
 
  

บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 

 
การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาขอมูลการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร              

ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  ศึกษาระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินที่มีตอการจัดสรร
เคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  เปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่
สายการบินที่มีตอการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ จําแนกตามปจจัย
สวนบุคคลของเจาหนาที่สายการบิน  เปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินที่มีตอ
การจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ จําแนกตามขอมูลการจัดสรร
เคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร และศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลของเจาหนาที่สายการบิน
กับขอมูลการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยาน สุวรรณภูมิ  โดยใชกลุมตัวอยางจาก
เจาหนาที่สายการบินของเจาหนาที่สายการบินที่ทําการตรวจบัตรโดยสารประจําเคานเตอร ณ ทาอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ ทั้งหมด 267 ชุด เครื่องมือที่ใช คือ แบบสอบถาม ใชสถิติคาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t–test, F-test, และคาไค-สแควร ใชวัดความสัมพันธระหวาง ตัวแปรคา 
Cramer’s V สําหรับวัดขนาดความสัมพันธระหวางตัวแปร สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 
           
 สรุปผลการวจัิย 
 1.  ปจจัยสวนบุคคลของเจาหนาที่สายการบิน   
 เจาหนาที่สายการบินสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน  178  คน คิดเปนรอยละ  66.7  
เจาหนาที่สายการบินสวนใหญมีอายุ 31 - 35  ป จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 31.5 ระดับการศึกษา
ระดับปริญญาตรี จํานวน  234  คน คิดเปนรอยละ 87.6 สวนใหญมีประสบการณการทํางาน 5-10 ป 
จํานวน  182  คน คิดเปนรอยละ 68.2 สถานภาพสมรส จํานวน 141  คน คิดเปนรอยละ  52.8  และ
รายไดเฉลี่ยตอเดือน  10,000 – 20,000  บาท จํานวน  185  คน  คิดเปนรอยละ  69.3 
 2.  ขอมูลการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 เจาหนาที่สายการบินสวนใหญมีรูปแบบการจัดสรรเคานเตอรแบบรายเที่ยวบิน 
(Dedicated) จํานวน 150  คน คิดเปนรอยละ  56.2  แบบอากาศยาน คือ A320 จํานวน  25  คน      
คิดเปนรอยละ  9.4  จํานวนเคานเตอรมากกวา 13 เคานเตอร จํานวน 109  คน คิดเปนรอยละ  40.8  
จํานวนเที่ยวบินตอสัปดาหไมเกิน 10  เที่ยวบิน จํานวน  95  คน คิดเปนรอยละ  35.6 และอาคาร
เทียบเครื่องบิน Concourse F จํานวน  59 คน คิดเปนรอยละ 22.1 
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3.  ระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินที่มีตอการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตร
โดยสาร ณ ทาอากาศยานสวุรรณภูมิ   
 ระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินที่มีตอการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตร
โดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  ในภาพรวมมีความคิดเห็นในระดับมากที่สุด และเมื่อวิเคราะห
เปนรายดานพบวา ดานบริการการจัดสรรเคานเตอร ดานบริการสงขอมูลเคานเตอร และดานการ
ประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของ  มีผลตอความคิดเห็นในระดับมากที่สุด สวนดานบริการ
อุปกรณประจําเคานเตอร และดานบริการแสดงขอมูลเที่ยวบิน มีผลตอความคิดเห็นในระดับมาก 
 4.  การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินที่มีตอการจัดสรร
เคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ จําแนกตามปจจยัสวนบุคคลของเจาหนาที่
สายการบิน พบวา  
  4.1  เจาหนาที่สายการบินที่มีเพศแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการจัดสรร
เคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิดานบริการการจัดสรรเคานเตอร ดาน
บริการสงขอมูลเคานเตอร ดานบริการอุปกรณประจําเคานเตอร ดานบริการแสดงขอมูลเที่ยวบิน 
และดานการประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของไมแตกตางกัน 
  4.2  เจาหนาที่สายการบินที่มีอายุแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการจัดสรร
เคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิดานบริการอุปกรณประจําเคานเตอร และ
ดานบริการแสดงขอมูลเที่ยวบินแตกตางกัน 
  4.3  เจาหนาที่สายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการ
จัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิดานบริการการจัดสรรเคานเตอร 
ดานบริการสงขอมูลเคานเตอร ดานบริการอุปกรณประจําเคานเตอร ดานบริการแสดงขอมูล
เที่ยวบิน และดานการประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของไมแตกตางกัน 
  4.4  เจาหนาที่สายการบินที่มีประสบการณการทํางานแตกตางกัน มีระดับความ
คิดเห็นตอการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิดานบริการการ
จัดสรรเคานเตอร ดานบริการสงขอมูลเคานเตอร ดานบริการอุปกรณประจําเคานเตอร และดาน
บริการแสดงขอมูลเที่ยวบินไมแตกตางกัน 
  4.5  เจาหนาที่สายการบินที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอ
การจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิดานบริการการจัดสรร
เคานเตอร ดานบริการอุปกรณประจําเคานเตอร และดานการประสานงาน        กับหนวยงานที่
เกี่ยวของไมแตกตางกัน 
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  4.6  เจาหนาที่สายการบินที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอ
การจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิดานบริการการจัดสรร
เคานเตอร ดานบริการอุปกรณประจําเคานเตอร ดานบริการแสดงขอมูลเที่ยวบิน และดานการ
ประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของไมแตกตางกัน   
 5.  การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินที่มีตอการจัดสรร
เคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร จําแนกตามขอมูลการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ พบวา 
  5.1  เจาหนาที่สายการบินที่มีรูปแบบการจัดสรรเคานเตอรแตกตางกัน มีระดับความ
คิดเห็นตอการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิดานบริการการ
จัดสรรเคานเตอร ดานบริการสงขอมูลเคานเตอร ดานบริการอุปกรณประจําเคานเตอร ดานบริการ
แสดงขอมูลเที่ยวบิน และดานการประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของไมแตกตางกัน 
  5.2  เจาหนาที่สายการบินที่มีแบบอากาศยานแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการ
จัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิดานบริการการจัดสรรเคานเตอร 
ดานบริการสงขอมูลเคานเตอร ดานบริการอุปกรณประจําเคานเตอร ดานบริการแสดงขอมูล
เที่ยวบิน และดานการประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของไมแตกตางกัน   
  5.3  เจาหนาที่สายการบินที่มีจํานวนเคานเตอรแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอ
การจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดานบริการการจัดสรร
เคานเตอร ดานบริการสงขอมูลเคานเตอร ดานบริการอุปกรณประจําเคานเตอร ดานบริการแสดง
ขอมูลเที่ยวบิน และดานการประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของไมแตกตางกัน   
  5.4  เจาหนาที่สายการบินที่มีจํานวนเที่ยวบินตอสัปดาหแตกตางกัน มีระดับความ
คิดเห็นตอการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิดานบริการการ
จัดสรรเคานเตอร ดานบริการอุปกรณประจําเคานเตอร ดานบริการแสดงขอมูลเที่ยวบิน และดาน
การประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของไมแตกตางกัน  
  5.5  เจาหนาที่สายการบินที่มีอาคารเทียบเครื่องบินแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็น
ตอการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิดานบริการการจัดสรร
เคานเตอร  ดานบริการแสดงขอมูลเที่ยวบิน และดานการประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของ
แตกตางกัน 
 6.  ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลของเจาหนาที่สายการบินกับขอมูลการ
จัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวา 
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  6.1  เพศของเจาหนาที่สายการบินมีความสัมพันธกับแบบอากาศยานอยูในระดับสูง  
สวนอาคารเทียบเครื่องบินมีความสัมพันธอยูในระดับปานกลาง  และสวนรูปแบบการจัดสรร
เคานเตอร  จํานวนเคานเตอร  และจํานวนเที่ยวบินตอสัปดาหมีความสัมพันธอยูในระดับต่ํา 
  6.2  อายุของเจาหนาที่สายการบินมีความสัมพันธกับแบบอากาศยานอยูในระดับ  

