
 
  

บทที่ 1 
 บทนํา  
 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนสนามบินตั้งอยูที่ถนนบางนา-บางปะกง ในตําบลราชาเทวะ 
อําเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ หางจากใจกลางเมืองกรุงเทพมหานครประมาณ 25 กิโลเมตร เปด
ใหบริการเชิงพาณิชยเต็มรูปแบบอยางเปนทางการเมื่อวันที่ 28 กันยายน พ.ศ. 2549 รัฐบาลไดกําหนดใหทา
อากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิเปนทาอากาศยานหลักของประเทศไทยแทนทาอากาศยานดอนเมอืง และตัง้
เปาใหเปนศูนยกลางการบินในทวีปเอเชีย อีกทั้งการเนนพัฒนาคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานให
ไดรับการจัดอันดับ 1 ใน 10 ทาอากาศยานที่มีคุณภาพการบริการดีที่สุดในโลกในป พ.ศ. 2553 

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิออกแบบโดยเฮลมุต ยาหน มีหอควบคุมที่สูงที่สุดในโลก (132.2 ม.) 
และอาคารผูโดยสารเดี่ยวที่มีขนาดใหญเปนอันดับสามของโลก (563,000 ม.) ปจจุบันเปนหนึ่งในทา
อากาศยานที่มีผูโดยสารมากที่สุดแหงหนึ่งของโลก (สามารถรองรับเที่ยวบิน 76 เที่ยวตอช่ัวโมง และ
ผูโดยสาร 45 ลานคนตอป) และศูนยกลางการขนสงทางอากาศ (สามารถรองรับสินคาได 3 ลานตันตอป) 
นอกจากนี้ ยังมีทางหลวงพิเศษที่ทันสมัย ซ่ึงเชื่อมตอระหวางทาอากาศยาน กรุงเทพมหานคร และนิคม
อุตสาหกรรมอิสเทิรน ซีบอรดสายการบินหลายแหง ไดแก การบินไทย บางกอกแอรเวย โอเรียนท ไทย 
แอรไลน และไทยแอรเอเชีย ไดเลือกทาอากาศยานสุวรรณภูมิเปนศูนยกลางการบิน 
               ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนทาอากาศยานอีกแหลงหนึ่งที่อยูภายใตการบริหารงานของ
บริษัททาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) มีความมุงมั่นที่จะพัฒนาใหเปนศูนยกลางทางการบินของ
ภูมิภาคเอเชีย โดยมีนโยบายและเปาหมายชัดเจนที่จะพัฒนาคุณภาพการใหบริการใหไดรับการจัด
อันดับเปนที่ 1 ใน 10 ทาอากาศยานที่มีคุณภาพการใหบริการที่ดีที่สุดในโลก 
 ในป พ.ศ. 2552 ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ไดรับการประกาศจากสภาทาอากาศยานสากล 
หรือ Airport Council International (ACI)  ใหเปนทาอากาศยานที่ใหบริการดีเดนอันดับ  6  ของ
โลก และดีเดนอันดับ 10 จาก  Skytrax ซ่ึงเปนหนวยงานที่จัดอันดับทาอากาศยานดีเดนระดับโลก
อีกแหงหนึ่งภายใตช่ือ Skytrax World Airport Awards  จากทาอากาศยานเขารวมแขงขันทั้งหมด 18 
แหง  โดยอันดับที่ 1-3 ยังคงเปนทาอากาศยานในภูมิภาคเอเชีย โดย ACI ไดจัดใหทาอากาศยานอิน
ชอน (ประเทศเกาหลี) เปนอันดับที่ 1  ทาอากาศยานชางงี (ประเทศสิงคโปร) เปนอันดับที่ 2 และทา
อากาศยานฮองกงเปนอันดับที่ 3  ตามลําดับ 
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เคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนสิ่งอํานวยความสะดวกสิ่ง
หนึ่งที่มีความสําคัญตอการพัฒนาการใหบริการเพื่อใหผูโดยสารที่เดินทางเกิดความประทับใจและ
ความพึงพอใจสูงสุด   โดยเคานเตอรตรวจบัตรโดยสารตั้งอยูบริเวณหองโถงอาคารผูโดยสารขา
ออก ช้ัน 4   มีจํานวนเคานเตอรทั้งสิ้น 460 เคานเตอร  เปนเคานเตอรสําหรับผูโดยสารที่มีสัมภาระ 
จํานวน  360 เคานเตอร และสําหรับผูโดยสารที่ไมมีสัมภาระ 100  เคานเตอร  โดยเคานเตอรทั้งหมด
ในปจจุบันใชรองรับสายการบินที่ทําการบินแบบประจํา จํานวน 82 สายการบินโดยมีเที่ยวบินตาม
ตารางการบิน 4,502 เที่ยวบินตอสัปดาห  และมีแนวโนมวาจะมีจํานวนเที่ยวบินตอสัปดาหเพิ่มมาก
ขึ้นในอนาคตอยางแนนอน 

