ทั้งน้ีส่วนท่ีอยูใ่ตน้ ้ าประกอบดว้ยแนวความคิด ลกัษณะนิสัย และแรงขบัหรือแรงบนัดาลใจ
เป็นคุณสมบติัของพนกังานท่ีติดตวัมาตั้งแต่เกิดหรือมีพฒันาการตั้งแต่สมยัยงัเด็ก เช่น ความละเอียดรอบคอบ 
มนุษยสัมพนัธ์ การควบคุมอารมณ์และบุคลิกภาพ เป็นตน้ ดงัภาพท่ี 2.2  
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 

 
ภาพทีก่2.2กกการเปรียบเทียบสมรรถนะกบัภูเขาน ้าแขง็ 

ทีม่ากกชูชยั  สมิทธิไกร (2550, หนา้ 29, อา้งอิงในอธิพงศ ์ฤทธิชยั, ม.ป.ป.) 
 

จากทฤษฎีขา้งตน้ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ สมรรถนะ หมายถึง ขีดความสามารถ ซ่ึงประกอบดว้ยความรู้ 
ความสามารถ และคุณลกัษณะของบุคคลท่ีรับรู้ในสภาพแวดลอ้มท่ีแตกต่างกนัและน ามาปฏิบติัหนา้ท่ีของตน
อยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงประกอบดว้ย ความรู้ ทกัษะ และคุณลกัษณะของบุคคล 

 
2.3กก แนวคดิทฤษฎบุีคลกิภาพ 

2.3.1กกพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (ม.ป.ป.) ไดใ้ห้ความหมายค าวา่ บุคลิกภาพ หมายถึง 
สภาพนิสัยจ าเพาะคน และตรงกบัภาษาองักฤษวา่ Personality 

2.3.2กกอะริยา  เลาหสุรโยธิน (2553) ไดใ้ห้ความหมายความค าวา่ บุคลิกภาพ หมายถึง การผสมผสาน
คุณลกัษณะภายนอก เช่น รูปร่าง หนา้ตา กริยาท่าทาง การวางตวั พฤติกรรมต่าง ๆ กบัคุณลกัษณะภายใน 
เช่น ความคิด ความเช่ือ ทศันคติ ค่านิยม อารมณ์ ท่ีมาหลอมรวมกนัเป็นแบบอยา่งเฉพาะของบุคคล ซ่ึงท าให้
แต่ละบุคคลมีบุคลิกภาพท่ีต่างกนัออกไป จนมีลกัษณะ เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตน และอา้งถึงค าจ ากดัความ
ของบุคลิกภาพจากทฤษฎีของนกัวจิยั ดงัน้ี 

องคค์วามรู้และทกัษะ
ต่างๆ 

บทบาทท่ีแสดงออกต่อสงัคม 
(Social Role) 
ภาพลกัษณ์แห่งตน (Self-Image) 
ลกัษณะนิสยั (Traits) 
แรงผลกัดนัเบ้ืองลึก (Motives) 
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 1)กHilgard (1962) ได้ให้ความหมายค าว่า บุคลิกภาพ หมายถึง ผลรวมของลกัษณะต่าง  ๆ
ของแต่บุคคล 

 2)กAllport (1964) ได้ให้ความหมายค าว่า บุคลิกภาพ หมายถึง เป็นการจัดระเบียบ                
ในการเปล่ียนแปลงของแต่ละบุคคล ซ่ึงเก่ียวกบัระบบร่างกาย และจิตใจน าไปสู่การปรับตวัของบุคคลให้
เขา้กบัโลกภายนอก 

 3)กCattel (1970) ไดใ้ห้ความหมายค าว่า บุคลิกภาพ หมายถึง ผลกระทบร่วมกนัระหวา่งตวัแปร
ทางดา้นคุณลกัษณะ กบัดา้นสภาวะแวดลอ้ม สามารถท าใหท้  านายพฤติกรรมของบุคคลในสถานการณ์ต่าง ๆ  ได ้

 อยา่งไรก็ตาม ปัจจยัท่ีมีผลต่อบุคลิกภาพข้ึนอยูก่บั 2 ปัจจยั ดงัน้ี 
กกพนัธุกรรม หมายถึง ส่ิงท่ีถ่ายทอดมาจากบรรพบุรุษ และปัจจยัท่ีส่งผลในการก าหนด

พื้นฐานของบุคลิกภาพในขั้นตอนท่ีค่อนขา้งชดัเจน อนัไดแ้ก่ รูปร่าง ลกัษณะของสีผิว สีผม สีตา ลกัษณะ
ของโครงกระดูก โครงสร้างของจมูก ปาก น้ิวมือ สัดส่วน ความแข็งแรงของร่างกาย  และกล้ามเน้ือ        
กลุ่มเลือด เพศและลกัษณะประจ าเพศ โรคต่าง ๆ  รวมถึงเชาวน์ปัญญา และความถนดั 

กกสภาพแวดลอ้ม หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีอยู่รอบตวัไม่ว่ากลุ่มคน ขนบธรรมเนียม 
ประเพณี วฒันธรรมต่าง ๆ ค่านิยม ความเช่ือ ทศันคติ ค าสั่งสอน การอบรมเล้ียงดู ฯลฯ ท่ีบุคคลได้รับ       
ซ่ึงปัจจัยท่ีส่งผลต่อการปรุงแต่งพื้นฐานของบุคลิกภาพท่ีได้มาจากพันธุกรรมให้ดีข้ึนหรือเลวลง               
ซ่ึงสภาพแวดลอ้มท่ีมีอิทธิพลต่อบุคลิกภาพ แบ่งออกเป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 

-กกสภาพแวดลอ้มภายในครรภ์มารดา ในขณะท่ีทารกอยู่ในครรภ์มารดาตลอด
ระยะเวลา 9 เดือน สุขภาพ และการดูแลทารกภายในครรภ์ของมารดาเป็นปัจจัยหลักท่ีส่งผลต่อ                  
การพฒันาการ และบุคลิกภาพของเด็กภายหลงัจากคลอดออกมาแล้ว ได้แก่ ภาวะโภชนาการของแม่         
การไดรั้บรังสี โรคประจ าตวั และโรคท่ีมารดาไดรั้บขณะตั้งครรภย์าท่ีรับประทาน การด่ืมเคร่ืองด่ืมท่ีผสม
แอลกอฮอล ์และการสูบบุหร่ี อายขุองแม่ อารมณ์ของมารดา และสภาวการณ์มีบุตรหลายคน 

-กกส่ิงแวดล้อมขณะคลอด เม่ือทารกครบก าหนดคลอดแล้ว ในขณะท าคลอด
ทารกอาจไดรั้บความกระทบกระเทือนจากเคร่ืองมือท่ีช่วยในการท าคลอด ท าให้สมองทารกไดรั้บอนัตราย             
เกิดจากสมองขาดออกซิเจน หรือการติดเช้ือระหวา่งท าคลอด ซ่ึงส่งผลต่อบุคลิกภาพในภายหลงั 

-กกส่ิงแวดลอ้มหลงัคลอด เม่ือทารกคลอดจากครรภม์ารดาแลว้ ทารกตอ้งเรียนรู้
และปรับตวัต่อส่ิงแวดลอ้มท่ีตนเขา้ไปเก่ียวขอ้ง ซ่ึงกลายมาเป็นประสบการณ์อยา่งหน่ึงของชีวิตแบ่งเป็น           
2 ประเภท ดงัน้ี 

(1)กกประสบการณ์ร่วม (Common Experience) หมายถึง ประสบการณ์ธรรมดา
ทัว่ไปในลกัษณะท่ีคนในสังคมไดรั้บเหมือนกนั อนัไดแ้ก่ ขนบธรรมเนียม ประเพณีและวฒันธรรม ซ่ึงเด็ก
ถูกหล่อหลอมให้มีบุคลิกภาพตามขนบธรรมเนียม ประเพณีและวฒันธรรมภายในสังคมตั้งแต่แรกเร่ิม    
ของชีวิตไม่ว่าจะเป็นแนวความคิด ทศันคติ มารยาทในสังคม การแสดงออกตลอดจนการด าเนินชีวิต        
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ในลกัษณะต่าง ๆ อีกมากมาย เช่น ไม่ควรแต่งกายดว้ยชุดสีด าไปงานมงคล คนนบัถือศาสนาอิสลามจะท า
ละมาดวนัละ 5 คร้ัง คนนบัถือศาสนาพุทธจะนิยมท าบุญตกับาตร สวดมนตไ์หวพ้ระ บทบาทตามเพศ เช่น              
ผูห้ญิงไทยตอ้งรักนวลสงวนตวั มีความอ่อนหวาน ชายไทยตอ้งกลา้หาญเขม้แข็ง ประสบการณ์ในบทบาท
อาชีพลกัษณะงาน เช่น เป็นครูอาจารยต์อ้งใฝ่หาความรู้ มีเมตตาต่อลูกศิษย ์เป็นแพทยพ์ยาบาลตอ้งมีจิตใจ
เมตตาต่อคนไข้ รักษาด้วยความจริงใจไม่รังเกียจสภาพถ่ินท่ีอยู่อาศยั เช่น คนไทยในภาคใต้พูดเร็ว          
ชอบรับประทานอาหารรสจดั รักพวกพอ้ง คนไทยในภาคเหนือพูดจาไพเราะแต่มีลกัษณะเอ้ือนค า ท าให้ดู
ชา้ใจเยน็ 

(2)กกประสบการณ์เฉพาะ (Unique Experience) หมายถึง ประสบการณ์ท่ีแต่ละคน
ได้รับมา โดยผูอ่ื้นไม่อาจประสบเช่นเดียวกัน เช่น การอบรมเล้ียงดู การอบรมเล้ียงดูของบิดามารดา                   
มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมและบุคลิกภาพของเด็กท่ีแตกต่างกนั เช่น บา้นท่ีเล้ียงดูแบบประคบประหงมมาก
เกินไป ท าให้เด็กขาดความรับผิดชอบ อดทนน้อย เอาแต่ใจตนเอง และมกัพึ่ งตนเองไม่ได้ เป็นต้น 
สถานภาพทางเศรษฐกิจและสังคม เป็นส่ิงท่ีท าให้โอกาสของบุคคลไม่เท่าเทียมกัน มีผลท าให้เกิด        
ความแตกต่างทั้งดา้นความคิด ความเช่ือ ทศันคติ ตลอดจนการแสดงออก เช่น เด็กท่ีทางบา้นมีฐานะร ่ ารวย   
มักจะช่วยเหลือตนเองไม่เก่ง ใช้จ่ายฟุ่มเฟือยขาดความอดทน ส่วนเด็กท่ีทางบ้านมีฐานะยากจน                  
มกัมีความอดทน รู้จกัต่อสู้ เห็นคุณค่าของเงิน การรับรู้ตนเองจากผูอ่ื้น โดยไดจ้ากผูอ่ื้นบอก หรือผูอ่ื้น
ปฏิบติัต่อตน เช่น การท่ีบุคคลรอบขา้งแสดงออกหรือบอกวา่ตนโง่ ก่อใหเ้กิดการดูถูกตนเอง ไม่เช่ือและไม่ใช้
ความสามารถของตนท่ีมีอยู่ให้เต็มท่ีเป็นผลท าให้เกิดความล้มเหลวบ่อย ๆ จึงท าให้เกิดการตอกย  ้ า
ความรู้สึกวา่ตนเองเป็นคนโง่จริง ๆ  ดงันั้น การแสดงออกจะเป็นไปตามการรับรู้ของตนเองและกลายมาเป็น
ส่วนหน่ึงของบุคลิกภาพ 

 ทั้งน้ี บุคลิกภาพมีความส าคญัต่อการด ารงชีวติของมนุษยใ์นสังคมทุกยคุทุกสมยั โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งในสังคมปัจจุบนัท่ีมีการแข่งขนักันสูงข้ึน บุคลิกภาพจึงเปรียบเสมือนใบเบิกทางท่ีน าไปสู่
ความส าเร็จตามท่ีคาดหวงัไว ้ดงันั้น บุคลิกภาพมีความส าคญั ดงัน้ี 

1)กกบุคลิกภาพมีผลต่อการยอมรับและการปรับตัวให้เข้ากับบุคคลอ่ืน ๆ ซ่ึง
บุคลิกภาพมีส่วนส าคญัในการช่วยใหบุ้คคลสามารถปรับตวัเขา้กบับุคคลอ่ืน ๆ และสร้างสัมพนัธภาพท่ีดี
ต่อกนัได ้เช่น คนท่ีมีบุคลิกภาพเอ้ือเฟ้ือเผือ่แผ ่มีน ้าใจ อดทน เสียสละ รู้จกัมารยาทยอ่มเป็นท่ีช่ืนชอบและ
ยอมรับจากคนทัว่ ๆ  ไป ดงันั้น การท่ีปรับตวัใหเ้ขา้กบัคนอ่ืน ๆ  ยอ่มท าไดง่้าย 

2)กกบุคลิกภาพมีผลต่อความส าเร็จในชีวิต ผูท่ี้มีบุคลิกภาพดียอ่มไดเ้ปรียบบุคคลอ่ืน ๆ  
ไม่ว่าการเรียน การท างาน การเลือกคู่ครอง การเลือกผูน้ า ฯลฯ เพราะท าให้เกิด การยอมรับเกิดความเช่ือมัน่ 
และศรัทธาจากผูพ้บเห็น เช่น นกัศึกษาท่ีแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบท่ีถูกตอ้ง ยอ่มท าให้ครูอาจารยเ์กิดความเอ็นดู 
รู้สึกวา่นกัศึกษาเป็นคนเรียบร้อย น่ารัก ดงันั้น เม่ือนกัศึกษามาขอความช่วยเหลือต่าง ๆ  มกัเป็นไปโดยง่าย 
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3)กกบุคลิกภาพมีผลต่อการตระหนกัในเอกลกัษณ์ และการยอมรับความแตกต่างบุคคล 
เน่ืองจากบุคลิกภาพเป็นลกัษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล จึงช่วยให้สามารถจดจ า และเขา้ใจบุคคลแต่ละบุคคลได้
เป็นอย่างดี ตลอดจนรู้วิธีท่ีปรับตวัให้เขา้กบับุคคลเหล่านั้นได้ จึงท าให้เกิดความสัมพนัธ์อนัดีต่อกนั      
ในสังคม และลกัษณะเฉพาะบางอยา่งของบุคคลสามารถเป็นตน้แบบของบุคลิกภาพท่ีดีได ้เช่น ความอดทน 
ขยนั ซ่ือสัตย ์รับผิดชอบ จึงควรไดรั้บการยกยอ่ง และส่งเสริมให้คนรุ่นหลงัไดย้ึดถือเป็นแบบอยา่งเพื่อเป็น
มาตรฐานของสังคม อนัท าใหส้ังคมนั้น ๆ  มีประชากรท่ีมีคุณภาพ 

2.3.3กกพิมลพรรณ  จารุจินดา (2546) กล่าวไวว้า่ พนกังานตอ้นรับภาคพื้นตอ้งมีบุคลิกภาพ 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1)กกบุคลิกภาพดา้นความมัน่คงทางอารมณ์ เน่ืองจากงานบริการตอ้นรับภาคพื้นนั้นเป็นงาน 

ท่ีตอ้งสร้างความพึงพอใจให้กบัผูโ้ดยสารหรือผูท่ี้มาขอบริการ ซ่ึงมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัไป ดงันั้น 
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นตอ้งใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ใจเยน็ สามารถควบคุมสภาวะอารมณ์ของตนเองได้
แมว้่าอยู่ในสถานการณ์ท่ีเครียดและกดดนัตอ้งไม่แสดงกิริยาท่ีไม่เหมาะสมออกมา เม่ือรู้สึกไม่พอใจ          
มีความอดทนอดกลั้น รู้จกัผอ่นคลาย จึงท าใหก้ารบริการนั้นเป็นท่ีประทบัใจลูกคา้ 

 2)กกบุคลิกภาพด้านการเปิดเผยตนเอง เน่ืองจากในงานบริการต้อนรับภาคพื้นเป็นงาน             
ท่ีตอ้งติดต่อสัมพนัธ์กบับุคคลอ่ืนอยู่เสมอ ดงันั้น เพื่อให้การบริการมีคุณภาพ พนกังานตอ้นรับภาคพื้น
จ าเป็นตอ้งมีบุคลิกในการชอบพูดคุย กระฉบักระเฉง มีท่าทีท่ีอบอุ่น และมองโลกในแง่ดี 

 3)กกบุคลิกภาพด้านการเปิดรับประสบการณ์ เน่ืองจากในงานบริการต้อนรับภาคพื้นนั้น
จ าเป็นตอ้งติดต่อกบับุคคลหลากหลายเช้ือชาติและภาษา ดงันั้น พนกังานตอ้นรับภาคพื้นจึงตอ้งเป็นบุคคล
ท่ีเปิดกวา้งทั้งทางดา้นค่านิยมและความคิด พร้อมท่ีจะเรียนรู้แนวคิดใหม่ ๆ จากวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนั
ออกไป เพื่อได้เป็นผูท่ี้มีความรอบรู้เท่าทนัสถานการณ์ และความก้าวหน้าต่าง ๆ ท่ีมีความหลากหลาย     
อนัจะเป็นประโยชน์ในการน ามาประยกุตใ์ชใ้นหนา้ท่ีการงาน และในชีวติประจ าวนัต่อไป 

 4)กกบุคลิกภาพด้านความเขา้ใจผูอ่ื้น ในงานบริการตอ้นรับภาคพื้นนั้นตอ้งมีการติดต่อ
สัมพนัธ์ทั้งกบับุคคลภายในและภายนอกองค์กร กล่าวคือ การท างานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นนั้น   
ต้องท างานเป็นทีม ดังนั้ น ต้องให้ความช่วยเหลือกันทั้ งในเร่ืองงานและเร่ืองส่วนตัวปฏิบติัต่อกัน           
ด้วยความสุภาพ ให้เกียรติและรับฟังความคิดเห็นซ่ึงกนัและกนัจึงท าให้งานประสบความส าเร็จ และ    
กรณีท่ีตอ้งติดต่อกบับุคคลนอกองคก์ร คือผูโ้ดยสารหรือผูท่ี้มาขอรับบริการนั้น พนกังานตอ้นรับภาคพื้น
ต้องรับฟังความต้องการของผูโ้ดยสารด้วยความสนใจ แสดงสีหน้า และแววตา ของความเป็นมิตร           
ดว้ยใบหน้าท่ียิ้มแยม้แจ่มใส หรือในกรณีท่ีมีปัญหาโตแยง้กนัก็ตอ้งตั้งใจฟังผูโ้ดยสารหรือผูท่ี้มาขอรับ
บริการ เพื่อคน้หาปัญหาท่ีแทจ้ริง และฟังโดยตลอดดว้ยท่าทางท่ีแสดงออกถึงความเห็นอกเห็นใจ 

 5)กกบุคลิกภาพดา้นความรับผิดชอบในงานบริการตอ้นรับภาคพื้น โดยเป็นงานท่ีตอ้งมี  
ความรับผิดชอบสูงในทุก ๆ  หนา้ท่ี เพื่อให้เคร่ืองบินออกให้ตรงเวลามากท่ีสุด ดงันั้น พนกังานตอ้นรับภาคพื้น
จึงตอ้งมีวินยัในตนเอง ปฏิบติัหน้าท่ีดว้ยความขยนัหมัน่เพียร ตั้งใจ เอาใจใส่ และอุทิศให้กบังานบริการ
อยา่งเตม็ความสามารถ ซ่ึงบุคลิกภาพดา้นน้ีสามารถท านายผลการปฏิบติังาน และความส าเร็จในอาชีพได ้
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จากทฤษฎีขา้งตน้ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ บุคลิกภาพ หมายถึง คุณลกัษณะของบุคคลทั้งภายใน และภายนอก
ท่ีแตกต่างกนั จนมีลกัษณะเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตน โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อบุคลิกภาพข้ึนอยู่กบัพนัธุกรรม
และสภาพแวดล้อม นอกจากน้ี บุคลิกภาพมีผลต่อการยอมรับและการปรับตวัให้เขา้กับผูอ่ื้นมีผลต่อ
ความส าเร็จในชีวติ และมีผลต่อการตระหนกัในเอกลกัษณ์และการยอมรับความแตกต่างระหวา่งบุคคล 
 
2.4กก แนวคดิทฤษฎกีารบริการ 

2.4.1กกพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (ม.ป.ป.) ไดใ้ห้ความหมายการบริการ หมายถึง 
การปฎิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ  และตรงกบัภาษาองักฤษวา่ Service 

2.4.2กกค านาย  อภิปรัชญาสกุล (2557) ได้ให้ความหมายการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการด าเนินอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนและ
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระท าท่ีสามารถตอบสนอง
ความต้องการของผูท่ี้แสดงเจตจ านงให้ได้ตรงกับส่ิงท่ีบุคคลหวงัไวพ้ร้อมทั้งท าให้บุคคลดังกล่าว           
เกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจต่อส่ิงท่ีไดรั้บในเวลาเดียวกนั โดยการบริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างไป 
จากสินคา้หรือผลิตภณัฑโ์ดยมี 6 ลกัษณะ ดงัน้ี 

 1)กกความไวว้างใจ (Trust) เป็นการบริการท่ีผูรั้บบริการไม่สามารถทราบล่วงหนา้วา่ไดรั้บ
การปฏิบติัเช่นไร 

 2)กกเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) เป็นการบริการท่ีไม่สามารถมอง และสัมผสัได ้
 3)กกเป็นลกัษณะท่ีแบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้(Inseparability) เป็นการให้บริการท่ีไม่สามารถ

แยกตวับุคคลหรืออุปกรณ์ท่ีท าหน้าท่ีให้บริการได้ ซ่ึงเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีเกิดข้ึนพร้อม ๆ กบัการบริโภค     
ท าใหก้ารบริการไดค้ร้ังละหน่ึงราย 

 4)กกเป็นลกัษณะที่แตกต่างไม่คงที่ (Heterogeneity) เป็นบริการที่ลกัษณะไม่คงท่ี 
และไม่สามารถก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได ้

 5)กกเป็นลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาได ้(Perish Ability) บริการท่ีไม่สามารถผลิตเก็บไว้
ไดเ้หมือนสินคา้อ่ืน หากความตอ้งการซ้ือกบัความตอ้งการขายมีปริมาณท่ีตรงกนั 

 6)กกเป็นลักษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non-Ownership) การบริการ     
เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ท าใหผู้รั้บบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้เม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน 

อย่างไรก็ตาม การให้บริการให้เกิดในจิตใจผูใ้ห้บริการต้องเร่ิมจากการมีทัศนคติท่ีดี           
ในการบริการ หากทุกคนมีจิตส านึกในการให้บริการและถือวา่ทุกคนในองคก์รมีความรับผิดชอบร่วมกนั
ทุกคนลว้นเป็นฑูตในความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ความผิดพลาดบกพร่องในหนา้ท่ี ความบกพร่องในการบริการ 
จะมีผลต่อลูกคา้และเป็นบ่อนท าลาย ช่ือเสียงของบริษทัในท่ีสุด ฉะนั้นผูใ้หบ้ริการจะตอ้งคิดใหไ้ดเ้สมอวา่ 
ลูกคา้ถูกเสมอ งานบริการเป็นงานผูใ้ห้ งานบริการเป็นการฝึกระดบัจิตใจ บริการอย่างเอาใจลูกคา้มาใส่ใจเรา 
ยอมรับความแตกต่างของลูกคา้ บริการลูกคา้เสมือนญาติของตนเอง บริการเสมือนเป็นเจา้ของกิจการ 
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ทั้งน้ี อิทธิพลต่อการบริการนั้น สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 

กกปัจจยัท่ีมีอิทธิพลโดยตรง (Direct Factors) หมายถึง ปัจจยัท่ีมีผลกระทบโดยตรง
ต่อการบริการ ซ่ึงท าให้จ  าเป็นต้องมีการเปล่ียนแปลงลักษณะ รูปแบบตลอดจนวิธีการในการบริการ 
กล่าวคือ ในท่ีน้ีสมมติว่า X เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลโดยตรงต่อการบริการ เพราะฉะนั้นเม่ือใดก็ตามท่ี X        
มีการเปล่ียนแปลงก็ยอ่มจะมีผลท าใหก้ารบริการเกิดการเปล่ียนแปลงดว้ยเช่นกนั ดงัภาพท่ี 2.3   
 
 
 
 
 

ภาพทีก่2.3กกความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีมีอิทธิพลโดยตรงกบัการบริการ 

ทีม่ากกค านาย  อภิปรัชญาสกลุ (2557, หนา้ 11) 
 

 จากภาพเป็นการพิจารณาถึง องคป์ระกอบของการบริการและความแตกต่างระหว่าง          
การบริการกบัสินคา้อ่ืนทัว่ไป ซ่ึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลโดยตรงต่อการบริการนั้นประกอบด้วยปัจจยัย่อย           
3 ประการ คือ ผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการ และองคก์รธุรกิจบริการ 

กกปัจจยัท่ีมีอิทธิพลโดยออ้ม (Indirect Factors) หมายถึง ปัจจยัท่ีไม่ไดมี้ผลกระทบ
โดยตรงต่อการบริการ แต่จะมีผลกระทบต่อปัจจยัโดยออ้ม ซ่ึงเป็นเหตุให้ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลโดยตรง            
มีการเปล่ียนแปลงไป กล่าวคือ สมมุติ Y เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลโดยออ้มต่อการบริการ เพราะฉะนั้น    
เม่ือใดก็ตามท่ี Y มีการเปล่ียนแปลงจะไม่กระทบใด ๆ ต่อการบริการ แต่ Y กลบัส่งผลท าให้ X  (ปัจจยั       
ท่ีมีอิทธิพลโดยตรง) เกิดการเปล่ียนแปลงแทน ซ่ึงผลการเปล่ียนแปลงของ X ท าให้การบริการได้รับ
ผลกระทบตามไปดว้ย ดงัภาพท่ี 2.4  
 
 
 
 
 
 
 
 

X ท่ีมีการเปล่ียนแปลง การบริการ มีอิทธิพลต่อ 
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ภาพทีก่2.4กกความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีมีอิทธิพลโดยออ้มกบัการบริการ 
ทีม่ากกค านาย  อภิปรัชญาสกลุ (2557, หนา้ 11) 
 

 จากภาพเป็นการพิจารณาถึงองค์ประกอบของการบริการและความแตกต่างระหว่าง           
การบริการกับสินค้าอ่ืนทัว่ไป ซ่ึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลโดยอ้อมต่อการบริการประกอบด้วยปัจจัยย่อย                
4 ประการ คือ การเปล่ียนแปลงทางสังคมและวฒันธรรม การเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจการเปล่ียนแปลง   
ทางการเมืองการปกครอง และการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีสารสนเทศ เน่ืองจากปัจจุบนัเป็นยุคโลกาภิวตัน์
หรือยุคโลกไร้พรมแดนท่ีการเปล่ียนแปลงไม่วา่จะเกิดข้ึนในประเทศใด หรือภูมิภาคใดภูมิภาคหน่ึงยอ่ม
ส่งผลกระทบต่อประเทศอ่ืนและภูมิภาคอ่ืนด้วย ดังนั้ น ปัจจัยเหล่าน้ีจึงไม่ได้ด ารงอยู่โดยล าพัง                   
แต่กลับมีความสัมพันธ์ซ่ึงกันและกันตามลักษณะของประเภทปัจจัยอยู่ตลอดเวลา อย่างในกรณี                     
ของผูรั้บบริการ พนักงานผูใ้ห้บริการ และองค์กรธุรกิจบริการ เห็นได้ว่าเม่ือมีการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึน       
ในปัจจยัเหล่าน้ี เป็นตน้ว่า ผูรั้บบริการมากข้ึน หรือผูรั้บบริการมีการศึกษาดีข้ึน การบริการก็ย่อมตอ้งมี      
การปรับปรุง และการเปล่ียนแปลงตามไปดว้ย โดยการเพิ่มการให้บริการมากข้ึน หรือปรับปรุงการบริการ
ให้มีคุณภาพยิ่งข้ึน ในขณะเดียวกันผู ้รับบริการ พนักงานบริการและองค์กรธุรกิจบริการยงัได้รับ
ผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงทางสังคม วฒันธรรม การเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจ การเปล่ียนทางการเมือง
การปกครอง และการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยเป็นผลท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงทางดา้น
พฤติกรรมหรือความตอ้งการ ดงัภาพท่ี 2.5 
 

 
 
 
 
 
 

X ท่ีมีการเปล่ียนแปลง การบริการ 

X ท่ีมีการเปล่ียนแปลง 
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ภาพทีก่2.5กกความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีมีอิทธิพลโดยตรงกบัปัจจยัท่ีมีผลโดยออ้ม 
ทีม่ากกค านาย  อภิปรัชญาสกลุ (2557, หนา้ 12) 
 

2.4.3กกจิตตินนัท ์ นนัทไพบูลย ์(2551) ไดใ้หค้วามหมายโดยทัว่ไปของการบริการ หมายถึง การให้
ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น และอา้งถึงค าจ ากดัความของการบริการจาก
ทฤษฎีของนกัวจิยั ดงัน้ี 

 1)กกศิริพร  วิษณุมหิมาชยั (ม.ป.ป.) ไดใ้ห้ความหมายในเชิงธุรกิจของการบริการ หมายถึง 
การท่ีผูใ้หบ้ริการหรือผูข้ายใหค้วามช่วยเหลือ หรือด าเนินการเพื่อประโยชน์ ความสุขกาย ความสุขใจ หรือ
ความสะดวกสบายให้แก่ผูรั้บบริการหรือผูซ้ื้อ เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่เม่ือผูรั้บบริการไดรั้บ
บริการไปแลว้ อาจเกิดความประทบัใจกบัส่ิงเหล่านั้น 

 2)กกอเนกลาภ  สุทธินนัท์ (ม.ป.ป.) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการ หมายถึง การสร้าง 
ความพึงพอใจให้ลูกคา้โดยการให้ความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตอ้งแม่นย  า การแกไ้ขปัญหา
ของลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง ในขณะท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการหรือภายหลงัจากท่ีลูกคา้มารับบริการแลว้ หรืออาจให้
ความหมายของการบริการเป็นร้อยกรองไดด้งัน้ี 

บริการ   เป็นงาน   ของการให ้
มอบน ้าใจ  ใหไ้มตรี   ดีหนกัหนา 
เอ้ืออาทร  ผอ่นร้อนรุ่ม  นุ่มวาจา 
มีทีท่า   น่าเป็นมิตร  ชวนติดใจ 
รู้รอยยิม้  พิมพใ์จ   ใหส้ดช่ืน 
รู้กล ้ากลืน  อดกลั้น   ไม่หว ัน่ไหว 
น่ีคืองาน  บริการ   ประทบัใจ 
Service Mind  เรามีไว ้  ใหทุ้กคน 

ส่งผล 
กระทบต่อ มีอิทธิพลต่อ 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลโดย
ออ้ม - การเปล่ียนแปลงทาง

สงัคมและวฒันธรรม 
- การเปล่ียนแปลงทาง
เศรษฐกิจ 
- การเปล่ียนแปลงทาง
การเมืองการปกครอง 
- การเปล่ียนแปลงทาง
เทคโนโลยสีารสนเทศ 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลโดยตรง 

- ผูรั้บบริการ 
- ผูใ้หบ้ริการ 
- องคก์รธุรกิจบริการ 

การใหบ้ริการ 
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 ทั้งน้ี การใหก้ารบริการจะเกิดข้ึนได ้ตอ้งมีองคป์ระกอบ 3 ประการ ดงัน้ี 
กกลูกคา้ หรือผูรั้บบริการ 
กกผูใ้หบ้ริการ หรือพนกังาน 
กกตวัสินคา้หรือบริการ ซ่ึงส่ิงท่ีจะประกอบข้ึนมาเป็น “สินคา้และบริการ” ไดน้ั้น 2 

ส่วนคือ ฮาร์ดแวร์ ในทางการบริการ หมายถึง ทุกส่ิงทุกอย่างท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น ตึก การตกแต่ง
ภายนอกภายใน ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับคนพิการ เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั ระบบโทรศพัท์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ และอุปกรณ์ในส านกังาน เป็นตน้ 
และซอฟตแ์วร์ ในทางการบริการหมายถึง การให้บริการท่ีดีมีความเอาใจใส่ต่อลูกคา้สนใจในรายละเอียด 
ท าให้ลูกคา้มีความสุขสบายและสะดวกรวดเร็วตลอดจนการแก้ไขปัญหาของลูกคา้ให้ลุล่วงไปด้วยดี 
ตวัอย่างซอฟต์แวร์ เช่น ระบบการตอบรับโทรศัพท์ท่ีมีประสิทธิภาพ การบริหารการรอของลูกค้า            
การปฏิบติัต่อลูกคา้พิการ และการรับค าต าหนิ รวมทั้งการแกไ้ขขอ้ผดิพลาดต่าง ๆ  เป็นตน้ 

 นอกจากน้ีไดใ้หค้วามหมายของ Service Mind มีความหมายดงัน้ี 
S = Smile   ตอ้งมีรอยยิม้ 
E = Enthusiasm  ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ลูกคา้ 
R = Responsiveness  มีความรับผดิชอบในหนา้ท่ีท่ีมีต่อลูกคา้ 
V = Value   ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งมีคุณค่า 
I = Impression  ใหบ้ริการอยา่งประทบัใจ 
C = Courtesy   บริการลูกคา้อยา่งสุภาพอ่อนโยน 
E = Endurance  ความอดทน การเก็บอารมณ์ 
M = Make Believe  มีความเช่ือ 
I = Insist   การยนืยนั มีจุดยนืท่ีจะบริการลูกคา้ 
N = Necessitate  การใหค้วามส าคญั 
D = Devote   การอุทิศตน 

และไดก้ล่าวไวว้า่ การบริการพื้นฐานเพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ ใหใ้ชห้ลกั GUMS ซ่ึงประกอบดว้ย 
G = Greet the customer  ทกัทายลูกคา้ 
U = Use the customer’s name ใชช่ื้อลูกคา้ 
M = Maintain eye contact สบตา 
S = Smile   ยิม้ 

จากความหมายขา้งตน้สรุปไดว้่า การบริการ หมายถึง การปฏิบติัรับใช้ การให้ความช่วยเหลือ
ด าเนินการเพื่อประโยชน์ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของผูอ่ื้น ซ่ึงการบริการจะเกิดข้ึนได้
ตอ้งมีผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการ และตวัสินคา้หรือบริการ นอกจากน้ีผูใ้ห้บริการต้องมีจิตใจให้บริการ
(Service Mind) เพื่อใหง้านบริการประสบความส าเร็จและมีประสิทธิภาพ 
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2.5กก แนวคดิทฤษฎกีารวเิคราะห์ด้วยแผนผงัสาเหตุและผล 
2.5.1กก เกียรติสุดา  บณัฑิตพรรณ (2558) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎีแผนผงัสาเหตุและผล (Cause and Effect 

Diagram) ไวว้่าเป็นแผนผงัท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัญหา (Problem) กบัสาเหตุทั้งหมดท่ีเป็นไป
ได้ท่ีอาจก่อให้เกิดปัญหานั้น (Possible Cause) ซ่ึงคุน้เคยกบัแผนผงัสาเหตุและผล ในช่ือของ "แผนผงั
กา้งปลา (Fish Bone Diagram)" เน่ืองจากหนา้ตาแผนภูมิมีลกัษณะคลา้ยปลาท่ีเหลือแต่กา้ง หรือท่ีรู้จกัในช่ือ
ของแผนผงัอิชิกาว่า (Ishikawa Diagram) ซ่ึงไดรั้บการพฒันาคร้ังแรกเม่ือปี ค.ศ. 1943 โดย ศาสตราจารย ์   
คาโอรุ อิชิกาวา่ แห่งมหาวิทยาลยัโตเกียว โดยวิธีการสร้างแผนผงัสาเหตุและผลหรือผงักา้งปลา อยา่งไรก็ตาม
การสร้างแผนผงั ต้องท าเป็นทีมหรือเป็นกลุ่ม โดยใช้ขั้นตอน 6 ขั้นตอน คือ ก าหนดประโยคปัญหา            
ท่ีหวัปลา ก าหนดกลุ่มปัจจยัท่ีจะท าให้เกิดปัญหานั้น ๆ  ระดมสมองเพื่อหาสาเหตุในแต่ละปัจจยั หาสาเหตุหลกั
ของปัญหา จดัล าดบัความส าคญัของสาเหตุ และใชแ้นวทางการปรับปรุงท่ีจ าเป็น ทั้งน้ีแผนผงักา้งปลา
ประกอบดว้ย ส่วนต่าง ๆ  ดงัน้ี 

 1)กกส่วนปัญหาหรือผลลพัธ์ (Problem or Effect) ซ่ึงจะแสดงอยูท่ี่หวัปลา 
 2)กกส่วนสาเหตุ (Causes) สามารถแยกยอ่ยออกไดเ้ป็น 

กกปัจจยั (Factors) ท่ีส่งผลกระทบต่อปัญหา (หวัปลา) 
กกสาเหตุหลกั 
กกสาเหตุยอ่ย 

 

 
 

ภาพทีก่2.6กกแผนผงัสาเหตุและผลหรือแผนผงักา้งปลา 
ทีม่ากกเกียรติสุดา  บณัฑิตพรรณ (2558, หนา้ 23) 
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 หลกัการเบ้ืองตน้ของแผนผงักา้งปลา คือการใส่ช่ือของปัญหาท่ีตอ้งการวเิคราะห์ลงดา้นขวา
สุดหรือซ้ายสุดของแผนผงั โดยมีเส้นหลกัตามแนวยาวของกระดูกสันหลงั จากนั้นใส่ช่ือของปัญหายอ่ย 
ซ่ึงเป็นสาเหตุของปัญหาหลกั 3-6 หวัขอ้ จากนั้นลากเส้นกา้งปลา (Sub-bone) โดยท ามุมเฉียงจากเส้นหลกั
เส้นกา้งปลาแต่ละเส้นใหใ้ส่ช่ือของส่ิงท่ีท าใหเ้กิดปัญหานั้นข้ึนมา ระดบัของปัญหา สามารถแบ่งยอ่ยลงไป
ไดอี้ก ถา้ปัญหานั้นยงัมีสาเหตุท่ีเป็นองค์ประกอบย่อยลงไปไดอี้ก โดยทัว่ไปมกัจะมีการแบ่งระดบัของ
สาเหตุยอ่ยลงไปมากท่ีสุด 4-5 ระดบั เม่ือมีขอ้มูลในแผนผงักา้งปลาท่ีสมบูรณ์แลว้ จะท าให้มองเห็นภาพ
ขององค์ประกอบทั้งหมดท่ีจะเป็นสาเหตุของของปัญหาท่ีเกิดข้ึน การก าหนดหัวขอ้ปัญหาท่ีหัวปลา                
ควรก าหนดให้ชัดเจนและมีความเป็นไปได้ ซ่ึงหากก าหนดประโยคปัญหาไม่ชัดเจนตั้งแต่แรกแล้ว           
จะท าใหใ้ชเ้วลามากในการคน้หา สาเหตุ และจะใชเ้วลานานในการท าผงักา้งปลา 

 การก าหนดปัจจยัแผนผงัก้างปลาต้องมัน่ใจว่ากลุ่มท่ีก าหนดนั้นสามารถช่วยแยกแยะ      
และก าหนดสาเหตุต่าง ๆ  ไดเ้ป็นอยา่งระบบ และเป็นสาเหตุ โดยส่วนมากมกัใชห้ลกัการ 4M+1E เป็นกลุ่ม
ปัจจยั เพื่อน าไปสู่การแยกแยะสาเหตุต่าง ๆ  ประกอบดว้ย 

 1)กกMan หมายถึง บุคลากร ผูท่ี้จะตอ้งเก่ียวขอ้งกบัระบบงาน ซ่ึงบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
การบิน ไดแ้ก่ นกับิน ลูกเรือ ช่างซ่อมบ ารุง เจา้หนา้ท่ีควบคุมการจราจรทางอากาศ และเจา้หนา้ท่ีภาคพื้นอ่ืน ๆ  
ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีสุด ส าหรับการคดัเลือกบุคลากรนั้น จะตอ้งมีความเหมาะสมทั้งทางร่างกาย
และจิตใจ และตอ้งมีการค านึงถึงสมรรถนะของบุคคล กล่าวคือ การรับรู้ ความตั้งใจ ความเครียด ความเช่ือมัน่ 
การปรับตวั ความลา้ ความคาดหวงั ความพึงพอใจกบังาน ค่านิยม ครอบครัว ทกัษะ และสายการบงัคบับญัชา 
อีกทั้งบุคคลยงัเป็นปัจจยัท่ีมีความแปรปรวนมากท่ีสุด ซ่ึงบุคคลแต่ละบุคคลมีลกัษณะและคุณสมบติั
เฉพาะตวัท่ีแตกต่างกนัออกไป ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีย่อมมีผลต่อผลงานท่ีแตกต่างกนัออกไป ปัจจยัส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่  

 กกความถนดัเป็นความสามารถ ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นของบุคคลท่ีแตกต่างกนั 
โดยสามารถก าหนดท าการทดสอบถนดัได ้เพื่อมอบหมายงานใหต้รงกบัความถนดัของบุคคลนั้น ๆ   

กกลักษณะทางบุคลิกภาพมีผลท าให้แสดงลักษณะนิสัยท่ีแตกต่างกันออกไป           
ในแต่ละบุคคล ลกัษณะทางกายภาพ เช่น บุคคลท่ีมีความแข็งแรงยอ่มเหมาะกบังานในลกัษณะท่ีแตกต่าง
จากบุคคลท่ีมีหนา้ตาสวยงาม เป็นตน้  

กกความสนใจและการจูงใจเป็นแรงผลกัดันให้บุคคลเลือกงานตามความพอใจของ
ตนเอง  

กกอายุ เพศ และวยัต่าง ๆ มีผลต่อการปฏิบติังาน เช่น เด็ก และผูห้ญิงยอ่มไม่เหมาะ
แก่การท างานท่ีตอ้งใชง้านหนกั 

กกการศึกษามีส่วนในการคดัเลือกท่ีแตกต่างกนั ผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะดา้นยอ่มตอ้งการผู ้
ท่ีผา่นการฝึกอบรมในดา้นนั้น ๆ  
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กกประสบการณ์ เป็นการไดเ้รียนรู้งานมาก่อนยอ่มก่อใหเ้กิดความช านาญในงานนั้น ๆ  

กกการคดัเลือก ข้ึนอยูก่บัความเหมาะสมทั้งทางร่างกายและจิตใจ การฝึกอบรมอยา่ง
เป็นล าดบัท่ีถูกตอ้งดา้นทกัษะความช านาญ ดา้นระเบียบปฏิบติั และขอ้เสนอแนะน า จนเกิดเป็นรูปแบบ
อุปนิสัยท่ีพึงประสงค ์

กกสมรรถนะ ข้ึนอยู่กบัการรับรู้การถูกเบ่ียงเบนความตั้งใจ ความใส่ใจต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง
มากเกินไป ความเครียด ความหวาดระแวง แรงกดดันจากผูค้นรอบข้าง ความเช่ือมัน่ การหย ัง่รู้ทกัษะ        
การปรับตวัแรงกดดนั และความลา้ 

กกปัจจัยส่วนบุคคล ข้ึนอยู่กับความคาดหวัง ความพึงพอใจกับงาน ค่านิยม 
ครอบครัวเพื่อนพอ้ง การบงัคบับญัชา การควบคุม วนิยั (ภายใน ภายนอก) การรับรู้เก่ียวกบัภารงานท่ีลน้มือ 
และทกัษะดา้นการติดต่อส่ือสาร 

 2)กกMachine หมายถึง อุปกรณ์ เคร่ืองมือและเคร่ืองใช้ เป็นองค์ประกอบท่ีมีความส าคญั
รองลงมาจากบุคลากร เช่น อากาศยาน สะพานเทียบเคร่ืองบิน ระบบบริหารจดัการขอ้มูลการบิน (Flight 
Information Management System; FIMS) ระบบไฟน าร่องอากาศยานเขา้จอด (Visual Docking Guidance 
System; VDGS) เคร่ืองช่วยเดินอากาศ ถึงแมว้า่การออกแบบ การใชง้านและการซ่อมบ ารุงไม่มีขอ้บกพร่อง 
แต่อุปกรณ์ต่าง ๆ อาจเกิดการเส่ือมคุณภาพตามอายุการใช้งาน ปัญหาความล้าอุปกรณ์ ความบกพร่อง
อุปกรณ์ รวมถึงความพร้อมในการใชง้านของอุปกรณ์ และการซ่อมบ ารุง เป็นตน้ 