ปานกลาง  สวนรูปแบบการจัดสรรเคานเตอร  และจํานวนเที่ยวบินตอสัปดาหมีความสัมพันธอยูใน
ระดับต่ํา  และสวนจํานวนเคานเตอร และอาคารเทียบเครื่องบิน ไมมีความสัมพันธกับอายุ   
  6.3  ระดับการศึกษาของเจาหนาที่สายการบินไมมีความสัมพันธกับรูปแบบการ
จัดสรรเคานเตอร  แบบอากาศยาน จํานวนเคานเตอร  จํานวนเที่ยวบินตอสัปดาห และอาคารเทียบ
เครื่องบิน 
  6.4  ประสบการณการทํางานของเจาหนาที่สายการบินมีความสัมพันธกับแบบอากาศ
ยานอยูในระดับสูง สวนรูปแบบการจัดสรรเคานเตอร  จํานวนเที่ยวบินตอสัปดาห และอาคารเทียบ
เครื่องบิน  มีความสัมพันธอยูในระดับต่ํา และสวนจํานวนเคานเตอรไมมีความสัมพันธกับ
ประสบการณการทํางาน 
  6.5  สถานภาพสมรสของเจาหนาที่สายการบินมีความสัมพันธกับแบบอากาศยาน และ
จํานวนเที่ยวบนิตอสัปดาหอยูในระดับปานกลาง และสวนรูปแบบการจัดสรรเคานเตอร  จํานวนเคานเตอร 
และอาคารเทียบเครื่องบินไมมีความสัมพันธกับสถานภาพสมรส 
  6.6  รายไดเฉล่ียตอเดือนของเจาหนาที่สายการบินมีความสัมพันธกับแบบอากาศยาน 
และอาคารเทียบเครื่องบินอยูในระดบัปานกลาง และสวนรูปแบบการจัดสรรเคานเตอร จํานวน
เคานเตอร และจํานวนเทีย่วบินตอสัปดาหมีความสัมพันธอยูในระดับต่าํ   
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 การศึกษาเรื่องความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินที่มีตอการจัดสรรเคานเตอรตรวจ
บัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ อภิปรายผลการวิจัยดังนี้   
 1.  ขอมูลการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวา
เจาหนาที่สายการบินสวนใหญมีรูปแบบการจัดสรรเคานเตอรแบบรายเที่ยวบิน (Dedicated)  แบบ
อากาศยาน คือ A320  จํานวนเคานเตอรมากกวา 13 เคานเตอร  จํานวนเที่ยวบินตอสัปดาหไมเกิน     
10  เที่ยวบิน  และอาคารเทียบเครื่องบิน Concourse F  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของนพมาศ  งามดี  
(2549 : บทคัดยอ)  ไดทําการศึกษาเรื่อง เวลาในการบริการ ความพึงพอใจ และความคาดหวังของ
ผูโดยสาร ณ จุดตรวจคนบุคคลและสัมภาระของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ไดทําการวิจัยผูโดยสารที่
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ใชทาอากาศยานสุวรรณภูมิบริเวณ Concourses C  เวลาในการใหบริการจะอยูระหวาง 15 วินาที ถึง 
480 วินาทีตอคน คิดเปนเวลาเฉลี่ยในการใหบริการคือ 44.5 วินาที/คน 