 เพื่อรองรับนโยบายและเปาหมายที่จะพัฒนาคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิใหเปนทาอากาศยานที่มีคุณภาพการบริการดีที่สุดเปนอันดับ 1 ของโลก  ผูวิจัยจึงสนใจที่
จะศึกษาความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินที่มีตอการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร เพราะ
เปนองคประกอบที่สําคัญสวนหนึ่ง  ที่จะนําทาอากาศยานสุวรรณภูมิไปสูอันดับที่ 1 ของโลกและ
การศึกษาความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินที่มีตอการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร จึง
นาจะทําใหทราบขอมูลตาง ๆ ปญหาและอุปสรรคที่เกี่ยวของ ตลอดจนแนวทางแกไข เพื่อเปน
ขอมูลที่ใชเปนแนวทางไปพิจารณาปรับปรุงการใหบริการที่เหมาะสมตอไป 

 
วัตถุประสงคการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาขอมูลการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภมูิ   
 2.  เพื่อศึกษาระดับความคดิเห็นของเจาหนาที่สายการบินที่มีตอการจัดสรรเคานเตอร
ตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ   
 3.  เพื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินที่มีตอการจัดสรร
เคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสวุรรณภูมิ  จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของ
เจาหนาที่สายการบิน 
 4.  เพื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินที่มีตอการจัดสรร
เคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร  ณ ทาอากาศยานสุวรรณภมูิ  จําแนกตามขอมูลการจัดสรรเคานเตอร
ตรวจบัตรโดยสาร 
 5.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจยัสวนบุคคลของเจาหนาที่สายการบินกับขอมูล
การจัดสรรเคานเตอรตรวจบตัรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ
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  กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้ เปนการศึกษาความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินที่มีตอการจัดสรร
เคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิดการบริหารจัดการ 
ทฤษฎีความคาดหวัง และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ ซ่ึงสามารถกําหนดเปนกรอบแนวคิดการวิจัย  ดังนี้ 
           
     ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดการวจิัย 

 

ขอมูลการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตร
โดยสาร 

1.  รูปแบบการจัดสรรเคานเตอร 
2.  แบบอากาศยาน 
3.  จํานวนเคานเตอร 
4.  จํานวนเที่ยวบินตอสัปดาห 
5.  อาคารเทียบเครื่องบิน 

ปจจัยสวนบุคคลของเจาหนาท่ีสาย
การบิน 

1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  การศึกษา 
4.  ประสบการณการทํางาน 
5.  สถานภาพสมรส 
6.  รายไดเฉลีย่ตอเดือน 

ระดับความคดิเห็นของเจาหนาท่ีสายการบินท่ีมี
ตอการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร 