 3)กกMethod หมายถึง กระบวนการปฏิบติังาน ภารกิจต่าง ๆ ท่ีมีความแตกต่างกันตาม
วตัถุประสงค์ท่ีไดต้ั้งข้ึนมา ซ่ึงตอ้งใช้ทั้งความรู้ความช านาญท่ีแตกต่างกนั การก ากบัดูแลกระบวนการ
ปฏิบติังาน โดยการปฏิบติังานตอ้งตรงตามขอ้ก าหนดมาตรฐานระเบียบปฏิบติั (Standard Operation Procedure; 
SOP) ถา้หากการปฏิบติังานท่ีไม่มีวิธีการร่วมกนัอยา่งเป็นมาตรฐานและสอดคลอ้งกนัต่างฝ่ายต่างท าตาม
อ าเภอใจ หรือมีมาตรฐาน แต่ไม่ได้รับการแก้ไขปรับปรุงให้เหมาะสมหรือท าให้การปฏิบติังานดีข้ึน
กวา่เดิมก็ลว้นแต่สร้างปัญหา 

 4)กกMaterial หมายถึง วตัถุดิบหรืออะไหล่ อุปกรณ์อ่ืน ๆ ท่ีใชใ้นกระบวนการ เช่นตวัวสัดุ
ท่ีใชป้ระกอบการด าเนินงาน ไดแ้ก่ หลุมจอดอากาศยาน ซ่ึงความผิดปกติของวตัถุดิบท่ีตอ้งใชห้ากผิดไป
จากมาตรฐานท่ีตั้งไวย้อ่มสร้างปัญหาใหก้บักระบวนการปฏิบติังาน 

 5)กกEnvironment หมายถึง สภาพแวดลอ้มท่ีอยูร่ะหว่างการปฏิบติังานต่าง ๆ ประกอบดว้ย
ปรากฏการณ์ธรรมชาติ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถควบคุมหรือบริหารจดัการได ้ตอ้งหลีกเล่ียงสถานเดียว เช่น 
สภาพอากาศ แสงสว่างอุณหภูมิ ความช่ืน ลักษณะรูปร่างอาคาร สภาพห้องปฏิบัติการงาน เป็นต้น             
ส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง อุปกรณ์หรือการบริการต่าง ๆ  เช่น เคร่ืองหมาย สัญญาณการติดต่อส่ือสาร 
เป็นตน้ โดยท่ีปัจจยัน้ีสามารถควบคุมหรือบริหารจดัการได ้
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2.5.2กก นายิกา  เดิดขุนทด (2558) ไดก้ล่าวถึงการก าหนดปัจจยับนผงักา้งปลาวา่ การก าหนดกลุ่ม
ปัจจยัใดก็ตามต้องมัน่ใจกลุ่มก าหนดปัจจยันั้นถึงการช่วยแยกแยะและก าหนดสาเหตุต่าง ๆ ได้อย่าง       
เป็นระบบ และเป็นเหตุเป็นผล โดยส่วนมากมกัใชห้ลกัการ 4M+1E เป็นกลุ่มปัจจยั เพื่อน าไปสู่การแยกแยะ
สาเหตุต่าง ๆ  ซ่ึง 4M+1E มีดงัน้ี 

 1)กกM-Man หมายถึง คนงาน หรือพนกังาน หรือบุคลากร 
 2)กกM-Machine หมายถึง เคร่ืองจกัร หรืออุปกรณ์อ านวยความสะดวก 
 3)กกM-Material หมายถึง วตัถุดิบ หรืออะไหล่ อุปกรณ์อ่ืน ๆ  ท่ีใชใ้นกระบวนการ 
 4)กกM-Method หมายถึง กระบวนการท างาน 
 5)กกE-Environment หมายถึง อากาศ สถานท่ี ความสวา่ง และบรรยากาศการท างาน 

อยา่งไรก็ตามหากไม่ไดอ้ยู่ในกระบวนการผลิต ปัจจยัน าเขา้ (Input) ในกระบวนการเปล่ียนไป เช่น 4P ไดแ้ก่ 
Place Procedure People Policy หรือ 4S ไดแ้ก่ Surrounding Supplier System Skill หรือ MILK ไดแ้ก่ 
Management Information Leadership Knowledge เป็นตน้ ทั้งน้ีสามารถก าหนดกลุ่มปัจจยัใหม่ให้เหมาะสม
กบัปัญหาไดเ้ช่นกนั 

จากแนวคิดขา้งตน้ ผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้า่ แผนผงักา้งปลา แสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัญหา
กบัสาเหตุทั้งหมดท่ีเป็นไปไดท่ี้อาจก่อให้เกิดปัญหานั้น โดยผูว้ิจยัก าหนดกลุ่มปัจจยั คือ Man Machines 
Methods Management และ Environment เพื่อสามารถทราบสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหาและสามารถแกไ้ข
ปัญหาได ้

 
2.6กก แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการต้อนรับภาคพืน้ 

2.6.1กกการบริการภาคพืน้ 
 บุญเลิศ  จิตตั้งวฒันา (2551, อา้งถึงในอาจารี  นามวฒัน์, 2557, หนา้ 33) กล่าวไวว้า่การบริการ

ภาคพื้น (Ground Service) ของธุรกิจการบิน สามารถแยกได ้ดงัน้ี 
 1)กกการใหบ้ริการส าหรับผูโ้ดยสารของธุรกิจการบินก่อนการบินเป็นการบริการอยา่งหน่ึง

ของธุรกิจการบินในการให้บริการแก่ผูโ้ดยสารก่อนข้ึนอากาศยาน ซ่ึงประกอบดว้ยการบริการส าคญั
ดงัต่อไปน้ี  

กกการบริการจ าหน่ายบตัรโดยสารและส ารองท่ีนัง่ สายการบินตอ้งมีส านกังานของ
ตนเองหรือส านักงานของตวัแทนจดัจ าหน่าย เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูโ้ดยสารท่ีตอ้งการซ้ือบตัร
โดยสารและส ารองท่ีนัง่ พร้อมทั้งให้ค  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อการเดินทางของโดยสารท่ีมาใชบ้ริการ
สายการบินของตน ในการจ าหน่ายบตัรโดยสารให้แก่ผูโ้ดยสารนั้นเร่ิมจากผูโ้ดยสารมาติดต่อท่ีส านกังาน
จ าหน่ายบตัรโดยสาร และส ารองท่ีนัง่ของสายการบินท่ีตั้งตามจุดต่าง ๆ หรือส านกังานตวัแทนจ าหน่าย
บตัรโดยสารข้ึนเคร่ืองบินของสายการบินต่าง ๆ  เม่ือผูโ้ดยสารไดท้  าการแจง้ให้เจา้หนา้ท่ีจ  าหน่ายบตัรโดยสาร
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ของสายการบินทราบวา่จะเดินทางไปท่ีใดในเส้นทางใดแลว้ สายการบินท าการค านวณค่าโดยสารให้แก่ 
ผูโ้ดยสาร พร้อมทั้งแจง้ขอ้มูลตารางการบินใหท้ราบ 

กกการใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารขาออก เม่ือผูโ้ดยสารเดินทางถึงท่าอากาศยานแลว้ไปท่ี
อาคารผูโ้ดยสารขาออก เพื่อให้สายการบินท่ีตนซ้ือบตัรโดยสารไดท้  าการตรวจรับบตัรโดยสาร และชัง่
น ้ าหนกัสัมภาระติดตวัพร้อมติดป้ายหมายเลย (Tag) ตรงจุดท่ีก าหนดพร้อมทั้งออกใบข้ึนเคร่ืองบิน และ
พร้อมเลขท่ีนัง่ (Boarding Pass) ให้แก่ผูโ้ดยสาร หลงัจากนั้นเม่ือถึงเวลาท่ีตอ้งเตรียมตวัข้ึนเคร่ืองบิน ผูโ้ดยสาร
ตอ้งเขา้ไปสู่เขตหวงห้ามซ่ึงเขา้ไดเ้ฉพาะผูโ้ดยสารและผูมี้หน้าท่ีเก่ียวขอ้งเท่านั้น ในบริเวณน้ีก่อนข้ึน
เคร่ืองบินมีการตรวจอาวุธ และวตัถุระเบิด เพื่อรักษาความปลอดภยัดว้ย หากเป็นท่าอากาศยานระหว่าง
ประเทศมีด่านตรวจคนเขา้เมือง และด่านศุลกากรในบริเวณน้ีดว้ย 

กกการให้บริการแก่ผูโ้ดยสารขาเขา้ เม่ือผูโ้ดยสารมาถึงอาคารสถานีแล้วตอ้งไป        
ท่ีบริเวณรับกระเป๋า และสัมภาระ หากเดินทางมาจากต่างประเทศจะเป็นเขตหวงห้ามท่ีตอ้งผา่นด่านตรวจ   
คนเขา้เมืองและด่านศุลกากรก่อน หลงัจากนั้นก็ออกสู่บริเวณสาธารณะ และออกจากท่าอากาศยาน 

 2)กกการให้บริการส าหรับการขนส่งผูโ้ดยสารของธุรกิจการบินหลงัการบิน ธุรกิจการบิน 
การใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารหลงัลงจากเคร่ืองบิน โดยช่วยส ารองท่ีพกัในท่ีต่าง ๆ  ท่ีผูโ้ดยสารไดเ้ลือกสรรแลว้ 
นอกจากนั้นสายการบินอาจมีบริการอ่ืน ๆ  ใหแ้ก่ผูโ้ดยสารหลงัการบินตามความเหมาะสม 

2.6.2กกกระบวนการเข้ารับบริการภาคพืน้ของผู้โดยสาร 
 1)กกกระบวนการเขา้รับบริการภาคพื้นของผูโ้ดยสารขาออกทั้งต่างประเทศ และในประเทศ  

กกเม่ือผูโ้ดยสารท่ีตอ้งการเดินทางไปยงัต่างประเทศ ถา้หากมีสัมภาระตอ้งท าการ
เอ็กซเรยส์ัมภาระ และท าการโหลดสัมภาระท่ีเคาน์เตอร์เช็คอิน ในการเช็คอินผูโ้ดยสารมารถเช็คอินได้
หลากหลายช่องทาง โดยหนา้ท่ีของพนกังานตรวจรับบตัรโดยสารท่ีเคาน์เตอร์เป็นผูใ้ห้ท่ีนัง่และบตัรโดยสาร 
(Boarding Pass) แก่ผูโ้ดยสารมีการตรวจสอบช่ือ นามสกุล และเท่ียวบินให้ตรงตามท่ีจองไว ้ตรวจและรับ
โหลดกระเป๋า หรือสัมภาระของผูโ้ดยสาร แลว้ผูโ้ดยสารเดินทางไปยงัด่านตรวจหนงัสือเดินทาง เพื่อตรวจสอบ
หนงัสือเดินทาง และในทางตรงกนัขา้ม กรณีท่ีผูโ้ดยสารไม่มีสัมภาระ ผูโ้ดยสารสามารถไปยงัด่านตรวจ
หนงัสือเดินทาง เพื่อตรวจสอบหนงัสือเดินทาง โดยใชเ้วลาเดินทางจากห้องโถงผูโ้ดยสารขาออกไปยงัด่าน
ตรวจหนงัสือเดินทางใชเ้วลา 4 นาที แลว้ผูโ้ดยสารจึงไปยงัจุดตรวจคน้ใชเ้วลา 1.70 นาที จากนั้นผูโ้ดยสาร
รอข้ึนเคร่ือง โดยมีพนกังานตอ้นรับภาคพื้นเรียกข้ึนเคร่ือง จึงเดินไปท่ีประตูข้ึนเคร่ืองเพื่อข้ึนเคร่ืองหรือ
อากาศยานได ้ 

กกเม่ือผูโ้ดยสารเดินทางภายในประเทศ ถา้หากมีสัมภาระตอ้งเดินทางมาท่ีเคาน์เตอร์
เช็คอิน เพื่อท าการโหลดสัมภาระโดยผูโ้ดยสารตอ้งตรวจดูสัมภาระของตนผ่านจอโทรทศัน์วงจรปิดหน้า
หอ้งตรวจสัมภาระบริเวณเคาน์เตอร์เช็คอินประมาณ 5 นาที หากสัมภาระของผูโ้ดยสารไม่มีวตัถุตอ้งห้ามหรือ
เป็นอนัตรายจะผา่นห้องตรวจสัมภาระและล าเลียงข้ึนเคร่ือง แต่ถา้หากสัมภาระของผูโ้ดยสารมีวตัถุตอ้งห้าม 
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จะมีช่ือประกาศบนจอโทรทศัน์วงจรปิด จากนั้นสัมภาระของผูโ้ดยสารถูกน าออกจากสายพาน เพื่อให้
ผูโ้ดยสารท าการตรวจสอบอีกรอบและเอ็กซเรย์ใหม่อีกคร้ัง ในการเช็คอินผูโ้ดยสารมารถเช็คอินได้
หลากหลายช่องทาง โดยหนา้ท่ีของพนกังานตรวจรับบตัรโดยสารท่ีเคาน์เตอร์เป็นผูต้รวจสอบบตัรโดยสาร 
และติดสติกเกอร์ CIQ (Custom Immigration Quarantine) แก่ผูโ้ดยสาร และตรวจสอบป้าย (Tag) กระเป๋าให้ตรง
กบัจุดหมายปลายทาง เม่ือโหลดสัมภาระและเช็คอินเรียบร้อยแลว้ ผูโ้ดยสารเดินทางไปยงัจุดตรวจคน้ใช้
เวลา 3.05 นาที จากนั้นผูโ้ดยสารรอข้ึนเคร่ือง โดยมีพนกังานตอ้นรับภาคพื้นเรียกข้ึนเคร่ือง จึงเดินไปท่ี
ประตูข้ึนเคร่ืองเพื่อข้ึนอากาศยานได ้และในกรณีท่ีผูโ้ดยสารไม่มีสัมภาระสามารถไปยงัจุดตรวจคน้โดยใช้
เวลา 3.05 นาที โดยใช้เวลาเดินทางจากห้องโถงผูโ้ดยสารขาออกไปยงัจุดตรวจคน้ใช้เวลา 5 นาที จากนั้น
ผูโ้ดยสารรอข้ึนเคร่ือง โดยมีพนกังานตอ้นรับภาคพื้นเรียกข้ึนเคร่ือง จึงเดินไปท่ีประตูข้ึนเคร่ืองเพื่อข้ึน
อากาศยานได ้ดงัภาพท่ี 2.7 

 

 
 

ภาพทีก่2.7กกกระบวนการเขา้รับบริการภาคพื้นของผูโ้ดยสารขาออกทั้งต่างประเทศ และ 
                                ในประเทศ 

ทีม่ากกฝ่ายการท่าอากาศยาน ทา่อากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
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2)กกกระบวนการเขา้รับบริการภาคพื้นของผูโ้ดยสารขาเขา้ทั้งต่างประเทศ และในประเทศ  
กกเม่ือผูโ้ดยสารขาเขา้ท่ีมาจากต่างประเทศตอ้งการต่อเคร่ืองจะเดินทางไปยงัห้องพกั

ต่อเคร่ือง (Transit) เพื่อรอข้ึนเคร่ือง และไปยงัประตูข้ึนเคร่ือง เม่ือถึงเวลาข้ึนเคร่ืองแต่ถา้ผูโ้ดยสารไม่มี   
การต่อเคร่ืองตอ้งเดินทางไปยงัด่านตรวจคนเขา้เมืองแลว้ไปยงัสายพานรับกระเป๋า เพื่อรับสัมภาระ และถา้หาก
มีส่ิงของท่ีตอ้งส าแดงแก่ศุลกากรใชเ้วลาเฉล่ียทั้งหมด 29.23 นาที ถา้หากไม่มีส่ิงของตอ้งส าแดงแก่ศุลกากร
ใชเ้วลาเฉล่ียทั้งหมด 25.21 นาทีโดยถึงหอ้งโถงผูโ้ดยสารขาเขา้  

กกเม่ือผูโ้ดยสารขาเขา้ท่ีเดินทางภายในประเทศตอ้งการต่อเคร่ืองจะเดินทางไปยงั
ห้องพกัต่อเคร่ืองเพื่อรอข้ึนเคร่ืองและไปยงัประตูข้ึนเคร่ืองเม่ือถึงเวลาข้ึนเคร่ือง แต่ถ้าผูโ้ดยสารไม่มี      
การต่อเคร่ืองตอ้งเดินทางไปยงัสายพานกระเป๋าหรือสัมภาระ เพื่อรับสัมภาระ และใช้เวลาเฉล่ียทั้งหมด 
14.58 นาที โดยถึงหอ้งโถงผูโ้ดยสารขาเขา้ ทั้งน้ีพนกังานตอ้นรับภาคพื้นจะท าหนา้ท่ีรับผูโ้ดยสารขาเขา้มา 
รวมทั้งตรวจสอบขอ้มูลผูโ้ดยสารแต่ละคน ซ่ึงผูโ้ดยสารท่ีมีการติด CIQ ซ่ึง CIQ หมายถึง ผูโ้ดยสารท่ีมี 
การต่อเคร่ือง พนกังานจะตอ้งพาผูโ้ดยสารไปท่ีห้องพกัต่อเคร่ืองไม่ตอ้งผา่นด่านตรวจคนเขา้เมือง ถา้หาก
ผูโ้ดยสารท่ีไม่มีต่อเคร่ืองพนกังานตอ้นรับภาคพื้นจะส่งจนถึงทางออก ดงัภาพท่ี 2.8 
 

 
 

ภาพทีก่2.8กกกระบวนการเขา้รับบริการภาคพื้นของผูโ้ดยสารขาเขา้ทั้งต่างประเทศ และ 
                                ในประเทศ 

ทีม่ากกฝ่ายการท่าอากาศยาน ทา่อากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
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2.6.3กกโครงสร้างของฝ่ายงานบริการโดยสารภาคพืน้ 
 

 
 

ภาพทีก่2.9กกโครงสร้างของฝ่ายงานบริการโดยสารภาคพื้น 
ทีม่ากกกุลสตรี  เสนาปิน และ ชวรัญญ ์ กิตติจนัทร์เมธี (2553, หนา้ 30) 

 
 กุลสตรี  เสนาปิน และ ชวรัญญ ์ กิตติจนัทร์เมธี (2553) กล่าวไวว้า่ จากภาพท่ี 2.9 แสดงให้

เห็นถึงโครงสร้าง บทบาท และหนา้ท่ีของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น โดยมีดงัต่อไปน้ี 
 1)กกStation Manager หมายถึง นายสถานี เป็นผูท่ี้มีอ านาจสูงสุดในการควบคุมดูแล

พนกังานตอ้นรับภาคพื้นทั้งหมด โดยทัว่ไปจะมีทั้งหมด 1 คน 
 2)กกDuty Executive หมายถึง ผูมี้อ  านาจรองลงมาจาก Station Manager มีหนา้ท่ีควบคุมดูแล

ทีมต่าง ๆ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย โดยมีอ านาจบงัคบับญัชา Team Leader โดยตรง ทั้งน้ีจ  านวนพนกังาน
ต าแหน่ง Duty Executive ข้ึนอยูแ่ต่ละองคก์ร ยกตวัอยา่งเช่น ถา้หากจ านวนพนกังานต าแหน่ง Duty Executive 
มีทั้งหมด 6 คน ซ่ึง 1 คน จะดูแล 2 ทีม 

 3)กกTeam Leader หมายถึง หัวหน้าทีมในแต่ละทีม ท าหน้าท่ีดูแล และคอยช่วยเหลือ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นของทีมตนเอง ทั้งน้ีจ  านวนพนกังานต าแหน่ง Team Leader ข้ึนอยูแ่ต่ละองคก์ร 
ยกตวัอย่างเช่น ถา้หากจ านวนพนกังานต าแหน่ง Team Leader มีทั้งหมด 12 คน โดยแต่ละทีมของ Duty 
Executive จะมี Team Leader ดว้ยกนั 2 คน เพราะเน่ืองจาก 1 ทีมของ Duty Executive ประกอบดว้ย 2 ทีม
ยอ่ยของ Team Leader 

 4)กกGround Staff หมายถึง พนกังานตอ้นรับภาคพื้น โดยมีหน้าท่ีในการให้บริการแก่
ผูโ้ดยสารในด้านต่าง ๆ เช่น การส ารองท่ีนั่ง การลงทะเบียน และการตรวจสอบหรือการตรวจรับบตัร
โดยสาร เป็นตน้ ทั้งน้ีจ  านวนพนกังานต าแหน่ง Ground Staff ข้ึนอยูแ่ต่ละองคก์ร 
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 ทั้งน้ี เวลาการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ดงัต่อไปน้ี 
 

 
 

ภาพทีก่2.10กกวนัและเวลาการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 
ทีม่ากกกุลสตรี  เสนาปิน และ ชวรัญญ ์ กิตติจนัทร์เมธี (2553, หนา้ 31) 
 

 จากภาพท่ี 2.10 ไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงวนัท างานของแต่ละทีม โดยในแต่ละทีมท างานทั้งหมด 4 
วนั และหยดุ 2 วนั โดยตลอด และไม่มีวนัหยดุราชกาล ซ่ึงใน 4 วนัท างาน แบ่งออกเป็นท างานตอนเชา้ใน 2 
วนัแรก และท างานตอนบ่ายใน 2 วนัถดัมา โดยมีการเปล่ียนเวรกนัทุก ๆ คร้ัง หลงัจากท างานครบ 1 รอบ 
(4วนั) คือ ทีมท่ีท าการลงทะเบียน และตรวจสอบจะเปล่ียนไปท าการตอ้นรับข้ึนเคร่ืองบินแทน และทีม      
ท่ีท  าการตอนรับข้ึนเคร่ืองบินจะเปล่ียนไปท าการลงทะเบียน และตรวจสอบแทน ทั้งน้ีการลงทะเบียน และ
การตรวจสอบจะมีเวลาการเขา้งาน ดงัน้ี 

กกในช่วงเชา้ เขา้งานตอน 04.00 น. และเลิกงานตอน 14.00 น. 
กกในช่วงบ่าย เขา้งานตอน 12.00 น. และเลิกงานตอน 22.00 น. 

 
2.7กก ธุรกจิสายการบิน 

2.7.1กกลกัษณะของธุรกจิการบิน 
 บุญเลิศ  จิตตั้งวฒันา  (2551, อา้งถึงใน อาจารี  นามวฒัน์, 2557, หนา้ 29) กล่าวไวว้า่ ธุรกิจ

การบิน (Airline Business) หมายถึง บุคคลหรือนิติบุคคลท่ีประกอบธุรกิจบริการขนส่งทางอากาศดว้ย
เคร่ืองบินทั้งผูโ้ดยสาร (Passenger Service) และสินคา้ (Cargo Service) โดยเป็นผูร้วบรวมปัจจยัการผลิตต่าง ๆ  
เช่น เคร่ืองบิน เส้นทางบิน ทุนแรงงาน เป็นตน้ แลว้ใชบ้ริการของท่าอากาศยาน และบริการเคร่ืองช่วยใน
การเดินอากาศมาผลิตเป็นบริการขนส่งทางอากาศหรือด้วยเคร่ืองบิน เพื่อสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการในรูปของการให้บริการผูโ้ดยสาร และสินคา้ เป็นตน้ สามารถเดินทางไปถึงจุดหมายปลายทาง
ไดใ้นระยะเวลาอนัสั้น จึงเสมือนเช่ือมโยงข่ายคมนาคมทุกประเทศในโลกเขา้ดว้ยกนั โดยลกัษณะของ
ธุรกิจการบิน แบ่งออกเป็น 7 ประการ ดงัน้ี 
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 1)กกธุรกิจการบินเป็นการบริการท่ีไม่มีตวัตนจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) กล่าวคือ ธุรกิจ
การบินเป็นการให้บริการขนส่งผูโ้ดยสาร และสินคา้ทางอากาศ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน และจบัตอ้งไม่ได ้
แมจ้ะมีเคร่ืองบินมาเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการก็ตาม แต่ไม่มีการเปล่ียนแปลงความเป็นเจา้ของในตวั 
เคร่ืองบินนั้น ผูโ้ดยสารหรือสินคา้ท่ีรับบริการเพียงมีสิทธิใช้เคร่ืองบินเป็นพาหนะในการขนส่ง เช่น     
นายบุญเลิศใช้บริการขนส่งผูโ้ดยสารของการบินไทยจากกรุงเทพฯ ไปยงัโตเกียว ด้วยความพึงพอใจ
หรือไม่พึงพอใจ แต่นายบุญเลิศไม่ไดน้ าส่ิงของข้ึนเคร่ืองบินหรืออะไรติดตวักลบัมาดว้ย นอกจากการบริการ
ท่ีดีหรือไม่ดีอยูใ่นความทรงจ ากลบัมาเท่านั้น เป็นตน้ ฉะนั้น เม่ือมีการบริการของธุรกิจการบินไม่มีตวัตน
ดงักล่าว ผูใ้ชบ้ริการจึงไม่สามารถรู้สึกไดด้ว้ยการสัมผสัจากประสาททั้ง 5 ก่อนซ้ือบริการ จึงไม่สามารถ
ทราบว่าบริการท่ีไดรั้บดีหรือไม่ ตอ้งมีการใชบ้ริการก่อนจึงจะทราบ ดว้ยเหตุน้ีในแง่ของการตลาดธุรกิจ
การบิน  จึงตอ้งใชก้ารส่งเสริมเขา้ช่วยช้ีชวนใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นถึงประโยชน์ และความพึงพอใจท่ีไดรั้บจาก
บริการของธุรกิจการบิน เช่น ตอ้งพูดถึงประโยชน์ท่ีผูโ้ดยสารจะไดรั้บจากการเดินทางไปถึงท่ีหมายดว้ย
ความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภยั 

 2)กกธุรกิจการบินเป็นบริการท่ีไม่สามารถแยกออกจากกนัได้ (Inseparability) กล่าวคือ 
ธุรกิจการบินเป็นการให้บริการกลุ่มบุคคลหรือกลุ่มสินคา้ (ไม่ใช่การให้บริการเฉพาะบุคคลหรือสินคา้) 
เน่ืองจากการบริการของธุรกิจการบินให้บริการผูโ้ดยสาร และสินค้าเป็นจ านวนมากในเวลาเดียวกัน          
จะแบ่งแยกการใหบ้ริการออกจากกนัไม่ได ้เช่น บริษทั การบินไทย จ ากดั ผลิตบริการขนส่งผูโ้ดยสารทาง
อากาศดว้ยเท่ียวบิน TG 100 ในวนัจนัทร์ เวลา 09.00 น. ซ่ึงสามารถให้บริการผูโ้ดยสารเท่ียวน้ีเป็นจ านวน 
260 คน ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบิน TG 100 น้ีจะตอ้งใชบ้ริการในเวลาเดียวกนัจะแยกให้บริการส่วนหน้า
ของเคร่ืองบินไปก่อน 100 คน แลว้อีกคร่ึงชัว่โมงจะใหส่้วนหลงัของเคร่ืองบินตามไป ยอ่มท าไม่ไดจ้ะตอ้ง
ไปพร้อม ๆ  กนั เป็นตน้ ในแง่ของการตลาดธุรกิจการบินแลว้การท่ีบริการไม่สามารถแยกออกจากกนัไดน้ี้ 
จึงมกับงัคบัให้ธุรกิจการบินตอ้งใชช่้องทางการจดัจ าหน่ายทุกช่องทางเขา้ช่วย เพื่อสามารถขายให้ผูใ้ชบ้ริการ
ได้ในหลายตลาดพร้อมกนัไป ลักษณะอย่างน้ีเป็นการจ ากดัขอบเขตการด าเนินงานของธุรกิจการบิน           
ท่ีตอ้งบริการผูโ้ดยสาร และสินคา้จ านวนมากพร้อม ๆ กนัในเวลาจ ากดั จึงเกิดปัญหาเร่ืองการรอคอยข้ึน
เป็นเร่ืองส าคญั 

 3)กกธุรกิจการบินเป็นการบริการท่ีมีลักษณะแตกต่างกันในการให้บริการแต่ละคร้ัง 
(Heterogeneity) กล่าวคือ ธุรกิจการบินไม่สามารถท่ีจะท าให้บริการของตนเป็นมาตรฐานได ้การบริการ
ชนิดเดียวกนัจะมีความแตกต่างกนัไปตามลูกคา้แต่ละคน ผูใ้หบ้ริการแต่ละบริษทั และแต่ละช่วงเวลาท่ีรับ
บริการ เช่น สายการบินไม่สามารถให้บริการคุณภาพเดียวกนัในแต่ละเท่ียวบิน และผูโ้ดยสารแต่ละคน  
เป็นตน้ คุณภาพของการให้บริการยงัทวีความซบัซ้อนยิ่งข้ึนไปอีก บางคร้ังเป็นการยากท่ีจะตดัสินระดบั
คุณภาพของการให้บริการ และเป็นการยากท่ีคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงคุณภาพของการซ้ือบริการวา่จะคุม้ค่า
กบัค่าบริการหรือไม่ ดังนั้นบริษทัการบินจะตอ้งให้ความสนใจเป็นพิเศษในขั้นตอนของการวางแผน    
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ผลิตบริการ นบัตั้งแต่ตอนเร่ิมแรกสุด โดยจะตอ้งท าทุกวิธีทางเพื่อประกนัคุณภาพบริการขนส่งของตน   
ใหค้งเส้นคงวาอนัจะน ามาซ่ึงความเช่ือถือ และช่ือเสียงท่ีดีมาสู่กิจการของตน 

 4)กกธุรกิจการบินเป็นบริการท่ีมีลกัษณะสูญเสียง่าย (Perish Ability) กล่าวคือ ธุรกิจ         
การบินเป็นบริการท่ีสูญเสียง่าย และไม่สามารถเก็บรักษาเอาไวไ้ด ้จึงก่อให้เกิดผลเสียหาย และยุ่งยากต่อ
การวางแผนผลิตบริการ การก าหนดค่าบริการ และการส่งเสริมตลาดเป็นอยา่งมาก ดงันั้น ฝ่ายจดัการจะตอ้ง
พยายามหาทางใชก้ าลงัการผลิตบริการท่ีเหลืออยูใ่นช่วงการใชบ้ริการใหน้อ้ย 

 5)กกธุรกิจการบินเป็นการให้บริการท่ีมีอุปสงคไ์ม่แน่นอน (Fluctuating Demand) กล่าวคือ 
ธุรกิจการบินเป็นบริการท่ีมีอุปสงคข้ึ์นลงตามฤดูกาลเป็นอยา่งมาก อาจจะข้ึนลงตามแต่ละช่วงของวนั และ
แต่ละวนัของสัปดาห์หรือเดือน เช่น อุปสงค์ของผูโ้ดยสาร และสินค้าทางอากาศของประเทศไทย               
จะมีผูใ้ชบ้ริการมาในช่วงเดือนตุลาคมถึงเดือนเมษายน และจะมีผูใ้ชบ้ริการนอ้ยระหวา่ง เดือนพฤษภาคม
ถึง เดือนกนัยายน โดยเฉพาะอย่างยิ่งการขนส่งผูโ้ดยสารจะมีจ านวนนกัท่องเท่ียวในวนัธรรมดาน้อยกว่า
วนัหยุดสุดสัปดาห์ เป็นตน้ ความไม่แน่นอนของอุปสงค์ของธุรกิจการบินย่อมมีผลต่อการวางแผนของ
ระบบธุรกิจการบินทั้งหมด 

 6)กกธุรกิจการบินเป็นบริการท่ีใช้แรงงานมาก (Labor Intensive) กล่าวคือ ธุรกิจการบิน   
เป็นบริการท่ีตอ้งใช้คนในการให้บริการมาก และส่วนใหญ่มกัมีลักษณะเป็นการเฉพาะตวั เน่ืองจาก
ปัจจุบนัค่าแรงมีแนวโนม้ท่ีสูงข้ึนเร่ือย ๆ อีกทั้งความไม่แน่นอนของอุปสงคข์องธุรกิจการบิน ก่อให้เกิด
ปัญหาเร่ืองการปรับอตัราก าลงัแรงงานตามอุปสงค ์เช่น การปลดออกหรือวา่จา้งพนกังานเพิ่มในบางช่วง
การใชพ้นกังานไม่เตม็เวลา การท างานล่วงเวลา เป็นตน้ 

 7)กกธุรกิจการบินเป็นบริการท่ีข้ึนอยู่ภายใตก้ารควบคุมของรัฐบาล (Under Government 
Control) กล่าวคือ ธุรกิจการบินเป็นบริการท่ีผูป้ระกอบการจะตอ้งไดรั้บอนุญาตจากรัฐบาลก่อนด าเนิน  
การบิน นอกจากนั้นยงัมีอุปสรรคทางการเมืองระหว่างประเทศเขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ย เพราะสิทธิการบิน
ระหว่างประเทศนั้นตอ้งได้รับความเห็นชอบจากรัฐบาลของประเทศตน้ทาง และปลายทางในเส้นทาง      
การบินนั้นในรูปสัญญาทวิภาคี (Bilateral Agreement) โดยรัฐบาลของแต่ละประเทศไดอ้อกกฎหมายควบคุม
การด าเนินธุรกิจการบินไวด้ว้ย 

2.7.2กกข้อมูลสายการบินทีเ่กีย่วข้องในงานวจัิย 
 1)กกสายการบินไทยแอร์เอเชีย ((Thai AirAsia) 

หลงัจากท่ีรัฐบาลไทยไดเ้ปิดเสรีในการบิน ท าให้สายการบินเอกชนอ่ืน ๆ สามารถบิน
เส้นทางของการบินไทยได ้จึงท าใหมี้การก่อตั้ง บริษทั ไทยแอร์เอเชีย จ  ากดั ข้ึนเม่ือวนัท่ี 19 กนัยายน พ.ศ. 
2546 ดว้ยความร่วมมือระหว่าง บริษทั เอเชีย เอวิเอชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ของไทยกบัแอร์เอเชีย เบอร์ฮดั    
ของมาเลเซีย โดยมีทุนจดทะเบียนจ านวน 435,555,600 บาท ซ่ึงมีท่าอากาศยานหลกัอยู่ท่ี ท่าอากาศยาน         
นานาชาติดอนเมือง มีสายการบินพนัธมิตร อนัไดแ้ก่ แอร์เชียเบอร์ฮดั (มาเลเซีย) แอร์เอเชียอินโดนีเซีย 
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ฟิลิปปินส์แอร์เอเชีย แอร์เอเชียอินเดีย แอร์เอเชียเซสต์ แอร์เอเชียเอก็ซ์ ไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ และอินโดนีเซีย
แอร์เอเชียเอก็ซ์ และมีโครงสร้างการบริหารงานของ บริษทั ไทยแอร์เอเชีย จ  ากดั ดงัภาพท่ี 2.11 

 

 
 

ภาพที ่2.11กกโครงสร้างองคก์รของสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
ทีม่ากกบริษทั เอเชีย เอวเิอชัน่ จ  ากดั (มหาชน) (2558) 
 

 2)กกสายการบินไทยแอร์เอเชียเอก็ซ์ ((Thai AirAsia X) 
สายการบินไทยแอร์เอเชียเอก็ซ์ เป็นสายการบินระยะไกลตน้ทุนต ่าสายการบินแรกของ

ประเทศไทย จากการร่วมทุนของสายการบินไทยแอร์เอเชีย และสายการบินแอร์เอเชียเอ็กซ์ ซ่ึงมีท่าอากาศยาน
หลกัอยูท่ี่ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

 3)กกสายการบินไทยไลออ้นแอร์ (Thai Lion Air) 
สายการบินไทยไลออ้นแอร์ เป็นสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทย เกิดจาก การร่วมทุน

ระหวา่ง สายการบินไลออ้นแอร์ ประเทศอินโดนีเซีย และกลุ่มนกัธุรกิจชาวไทย โดยเร่ิมให้บริการในวนัท่ี 
29 พฤศจิกายน พ.ศ. 2556 ซ่ึงมีท่าอากาศยานหลกัอยูท่ี่ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

 4)กกสายการบินนกแอร์ (Nok Air) 
สายการบินนกแอร์ เป็นสายการบินราคาประหยดัของประเทศไทย เปิดให้บริการใน

วนัท่ี 10 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2547 ภายใตช่ื้อบริษทั สกายเอเชีย จ  ากดั (Sky Asia Ltd.) และเม่ือวนัท่ี 16 มกราคม 
2549 ไดเ้ปล่ียนช่ือเป็นบริษทั สายการบินนกแอร์ จ  ากดั (Nok Airlines Co., Ltd.) และต่อมาหลงัจากเขา้ตลาด
หลกัทรัพยไ์ดเ้ปล่ียนช่ือเป็น บริษทั สายการบินนกแอร์ จ  ากดั (มหาชน) (Nok Airlines Public Company Limited) 
ซ่ึงมีท่าอากาศยานหลกัอยูท่ี่ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง และมีโครงสร้างการบริหารงานของ บริษทั 
สายการบินนกแอร์ จ  ากดั ดงัภาพท่ี 2.12 
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ภาพที ่2.12กกโครงสร้างองคก์รของสายการบินนกแอร์ 
ทีม่ากกบริษทั สายการบินนกแอร์ จ  ากดั (มหาชน) (ม.ป.ป.) 

 
 5)กกสายการบินนกสกู๊ต (NokScoot) 

 สายการบินนกสกู๊ต เป็นสายการบินราคาประหยดัของประเทศไทย โดยท่ีสายการบิน    
นกแอร์ จ  ากดั (มหาชน) ร่วมกบัสายการบินนกสกู๊ตจากประเทศสิงคโปร์ พร้อมดว้ยบริษทั เพื่อนน ้ ามิตร จ ากดั 
ด าเนินธุรกิจสายการบินราคาประหยดัระหว่างประเทศ โดยเขา้ซ้ือหุ้นของบริษทัพีทแอร์ จ  ากดั เม่ือวนัท่ี        
19  มิถุนายน พ.ศ. 2557 และเปล่ียนช่ือเป็น บริษทั สายการบินนกสกู๊ต จ  ากดั เม่ือวนัท่ี 20 สิงหาคม พ.ศ. 2557 
และเปิดใหบ้ริการไตรมาสแรกของปี พ.ศ. 2558 ในเส้นทางบินระยะกลาง และไกล ซ่ึงมีท่าอากาศยานหลกั
อยูท่ี่ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

 6)กกสายการบินไทยสมายล ์(Thai Smile) 
สายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินในประเทศไทย ซ่ึงด าเนินการโดยการบินไทย 

โดยเร่ิมบินระหว่างประเทศเท่ียวแรกไปยงัมาเก๊า เม่ือวนัท่ี 7 กรกฎาคม พ.ศ. 2555 หลงัจากนั้น สมเด็จ     
พระบรมโอรสาธิราชฯ สยามมกุฎราชกุมาร เสด็จพระราชด าเนินพร้อมดว้ยพระเจา้หลานเธอ พระองคเ์จา้           
ทีปังกรรัศมีโชติ ไปทรงเป็นประธานในพิธีเปิดการบินไทยสมายล์ อย่างเป็นทางการ เม่ือวนัจนัทร์ท่ี                  
30 กรกฎาคม พ.ศ. 2555 ซ่ึงมีท่าอากาศยานหลกัอยูท่ี่ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง และ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 
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2.8กกงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
จากการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจ า        

ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง มีงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
2.8.1กกอาจารี  นามวฒัน์ (2557) ไดมี้การศึกษาถึงการพฒันาคุณภาพการให้บริการของพนกังาน

ตอ้นรับภาคพื้นดิน กรณีศึกษา สายการบินไทยแอร์เอเชีย สถานีเชียงใหม่ ซ่ึงมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
ระดับการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน ศึกษาปัญหา และอุปสรรคในการให้บริการ
ภาคพื้นดินของ สายการบินไทยแอร์เอเชีย สถานีเชียงใหม่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ กลุ่มผูโ้ดยสาร
ท่ีใช้บริการ สายการบินไทยแอร์เอเชีย สถานีเชียงใหม่ กลุ่มพนักงานตอ้นรับภาคพื้นดิน และหัวหน้า
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นดินของ สายการบินไทยแอร์เอเชีย สถานีเชียงใหม่ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา คือ 
แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ การเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบปฐมภูมิและทุติยภูมิ วิเคราะห์ขอ้มูลแบบ
สอบด้วยสถิติพรรณนา และวิเคราะห์แบบสัมภาษณ์ตามโครงสร้างของเน้ือหา ผลการวิจยัพบว่า กลุ่ม
ผูโ้ดยสารไดป้ระเมินคุณภาพการให้บริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นดิน สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
สถานีเชียงใหม่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ซ่ึงเม่ือพิจารณาแต่ละดา้นพบวา่ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ส่วนผลการศึกษาจากกลุ่มพนกังานตอ้นรับภาคพื้นดินและหวัหนา้พนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้นดิน เม่ือแยกเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความน่าเช่ือถือ พนกังานให้บริการแก่ผูโ้ดยสาร      
อยา่งมีมาตรฐานและปฏิบติัตามกฎระเบียบบงัคบัของสายการบิน เน่ืองจากก่อนการท างานทุกคร้ังพนกังาน
ทุกคนจะตอ้งไดรั้บการอบรมจากหวัหนา้งาน ทบทวนความรู้ขอ้ปฏิบติัต่าง ๆ  ทั้งหลาย และเรียนรู้เพิ่มเติม
กรณีท่ีมีขอ้ปฏิบติัใหม่ ๆ เพิ่มข้ึน เพื่อให้พนกังานทุกคนปฏิบติัไดต้รงตามมาตรฐานของทางสายการบิน 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ พบวา่ พนกังานบริการผูโ้ดยสารอยา่งเต็มใจดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส 
กล่าวทกัทาย และพูดจาอยา่งสุภาพกบัผูโ้ดยสารทุกคน ท าให้ผูโ้ดยสารเกิดความประทบัใจและมัน่ใจต่อ
การใหบ้ริการท่ีอบอุ่นเป็นกนัเอง ซ่ึงเป็นการสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ ผูโ้ดยสารและจะน าไปสู่การกลบัมา
ใช้บริการกบัทางสายการบินซ ้ าอีกคร้ัง ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ พบว่า พนกังานทุกคนให้บริการ
ผูโ้ดยสารอยา่งกระตือรือร้น และรวดเร็วตรงต่อเวลา อีกทั้งยงัมีพนกังานอยูป่ระจ าทัว่ทุกจุดท่ีให้บริการแก่
ผูโ้ดยสารเพื่อท าหน้าท่ีคอยอ านวยความสะดวกสบาย ตอบขอ้ซักถาม ช่วยเหลือและให้ค  าแนะน าแก่
ผูโ้ดยสารไดท้นัท่วงที ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ พบว่า ก่อนการท างานในแต่ละคร้ัง พนกังานทุกคน
จะตอ้งตรวจสอบความเรียบร้อยบริเวณจุดท่ีให้บริการผูโ้ดยสารให้มีความสะอาดอยูเ่สมอ เคร่ืองมือหรือ
เคร่ืองใช ้รวมถึงเคร่ืองเช็คอินอตัโนมติั ให้อยูใ่นสภาพพร้อมใชง้านอยูเ่สมอ อีกทั้งพนกังานทุกคนจะตอ้ง
ได้รับการตรวจสอบความเรียบร้อยของเคร่ืองแต่งกายจากหัวหน้าพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินก่อน         
การท างานทุกคร้ัง เพื่อความเป็นระเบียบเรียบร้อย ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ พบวา่ พนกังานทุกคน        
มีความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการแก่ผูโ้ดยสาร แต่เน่ืองจากบางคร้ังความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 
ท่ีมีความหลากหลายประกอบกบักฎระเบียบและขอ้บงัคบัต่าง ๆ  ของสายการบิน บางคร้ังส่งผลท าให้ผูโ้ดยสาร
เกิดความไม่เขา้ใจและไม่พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของพนกังานก็เป็นไปได ้
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2.8.2กก ศิรวิชญ์  เวชกิจ (2556) ได้มีการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของกองช่าง   
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาทศันคติเก่ียวกบัปัจจยัดา้นต่าง ๆ   
อนัมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในกองช่างองค์การบริหารส่วนจงัหวดั
พระนครศรีอยุธยาและน าผลการศึกษาท่ีไดเ้ป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุง และ เพิ่มประสิทธิภาพ   
การปฏิบติังานของกองช่างต่อไป โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ สมาชิกสภาจงัหวดั คณะผูบ้ริหาร 
ขา้ราชการ และพนกังานจา้งของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ านวน 150 คน 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถาม การเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบปฐมภูมิและทุติยภูมิ วิเคราะห์
ขอ้มูลโดยสถิติพรรณนา ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลนั้นไม่เป็นปัญหาหรืออุปสรรคในการปฏิบติังาน
และไม่ส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของงาน ส่วนปัจจยัท่ีเป็นปัญหาหรืออุปสรรค      
ในการปฏิบติังานและมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในกองช่างองค์การบริหารส่วนจงัหวดั
พระนครศรีอยุธยาท่ีควรไดรั้บการแกไ้ขในอนัดบัแรกคือ ปัจจยัดา้นขั้นตอนการปฏิบติังาน รองลงมา คือ
ปัจจยัดา้นอุปกรณ์เคร่ืองมือและเทคโนโลยี ปัจจยัดา้นงบประมาณ ปัจจยัดา้นเจา้หน้าท่ีและบุคลากร และ
ปัจจยัดา้นภาวะผูน้ าตามล าดบั กองช่างควรมีการปรับปรุงวิธีบริหารจดัการองค์กร โดยใช้ทกัษะความรู้
ความสามารถของผูบ้งัคบับญัชาและผูบ้ริหารในการขบัเคล่ือนนโยบายให้สอดคลอ้งกบักฎระเบียบและ
ขอ้บงัคบั น าไปสู่การปฏิบติัของผูใ้ตบ้งัคบับญัชาอย่างเป็นเอกภาพและเป็นระบบ ตลอดจนควรสร้าง
สัมพนัธ์อนัดีต่อบุคลากรของกองช่างอยา่งเสมอภาค รวมทั้งควรจดัสรรงบประมาณดา้นบุคลากร และวสัดุ
อุปกรณ์ เคร่ืองมือครุภณัฑใ์หเ้พียงพอและมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน ซ่ึงจะส่งผลถึงภาพรวมผลงาน
ท่ีดีขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาต่อไป 

2.8.3กกมณฑิรัตน์  สุคนัธารุณ (2554) ไดมี้การศึกษาถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของพนกังานของ
สายการบินท่ีมีต่อการบริการของเจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กรณีเคาน์เตอร์เช็คอินและสายพาน
ล าเลียงสัมภาระ ซ่ึงมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงคุณภาพบริการจ านวน 10 ดา้น โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ใน
การศึกษา คือ พนกังานของสายการบินท่ีใหบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
คือ แบบสอบถามและสัมภาษณ์เชิงลึก การเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบปฐมภูมิและทุติยภูมิ วิเคราะห์ขอ้มูล  
เชิงปริมาณดว้ยสถิติพรรณนาและสถิติอนุมาน และวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพดว้ยการวิเคราะห์เน้ือหา 
ผลการวิจยัโดยการใช้แบบสอบถามพบวา่ ความพึงพอใจพนกังานภาคพื้นของสายการบินต่าง ๆ ท่ีอยู่ใน
ระดบัปานกลางมีดงัน้ี รูปลกัษณ์ (ค่าเฉล่ีย 3.30) ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (ค่าเฉล่ีย 2.88) การตอบสนอง
ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 2.94) การเขา้ถึง  (ค่าเฉล่ีย 3.21) การติดต่อส่ือสาร (ค่าเฉล่ีย 3.28) การเขา้ใจลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 
3.28) โดยกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในเร่ืองของความมีมารยาทมากท่ีสุด คือ อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 
3.57) และผลการวิจยัโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกพบวา่ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ให้น ้ าหนกัความส าคญัของการให้บริการ
ในดา้นรูปลกัษณ์เป็นอนัดบัท่ี 1 ความมัน่คงและปลอดภยั เป็นอนัดบัท่ี 2 และความสามารถเป็นอนัดบัท่ี 3 
ซ่ึงในดา้นรูปลกัษณ์ ผูใ้หส้ัมภาษณ์มีความคาดหวงัเก่ียวกบัระดบัอุณหภูมิท่ีเยน็สบาย และคงท่ี 
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2.8.4กกชูเกียรติ  ยิ้มพวง (2554) ไดมี้การศึกษาถึงแรงจูงใจท่ีมีผลต่อการปฏิบติังาน กรณีศึกษา 
บริษทั บางกอกกล๊าส จ ากดั โรงงานจงัหวดัปทุมธานี ซ่ึงมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของพนกังาน
บริษทั บางกอกกล๊าส จ ากดั โรงงานจงัหวดัปทุมธานี ท่ีมีผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบติังาน กลุ่มตวัอย่าง    
ท่ีใช้ในการศึกษา คือ พนกังานในระดบัปฏิบติัการ จ านวน ทั้งหมด 270 กลุ่มตวัอย่าง เคร่ืองมือท่ีใช้ใน
การศึกษา คือ แบบสอบถาม การเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบปฐมภูมิและทุติยภูมิ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยสถิติ
พรรณนา ผลการวิจยัพบว่า ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการปฏิบติังาน ด้านคุณภาพของงาน   
ดา้นการท างานร่วมกบัผูอ่ื้น และดา้นการปฏิบติัตามกฎระเบียบของบริษทัแตกต่างกนั เน่ืองจากการศึกษา
ท าให้บุคลากรมีความรอบรู้ และสามารถน าไปประยุกต์ใช้กบังานได้ จึงมีผลในด้านคุณภาพของงาน      
การท างานร่วมกับผูอ่ื้น และการปฏิบติัตามกฎระเบียบของบริษทัฯ ดงันั้นบริษทัฯ จึงควรให้โอกาส         
กบัพนกังานไดมี้โอกาสในการเพิ่มพูนความรู้ โดยการส่งเสริมให้พนกังานไดมี้โอกาสศึกษาต่อในระดบั   
ท่ีสูงข้ึน 

2.8.5กกหทัยกาญจน์  ภูลพิพฒัน์ (2553) ได้มีการศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหว่างบุคลิกภาพ 
ความรู้สึกเห็นคุณค่าในตนเองและผลการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น สายการบินตน้ทุนต ่า  
ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาบุคลิกภาพ 5 องคป์ระกอบความรู้สึกเห็นคุณค่าในตนเองและผลการปฏิบติังาน
ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นสายการบินตน้ทุนต ่า และศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคลิกภาพ ความรู้สึก
เห็นคุณค่าในตนเอง และผลการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นสายการบินตน้ทุนต ่า กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีใช้ในการศึกษา คือ พนกังานตอ้นรับภาคพื้นสายการบินตน้ทุนต ่า โดยสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งท่ี 1 
ปฏิบติังาน ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งท่ี 2 ปฏิบติังาน ณ ท่าอากาศยาน   
นานาชาติดอนเมือง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถาม การเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบปฐมภูมิและ
ทุติยภูมิ วเิคราะห์ขอ้มูลโดยสถิติพรรณนา ผลการวิจยัพบวา่ พนกังานตอ้นรับภาคพื้น สายการบินตน้ทุนต ่า 
มีบุคลิกภาพแบบแสดงตัว แบบเปิดกว้าง แบบเห็นพ้องกับผู ้อ่ืน และแบบมีจิตส านึกในระดับสูง 
บุคลิกภาพแบบหวัน่ไหวอยูใ่นระดบัต ่า ความรู้สึกเห็นคุณค่าในตนเองในระดบัสูง และมีผลการปฏิบติังาน
อยู่ในระดับดี บุคลิกภาพแบบพ้องกับผู ้อ่ืน และแบบมีจิตส านึกมีความสัมพันธ์ทางบวกกับผล                 
การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น สายการบินตน้ทุนต ่า อย่างนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
และบุคลิกภาพแบบหวัน่ไหวมีความสัมพนัธ์ทางลบกบัผลการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 
สายการบินตน้ทุนต ่าอยา่งนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ความรู้สึกเห็นคุณค่าในตนเองมีความสัมพนัธ์
ทางบวกกบัผลการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น สายการบินตน้ทุนต ่าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.01 

2.8.6กกกุลสตรี  เสนาปิน และชวรัญญ ์ กิตติจนัทร์เมธี (2551) ไดมี้การศึกษาถึงปัจจยับางประการ        
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการลงทะเบียนและการตรวจสอบผูโ้ดยสารของพนักงานต้อนรับภาคพื้น             
ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยับางประการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการลงทะเบียนและการตรวจสอบ
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ผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น และเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาประสิทธิภาพการลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศ ขอนแก่น กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ พนกังานบริการ
โดยสารภาคพื้นท่ีใหบ้ริการการลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศของสายการบิน
ราคาประหยดัแห่งหน่ึงประจ าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถาม      
การเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบปฐมภูมิและทุติยภูมิ วเิคราะห์ขอ้มูลโดยสถิติพรรณนา ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยั
แวดลอ้มท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสารของพนกังานบริการโดยสารภาคพื้น 
ได้แก่ ทีมท างาน นั่นคือ ความแตกต่างของทีมท างาน เป็นผลให้เกิดความแตกต่างของประสิทธิภาพ              
การลงทะเบียนและการตรวจสอบผูโ้ดยสารของพนกังานบริการโดยสารภาคพื้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้ งไว ้ส่วนปัจจัยแวดล้อมท่ีไม่มีผลต่อประสิทธิภาพการ
ลงทะเบียนและการตรวจสอบผูโ้ดยสารของพนกังานบริการโดยสารภาคพื้น ไดแ้ก่ ช่วงเวลาการท างาน 

2.8.7กกพูร่ะหง  ไชยพนัโท (2551) ไดมี้การศึกษาถึงความตอ้งการและปัญหาในการใชภ้าษาองักฤษ
กบัชาวต่างชาติของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม  ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความตอ้งการและ
ปัญหาในการใช้ภาษาองักฤษกบัชาวต่างชาติของพนกังานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรม โดยการศึกษา
ความต้องการในการใช้ภาษาองักฤษเพื่อการปฏิบติัหน้าท่ี การระบุปัญหาในการใช้ภาษาองักฤษและ
ความสามารถในการพูดและฟังภาษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้
ในการศึกษา คือ พนกังานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรมจ านวน 179 คน คดัเลือกโดยวิธีการสุ่มตวัอย่าง
แบบเจาะจง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถาม การเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบปฐมภูมิและทุติยภูมิ 
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยสถิติพรรณนา ผลการวิจยั พบว่า ความสามารถในการใช้ภาษาองักฤษของพนักงาน
ตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรมมีความสามารถในการฟัง (ร้อยละ 78.2) และการอ่าน (ร้อยละ 38.5) ในระดบัดี 
ส่วนความสามารถในการพูด (ร้อยละ 35.8) และการเขียนนั้นอยูใ่นระดบัปานกลาง (ร้อยละ 35.0) นอกจากน้ี
ยงัเห็นพอ้งเป็นส่วนใหญ่ว่าภาษาองักฤษมีความส าคญัเป็นอนัมากต่อการท างานโรงแรมเพราะจะท าให ้
การปฏิบติังานมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

2.8.8กกจิดาภา  บุญโนนแต ้(2551) ไดมี้การศึกษาถึงความตอ้งการในการพฒันาตนเองของบุคลากร
ท่ีปฏิบติังานในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาจงัหวดัขอนแก่น ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงความตอ้งการ
ในการพฒันาตนเองของบุคลากรท่ีปฏิบติังานในส านกัเขตพื้นท่ีการศึกษาขอนแก่น กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น
การศึกษา คือ บุคลากรท่ีปฏิบติังานในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาขอนแก่นเขต 1-5 เคร่ืองมือท่ีใช้ใน
การศึกษา คือ แบบสอบถาม การเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบปฐมภูมิ และทุติยภูมิ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยสถิติ
พรรณนา ผลการวิจยัพบว่า ความตอ้งการพฒันาตนเองดา้นความรู้ความเขา้ใจในวิชาชีพอยูใ่นระดบัมาก 
โดยมี 3 ล าดบัแรก คือ วิชาการและเทคโนโลยีใหม่ ๆ ในสาขาอาชีพตน การวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์    
ของงาน และระเบียบกฎหมายท่ีเอ้ือต่อการปฏิบติัราชการ 

2.8.9กกวนัชัย  ก าจรเมนุกูล (2550) ได้มีการศึกษาถึงผลกระทบของศักยภาพการปฏิบัติงาน          
ของนักบญัชีท่ีมีต่อความส าเร็จในการด าเนินงานของธนาคารทหารไทย ซ่ึงมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา



46 
 

ศกัยภาพการปฏิบติังานของนกับญัชีธนาคารทหารไทย ศึกษาความส าเร็จในการด าเนินงานธนาคารทหารไทย 
ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างศกัยภาพการปฏิบติังานของนักบัญชีกับความส าเร็จ ในการด าเนินงาน          
ของธนาคารทหารไทย ศึกษาผลกระทบของศกัยภาพการปฏิบติังานของนักบญัชีท่ีมีต่อความส าเร็จ           
ในการด าเนินงานของธนาคารทหารไทย เพื่อเปรียบเทียบศกัยภาพการปฏิบติังานของนักบญัชีธนาคาร
ทหารไทยท่ีมีจ านวนพนกังาน ระยะเวลาในการเปิดด าเนินการท่ีตั้งภูมิภาค และประเภทของสาขาแตกต่างกนั 
และเพื่อเปรียบเทียบความส าเร็จในการด าเนินงานของธนาคารทหารไทยท่ีมีจ านวนพนกังาน ระยะเวลา    
ในการเปิดด าเนินการ ท่ีตั้งภูมิภาค และประเภทของสาขาแตกต่างกนั กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ  
นกับญัชีธนาคารทหารไทย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถาม การเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบปฐมภูมิ
และทุติยภูมิ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยสถิติพรรณนา ผลการวิจยัพบว่า ศกัยภาพการปฏิบติังานของนกับญัชี
ธนาคารทหารไทย มีความส าคญัต่อความส าเร็จในการด าเนินงาน ทั้งดา้นการเงิน ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการ
ภายใน และการเรียนรู้และการพฒันา 

2.8.10กกรัชดา   เลิศเรืองศิลป์ (2550) ไดมี้การศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัการบริหารจดัการ
ของฝ่ายการบริการสนามบินกบัความพึงพอใจในงานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นฝ่ายการบริการสนามบิน 
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัการบริหารจดัการ
ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น เพื่อศึกษาความพึงพอใจในงานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น เพื่อเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจในงานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัการบริหาร
จดัการของฝ่ายการบริการสนามบินกบัความพึงพอใจในงานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น โดยกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีใชใ้นการศึกษา คือ พนกังานตอ้นรับภาคพื้น ฝ่ายการบริการสนามบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
ในหน่วยงานกองควบคุมการบริการสถานีกรุงเทพ กองบริการลูกคา้ กองการบริการพิเศษ กองปฏิบติัการ
การบรรทุก และกองบริการสัมภาระ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถาม การเก็บรวบรวมขอ้มูล
แบบปฐมภูมิและทุติยภูมิ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยสถิติพรรณนา ผลการวิจยัพบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั
การบริหารจดัการพนักงานตอ้นรับภาคพื้นโดยรวมอยู่ในระดบัไม่แน่ใจ และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ดา้นท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัไม่แน่ใจ คือ ดา้นการประสานงาน ดา้นกระบวนการบริหารงาน 
และขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัไม่เห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังาน   
ความพึงพอใจในงานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น โดยภาพรวมมีความพึงพอใจในงานอยู่ในระดบัปานกลาง 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง การเปรียบเทียบ ความพึงพอใจในงานของพนกังานตอ้นรับ
ภาคพื้น จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ พนกังานท่ีมีเพศและระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจ
ไม่แตกต่างกนั แต่พนกังานท่ีมีอาย ุระดบัต าแหน่งงาน และระยะเวลาการปฏิบติังานท่ีแตกต่างกนั โดยมี
ความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ปัจจยัการบริหารจดัการของฝ่ายการบริการสนามบินมีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจในงานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น โดยภาพรวมมีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลางไปใน
ทิศทางเดียวกนั 
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2.8.11กก สันติ  ประจกัษว์งศ์ (2550) ไดมี้การศึกษาถึง ปัจจยัจูงใจดา้นการปฏิบติังานท่ีมีผลต่อ
ประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังานอุตสาหกรรมผลิตแบตเตอร่ี กรณีศึกษา บริษทั ยวัซ่าแบตเตอร่ี 
ประเทศไทย จ ากัด (มหาชน) ซ่ึงมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยจูงใจด้านการปฏิบติังานท่ีมีผลต่อ
ประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังานอุตสาหกรรมผลิตแบตเตอร่ี โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
คือ พนกังาน บริษทั ยวัซ่าแบตเตอร่ี ประเทศไทย จ ากดั (มหาชน) ประจ าส านกังานใหญ่, โรงงานในจงัหวดั
สมุทรปราการ, โรงงานในจงัหวดัฉะเชิงเทรา รวมทั้งส้ิน 261 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถาม 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบปฐมภูมิและทุติยภูมิ วเิคราะห์ขอ้มูลโดยสถิติพรรณนา ผลการวจิยัพบวา่ ขอ้มูล
ทัว่ไปเก่ียวกบัสถานภาพส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายตุ  ่ากวา่ 35 ปี มีการศึกษา
ประกาศบตัรวชิาชีพชั้นสูง (ปวส.) ข้ึนไป มีเงินเดือนระดบั 10,000 บาท ข้ึนไป และเป็นผูท่ี้มีประสบการณ์
ในการท างานท่ีต ่ากว่า 10 ปี ซ่ึงขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัระดบัปัจจยัจูงใจทางดา้นการปฏิบติังาน 5 ดา้น ดงัน้ี         
(1) ดา้นความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน (2) ดา้นความรักและความภูมิใจในอาชีพการงาน (3) ดา้นความสัมพนัธ์
กบัเพื่อนร่วมงาน (4) ดา้นการไดรั้บการยอมรับนบัถือ (5) ดา้นความพอใจในผลตอบแทน กลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่
ปัจจยัจูงใจท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานในระดบัมาก ขอ้มูลเก่ียวกบัค่าคะแนนปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพ
การปฏิบติังาน 4 ดา้น คือ (1) การรักษาระเบียบวินยัในการปฏิบติังาน (2) การรับผิดชอบและเอาใจใส่งาน 
(3) งานเสร็จทนัเวลา (4) ผลงานไดม้าตรฐาน กลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่ประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร
นั้นยูใ่นระดบัปานกลาง 

2.8.12กก ปิยะวรรณ   มารวชิยั (2550) ไดมี้การศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังาน
ของพนักงาน บริษัท อีซ่ี  บาย จ ากัด (มหาชน) ซ่ึงมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับประสิทธิภาพ                  
การปฏิบติังานของพนกังาน เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังาน และเพื่อ
เสนอแนะแนวทางการเสริมสร้างประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังาน โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
คือ พนกังาน บริษทั อีซ่ี บาย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 336 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถาม 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบปฐมภูมิและแบบทุติยภูมิ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยสถิติพรรณนา ผลการวิจยัพบวา่ 
(1) ระดบัประสิทธิภาพการปฏิบติังาน ซ่ึงพนกังานมีความคิดเห็นดา้นการปฏิบติังานตรงตามวตัถุประสงค์
ท่ีองค์กรก าหนดไว ้มีค่าเฉล่ียเป็นอนัดบัหน่ึง (2) ปัจจยัสภาพแวดลอ้มในการท างานมีความสัมพนัธ์กบั
ประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังานในทิศทางบวก ในระดบัต ่าอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 
0.05 คือ ถ้าปัจจยัสภาพดีก็ส่งต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ และปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในเร่ืองของปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า เพศ ต าแหน่งงาน และระดบัเงินเดือน 
รวมถึงปัจจยัสภาพแวดลอ้มต่างกนัก็ส่งผลต่อระดบัประสิทธิภาพการปฏิบติังานท่ีต่างกนั (3) ผูบ้ริหาร 
ควรพิจารณาปัจจยั และบริหารปัจจยัเพื่อใช้เป็นตวักระตุ้นให้พนักงานสามารถปฏิบติังานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
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2.8.13กกศิรีธร  วิวจันสิรินทร์ (2549) ไดมี้การศึกษาถึงความพึงพอใจท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้น บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจท่ีมี
ผลต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  5 ดา้น คือ ดา้น
ช่ือเสียงขององค์กร ด้านลักษณะของงานท่ีท า ด้านเงินเดือนและสวสัดิการ ด้านความสัมพนัธ์กับ
ผูบ้งัคบับญัชาและเพื่อนร่วมงาน และด้านสภาพสภาพแวดล้อมและความปลอดภยัในการท างาน และ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานจ าแนกตามตวัแปรเพศอายุ ต าแหน่งงาน ระดับการศึกษา 
ระยะเวลาในการท างาน ช่วงเวลาในการท างาน และหน่วยงานท่ีสังกดั โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษา 
คือ พนักงานตอ้นรับภาคพื้นของ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา คือ 
แบบสอบถาม การเก็บรวบรวมข้อมูลแบบปฐมภูมิและทุติยภูมิ วิเคราะห์ข้อมูลโดยสถิติพรรณนา 
ผลการวจิยัพบวา่ พนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีความพึงพอใจ ในการปฏิบติังานโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
พนกังานตอ้นรับภาคพื้น ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญั พนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้นท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นท่ีมีระยะเวลาในการท างานต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมและรายดา้นแตกต่าง
กนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 พนักงานต้อนรับภาคพื้นท่ีมีช่วงเวลาในการท างานต่างกัน          
มีความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 พนักงานต้อนรับภาคพื้น           
ท่ีมีต าแหน่งงานต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมและรายด้าน ในด้านช่ือเสียงขององค์กร ดา้นลกัษณะ    
ของงานท่ีท า ด้านเงินเดือนและสวสัดิการ ด้านความสัมพนัธ์กับผูบ้ ังคับบัญชาและเพื่อนร่วมงาน                
มีความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ยกเวน้ด้านสภาพแวดล้อมและความปลอดภยั         
ในการท างาน มีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ พนักงานต้อนรับภาคพื้น                 
ท่ีมีหน่วยงานท่ีสังกดัต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมและรายดา้นในดา้นช่ือเสียงขององคก์ร ดา้นลกัษณะ
ของงานท่ีท าด้านความสัมพันธ์กับผู ้บังคับบัญชาและเพื่อนร่วมงาน และด้านสภาพแวดล้อมและ          
ความปลอดภยัในการท างานมีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 

2.8.14กกวิชา  พิรุณจิตต์ (2549) ไดมี้การศึกษาถึงการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการเห็นคุณค่า   
ในตนเอง และพฤติกรรมการเผชิญปัญหาของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อเปรียบเทียบความแตกต่างการเห็นคุณค่าในตนเองของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นตาม
เพศ อายุ และต าแหน่งของจุดการปฏิบติังาน เปรียบเทียบความแตกต่างพฤติกรรมการเผชิญปัญหาของ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้น ตามเพศ อาย ุและต าแหน่งของจุดการปฏิบติังาน และศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง
การเห็นคุณค่าในตนเองกบัพฤติกรรมการเผชิญปัญหาของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น กลุ่มตวัอย่างท่ีใช ้     
ในการศึกษา คือ พนกังานตอ้นรับภาคพื้น บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
คือ แบบสอบถาม การเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบปฐมภูมิและทุติยภูมิ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยสถิติพรรณนา 
ผลการวิจยั พบว่า พนักงานตอ้นรับภาคพื้นมีการเห็นคุณค่าในตนเองระดบัมาก และมีพฤติกรรมเผชิญ
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ปัญหาระดบัมาก พนักงานตอ้นรับภาคพื้นท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีการเห็นคุณค่าในตนเองไม่แตกต่างกนั 
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นท่ีมีอายุต่างกนัมีการเห็นคุณค่าในตนเองแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ     
ท่ีระดบั 0.05 พนกังานตอ้นรับภาคพื้นท่ีมีจุดการปฏิบติังานต่างกนัมีการเห็นคุณค่าในตนเองแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พนกังานตอ้นรับภาคพื้นท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการเผชิญ
ปัญหาไม่แตกต่างกนั พนักงานตอ้นรับภาคพื้นท่ีมีอายุต่างกนัมีพฤติกรรมการเผชิญปัญหาแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พนกังานตอ้นรับภาคพื้นท่ีมีต าแหน่งของจุดการปฏิบติังานต่างกนั
มีพฤติกรรมการเผชิญปัญหาแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 การเห็นคุณค่าในตนเอง     
มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัพฤติกรรมการเผชิญปัญหาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

2.8.15กกรพีพรรณ  โสระพนัธ์ (2549) ไดมี้การศึกษาถึงการรับรู้ความเส่ียงท่ีมีต่อบริการเช็คอินผา่น
เคร่ืองบริการอตัโนมติัและความคิดเห็นท่ีมีต่อช่องทางการส่ือสารประชาสัมพนัธ์ท่ีเหมาะสม ซ่ึงมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบับริการเช็คอินผ่านเคร่ืองบริการอตัโนมติั เพื่อศึกษาระดบั
ความเส่ียงท่ีลูกคา้รับรู้ หรือความไม่มัน่ใจในการใช้บริการเช็คอินผ่านเคร่ืองบริการอตัโนมติั เพื่อศึกษา
ความคิดเห็นท่ีมีต่อช่องทางการส่ือสารประชาสัมพนัธ์ท่ีเหมาะสมในการเขา้ถึงลูกคา้เก่ียวกบับริการเช็คอิน
ผา่นเคร่ืองบริการอตัโนมติั และเพื่อศึกษาการรับรู้ความเส่ียงหรือความไม่มัน่ใจในการใช้บริการเช็คอิน
ผา่นเคร่ืองบริการอตัโนมติัจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูโ้ดยสาร
สายการบินไทยภายในประเทศท่ีเช็คอินโดยไม่มีสัมภาระผา่นเคาน์เตอร์พนกังานการบินไทย และไม่เคยใช้
บริการเช็คอินผ่านเคร่ืองบริการอัตโนมัติ ณ ท่าอากาศยานกรุงเทพ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา คือ 
แบบสอบถาม การเก็บรวบรวมข้อมูลแบบปฐมภูมิและทุติยภูมิ ด้วยสถิติพรรณนาและสถิติอนุมาน 
ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นว่าควรมีการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบับริการเช็คอินผ่าน   
เคร่ืองบริการอตัโนมติัเพิ่มข้ึน โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีรู้จกับริการเช็คอินผา่นเคร่ืองบริการอตัโนมติัส่วนใหญ่
รู้จกัสถานท่ีให้บริการ และระบุวา่น่าจะใช้บริการน้ีในอนาคต ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีไม่รู้จกับริการมีความ
คิดเห็นว่าควรมีการสาธิตวิธีเช็คอินผ่านเคร่ืองบริการอตัโนมติัในจอโทรทศัน์บริเวณใกลเ้คร่ืองบริการ
อตัโนมติั จากการศึกษาระดบัความรู้สึกเส่ียงในการใช้บริการเช็คอินผ่านเคร่ืองบริการอตัโนมติัพบว่า  
กลุ่มตวัอยา่ง มีระดบัความรู้สึกเส่ียงหรือไม่มัน่ใจในความเส่ียงดา้นเวลาและความเส่ียงดา้นประโยชน์ใชส้อย 
ในระดบัปานกลางและมีความรู้สึกเส่ียงดา้นจิตวทิยาและความเส่ียงดา้นสังคมในระดบัต ่า 

2.8.16กกกนกพร  สีดอกไม ้(2549) ไดมี้การศึกษาถึงการประเมินสมรรถนะในการปฏิบติังานของ
บุคลากรในองค์การบริหารส่วนจังหวัดสุราษฎร์ธานี ซ่ึงมีว ัตถุประสงค์ เพื่อประเมินสมรถนะ                     
ในการปฏิบติังานของบุคลากรในองค์การบริหารส่วนจงัหวดัสุราษฎร์ธานี เพื่อศึกษาปัญหาอุปสรรค
เก่ียวกับสมรรถนะของบุคลากรในองค์การบริหารส่วนจงัหวดัสุราษฎร์ธานี และเพื่อศึกษาแนวทาง         
การพฒันาสมรรถนะการปฏิบติังานของบุคลากรในองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุราษฎร์ธานี กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีใชใ้นการศึกษา คือ บุคลากรในองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ไดแ้ก่ ขา้ราชการ ลูกจา้งประจ า 
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และพนกังานจา้ง เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถามและการสัมภาษณ์ การเก็บรวบรวมขอ้มูล
แบบปฐมภูมิและทุติยภูมิ ด้วยสถิติพรรณนาและสถิติอนุมาน ผลการวิจยัพบว่า (1) ระดบัสมรรถนะ                  
ในการปฏิบติังานดา้นการมุ่งผลสัมฤทธ์ิ ดา้นการบริการท่ีดี ดา้นความร่วมแรงร่วมใจ และดา้นการสั่งสม
ความเช่ียวชาญในงานอาชีพอยูใ่นระดบัปานกลาง ระดบัสมรรถนะในการปฏิบติังานดา้นจริยธรรม อยูใ่น
ระดับมาก (2) ปัญหาอุปสรรคเก่ียวกับสมรรถนะท่ีส าคัญคือ บุคลากรย ังขาดความรู้และทักษะ                    
ในการปฏิบติังาน เพื่อให้เกิดความเช่ียวชาญในงานอาชีพ บุคลากรยงัขาดความรู้ ความช านาญ เก่ียวกบั               
การให้บริการและยงัขาดขวญัก าลังใจในการท างานและขาดสัมพนัธภาพท่ีดีระหว่างผูบ้ริหารและ
ผูป้ฏิบติังาน (3) แนวทางในการพฒันาสมรรถนะในการปฏิบติังานของบุคลากรในองค์การบริหารส่วน
จงัหวดัสุราษฎร์ธานีท่ีส าคญัคือ ควรเพิ่มการจดัฝึกอบรม เพื่อพฒันาความรู้ ทกัษะในการปฏิบติังาน         
ในต าแหน่งต่าง ๆ ให้มีความเช่ียวชาญในงานอาชีพอย่างสม ่าเสมอ ควรมีการศึกษาดูงานในองค์กร              
ท่ีประสบความส าเร็จในด้านการบริการ ควรเพิ่มการสร้างขวญัและก าลงัใจและสร้างสัมพนัธภาพท่ีดี
ระหวา่งผูบ้ริหารกบับุคลากร 

2.8.17กก Aidah  Nassazi (2013) ไดมี้การศึกษาถึงผลกระทบของการฝึกอบรมเก่ียวกบัการปฏิบติังาน
ของพนกังานจากยกูนัดา ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อการประเมินผลกระทบของการฝึกอบรมเก่ียวการปฏิบติังาน
ของพนกังาน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ พนกังานของบริษทัโทรคมนาคมท่ีใหญ่ท่ีสุดในยูกนัดา 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถาม การเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบปฐมภูมิและทุติยภูมิ วิเคราะห์ขอ้มูล
โดยสถิติพรรณนา ผลการวิจยัพบว่า การฝึกอบรมและการพฒันาศกัยภาพของพนกังานมีผลกระทบต่อ
ประสิทธิภาพการปฏิบติังานดา้นงานท่ีไดรั้บผดิชอบ ซ่ึงก่อใหเ้กิดความรู้ท่ีเฉพาะเจาะจงกบังานท่ีรับผดิชอบ 

2.8.18กกAli Dehghan (2006) ได้มีการศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและ     
ความพึงพอใจของลูกค้า ซ่ึงมีวตัถุประสงค์เพื่อรับรู้ความเข้าใจท่ีดีของคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อ     
ความพึงพอใจของลูกคา้ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ลูกคา้ของบริษทัเซ็นทริคกรุ๊ป (Centric Group 
Company) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา คือ การสัมภาษณ์เชิงลึก การเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบปฐมภูมิและ
ทุติยภูมิ วิเคราะห์แบบสัมภาษณ์ตามโครงสร้างของเน้ือหา ผลการวิจยัพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจ          
กบัส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมของผูใ้ห้การบริการ โดยเฉพาะการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ ดงันั้นผูใ้ห้บริการ    
ควรพยายามเพิ่มส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมใหม้ากยิง่ข้ึน เช่น  ส่ิงอ านวยความสะดวก และเคร่ืองมือท่ีสามารถใชง้าน
สะดวก และประหยดัเวลา 

จากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งขา้งตน้ ผูว้ิจยัสามารถสรุปได้ว่า ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของ
พนักงานต้อนรับภาคพื้นข้ึนอยู่กับการเรียนรู้ ความสามารถ รูปลักษณ์ มารยาท การตอบสนองต่อลูกค้า 
จิตส านึกทางบวก นโยบายและการบริหารงาน ลักษณะการปฏิบัติงาน ความสัมพันธ์กับหัวหน้างาน 
ความสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงาน ความมัน่คง ความปลอดภยั สภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังาน ลูกคา้ การเงิน ส่ิง
อ านวยความสะดวก และเคร่ืองมือ 
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2.9กกกรอบแนวคดิในการวจิัย 
 
   ตัวแปรอสิระ                       ตัวแปรตาม 
 
 
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพทีก่2.13กกกรอบแนวคิดในการวจิยั 
หมายเหตุกกการรวบรวมแนวคิดทฤษฎีของผูว้จิยั 

การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ
ภาคพ้ืนประจ าท่าอากาศยานนานาชาติ
ดอนเมือง 

 

2)กกปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังาน 
 ธรรมาภิบาล (Good Governance) 
 ระเบียบปฏิบติังาน (Procedures) 
 สถานท่ีปฏิบติังาน (Workplace) 
 ผูโ้ดยสาร (Passenger) 
 อุปกรณ์และระบบ (Equipment and 

Systems)  

1)กกปัจจยัภายในท่ีมีผลกระทบตอ่การปฏิบติังาน 
 ความรู้ (Knowledge) 
 ทกัษะ (Skills) 
 คุณลกัษณะของบุคคล (Attributes) 

 



 
 

บทที่ 3 
วธีิการด าเนินการวจิยั 

 
การวจิยัน้ีเป็นการงานวจิยัแบบผสมผสาน (Mixed Method) ระหวา่งงานวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 

Research) และงานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) 
และการใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาสภาพปัจจุบนัทางดา้น
การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 2) ศึกษาปัจจยัภายใน
และภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ าท่าอากาศยานนานาชาติ
ดอนเมือง และ 3) น าเสนอแนวทางการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง 

ซ่ึงผูว้ิจยัไดใ้ชแ้นวคิดทฤษฎีแบบจ าลองภูเขาน ้ าแข็ง (The Iceberg Model) เพื่อหาปัจจยัภายในท่ีมี
ผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ไดแ้ก่ 
ความรู้ (Knowledge) ทกัษะ (Skills) และคุณลกัษณะของบุคคล (Attributes) และผูว้จิยัยงัไดใ้ชท้ฤษฎีแผนผงั
สาเหตุและผล (Cause and Effect Diagram) เพื่อหาปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง อนัไดแ้ก่ ธรรมาภิบาล (Good Governance) 
ระเบียบปฏิบติังาน (Procedures) สถานท่ีปฏิบติังาน (Workplace) ผูโ้ดยสาร (Passengers) อุปกรณ์และระบบ 
(Equipment and Systems) เพื่อใหเ้กิดความครอบคลุมของการศึกษา จึงก าหนดแนวทางในการด าเนินการวิจยั
ดงัต่อไป 

1)กกวธีิการด าเนินงานวจิยั 
2)กกประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3)กกตวัแปรท่ีท าการวจิยั 
4)กกเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
5)กกการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
6)กกการวเิคราะห์ขอ้มูล 
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3.1กกวธิีการด าเนินงานวจิยั  
ผูว้จิยัไดก้  าหนดแนวทางในการด าเนินวจิยั ดงัน้ี 
1)กกศึกษาขอ้มูลแบบทุติยภูมิ (Secondary Data) ประกอบดว้ย งานวิจยัและแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 

เช่น แนวคิดทฤษฎีสมรรถนะ แนวคิดทฤษฎีบุคลิกภาพ แนวคิดทฤษฎีการบริการ เป็นตน้ รวมถึงเอกสาร 
รายงานประจ าปี สถิติดา้นต่าง ๆ  ของ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) และศึกษาขอ้มูลแบบปฐมภูมิ 
(Primary Data) เป็นการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกและการกรอกแบบสอบถาม 
ดว้ยตวัเอง (Self Administered Questionnaire) นอกจากน้ีไดเ้ก็บขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมมนาในหวัขอ้เร่ือง
ทิศทางการพฒันาบุคลากรในอุตสาหกรรมการบินของไทย ท่ีไดก้ล่าวถึงคุณสมบติัของผูป้ระกอบอาชีพ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้น เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสัมภาษณ์เชิงลึกและแบบสอบถาม 

2)กกก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 
3)กกศึกษาบทบาท และกระบวนการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น โดยการสัมภาษณ์

พนกังานตอ้นรับภาคพื้น เพื่อวิเคราะห์บทบาทและหน้าท่ีของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง  และเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง 

4)กกสร้างแบบสัมภาษณ์เชิงลึก แลว้น าแบบสัมภาษณ์เชิงลึกท่ีสร้างเสร็จให้อาจารยท่ี์ปรึกษา
งานวจิยัตรวจสอบ เพื่อพิจารณาเน้ือหาให้ครอบคลุมและสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์และด าเนินการแกไ้ข
ตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 

5)กกน าแบบสัมภาษณ์เชิงลึกท่ีปรับปรุงแล้วให้ผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน เพื่อพิจารณา และ
วเิคราะห์หาความเท่ียงตรงตามเน้ือหา 

6)กกน าแบบสัมภาษณ์เชิงลึกท่ีสมบูรณ์แลว้ไปสัมภาษณ์กบักลุ่มเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้คือ พนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้นระดบับริหารหรือเทียบเท่า และระดบัปฏิบติัการประจ าท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

7)กกเรียบเรียงผลการสัมภาษณ์ โดยผูว้จิยัไดจ้ดัท าบนัทึกเสียงสัมภาษณ์ฉบบัเตม็ และสังเคราะห์ผล
การศึกษาลงในตารางสรุปเป็นรายบุคคล เพื่อใหค้วามคิดเห็นแต่ละดา้นอยา่งชดัเจน 

8)กกสร้างแบบสอบถาม แลว้น าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จให้อาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยัตรวจสอบ 
เพื่อพิจารณาเน้ือหาให้ครอบคลุมและสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ และด าเนินการแก้ไขตามค าแนะน า     
ของอาจารยท่ี์ปรึกษา 

9)กกน าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ไปทดสอบ (Tryout) ใช้กบักลุ่มตวัอย่างตามท่ีก าหนด จ านวน 30 ชุด
เพื่อเป็นการทดสอบกบัผูต้อบแบบสอบถามก่อนท่ีจะน าไปสอบถามจริงจ านวน 250 ชุด เพื่อดูว่าผูต้อบ
แบบสอบถามมีความเขา้ใจในค าถามหรือไม่ ถา้มีด าเนินการแกไ้ขปรับปรุงแบบสอบถามอีกคร้ัง 

10)กกน าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์แลว้จ านวน 250 ชุด ไปส ารวจสอบถามกบักลุ่มเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้
คือ พนกังานตอ้นรับภาคพื้นระดบัปฏิบติัการประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
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 11)กกวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามโดยแสดงเป็น ความถ่ี ค่าเฉล่ีย ร้อยละ และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐานพร้อมอธิบายถึงรายละเอียดของขอ้มูลท่ีไดจ้ากการประมวล 

12)กกสรุปปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมืองและรายงานผลการวิจยั รวมถึงขอ้เสนอแนะต่าง ๆ โดยเรียบเรียงจากขอ้มูลท่ีไดจ้าก
การศึกษาคน้ควา้เพิ่มเติมจากเอกสาร และผลจากแบบสอบถาม 

 
3.2กกประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

3.2.1กกประชากร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ พนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติ

ดอนเมือง จ านวน 6 สายการบิน ไดแ้ก่ สายการบินไทยแอร์เอเชีย สายการบินไทยแอร์เอเชียเอกซ์ สายการบิน
ไทยไลออ้นแอร์ สายการบินนกแอร์ สายการบินนกสกู๊ต และสายการบินไทยสมายล ์

3.2.2กกกลุ่มตัวอย่าง 
 1)กกกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ห้ขอ้มูลสัมภาษณ์เชิงลึกในการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ พนกังานตอ้นรับภาคพื้น

ในระดบับริหารหรือเทียบเท่า และระดบัปฏิบติัการประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ในเดือนพฤษภาคม 
พ.ศ. 2559 ซ่ึงเป็นการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยท าการสัมภาษณ์กบัพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง จ านวน 6 สายการบิน มีจ านวน 12 คน โดยแบ่งเป็น
ระดบับริหารหรือเทียบเท่าสายการบินละ 1 คน และระดบัปฏิบติัการสายการบินละ 1 คน ทั้งน้ีการพิจารณา
คดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งมีหลกัเกณฑป์ระการส าคญัดงัต่อไปน้ี 

กกกลุ่มตวัอยา่งระดบับริหารเป็นบุคคลท่ีปฏิบติังานในต าแหน่งผูจ้ดัการโดยมีระยะเวลา
การปฏิบติังานมากกวา่หรือเท่ากบั 5 ปี 

กกกลุ่มตัวอย่างระดับปฏิบัติการเป็นบุคคลท่ีปฏิบัติงานในต าแหน่งปฏิบัติการ           
ท่าอากาศยาน (Airport Operations) และต าแหน่งหัวหน้างานภาคพื้น (Leader) โดยมีระยะเวลาการปฏิบติังาน
มากกวา่หรือเท่ากบั 3 ปี 

กกกลุ่มตวัอยา่งเป็นบุคคลท่ีมีความรู้และความเขา้ใจเก่ียวกบัการปฏิบติังานของพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้น 

 2)กกกลุ่มตวัอย่างผูใ้ห้แบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ี ได้แก่ พนักงานต้อนรับภาคพื้น       
ในระดบัปฏิบติัการประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ในเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2559 จ านวน 6 สายการบิน
ซ่ึงมีจ านวน 661 คน ท าการค านวณหาจ านวนตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของทาโรยามาเน่ (Taro Yamane) ก าหนด
ขอบเขตความคลาดเคล่ือนท่ี 0.05 ซ่ึงสูตรการค านวณหากลุ่มตวัอยา่ง ดงัสูตรท่ี 3.1 น้ี 
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     n  =  
 

                            (3.1) 

 
 เม่ือ       n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

     N แทน ขนาดของประชากร 
         e แทน ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มท่ียอมรับได ้
     (e ก าหนดให ้= 0.05) 
 

 แทนค่าตามสูตร n  =  
   

            
                      (3.2) 

 
     n  = 250 คน  

 ดงันั้น ผูว้ิจยัได้กลุ่มตวัอย่างของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นของสายการบินตามสัดส่วน
พนักงาน โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีทางผูว้ิจยัได้แจกแบบสอบถามในแต่ละสายการบิน เป็นการสุ่มตวัอย่าง     
อยา่งง่าย (Sample Sampling) ซ่ึงข้ึนอยูก่บัโอกาส เวลา และสถานท่ีแจกแบบสอบถามนั้น ดงัตารางท่ี 3.1 

 
ตารางที ่3.1กกแสดงจ านวนกลุ่มตวัอยา่งของแต่ละสายการบิน 

 
ล าดับที ่ สายการบิน ประชากร (คน) กลุ่มตัวอย่าง (คน) 

1 สายการบินไทยแอร์เอเชีย 332 126 
2 สายการบินไทยแอร์เอเชียเอก็ซ์ 54 20 
3 สายการบินไทยไลออ้นแอร์ 102 39 
4 สายการบินนกแอร์ 84 32 
5 สายการบินนกสกู๊ต 48 18 
6 สายการบินไทยสมายล ์ 41 15 
 รวม 661 250 

ทีม่ากกบริษทั ไทยแอร์เอเชีย จ  ากดั  บริษทั ไทยแอร์เอเชีย เอก็ซ์ จ  ากดั  บริษทั ไทยไลออ้น เมนทารี จ  ากดั 
             บริษทั สายการบินนกแอร์ จ  ากดั (มหาชน)  บริษทั สายการบินนกสกู๊ต จ  ากดั และ  บริษทั ไทยสมายล ์
             แอร์เวย ์จ  ากดั 
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3.3กกตัวแปรทีท่ าการวจิยั 
 การวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้บ่งตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาออกเป็น 2 ประเภท คือ 