1.  ดานบริการการจัดสรรเคานเตอร 
2.  ดานการบรกิารสงขอมูลเคานเตอร 
3.  ดานการบรกิารอุปกรณประจําเคานเตอร 
4.  ดานการบรกิารแสดงขอมลูเที่ยวบิน 
5.  ดานการประสานงานกับหนวยงานทีเ่กีย่วของ 
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สมมติฐานการวิจัย 
 1.  ปจจัยสวนบุคคลของเจาหนาที่สายการบินแตกตางกนัสงผลตอระดับความคิดเหน็ของ
เจาหนาที่สายการบินที่มีตอการจัดสรรเคานเตอรตรวจบตัรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
แตกตางกัน 
 2.  ขอมูลการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสารแตกตางกันสงผลตอระดับความคดิเห็น
ของเจาหนาทีส่ายการบินทีม่ีตอการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภมูิ
แตกตางกัน 
 3.  ปจจัยสวนบุคคลของเจาหนาที่สายการบินมีความสัมพันธกับขอมูลการจัดสรร
เคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ
 
ขอบเขตการวิจัย   
 1.  ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง  
       1.1  ประชากรที่ใชในการศึกษา ไดแก เจาหนาที่สายการบินที่ทําการตรวจบัตร
โดยสารประจําเคานเตอร จํานวน 6,804  คน 
       1.2  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก เจาหนาที่สายการบินที่ทําการตรวจบัตร
โดยสารประจําเคานเตอร จํานวน 267 คน 
 2.  ขอบเขตดานเนื้อหา  การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ศึกษาความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบิน
ที่มีตอการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
       1.1  ตัวแปรอิสระ ไดแก  
   1.1.1  ปจจัยสวนบุคคลของเจาหนาที่สายการบิน ประกอบดวย 
             1.1.1.1  เพศ 
                     1.1.1.2  อายุ 
             1.1.1.3  การศึกษา 
            1.1.1.4  ประสบการณการทํางาน 
            1.1.1.5  สถานภาพสมรส 
            1.1.1.6  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
   1.1.2  ขอมูลการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ประกอบดวย 
    1.1.2.1  รูปแบบการจัดสรรเคานเตอร 
    1.1.2.2  แบบอากาศยาน 
    1.1.2.3  จํานวนเคานเตอร 
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    1.1.2.4  จํานวนเที่ยวบินตอสัปดาห 
    1.1.2.5  อาคารเทียบเครื่องบิน 
       2.2 ตัวแปรตาม ไดแก ระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินที่มีตอการจัดสรร
เคานเตอรตรวจบัตรโดย ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ แบงออกเปน 5  ดาน ประกอบดวย 
           2.2.1  ดานบริการการจัดสรรเคานเตอร 
           2.2.2  ดานการบริการสงขอมูลเคานเตอร   
           2.2.3  ดานการบริการอุปกรณประจําเคานเตอร 
                         2.2.4  ดานการบริการแสดงขอมูลเที่ยวบิน 
           2.2.5  ดานการประสานงานกบัหนวยงานทีเ่กี่ยวของ  
 3. ขอบเขตดานพื้นที่/สถานที่  ไดแก  ที่ทําการสายการบินและอาคารผูโดยสารขาออกชั้น 
4  ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 4.  ขอบเขตดานเวลา  ในการวิจัยคร้ังนี้  เปนการศึกษาความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการ
บินที่มีตอการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดย ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในชวงเดือนมิถุนายน ถึง
เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2553 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย   
 1.  ทําใหทราบขอมูลการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ   
 2.  ทําใหทราบระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินที่มีตอการจัดสรรเคานเตอร
ตรวจบัตรโดยสาร  
 3.  เพื่อเปนขอมูลประกอบในการพิจารณาของผูบริหารในการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพใน
การจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ไดมีประสิทธิภาพตอไป   
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 ระดับความคิดเห็นตอการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร หมายถึง ความคิดเห็นหรือ
ความรูสึกเกี่ยวกับการจัดสรรเคานเตอรของเจาหนาที่สายการบินหรือพนักงานตรวจบัตรโดยสาร 
แบงเปน 5 ดาน ไดแก  ดานบริการการจัดสรรเคานเตอร  ดานการบริการสงขอมูลเคานเตอร  ดาน
การบริการอุปกรณประจําเคานเตอร  ดานการบริการแสดงขอมูลเที่ยวบิน และดานการประสานงาน
กับหนวยงานที่เกี่ยวของ 