3.3.1กกตัวแปรอสิระ (Independent Variable) 
 1) กกปัจจยัภายในท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นประจ า     

ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ไดแ้ก่ 
กกความรู้ (Knowledge) 
กกทกัษะ (Skills) 
กกคุณลกัษณะของบุคคล (Attributes) 

 2) กกปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า  
ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ไดแ้ก่ 

กกธรรมาภิบาล (Good Governance) 
กกระเบียบปฏิบติังาน (Procedures)      
กกสถานท่ีปฏิบติังาน (Workplace) 
กกผูโ้ดยสาร (Passengers) 
กกอุปกรณ์ และระบบ (Equipment and Systems) 

3.3.2กกตัวแปรตาม 
 การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

 
3.4กกเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 

การวจิยัคร้ังน้ี มีเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลการวจิยั ดงัน้ี 
3.4.1กกแผนผังสาเหตุและผล (Cause and Effect Diagram) เพื่อพิจารณาปัจจยัภายนอกท่ีมีผลต่อ

การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง จึงท าการวิเคราะห์
ปัจจยัภายนอกจากแผนผงัสาเหตุและผลดงัภาคผนวก จ ภาพท่ี จ.1 

3.4.2กกแบบสัมภาษณ์เชิงลกึ เป็นการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างหรือการสัมภาษณ์แบบเป็นทางการ 
ลกัษณะของการสัมภาษณ์เป็นการสัมภาษณ์ท่ีมีค าถามและขอ้ก าหนดตายตวั และการสัมภาษณ์จะท า
การสัมภาษณ์เป็นรายบุคคล ก่อนการเก็บรวบรวมขอ้มูลผูว้จิยัไดก้  าหนดวนันดัหมายสัมภาษณ์ โดยไดแ้จง้
ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทราบ และขออนุญาตในการเก็บขอ้มูลบนัทึกเสียง การสนทนาทุกคร้ัง โดยแบ่งการสัมภาษณ์
ออกเป็น 2 ลกัษณะ ตามลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

 1)กกลกัษณะกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 เป็นพนกังานตอ้นรับภาคพื้นในระดบับริหารหรือเทียบเท่า 
ซ่ึงโครงสร้างของการสัมภาษณ์แบ่งออกเป็น 4 ตอน 
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 ตอนท่ี 1กกค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้ห้สัมภาษณ์ ซ่ึงค าถามประกอบดว้ย         
ช่ือ-นามสกุล เพศ อายุ สถานภาพ ต าแหน่งงาน ระยะเวลาการปฏิบติังาน สายการบินท่ีปฏิบติังาน และ
หนา้ท่ีความรับผดิชอบ 

 ตอนท่ี 2กกค าถามเก่ียวกบัปัจจยัภายในท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้น ซ่ึงประกอบดว้ยประเด็นค าถาม จ านวน 21 ขอ้ ตามค าถามงานวจิยั ดงัตารางท่ี 3.2 

 
ตารางที ่3.2กกแสดงค าถามของแบบสัมภาษณ์เชิงลึกเก่ียวกบัปัจจยัภายในท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังาน 
                          ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นส าหรับระดบับริหารหรือเทียบเท่า 
 

ค าถามงานวจัิยข้อที่ ประเด็นความคิดเห็น 

1 
ท่านคิดว่าความรู้ทางดา้นการบิน การบริการ กฎหมายการบิน และความปลอดภยั 
ส่งผลกระทบต่อพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

2 
ท่านคิดว่าพื้นฐานความรู้ท่ีแตกต่างกันของแต่ละบุคคล ส่งผลกระทบต่อ            
การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

3 
ท่านคิดว่าการฝึกอบรม ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

4 
ท่านคิดว่าการสร้างความรู้ให้แก่พนักงานต้อนรับภาคพื้นควรสร้างความรู้
ทางดา้นใดบา้ง 

5 
ท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบนัทางดา้นความรู้ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น
อยา่งไรบา้ง 

6 
ท่านคิดว่าทกัษะการใช้คอมพิวเตอร์และภาษา ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังาน
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

7 
ท่านคิดว่าทักษะการแก้ไขปัญหาและการตัดสินใจ ส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

8 
ท่านคิดวา่ทกัษะการติดต่อประสานงาน ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

9 
ท่านคิดว่าทกัษะความเช่ียวชาญในงาน ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

10 ท่านคิดวา่วธีิการสร้างทกัษะใหแ้ก่พนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีอะไรบา้ง 
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ตารางที ่3.2กกแสดงค าถามของแบบสัมภาษณ์เชิงลึกเก่ียวกบัปัจจยัภายในท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังาน 
                          ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นส าหรับระดบับริหารหรือเทียบเท่า (ต่อ) 
 
ค าถามงานวจัิยข้อที ่ ประเด็นความคิดเห็น 

11 
ท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบันทางด้านทกัษะของพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นอยา่งไรบา้ง 

12 
ท่านคิดวา่การมีใจรักการบริการ (Service Mind) ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังาน
ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

13 
ท่านคิดวา่หนา้ท่ีความรับผดิชอบ ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังาน
ตอ้นรับหรือไม่อยา่งไร 

14 
ท่านคิดว่าเงินเดือน ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้น หรือไม่อยา่งไร 

15 
ท่านคิดว่าสิทธิประโยชน์ท่ีพนกังานตอ้นรับภาคพื้นไดรั้บ ส่งผลกระทบต่อ 
การปฏิบติังานหรือไม่อยา่งไร 

16 
ท่านคิดว่าทัศนคติของพนักงานต้อนรับภาคพื้น ส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานหรือไม่อยา่งไร 

17 
ท่านคิดว่าบุคลิกภาพ ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

18 
ท่านคิดว่าการแต่งกาย ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
 

19 
ท่านคิดว่าความซ่ือสัตย์ สุจริต ในการปฏิบัติงาน ส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
 

20 
ท่านคิดว่าการสร้างคุณลกัษณะท่ีพึ่งประสงค์ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นมี
อะไรบา้ง 

21 
ท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบนัทางดา้นคุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับ
ภาคพื้นอยา่งไรบา้ง 

 
 ตอนท่ี 3กกค าถามเก่ียวกบัปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังาน

ตอ้นรับภาคพื้น ซ่ึงประกอบดว้ยประเด็นค าถาม จ านวน 22 ขอ้ ตามค าถามงานวจิยั ดงัตารางท่ี 3.3 
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ตารางที ่3.3กกแสดงค าถามของแบบสัมภาษณ์เชิงลึกเก่ียวกบัปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังาน 
                         ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นส าหรับระดบับริหารหรือเทียบเท่า 
 
ค าถามงานวจัิยข้อที ่ ประเด็นความคิดเห็น 

1 
ท่านคิดวา่โครงสร้างการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ส่งผลกระทบ
ต่อการปฏิบติังานหรือไม่อยา่งไร 

2 
ท่านคิดว่าภาระหน้าท่ี ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

3 
ท่านคิดว่าผูใ้ต้บังคบับญัชา ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงาน
ตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

4 
ท่านคิดวา่เพื่อนร่วมงาน ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

5 
ท่านคิดว่าแนวทางในการเพิ่มศกัยภาพการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับ
ภาคพื้นควรปฏิบติัอยา่งไรบา้ง 

6 
ท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบันทางด้านโครงสร้างหน้าท่ีและความ
รับผดิชอบของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นอยา่งไรบา้ง 

7 
ท่านคิดว่าระเบียบปฏิบติังาน ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงาน
ตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

8 
ท่านคิดว่าขั้นตอนปฏิบติังาน ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงาน
ตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

9 
ท่านคิดว่าระยะเวลาปฏิบติังาน ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

10 
ท่านคิดวา่ความล่าชา้ของเท่ียวบิน ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

11 
ท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบนัทางดา้นเวลา ระเบียบและมาตรฐานการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นอยา่งไรบา้ง 

12 
ท่านคิดว่าสถานท่ีปฏิบติังาน ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงาน
ตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่ อยา่งไร 
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ตารางที ่3.3กกแสดงค าถามของแบบสัมภาษณ์เชิงลึกเก่ียวกบัปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังาน 
                         ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นส าหรับระดบับริหารหรือเทียบเท่า (ต่อ) 
 
ค าถามงานวจัิยข้อที ่ ประเด็นความคิดเห็น 

13 
ท่านคิดว่าสภาพแวดล้อมปฏิบติังาน เช่น แสงสว่าง อุณหภูมิ เสียง ส่งผล
กระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่ อยา่งไร 

14 
ท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบนัทางดา้นสภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังาน
ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นอยา่งไรบา้ง 

15 
ท่านคิดว่าผูโ้ดยสาร ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

16 
ท่านคิดว่าการท่ีผูโ้ดยสารไม่ปฏิบติัตามขอ้ก าหนดของสายการบิน ส่งผล
กระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

17 
ท่านคิดว่าความไม่เขา้ใจกนัระหว่างผูโ้ดยสารและพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 
ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานหรือไม่อยา่งไร 

18 
ท่านมีความคิดเห็นต่อการลดปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการปฏิบัติงานระหว่าง
ผูโ้ดยสารและพนกังานตอ้นรับภาคพื้นอยา่งไร 

19 ท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบนัทางดา้นผูโ้ดยสารท่ีเขา้รับบริการอยา่งไร 

20 
ท่านคิดวา่อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

21 
ท่านคิดว่าระบบเช็คอิน ระบบจองบัตรโดยสาร ส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

22 
ท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบนัทางด้านอุปกรณ์และระบบต่างหรือ      
ส่ิงอ านวยความสะดวกของพนกังานตอ้นรับท่ีใชป้ฏิบติังานอยา่งไรบา้ง 

 
 ตอนท่ี 4กกค าถามเก่ียวกบัการสอบถามขอ้เสนอแนะท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ตอ้งการแนะน า

ในดา้นต่าง ๆ  ประกอบดว้ย ความรู้ ทกัษะ คุณลกัษณะของบุคคล ธรรมาภิบาล ระเบียบปฏิบติังาน สถานท่ี
ปฏิบติังาน ผูโ้ดยสาร อุปกรณ์และระบบ 

2)กกลกัษณะกลุ่มตวัอยา่งท่ี 2 เป็นพนกังานตอ้นรับภาคพื้นในระดบัปฏิบติัการ โครงสร้าง
ของการสัมภาษณ์แบ่งออกเป็น 4 ตอน 
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 ตอนท่ี 1กกค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้ห้สัมภาษณ์ ซ่ึงค าถามประกอบดว้ย         
ช่ือ-นามสกุล เพศ อายุ สถานภาพ ต าแหน่งงาน ระยะเวลาการปฏิบติังาน สายการบินท่ีปฏิบติังาน และ
หนา้ท่ีความรับผดิชอบ 

ตอนท่ี 2กกค าถามเก่ียวกบัปัจจยัภายในท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้น ซ่ึงประกอบดว้ยประเด็นค าถาม จ านวน 16 ขอ้ ตามค าถามงานวจิยั ดงัตารางท่ี 3.4 
 
ตารางที ่3.4กกแสดงค าถามของแบบสัมภาษณ์เชิงลึกเก่ียวกบัปัจจยัภายในท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังาน 
                         ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นส าหรับระดบัปฏิบติัการ 

 
ค าถามงานวจัิยข้อที ่ ประเด็นความคิดเห็น 

1 
ท่านคิดว่าความรู้ทางด้านการบิน การบริการ กฎหมายการบิน และความ
ปลอดภยั ส่งผลกระทบต่อพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

2 
ท่านคิดว่าบุคคลท่ีจบการศึกษาทางด้านสายบริการส่งผลกระทบต่อ                
การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
 

3 
ท่านคิดว่าบุคคลท่ีไม่จบการศึกษาทางด้านสายบริการส่งผลกระทบต่อ           
การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

4 
ท่านคิดวา่การฝึกอบรม ส่งผลต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น
หรือไม่อยา่งไร 

5 
ท่านคิดว่าการสร้างความรู้ให้แก่พนักงานต้อนรับภาคพื้นควรสร้างความรู้
ทางดา้นใดบา้ง 

6 
ท่านคิดวา่ทกัษะการใชค้อมพิวเตอร์และภาษา ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังาน
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

7 
ท่านคิดว่าทักษะการแก้ไขปัญหาและการตัดสินใจส่งผลกระทบต่อ                
การปฏิบติังานพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

8 
ท่านคิดว่าทักษะการติดต่อประสานงานส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

9 
ท่านคิดว่าทักษะความเช่ียวชาญในงาน ส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

10 
ท่านคิดว่าการสร้างทกัษะให้แก่พนักงานต้อนรับภาคพื้นควรสร้างทกัษะ
ทางดา้นใดบา้ง 
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ตารางที ่3.4กกแสดงค าถามของแบบสัมภาษณ์เชิงลึกเก่ียวกบัปัจจยัภายในท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังาน 
                         ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นส าหรับระดบัปฏิบติัการ (ต่อ) 
 
ค าถามงานวจัิยข้อที ่ ประเด็นความคิดเห็น 

11 
ท่านคิดวา่การมีใจรักการบริการ (Service Mind) ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังาน
ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

12 
ท่านคิดว่าทัศนคติของพนักงานต้อนรับภาคพื้น ส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานหรือไม่ อยา่งไร 

13 
ท่านคิดว่าบุคลิกภาพ ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

14 
ท่านคิดว่าการแต่งกาย ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

15 
ท่านคิดว่าความซ่ือสัตย์สุจริต ในการปฏิบัติงาน ส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

16 
ท่านคิดว่าการสร้างคุณลักษณะท่ีพึ่ งประสงค์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้น       
มีอะไรบา้ง 

 
 ตอนท่ี 3กกค าถามเก่ียวกบัปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังาน

ตอ้นรับภาคพื้น ซ่ึงประกอบดว้ยประเด็นค าถาม จ านวน 18 ขอ้ ตามค าถามงานวจิยั ดงัตารางท่ี 3.5 
 

ตารางที ่3.5กกแสดงค าถามของแบบสัมภาษณ์เชิงลึกเก่ียวกบัปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังาน 
                         ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นส าหรับระดบัปฏิบติัการ 

 
ค าถามงานวจัิยข้อที ่ ประเด็นความคิดเห็น 

1 
ท่านคิดวา่โครงสร้างการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ส่งผลกระทบ
ต่อการปฏิบติังานหรือไม่อยา่งไร 

2 
ท่านคิดวา่ภาระหนา้ท่ีดา้นการปฏิบติังาน ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

3 
ท่านคิดวา่ผูบ้งัคบับญัชา ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
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ตารางที ่3.5กกแสดงค าถามของแบบสัมภาษณ์เชิงลึกเก่ียวกบัปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังาน 
                         ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นส าหรับระดบัปฏิบติัการ (ต่อ) 

 
ค าถามงานวจัิยข้อที ่ ประเด็นความคิดเห็น 

4 
ท่านคิดวา่เพื่อนร่วมงาน ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

5 
ท่านคิดว่าระเบียบปฏิบติังาน ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงาน
ตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

6 
ท่านคิดว่าขั้นตอนปฏิบติังาน ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงาน
ตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

7 
ท่านคิดว่าระยะเวลาปฏิบติังาน ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

8 
ท่านคิดวา่ความล่าชา้ของเท่ียวบิน ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

9 
ท่านคิดว่าสถานท่ีปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงาน
ตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

10 
ท่านคิดวา่สภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังาน เช่น แสงสวา่ง อุณหภูมิ เสียง ส่งผล
ต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่ อยา่งไร 

11 
ท่านคิดว่าผูโ้ดยสาร ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

12 
ท่านคิดว่าการท่ีผูโ้ดยสารไม่ปฏิบติัตามข้อก าหนดของสายการบิน ส่งผล
กระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

13 
ท่านคิดวา่ความไม่เขา้ใจกนัระหวา่งผูโ้ดยสารและพนกังานตอ้นรับภาคพื้นส่ง
ผลกระทบต่อการปฏิบติังานหรือไม่อยา่งไร 

14 
ท่านเคยประสบปัญหากบัผูโ้ดยสารหรือไม่แล้วมีแนวทางป้องกนัและแกไ้ข
อยา่งไร 

15 
ท่านคิดว่าเคร่ืองชั่งน ้ าหนักสัมภาระ ส่งผลต่อการปฏิบติังานของพนักงาน
ตอ้นรับภาคพื้นท่ีเคาน์เตอร์เช็คอินหรือไม่อยา่งไร 
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ตารางที ่3.5กกแสดงค าถามของแบบสัมภาษณ์เชิงลึกเก่ียวกบัปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังาน 
                         ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นส าหรับระดบัปฏิบติัการ (ต่อ) 

 
ค าถามงานวจัิยข้อที ่ ประเด็นความคิดเห็น 

16 
ท่านคิดว่าสายพานสัมภาระ ส่งผลต่อการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

17 
ท่านคิดว่าระบบเช็คอิน ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

18 
ท่านคิดว่าระบบส ารองบัตรโดยสาร ส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

 
ตอนท่ี 4กกค าถามเก่ียวกบัการสอบถามขอ้เสนอแนะท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ตอ้งการแนะน าในดา้นต่าง ๆ  

ประกอบดว้ย ความรู้ ทกัษะ คุณลกัษณะของบุคคล ธรรมาภิบาล ระเบียบปฏิบติังาน สถานท่ีปฏิบติังาน 
ผูโ้ดยสาร อุปกรณ์และระบบ 

ในการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั น าแบบสัมภาษณ์เชิงลึกท่ีปรับปรุงแลว้
ใหผู้เ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ไดแ้ก่ 

-กกดร.อรรถพล  ม่วงสวสัด์ิ ต าแหน่งนกัวชิาการอิสระ 
-กกนายดุสิต  ศิริสมบติั ต าแหน่งผูอ้  านวยการหลกัสูตรสาขาวิชาการจดัการ

ธุรกิจดา้นการบิน มหาวทิยาลยัรังสิต 
-กกนายเกษม  วงษส์มศรี ต าแหน่งท่ีปรึกษาระดบั 10 การท่าอากาศยานไทย 
เพื่อพิจารณาและวิเคราะห์หาความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (Content Validity) แลว้

น าผลการพิจารณามาวิเคราะห์หาความเท่ียงตรงตามเน้ือหา ดว้ยการหาดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้
ค าถามและประเด็นหลกัของเน้ือหาท่ีตอ้งการศึกษา จากผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน ตรวจสอบความสอดคลอ้ง
ของเน้ือหา (Index of Item-Objective Congruence: IOC) แลว้น ามาปรับปรุง โดยเน้ือหามี 3 ระดบั คือ 

+1กกเป็นขอ้ค าถามท่ีแน่ใจวา่มีความสอดคลอ้งกบัจุดประสงค ์
  0กกเป็นขอ้ค าถามท่ีไม่แน่ใจวา่มีความสอดคลอ้งกบัจุดประสงค ์
 -1ก เป็นขอ้ค าถามท่ีแน่ใจวา่ขอ้ค าถามไม่มีความสอดคลอ้งกบัจุดประสงค ์
จากนั้นผูว้ิจยัน าเคร่ืองมือท่ีสร้างข้ึนไปหาคุณภาพเคร่ืองมือดว้ยการวิเคราะห์ 

หาดชันีความสอดคลอ้งโดยใชสู้ตรในการค านวณ ดงัน้ี 
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สูตรท่ีใช ้IOCกก=กก
  

 
                                                                           (3.3) 

 

เม่ือกกIOCกกแทน ดชันีความสอดคลอ้ง 

               Rกกแทน ผลรวมการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญ 
                N       แทน จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ   

3.4.3กกแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงโครงสร้างไดถู้กก าหนดให้ประกอบไปดว้ยส่วนต่าง  ๆ
ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัสร้างข้ึนมาจากการรวบรวม วิเคราะห์ สังเคราะห์ ทฤษฎี และแนวความคิดต่าง  ๆ    
ท่ีเก่ียวขอ้ง น ามาใชเ้ป็นแนวทางในการจดัท าแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1กกค าถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนตัวของผูใ้ห้สัมภาษณ์ ซ่ึงค าถามประกอบด้วย           
ช่ือ-นามสกุล เพศ อายุ สถานภาพ ต าแหน่งงาน ระยะเวลาการปฏิบติังาน สายการบินท่ีปฏิบติังาน และ
หนา้ท่ีความรับผดิชอบ 

 ตอนท่ี 2กกค าถามเก่ียวกับปัจจยัภายในท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงาน
ตอ้นรับภาคพื้น ซ่ึงประกอบดว้ยประเด็นค าถาม ดงัน้ี 

 1)กกความรู้ (Knowledge) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม จ านวน 5 ขอ้ 
 2)กกทกัษะ (Skills) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม  จ านวน 7 ขอ้       
 3)กกคุณลกัษณะของบุคคล (Attributes) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม จ านวน 11 ขอ้ 
 ตอนท่ี 3กกค าถามเก่ียวกบัปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงาน

ตอ้นรับภาคพื้น ซ่ึงประกอบดว้ยประเด็นค าถาม ดงัน้ี 

 1)กกธรรมาภิบาล (Good Governance) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม จ านวน 10 ขอ้ 
 2)กกระเบียบปฏิบติังาน (Procedures) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม จ านวน 8 ขอ้ 

 3)กกสถานท่ีปฏิบติังาน (Workplace) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม จ านวน 6 ขอ้ 
 4)กกผูโ้ดยสาร (Passengers) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม จ านวน 5 ขอ้ 

 5)กกอุปกรณ์และระบบ (Equipment and Systems) ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม จ านวน 5 ขอ้ 

 ตอนท่ี 4กกค าถามเก่ียวกับการสอบถามข้อเสนอแนะท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ต้องการแนะน า         
ในดา้นต่าง ๆ ประกอบดว้ย ความรู้ ทกัษะ คุณลกัษณะของบุคคล โครงสร้างองค์กร ระเบียบปฏิบติังาน 
สถานท่ีปฏิบติังาน ผูโ้ดยสาร อุปกรณ์และระบบ 

กกการสร้างแบบสอบถามผูว้ิจยัใช้ Rating scale เป็นมาตรวดัลกัษณะของ
ขอ้ความเกณฑ์การให้คะแนนแบ่งเป็น 5 ระดบั ตามหลกัการของ Likert’s scale (Likert R, 1961, อา้งอิง
ในณฐัธินี    พรภทัรประเสริฐ, 2558, หนา้ 47) แบ่งเป็น 5 ระดบั ซ่ึงมีการก าหนดระดบัคะแนน ดงัน้ี 
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5 คะแนน หมายถึง ระดบัความคิดเห็น มากท่ีสุด 
4 คะแนน หมายถึง ระดบัความคิดเห็น มาก 
3 คะแนน หมายถึง ระดบัความคิดเห็น ปานกลาง 
2 คะแนน หมายถึง ระดบัความคิดเห็น นอ้ย 
1 คะแนน หมายถึง ระดบัความคิดเห็น นอ้ยท่ีสุด 
จากคะแนนดงักล่าว จะแบ่งเกณฑ์ในการแจกแจงเป็นระดบัคะแนนค่าเฉล่ีย 

เพื่อแบ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุดโดยเกณฑ์การแปลผล
ค่าเฉล่ีย ผูศึ้กษาใชว้ธีิของเบสท ์(Best J.W,1977, อา้งอิงในณัฐธินี  พรภทัรประเสริฐ, 2558, หนา้ 47) แบ่งเป็น 
5 ระดบั ดงัน้ี 

ระดบัคะแนน 4.5-5.0 คะแนน หมายความวา่ ระดบัความคิดเห็น มากท่ีสุด 
ระดบัคะแนน 3.5-4.49 คะแนน หมายความวา่ ระดบัความคิดเห็น มาก 
ระดบัคะแนน 2.5-3.49 คะแนน หมายความวา่ ระดบัความคิดเห็น ปานกลาง 
ระดบัคะแนน 1.5-2.49 คะแนน หมายความวา่ ระดบัความคิดเห็น นอ้ย 
ระดบัคะแนน 1.0-1.49 คะแนน หมายความวา่ ระดบัความคิดเห็น นอ้ยท่ีสุด 

  
3.5กก การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การวจิยัคร้ังน้ี ไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลตามแหล่งท่ีมา ดงัน้ี 
3.5.1กกแหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 

 ขอ้มูลท่ีได้จากข่าวสาร ส่ือส่ิงพิมพ ์เวบ็ไซต์ เช่น บทความ นโยบายต่าง  ๆรายงานประจ าปี 
สถิติท่ีเก่ียวขอ้งของ บริษทั ท่าอากาศยานไทย  จ  ากดั (มหาชน) และจากหนงัสือหรืองานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น 
แนวคิดทฤษฎีสมรรถนะ แนวคิดทฤษฎีบุคลิกภาพ แนวคิดทฤษฎีการบริการ แนวคิดทฤษฎีการวิเคราะห์
ดว้ยแผนผงัเหตุและผล เป็นตน้ 

3.5.2กกแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์และแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนดกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึง

การวจิยัคร้ังน้ีใชว้ธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

1)กกข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) โดยสัมภาษณ์พนักงาน
ต้อนรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง จ านวน 12 คน แบ่งเป็นระดับบริหารหรือ
เทียบเท่า สายการบินละ 1 ท่าน และระดบัปฏิบติัการสายการบินละ 1 คน โดยใชเ้วลาประมาณ 1 ชัว่โมง เพื่อเป็น
การเปิดโอกาสให้ผูถู้กสัมภาษณ์ได้แสดงความคิดเห็นหรือให้ขอ้มูลได้อย่างเต็มท่ี โดยผูว้ิจยัได้ก าหนด
ประเด็นต่าง ๆ  ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวจิยั 
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2)กกขอ้มูลท่ีไดจ้ากการแจกแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง โดยใช้แบบสอบถามปลายเปิด
และปลายปิดกบัพนกังานตอ้นรับภาคพื้นในระดบัปฏิบติัการประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง และ
ใหก้ลุ่มตวัอยา่งกรอกแบบสอบถามดว้ยตวัเอง (Self Administered Questionnaire) จ  านวน 250 คน  

  
3.6กก การวเิคราะห์ข้อมูล 

ผูว้จิยัไดแ้บ่งการวเิคราะห์ขอ้มูลของงานวจิยัออกเป็น 2 ลกัษณะ ดงัน้ี 
3.6.1กกการวเิคราะห์วจัิยเชิงคุณภาพ  

 ผูว้ิจ ัยเขียนรายงานผลข้อมูลท่ีได้จากการท าวิจัยเชิงคุณภาพในรูปแบบการวิ เคราะห์           
เชิงพรรณนา โดยผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึกกบัพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ทั้งระดบับริหาร
หรือเทียบเท่า และระดบัปฏิบติัการ มาวเิคราะห์เน้ือหาและใชก้รอบแนวคิดทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้ง โดยกระบวนการ
วเิคราะห์ขอ้มูลมีดงัน้ี 

 1)กกน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์มาจดัระเบียบขอ้มูล (Data Processing) ก่อนน าขอ้มูล
ไปวเิคราะห์เพื่อตอบค าถามตามวตัถุประสงคข์อง การวจิยั 

 2)กกการตรวจสอบขอ้มูลว่าขอ้มูลท่ีไดม้าเพียงพอหรือไม่และสามารถตอบปัญหาการวิจยั
ไดห้รือไม่ หากไดข้อ้มูลไม่ตรงกนั จึงตอ้งตรวจสอบถึงขอ้มูลท่ีแทจ้ริงเป็นอยา่งไร 

 3)กกเม่ือตรวจสอบเรียบร้อยแล้วจึงท าการการรวบรวมข้อมูล และเม่ือได้ข้อมูลท่ีผ่าน              
การวเิคราะห์สรุปเบ้ืองตน้ จึงด าเนินการวิเคราะห์ สังเคราะห์ เช่ือมโยงขอ้มูลกบักรอบแนวคิดทฤษฎี และ
ขอ้มูลเชิงปฏิบติัการ 

3.6.2กกการวเิคราะห์วจัิยเชิงปริมาณ  
 ผู ้วิจ ัยท าการรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม แล้วจึงวิเคราะห์ข้อมูลหลังจากท่ีได ้               

มีการตรวจสอบความถูกตอ้งแลว้ จากนั้นสรุปผลตามวตัถุประสงคก์ารวิจยั โดยสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูลมีดงัน้ี 

 1)กกสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่อใช้บรรยายลกัษณะขอ้มูลท่ีเก็บมา โดย
ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นปะจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
ไดแ้ก่ ความรู้ ทกัษะ คุณลกัษณะของบุคคล ธรรมาภิบาล ระเบียบปฏิบติังาน สถานท่ีปฏิบติังาน ผูโ้ดยสาร 
อุปกรณ์และระบบ ใช้ค่าสถิติในการวิเคราะห์ คือ ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation)  

 2)กกขอ้มูลท่ีเป็นขอ้เสนอแนะของกลุ่มตวัอยา่งตามปัจจยัท่ีก าหนด ซ่ึงเป็นค าถามปลายเปิด
และผูว้จิยัน าขอ้มูลมาวเิคราะห์ และแยกประเด็นเพื่อสรุปใหต้รงตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 



 
 

บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การวิจยัน้ีเป็นการศึกษาปัจจยัในดา้นต่าง ๆ ท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ

ภาคพื้น ผูว้ิจยัไดท้  าการสัมภาษณ์เชิงลึกจากบุคลากรระดบับริหารหรือเทียบเท่า และระดบัปฏิบติัการ
จ านวนทั้งหมด 12 คน และท าการเก็บแบบสอบถามจากบุคลากรระดบัปฏิบติัการจ านวนทั้งหมด 250 คน 
มาวเิคราะห์ขอ้มูล และเสนอผลการวเิคราะห์ โดยมีวตัถุประสงคข์องงานวจิยั ดงัน้ี 
 1)กกศึกษาสภาพปัจจุบนัทางดา้นการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง 
 2)กกศึกษาปัจจยัภายในและภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น
ประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
 3)กกน าเสนอแนวทางการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติ
ดอนเมือง 

 
4.1กก การรายงานผลการวจิัย  

4.1.1ก ศึกษาสภาพปัจจุบันทางด้านการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยาน
           นานาชาติดอนเมือง 

          จากการศึกษาสภาพปัจจุบนัการปฏิบติังานของพนกังานบริการภาคพื้นประจ าท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง พบวา่ 

 1)กกดา้นบุคคล (Man ภาพท่ี จ.1) นั้นคือพนกังานตอ้นรับภาคพื้น โดยพนกังานตอ้นรับ
ภาคพื้นมีส่วนงานของการปฏิบติังาน ดงัน้ี 

กกการจ าหน่ายบตัรโดยสารและส ารองท่ีนัง่ (Sale Counter) ดงัแสดงในภาพท่ี 4.1 
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ภาพทีก่4.1กกพนกังานตอ้นรับภาคพื้นในส่วนของการจ าหน่ายบตัรโดยสารและส ารองท่ีนัง่ 
                                      ประจ าสายการบินไทยไลออ้นแอร์ 
ทีม่ากกรุ่งทิวา  สุดา (2559) 

 

กกการตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-In) ดงัแสดงในภาพท่ี 4.2กก 
 

 
 
ภาพทีก่4.2กกพนกังานตอ้นรับภาคพื้นในส่วนของการตรวจรับบตัรโดยสารประจ าสายการบินนกสกู๊ต 

ทีม่ากกรุ่งทิวา  สุดา (2559) 
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กกการตรวจรับบตัรโดยสารก่อนข้ึนเคร่ือง (Boarding Gate) ดงัแสดงในภาพท่ี 4.3  
 

 
 

ภาพทีก่4.3กกพนกังานตอ้นรับภาคพื้นในส่วนของการตรวจรับบตัรโดยสารก่อนข้ึนเคร่ือง 
                    ประจ าสายการบินไทยไลออ้นแอร์ 

ทีม่ากกรุ่งทิวา  สุดา (2559) 
 
กกการติดตามสัมภาระ (Lost and Found)  

เน่ืองจากในสภาพปัจจุบนัพบวา่ โดยส่วนมากพนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีความรู้
พื้นฐานทางดา้นการบิน และการบริการยงัไม่เพียงพอ อนัเป็นผลมาจากการรับบุคคลเขา้ปฏิบติังานท่ีจบ
ปริญญาตรี โดยไม่ไดจ้  ากดัวฒิุการศึกษา ซ่ึงบางบุคคลไม่ไดจ้บสาขาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบินและการบริการ 
จึงขาดความรู้ทางดา้นการบินและการบริการนั้น ต่างกบับุคคลท่ีจบสาขาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบิน และการบริการ 
ท าให้เขา้ถึงการปฏิบติังานไดเ้ป็นอย่างดี เช่น ความประพฤติ มารยาท บุคลิกภาพ เป็นตน้ อยา่งไรก็ตาม 
ทกัษะทางภาษาภาษาองักฤษ หรือภาษาท่ี 3 เช่น ภาษาจีน ภาษารัสเซีย ภาษาฝร่ังเศส เป็นต้น ถือเป็น
อุปสรรคอยา่งยิง่ต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ทั้งน้ี แต่ละบุคคลจึงมีความรู้ท่ีแตกต่างกนั
บนพื้นฐานแตกต่างกนั องคก์รจึงมีการจดัการฝึกอบรมให้แก่พนกังานตอ้นรับภาคพื้นทุกคนก่อนเขา้ท างาน 
และมีบางองคก์รให้พนกังานตอ้นรับภาคพื้นไดเ้รียนรู้งานจริงก่อนการฝึกอบรม ซ่ึงเป็นการอบรมและให้
ความรู้แก่พนกังานตอ้นรับภาคพื้นดว้ยงานจริง 

 2)กกดา้นเคร่ืองมือ (Machines ภาพท่ี จ.1) เน่ืองจากในสภาพปัจจุบนัพบวา่ เคร่ืองมือหรือ
อุปกรณ์ท่ีให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง มีการช ารุดทรุดโทรมไปตามกาลเวลา เช่น 
สายพานล าเลียงสัมภาระท่ีอาคาร 1 ของผูโ้ดยสารระหวา่งประเทศ มีการตกสายพานบ่อยคร้ัง ท าให้พนกังาน
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ตอ้นรับภาคพื้นตอ้งปฏิบติังานช้าลง นอกจากน้ีจ านวนช่องเคาน์เตอร์เช็คอินมีจ านวนจ ากดั ดว้ยเหตุผล
ท่ีพื้นท่ีมีจ  ากดั ท าให้พนักงานต้อนรับภาคพื้นตอ้งปฏิบติังานให้ทนัต่อเวลาท่ีก าหนดตามมาตรฐาน 
อยา่งไรก็ตาม บางองคก์รไดมี้การคิดคน้นวตักรรมต่าง ๆ เพื่อช่วยแกไ้ขปัญหาการเช็คอิน โดยมีการติดตั้ง
ระบบของตนข้ึน เช่น ตูเ้ช็คอินแบบบริการตนเอง การเช็คอินผา่นออนไลน์ การเช็คอินผ่านสถานท่ีต่าง  ๆ
ตามก าหนดขององคก์ร เป็นตน้ แต่แลว้เคาน์เตอร์เช็คอินเป็นส่ิงท่ีผูโ้ดยสารนิยมเขา้รับบริการมากกว่า
การเช็คอินรูปแบบอ่ืน ๆ  ดงัภาพท่ี 4.4 
 

 
 

ภาพทีก่4.4กกการเขา้รับบริการการเช็คอินของผูโ้ดยสารของสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
ทีม่ากกรุ่งทิวา  สุดา (2559) 
 

 3)กกดา้นการจดัการ (Management ภาพท่ี จ.1) เน่ืองจากในสภาพปัจจุบนัพบว่า ลกัษณะ  
การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นมีลักษณะเป็นทีม ซ่ึงทุกคนต้องช่วยเหลือกันและกัน              
ในการปฏิบติังาน โดยในแต่ละวนัของการปฏิบติังานจะเจอเหตุการณ์ท่ีแตกต่างกนัออกไป ดงันั้นพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้นทุกคนตอ้งมีความรับผดิชอบในงานของตนเอง อยา่งไรก็ตาม การปฏิบติังานเป็นทีม ท าให้
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัเพื่อนร่วมงาน และผูบ้งัคบับญัชา เช่น การเคารพรับฟัง
ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากเพื่อนร่วมงาน ทั้งน้ี องค์กรยงัมีการบริหารจดัการพนักงานตอ้นรับ
ภาคพื้น โดยการจดัฝึกอบรมให้แก่พนักงานตอ้นรับภาคพื้น เช่น การให้ความรู้ทางด้านวตัถุอนัตราย    
ความปลอดภยัในการปฏิบติังาน เป็นตน้ เพื่อให้พนักงาน  มีความรู้และความเข้าใจในการปฏิบติังาน      
มากยิ่งข้ึน และบางองค์กรมีสวสัดิการให้แก่พนักงานต้อนรับภาคพื้นด้วยการจัดศูนย์อาหารเฉพาะ
พนกังานของตน เพื่อให้พนกังานไดใ้ชบ้ริการ ลดเวลาการใชบ้ริการศูนยอ์าหารสาธารณะ ท าให้พนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้นมีเวลาพกัผอ่น และพนกังานตอ้นรับภาคพื้นปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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 4)กกด้านสภาพแวดล้อม (Environment ภาพท่ี จ.1) เน่ืองจากในสภาพปัจจุบนัพบว่า          
การเดินทางมาท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองนั้น มีส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการการเดินทาง 
เช่น รถประจ าทางทัว่ไป รถประจ าทางปรับอากาศ รถบสัโดยสาร A1 รถบสัรับส่งดอนเมือง-สุวรรณภูมิ 
รถไฟ รถแท็กซ่ี รถเช่า รถตูโ้ดยสารสาธารณะ และรถยนตส่์วนตวั อย่างไรก็ตาม หากเดินทางดว้ยการใช้
ทอ้งถนน มกัพบปัญหาการจราจรติดขดั และถา้หากพนกังานตอ้นรับภาคพื้นน ารถยนตส่์วนตวัมาจอด
ท่ี ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ตอ้งพบกบัท่ีจอดรถเต็ม ท าให้พนกังานตอ้นรับภาคพื้นตอ้งเสียเวลา
ในการหาท่ีจอดรถและแยง่ ท่ีจอดรถของผูโ้ดยสาร เน่ืองจากท่ีจอดรถเฉพาะของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น
ไม่มีรองรับในท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง นอกจากน้ี สภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังาน โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง
อุณหภูมิของอาคารมีระดบัอุณหภูมิไม่เท่ากนั เน่ืองจากปรับระดบัอุณหภูมิไม่ได้ เม่ือพนักงานตอ้นรับ
ภาคพื้นปฏิบติังานตอ้งมีการเดินเขา้-ออก ของอาคารบ่อยคร้ัง ก่อใหเ้กิดปัญหาสุขภาพ 

 5)กกดา้นวิธีปฏิบติังาน (Methods ภาพท่ี จ.1) เน่ืองจากในสภาพปัจจุบนัพบว่า ขั้นตอน
ปฏิบติังานนั้นข้ึนอยูก่บัองคก์ร หากองคก์รท่ีมีรัฐวิสาหกิจมาเก่ียวขอ้ง ขั้นตอนปฏิบติังานจะมีความซบัซ้อน
มากกว่าองค์กรท่ีเป็นเอกชน อย่างไรก็ตาม พนกังานตอ้นรับภาคพื้นไม่สามารถตดัสินใจหรือแกปั้ญหา
หนา้งานดว้ยตนเองได ้จ าเป็นตอ้งขอค าปรึกษาจากหวัหนา้งานหรือผูบ้งัคบับญัชาก่อนทุกคร้ัง เพื่อค านึงถึง
ความปลอดภยั และเป็นไปตามมาตรฐานของการปฏิบติังาน หากไม่เช่นนั้นเปรียบเสมือนเป็นการขา้ม
ขั้นตอนของการปฏิบติังาน และตอ้งพบกบับทลงโทษ นอกจากน้ี การประสานงานแต่ละหน่วยงานของ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นนั้น ตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีกบัหน่วยงานนั้น ๆ เพื่อให้การปฏิบติังานเป็นไป
อยา่งราบร่ืน 

4.1.2ก  ศึกษาปัจจัยภายใน และภายนอกทีม่ีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพืน้  
ประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
1)กกผลการวเิคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก ดงัน้ี 

กกปัจจยัภายในท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ไดแ้ก่ 
ดา้นความรู้ ดา้นทกัษะ และดา้นคุณลกัษณะของบุคคล มีรายละเอียดดงัน้ี 

-กกดา้นความรู้ ผูใ้ห้สัมภาษณ์โดยส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ความรู้ทางการบิน 
การบริการ กฎหมายการบิน และความปลอดภยั  มีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน เพื่อเป็นไปตามมาตรฐาน 
และป้องกนัการเกิดข้อผิดพลาดของการปฏิบติังาน ซ่ึงความรู้ต่าง ๆ น้ี สามารถสร้างความรู้ท่ีได้จาก           
การฝึกอบรม แมว้า่บุคคลท่ีไม่ไดจ้บสายงานทางดา้นน้ีมาโดยตรงสามารถปฏิบติังานไดเ้ช่นกนั เพียงแต่มี
วุฒิการศึกษาระดบัปริญญาตรี สามารถส่ือสารภาษาต่างประเทศได ้โดยเฉพาะภาษาองักฤษ และมีใจรัก         
การบริการ แต่มีเพียง 1 ใน 12 คน มีความคิดเห็นท่ีแตกต่าง คือ บุคคล ไม่จบสายงานทางดา้นน้ีโดยตรง    
ส่งกระทบต่อการเรียนรู้งานท่ีตอ้งปฏิบติันั้นชา้กวา่บุคคลท่ีจบสายงานทางดา้นน้ีโดยตรง โดยให้เหตุผลวา่ 
งานทางดา้นการบินตอ้งอาศยัประสบการณ์ เพื่อแกไ้ขปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนในขณะปฏิบติังานไดอ้ยา่งราบร่ืน 
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-กกด้านทักษะ ผู ้ให้สัมภาษณ์โดยส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ทักษะการใช้
คอมพิวเตอร์ มีความส าคัญต่อการปฏิบัติงาน โดยให้เหตุผลว่าพนักงานต้อนรับภาคพื้นต้องใช้
คอมพิวเตอร์ เพื่อท าการเช็คอิน ตรวจสอบรายช่ือผู ้โดยสารข้ึนเคร่ือง ค้นคว้าหาข้อมูลเพิ่มเติม                      
ท่ีนอกเหนือจากคู่มือ (Manual) แต่มี 1 ใน 12 คน มีความคิดเห็นท่ีแตกต่าง คือ บุคคลท่ีเขา้มาปฏิบติังาน 
เป็นพนกังานตอ้นรับภาคพื้นนั้น ไม่จ  าเป็นตอ้งมีทกัษะคอมพิวเตอร์มาก่อน โดยให้เหตุผลว่า เม่ือเร่ิม
ปฏิบติังานท่ีแห่งใหม่ พนกังานตอ้นรับภาคพื้นตอ้งไดรั้บการอบรมทางดา้นคอมพิวเตอร์ใหม่ เน่ืองจาก  
แต่ละองค์กรมีการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ท่ีแตกต่างกัน ส่วนทักษะภาษา ผู ้ให้สัมภาษณ์ทั้ งหมด                     
มีความคิดเห็นไปในแนวทางเดียวกนัวา่ ทกัษะภาษามีความส าคญัต่อการส่ือสาร เพื่อให้ผูใ้ห้บริการ และ
ผูรั้บบริการเขา้ใจไปในทิศทางเดียวกัน ส่วนทกัษะการแก้ไขปัญหาและการตดัสินใจ  ผูใ้ห้สัมภาษณ์
ทั้งหมดมีความคิดเห็นไปในแนวทางเดียวกนัวา่ ทกัษะการแกไ้ขปัญหาและการตดัสินใจ มีความส าคญัต่อ
การปฏิบัติงาน โดยให้เหตุผลว่า เน่ืองจากอุตสาหกรรมการบินมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา ทกัษะ          
การแกไ้ขปัญหาและการตดัสินใจ ตอ้งมีความรวดเร็ว เพื่อให้ทนัต่อการเปล่ียนแปลง และท าให้เสียตน้ทุน
นอ้ยลง ส่วนทกัษะการติดต่อประสานงาน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้งหมดมีความคิดเห็นไปในแนวทางเดียวกนัวา่ 
ทกัษะการติดต่อประสานงานมีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน โดยให้เหตุผลว่า พนกังานตอ้นรับภาคพื้น
ตอ้งปฏิบติังานเป็นทีม และติดต่อประสานงานกบัหลากหลายฝ่าย เช่น หน่วยงานสนามบิน หน่วยงาน
ราชการ เพื่อใหก้ารปฏิบติังานเป็นไปอยา่งราบร่ืน และปลอดภยั ส่วนทกัษะ ความเช่ียวชาญ ผูใ้ห้สัมภาษณ์
ทั้งหมดมีความคิดเห็นไปในแนวทางเดียวกนัว่า ทกัษะความเช่ียวชาญมีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน    
โดยใหเ้หตุผลวา่ หากพนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีประสบการณ์ ในการปฏิบติังาน ก่อให้เกิดความเช่ียวชาญ     
ในงาน ท าใหก้ารแกไ้ขปัญหา และการตดัสินใจเป็นไปอยา่งรวดเร็ว และถูกตอ้งมากข้ึน  