 ดานบริการการจัดสรรเคานเตอร  หมายถึง การบริการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตร
โดยสารใหมีจํานวนเคานเตอรเพียงพอและรวดเร็วทันตอการใหบริการ  โดยการจัดสรรนั้นตองมี
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ความสอดคลองกับแบบอากาศยาน (แอร คราฟท ไทพ : Aircraft type)  และประตูทางออกขึ้น
เครื่องบิน ( เกท : Gate) 

 ดานการบริการสงขอมูลเคานเตอร  หมายถึง  การใหบริการสงขอมูลเคานเตอรใหกับ
บริษัทสายการบิน หรือตัวแทนบริการที่รวดเร็วไดทันทีทันใดตามความตองการ โดยมีเอกสารการ
ยืนยันการใชเคานเตอรตรวจบัตรโดยสารที่ถูกตองครบถวน ซ่ึงทําการจัดสงขอมูลเคานเตอรผาน
ทางโทรสาร  ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส  หรือทางโทรศัพท  เปนตน  

  ดานการบริการอุปกรณประจําเคานเตอร  หมายถึง การใหบริการอุปกรณที่ใชในการ
ตรวจบัตรโดยสารประจําเคานเตอร  ไดแก  ระบบเช็คอิน(คอมเมิน ยูส เทอมะเนิล อีควิพเมินท
Common use terminal equipment : CUTE)  พรินทเตอร  โทรศัพทและเครื่องชั่งน้ําหนักกระเปา
สัมภาระ   

 ดานการบริการแสดงขอมูลเท่ียวบิน  หมายถึง การใหบริการแสดงขอมูลเที่ยวบินบริเวณ
เหนือเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร โดยการบริการแสดงขอมูลเที่ยวบินผานระบบแสดงขอมูลตาราง
การบิน (ไฟลท  อินฟอรเมเชิน ดิสเพล ซิสเทม Flight Information Display System : FIDS) ซ่ึงการ
บริการขอมูลเที่ยวบินนั้นตองถูกตองตามความเคลื่อนไหวของเที่ยวบินนั้น ๆ 

 ดานประสานงานกับหนวยงานที่เก่ียวของ  หมายถึง  การบริการติดตอประสานงานกับ
หนวยงานที่เกี่ยวของในกรณีอุปกรณประจําเคานเตอรขัดของ  กรณีระบบการแสดงตารางการบิน
ขัดของและกรณีปดเคานเตอรเพื่อซอมบํารุง   

 รูปแบบการจัดสรร หมายถึง แบบการจัดสรรเคานเตอร โดยแบงออกเปน 2 แบบ คือ การ
จัดสรรเคานเตอรแบบรวมเที่ยวบิน และ แบบรายเที่ยวบิน ซ่ึงทั้งสองรูปแบบนั้น จะสงผลถึง
รูปแบบการแสดงขอมูลเที่ยวบินของระบบแสดงขอมูลตารางการบิน (ไฟลท  อินฟอรเมเชิน ดิสเพล 
ซิสเทม  Flight Information Display System : FIDS) ดวย 
 ระบบเช็คอิน คอมเมิน ยูส เทอมะเนิล อีควิพเมินท (Common use terminal equipment : 
CUTE) หมายถึง อุปกรณใหบริการผูโดยสารที่จะเช็คอิน ขึ้นเครื่องบิน  โดยระบบ Cute เปนระบบ
ใชรวมกันระหวางสายการบิน 
 จํานวนเคานเตอร  หมายถึง จํานวนเคานเตอรทั้งหมดที่เจาหนาที่สายการบินไดรับใน
เที่ยวบินนั้น ๆ  
 อาคารเทียบเครื่องบิน (คอนคอรส  Concourse) หมายถึง หลุมจอดอากาศยาน โดยแบง
ออกเปน อาคารเทียบเครื่องบิน A ถึง อาคารเทียบเครื่องบิน G 