-กกด้านคุณลักษณะของบุคคล ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้ งหมดมีความคิดเห็นไปใน
แนวทางเดียวกนัวา่ การมีใจรักการบริการ (Service Mind) และทศันคติท่ีดีมีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน 
โดยใหเ้หตุผลวา่ หากพนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีใจรักการบริการและทศันคติท่ีดีการปฏิบติังานจะออกมา
จากใจ ซ่ึงผูโ้ดยสารสามารถรับรู้ไดถึ้งการใหบ้ริการ และอยากกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง ส่วนบุคลิกภาพและ
การแต่งกาย ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้งหมดมีความคิดเห็นไปในแนวทางเดียวกนัว่า บุคลิกภาพและการแต่งกาย      
มีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน โดยให้เหตุผลว่า พนักงานตอ้นรับภาคพื้นเปรียบเสมือนเป็นตวัแทน     
ขององค์กร หากพนักงานต้อนรับภาคพื้นมีบุคลิกภาพ และการแต่งกายท่ีดี ถือเป็นภาพลักษณ์ท่ีดี            
ขององคก์ร ส่วนหน้าท่ีความรับผิดชอบ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้งหมดมีความคิดเห็น ไปในแนวทางเดียวกนัว่า 
หน้าท่ีความรับผิดชอบมีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน โดยให้เหตุผลว่า หากพนักงานตอ้นรับภาคพื้น
ได้รับหน้าท่ีความรับผิดชอบมากไปก่อให้เกิดข้อผิดพลาดในการปฏิบัติงานได้ง่าย และแรงจูงใจ                 
ในการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นน้อยลง ท าให้การบริการไม่ดีเท่าท่ีควรจะเป็น ซ่ึงเป็นผลเสีย  
ต่อองคก์ร หากพนกังานตอ้นรับภาคพื้นไดรั้บหนา้ท่ีความรับผิดชอบนอ้ยเกินไป ก่อให้เกิดผลเสียต่อองคก์ร 
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อนัเน่ืองจากองคก์รตอ้งมีค่าใชจ่้ายมากข้ึน ดงันั้นการแบ่งหนา้ท่ีความรับผิดชอบตอ้งมีความเหมาะสมกบั
ความสามารถของพนักงานต้อนรับภาคพื้น เพื่อให้การปฏิบติังานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ส่วน
เงินเดือนและสิทธิประโยชน์ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นไปในแนวทางเดียวกนัว่า เงินเดือน
และสิทธิประโยชน์  มีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน โดยให้เหตุผลว่า เงินเดือนและสิทธิประโยชน์            
มีความส าคญักบัทุก ๆ องค์กร ซ่ึงถือว่าเป็นแรงผลกัดนัให้กับพนักงานตอ้นรับภาคพื้นเป็นอย่างมาก        
ในการปฏิบติังาน แต่มี 1 ใน 12 คน มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างคือ ในบางคร้ังพนักงานตอ้นรับภาคพื้น
ปฏิบติังานดว้ยความเต็มใจ โดยไม่หวงัหรือตอ้งการสิทธิประโยชน์ใด ๆ ทั้งส้ิน ส่วนความซ่ือสัตยสุ์จริต
ในการปฏิบติังาน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้งหมดมีความคิดเห็นไปในแนวทางเดียวกนัว่า ความซ่ือสัตยสุ์จริต         
มีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน โดยให้เหตุผลว่า พนักงานต้อนรับภาคพื้นตอ้งมีความซ่ือสัตยสุ์จริต        
ในการปฏิบติัการก่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีต่อองคก์ร รวมทั้ง ความปลอดภยัของการปฏิบติังานภายในองคก์ร 
เช่น พนกังานตอ้นรับภาคพื้นไม่รับสินบนกบัผูโ้ดยสารท่ีมีน ้าหนกักระเป๋าเกิน  

กกปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น   
ไดแ้ก่ ดา้นธรรมาภิบาล ดา้นระเบียบปฏิบติังาน ดา้นสถานท่ีปฏิบติังาน ดา้นผูโ้ดยสาร และดา้นอุปกรณ์
และระบบ มีรายละเอียดดงัน้ี 

-กกดา้นธรรมาภิบาล ผูใ้หส้ัมภาษณ์ทั้งหมดมีความคิดเห็นไปในแนวทางเดียวกนัวา่ 
โครงสร้างการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน โดยให้เหตุผลว่า  
ท าให้ทราบถึงต าแหน่งหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบท่ีตอ้งปฏิบติังาน ก่อให้เกิดการปฏิบติังานท่ีเป็นระเบียบ และ
ไม่ซ ้ าซ้อน ส่วนผูบ้ ังคบับญัชา โดยผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้งหมดมีความคิดเห็นไปในแนวทางเดียวกันว่า 
ผู ้บังคับบัญชา มีความส าคัญต่อการปฏิบัติงาน โดยให้เหตุผลว่า ผู ้บังคับบัญชาเป็นแรงจูงใจให้
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาปฏิบติังานดี โดยเฉพาะผูบ้งัคบับญัชาดูแล เขา้ใจ และใส่ใจผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเป็นอยา่งดี 
ส่วนผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้งหมดมีความคิดเห็นไปในแนวทางเดียวกนัว่า ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา     
มีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน โดยให้เหตุผลว่า ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาปฏิบติังานดี เช่ือฟังตามค าสั่งของ
ผูบ้งัคบับญัชา การปฏิบติังานเป็นไปดว้ยความราบร่ืน แต่ถา้หากผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไม่ช่ือฟังตามค าสั่งของ
ผูบ้งัคบับญัชา การปฏิบติังานจะออกมาไม่ดีเท่าท่ีควรจะเป็น ก่อให้เกิดภาพลกัษณ์ขององคก์รเสียหายได ้
ส่วนเพื่อนร่วมงาน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ เพื่อนร่วมงาน มีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน 
โดยให้เหตุผลว่า พนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีลกัษณะการปฏิบติังานเป็นทีม การปฏิบติังานของพนกังาน
ต้อนรับภาคพื้นต้องช่วยเหลือกัน และยอมรับฟังความคิดเห็นต่าง ๆ ของเพื่อนร่วมงาน เพื่อให ้                
การปฏิบติังานเป็นไปอยา่งราบร่ืน 

-กกด้านระเบียบปฏิบัติงาน ผูใ้ห้สัมภาษณ์โดยส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า 
ระเบียบและขั้นตอนการปฏิบติังาน มีความส าคญัและส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังาน โดยให้เหตุผลว่า 
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นตอ้งปฏิบติัตามกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และขั้นตอนตามท่ีองคก์รนั้น ๆ  ไดก้  าหนดไว ้
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หากฝ่าฝืนกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และปฏิบติังานขา้มขั้นตอนมีบทลงโทษเพื่อให้การปฏิบติังานเป็นไป   
ตามมาตรฐานเดียวกนั แต่มี 1 ใน 12 คน มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างคือ กฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และขั้นตอนตอ้ง
ไม่ส่งผลต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น โดยให้เหตุผลว่า กฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และ
ขั้นตอน เป็นส่ิงท่ีพนักงานตอ้นรับภาคพื้นตอ้งปฏิบติัตาม และตอ้งยอมรับกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และ
ขั้นตอนตามท่ีองคก์รไดก้ าหนดไว ้ส่วนระยะเวลาการปฏิบติังาน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้งหมดมีความคิดเห็นไป
ในแนวทางเดียวกนัว่า ระยะเวลาการปฏิบติังาน มีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน โดยให้เหตุผลว่า ระยะ  
การปฏิบติังาน คือ ประสบการณ์ของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นท่ีได้ปฏิบติังาน การสะสมประสบการณ์
ก่อให้เกิดเป็นผูเ้ช่ียวชาญในงาน ส่วนความลา้ชา้ของเท่ียวบิน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้งหมดมีความคิดเห็นไปใน
แนวทางเดียวกนัวา่ ความลา้ชา้ของเท่ียวบิน มีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน โดยให้เหตุผลวา่ พนกังานเกิด
ความเม่ือยลา้ หากตอ้งปฏิบติังานต่อเน่ือง โดยไม่มีการเปล่ียนแปลงทีมดูแลผูโ้ดยสาร เม่ือถึงเวลาเลิกงาน 
และท าใหก้ารปฏิบติังานออกมาไม่ดีเท่าท่ีควร    

-กกด้านสถานท่ีปฏิบัติงาน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ โดยส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า 
สถานท่ีปฏิบติังาน มีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน โดยใหเ้หตุผลวา่ สถานท่ีปฏิบติังานท่ีดี ท าให้พนกังาน
ต้อนรับภาคพื้นมีสมาธิในการปฏิบัติงาน แต่มี 1 ใน 12 คน  มีความคิดเห็นท่ีแตกต่าง คือ สถานท่ี
ปฏิบติังานไม่ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น เน่ืองจากพนกังานตอ้นรับ
ภาคพื้นตอ้งเขา้ใจ และยอมรับใหไ้ดว้า่ สถานท่ีปฏิบติังาน คือ ท่าอากาศยานและยอมรับกบัสภาพแวดลอ้ม
ท่ีเกิดข้ึนได ้ส่วนสภาพแวดลอ้ม เช่น แสงสวา่ง อุณหภูมิ เสียง ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้งหมดมีความคิดเห็นไปใน
แนวทางเดียวกนัว่า ส่งผลต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น โดยให้เหตุผลว่า สถานท่ีการ
ปฏิบติังานดีท าให้พนักงานตอ้นรับภาคพื้นมีสมาธิในการปฏิบติังาน เช่น สถานท่ีสะอาด มีแสงสว่าง
เพียงพอ อากาศไม่ร้อนเกินไป ท าใหพ้นกังานตอ้นรับภาคพื้นรู้สึกสดช่ืน และมีแรงจูงใจในการปฏิบติังาน  

-กกดา้นผูโ้ดยสาร  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 6 ใน 12 คน มีความคิดเห็นวา่ ผูโ้ดยสาร ส่งผล
กระทบต่อการปฏิบติังาน โดยให้เหตุผลว่า พนกังานตอ้นรับภาคพื้นตอ้งบริการผูโ้ดยสารท่ีหลากหลาย
ประเภท ความต้องการของผูโ้ดยสารจึงแตกต่างกัน พนักงานต้อนรับภาคพื้นต้องท าให้ผูโ้ดยสาร              
เกิดความพึงพอใจในการบริการ เช่น ผูโ้ดยสารไม่ตรวจเอกสารก่อนการเดินทาง ซ่ึงหนงัสือเดินทางไม่ตรง
กบัผูรั้บบริการ ช่ือผูโ้ดยสารไม่ตรงกบับตัรข้ึนเคร่ือง เป็นตน้ แต่มี 6 ใน 12 คน  มีความคิดเห็นท่ีแตกต่าง
คือ ผูโ้ดยสารต้องไม่ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น โดยให้เหตุผลว่า 
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นได้รับการฝึกอบรมแลว้ ผูโ้ดยสารประพฤติตนไม่ดี ไม่มีสิทธ์ิกล่าวหาว่าใด  ๆ
นอกจากแนะน า และตกัเตือนใหป้ฏิบติัตามขอ้ก าหนดขององคก์ร ส่วนผูโ้ดยสารไม่ปฏิบติัตามขอ้ก าหนด
ของสายการบิน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้งหมดมีความคิดเห็นไปในแนวทางเดียวกนัวา่ ผูโ้ดยสารไม่ปฏิบติัตาม
ขอ้ก าหนดของสายการบินส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น โดยให้เหตุผลว่า 
พนักงานต้อนรับภาคพื้นปฏิบัติงานได้ล าบากข้ึนกว่าเดิม และเสียเวลา เพื่อท าให้ผูโ้ดยสารเข้าใจ                
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ในขอ้ก าหนดต่างตามองค์กรไดก้ าหนดไว ้เช่น การลกัลอบส่ิงของหรือวตัถุอนัตรายข้ึนเคร่ือง เป็นตน้ 
ส่วนความเขา้ใจกนัระหวา่งผูโ้ดยสาร และพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้งหมด มีความคิดเห็น
ไปในแนวทางเดียวกนัวา่ ความเขา้ใจกนัระหวา่งผูโ้ดยสารและพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ส่งผลกระทบต่อ
การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น โดยให้เหตุผลวา่ ตอ้งเสียเวลาในการปฏิบติังานหรืออธิบาย
ใหม่ใหผู้โ้ดยสารเขา้ใจ เช่น สายการบินนกสกู๊ตไม่รับผูโ้ดยสารท่ีไม่สามารถช่วยเหลือตนเองไดแ้ละไม่มี
ผูติ้ดตามในการเดินทาง ซ่ึงพนกังานตอ้นรับภาคพื้นท่านหน่ึงไม่ไดต้รวจหนา้หนงัสือเดินทางอยา่งละเอียด 
เน่ืองจากหนังสือเดินทางมาพร้อมกนัเป็นจ านวนมาก ซ่ึงหน่ึงในนั้นมีผูโ้ดยสารท่ีไม่สามารถช่วยเหลือ
ตนเองไดแ้ละไม่มีผูติ้ดตามในการเดินทาง ดงันั้นทางสายการบินตอ้งแกไ้ขปัญหาโดยการส่งผูโ้ดยสาร       
ใหข้ึ้นท่ีหนา้เคร่ือง  

-กกดา้นอุปกรณ์และระบบ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้งหมดมีความคิดเห็นไปในแนวทาง
เดียวกนัวา่ เคร่ืองชัง่น ้ าหนกัสัมภาระ มีความส าคญัต่อการปฏิบติังาน โดยให้เหตุผลวา่ เคร่ืองชัง่น ้ าหนกั
สัมภาระถือเป็นส่วนหน่ึงของความน่าเช่ือถือขององค์กร หากเคร่ืองชัง่น ้ าหนกัสัมภาระมีความเท่ียงตรง
ส่งผลกระทบต่อการตรวจสอบน ้ าหนักสัมภาระได้ราบร่ืนและปลอดภยั แต่ถ้าหากเคร่ืองชั่งน ้ าหนัก
สัมภาระไม่มีความเท่ียงตรงส่งผล ให้ความน่าเช่ือถือลดลงของการเขา้รับบริการ และน ้ าหนักสมดุล        
ของเคร่ืองไม่สมดุล ก่อให้เกิดความไม่ปลอดภยัในการเขา้รับบริการได้ ส่วนสายพานล าเลียงสัมภาระ   
ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้งหมด มีความคิดเห็นไปในแนวทางเดียวกนัว่า สายพานล าเลียงสัมภาระ มีความส าคญั            
ต่อการปฏิบติังาน โดยใหเ้หตุผลวา่ สายพานล าเลียงสัมภาระท่ีมีประสิทธิภาพท่ีดี ท าให้งานบริการเป็นไป
อย่างสะดวก และสบาย แต่ถ้าหากสายพานล าเลียงสัมภาระขดัขอ้งส่งผลให้การล าเลียงสัมภาระเป็นไป 
อยา่งล่าชา้ และเท่ียวบินล่าชา้ดว้ย ส่วนระบบเช็คอิน และระบบส ารองบตัรโดยสาร ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้งหมด
มีความคิดเห็นไปในแนวทางเดียวกนัว่า ระบบเช็คอิน และระบบส ารองบตัรโดยสารมีความส าคญัต่อ     
การปฏิบติังาน โดยใหเ้หตุผลวา่ การมีระบบปฏิบติัการท่ีดี ส่งผลใหพ้นกังานตอ้นรับภาคพื้นปฏิบติังานได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ 

 2)กกผลการวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม ดงัน้ี 
กกปัจจยัภายในท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นระดบั

ปฏิบติัการ ไดแ้ก่ ความรู้ ทกัษะ และคุณลกัษณะของบุคคล ซ่ึงผลปรากฏดงัต่อไปน้ี 
-กกด้านความรู้ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนมากให้หัวขอ้ ท่านมีความรู้เก่ียวกับ    

การขนส่งทางอากาศและมาตรการท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น การขนยา้ยผูโ้ดยสาร วตัถุตอ้งห้าม (Dangerous Goods)  
เป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย คือ 4.35 ท่ีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.67 รองลงมาคือ กลุ่มตวัอยา่งให้หวัขอ้ ท่านมีความรู้
และเขา้ใจอยา่งชดัเจนเก่ียวกบัความปลอดภยัท่ีจ  าเป็นต่อการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ีย  คือ 4.34 ท่ีส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.70 และนอ้ยท่ีสุด คือ กลุ่มตวัอยา่งใหห้วัขอ้ ท่านมีความรู้รอบตวัและข่าวสารทนัต่อเหตุการณ์
ท่ีจ  าเป็นต่อการปฏิบติังาน เพื่อความมัน่คงของชาติ เช่น บุคคลตอ้งสงสัยในการก่อการร้าย การจ้ีหรือ     
การปลน้ เป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย  คือ 3.91 ท่ีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76 ดงัแสดงตารางท่ี 4.1 
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ตารางทีก่4.1กกแสดงล าดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในดา้นความรู้ 

n=250 
ประเด็นความคิดเห็น    S.D ล าดับ แปลความ 

1. ท่านมีความรู้ทางด้านหลักวิชาการ
บริการท่ีจ าเป็นต่อการปฏิบติังาน เช่น 
ความประพฤติ บุคลิกภาพของพนกังาน
บริการ เป็นตน้ 

4.31 0.69 4 มาก 

2. ท่ านมีความรู้ เก่ียวกับการขนส่ง       
ทางอากาศและมาตรการท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น 
การขนย้ายผู ้โดยสาร ว ัตถุต้องห้าม 
(Dangerous Goods) เป็นตน้ 

4.35 0.67 1 มาก 

3. ท่านมีความรู้และเขา้ใจอย่างชัดเจน
เก่ียวกับความปลอดภัยท่ีจ  าเป็นต่อ         
การปฏิบติังาน 

4.34 0.70 2 มาก 

4. ท่านมีความรู้อย่างชัดเจนในการ
อ านวยความสะดวกแก่ผูโ้ดยสารท่ีเข้า
มาติดต่อหรือขอความช่วยเหลือ 

4.33 0.76 3 มาก 

5. ท่านมีความรู้รอบตวัและข่าวสารทนั
ต่อเหตุการณ์ท่ีจ  าเป็นต่อการปฏิบติังาน
เพื่อความมัน่คงของชาติ เช่น บุคคลตอ้ง
สงสัยในการก่อการร้าย การจ้ีหรือการ
ปลน้ เป็นตน้ 

3.91 0.76 5 มาก 

 
-กกด้านทักษะ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนมากให้หัวข้อ ท่านมีทักษะการใช้

ภาษาองักฤษไดเ้ป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ีย คือ 4.68 ท่ีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.49 รองลงมา คือ กลุ่มตวัอยา่งให้
หัวขอ้ ท่านมีทกัษะในการช่วยเหลือเป็นอย่างดี เช่น ช่วยอ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ช้บริการท่ีเขา้มา
ติดต่อหรือขอความช่วยเหลือ เป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย คือ 4.65 ท่ีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.57 และนอ้ยท่ีสุด คือ 
กลุ่มตวัอยา่งใหห้วัขอ้ ท่านมีทกัษะการใชภ้าษาท่ี 3 เช่น ภาษาจีน ภาษารัสเซีย ภาษาฝร่ังเศส เป็นตน้ ไดเ้ป็น
อยา่งดี มีค่าเฉล่ีย  คือ 1.60 ท่ีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน   0.73 ดงัแสดงตารางท่ี 4.2 
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ตารางทีก่4.2กกแสดงล าดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในดา้นทกัษะ 

n=250 
ประเด็นความคิดเห็น    S.D ล าดับ แปลความ 

1. ท่านมีศักยภาพในการประยุกต์ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการด าเนินงาน
ได ้

4.25 0.55 6 มาก 

2. ท่านมีทกัษะการประยกุตใ์ชค้วามรู้ท่ี
เคยอบรมมาใชใ้นการปฏิบติังานได ้

4.42 0.54 5 มาก 

3. ท่านมีทกัษะการใชภ้าษาองักฤษไดเ้ป็น
อยา่งดี 

4.68 0.49 1 มากท่ีสุด 

4. ท่ านมีทักษะการใช้ภาษาท่ี  3 เช่น  
ภาษาจีน ภาษารัสเซีย ภาษาฝร่ังเศส เป็น
ตน้ ไดเ้ป็นอยา่งดี 

1.60 0.73 7 นอ้ย 

5. ท่านมีทักษะการแก้ไขปัญหาขณะ
ปฏิบติังานใหลุ้ล่วงไปดว้ยดี 

4.44 0.54 4 มาก 

6. ท่านมีทักษะการติดต่อประสานงาน  
กับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องได้เป็นอย่างดี
เช่น รายงานเหตุการณ์ผิดปกติและ         
ไม่ปลอดภยั 

4.57 0.53 3 มากท่ีสุด 

7. ท่านมีทกัษะในการช่วยเหลือ เป็นอยา่ง
ดี เช่น ช่วยอ านวยความสะดวกให้กับ
ผูใ้ช้บริการท่ีเข้ามาติดต่อหรือขอความ
ช่วยเหลือ เป็นตน้ 

4.65 0.57 2 มากท่ีสุด 
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-กกด้านคุณลกัษณะของบุคคล พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนมากให้หัวขอ้ ท่านมี
ความซ่ือสัตย์สุจริต ในการปฏิบติังานของอาชีพพนักงานต้อนรับภาคพื้น มีค่าเฉล่ีย คือ 4.99 ท่ีส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.09 รองลงมาคือ กลุ่มตวัอยา่งให้หวัขอ้ ท่านมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อยท่ีเหมาะสม
กบัอาชีพพนกังานตอ้นรับภาคพื้น มีค่าเฉล่ีย  คือ 4.80 ท่ีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.41 และน้อยท่ีสุด คือ 
กลุ่มตวัอยา่งให้หัวขอ้ ท่านคิดวา่รายไดท่ี้ท่านไดรั้บเพียงพอกบัการด ารงชีพและอยูใ่นเกณฑ์ท่ีเหมาะสม
กบัต าแหน่งงานของท่าน มีค่าเฉล่ีย  คือ 3.84 ท่ีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76 ดงัแสดงตารางท่ี 4.3 

 
ตารางทีก่4.3กกแสดงล าดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามดา้นในคุณลกัษณะของบุคคล 

n=250 
ประเด็นความคิดเห็น    S.D ล าดับ แปลความ 

1. ท่านมีใจรักการบริการ (Service Mind) 4.65 0.48 6 มากท่ีสุด 

2. ท่านมีทศันคติท่ีดีต่องานท่ีท่านปฏิบติั 4.66 0.48 5 มากท่ีสุด 

3. ท่านมีความกระตือรือร้น คล่องแคล่ว
และวอ่งไวต่อการปฏิบติังาน 

4.75 0.43 3 มากท่ีสุด 

4. ท่านตั้งใจเรียนรู้และพฒันาตนเองอยา่ง
ต่อเน่ือง 

4.54 0.52 8 มากท่ีสุด 

5. ท่านมีความรับผิดชอบในงานท่ีไดรั้บ
มอบหมายใหป้ฏิบติัไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.74 0.44 4 มากท่ีสุด 
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ตารางทีก่4.3กกแสดงล าดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามดา้นในคุณลกัษณะของบุคคล (ต่อ) 

n=250 
ประเด็นความคิดเห็น    S.D ล าดับ แปลความ 

6. ท่านมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมกบัอาชีพ
พนักงานต้อนรับภาคพื้น เช่น กิ ริยา 
มารยาท สุภาพเรียบร้อย สุภาพ อ่อนนอ้ม 
เป็นตน้ 

4.28 0.54 9 มาก 

7. ท่านมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย        
ท่ีเหมาะสมกับอาชีพพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้น 

4.80 0.41 2 มากท่ีสุด 

8. ท่านมีน ้าหนกัและส่วนสูงท่ีไดส้ัดส่วน
กนั ซ่ึงช่วยส่งเสริมอาชีพนกังาน 
ตอ้นรับภาคพื้น 

3.90 1.02 10 มาก 

9. ท่านมีความซ่ือสัตย์ สุจริต ในการ
ปฏิบัติงานของอาชีพพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้น 

4.99 0.09 1 มากท่ีสุด 

10. ท่านมีความจงรักภกัดีต่อองค์กรของ
ท่าน 

4.57 0.58 7 มากท่ีสุด 

11. ท่านคิดวา่รายไดท่ี้ท่านไดรั้บเพียงพอ
กับการด ารงชีพและอยู่ ในเกณฑ์ ท่ี
เหมาะสมกบัต าแหน่งงานของท่าน 

3.84 0.76 11 มาก 

 
กกปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นระดบั

ปฏิบติัการ ไดแ้ก่ ธรรมาภิบาล ระเบียบปฏิบติังาน สถานท่ีปฏิบติังาน ผูโ้ดยสาร และอุปกรณ์และระบบ ซ่ึง
ผลปรากฏดงัต่อไปน้ี 
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-กกด้านธรรมาภิบาล พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนมากให้หัวขอ้ ท่านเคารพ รับฟัง
ความคิดเห็น และข้อเสนอแนะจากเพื่อนร่วมงาน มีค่าเฉล่ีย คือ 4.60 ท่ีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65 
รองลงมาคือ กลุ่มตวัอยา่งใหห้วัขอ้ ท่านยอมรับการท างาน และความสามารถของผูบ้งัคบับญัชาและเพื่อน
ร่วมงานตลอดจนผูใ้ตบ้งัคบับญัชา มีค่าเฉล่ีย คือ 4.58 ท่ีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65 และน้อยท่ีสุด คือ 
กลุ่มตวัอย่างให้หัวข้อ ท่านมีความสัมพนัธ์ท่ีดีกับผูบ้งัคบับญัชามีค่าเฉล่ีย คือ 4.08 ท่ีส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.72 ดงัแสดงตารางท่ี 4.4 

 
ตารางทีก่4.4กกแสดงล าดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในดา้นธรรมาภิบาล 

n=250 
ประเด็นความคิดเห็น    S.D ล าดับ แปลความ 

1. หน่วยงานท่ีท่านสังกดัมี การส่งเสริม
และการสนับสนุนให้พนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นศึกษาต่อ อบรมหรือดูงานอยูเ่สมอ 

4.16 0.70 8 มาก 

2. งานท่ีท่านรับผิดชอบมีความเหมาะสม 
กบัความรู้ และความสามารถของท่าน 

4.23 0.69 6 มาก 

3. ท่านมีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูบ้งัคบั 
บญัชา 

4.08 0.72 10 มาก 

4. ท่านไดรั้บการพิจารณา ความดี ความชอบ
จากผูบ้งัคบับญัชาอยา่งยติุธรรม 

4.30 0.73 5 มาก 

5. เม่ือท่านประสบปัญหาขณะปฏิบติังาน 
หวัหนา้งานของท่านสามารถช่วยเหลือ   และ
แกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.36 0.76 4 มาก 
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ตารางทีก่4.4กกแสดงล าดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในดา้นธรรมาภิบาล (ต่อ) 

n=250 
ประเด็นความคิดเห็น    S.D ล าดับ แปลความ 

6. ท่านยอมรับการท างาน  และความสามารถ
ของผู ้บังคับบัญชา และเพื่อนร่วมงาน
ตลอดจนผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 

4.58 0.65 2 มากท่ีสุด 

7. ท่านมีความสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงานท่ีดี 4.45 0.73 3 มาก 

8. ท่านเคารพ รับฟังความคิดเห็น และ
ขอ้เสนอแนะจากเพื่อนร่วมงาน 

4.60 0.65 1 มากท่ีสุด 

9. ท่านไดรั้บการยอมรับจากเพื่อนร่วมงาน 4.18 0.73 9 มาก 

10.  ท่ านได้ รับความช่วยเหลือและ         
การแนะน าจากเพื่อนร่วมงานเสมอ 

4.20 0.74 7 มาก 

 
-กกดา้นระเบียบปฏิบติังาน พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนมากให้หัวขอ้ ท่านปฏิบติั

ตามกฎระเบียบและขอ้บงัคบัอยา่งเคร่งครัด มีค่าเฉล่ีย คือ 4.63 ท่ีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.53 รองลงมาคือ 
กลุ่มตวัอย่างให้หวัขอ้ มีการตรวจสอบ และควบคุมการปฏิบติังานของท่านอย่างสม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ีย คือ 
4.48 ท่ีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63 และน้อยท่ีสุด คือ กลุ่มตวัอย่าง ให้หัวข้อ การประสานงานระหว่าง
หน่วยงานต่าง ๆ  มีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย คือ 3.98 ท่ีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.84 ดงัแสดงตารางท่ี 4.5 
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ตารางทีก่4.5กกแสดงล าดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในดา้นระเบียบปฏิบติังาน 

n=250 
ประเด็นความคิดเห็น    S.D ล าดับ แปลความ 

1. ท่ านปฏิบัติตามกฎระเบียบ และ
ขอ้บงัคบัอยา่งเคร่งครัด 

4.63 0.53 1 มากท่ีสุด 

2. หน่วยงานท่ีท่านสังกัดมีการก าหนด
ระเบียบในการปฏิบติังานท่ีชัดเจนและ
สามารถปฏิบติัตามได ้

4.30 0.69 3 มาก 

3. ขั้นตอนการปฏิบติังานของท่านมีความ
สะดวกในการปฏิบติั และไม่ซบัซอ้น 

4.23 0.85 4 มาก 

4. ท่านมีโอกาสแสดงความคิดเห็น ในการ
ก าหนดแนวทางในการปฏิบัติงานของ
หน่วยงานท่ีท่านสังกดั 

4.09 0.79 5 มาก 

5. ท่านมีโอกาสแสดงความคิดเห็นในการ
แกไ้ขปัญหาของหน่วยงานท่ีท่านสังกดั 

4.06 0.75 7 มาก 

6. การประสานงานระหว่างหน่วยงาน  
ต่าง ๆ  มีความเหมาะสม 

3.98 0.84 8 มาก 

7. มีการตรวจสอบ และควบคุมการ
ปฏิบติังานของท่านอยา่งสม ่าเสมอ 

4.48 0.63 2 มาก 
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ตารางทีก่4.5กกแสดงล าดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในดา้นระเบียบปฏิบติังาน (ต่อ) 

n=250 
ประเด็นความคิดเห็น    S.D ล าดับ แปลความ 

8. ตารางเวลาการปฏิบัติงานของท่านมี
ความเหมาะสมกบัท่านเป็นอยา่งดี 

4.07 0.66 6 มาก 

 
-กกดา้นสถานท่ีปฏิบติังาน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากใหห้วัขอ้ สภาพแวดลอ้ม

ปฏิบติังานของท่านมีความเหมาะสมกบัสภาพการปฏิบติังานทั้งแสงสวา่ง อุณหภูมิ และเสียง มีค่าเฉล่ีย คือ 
4.32 ท่ีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68รองลงมาคือ กลุ่มตวัอยา่งให้หวัขอ้ ท่านสามารถเดินทางมาปฏิบติังาน
ไดอ้ยา่งสะดวก  มีค่าเฉล่ีย  คือ 4.29 ท่ีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.79 และนอ้ยท่ีสุด คือ กลุ่มตวัอยา่งใหห้วัขอ้ 
องค์กรท่ีท่านสังกดัมีท่ีจอดรถท่ีปลอดภยัและเพียงพอต่อพนักงานตอ้นรับภาคพื้น มีค่าเฉล่ีย  คือ 1.63        
ท่ีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76 ดงัแสดงตารางท่ี 4.6 
 
ตารางทีก่4.6กกแสดงล าดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในดา้นสถานท่ีปฏิบติังาน 

n=250 
ประเด็นความคิดเห็น    S.D ล าดับ แปลความ 

1. สภาพแวดล้อมในการปฏิบติังานของ
ท่ านมีความเหมาะสมกับสภาพการ
ปฏิบัติงานทั้ งแสงสว่าง อุณหภูมิ และ
เสียง 

4.32 0.68 1 มาก 

2. ท่านสามารถเดินทางมาปฏิบติังานได้
อยา่งสะดวก 

4.29 0.79 2 มาก 

3. สถานท่ีปฏิบติังานและหอ้งพกัของท่าน
มีความเหมาะสมและเพียงพอกบัจ านวน
พนกังาน 

3.91 1.05 4 มาก 
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ตารางทีก่4.6กกแสดงล าดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในดา้นสถานท่ีปฏิบติังาน (ต่อ) 

n=250 
ประเด็นความคิดเห็น    S.D ล าดับ แปลความ 

4. สภาพแวดล้อมของสถานท่ีและส่ิง
อ านวยความสะดวกส าหรับการติดต่อ
ประสานงานและบริการผูโ้ดยสาร มีความ
เหมาะสม 

3.79 0.74 5 มาก 

5. องค์กรท่ีท่ านสั งกัดมี ท่ีจอดรถท่ี
ปลอดภยัและเพียงพอต่อพนกังานตอ้นรับ
ภาคพื้น 

1.63 0.76 6 นอ้ย 

6. องค์กรท่ีท่านสังกดัมีจ านวนเคาน์เตอร์
บริการตรวจรับโดยสารท่ีเพียงพอต่อการ
ปฏิบติังานและการใหบ้ริการ 

4.08 1.12 3 มาก 

 
-กกดา้นผูโ้ดยสาร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากใหห้วัขอ้ ท่านเขา้ใจความตอ้งการ

ของผูโ้ดยสารท่ีเขา้ใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ีย คือ  4.43 ท่ีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65 รองลงมาคือ 
กลุ่มตวัอยา่งใหห้วัขอ้ ท่านอธิบายขอ้ก าหนดท่ีทางสายการบินก าหนดไวใ้หผู้โ้ดยสารเขา้ใจไดอ้ยา่งชดัเจน
และปฏิบติัตามได ้มีค่าเฉล่ีย คือ 4.18 ท่ีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.70 และน้อยท่ีสุด คือ กลุ่มตวัอย่างให้
หวัขอ้ ท่านมีความเหม่ือยลา้ในการใหบ้ริการผูโ้ดยสารจ านวนมากหรือเท่ียวบินลา้ชา้ มีค่าเฉล่ีย  คือ 2.59 ท่ี
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.07 ดงัแสดงตารางท่ี 4.7 

 
ตารางทีก่4.7กกแสดงล าดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในดา้นผูโ้ดยสาร 

n=250 
ประเด็นความคิดเห็น    S.D ล าดับ แปลความ 

1. ท่านเขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร
ท่ีเขา้ใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.43 0.65 1 มาก 
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ตารางทีก่4.7กกแสดงล าดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในดา้นผูโ้ดยสาร (ต่อ) 

n=250 
ประเด็นความคิดเห็น    S.D ล าดับ แปลความ 

2. ท่ านเข้าใจว ัฒนธรรมและบริการ
ผูโ้ดยสารต่างสัญชาติไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.18 0.70 3 มาก 

3. ท่านอธิบายข้อก าหนดท่ีทางสายการ
บินก าหนดไวใ้ห้ผูโ้ดยสารเขา้ใจไดอ้ยา่ง
ชดัเจนและปฏิบติัตามได ้

4.36 0.66 2 มาก 

4. ท่านรู้สึกเหน่ือยท่ีผูโ้ดยสารไม่ปฏิบติั
ตามขอ้ก าหนดของสายการบิน 

2.84 1.16 4 ปานกลาง 

5. ท่านมีความเหม่ือยลา้ในการให้บริการ
ผูโ้ดยสารจ านวนมาก หรือเท่ียวบินลา้ชา้ 

2.59 1.07 5 ปานกลาง 

 
-กกดา้นอุปกรณ์และระบบ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนมากให้หวัขอ้ ท่านสามารถ 

ใชง้านเคร่ืองชัง่น ้าหนกัสัมภาระไดอ้ยา่งแม่นย  าและเท่ียงตรง มีค่าเฉล่ีย คือ 4.68 ท่ีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.51 รองลงมาคือ กลุ่มตวัอย่างให้หัวข้อ หน่วยงานท่ีท่านสังกัดมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีจ าเป็นต่อการ
ปฏิบติังานอยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย  คือ  4.26 ท่ีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.66 และนอ้ยท่ีสุด คือ กลุ่มตวัอยา่ง
ใหห้วัขอ้ ท่านสามารถใชง้านระบบสายพานล าเลียงสัมภาระโดยไม่มีขอ้ขดัขอ้งใด ๆ มีค่าเฉล่ีย  คือ 4.03 ท่ี
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75 ดงัแสดงตารางท่ี 4.8 
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ตารางทีก่4.8กกแสดงล าดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในดา้นอุปกรณ์และระบบ  

n=250 
ประเด็นความคิดเห็น    S.D ล าดับ แปลความ 

1. หน่วยงานท่ีท่านสังกัดมี อุปกรณ์
เคร่ืองมือท่ีจ าเป็นต่อการปฏิบติังานอยา่ง
เพียงพอ 

4.26 0.66 2 มาก 

2. อุปกรณ์การปฏิบติังานของท่านอยู่ใน
สภาพท่ีพร้อมในการใชง้าน และทนัสมยั 

4.20 0.89 3 มาก 

3. ท่านสามารถใช้งานระบบสารสนเทศ
ได้อย่างราบร่ืน เช่น ระบบส ารองบัตร
โดยสาร ระบบสารสนเทศท่ีเคาน์เตอร์
เช็คอิน ระบบคอมพิวเตอร์ในส านกังาน 
เป็นตน้ 

4.16 0.62 4 มาก 

4. ท่านสามารถใช้งานระบบสายพาน
ล าเลียงสัมภาระโดยไม่มีขอ้ขดัขอ้งใด ๆ  

4.03 0.75 5 มาก 

5. ท่านสามารถใช้งานเคร่ืองชั่งน ้ าหนัก
สัมภาระไดอ้ยา่งแม่นย  าและเท่ียงตรง 

4.68 0.51 1 มากท่ีสุด 

 

กกจากการส ารวจกลุ่มตวัอยา่งระดบัปฏิบติัการจ านวน 250 คน ตามปัจจยัท่ีก าหนด
ไวน้ั้น สามารถแสดงผลในรูปแบบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน จดัล าดบั และแปลความของปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ดงัตารางท่ี 4.9  
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ตารางทีก่4.9กกแสดงล าดบัปัจจยัในดา้นต่างๆของผูต้อบแบบสอบถาม 

n=250 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับภาคพืน้ 
   S.D ล าดับ แปลความ 

1. ดา้นความรู้ 4.25 0.04 4 มาก 

2. ดา้นทกัษะ 4.09 0.08 6 มาก 

3. ดา้นคุณลกัษณะของบุคคล  4.52 0.23 1 มากท่ีสุด 

4. ดา้นธรรมาภิบาล 4.32 0.04 2 มาก 

5. ดา้นระเบียบปฏิบติังาน  4.23 0.11 5 มาก 

6. ดา้นสถานท่ีปฏิบติังาน 3.67 0.18 8 มาก 

7. ดา้นผูโ้ดยสาร 3.68 0.25 7 มาก 

8. ดา้นอุปกรณ์และระบบ 4.26 0.14 3 มาก 

 
4.1.3กกเสนอแนวทางการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาต ิ

ดอนเมือง          ดอนเมือง 
 จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลสามารถเสนอแนวทางการปรับปรุง และพฒันาการบริการตอ้นรับ

ภาคพื้นในองคก์รต่อไปในอนาคต ตามปัจจยั ดงัต่อไปน้ี 
 1)กกปัจจยัภายในท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

 กกดา้นความรู้ 
พนักงานต้อนรับภาคพื้นควรมีการเพิ่มความรู้ด้วยการฝึกอบรมอย่างต่อเน่ือง   

เพื่อเพิ่มขีดความรู้ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นทางดา้นกฎกระทรวง กฎของการท่าอากาศยาน กฎของกรม
ศุลกากร ระบบความปลอดภยั เช่น วตัถุตอ้งห้าม (Dangerous Goods) ระบบการจดัการความปลอดภยั 
(Safety Management System: SMS) และทางดา้นผลิตภณัฑ์ขององค์กร เช่น เท่ียวบิน สินคา้ท่ีจ  าหน่าย     
บนเคร่ือง และจ านวนกระเป๋าสัมภาระท่ีสามารถข้ึนเคร่ืองได ้เพื่อให้พนกังานตอ้นรับภาคพื้นไดต้ระหนกั 
และเขา้ใจถึงงานท่ีตนรับผดิชอบอยา่งลึกซ้ึง 

กกดา้นทกัษะ 
พนักงานตอ้นรับภาคพื้นควรมีการเพิ่มทกัษะด้วยการฝึกอบรมอย่างต่อเน่ือง    

เพื่อเพิ่มขีดความสามารถของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นทางดา้นภาษาต่างประเทศ โดยเฉพาะภาษาองักฤษ 
และภาษาจีน เพื่อการส่ือสารและการตอบสนองต่อส่ิงต่าง ๆ ท่ีผูรั้บบริการตอ้งการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
ทางดา้นการแกไ้ขเฉพาะหนา้ และการเจรจาต่อรองกบัผูโ้ดยสาร เพื่อใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ไดด้ว้ยดี 
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กกดา้นคุณลกัษณะของบุคคล 
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นควรมีการเพิ่มคุณลกัษณะของบุคคลดว้ยการฝึกอบรม

อย่างต่อเน่ือง เพื่อเพิ่มคุณลักษณะท่ีดีของพนักงานต้อนรับภาคพื้นทางด้านบุคลิกภาพ มารยาทการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงพนกังานตอ้นรับภาคพื้นเปรียบเสมือนภาพลกัษณ์ขององคก์ร หากพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 
มีบุคลิกภาพท่ีดี เป็นเหตุใหภ้าพลกัษณ์ขององคดี์ดว้ยเช่นกนั 

 2)กกปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 
กกดา้นธรรมาภิบาล 

เน่ืองจากอุตสาหกรรมการบินมีการเติบโตอยา่งต่อเน่ือง และรวดเร็ว โครงสร้าง
องคก์รควรมีสายการบงัคบับญัชาให้นอ้ยลงระหวา่งฝ่ายบริหาร และฝ่ายปฏิบติัการ เพื่อให้การปฏิบติังาน 
การแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ  เป็นไปอยา่งรวดเร็ว และทนัต่อการเติบโตของอุตสาหกรรมการบิน 

กกดา้นระเบียบการปฏิบติังาน 
เน่ืองจากบางองค์กรมีรัฐวิสาหกิจมาเก่ียวขอ้ง ซ่ึงมีกฎระเบียบ และขั้นตอนต่าง  ๆ

มากมาย ก่อใหเ้กิดการปฏิบติังานเป็นไปอยา่งล่าชา้ ส่งผลใหก้ารเติบโตขององคมี์ความล่าชา้ดว้ย ซ่ึงถา้หาก
ปฏิบติังานด้วยการขา้มขั้นตอนไปหน่ึงขั้นตอน ก่อให้เกิดความเสียหายต่อองค์กรได้ โดยแตกต่างกบั
องคก์รท่ีเป็นเอกชน มีกฎระเบียบ และขั้นตอนต่าง ๆ นอ้ยกวา่องคก์รท่ีมีรัฐวิสาหกิจมาเก่ียวขอ้ง ส่งผลให้
การเติบโตขององค์มีความรวดเร็ว ดังนั้น หากองค์กรท่ีมีรัฐวิสาหกิจมาเก่ียวข้องควรมีการปรับปรุง
กฎระเบียบ และขั้นตอนต่าง ๆ  ใหท้นัต่อสถานการณ์ในปัจจุบนัมากท่ีสุด เพื่อให้พนกังานตอ้นรับภาคพื้น
ปฏิบติังานไดมี้ประสิทธิภาพ 

กกดา้นสถานท่ีการปฏิบติังาน 
เน่ืองจาก ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง เป็นท่าอากาศยานท่ีถูกสร้างข้ึนมาเป็น