 Schedule flight (สเคดดูล ไฟลท) หมายถึง  ตารางการบินประจําวัน 
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 FIDS ยอมาจาก Flight Information Display System (ไฟลท  อินฟอรเมเชิน ดิสเพล ซิส
เทม)  หมายถึง ระบบแสดงขอมูลเที่ยวบิน ซ่ึงประกอบดวยคอมพิวเตอรในการปอนขอมูลเที่ยวบิน 
และจอภาพแสดงผลตารางเที่ยวบิน 

 FIMS  ยอมาจาก Flight Information Management System (ไฟลท  อินฟอรเมเชิน แมน
นิจเมิน ซิสเทม) หมายถึง ระบบการจัดสรรทรัพยากรตาง ๆ ภายในสนามบินสุวรรณภูมิ เชน 
เคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ประตูทางออก หลุมจอดอากาศยาน เปนตน 

 ตารางการบินขาออก  หมายถึง กําหนดเวลาเที่ยวบินขาออก  
 แบบรวมเที่ยวบิน หมายถึง  การใชเคานเตอรแบบรวมเที่ยวบินของสายการบิน ผูโดยสาร  

ทุกเที่ยวบินสามารถเช็คอินที่เคานเตอรได เชน ผูโดยสารของการบินไทย ที่เดินทางภายในประเทศ
ทุกเที่ยวบิน สามารถเช็คอินไดที่ ROW C 

 แบบรายเที่ยวบิน หมายถึง  การใชเคานเตอร แบบรายเที่ยวบินของสายการบิน  กลาวคือ 
ผูโดยสารของสายการบินนั้น ๆ สามารถ เช็คอินไดเพียง 1 เที่ยวบิน เชน ผูโดยสารของสายการบิน
นกแอรเที่ยวบินที่ DD 1234 ใชเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ROW D หมายเลข D01-D04 ไดเพียง
เที่ยวบินเดี่ยวเปนตน 

 แบบอากาศยาน หมายถึง แบบของเครื่องบินที่สายการบินใชทําการบินซึ่งจะระบุถึง
จํานวนที่นั่งทั้งหมดภายในเครื่องบิน 

 ทอท.  หมายถึง  บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) 
 เจาหนาท่ีสายการบิน   หมายถึง เจาหนาที่ที่ทําหนาที่ตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิ 
 ประสบการณ  หมายถึง อายุการทํางานของเจาหนาที่สายการบินที่ทําการตรวจบัตร

โดยสารประจําเคานเตอร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ แบงเปน นอยกวา 5 ป  5-10 ป  11-15 ป  16-
20 ป  และมากกวา 20 ปขึ้นไป 

 ลักษณะการใหบริการ หมายถึง  การใหบริการตรวจบัตรโดยสารของเจาหนาที่สายการบิน
นั้นเองหรือการใหบริการตรวจบัตรโดยสารผานตัวแทนบริการ 

   ตัวแทนบริการ หมายถึง ตัวแทนที่ทําหนาที่ตรวจบัตรโดยสารแทนเจาของสายการบิน
ประกอบดวย 4 ตัวแทน คือ TG Handling, BFS Handling, Lufthansa Handling และ Self Handling 

 รหัสสายการบิน  หมายถึง เปนรหัสของสายการบินทั่วโลก เขียนแทนดวยตัวอักษร 2 ตัว 
อักษร กําหนดโดยสมาคมขนสงทางอากาศระหวางประเทศ  โดยรหัสสายการบินนี้ จะถูกใชงาน
โดยทั่วไป รวมถึงปรากฏในตั๋วเครื่องบิน ปายติดกระเปาเดินทาง  