เวลานาน อาคารต่าง ๆ เร่ิมมีการทรุดโทรมไปตามกาลเวลาควรมีการปรับปรุงอาคาร เช่น ซ่อมแซมส่วนท่ี
ฝนตกแลว้มีน ้ าร่ัวไหล ท าความสะอาด โดยเฉพาะบริเวณเคาน์เตอร์เช็คอินท่ีอาคาร 1 ท่ีมีฝุ่ นละอองมาก 
ในส่วนของระบบท าความเยน็ควรมีการปรับปรุงให้สามารถปรับระดบัอุณหภูมิในแต่ละส่วนได ้ซ่ึงบางส่วน
ระบบท าความเย็นมีอุณหภูมิสูง บางส่วนระบบท าความเย็นมีอุณหภูมิต ่า เพื่อป้องกนัไม่ให้พนักงาน
ตอ้นรับภาคพื้นเกิดอาการเจบ็ป่วย อนัเน่ืองจากอุณหภูมิของแต่ละส่วนไม่เท่ากนั และในส่วนของสถานท่ี
จอดรถ พนกังานตอ้นรับภาคพื้นตอ้งจอดรถปนกบัผูโ้ดยสาร ท าให้มีความล าบากในการเดินทาง ซ่ึงหาท่ี
จอดรถยาก และตอ้งหาเป็นเวลานาน ควรมีการระบุสถานท่ีจอดรถส าหรับพนกังานตอ้นรับภาคพื้นให้ชดัเจน 
และควรปรับปรุงสถานท่ีจอดรถใหเ้พียงพอต่อการใชบ้ริการ ทั้งผูโ้ดยสารและพนกังานในทุก ๆ  ส่วนงาน 

กกดา้นผูโ้ดยสาร 
เน่ืองจากพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ส่วนใหญ่ตอ้งเผชิญกบัปัญหาทางดา้นความเขา้ใจ

ของผูโ้ดยสาร โดยเฉพาะการน าส่ิงของตอ้งห้ามข้ึนเคร่ือง ดงันั้นควรมีแหล่งขอ้มูลท่ีจ าเป็นต่อการใชบ้ริการ
ใหเ้ขา้ถึงไดง่้ายและเขา้ใจไดง่้าย เช่น การมีป้ายบอกผูโ้ดยสารถึงส่ิงของท่ีสามารถโหลดข้ึนเคร่ืองได ้หรือ
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ส่ิงของใดท่ีไม่สามารถรับโหลดข้ึนเคร่ืองได้ โดยป้ายควรอยู่บริเวณท่ีผูโ้ดยสารรอระหว่างการเช็คอิน 
เพื่อให้ผูโ้ดยสารไดอ่้าน และท าความเขา้ใจ แลว้น าไปปฏิบติัตามได ้นอกจากน้ี ควรมีป้ายบอกทางข้ึนเคร่ือง
ใหแ้ก่ผูโ้ดยสารไดช้ดัเจน และตลอดระยะการเดินทางข้ึนเคร่ือง เพื่อป้องกนัการหลงทางของผูโ้ดยสาร และ
ป้องกนัการตกเคร่ืองของผูโ้ดยสาร 

กกดา้นอุปกรณ์และระบบ 
การท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ควรมีการปรับปรุงระบบสายพานล าเลียง

สัมภาระ เน่ืองจากสัมภาระตกสายพานบ่อยคร้ัง ส่งผลให้การปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น
เป็นไปดว้ยความล่าชา้ นอกจากน้ี ควรมีการบริหารจดัการอุปกรณ์และระบบเช็คอิน โดยปัจจุบนัระบบเช็คอิน
จะเป็นเพียงระบบขององค์กรนั้น  ๆท  าให้ผูโ้ดยสารตอ้งมุ่งเน้นใช้บริการขององค์กรนั้น ๆ  หากมีการจดัตั้ง
ระบบส่วนกลางการเช็คอิน เพื่อให้ผูโ้ดยสารสามารถเช็คอินไดทุ้กส่วนใน ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
ก่อใหเ้กิดความสะดวก ของการใชบ้ริการ และประหยดัพื้นท่ีการติดตั้งอุปกรณ์ได ้ซ่ึงท่าอากาศยานนานาชาติ
ดอนเมือง มีการออกแบบอาคารเป็นส่ีเหล่ียมผืนผา้ ท าให้รูปแบบอาคารมีพื้นท่ีจ  ากดั ส่งผลให้เคาน์เตอร์
เช็คอินมีความยาวสั้นลง ท าใหเ้คาน์เตอร์เช็คอิน มีช่องการเช็คอินจ านวนนอ้ย เม่ือมีผูโ้ดยสารเขา้รับบริการ 
ท าใหผู้โ้ดยสารตอ้งต่อแถวเป็นเวลานาน โดยเฉพาะช่วงเวลาเร่งรีบของผูโ้ดยสาร ดงันั้น ควรมีการปรับปรุง
ดว้ยการให้บริการเช็คอินหรือการบริการตรวจรับบตัรโดยสารเพียงอยา่งเดียวท่ีชั้น 3 ของอาคารผูโ้ดยสารทั้ง 
อาคาร 1 และ 2 ของผูโ้ดยสารขาออก โดยติดตั้งเคร่ืองเอกซเรยส์ัมภาระท่ีชั้น 1 และจดัช่องทางเดินของ
ผูโ้ดยสารขาเขา้ในอาคารใหเ้ป็นระเบียบ ทั้งน้ี ยงัพบวา่หอ้งตรวจสัมภาระท่ีอาคาร 2 ของผูโ้ดยสารขาออกท่ี
เดินทางภายในประเทศ ใชพ้ื้นท่ีเป็นจ านวนมาก ดงัภาพท่ี 4.5 

 

 
 

ภาพทีก่ก4.5กกการตรวจรับบตัรโดยสารของผูโ้ดยสารเดินทางระหวา่งประเทศ 
ทีม่ากกรุ่งทิวา  สุดา (2559) 
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ดงันั้นควรยา้ยห้องตรวจสัมภาระไปชั้นท่ี 1 ดงัท่ีกล่าวขา้งตน้ เพื่อให้มีจ  านวน
ช่องการตรวจรับบตัรมากข้ึน รวมทั้งการสลบัเปล่ียนเคร่ืองเอ็กซเรยส์ัมภาระ เม่ือมีการใชง้านเป็นเวลานาน 
ซ่ึงเป็นการใชพ้ื้นท่ีมากเกินความจ าเป็น โดยเฉพาะแถวท่ี 9 และ 15 ดงัภาพท่ี 4.6 

 

 
 

ภาพทีก่4.6กกเคร่ืองเอก็ซเรยส์ัมภาระส ารอง 
ทีม่ากกรุ่งทิวา  สุดา (2559) 



 
 

บทที่ 5 
สรุปผลและอภปิรายผล 

 
การวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยาน

นานาชาติดอนเมือง เป็นงานวิจยัแบบผสมผสานระหว่างงานวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และ
งานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชเ้คร่ืองมือเป็นแบบสัมภาษณ์ และแบบสอบถามท่ีสร้าง
ตามแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง แผนผงัสาเหตุและผล โดยกลุ่มตวัอย่าง คือ พนกังานตอ้นรับภาคพื้น
ประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ของสายการบิน 6 สายการบิน ไดแ้ก่ สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
สายการบินไทยแอร์เอเชียเอกซ์  สายการบินไทยไลออ้นแอร์ สายการบินนกแอร์ สายการบินนกสกู๊ต และ
สายการบินไทยสมายล์ ซ่ึงท าการสัมภาษณ์กบัพนกังานตอ้นรับภาคพื้นจ านวน 6 สายการบิน มีจ านวน
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นทั้งหมด 12 คนโดยแบ่งเป็นระดบับริหารหรือเทียบเท่า สายการบินละ 1 คน และ
ระดบัปฏิบติัการสายการบินละ 1 คน โดยท าการเก็บขอ้มูลในช่วงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559 จนถึง เดือน
มิถุนายน พ.ศ. 2559 และใช้แบบสอบถามกบัพนกังานตอ้นรับภาคพื้นจ านวน 6 สายการบิน ในระดบั
ปฏิบติัการจ านวน 250 คน ซ่ึงใชว้ิธีเลือกสุ่มอยา่งง่าย โดยท าการเก็บขอ้มูลในช่วง เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2559 
จนถึง เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2559 

การวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสัมภาษณ์น ามาวิเคราะห์ สังเคราะห์ร่วมกบัแผนผงัสาเหตุและผลส าหรับ
การวเิคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามโดยใชส้ถิติพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ 
เพื่อน ามาเปรียบเทียบระดบัผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ไดแ้ก่ ปัจจยัภายใน
ท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น อนัไดแ้ก่ ความรู้ (Knowledge) ทกัษะ (Skills) 
และคุณลกัษณะของบุคคล (Attributes) และปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้น ไดแ้ก่ ธรรมาภิบาล (Good Governances) ระเบียบการปฏิบติังาน (Procedures) สถานท่ี
ปฏิบติังาน (Workplace) ผูโ้ดยสาร (Passengers) อุปกรณ์และระบบ (Equipment and Systems) และน าเสนอ
ผลการศึกษาของในรูปแบบตารางประกอบค าบรรยายเชิงวเิคราะห์ 
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5.1กก สรุปผลการวจิัย  
จากการวเิคราะห์แบบสัมภาษณ์และแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง และจากการวิเคราะห์เอกสารต่าง ๆ  

สามารถสรุปผลการวจิยัตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดได ้ดงัน้ี 
5.1.1 จากการศึกษาสภาพปัจจุบันทางด้านการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจ า   

ท่าอากาศยาน ท่าอากาศยานนานาชาตดิอนเมือง 
จากการศึกษาสภาพปัจจุบนัทางด้านการปฏิบติังานของพนักงานบริการภาคพื้นประจ า      

ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง พบวา่ 
1)กกดา้นบุคคล (Man ภาพท่ี จ.1) พนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีความรู้กบัการบินและการบริการ

ยงัไม่เพียงพอ รวมทั้งทกัษะการใชภ้าษา เช่น องักฤษ ภาษาจีน ภาษารัสเซีย ภาษาฝร่ังเศส เป็นตน้ เพื่อให้
เขา้ถึงการปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี 

2)กกดา้นเคร่ืองมือ (Machines ภาพท่ี จ.1) พนกังานตอ้นรับภาคพื้นปฏิบติังานชา้ลง เน่ืองจาก
เคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการของ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง มีช ารุดทรุดโทรมไปตามเวลา เช่น 
สายพานล าเลียงสัมภาระตกสายพานบ่อยคร้ัง จ  านวนช่องเคาน์เตอร์เช็คอินจ ากดัช่องบริการ 

3)กกดา้นการจดัการ (Management ภาพท่ี จ.1) องคก์รมีการบริหารจดัการพนกังานตอ้นรับ
ภาคพื้นดว้ยลกัษณะการปฏิบติังานเป็นทีม ทุกคนตอ้งช่วยเหลือกนัและกนัในการปฏิบติังาน เม่ือพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้นบางคนประสบปัญหาขณะปฏิบติังาน ผูบ้งัคบับญัชาสามารถช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาได ้
และบางองค์กรมีสวสัดิการให้แก่พนกังานตอ้นรับภาคพื้นดว้ยการจดัศูนยอ์าหารเฉพาะพนกังานของตน 
เพื่อใหพ้นกังานไดใ้ชบ้ริการ 

4)กกดา้นสภาพแวดลอ้ม (Environment ภาพท่ี จ.1) พนกังานตอ้นรับภาคพื้นสามารถเดินทาง
มา ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง นั้นได้หลากหลายวิธี ถ้าหากเดินทางด้วยการใช้ทอ้งถนน มกัพบ
ปัญหาการจราจรติดขดั และถ้าหากพนักงานตอ้นรับภาคพื้นน ารถยนต์ส่วนตวัมาจอดท่ี ท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง ตอ้งพบกบัท่ีจอดรถเต็ม นอกจากน้ีสภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังาน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
อุณหภูมิของอาคารมีระดบัอุณหภูมิไม่เท่ากนั เน่ืองจากไม่สามารถปรับระดบัอุณหภูมิได ้ก่อให้เกิดปัญหา
สุขภาพของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

5)กกดา้นวิธีปฏิบติังาน (Methods ภาพท่ี จ.1) พนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีขั้นตอนการปฏิบติังาน
แตกต่างกนัข้ึนอยู่กบัองค์กร อย่างไรก็ตาม พนกังานตอ้นรับภาคพื้นไม่สามารถตดัสินใจหรือแกปั้ญหา
หน้างานด้วยตนเองได้ จ  าเป็นต้องขอค าปรึกษาจากหัวหน้างานหรือผู ้บังคับบัญชาก่อนทุกคร้ัง                
เพื่อความปลอดภยั และเป็นไปตามมาตรฐานของการปฏิบติังาน และการประสานงานแต่ละหน่วยงานของ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นนั้น พนกังานตอ้นรับภาคพื้น ตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีกบัหน่วยงานนั้น ๆ เพื่อให้
การปฏิบติังานเป็นไปอยา่งราบร่ืน 
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5.1.2 จากการศึกษาปัจจัยภายใน และภายนอกที่มีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงาน                 

  ต้อนรับภาคพืน้ประจ า ท่าอากาศยานนานาชาตดิอนเมือง 
ผูว้จิยัท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังาน

ตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง จากการสัมภาษณ์เชิงลึก และแบบสอบถาม
ตามค าถามท่ีก าหนดไว ้สามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งัต่อไปน้ี 

1)กกผลการวิจยัจากการสัมภาษณ์เชิงลึกพบวา่ ประเภทบุคคลท่ีสัมภาษณ์เชิงลึก คือ ระดบั
บริหาร จ านวน 6 คน และระดบัปฏิบติัการจ านวน 6 คน ส าหรับปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังาน   
ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง จ าแนกออกตามตวัแปร ซ่ึงไดแ้ก่ 
ปัจจยัภายในท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ประกอบดว้ย ดา้นความรู้ ดา้นทกัษะ 
และด้านคุณลกัษณะของบุคคล และปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับ
ภาคพื้น ประกอบดว้ย ธรรมาภิบาล ระเบียบปฏิบติังาน สถานท่ีปฏิบติังาน ผูโ้ดยสาร และอุปกรณ์และระบบ 
โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

กกปัจจยัภายในท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น  
-กกปัจจยัดา้นความรู้ มีค าถามส าหรับระดบับริหารจ านวน 5 ขอ้ และส าหรับ

ระดับปฏิบติัการจ านวน 5 ข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกัน คือ ความรู้     
ทางการบิน การบริการ กฎหมายการบิน และความปลอดภยั มีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

-กกปัจจยัดา้นทกัษะ มีค าถามส าหรับระดบับริหารจ านวน 6 ขอ้ และส าหรับ
ระดบัปฏิบติัการจ านวน 5 ขอ้ พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกนั คือ ทกัษะภาษา    
การแกไ้ขปัญหาและการตดัสินใจ การติดต่อประสานงาน และความเช่ียวชาญในการปฏิบติังานมีผลกระทบ
ต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

-กกปัจจยัดา้นคุณลกัษณะของบุคคล มีค าถามส าหรับระดบับริหารจ านวน 10 
ขอ้ และส าหรับระดบัปฏิบติัการจ านวน 6 ขอ้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกนั คือ     
การมีใจรักการบริการ ทศันคติท่ีดี บุคลิกภาพ การแต่งกาย และความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติังาน          
มีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

กกปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 
-กกปัจจยัด้านธรรมาภิบาล มีค าถามส าหรับระดบับริหารจ านวน 6 ขอ้ และ

ส าหรับระดับปฏิบัติการจ านวน 4 ข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกัน คือ 
โครงสร้างการปฏิบติังาน ผูบ้งัคบับญัชา ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และเพื่อนร่วมงาน มีผลกระทบต่อการปฏิบติังาน
ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
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-กกปัจจยัดา้นระเบียบปฏิบติังาน มีค าถามส าหรับระดบับริหารจ านวน 5 ขอ้ 
และส าหรับระดบัปฏิบติัการจ านวน 4 ขอ้ พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกนั คือ 
กฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และขั้นตอน มีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นประจ า      
ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

-กกปัจจยัดา้นสถานท่ีการปฏิบติังาน มีค าถามส าหรับระดบับริหารจ านวน 3 ขอ้ 
และส าหรับระดบัปฏิบติัการจ านวน 2 ขอ้ พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกนั คือ 
สภาพแวดลอ้ม เช่น แสงสวา่ง อุณหภูมิ เสียง มีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น
ประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

-กกปัจจยัดา้นผูโ้ดยสาร มีค าถามส าหรับระดบับริหารจ านวน 5 ขอ้ และส าหรับ
ระดบัปฏิบติัการมีจ านวน 4 ขอ้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกนันั้น คือ ผูโ้ดยสาร
ไม่ปฏิบติัตามขอ้ก าหนดของสายการบิน และความไม่เขา้ใจกนัระหวา่งผูโ้ดยสาร และพนกังานตอ้นรับ
ภาคพื้น มีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

-กกปัจจยัดา้นอุปกรณ์และระบบ มีค าถามส าหรับระดบับริหารจ านวน 3 ขอ้ และ
ส าหรับระดับปฏิบัติการจ านวน 4 ข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกัน คือ        
เคร่ืองชัง่น ้ าหนกัสัมภาระ สายพานล าเลียงสัมภาระ ระบบเช็คอินและระบบส ารองบตัรโดยสาร มีผลกระทบ
ต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

 2)กกผลการวจิยัจากแบบสอบถามพบวา่ ประเภทบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม คือ ระดบั
ปฏิบติัการ จ านวน 250 คน ส าหรับปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น
ประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง จ าแนกออกตามตวัแปร ไดแ้ก่ ปัจจยัภายในท่ีมีผลกระทบต่อ
การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ประกอบดว้ย ดา้นความรู้ ดา้นทกัษะ และดา้นคุณลกัษณะ
ของบุคคล และปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ประกอบดว้ย
โครงสร้างองค์กร ระเบียบการปฏิบติังาน สถานท่ีการปฏิบติังาน ผูโ้ดยสาร และอุปกรณ์และระบบ โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 

กกปัจจยัภายในท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น  
-กกปัจจัยด้านความรู้ มีค  าถามทั้ งหมด 5 หัวข้อ พบว่า หัวข้อท่ีมีค่าเฉล่ีย             

อยู่ในระดับสูงสุดคือ หัวขอ้ท่านมีความรู้เก่ียวกบัการขนส่งทางอากาศและมาตรการท่ีเก่ียวข้อง เช่น              
การขนยา้ยผูโ้ดยสาร วตัถุตอ้งหา้ม (Dangerous Goods) เป็นตน้ รองลงมาคือ หวัขอ้ ท่านมีความรู้และเขา้ใจ
อยา่งชดัเจนเก่ียวกบัความปลอดภยัท่ีจ  าเป็นต่อการปฏิบติังาน  และหวัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัต ่าสุด คือ 
หวัขอ้ท่านมีความรู้รอบตวัและข่าวสารทนัต่อเหตุการณ์ท่ีจ  าเป็นต่อการปฏิบติังานเพื่อความมัน่คงของชาติ 
เช่น บุคคลตอ้งสงสัยในการก่อการร้าย การจ้ีหรือการปลน้ เป็นตน้ ทั้งน้ี เม่ือจดัอนัดบัปัจจยัท่ีมีผลกระทบ
ต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง พบวา่ ปัจจยัดา้น
ความรู้เป็นปัจจยัอนัดบัท่ี 4 แปลความไดว้า่ มาก 
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-กกปัจจัยด้านทักษะ มีค าถามทั้ งหมด 7 หัวข้อ พบว่า หัวข้อท่ีมีค่าเฉล่ีย              
อยู่ในระดบัสูงสุดคือ หัวขอ้ท่านมีทกัษะการใช้ภาษาองักฤษไดเ้ป็นอย่างดี รองลงมาคือ หัวขอ้ ท่านมี
ทักษะในการช่วยเหลือเป็นอย่างดี เช่น อ านวยความสะดวกให้กับผู ้ใช้บริการท่ีเข้ามาติดต่อหรือ                
ขอความช่วยเหลือ และหัวขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัต ่าสุดคือ หัวขอ้ท่านมีทกัษะการใช้ภาษาท่ี 3 เช่น 
ภาษาจีน ภาษารัสเซีย ภาษาฝร่ังเศส เป็นต้น ได้เป็นอย่างดี ทั้ งน้ี เม่ือจัดอนัดับปัจจัยท่ีมีผลกระทบ               
ต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง พบวา่ ปัจจยัดา้น
ทกัษะ   เป็นปัจจยัอนัดบัท่ี 6 แปลความไดว้า่ มาก  

-กกปัจจยัดา้นคุณลกัษณะของบุคคล มีค าถามทั้งหมด 11 หวัขอ้ พบวา่ หวัขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับสูงสุดคือ หัวข้อท่านมีความซ่ือสัตย์สุจริต ในการปฏิบติังานของอาชีพพนักงาน
ตอ้นรับภาคพื้น รองลงมาคือ หัวขอ้ท่านมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อยท่ีเหมาะสมกับอาชีพพนักงาน
ตอ้นรับภาคพื้น และหวัขอ้ ท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัต ่าสุดคือ หวัขอ้ท่านคิดวา่รายไดท่ี้ท่านไดรั้บเพียงพอ
กับการด ารงชีพและอยู่ในเกณฑ์ท่ีเหมาะสมกับต าแหน่งงานของท่าน ทั้ งน้ี เม่ือจัดอันดับปัจจัย                    
ท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณลกัษณะเป็นปัจจยัอนัดบัท่ี 1 แปลความไดว้า่ มากท่ีสุด 

กกปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 
-กกปัจจยัดา้นธรรมาภิบาล มีค าถามทั้งหมด 10 หวัขอ้ พบวา่ หวัขอ้ ท่ีมีค่าเฉล่ีย

อยูใ่นระดบัสูงสุดคือ หวัขอ้ท่านเคารพ รับฟังความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะจากเพื่อนร่วมงาน รองลงมา  คือ 
หัวข้อท่านยอมรับการท างาน และความสามารถของผู ้บังคับบัญชาและเพื่อนร่วมงานตลอดจน
ผูใ้ต้บังคับบัญชา และหัวข้อท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับต ่ าสุดคือ หัวข้อ ท่านมีความสัมพันธ์ท่ีดีกับ
ผูบ้งัคบับญัชา ทั้งน้ี เม่ือจดัอนัดบัปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น
ประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง พบวา่ ปัจจยัดา้นโครงสร้างองคก์รเป็นปัจจยัอนัดบัท่ี 2 แปลความ
ไดว้า่ มาก 

-กกปัจจยัดา้นระเบียบปฏิบติังาน มีค าถามทั้งหมด 8 หัวขอ้ พบว่า หัวขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูงสุดคือ หวัขอ้ท่านปฏิบติัตามกฎระเบียบและขอ้บงัคบัอยา่งเคร่งครัด รองลงมา คือ 
หัวข้อมีการตรวจสอบ และควบคุมการปฏิบัติงานของท่านอย่างสม ่ าเสมอ และหัวข้อท่ีมีค่าเฉล่ีย               
อยูใ่นระดบัต ่าสุดคือ หวัขอ้การประสานงานระหวา่งหน่วยงานต่าง ๆ มีความเหมาะสม ทั้งน้ี เม่ือจดัอนัดบั
ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
พบวา่ ปัจจยัดา้นระเบียบการปฏิบติังานเป็นปัจจยัอนัดบัท่ี 5 แปลความไดว้า่ มาก 

-กกปัจจยัดา้นสถานท่ีปฏิบติังาน มีค าถามทั้งหมด 6 หัวขอ้ พบว่า หัวขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูงสุดคือ หวัขอ้สภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังานของท่านมีความเหมาะสมกบัสภาพ
การปฏิบติังานทั้งแสงสวา่ง อุณหภูมิ และเสียง รองลงมา คือ หวัขอ้ ท่านสามารถเดินทางมาปฏิบติังานได้
อยา่งสะดวก และหวัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัต ่าสุดคือ หวัขอ้องคก์รท่ีท่านสังกดัมีท่ีจอดรถท่ีปลอดภยั
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และเพียงพอต่อพนกังานตอ้นรับภาคพื้นเหมาะสม ทั้งน้ี เม่ือจดัอนัดบัปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังาน
ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง พบวา่ ปัจจยัดา้นสถานท่ีปฏิบติังาน
เป็นปัจจยัอนัดบัท่ี 8 หรือสุดทา้ย และแปลความไดว้า่ มาก 

-กกปัจจยัดา้นผูโ้ดยสาร มีค าถามทั้งหมด 5 หัวขอ้ พบว่า หัวขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย        
อยูใ่นระดบัสูงสุดคือ หวัขอ้ท่านเขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีเขา้ใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี รองลงมา คือ 
หวัขอ้ท่านอธิบายขอ้ก าหนดท่ีทางสายการบินก าหนดไวใ้หผู้โ้ดยสารเขา้ใจไดอ้ยา่งชดัเจนและปฏิบติัตามได ้
และหวัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัต ่าสุด คือ หวัขอ้ท่านมีความเม่ือยลา้ในการให้บริการผูโ้ดยสารจ านวนมาก
หรือเท่ียวบินลา้ชา้ ทั้งน้ี เม่ือจดัอนัดบัปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น
ประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง พบวา่ ปัจจยัดา้นผูโ้ดยสารเป็นปัจจยัอนัดบัท่ี 7 แปลความไดว้า่ มาก 

-กกปัจจยัดา้นอุปกรณ์และระบบต่าง ๆ   มีค  าถามทั้งหมด 5 หวัขอ้ พบวา่ หวัขอ้ท่ี
มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัสูงสุดคือ หัวขอ้ท่านสามารถใช้งานเคร่ืองชัง่น ้ าหนกัสัมภาระไดอ้ย่างแม่นย  าและ
เท่ียงตรง รองลงมาคือ หัวขอ้หน่วยงานท่ีท่านสังกดัมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีจ าเป็นต่อการปฏิบติังานอย่าง
เพียงพอ และและหวัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัต ่าสุดคือ หวัขอ้ท่านสามารถใชง้านระบบสายพานล าเลียง
สัมภาระโดยไม่มีขอ้ขดัขอ้งใด ๆ ทั้งน้ี เม่ือจดัอนัดบัปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้นประจ าท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง พบวา่ ปัจจยัดา้นอุปกรณ์และระบบต่าง ๆ  เป็น
ปัจจยั  อนัดบัท่ี 3 แปลความไดว้า่ มาก 

 

5.2กก การอภิปรายผล 
จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับ

ภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง จากการสัมภาษณ์เชิงลึก และแบบสอบถาม ตามค าถามท่ี
ก าหนดไว ้สามารถอภิปรายผลไดด้งัต่อไปน้ี 

5.2.1 ปัจจัยภายในที่มีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจ า                
  ท่าอากาศยานนานาชาตดิอนเมือง 

1)กกดา้นความรู้ เป็นปัจจยัท่ีตอ้งสั่งสมมาจากการศึกษาเล่าเรียน การคน้ควา้ การฝึกอบรม 
หรือประสบการณ์ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น จากการสัมภาษณ์ ทั้งระดบับริหารและระดบัปฏิบติัการ 
ผูว้ิจยัมีความคิดเห็นวา่ ความรู้ทางดา้นการบิน การบริการ กฎหมาย การบิน ความปลอดภยัในการปฏิบติังาน 
ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ าท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ซ่ึง
สนบัสนุน และสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นดว้ยแบบสอบถามท่ีพนกังานตอ้นรับภาคพื้นในระดบัปฏิบติัการ
เนน้เร่ือง พนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีความรู้ท่ีเก่ียวกบัการขนส่งทางอากาศและมาตรการท่ีเก่ียวขอ้ง โดยให้
คะแนนในเร่ืองน้ีเป็นอนัดบัแรก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิดาภา  บุญโนนแต ้ (2551) ศึกษาเร่ือง 
ความตอ้งการในการพฒันาตนเองของบุคลากรท่ีปฏิบติังานในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาขอนแก่น กล่าววา่ 
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ความตอ้งการพฒันาตนเอง ดา้นความรู้ความเขา้ใจในวิชาชีพอยูใ่นระดบัมาก โดยมีวิชาการและเทคโนโลยี
ใหม่ ๆ  เป็นอนัดบัแรก 

2)กกดา้นทกัษะ เป็นปัจจยัท่ีเกิดจากความช านาญโดยมีพื้นฐานจากความรู้ของพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้น จากการสัมภาษณ์ทั้งระดบับริหารและระดบัปฏิบติัการ ผูว้ิจยัมีความคิดเห็นว่า ทกัษะภาษา 
ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
ซ่ึงสนับสนุนและสอดคล้องกับความคิดเห็นด้วยแบบสอบถามท่ีพนักงานต้อนรับภาคพื้นในระดับ
ปฏิบติัการเนน้เร่ือง พนกังานตอ้นรับภาคพื้น มีทกัษะการใชภ้าษาองักฤษไดเ้ป็นอยา่งดี โดยให้คะแนน
ในเร่ืองน้ีเป็นอนัดบัแรก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พูร่ะหง  ไชยพนัโท (2551) ศึกษาเร่ือง ความตอ้งการ
และปัญหาในการใช้ภาษาองักฤษกบัชาวต่างชาติของพนักงานตอ้นรับส่วนหน้าของโรงแรม กล่าวว่า 
ความสามารถในการใชภ้าษาองักฤษของพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ของโรงแรม มีความส าคญัเป็นอนัมาก
ต่อการท างานโรงแรมเพราะจะท าใหก้ารปฏิบติังานมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

3)กกดา้นคุณลกัษณะของบุคคล เป็นปัจจยัท่ีเกิดจากความคิด ความรู้สึก เจคติ ทศันคติ 
แรงจูงใจ ความตอ้งการส่วนบุคคล และภาพลกัษณ์ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น จากการสัมภาษณ์ทั้งระดบั
บริหารและระดบัปฏิบติัการ ผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติังาน ส่งผลกระทบต่อ
การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ซ่ึงสนบัสนุนและ
สอดคล้อง กับความคิดเห็นด้วยแบบสอบถามท่ีพนักงานต้อนรับภาคพื้นในระดับปฏิบติัการเน้นเร่ือง 
พนกังานตอ้นรับภาคพื้น มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติังาน โดยให้คะแนนในเร่ืองน้ีเป็นอนัดบัแรก 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กนกพร  สีดอกไม ้(2549) ศึกษาวิจยั เร่ือง การประเมินสมรรถนะในการปฏิบติังาน
ของบุคลากรในองค์การบริหารส่วนจงัหวดัสุราษฎร์ธานี กล่าวว่า ระดบัสมรรถนะในการปฏิบติังาน
ดา้นจริยธรรมอยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีจริยธรรมไดร้วมถึงประเด็นการมีความซ่ือสัตย ์สุจริต ปฏิบติัหน้าท่ี
ดว้ยความรับผดิชอบ โปร่งใสและเป็นธรรม 

5.2.2 ปัจจัยภายนอกที่มีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นประจ า            
    ท่าอากาศยานนานาชาตดิอนเมือง 

1)กกด้านธรรมาภิบาล เป็นปัจจยัท่ีเกิดจากระบบติดต่อส่ือสาร และอ านาจบงัคบับญัชา       
ท่ีเช่ือมต่อบุคคล และกลุ่มบุคคลเข้าด้วนกัน เพื่อปฏิบัติงานร่วมกันจนบรรลุเป้าหมายขององค์กร             
จากการสัมภาษณ์ทั้งระดบับริหารและระดบัปฏิบติัการ ผูว้ิจยัมีความคิดเห็นวา่ เพื่อนร่วมงาน ส่งผลกระทบ
ต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ซ่ึงสนบัสนุน
และสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นดว้ยแบบสอบถามท่ีพนกังานตอ้นรับภาคพื้นในระดบัปฏิบติัการเนน้เร่ือง 
พนักงานตอ้นรับภาคพื้นเคารพรับฟังความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะจากเพื่อนร่วมงาน โดยให้คะแนน     
ในเร่ืองน้ีเป็นอนัดบัแรก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สันติ  ประจกัษว์งศ ์ ศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัจูงใจ
ด้านการปฏิบัติงานท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานอุตสาหกรรมผลิตแบตเตอร่ี 
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กรณีศึกษา บริษทั ยวัซ าแบตเตอร่ี ประเทศไทย จ ากดั (มหาชน) (2550) กล่าววา่ ปัจจยัจูงใจดา้นความสัมพนัธ์
กบัเพื่อนร่วมงานเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก  

2)กกดา้นระเบียบปฏิบติังาน เป็นปัจจยัท่ีเกิดจากพนกังานตอ้นรับภาคพื้นตอ้งปฏิบติัตาม
ขั้นตอน ขอ้ก าหนด และกฎระเบียบขององคท่ี์ก าหนดไว ้เพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององคก์ร จากการสัมภาษณ์
ทั้งระดบับริหารและระดบัปฏิบติัการ ผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ ระเบียบปฏิบติังาน ส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ซ่ึงสนับสนุนและ
สอดคล้องกบัความคิดเห็นด้วยแบบสอบถามท่ีพนักงานตอ้นรับภาคพื้นในระดบัปฏิบติัการเน้นเร่ือง 
พนักงานตอ้นรับภาคพื้นปฏิบติัตามกฎระเบียบและขอ้บงัคบัอย่างเคร่งครัด โดยให้คะแนนในเร่ืองน้ี
เป็นอนัดบัแรกซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชูเกียรติ  ยิม้พวง (2554) ศึกษาวิจยัเร่ือง แรงจูงใจท่ีมีผลต่อ
การปฏิบติังาน กรณีศึกษา บริษทั บางกอกกล๊าส จ ากดั โรงงานจงัหวดัปทุมธานี กล่าววา่ ระดบัการศึกษา 
มีผลกระทบต่อการปฏิบติังานท าให้บุคลากรมีความรอบรู้ และสามารถน าไปประยุกต์ใช้ในงานได ้จึงมี
ผลกระทบในด้านคุณภาพของงาน การท างานร่วมกับผูอ่ื้น และการปฏิบติัตามกฎระเบียบของบริษทั 
หมายความวา่ การปฏิบติัตามกฎระเบียบของบริษทัส่งผลต่อการปฏิบติังานเช่นกนั 

3)กกดา้นสถานที่ปฏิบติังาน เป็นปัจจยัที่เกิดจากส่ิงต่าง ๆ ที่อยูร่อบตวัที่เอ้ืออ านวย
ให้พนกังานตอ้นรับภาคพื้นปฏิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ จากการสัมภาษณ์ทั้งระดบับริหารและ
ระดบัปฏิบติัการ ผูว้ิจยัมีความคิดเห็นวา่ สภาพแวดลอ้ม เช่น แสงสวา่ง อุณหภูมิ และเสียง ส่งผลกระทบ 
ต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ซ่ึงสนบัสนุนและ
สอดคล้องกบัความคิดเห็นด้วยแบบสอบถามท่ีพนักงานตอ้นรับภาคพื้นในระดบัปฏิบติัการเน้นเร่ือง 
สภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังานมีความเหมาะสมกบัสภาพการปฏิบติังานทั้งแสงสวา่ง อุณหภูมิ และเสียง 
โดยให้คะแนนในเร่ืองน้ีเป็นอันดับแรก ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปิยะวรรณ  มารวิชัย (2550) 
ศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังาน บริษทั อีซ่ี บาย จ ากดั (มหาชน) 
กล่าววา่ ปัจจยัสภาพแวดลอ้มในการท างานมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังาน
ในทิศทางบวก ถา้ปัจจยัสภาพแวดลอ้มดี ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ 

4)กกดา้นผูโ้ดยสาร เป็นปัจจยัที่เกิดจากผูรั้บบริการ โดยที่พนกังานตอ้นรับภาคพื้น
เป็นผูใ้ห้บริการ จากการสัมภาษณ์ทั้งระดบับริหารและระดบัปฏิบตัิการ ผูว้ิจยัมีความคิดเห็นวา่
ความไม่เขา้ใจกนัระหวา่งผูโ้ดยสารและพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังาน
ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ซ่ึงสนบัสนุนและสอดคลอ้ง
กบัความคิดเห็นดว้ยแบบสอบถามท่ีพนกังานตอ้นรับภาคพื้นในระดบัปฏิบติัการเนน้เร่ือง พนกังานตอ้นรับ
ภาคพื้นเขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีเขา้ใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดีโดยให้คะแนนในเร่ืองน้ีเป็นอนัดบัแรก 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของอาจารี  นามวฒัน์ (2557) ศึกษาวิจยัเร่ือง การพฒันาคุณภาพการให้บริการ
ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นดิน กรณีศึกษา สายการบินไทยแอร์เอเชีย สถานีเชียงใหม่ กล่าววา่ ดา้นการรู้จกั
และการเขา้ใจลูกคา้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้อยูใ่นระดบัดีมาก ในบางคร้ังผูโ้ดยสารมีความตอ้งการ
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ท่ีหลากหลาย ประกอบกบักฎระเบียบและขอ้บงัคบัของสายการบินส่งผลท าให้ผูโ้ดยสารเกิดความไม่เขา้ใจ
และไม่พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของพนกังานก็เป็นไปได ้

5)กกดา้นอุปกรณ์และระบบต่าง ๆ  เป็นปัจจยัท่ีเกิดจากอุปกรณ์และระบบต่าง ๆ เพื่ออ านวย
ความสะดวกการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น จากการสัมภาษณ์ทั้งระดบับริหารและระดบั
ปฏิบติัการ ผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ซ่ึงสนบัสนุนและสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นดว้ย
แบบสอบถามท่ีพนกังานตอ้นรับภาคพื้นในระดบัปฏิบติัการเนน้เร่ือง พนกังานตอ้นรับภาคพื้นสามารถใชง้าน
เคร่ืองชัง่น ้ าหนกัสัมภาระไดอ้ยา่งแม่นย  าและเท่ียงตรงโดยใหค้ะแนนในเร่ืองน้ีเป็นอนัดบัแรก ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ ศิรวชิญ ์ เวชกิจ (2556) ศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของกองช่างองคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา กล่าวว่า ปัจจยัด้านอุปกรณ์เคร่ืองมือและเทคโนโลยีมีผลต่อ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในกองช่างองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

 
5.3กก ข้อจ ากดัของงานวจิยั 

1)กกมีขอ้จ ากดัทางดา้นระยะเวลา ท าให้การเก็บขอ้มูลไม่ครอบคลุมทุกองคก์รหรือสายการบิน
ใน ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

2)กกมีข้อจ ากัดในการค้นหาข้อมูลเชิงปฏิบติัการของพนักงานต้อนรับภาคพื้น ได้แก่ ข้อมูล
บางส่วนถูกจ ากดัทางดา้นนโยบายขององคก์ร และผูว้ิจยัไม่มีประสบการณ์ การปฏิบติังาน เป็นพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้น ก่อใหเ้กิดการคน้หาและการเก็บขอ้มูลท่ีจ ากดั 

3)กกมีขอ้จ ากดัในการคน้ควา้หาขอ้มูลงานวิจยัท่ีเก่ียวกบัพนกังานตอ้นรับภาคพื้นในประเทศไทย 
ซ่ึงมีจ านวนนอ้ยกบัความตอ้งการในการคน้ควา้ และบางคร้ังผลงานวจิยัท่ีดีมีระยะเวลา 10 ปีข้ึนไป 

 
5.4กก การประยุกต์ผลการวจิัย 

จากผลการวจิยั ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ าท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง ประกอบดว้ยปัจจยัภายในท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 
อนัไดแ้ก่ ความรู้ ทกัษะ และคุณลกัษณะของบุคคล และปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังาน
ของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นอนัได้แก่ ธรรมาภิบาล ระเบียบการปฏิบติังาน สถานท่ีปฏิบติังาน ผูโ้ดยสาร 
อุปกรณ์และระบบ ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าเสนอแนวทางการพฒันาการจดัการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน
ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น ไดแ้ก่ การฝึกอบรมให้กบัพนกังานตอ้นรับภาคพื้น เพื่อให้มีความรู้ความเขา้ใจ
ทางดา้นการบินการลดสายการบงัคบับญัชาให้น้อยลงขององค์กรการลดขั้นตอนการปฏิบติังาน และ
การค านึงถึงการจดัการส่ิงอ านวยความสะดวก รวมทั้งการติดตั้งอุปกรณ์และระบบต่าง ๆ ดงันั้น องคก์ร
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ท่ีเก่ียวข้องกับพนักงานต้อนรับภาคพื้นควรให้ความส าคัญกับปัจจัยต่าง ๆ และน าไปปรับปรุงเพื่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง และ
น าไปสู่ประโยชน์สูงสุดขององคก์ร 

 
5.5กก ข้อเสนอแนะในการวจิัยต่อไป 

การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น
ประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง โดยผูส้นใจสามารถท าการศึกษาต่อในอนาคตเพื่อใหผ้ลการวิจยั
มีคุณภาพมากข้ึน อยา่งไรก็ตาม ควรตอ้งค านึงถึงระยะเวลาในการวิจยัเป็นส่ิงส าคญั ซ่ึงสามารถท าการศึกษา
วิจยัเร่ืองเดียวกันน้ีกับกลุ่มพนักงานตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานอ่ืน ๆ เพิ่มข้ึน เพื่อสามารถ
เปรียบเทียบหาขอ้แตกต่าง และไดรั้บขอ้มูลเพิ่มข้ึนถึงปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้น สามารถท าการศึกษาวจิยัการใชพ้ื้นท่ีวา่งของ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง เพื่อให้เกิด
ประโยชน์สูงสุด ในการด าเนินงานและผลประโยชน์ท่ีประเทศชาติควรได้รับในอนาคต และสามารถ
ท าการศึกษาวิจยักบัตวัแปรอ่ืนท่ีอาจมีความเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรท่ีท าการศึกษาอยูน้ี่ เพื่อให้ไดผ้ลมาปรับปรุง 
และพฒันาดา้นการบริการภาคพื้นใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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แนวค ำถำมสัมภำษณ์เชิงลกึ 

เพ่ือกำรวจิัยในหัวข้อ “ปัจจัยทีม่ผีลกระทบต่อกำรปฏบิัติงำนของพนักงำนต้อนรับ
ภำคพืน้ประจ ำ ท่ำอำกำศยำนนำนำชำติดอนเมือง” 

ค ำช้ีแจง 
1. แบบสัมภาษณ์ชุดน้ีใช้เพื่อสัมภาษณ์พนกังานตอ้นรับภาคพื้นระดบับริหารหรือเทียบเท่า    

ท่ีปฏิบติังานในสายการบินไทยแอร์เอเชีย สายการบินไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ สายการบินไทย 
ไลออ้นแอร์ สายการบินนกแอร์ สายการบินนกสกู๊ต และสายการบินไทยสมายล์ ท่ีประจ า
ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

2. ขอ้มูลท่ีได้จากแบบสัมภาษณ์เพื่อน าไปศึกษาผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงาน
ตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

3. ผูว้จิยัเป็นผูท้  าการสัมภาษณ์และเก็บขอ้มูลดว้ยการบนัทึกเสียง 
4. แนวค าถามในการสัมภาษณ์เชิงลึกชุดน้ีเป็นการสัมภาษณ์แบบให้ตอบบรรยายตามความเขา้ใจ      

มี 4 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1กกขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
ตอนท่ี 2กกปัจจยัภายในท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 
ตอนท่ี 3กกปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 
ตอนท่ี 4กกสอบถามขอ้เสนอแนะท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์ตอ้งการแนะน าในดา้นต่าง ๆ 
 
 
 
 
 
 

ขอขอบพระคุณอยา่งสูง 
นางสาวรุ่งทิวา สุดา 

หลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต  
สาขาวชิาการจดัการบิน สถาบนัการบินพลเรือน 
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เพ่ือกำรวจิัยในหัวข้อ “ปัจจัยทีม่ผีลกระทบต่อกำรปฏบิัติงำนของพนักงำนต้อนรับ
ภำคพืน้ประจ ำ ท่ำอำกำศยำนนำนำชำติดอนเมือง” 

 
ส าหรับพนกังานตอ้นรับภาคพื้นระดบับริหารหรือเทียบเท่าท่ีปฏิบติังานในสายการบิน

ไทยแอร์เอเชีย สายการบินไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ สายการบินไทยไลอ้อนแอร์ สายการบินนกแอร์   
สายการบินนกสกู๊ต และสายการบินไทยสมายล์ ท่ีประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ในช่วง 
เดือนมีนาคม ถึง เดือนมิถุนายน 2559 

แบบสัมภาษณ์น้ีเป็นค าถามปลายเปิด ผูใ้หส้ัมภาษณ์สามารถตอบค าถามไดต้ามความเขา้ใจ 
 
ตอนที ่1กกข้อมูลส่วนตัวของผู้ให้สัมภำษณ์ 

1.กกช่ือ-นามสกุล 
.................................................................................................................................. 

2.กกเพศ 
.................................................................................................................................. 

3.กกอาย ุ
.................................................................................................................................. 

4.กกสถานภาพ 
.................................................................................................................................. 

5.กกต าแหน่งงาน 
.................................................................................................................................. 

6.กกระยะเวลาปฏิบติังาน 
.................................................................................................................................. 

7.กกสายการบินท่ีปฏิบติังาน 
.................................................................................................................................. 

8.กกหนา้ท่ีความรับผดิชอบ 
.................................................................................................................................. 
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ตอนที ่2กกปัจจัยภำยในทีม่ีผลกระทบต่อกำรปฏิบัติงำนของพนักงำนต้อนรับภำคพืน้  
2.1กกด้ำนควำมรู้ (Knowledge) 

1)กกท่านคิดวา่ความรู้ทางดา้นการบิน การบริการ กฎหมายการบิน และความปลอดภยั ส่งผล
กระทบต่อพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 

2)กกท่านคิดว่าพื้นฐานความรู้ท่ีแตกต่างกนัของแต่ละบุคคลส่งผลต่อการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 

3)กกท่านคิดว่าการฝึกอบรมส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น
หรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          4)กกท่านคิดว่าการสร้างความรู้ให้แก่พนักงานต้อนรับภาคพื้นควรได้รับความรู้ทางด้าน
ใดบา้ง 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          5)กกท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบนัทางดา้นความรู้ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นอยา่งไร
บา้ง 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
2.2กกด้ำนทกัษะ (Skills) 
          1)กกท่านคิดว่าทกัษะการใช้คอมพิวเตอร์และภาษาส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          2)กกท่านคิดว่าทักษะการแก้ไขปัญหาและการตดัสินใจส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังาน
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไมอยา่งไร 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 
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          3)กกท่านคิดวา่ทกัษะการติดต่อประสานงานส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานพนกังานตอ้นรับ
ภาคพื้นหรือไม่ อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          4)กกท่านคิดว่าทักษะความเช่ียวชาญในการปฏิบัติงานส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          5)กกท่านคิดวา่วธีิการสร้างทกัษะใหแ้ก่พนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีอะไรบา้ง 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          6)กกท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบนัทางดา้นทกัษะของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นอยา่งไร
บา้ง 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
2.3กกด้ำนคุณลกัษณะของบุคคล (Attributes) 
          1)กกท่านคิดว่าการมีใจรักการบริการ (Service Mind) ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไมอ่ยา่งไร 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 
          2)กกท่านคิดว่าหน้าท่ีความรับผิดชอบส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ
หรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          3)กกท่านคิดวา่เงินเดือนส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่
อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          4)กกท่านคิดว่าสิทธิประโยชน์ท่ีพนักงานต้อนรับภาคพื้นได้รับส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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          5)กกท่านคิดวา่ทศันคติของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานหรือไม่
อยา่งไร 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 
          6)กกท่านคิดว่าบุคลิกภาพส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น
หรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          7)กกท่านคิดว่าการแต่งกายส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น
หรือไม่อยา่งไร 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 
          8)กกท่านคิดว่าความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          9)กกท่านคิดว่าการสร้างคุณลกัษณะท่ีพึ่งประสงค์ของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นมีอะไรบา้ง
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          10)กกท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบนัทางดา้นคุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น
อยา่งไรบา้ง 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 

 

ตอนที ่3กกปัจจัยภำยนอกทีม่ีผลกระทบต่อกำรปฏิบัติงำนของพนักงำนต้อนรับภำคพืน้ 
3.1กกด้ำนธรรมำภิบำล (Good Governance) 
          1)กกท่านคิดว่าโครงสร้างการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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          2)กกท่านคิดว่าภาระหน้าท่ีส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น
หรือไม่อยา่งไร  
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          3)กกท่านคิดวา่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น
หรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          4)กกท่านคิดว่าเพื่อนร่วมงานส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น
หรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          5)กกท่านคิดวา่แนวทางในการเพิ่มศกัยภาพการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นควร
ปฏิบติัอยา่งไรบา้ง 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          6)กกท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบนัทางดา้นโครงสร้างหนา้ท่ีและความรับผิดชอบของ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นอยา่งไรบา้ง 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
3.2กกด้ำนระเบียบปฏิบัติงำน (Procedures) 

          1)กกท่านคิดว่าระเบียบปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          2)กกท่านคิดว่าขั้นตอนปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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          3)กกท่านคิดว่าระยะเวลาปฏิบติังานมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          4)กกท่านคิดวา่ความล่าชา้ของเท่ียวบินส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          5)กกท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบนัทางดา้นเวลา ระเบียบและมาตรฐานการปฏิบติังาน
ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นอยา่งไรบา้ง 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
3.3กกด้ำนสถำนทีป่ฏิบัติงำน (Workplace) 
          1)กกท่านคิดว่าสถานท่ีปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          2)กกท่านคิดวา่สภาพแวดลอ้ม เช่น แสงสวา่ง อุณหภูมิ เสียง ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังาน
ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          3)กกท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบันทางด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานของ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นอยา่งไรบา้ง 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
3.4กกด้ำนผู้โดยสำร (Passengers) 
          1)กกท่านคิดวา่ผูโ้ดยสารส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่ 
อยา่งไร 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 
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          2)กกท่านคิดวา่การท่ีผูโ้ดยสารไม่ปฏิบติัตามขอ้ก าหนดของสายการบินส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          3)กกท่านคิดวา่ความไม่เขา้ใจกนัระหวา่งผูโ้ดยสารและพนกังานตอ้นรับภาคพื้นส่งผลกระทบ
ต่อการปฏิบติังานหรือไม่อยา่งไร 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 
          4)กกท่านมีความคิดเห็นต่อการลดปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการปฏิบติังานระหว่างผูโ้ดยสารและ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นอยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          5)กกท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบันทางด้านผู ้โดยสารท่ีเข้ารับบริการอย่างไร
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
3.5กกด้ำนอุปกรณ์และระบบ (Equipment and Systems) 
          1)กกท่านคิดว่าอุปกรณ์ท่ีใช้ในการปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          2)กกท่านคิดว่าระบบเช็คอิน ระบบจองบตัรโดยสารส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          3)กกท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบนัทางดา้นอุปกรณ์และระบบหรือส่ิงอ านวย      
ความสะดวกของพนกังานตอ้นรับท่ีใชป้ฏิบติังานอยา่งไรบา้ง 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 
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ตอนที ่4กกข้อเสนอแนะ 
ท่านมีข้อเสนอแนะต่อปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น

ประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองหรือไม่ อยา่งไร  
4.1กกข้อเสนอแนะต่อปัจจัยภำยในทีม่ีผลกระทบต่อกำรปฏิบัติงำนของพนักงำนต้อนรับภำคพืน้ 
          1)กกดา้นความรู้ (Knowledge)  
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          2)กกดา้นทกัษะ (Skills) 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          3)กกดา้นคุณลกัษณะของบุคคล (Attributes) 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
4.2กกข้อเสนอแนะต่อปัจจัยภำยนอก ทีม่ีผลกระทบต่อกำรปฏิบัติงำนของพนักงำนต้อนรับภำคพืน้ 
          1)กกดา้นธรรมาภิบาล (Good Governance) 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          2)กกดา้นระเบียบปฏิบติังาน (Procedures) 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
           3)กกดา้นสถานท่ีปฏิบติังาน (Workplace) 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          4)กกดา้นผูโ้ดยสาร (Passengers) 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          5)กกดา้นอุปกรณ์และระบบ (Equipment and Systems) 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 

 
                                        ขอขอบพระคุณอยา่งสูงท่ีใหค้วามร่วมมือในการสัมภาษณ์ 
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แนวค ำถำมสัมภำษณ์เชิงลกึ 

เพ่ือกำรวจิัยในหัวข้อ “ปัจจัยทีม่ผีลกระทบต่อกำรปฏบิัติงำนของพนักงำนต้อนรับ
ภำคพืน้ประจ ำ ท่ำอำกำศยำนนำนำชำติดอนเมือง” 

ค ำช้ีแจง 
1. แบบสัมภาษณ์ชุดน้ีใชเ้พื่อสัมภาษณ์พนกังานตอ้นรับภาคพื้นระดบัปฏิบติัการท่ีปฏิบติังาน

ในสายการบินไทยแอร์เอเชีย สายการบินไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ สายการบินไทยไลอ้อนแอร์ 
สายการบินนกแอร์ สายการบินนกสกู๊ต และสายการบินไทยสมายล ์ท่ีประจ า ท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง 

2. ขอ้มูลท่ีได้จากแบบสัมภาษณ์เพื่อน าไปศึกษาผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงาน
ตอ้นรับภาคพื้นประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

3. ผูว้จิยัเป็นผูท้  าการสัมภาษณ์และเก็บขอ้มูลดว้ยการบนัทึกเสียง 
4. แนวค าถามในการสัมภาษณ์เชิงลึกชุดน้ีเป็นการสัมภาษณ์แบบให้ตอบบรรยายตามความเขา้ใจ      

มี 4 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1กกขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
ตอนท่ี 2กกปัจจยัภายในท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 
ตอนท่ี 3กกปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 
ตอนท่ี 4กกสอบถามขอ้เสนอแนะท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์ตอ้งการแนะน าในดา้นต่าง ๆ 
 
 
 
 
 
 
 

ขอขอบพระคุณอยา่งสูง 
นางสาวรุ่งทิวา สุดา 

หลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต  
สาขาวชิาการจดัการบิน สถาบนัการบินพลเรือน 
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แนวค ำถำมสัมภำษณ์เชิงลกึ 

เพ่ือกำรวจิัยในหัวข้อ “ปัจจัยทีม่ผีลกระทบต่อกำรปฏบิัติงำนของพนักงำนต้อนรับ
ภำคพืน้ประจ ำ ท่ำอำกำศยำนนำนำชำติดอนเมือง” 

 
ส าหรับพนกังานตอ้นรับภาคพื้นระดบัปฏิบติัการท่ีปฏิบติังานในสายการบินไทยแอร์

เอเชีย สายการบินไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ สายการบินไทยไลอ้อนแอร์ สายการบินนกแอร์ สายการบิน
นกสกู๊ต และสายการบินไทยสมายล ์ท่ีประจ าท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ในช่วงเดือนมีนาคม 
ถึง เดือนมิถุนายน 2559 

แบบสัมภาษณ์น้ีเป็นค าถามปลายเปิด ผูใ้หส้ัมภาษณ์สามารถตอบค าถามไดต้ามความเขา้ใจ 
 
ตอนที ่1กกข้อมูลส่วนตัวของผู้ให้สัมภำษณ์  

1.กกช่ือ-นามสกุล 
........................................................................................................................................ 

2.กกเพศ 
........................................................................................................................................ 

3.กกอาย ุ
........................................................................................................................................ 

4.กกสถานภาพ 
........................................................................................................................................ 

5.กกต าแหน่งงาน 
........................................................................................................................................ 

6.กกระยะเวลาปฏิบติังาน 
........................................................................................................................................ 

7.กกสายการบินท่ีปฏิบติังาน 
........................................................................................................................................ 

8.กกหนา้ท่ีความรับผิดชอบ 
........................................................................................................................................ 
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ตอนที ่2กกปัจจัยภำยในทีม่ีผลกระทบต่อกำรปฏิบัติงำนของพนักงำนต้อนรับภำคพืน้ 
2.1กกด้ำนควำมรู้ (Knowledge) 
          1)กกท่านคิดวา่ความรู้ทางดา้นการบิน การบริการ กฎหมายการบิน และความปลอดภยั ส่งผล
กระทบต่อพนกังานตอ้นรับหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          2)กกท่านคิดวา่บุคคลท่ีจบการศึกษาทางดา้นสายบริการส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          3)กกท่านคิดว่าบุคคลท่ีไม่จบการศึกษาทางด้านสายบริการส่งผลต่อการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          4)กกท่านคิดว่าการฝึกอบรมส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น
หรือไม่อยา่งไร 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 
          5)กกท่านคิดว่าการสร้างความรู้ให้แก่พนักงานต้อนรับภาคพื้นควรได้รับความรู้ทางด้าน
ใดบา้ง 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
2.2กกด้ำนทกัษะ (Skills) 
          1)กกท่านคิดว่าทกัษะการใช้คอมพิวเตอร์และภาษาส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          2)กกท่านคิดว่าทักษะการแก้ไขปัญหาและการตดัสินใจส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังาน
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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          3)กกท่านคิดวา่ทกัษะการติดต่อประสานงานส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานพนกังานตอ้นรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          4)กกท่านคิดว่าทักษะความเช่ียวชาญในการปฏิบัติงานส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          5)กกท่านคิดวา่การสร้างทกัษะใหแ้ก่พนกังานตอ้นรับภาคพื้นควรสร้างทกัษะทางดา้นใดบา้ง 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
2.3กกด้ำนคุณลกัษณะของบุคคล (Attributes) 
          1)กกท่านคิดว่าการมีใจรักการบริการ (Service Mind) ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          2)กกท่านคิดว่าทศันคติของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานหรือไม่
อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          3)กกท่านคิดว่าบุคลิกภาพส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น
หรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          4)กกท่านคิดว่าการแต่งกายส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น
หรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          5)กกท่านคิดวา่ความซ่ือสัตยใ์นการปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 



120 

 

          6)กกท่านคิดว่าการสร้างคุณลกัษณะท่ีพึ่งประสงค์ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีอะไรบา้ง
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 
ตอนที ่3กกปัจจัยภำยนอกทีม่ีผลกระทบต่อกำรปฏิบัติงำนของพนักงำนต้อนรับภำคพืน้ 
3.1กกด้ำนธรรมำภิบำล (Good Governance) 
          1)กกท่านคิดวา่โครงสร้างการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นส่งผลต่อการปฏิบติังาน
หรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          2)กกท่านคิดว่าภาระหน้าท่ีดา้นการปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          3)กกท่านคิดว่าผูบ้งัคบับญัชาส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น
หรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          4)กกท่านคิดว่าเพื่อนร่วมงานส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น
หรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
3.2กกด้ำนระเบียบปฏิบัติงำน (Procedures) 
          1)กกท่านคิดว่าระเบียบปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 
          2)กกท่านคิดว่าขั้นตอนปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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          3)กกท่านคิดว่าระยะเวลาปฏิบติังานมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          4)กกท่านคิดวา่ความล่าชา้ของเท่ียวบินส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
3.3กกด้ำนสถำนทีป่ฏิบัติงำน (Workplace) 
          1)กกท่านคิดว่าสถานท่ีปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นหรือไมอ่ยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          2)กกท่านคิดวา่สภาพแวดลอ้ม เช่น แสงสวา่ง อุณหภูมิ เสียง ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังาน
ของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
3.4กกด้ำนผู้โดยสำร (Passengers) 
          1)กกท่านคิดวา่ผูโ้ดยสารส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่
อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          2)กกท่านคิดวา่การท่ีผูโ้ดยสารไม่ปฏิบติัตามขอ้ก าหนดของสายการบินส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          3)กกท่านคิดวา่ความไม่เขา้ใจกนัระหวา่งผูโ้ดยสารและพนกังานตอ้นรับภาคพื้นส่งผลกระทบ
ต่อการปฏิบติังานหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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          4)กกท่านเคยประสบปัญหากบัผูโ้ดยสารหรือไม่แล้วมีแนวทางป้องกนัและแก้ไขอย่างไร
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
3.5กกด้ำนอุปกรณ์และระบบ (Equipment and Systems) 
          1)กกท่านคิดวา่เคร่ืองชัง่น ้าหนกัสัมภาระส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ
ภาคพื้นท่ีเคาน์เตอร์เช็คอินหรือไมอ่ยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          2)กกท่านคิดวา่สายพานล าเลียงสัมภาระส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ
ภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 
          3)กกท่านคิดว่าระบบเช็คอินส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น
หรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          4)กกท่านคิดว่าระบบส ารองบัตรโดยสารส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงาน
ตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 
ตอนที ่4กกข้อเสนอแนะ 

ท่านมีข้อเสนอแนะต่อปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น
ประจ าท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองหรือไม่ อยา่งไร  
4.1กกข้อเสนอแนะต่อปัจจัยภำยในทีม่ีผลกระทบต่อกำรปฏิบัติงำนของพนักงำนต้อนรับภำคพืน้ 
          1)กกดา้นความรู้ (Knowledge)  
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          2)กกดา้นทกัษะ (Skills) 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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          3)กกดา้นคุณลกัษณะของบุคคล (Attributes) 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
4.2กกข้อเสนอแนะต่อปัจจัยภำยนอก ทีม่ีผลกระทบต่อกำรปฏิบัติงำนของพนักงำนต้อนรับภำคพืน้ 
          1)กกดา้นธรรมาภิบาล (Good Governance) 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          2)กกดา้นระเบียบปฏิบติังาน (Procedures) 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          3)กกดา้นสถานท่ีปฏิบติังาน (Workplace) 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          4)กกดา้นผูโ้ดยสาร (Passengers) 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          5)กกดา้นอุปกรณ์และระบบ (Equipment and Systems) 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 

 
ขอขอบพระคุณอยา่งสูงท่ีให้ความร่วมมือในการสัมภาษณ์ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

เพ่ือการวจิัยในหัวข้อเร่ือง “ปัจจัยทีม่ผีลกระทบต่อการปฏบิัติงานของพนักงานต้อนรับ
ภาคพืน้ประจ า ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง” 

ค าช้ีแจง   
1.กกแบบสอบถามน้ีมีเป็นแบบสอบถามเพื่อประกอบการศึกษาระดับปริญญาโทของผูว้ิจยัใน
หลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต สถาบนัการบินพลเรือน ผูว้ิจยัใคร่ขอความอนุเคราะห์และขอความ
ร่วมมือในการตอบแบบสอบถามจากท่าน  
2.กกผูต้อบแบบสอบถามโปรดใหข้อ้มูลในการตอบแบบสอบถามให้ครบถว้นทุกค าถาม โดยอิสระ
ตามความรู้สึกอนัแทจ้ริงของท่าน  
3.กกผูว้ิจยัขอรับรองวา่ขอ้มูลท่ีท่านให้ถือเป็นความลบัและจะน าเสนอผลการวิเคราะห์ในภาพรวม
เท่านั้น ผูว้จิยัขอขอบพระคุณอยา่งสูงท่ีท่านไดก้รุณาใหค้วามร่วมมือในการวจิยัคร้ังน้ี 
4.กกแนวค าถามในแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1กกขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2กกปัจจยัภายในท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 
ตอนท่ี 3กกปัจจยัภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 
ตอนท่ี 4กกขอ้คิดเห็น ปัญหา และขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
 
 
 
 
 
 
 

ขอขอบพระคุณอยา่งสูง 
นางสาวรุ่งทิวา สุดา 

หลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต  
สาขาวชิาการจดัการบิน สถาบนัการบินพลเรือน 
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แบบสอบถาม 
ปัจจัยทีม่ีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพืน้ประจ า ท่าอากาศยานนานาชาตดิอนเมือง 
ตอนที ่1กกข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจงกกโปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องส่ีเหล่ียม  หนา้ตวัเลือกท่ีตรงกบัสภาพความเป็น
จริงของท่าน 
1.กกเพศ   ชาย     หญิง 
2.กกอาย ุ  

 20-30 ปี    31-40 ปี  
 41-50 ปี    51  ข้ึนไป 

3.กกสถานภาพ   
 โสด     สมรส  
 หมา้ย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่

4.กกต าแหน่งงาน  
 ระดบัปฏิบติัการ  
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ........................................................................... 

5.กกระยะเวลาปฏิบติังาน  
 ต  ่ากวา่ 1 ปี    1-3 ปี  
 3-5 ปี    มากกวา่ 5 ปี 

6.กกสายการบินท่ีปฏิบติั 
    สายการบินไทยแอร์เอเชีย (Thai AirAsia) 
    สายการบินไทยแอร์เอเชียเอก็ซ์ (Thai AirAsia X) 
    สายการบินไทยไลออ้นแอร์ (Thai Lion Air) 
    สายการบินนกแอร์ (Nok Air) 
    สายการบินนกสกู๊ต (Nok Scoot) 
    สายการบินไทยสมายล ์(Thai Smile) 

 อ่ืน ๆ โปรดระบุ........................................................................... 
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ตอนที ่2กกปัจจัยภายในทีม่ีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพืน้ 
ค าช้ีแจงกกโปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องหลงัขอ้ความท่ีตรงกบัความคิดเห็นในการประเมิน
ตนเองของท่านมากท่ีสุด โดยใหค้่าคะแนน ดงัน้ี 
ระดบักก5กกหมายถึง มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติัในเร่ืองนั้นหรือส่ิงนั้นมากท่ีสุด 
ระดบักก4กกหมายถึง มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติัในเร่ืองนั้นหรือส่ิงนั้นมาก 
ระดบักก3กกหมายถึง มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติัในเร่ืองนั้นหรือส่ิงนั้นปานกลาง 
ระดบักก2กกหมายถึง มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติัในเร่ืองนั้นหรือส่ิงนั้นนอ้ย 
ระดบักก1กกหมายถึง มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติัในเร่ืองนั้นหรือส่ิงนั้นนอ้ยท่ีสุด 
 

ล าดับ ปัจจัยภายในทีม่ีผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1 ความรู้ (Knowledge)      

1.1 
ท่านมีความรู้ทางดา้นหลกัวชิาการบริการท่ีจ าเป็นต่อการ
ปฏิบติังาน เช่น ความประพฤติ บุคลิกภาพของพนกังาน
บริการ เป็นตน้ 

     

1.2 
ท่านมีความรู้เก่ียวกบัการขนส่งทางอากาศและมาตรการท่ี
เก่ียวขอ้ง เช่น การขนยา้ยผูโ้ดยสาร วตัถุตอ้งหา้ม 
(Dangerous Goods) เป็นตน้ 

     

1.3 
ท่านมีความรู้และเขา้ใจอยา่งชดัเจนเก่ียวกบัความปลอดภยัท่ี
จ  าเป็นต่อการปฏิบติังาน  

     

1.4 
ท่านมีความรู้อยา่งชดัเจนในการอ านวยความสะดวกแก่
ผูโ้ดยสารท่ีเขา้มาติดต่อหรือขอความช่วยเหลือ 

     

1.5 
ท่านมีความรู้รอบตวัและข่าวสารทนัต่อเหตุการณ์ท่ีจ  าเป็น
ต่อการปฏิบติังานเพื่อความมัน่คงของชาติ เช่น บุคคลตอ้ง
สงสัยในการก่อการร้าย การจ้ีหรือการปลน้ เป็นตน้ 
 
 

     

2 ทกัษะ (Skills)      

2.1 
ท่านมีศกัยภาพในการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศใน
การด าเนินงานได ้
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ล าดับ ปัจจัยภายในทีม่ีผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

2.2 
ท่านมีทกัษะการประยกุตใ์ชค้วามรู้ท่ีเคยอบรมมาใชใ้นการ
ปฏิบติังานได ้

     

2.3 ท่านมีทกัษะการใชภ้าษาองักฤษไดเ้ป็นอยา่งดี      

2.4 
ท่านมีทกัษะการใชภ้าษาท่ี 3 เช่น ภาษาจีน ภาษารัสเซีย 
ภาษาฝร่ังเศส เป็นตน้ ไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

2.5 
ท่านมีทกัษะการแกไ้ขปัญหาขณะปฏิบติังานใหลุ้ล่วงไป
ดว้ยดี 

     

2.6 
ท่านมีทกัษะการติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
ไดเ้ป็นอยา่งดี เช่น รายงานเหตุการณ์ผิดปกติและไม่
ปลอดภยั 

     

2.7 
ท่านมีทกัษะในการช่วยเหลือเป็นอยา่งดี เช่น ช่วยอ านวย
ความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้มาติดต่อหรือขอความ
ช่วยเหลือ เป็นตน้ 

     

3 คุณลกัษณะของบุคคล (Attributes)      

3.1 ท่านมีใจรักการบริการ (Service Mind)      

3.2 ท่านมีทศันคติท่ีดีต่องานท่ีท่านปฏิบติั      

3.3 
ท่านมีความกระตือรือร้น คล่องแคล่วและวอ่งไวต่อการ
ปฏิบติังาน 
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ล าดับ ปัจจัยภายในทีม่ีผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

3.4 ท่านตั้งใจเรียนรู้และพฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ือง      

3.5 
ท่านมีความรับผิดชอบในงานท่ีไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติั
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

3.6 
ท่านมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมกบัอาชีพพนกังานตอ้นรับ
ภาคพื้น เช่น กิริยามารยาทสุภาพเรียบร้อย สุภาพ อ่อนนอ้ม 
เป็นตน้ 

     

3.7 
ท่านมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อยท่ีเหมาะสมกบัอาชีพ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

     

3.8 
ท่านมีน ้าหนกัและส่วนสูงท่ีไดส้ัดส่วนกนั ซ่ึงช่วยส่งเสริม
อาชีพพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

     

3.9 
ท่านมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติังานของอาชีพ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

     

3.10 ท่านมีความจงรักภกัดีต่อองคก์รของท่าน      

3.11 
ท่านคิดวา่รายไดท่ี้ท่านไดรั้บเพียงพอกบัการด ารงชีพและอยู่
ในเกณฑท่ี์เหมาะสมกบัต าแหน่งงานของท่าน 
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ตอนที ่3กกปัจจัยภายนอกที่มีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น 
ค าช้ีแจงกกโปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องหลงัขอ้ความท่ีตรงกบัความคิดเห็นในการประเมิน
ตนเองของท่านมากท่ีสุด โดยใหค้่าคะแนน ดงัน้ี 
ระดบักก5กกหมายถึง มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติัในเร่ืองนั้นหรือส่ิงนั้นมากท่ีสุด 
ระดบักก4กกหมายถึง มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติัในเร่ืองนั้นหรือส่ิงนั้นมาก 
ระดบักก3กกหมายถึง มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติัในเร่ืองนั้นหรือส่ิงนั้นปานกลาง 
ระดบักก2กกหมายถึง มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติัในเร่ืองนั้นหรือส่ิงนั้นนอ้ย 
ระดบักก1กกหมายถึง มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติัในเร่ืองนั้นหรือส่ิงนั้นนอ้ยท่ีสุด 
 

ล าดับ ปัจจัยภายนอกทีม่ีผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1 ธรรมาภิบาล (Good Governance)      

1.1 
หน่วยงานท่ีท่านสังกดัมีการส่งเสริมและการสนบัสนุนให้
พนกังานตอ้นรับภาคพื้นศึกษาต่อ อบรม หรือดูงานอยูเ่สมอ 

     

1.2 
งานท่ีท่านรับผิดชอบมีความเหมาะสมกบัความรู้และ
ความสามารถของท่าน 

     

1.3 ท่านมีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูบ้งัคบับญัชา      

1.4 
ท่านไดรั้บการพิจารณาความดีความชอบจากผูบ้งัคบับญัชา
อยา่งยติุธรรม 

     

1.5 
เม่ือท่านประสบปัญหาขณะปฏิบติังาน หวัหนา้งานของท่าน
สามารถช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

1.6 
ท่านยอมรับการท างาน และความสามารถของ
ผูบ้งัคบับญัชาและเพื่อนร่วมงานตลอดจนผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
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ล าดับ ปัจจัยภายนอกทีม่ีผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1.7 ท่านมีความสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงานท่ีดี      

1.8 
ท่านเคารพ รับฟังความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะจากเพื่อน
ร่วมงาน 

     

1.9 ท่านไดรั้บการยอมรับจากเพื่อนร่วมงาน      

1.10 
ท่านไดรั้บความช่วยเหลือและค าแนะน าจากเพื่อนร่วมงาน
เสมอ 

     

2 ระเบียบปฏิบัติงาน (Procedures)      

2.1 ท่านปฏิบติัตามกฎระเบียบและขอ้บงัคบัอยา่งเคร่งครัด      

2.2 
หน่วยงานท่ีท่านสังกดัมีการก าหนดระเบียบในการปฏิบติั 
งานท่ีชดัเจนและสามารถปฏิบติัตามได ้

     

2.3 
ขั้นตอนการปฏิบติังานของท่านมีความสะดวกในการปฏิบติั
และไม่ซบัซอ้น 

     

2.4 
ท่านมีโอกาสแสดงความคิดเห็นในการก าหนดแนวทางใน
การปฏิบติังานของหน่วยงานท่ีท่านสังกดั 

     

2.5 
ท่านมีโอกาสแสดงความคิดเห็นในการแกไ้ขปัญหาของ
หน่วยงานท่ีท่านสังกดั 
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ล าดับ ปัจจัยภายนอกทีม่ีผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

2.6 การประสานงานระหวา่งหน่วยงานต่าง ๆ มีความเหมาะสม      

2.7 
มีการตรวจสอบ และควบคุมการปฏิบติังานของท่านอยา่ง
สม ่าเสมอ 

     

2.8 
ตารางเวลาการปฏิบติังานของท่านมีความเหมาะสมกบัท่าน
เป็นอยา่งดี 

     

3 สถานทีป่ฏิบัติงาน (Workplace)      

3.1 
สภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังานของท่านมีความเหมาะสม
กบัสภาพการปฏิบติังานทั้งแสงสวา่ง อุณหภูมิ และเสียง 

     

3.2 ท่านสามารถเดินทางมาปฏิบติังานไดอ้ยา่งสะดวก      

3.3 
สถานท่ีปฏิบติังานและหอ้งพกัของท่านมีความเหมาะสม
และเพียงพอกบัจ านวนพนกังาน 

     

3.4 
สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก
ส าหรับการติดต่อประสานงานและบริการผูโ้ดยสารมีความ
เหมาะสม 

     

3.5 
องคก์รท่ีท่านสังกดัมีท่ีจอดรถท่ีปลอดภยัและเพียงพอต่อ
พนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

     

3.6 
องคก์รท่ีท่านสังกดัมีจ านวนเคาน์เตอร์บริการตรวจรับ
โดยสารท่ีเพียงพอต่อการปฏิบติังานและการใหบ้ริการ 

     

4 ผู้โดยสาร (Passengers)      
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ล าดับ ปัจจัยภายนอกทีม่ีผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4.1 
ท่านเขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีเขา้ใชบ้ริการไดเ้ป็น
อยา่งดี 

     

4.2 
ท่านเขา้ใจวฒันธรรมและบริการผูโ้ดยสารต่างสัญชาติได้
เป็นอยา่งดี 

     

4.3 
ท่านอธิบายขอ้ก าหนดท่ีทางสายการบินก าหนดไวใ้ห้
ผูโ้ดยสารเขา้ใจไดอ้ยา่งชดัเจนและปฏิบติัตามได ้

     

4.4 
ท่านรู้สึกเหน่ือยท่ีผูโ้ดยสารไม่ปฏิบติัตามขอ้ก าหนดของ
สายการบิน 

     

4.5 
ท่านมีความเม่ือยลา้ในการให้บริการผูโ้ดยสารจ านวนมาก
หรือเท่ียวบินลา้ชา้ 

     

5 อุปกรณ์และระบบ (Equipment and Systems)      

5.1 
หน่วยงานท่ีท่านสังกดัมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีจ าเป็นต่อการ
ปฏิบติังานอยา่งเพียงพอ 

     

5.2 
อุปกรณ์การปฏิบติังานของท่านอยูใ่นสภาพท่ีพร้อมในการ
ใชง้านและทนัสมยั 

     

5.3 
ท่านสามารถใชง้านระบบสารสนเทศไดอ้ยา่งราบร่ืน เช่น 
ระบบส ารองบตัรโดยสาร ระบบสารสนเทศท่ีเคาน์เตอร์
เช็คอิน ระบบคอมพิวเตอร์ในส านกังาน เป็นตน้ 

     

5.4 
ท่านสามารถใชง้านระบบสายพานล าเลียงสัมภาระโดยไม่มี
ขอ้ขดัขอ้งใด ๆ 
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ล าดับ ปัจจัยภายนอกทีม่ีผลกระทบต่อการปฏิบัติงาน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

5.5 
ท่านสามารถใชง้านเคร่ืองชัง่น ้าหนกัสัมภาระไดอ้ยา่ง
แม่นย  าและเท่ียงตรง 

     

 
ตอนที ่4กกข้อคิดเห็น ปัญหา และข้อเสนอแนะเพิม่เติม 
4.1 ข้อเสนอแนะต่อปัจจัยภายในทีม่ีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพืน้ 
          1)กกดา้นความรู้ (Knowledge)  
...................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................... 
          2)กกดา้นทกัษะ (Skills) 
...................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................... 
          3)กกดา้นคุณลกัษณะของบุคคล (Attributes) 
...................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................... 
4.2 ข้อเสนอแนะต่อปัจจัยภายนอก ทีม่ีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพืน้ 
          1)กกดา้นธรรมาภิบาล (Good Governance) 
...................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................... 
          2)กกดา้นระเบียบปฏิบติังาน (Procedures) 
...................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................... 
          3)กกดา้นสถานท่ีปฏิบติังาน (Workplace) 
...................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................... 
          4)กกดา้นผูโ้ดยสาร (Passengers) 
...................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................... 
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          5)กกดา้นอุปกรณ์และระบบ (Equipment and Systems) 
...................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................... 

 
 

                                        ขอขอบพระคุณอยา่งสูงท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
รายนามและต าแหน่งผู้เช่ียวชาญในการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
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รายนามและต าแหน่งผู้เช่ียวชาญในการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 
ตารางที ่ค.1กกรายนามและต าแหน่งผูเ้ช่ียวชาญในการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
ล ำดบั รำยช่ือ ต ำแหน่ง 

1 ดร.อรรถพล ม่วงสวสัด์ิ นกัวชิาการอิสระ 

2 อ. ดุสิต ศิริสมบติั 
ผูอ้  านวยการหลกัสูตรสาขาวิชาการจดัการธุรกิจ กก         
ดา้นการบิน มหาวทิยาลยัรังสิต 
 

3 นายเกษม วงษส์มศรี ท่ีปรึกษาระดบั 10 การท่าอากาศยานไทย 

 
 

 
 
 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก ง 

ผลการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 
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ผลการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 
 

ข้อค าถามสัมภาษณ์เชิงลึกกกโดยหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์ท า
การประเมิน โดยผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ซ่ึงแบ่งการสัมภาษณ์ออกเป็น 2 ลกัษณะ ตามลกัษณะ
ของกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
 
ตาราที ่ง.1กกตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังานตอ้นรับภาคพื้นใน 
                      ระดบับริหารหรือเทียบเท่า 

 

หัวข้อ /  
ข้อที ่

ข้อค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญคนที่ 

รวม IOC ผล 
1 2 3 

ขอ้มูลส่วนตวั        
1 ช่ือ-นามสกลุ 1 1 1 3 1  
2 เพศ 1 1 1 3 1  
3 อาย ุ 1 1 1 3 1  
4 สถานภาพ 1 1 1 3 1  
5 ต าแหน่งงาน 1 1 1 3 1  
6 ระยะเวลาปฏิบติังาน 1 1 1 3 1  
7 สายการบินท่ีปฏิบติังาน 1 1 1 3 1  
8 หนา้ท่ีความรับผิดชอบ 1 1 1 3 1  

ปัจจยัภายในฯ        

9 
ท่านคิดวา่ความรู้ทางดา้นการบิน การบริการ 
กฎหมายการบิน และความปลอดภยั ส่งผล
กระทบต่อพนกังานตอ้นรับหรือไม่อยา่งไร 

-1 1 1 1 0.33  

10 
ท่านคิดวา่พ้ืนฐานความรู้ท่ีแตกตา่งกนัของแต่
ละบุคคลส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

11 
ท่านคิดวา่การฝึกอบรมส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่
อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

12 
ท่านคิดวา่การสร้างความรู้ใหแ้ก่พนกังาน
ตอ้นรับภาคพ้ืนควรไดรั้บความรู้ทางดา้น
ใดบา้ง 

0 1 1 2 0.67  
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ตาราที ่ง.1กกตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังานตอ้นรับภาคพื้นใน 
                      ระดบับริหารหรือเทียบเท่า 

 

หัวข้อ /  
ข้อที ่

ข้อค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญคนที่ 

รวม IOC ผล 
1 2 3 

13 
ท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบนัทางดา้น
ความรู้ของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนอยา่งไร
บา้ง 

1 1 1 3 1  

14 
ท่านคิดวา่ทกัษะการใชค้อมพิวเตอร์และภาษา
ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานพนกังาน
ตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

15 
ท่านคิดวา่ทกัษะการแกไ้ขปัญหาและการ
ตดัสินใจส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังาน
พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่อยา่งไร 

1 1 0 2 0.67  

16 
ท่านคิดวา่ทกัษะการติดตอ่ประสานงานส่งผล
กระทบต่อการปฏิบติังานพนกังานตอ้นรับ
ภาคพ้ืนหรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

17 
ท่านคิดวา่ทกัษะความเช่ียวชาญในการ
ปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังาน
พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่อยา่งไร 

1 1 0 2 0.67  

18 
ท่านคิดวา่วธีิการสร้างทกัษะใหแ้ก่พนกังาน
ตอ้นรับภาคพ้ืนมีอะไรบา้ง 

1 1 1 3 1  

19 
ท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบนัทางดา้น
ทกัษะของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนอยา่งไรบา้ง 

1 1 1 3 1  

20 
ท่านคิดวา่การมีใจรักการบริการ (Service 
Mind) ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่ อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

21 
ท่านคิดวา่หนา้ท่ีความรับผิดชอบส่งผลกระทบ
ต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับหรือไม่
อยา่งไร 

1 1 0 2 0.67  

22 
ท่านคิดวา่เงินเดือนส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน 
หรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  
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ตาราที ่ง.1กกตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังานตอ้นรับภาคพื้นใน 
                      ระดบับริหารหรือเทียบเท่า 

 

หัวข้อ /  
ข้อที ่

ข้อค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญคนที่ 

รวม IOC ผล 
1 2 3 

23 
ท่านคิดวา่สิทธิประโยชน์ท่ีพนกังานตอ้นรับ
ภาคพ้ืนไดรั้บส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังาน
หรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

24 
ท่านคิดวา่ทศันคติของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน
ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานหรือไม่อยา่งไร 

0 1 1 2 0.67  

25 
ท่านคิดวา่บุคลิกภาพส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่
อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

26 
ท่านคิดวา่การแต่งกายส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่
อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

27 
ท่านคิดวา่ความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติังาน
ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงาน
ตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่อยา่งไร 
 

1 1 1 3 1  

28 
ท่านคิดวา่การสร้างคุณลกัษณะท่ีพ่ึงประสงค์
ของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนมีอะไรบา้ง 

1 1 1 3 1  

29 
ท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบนัทางดา้น
คุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน
อยา่งไรบา้ง 

1 1 1 3 1  

ปัจจยัภายนอกฯ        

29 
ท่านคิดวา่โครงสร้างการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานหรือไม่อยา่งไร 

1 1 0 2 0.67  

30 
ท่านคิดวา่ภาระหนา้ท่ีส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่
อยา่งไร 

0 1 0 1 0.33  
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ตาราที ่ง.1กกตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังานตอ้นรับภาคพื้นใน 
                      ระดบับริหารหรือเทียบเท่า 

 

หัวข้อ /  
ข้อที ่

ข้อค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญคนที่ 

รวม IOC ผล 
1 2 3 

31 
ท่านคิดวา่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาส่งผลต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่
อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

32 
ท่านคิดวา่เพ่ือนร่วมงานส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่
อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

33 
ท่านคิดวา่แนวทางในการเพ่ิมศกัยภาพการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนควร
ปฏิบติัอยา่งไรบา้ง 

1 1 1 3 1  

34 
ท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบนัทางดา้น
โครงสร้างหนา้ท่ีและความรับผิดชอบของ
พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนอยา่งไรบา้ง 

1 1 1 3 1  

35 
ท่านคิดวา่ระเบียบปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อ
การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน
หรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

36 
ท่านคิดวา่ขั้นตอนปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อ
การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน
หรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

37 
ท่านคิดวา่ระยะเวลาปฏิบติังานส่งผลกระทบ
ต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน
หรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

38 
ท่านคิดวา่ความล่าชา้ของเท่ียวบินส่งผลกระทบ
ต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน
หรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

39 
ท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบนัทางดา้น
เวลา ระเบียบและมาตรฐานการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนอยา่งไรบา้ง 

1 1 1 3 1  

40 
ท่านคิดวา่สถานท่ีปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อ
การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน
หรือไม่อยา่งไร 

1 1 0 2 0.67  
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ตาราที ่ง.1กกตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังานตอ้นรับภาคพื้นใน 
                      ระดบับริหารหรือเทียบเท่า 

 

หัวข้อ /  
ข้อที ่

ข้อค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญคนที่ 

รวม IOC ผล 
1 2 3 

41 
ท่านคิดวา่สภาพแวดลอ้ม เช่น แสงสวา่ง 
อุณหภูมิ เสียง ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังาน
ของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่อยา่งไร 

0 1 1 2 0.67  

42 
ท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบนัทางดา้น
สภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังานของพนกังาน
ตอ้นรับภาคพ้ืนอยา่งไรบา้ง 

1 1 1 3 1  

43 
ท่านคิดวา่ผูโ้ดยสารส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่
อยา่งไร 

1 1 0 2 0.67  

44 

ท่านคิดวา่การท่ีผูโ้ดยสารไม่ปฏิบติัตาม
ขอ้ก าหนดของสายการบินส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่
อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

45 
ท่านคิดวา่ความไม่เขา้ใจกนัระหวา่งผูโ้ดยสาร
และพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนส่งผลกระทบต่อ
การปฏิบติังานหรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

46 
ท่านมีความคิดเห็นต่อการลดปัญหาท่ีเกิดข้ึน
ในการปฏิบติังานระหวา่งผูโ้ดยสารและ
พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนอยา่งไร 

1 1 1 3 1  

47 
ท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบนัทางดา้น
ผูโ้ดยสารท่ีเขา้รับบริการอยา่งไร 

1 1 1 3 1  

48 
ท่านคิดวา่อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการปฏิบติังานส่งผล
กระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ
ภาคพ้ืนหรือไม่อยา่งไร 

1 1 0 2 0.67  

49 
ท่านคิดวา่ระบบเช็คอิน ระบบจองบตัรโดยสาร
ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังาน
ตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่ อยา่งไร 

1 1 1 3 1  
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ตาราที ่ง.1กกตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังานตอ้นรับภาคพื้นใน 
                      ระดบับริหารหรือเทียบเท่า 

 

หัวข้อ /  
ข้อที ่

ข้อค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญคนที่ 

รวม IOC ผล 
1 2 3 

50 

ท่านมีความคิดเห็นต่อสภาพปัจจุบนัทางดา้น
อุปกรณ์ และระบบต่าง ๆ หรือส่ิงอ านวยความ
สะดวกของพนกังานตอ้นรับท่ีใชป้ฏิบติังาน
อยา่งไรบา้ง 

1 1 1 3 1  

 
หมายเหตุ  +1กกเม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัจุดประสงค ์
           0กกเม่ือไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามมีสอดความสอดคลอ้งกบัจุดประสงคห์รือไม่ 
         -1กกเม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งกบัจุดประสงค ์

ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 มีค่าความเท่ียงตรง สามารถใชข้อ้ค าถามได ้
          ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.50 ซ่ึงไม่สามารถใชไ้ด ้จึงตอ้งปรับปรุง 
          กกหมายถึง สามารถใชข้อ้ค าถามได ้
          กกหมายถึง ไม่สามารถใชข้อ้ค าถามได ้
สรุปกกผูว้ิจยัจึงปรับปรุงขอ้ค าถามท่ีไม่สามารถใช้ไดจ้  านวน 2 ขอ้ ตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
ดงัน้ี 
กกขอ้ท่ี 9กกท่านคิดว่าความรู้ทางดา้นการบิน การบริการ กฎหมายการบิน และความปลอดภยั 
ส่งผลกระทบต่อพนกังานตอ้นรับหรือไม่อยา่งไร 
เปล่ียนเน้ือหาของขอ้ค าถามเป็นกกท่านคิดวา่ความรู้ทางดา้นการบิน การบริการ กฎหมายการบิน 
ความปลอดภยั ส่งผลต่อพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
กกขอ้ท่ี 30กกท่านคิดวา่ภาระหนา้ท่ีส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น
หรือไม่อยา่งไร 
เปล่ียนเน้ือหาของขอ้ค าถามเป็นกกท่านคิดว่าภาระหน้าท่ีดา้นการปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
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ตาราที ่ง.2กกตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังานตอ้นรับภาคพื้นใน 
                      ระดบัปฏิบติัการ 

 

หัวข้อ /  
ข้อที ่

ข้อค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญคนที ่

รวม IOC ผล 
1 2 3 

ขอ้มูลส่วนตวั        
1 ช่ือ-นามสกลุ 1 1 1 3 1  
2 เพศ 1 1 1 3 1  
3 อาย ุ 1 1 1 3 1  
4 สถานภาพ 1 1 1 3 1  
5 ต าแหน่งงาน 1 1 1 3 1  
6 ระยะเวลาปฏิบติังาน 1 1 1 3 1  
7 สายการบินท่ีปฏิบติังาน 1 1 1 3 1  
8 หนา้ท่ีความรับผิดชอบ 1 1 1 3 1  

ปัจจยัภายในฯ        

9 
ท่านคิดวา่ความรู้ทางดา้นการบิน การบริการ 
กฎหมายการบิน และความปลอดภยั ส่งผล
กระทบต่อพนกังานตอ้นรับหรือไม่อยา่งไร 

-1 1 1 1 0.33  

10 
ท่านคิดวา่บุคคลท่ีจบการศึกษาทางดา้นสาย
บริการส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่ อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

11 
ท่านคิดวา่บุคคลท่ีไม่จบการศึกษาทางดา้นสาย
บริการส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของ
พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่ อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

12 
ท่านคิดวา่การฝึกอบรมส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่
อยา่งไร 

0 1 1 2 0.67  

13 
ท่านคิดวา่การสร้างความรู้ใหแ้ก่พนกังาน
ตอ้นรับภาคพ้ืนควรไดรั้บความรู้ทางดา้นใดบา้ง 

1 1 1 3 1  

14 
ท่านคิดวา่ทกัษะการใชค้อมพิวเตอร์และภาษา
ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานพนกังานตอ้นรับ
ภาคพ้ืนหรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  
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ตาราที ่ง.2กกตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังานตอ้นรับภาคพื้นใน 
                      ระดบัปฏิบติัการ 

 

หัวข้อ /  
ข้อที ่

ข้อค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญคนที ่

รวม IOC ผล 
1 2 3 

15 
ท่านคิดวา่ทกัษะการแกไ้ขปัญหาและการ
ตดัสินใจส่งผลต่อการปฏิบติังานพนกังาน
ตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

16 
ท่านคิดวา่ทกัษะการติดตอ่ประสานงานส่งผล
กระทบต่อการปฏิบติังานพนกังานตอ้นรับ
ภาคพ้ืนหรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

17 
ท่านคิดวา่ทกัษะความเช่ียวชาญในการ
ปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังาน
พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

18 
ท่านคิดวา่การสร้างทกัษะใหแ้ก่พนกังานตอ้นรับ
ภาคพ้ืนควรสร้างทกัษะทางดา้นใดบา้ง 

1 1 1 3 1  

19 
ท่านคิดวา่การมีใจรักการบริการ (Service Mind) 
ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังาน
ตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่ อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

20 
ท่านคิดวา่ทศันคติของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน
ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานหรือไม่อยา่งไร 

0 1 1 2 0.67  

21 
ท่านคิดวา่บุคลิกภาพส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่
อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

22 
ท่านคิดวา่การแต่งกายส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่
อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

23 
ท่านคิดวา่ความซ่ือสตัยสุ์จริต ส่งผลกระทบต่อ
การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน
หรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

24 
ท่านคิดวา่การสร้างคุณลกัษณะท่ีพ่ึงประสงคข์อง
พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนมีอะไรบา้ง 

1 1 1 3 1  

ปัจจยัภายนอก
ฯ 
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ตาราที ่ง.2กกตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังานตอ้นรับภาคพื้นใน 
                      ระดบัปฏิบติัการ 

 

หัวข้อ /  
ข้อที ่

ข้อค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญคนที ่

รวม IOC ผล 
1 2 3 

24 
ท่านคิดวา่โครงสร้างการปฏิบติังานของพนกังาน
ตอ้นรับภาคพ้ืนส่งผลต่อการปฏิบติังานหรือไม่
อยา่งไร 

1 1 0 2 0.67  

25 
ท่านคิดวา่ภาระหนา้ท่ีส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่
อยา่งไร 

0 1 -1 0 0  

26 
ท่านคิดวา่ผูบ้งัคบับญัชาส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่
อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

27 
ท่านคิดวา่เพ่ือนร่วมงานส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่
อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

28 
ท่านคิดวา่ระเบียบปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อ
การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน
หรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

29 
ท่านคิดวา่ขั้นตอนปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อ
การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน
หรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

30 
ท่านคิดวา่ระยะเวลาปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อ
การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน
หรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

31 
ท่านคิดวา่ความล่าชา้ของเท่ียวบินส่งผลกระทบ
ต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน
หรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

32 
ท่านคิดวา่สถานท่ีปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อ
การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน
หรือไม่อยา่งไร 

1 1 0 2 0.67  

33 
ท่านคิดวา่สภาพแวดลอ้ม เช่น แสงสวา่ง 
อุณหภูมิ เสียง ส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังาน
ของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่อยา่งไร 

0 1 1 2 0.67  
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ตาราที ่ง.2กกตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังานตอ้นรับภาคพื้นใน 
                      ระดบัปฏิบติัการ 

 

หัวข้อ /  
ข้อที ่

ข้อค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญคนที ่

รวม IOC ผล 
1 2 3 

34 
ท่านคิดวา่ผูโ้ดยสารส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่
อยา่งไร 

1 1 0 2 0.67  

35 
ท่านคิดวา่การท่ีผูโ้ดยสารไม่ปฏิบติัตาม
ขอ้ก าหนดของสายการบินส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่
อยา่งไร 

0 1 1 2 0.67  

36 
ท่านคิดวา่ความไม่เขา้ใจกนัระหวา่งผูโ้ดยสาร
และพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนส่งผลต่อการ
ปฏิบติังานหรือไม่อยา่งไร 

1 1 0 2 0.67  

37 
ท่านเคยประสบปัญหากบัผูโ้ดยสารหรือไม่ แลว้
มีแนวทางป้องกนัและแกไ้ขอยา่งไร 

1 1 1 3 1  

38 
ท่านคิดวา่เคร่ืองชัง่น ้ าหนกัสมัภาระส่งผล
กระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ
ภาคพ้ืนท่ีเคาน์เตอร์เช็คอิน หรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

39 
ท่านคิดวา่สายพานล าเลียงสมัภาระส่งผลกระทบ
ต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน
หรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

40 
ท่านคิดวา่ระบบเช็คอินส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนหรือไม่
อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

41 
ท่านคิดวา่ระบบส ารองบตัรโดยสารส่งผล
กระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับ
ภาคพ้ืนหรือไม่อยา่งไร 

1 1 1 3 1  

หมายเหตุ  +1กกเม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัจุดประสงค ์
           0กกเม่ือไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามมีสอดความสอดคลอ้งกบัจุดประสงคห์รือไม่ 
         -1กกเม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งกบัจุดประสงค ์

ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 มีค่าความเท่ียงตรง สามารถใชข้อ้ค าถามได ้
          ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.50 ซ่ึงไม่สามารถใชไ้ด ้จึงตอ้งปรับปรุง 



149 

 

          กกหมายถึง สามารถใชข้อ้ค าถามได ้
          กกหมายถึง ไม่สามารถใชข้อ้ค าถามได ้
สรุปกกผูว้ิจยัจึงปรับปรุงขอ้ค าถามท่ีไม่สามารถใช้ไดจ้  านวน 2 ขอ้ ตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ
ดงัน้ี 
กกขอ้ท่ี 9กกท่านคิดว่าความรู้ทางดา้นการบิน การบริการ กฎหมายการบิน และความปลอดภยั 
ส่งผลกระทบต่อพนกังานตอ้นรับหรือไม่อยา่งไร 
เปล่ียนเน้ือหาของขอ้ค าถามเป็นกกท่านคิดวา่ความรู้ทางดา้นการบิน การบริการ กฎหมายการบิน 
และความปลอดภยั ส่งผลกระทบต่อพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 
กกขอ้ท่ี 25กกท่านคิดวา่ภาระหนา้ท่ีส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น
หรือไม่อยา่งไร 
เปล่ียนเน้ือหาของขอ้ค าถามเป็นกกท่านคิดว่าภาระหน้าท่ีดา้นการปฏิบติังานส่งผลกระทบต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นหรือไม่อยา่งไร 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก จ 

วเิคราะห์ปัจจยัภายนอกจากแผนผงัสาเหตุและผล 
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วเิคราะห์ปัจจยัภายนอกจากแผนผงัสาเหตุและผล 
 

 
 

ภาพที ่ จ.1กกวเิคราะห์ปัจจยัภายนอกจากแผนผงัสาเหตุและผล 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาคผนวก ฉ 
สรุปข้อก าหนดการบริการภาคพืน้ของผู้โดยสารและการปฏิบัตงิานของ

พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนของสายการบิน 
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สรุปข้อก ำหนดกำรบริกำรภำคพืน้ของผู้โดยสำรและกำรปฏบัิติงำนของพนักงำนต้อนรับภำคพืน้ของสำยกำรบิน 

 

ตำรำงที ่ ฉ.1กกพนกังานตอ้นรับภาคพื้นในส่วนของการจ าหน่ายบตัรโดยสารและส ารองท่ีนัง่ (Sale Counter) 
 

 สำยกำรบินไทย แอร์เอเชีย / ไทย แอร์เอเชีย 
เอก็ซ์ 

สำยกำรบินไทยไลอ้อนแอร์ สำยกำรบินนกแอร์ / นกสกู๊ต สำยกำรบินไทยสมำยล์ 

1.กกการเปล่ียนแปลง
เท่ียวบิน 

-กกก่อนก าหนดการเดินทางอยา่งนอ้ย 48 
ชัว่โมง 
-กกมีค่าธรรมเนียมการเปล่ียนแปลง 
-กกไม่อนุญาตเปล่ียนแปลงเส้นทางการบิน 

-กกก่อนก าหนดการเดินทางอยา่งนอ้ย 72 
ชัว่โมง ถึง 4 ชัว่โมง 
-กกมีค่าธรรมเนียมการเปล่ียนแปลง 
-กกไม่อนุญาตเปล่ียนแปลงเส้นทางการบิน 

-กกก่อนก าหนดการเดินทางอยา่งนอ้ย 24 
ชัว่โมง 
-กกมีค่าธรรมเนียมการเปล่ียนแปลง 
-กกอนุญาตเปล่ียนแปลงเส้นทางการบิน 

-กกก่อนก าหนดการเดินทางอยา่งนอ้ย 4 
ชัว่โมง และถา้หากแจง้แกไ้ขผา่น
ศูนยบ์ริการลูกคา้ท่ีสนามบินอยา่งน้อย 2 
ชัว่โมง 
-กกมีค่าธรรมเนียมการเปล่ียนแปลง 
-กกอนุญาตเปล่ียนแปลงเส้นทางการบิน 

2.กกการเปล่ียนแปลงช่ือ
ผูโ้ดยสาร 

-กกไม่อนุญาตเปล่ียนแปลงช่ือผูโ้ดยสาร 
ยกเวน้การส ารองท่ีนัง่ส าหรับบางเส้นทาง 
-กกมีค่าธรรมเนียมการเปล่ียนแปลง 
 

-กกไม่อนุญาตเปล่ียนแปลงช่ือผูโ้ดยสาร  
ยกเวน้ตวัอกัษรในช่ือผิดหรือตกหล่น 
-กกมีค่าธรรมเนียมการเปล่ียนแปลง 
 

-กกอนุญาตเปล่ียนแปลงช่ือผูโ้ดยสาร  และ
ตอ้งแจง้ด าเนินการเปล่ียนอยา่งนอ้ย 4 
ชัว่โมงก่อนก าหนดการเดินทาง 
-กกมีค่าธรรมเนียมการเปล่ียนแปลง 
 

-กกอนุญาตเปล่ียนแปลงช่ือผูโ้ดยสาร  
และตอ้งแจง้ด าเนินการเปล่ียนอยา่งนอ้ย 4 
ชัว่โมงก่อนก าหนดการเดินทาง และถา้
หากแจง้แกไ้ขผา่นศูนยบ์ริการลูกคา้ท่ี
สนามบินอยา่งน้อย 2 ชัว่โมง 
-กกมีค่าธรรมเนียมการเปล่ียนแปลง 
 

 

หัวข้อ 
สำยกำรบิน 
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ตำรำงที ่ ฉ.2กกพนกังานตอ้นรับภาคพื้นในส่วนของการตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-In) 
 

 สำยกำรบินไทย แอร์เอเชีย / ไทย แอร์เอเชีย 
เอก็ซ์ 

สำยกำรบินไทยไลอ้อนแอร์ สำยกำรบินนกแอร์/ นกสกู๊ต สำยกำรบินไทยสมำยล์ 

1.กกการลงทะเบียนเพ่ือ
ยนืยนัการเดินทาง (Check-
In)  

-กกเคาน์เตอร์เช็คอินเปิดให้บริการก่อนเวลา
เคร่ืองออก 3 ชัว่โมงส าหรับเท่ียวบิน
ระหวา่งประเทศ และเปิดให้บริการก่อน
เวลาเคร่ืองออก 2 ชัว่โมงส าหรับเท่ียวบิน
ภายในประเทศ 
-กกปิดรับลงทะเบียนก่อนเวลาก าหนดการ
การเดินทาง 1 ชัว่โมงส าหรับเท่ียวบิน
ระหวา่งประเทศ และ 45 นาทีส าหรับ
เท่ียวบินภายในประเทศ 
 

-กกเคาน์เตอร์เช็คอินเปิดให้บริการก่อนเวลา
เคร่ืองออก 3 ชัว่โมงส าหรับเท่ียวบิน
ระหวา่งประเทศ และเปิดให้บริการก่อน
เวลาเคร่ืองออก 2 ชัว่โมงส าหรับเท่ียวบิน
ภายในประเทศ 
-กกปิดรับลงทะเบียนก่อนเวลาก าหนดการ
เดินทาง 45 นาที 

-กกเคาน์เตอร์เช็คอินเปิดให้บริการก่อนเวลา
เคร่ืองออก 2 ชัว่โมง 
-กกปิดรับลงทะเบียนก่อนเวลาก าหนดการ
เดินทาง 30 นาที 

-กกเคาน์เตอร์เช็คอินเปิดให้บริการก่อน
เวลาเคร่ืองออก 2 ชัว่โมง 
-กกปิดรับลงทะเบียนก่อนเวลาก าหนดการ
เดินทาง 60 นาที 

2.กกการไม่ปรากฏตวั -กกหากไม่ลงทะเบียนยนืยนัการเดินทาง 
ตามเวลาออกเดินทาง ค่าโดยสารท่ีจ่ายไป
แลว้จะไม่สามารถขอคืนค่าโดยสาร 

-กกหากไม่ลงทะเบียนยนืยนัการเดินทาง 
ตามเวลาออกเดินทาง จะปฏิเสธการเดินทาง 
และสามารถรับเงินคืนไดต้ามขอ้ก าหนด
และเง่ือนไขของสายการบิน 

-กกหากไม่สามารถลงทะเบียนยนืยนัการ
เดินทางตามก าหนดเวลาท่ีเคาน์เตอร์
ลงทะเบียนเปิดท าการ รวมถึงการมาข้ึน
เคร่ืองไม่ทนัตามก าหนดเวลา จะไม่สามารถ
เรียกคืนค่าโดยสารท่ีท่านไดช้ าระไปแลว้ 
 

-กกหากไม่สามารถลงทะเบียนยนืยนัการ
เดินทางตามก าหนดเวลาท่ีเคาน์เตอร์
ลงทะเบียนเปิดท าการ รวมถึงการมาข้ึน
เคร่ืองไม่ทนัตามก าหนดเวลา จะไม่
สามารถเรียกคืนค่าโดยสารท่ีท่านไดช้ าระ
ไปแลว้ 
 

 

 

หัวข้อ 
สำยกำรบิน 
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ตำรำงที ่ ฉ.2กกพนกังานตอ้นรับภาคพื้นในส่วนของการตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-In) (ต่อ) 
 

 สำยกำรบินไทย แอร์เอเชีย / ไทย แอร์เอเชีย 
เอก็ซ์ 

สำยกำรบินไทยไลอ้อนแอร์ สำยกำรบินนกแอร์/ นกสกู๊ต สำยกำรบินไทยสมำยล์ 

3.กกส่ิงท่ีไม่ถือวา่เป็น
สมัภาระ 

-กกสมัภาระดงัต่อไปน้ี ไม่อนุญาตให้น าข้ึน
ไปยงัห้องโดยสารไม่วา่กรณีใดๆ ทั้งส้ิน 
(ก)กกสตัวท์ั้งท่ีมีชีวิตหรือไม่มีชีวิต 
(ข)กกวตัถุท่ีอาจเป็นอนัตรายต่อเคร่ืองบิน 
บุคคล หรือทรัพยสิ์นบนเคร่ืองบินของ
ขอ้บงัคบัองคก์ารการบินพลเรือนระหว่าง
ประเทศ (ICAO) และสมาคมการขนส่งทาง
อากาศระหว่างประเทศ (IATA) 
(ค)กกวตัถุท่ีห้ามมีการขนส่งทางอากาศตาม
กฎหมายขอ้บงัคบัหรือค าสั่งของรัฐใดก็ตาม 
(ง)กกวตัถุท่ีสายการบินพิจารณาโดยเหตุผล
แลว้วา่ไม่เหมาะกบัการขนส่งทางอากาศ 
(จ)กกวตัถุท่ีแตกง่ายหรือช ารุดเสียหาย 
(ฉ)กกช้ินส่วนของสตัวห์รือมนุษย ์
(ซ)กกอาหาร ทะเลสดหรือแช่แขง็ เวน้แต่ได้
บรรจุหบัห่ออยา่งเรียบร้อย 
(ฌ)กกวตัถุท่ีในดุลพินิจของสายการบินแลว้
พิจาณาเห็นว่าเป็นอาวธุ 
 

-กกสมัภาระดงัต่อไปน้ี ไม่อนุญาตให้น าข้ึน
ไปยงัห้องโดยสารไม่วา่กรณีใดๆ ทั้งส้ิน 
(ก)กกสตัวท์ั้งท่ีมีชีวิตหรือไม่มีชีวิต 
(ข)กกวตัถุท่ีอาจเป็นอนัตรายต่อเคร่ืองบิน 
บุคคล หรือทรัพยสิ์นบนเคร่ืองบินของ
ขอ้บงัคบัองคก์ารการบินพลเรือนระหว่าง
ประเทศ (ICAO) และสมาคมการขนส่งทาง
อากาศระหว่างประเทศ (IATA) 
(ค)กกวตัถุท่ีห้ามมีการขนส่งทางอากาศตาม
กฎหมายขอ้บงัคบัหรือค าสั่งของรัฐใดก็ตาม 
(ง)กกวตัถุท่ีสายการบินพิจารณาโดยเหตุผล
แลว้วา่ไม่เหมาะกบัการขนส่งทางอากาศ 
(จ)กกวตัถุท่ีแตกง่ายหรือช ารุดเสียหาย 
(ฉ)กกช้ินส่วนของสตัวห์รือมนุษย ์
(ซ)กกอาหาร ทะเลสดหรือแช่แขง็ เวน้แต่ได้
บรรจุหบัห่ออยา่งเรียบร้อย 
 (ฌ)กกวตัถุท่ีในดุลพินิจของสายการบินแลว้
พิจาณาเห็นว่าเป็นอาวธุ 

-กกสมัภาระดงัต่อไปน้ี ไม่อนุญาตให้น าข้ึน
ไปยงัห้องโดยสารไม่วา่กรณีใดๆ ทั้งส้ิน 
(ก)กกสตัวท์ั้งท่ีมีชีวิตหรือไม่มีชีวิต 
(ข)กกวตัถุท่ีอาจเป็นอนัตรายต่อเคร่ืองบิน 
บุคคล หรือทรัพยสิ์นบนเคร่ืองบินของ
ขอ้บงัคบัองคก์ารการบินพลเรือนระหว่าง
ประเทศ (ICAO) และสมาคมการขนส่งทาง
อากาศระหว่างประเทศ (IATA) 
(ค)กกวตัถุท่ีห้ามมีการขนส่งทางอากาศตาม
กฎหมายขอ้บงัคบัหรือค าสั่งของรัฐใดก็ตาม 
(ง)กกวตัถุท่ีสายการบินพิจารณาโดยเหตุผล
แลว้วา่ไม่เหมาะกบัการขนส่งทางอากาศ 
(จ)กกวตัถุท่ีแตกง่ายหรือช ารุดเสียหาย 
(ฉ)กกช้ินส่วนของสตัวห์รือมนุษย ์
(ซ)กกอาหาร ทะเลสดหรือแช่แขง็ เวน้แต่ได้
บรรจุหบัห่ออยา่งเรียบร้อย 
(ฌ)กกวตัถุท่ีในดุลพินิจของสายการบินแลว้
พิจาณาเห็นว่าเป็นอาวธุ 

-กกสมัภาระดงัต่อไปน้ี ไม่อนุญาตให้น าข้ึน
ไปยงัห้องโดยสารไม่วา่กรณีใดๆ ทั้งส้ิน 
(ก)กกสตัวท์ั้งท่ีมีชีวิตหรือไม่มีชีวิต 
(ข)กกวตัถุท่ีอาจเป็นอนัตรายต่อเคร่ืองบิน 
บุคคล หรือทรัพยสิ์นบนเคร่ืองบินของ
ขอ้บงัคบัองคก์ารการบินพลเรือนระหว่าง
ประเทศ (ICAO) และสมาคมการขนส่งทาง
อากาศระหว่างประเทศ (IATA) 
(ค)กกวตัถุท่ีห้ามมีการขนส่งทางอากาศตาม
กฎหมายขอ้บงัคบัหรือค าสั่งของรัฐใดก็ตาม 
(ง)กกวตัถุท่ีสายการบินพิจารณาโดยเหตุผล
แลว้วา่ไม่เหมาะกบัการขนส่งทางอากาศ 
(จ)กกวตัถุท่ีแตกง่ายหรือช ารุดเสียหาย 
(ฉ)กกช้ินส่วนของสตัวห์รือมนุษย ์
((ซ)กกอาหาร ทะเลสดหรือแช่แขง็ เวน้แต่
ไดบ้รรจุหบัห่ออยา่งเรียบร้อย 
 (ฌ)กกวตัถุท่ีในดุลพินิจของสายการบินแลว้
พิจาณาเห็นว่าเป็นอาวธุ 

หัวข้อ 
สำยกำรบิน 
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ตำรำงที ่ ฉ.2กกพนกังานตอ้นรับภาคพื้นในส่วนของการตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-In) (ต่อ) 
 

 สำยกำรบินไทย แอร์เอเชีย / ไทย แอร์เอเชีย 
เอก็ซ์ 

สำยกำรบินไทยไลอ้อนแอร์ สำยกำรบินนกแอร์/ นกสกู๊ต สำยกำรบินไทยสมำยล์ 

4.กกทรัพยสิ์นมีค่าและ
แตกหกัง่าย 

-กกทรัพยสิ์นไม่เป็นสมัภาระท่ีลงทะเบียน
ไดร้วมถึง เงิน อญัมณี หินมีค่า เคร่ืองเงิน 
คอมพิวเตอร์ อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ 
เอกสารท่ีแลกเปล่ียนเป็นเงินได ้หลกัทรัพย์
หรือของมีค่าอ่ืนๆ เอกสารทางธุรกิจ 
หนงัสือเดินทาง และเอกสารแสดงตนอ่ืนๆ 
โฉนด ตน้ฉบบัเอกสาร หรือส่ิงอ่ืนใดท่ีมี
ลกัษณะคลา้ยคลึงกนั 

-กกทรัพยสิ์นไม่เป็นสมัภาระท่ีลงทะเบียน
ไดร้วมถึง เงิน อญัมณี หินมีคา่ เคร่ืองเงิน 
คอมพิวเตอร์ อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ 
เอกสารท่ีแลกเปล่ียนเป็นเงินได ้หลกัทรัพย์
หรือของมีค่าอ่ืนๆ เอกสารทางธุรกิจ 
หนงัสือเดินทาง และเอกสารแสดงตนอ่ืนๆ 
โฉนด ตน้ฉบบัเอกสาร หรือส่ิงอ่ืนใดท่ีมี
ลกัษณะคลา้ยคลึง 

-กกทรัพยสิ์นไม่เป็นสมัภาระท่ีลงทะเบียน
ไดร้วมถึง เงิน อญัมณี หินมีค่า เคร่ืองเงิน 
คอมพิวเตอร์ อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ 
เอกสารท่ีแลกเปล่ียนเป็นเงินได ้หลกัทรัพย์
หรือของมีค่าอ่ืนๆ เอกสารทางธุรกิจ 
หนงัสือเดินทาง และเอกสารแสดงตนอ่ืนๆ 
โฉนด ตน้ฉบบัเอกสาร หรือส่ิงอ่ืนใดท่ีมี
ลกัษณะคลา้ยคลึง 

-กกทรัพยสิ์นไม่เป็นสมัภาระท่ีลงทะเบียน
ไดร้วมถึง เงิน อญัมณี หินมีค่า เคร่ืองเงิน 
คอมพิวเตอร์ อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ 
เอกสารท่ีแลกเปล่ียนเป็นเงินได ้หลกัทรัพย์
หรือของมีค่าอ่ืนๆ เอกสารทางธุรกิจ 
หนงัสือเดินทาง และเอกสารแสดงตนอ่ืนๆ 
โฉนด ตน้ฉบบัเอกสาร หรือส่ิงอ่ืนใดท่ีมี
ลกัษณะคลา้ยคลึง 5.กกสมัภาระท่ีตอ้ง

ลงทะเบียน 
-กกเม่ือสมัภาระไดล้งทะเบียนยนืยนัการ
เดินทาง สมัภาระนั้นอยูใ่นความดูแลของ
สายการบิน และขนส่งสมัภาระไปพร้อมกบั
เท่ียวบินเดินทางหรือเท่ียวบินถดัไปข้ึนกบั
ความปลอดภยั ความมัน่คง หรือเหตุผลใน
การปฏิบติังาน 

-กกเม่ือสมัภาระไดล้งทะเบียนยนืยนัการ
เดินทาง สมัภาระนั้นอยูใ่นความดูแลของ
สายการบิน และขนส่งสมัภาระไปพร้อมกบั
เท่ียวบินเดินทางหรือเท่ียวบินถดัไปข้ึนกบั
ความปลอดภยั ความมัน่คง หรือเหตุผลใน
การปฏิบติังาน 

-กกเม่ือสมัภาระไดล้งทะเบียนยนืยนัการ
เดินทาง สมัภาระนั้นอยูใ่นความดูแลของ
สายการบิน และขนส่งสมัภาระไปพร้อมกบั
เท่ียวบินเดินทางหรือเท่ียวบินถดัไปข้ึนกบั
ความปลอดภยั ความมัน่คง หรือเหตุผลใน
การปฏิบติังาน 

-กกเม่ือสมัภาระไดล้งทะเบียนยนืยนัการ
เดินทาง สมัภาระนั้นอยูใ่นความดูแลของ
สายการบิน และขนส่งสมัภาระไปพร้อมกบั
เท่ียวบินเดินทางหรือเท่ียวบินถดัไปข้ึนกบั
ความปลอดภยั ความมัน่คง หรือเหตุผลใน
การปฏิบติังาน 

หัวข้อ 
สำยกำรบิน 
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ตำรำงที ่ ฉ.2กกพนกังานตอ้นรับภาคพื้นในส่วนของการตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-In) (ต่อ) 
 

 สำยกำรบินไทย แอร์เอเชีย / ไทย แอร์เอเชีย 
เอก็ซ์ 

สำยกำรบินไทยไลอ้อนแอร์ สำยกำรบินนกแอร์/ นกสกู๊ต สำยกำรบินไทยสมำยล์ 

6.กกสมัภาระท่ีไม่ตอ้ง
ลงทะเบียน 

-กกอนุญาตให้ผูโ้ดยสารน าสมัภาระข้ึนไป
ยงัห้องโดยสารไดค้นละ 2ใบ 
-กกกระเป๋าเดินทาง คอมพิวเตอร์โนต้บุก๊ 
กระเป๋าถือ มีน ้าหนกัไม่เกิน 7 กิโลกรัม และ
ขนาดไม่เกิน 56 ซม. x 36 ซม. x 23 ซม. 
-กกผูโ้ดยสารสามารถน าของเหลวข้ึนเคร่ือง
โดยใส่ในกระเป๋าตอ้งอยูภ่ายใตเ้ง่ือนไข
ต่อไปน้ี 
กก (ก) กกของเหลวบรรจุในบรรจุภณัฑแ์ต่
ละช้ินมีปริมาณไม่เกิน 100 มล. 
กก (ข) กกของเหลวทั้งหมดรวมกนัไม่เกิน 1 
ลิตร ขวดและบรรจุภณัฑท์ั้งหมดตอ้งใส่
รวมกนัในถุงใสซิปล็อค คือถุงท่ีเปิดแลว้ปิด
ผนึกไดอี้ก อนุญาตให้น าข้ึนคนละ 1 ถุง 
-กกเจา้หนา้ท่ีมีสิทธิทิ้งบรรจุภณัฑใ์ดๆท่ีไม่
ตรงตามขอ้ก าหนด 

-กกอนุญาตให้ผูโ้ดยสารน าสมัภาระข้ึนไป
ยงัห้องโดยสารไดค้นละ 1ใบ 
-กกกระเป๋าเดินทาง คอมพิวเตอร์โนต้บุก๊ 
กระเป๋าถือ มีน ้าหนกัไม่เกิน 7 กิโลกรัม และ
ขนาดไม่เกิน 40 ซม. x 30 ซม. x 20 ซม. 
-กกผูโ้ดยสารสามารถน าของเหลวข้ึนเคร่ือง
โดยใส่ในกระเป๋าตอ้งอยูภ่ายใตเ้ง่ือนไข ดงัน้ี 
กก (ก) กกของเหลวบรรจุในบรรจุภณัฑแ์ต่
ละช้ินมีปริมาณไม่เกิน 100 มล. 
กก (ข) กกของเหลวทั้งหมดรวมกนัไม่เกิน 1 
ลิตร ขวดและบรรจุภณัฑท์ั้งหมดตอ้งใส่
รวมกนัในถุงใสซิปล็อค คือถุงท่ีเปิดแลว้ปิด
ผนึกไดอี้ก อนุญาตให้น าข้ึนคนละ 1 ถุง 
-กกผูโ้ดยสารสามารถน าผลไมใ้ส่กระเป๋า
ข้ึนเคร่ืองได ้โดยจดัเก็บและผนึกอยา่ง
ถูกตอ้ง 
-กกทุเรียน ขนุน และผลไมท่ี้มีกล่ินฉุนต่างๆ 
จดัเป็นส่ิงของตอ้งห้ามบนเคร่ือง  
-กกเขม็ฉีดยา กระบอกฉีดยาเป็นส่ิงตอ้งห้าม
น าข้ึนเคร่ืองยกเวน้ทางการแพทย ์

-กกอนุญาตให้ผูโ้ดยสารน าสมัภาระข้ึนไป
ยงัห้องโดยสารไดค้นละ 1ใบ 
-กก กระเป๋าถือติดตวัข้ึนเคร่ือง มีน ้าหนกัไม่
เกิน 7 กิโลกรัม และขนาดไม่เกิน 36 ซม. x 
56 ซม. x 23 ซม. 
-กกผูโ้ดยสารสามารถน าผลไมใ้ส่กระเป๋า
ข้ึนเคร่ืองได ้โดยจดัเก็บและผนึกอยา่ง
ถูกตอ้ง 
-กกทุเรียน ขนุน และผลไมท่ี้มีกล่ินฉุนต่างๆ 
จดัเป็นส่ิงของตอ้งห้ามบนเคร่ือง  
-กกวตัถุท่ีบริษทัฯ พิจารณาวา่ไม่เหมาะกบั
การขนส่งจะตอ้งเก็บไวใ้นตูค้ลงัสินคา้ จะ
ไม่อนุญาตให้น าไปยงัห้องโดยสาร 

-กกอนุญาตให้ผูโ้ดยสารน าสมัภาระข้ึนไป
ยงัห้องโดยสารไดค้นละ 1ใบ 
-กก กระเป๋าถือติดตวัข้ึนเคร่ือง มีน ้าหนกัไม่
เกิน 7 กิโลกรัม และขนาดไม่เกิน 36 ซม. x 
56 ซม. x 23 ซม. 
-กกผูโ้ดยสารสามารถน าผลไมใ้ส่กระเป๋า
ข้ึนเคร่ืองได ้โดยจดัเก็บและผนึกอยา่ง
ถูกตอ้ง 
-กกทุเรียน ขนุน ปลาร้าและผลไมท่ี้มีกล่ิน
ฉุนต่างๆ จดัเป็นส่ิงของตอ้งห้ามบนเคร่ือง  
-กกวตัถุท่ีบริษทัฯ พิจารณาวา่ไม่เหมาะกบั
การขนส่งจะตอ้งเก็บไวใ้นตูค้ลงัสินคา้ จะ
ไม่อนุญาตให้น าไปยงัห้องโดยสาร 

หัวข้อ 
สำยกำรบิน 
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ตำรำงที ่ ฉ.3กกพนกังานตอ้นรับภาคพื้นในส่วนของการตรวจรับบตัรโดยสารก่อนข้ึนเคร่ือง (Boarding Gate) 

 สำยกำรบินไทย แอร์เอเชีย / ไทย แอร์เอเชีย 
เอก็ซ์ 

สำยกำรบินไทยไลอ้อนแอร์ สำยกำรบินนกแอร์/ นกสกู๊ต สำยกำรบินไทยสมำยล์ 

1.กกการข้ึนเคร่ือง -กกตอ้งแสดงตวั ณ ประตูข้ึนเคร่ืองอยา่ง
นอ้ย 30 นาทีก่อนถึงเวลาออกเดินทาง ซ่ึง
ประตูข้ึนเคร่ืองจะปิด 20 นาทีก่อนถึงเวลา
ออกเดินทาง  
-กกหากไม่แสดงตวัภายในระยะเวลา
ดงักล่าว สายการบินจะปฏิเสธการเดินทาง 
 

-กกตอ้งแสดงตวั ณ ประตูข้ึนเคร่ืองอยา่ง
นอ้ย 30 นาทีก่อนถึงเวลาออกเดินทาง ซ่ึง
ประตูข้ึนเคร่ืองจะปิด 15 นาทีก่อนถึงเวลา
ออกเดินทาง  
-กกหากไม่แสดงตวัภายในระยะเวลา
ดงักล่าว สายการบินจะปฏิเสธการเดินทาง 
 

-กกตอ้งถึงประตูทางออกข้ึนเคร่ืองบินตามท่ี
ระบุไวก่้อนก าหนดการเดินทางอยา่งน้อย 30 
นาที 

-กกตอ้งถึงประตูทางออกข้ึนเคร่ืองบิน
ตามท่ีระบุไวก่้อนก าหนดการเดินทางอยา่ง
นอ้ย 30 นาที 

2..กกเอกสารท่ีจ าเป็น
ส าหรับการเดินทาง 

-กกเส้นทางภายในประเทศ จดัเตรียมบตัร
ประจ าตวัประชาชนหรือหนงัสือเดินทาง
ฉบบัจริง เด็กชาวมาเลเซียท่ีเดินทางสู่รัฐซา
บาห์หรือซาราวกัตอ้งมีส าเนาสูติบตัรหรือ
บตัรประจ าตวัประชาชน 
-กกเส้นทางภายระหว่างประเทศ จดัเตรียม
หนงัสือเดินทางท่ีไม่หมดอาย ุและวีซ่า 

-กกเส้นทางภายในประเทศ จดัเตรียมบตัร
ประจ าตวัประชาชนหรือหนงัสือเดินทาง
ฉบบัจริง เด็กต ่ากวา่ 12 ปีตอ้งมีสูติบตัรฉบบั
จริงหรือบตัรประจ าตวัประชาชน 
-กกเส้นทางภายระหว่างประเทศ จดัเตรียม
หนงัสือเดินทางท่ีไม่นอ้ยกวา่ 6 เดือน และวี
ซ่า 

-กกจดัเตรียมเอกสาร อนัไดแ้ก่ บตัร
ประจ าตวัประชาชน บตัรขา้ราชการ หนงัสือ
เดินทาง เอกสารท่ีเก่ียวกบัสุขภาพและ
เอกสารอ่ืนๆตามท่ีขอ้ก าหนดของประเทศท่ี
ออกเดินทาง 

-กกจดัเตรียมเอกสาร อนัไดแ้ก่ บตัร
ประจ าตวัประชาชน บตัรขา้ราชการ 
หนงัสือเดินทาง เอกสารท่ีเก่ียวกบัสุขภาพ
และเอกสารอ่ืนๆตามท่ีขอ้ก าหนดของ
ประเทศท่ีออกเดินทาง 

 

 

หัวข้อ 
สำยกำรบิน 
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ตำรำงที ่ ฉ.4กกพนกังานตอ้นรับภาคพื้นในส่วนของการติดตามสัมภาระ (Lost and Found) 
 

 สำยกำรบินไทย แอร์เอเชีย / ไทย แอร์เอเชีย 
เอก็ซ์ 

สำยกำรบินไทยไลอ้อนแอร์ สำยกำรบินนกแอร์/ นกสกู๊ต สำยกำรบินไทยสมำยล์ 

1.กกการจดัส่งและจดัเก็บ
สมัภาระ 

-กกผูโ้ดยสารตอ้งรับสมัภาระดว้ยตนเอง ณ 
จุดรับสมัภาระประจ าท่าอากาศยาน
ปลายทาง 
-กกเม่ือมีผูโ้ดยสารไม่รับสมัภาระคืนภายใน
เวลาท่ีก าหนดหรือภายใน 1 เดือนจะยกเลิก
การจดัเก็บสมัภาระ 
-กกผูท่ี้มีช่ือบนป้ายสมัภาระจากการ
ลงทะเบียนสมัภาระเท่านั้นจึงจะมีสิทธิใน
การรับส่งมอบสมัภาระคืน 
-กกเม่ือมีผูม้าขอรับสมัภาระโดยไม่มีป้าย
สมัภาระ ซ่ึงอนุญาตให้บุคคลดงักล่าวรับ
สมัภาระไปไดก้็ต่อเม่ือบุคคลนั้นไดแ้สดง
สิทธิของตนท่ีมีในสมัภาระจนเป็นท่ีพอใจ
ของสายการบินแลว้เท่านั้น 

-กกผูโ้ดยสารตอ้งรับสมัภาระดว้ยตนเอง ณ 
จุดรับสมัภาระประจ าท่าอากาศยาน
ปลายทาง 
-กกเม่ือมีผูโ้ดยสารไม่รับสมัภาระคืนภายใน
เวลาท่ีก าหนดหรือภายใน 1 เดือนจะยกเลิก
การจดัเก็บสมัภาระ 
-กกผูท่ี้มีช่ือบนป้ายสมัภาระจากการ
ลงทะเบียนสมัภาระเท่านั้นจึงจะมีสิทธิใน
การรับส่งมอบสมัภาระคืน 
-กกเม่ือมีผูม้าขอรับสมัภาระโดยไม่มีป้าย
สมัภาระ ซ่ึงอนุญาตให้บุคคลดงักล่าวรับ
สมัภาระไปไดก้็ต่อเม่ือบุคคลนั้นไดแ้สดง
สิทธิของตนท่ีมีในสมัภาระจนเป็นท่ีพอใจ
ของสายการบินแลว้เท่านั้น 

-กกผูโ้ดยสารตอ้งมารับสมัภาระทนัที ณ จุด
รับสมัภาระปลายทาง 
-กกเม่ือมีผูโ้ดยสารไม่รับสมัภาระคืนภายใน
เวลาท่ีก าหนดหรือภายใน 3 เดือนจะก าจดั
สมัภาระ 
-กกผูท่ี้มีช่ือบนป้ายสมัภาระจากการ
ลงทะเบียนสมัภาระเท่านั้นจึงจะมีสิทธิใน
การรับส่งมอบสมัภาระคืน 
-กกเม่ือมีผูม้าขอรับสมัภาระโดยไม่มีป้าย
สมัภาระ ซ่ึงอนุญาตให้บุคคลดงักล่าวรับ
สมัภาระไปไดก้็ต่อเม่ือบุคคลนั้นไดแ้สดง
สิทธิของตนท่ีมีในสมัภาระจนเป็นท่ีพอใจ
ของสายการบินแลว้เท่านั้น 
 

-กกผูโ้ดยสารตอ้งมารับสมัภาระทนัที ณ 
จุดรับสมัภาระปลายทาง 
-กกเม่ือมีผูโ้ดยสารไม่รับสมัภาระคืน
ภายในเวลาท่ีก าหนดหรือภายใน 3 เดือน
จะก าจดัสมัภาระ 
-กกผูท่ี้มีช่ือบนป้ายสมัภาระจากการ
ลงทะเบียนสมัภาระเท่านั้นจึงจะมีสิทธิใน
การรับส่งมอบสมัภาระคืน 
-กกเม่ือมีผูม้าขอรับสมัภาระโดยไม่มีป้าย
สมัภาระ ซ่ึงอนุญาตให้บุคคลดงักล่าวรับ
สมัภาระไปไดก้็ต่อเม่ือบุคคลนั้นไดแ้สดง
สิทธิของตนท่ีมีในสมัภาระจนเป็นท่ีพอใจ
ของสายการบินแลว้เท่านั้น 
 

 

 

หัวข้อ สำยกำรบิน 



 
 

160 

 
 

ตำรำงที ่ ฉ.4กกพนกังานตอ้นรับภาคพื้นในส่วนของการติดตามสัมภาระ (Lost and Found) (ต่อ) 
 

 สำยกำรบินไทย แอร์เอเชีย / ไทย แอร์เอเชีย 
เอก็ซ์ 

สำยกำรบินไทยไลอ้อนแอร์ สำยกำรบินนกแอร์/ นกสกู๊ต สำยกำรบินไทยสมำยล์ 

2.กกสมัภาระท่ีจดัส่งล่าชา้   -กกผูโ้ดยสารตอ้งกรอกแบบฟอร์ม “ใบอา้ง
สิทธ์ิ” ท่ีเคาน์เตอร์จ าหน่ายบตัรโดยสาร 

-กกผูโ้ดยสารตอ้งกรอกแบบฟอร์ม “ใบ
อา้งสิทธ์ิ” ท่ีเคาน์เตอร์จ าหน่ายบตัร
โดยสาร 

3.กกสมัภาระท่ีสูญหาย   -กกผูโ้ดยสารถึงท่ีหมายปลายทางแลว้ 14 
วนั แต่ยงัไม่ไดรั้บสมัภาระ 
-กกผูโ้ดยสารตอ้งกรอกแบบฟอร์ม “ใบอา้ง
สิทธ์ิ” ท่ีเคาน์เตอร์จ าหน่ายบตัรโดยสาร 

-กกผูโ้ดยสารถึงท่ีหมายปลายทางแลว้ 14 
วนั แต่ยงัไม่ไดรั้บสมัภาระ 
-กกผูโ้ดยสารตอ้งกรอกแบบฟอร์ม “ใบ
อา้งสิทธ์ิ” ท่ีเคาน์เตอร์จ าหน่ายบตัร
โดยสาร 

4.กกผูโ้ดยสารหยบิสมัภาระ
ผิด 

 -กกผูโ้ดยสารตอ้งน ามาคืนให้กบัเจา้หนา้ท่ี 
หรือผูจ้ดัการท่าอากาศยาน และรับผิดชอบ
ค่าขนส่งเม่ือสายการบินท าการส่งคืนเจา้ของ 

  

 

หัวข้อ สำยกำรบิน 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ช 
จดหมายขอความอนุเคราะห์ตรวจสอบเคร่ืองมือการวจิยั 

 
 
 
 

 









 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก ซ 

จดหมายขอความอนุเคราะห์ในการเกบ็ข้อมูลเพ่ือการวจิยั 
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ประวตัผู้ิจดัท ำวทิยำนิพนธ์ 
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