2.  ระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินที่มีตอการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตร
โดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด โดยดานบริการการจัดสรร
เคานเตอร ดานบริการสงขอมูลเคานเตอร และดานการประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของ           
มีผลตอความคิดเห็นในระดับมากที่สุด สวนดานบริการอุปกรณประจําเคานเตอร และดานบริการ
แสดงขอมูลเที่ยวบิน มีผลตอความคิดเห็นในระดับมาก  ซ่ึงเมื่อพิจารณาเปนรายดานไดดังนี้ 
  2.1  ดานบริการการจัดสรรเคานเตอร เปนปจจัยที่มีความสําคัญอยูในระดับมากที่สุด 
โดยเฉพาะในเรื่องการใหบริการการจัดสรรเคานเตอรสอดคลองกับแบบอากาศยาน และบริการการ
จัดสรรเคานเตอรดวยความเปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ
ของมิลเล็ท (Millet. 1954 : 337-400) ไดช้ีใหเห็นวาคุณคาประการแรกของการบริหารงานรัฐกิจ
ทั้งหมด  คือ การใหบริการอยางเทาเทียม (Equitable service) การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา  
(Timely service)  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service)  การใหบริการอยางตอเนื่อง 
(Continuous service) และการบริการอยางกาวหนา (Progressive service) 
 2.2  ดานบริการสงขอมูลเคานเตอร เปนปจจัยที่มีความสําคัญอยูในระดับมากที่สุด 
โดยเฉพาะในเรื่องความถูกตองครบถวนของเอกสารยืนยันการใชเคานเตอร และชองทางในการ
บริการสงขอมูลเคานเตอร ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของศุภสินธุ  บุญเรือง (2551 : บทคัดยอ)              
ไดทําการศึกษาเรื่องความสัมพันธของความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค  รูปแบบ
พฤติกรรมการเผชิญความเครียด และอัตราการขาดงาน กรณีศึกษา พนักงานตรวจรับบัตรโดยสาร
สายการบินแหงหนึ่ง  ผลการวิจัยพบวา ดานการบริการขอมูลการเดินทางระหวางประเทศนั้น เปน
ส่ิงสําคัญอีกประการหนึ่งเนื่องจากเกี่ยวของกับกฎหมายการเดินทางระหวางประเทศ อาทิเชน การ
ตรวจสอบบัตรโดยสาร การตรวจสอบขอมูลหนังสือเดินทาง การตรวจสอบวีซาของประเทศที่จะ
เดินทางไปกําหนดเวลาที่อนุญาตใหพํานักในประเทศไทย การขออนุญาตเดินทางกลับเขามาใน
ประเทศอีกครั้ง โดยจะตรวจสอบเอกสารตลอดทุกประเทศที่ผานจนถึงปลายทาง 
 2.3  ดานบริการอุปกรณประจําเคานเตอร  เปนปจจัยที่มีความสําคัญอยูในระดับมาก 
โดยเฉพาะในเรื่องความเที่ยงตรงของเครื่องชั่งน้ําหนักกระเปาสัมภาระ และความทันสมัยของ
อุปกรณที่ใหบริการ  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของศุภสินธุ  บุญเรือง (2551 : บทคัดยอ) ได
ทําการศึกษาเรื่องความสัมพันธของความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค  รูปแบบ
พฤติกรรมการเผชิญความเครียด และอัตราการขาดงาน กรณีศึกษา พนักงานตรวจรับบัตรโดยสาร
สายการบินแหงหนึ่ง  ผลการวิจัยพบวา พนักงานตองแกปญหาเฉพาะหนาอื่นๆ อีกเชน การปฏิเสธ
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การเดินทางของผูโดยสารเนื่องจากปญหาตางๆเชน เอกสารการเดินทางไมถูกตองและไมครบถวน 
บัตรโดยสารหมดอายุหรือปลอม การมีสัมภาระน้ําหนักเกินที่อนุญาต การขายบัตรโดยสารเกิน
จํานวนที่นั่ง การไมไดรับบริการตามที่ผูโดยสารขอไว เปนตน การบริการดังกลาวขางตนตอง
ใหบริการที่รวดเร็วและถูกตองเพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุดและเดินทางทันตาม
กําหนดเวลา 
 2.4  ดานบริการแสดงขอมูลเที่ยวบิน เปนปจจัยที่มีความสําคัญอยูในระดับมาก 
โดยเฉพาะในเรื่องรายละเอียดของขอมูลเที่ยวบินเหมาะสมตรงตามความตองการ  และความ
เหมาะสมของรูปแบบการแสดงขอมูลเที่ยวบินในปจจุบัน  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของศุภสินธุ  
บุญเรือง (2551 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องความสัมพันธของความสามารถในการเผชิญและ
ฟนฝาอุปสรรค  รูปแบบพฤติกรรมการเผชิญความเครียด และอัตราการขาดงาน กรณีศึกษา 
พนักงานตรวจรับบัตรโดยสารสายการบินแหงหนึ่ง  ผลการวิจัยพบวา  พนักงานตรวจรับบัตร
โดยสารยังตองใหขอมูลดานการบริการและขอมูลดานการเดินทางระหวางประเทศที่ถูกตอง               
แกผูโดยสาร ซ่ึงขอมูลดานการบริการ ไดแก ขอมูลบริษัท ไดแก โปรโมชั่นทางการตลาดตางๆ 
ขอมูลของเครื่องบินที่ใชในการเดินทาง ขอมูลเร่ืองการบริการในสนามบิน เชน บริการหองรับรอง
พิเศษ หองสูบบุหร่ี และการใหบริการของหนวยงานอื่นๆในสนามบิน สวนขอมูลเร่ืองการบริการ
บนเครื่องบิน อาทิ บริการดานอาหารและเครื่องดื่มระหวางการเดินทาง ชนิดของเครื่องบินที่ใช
เดินทาง อุปกรณอํานวยความสะดวกและการบันเทิงบนเครื่องบิน เปนตน 
  2.5  ดานการประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของ  เปนปจจัยที่มีความสําคัญอยูใน
ระดับมากที่สุด โดยเฉพาะในเรื่องประสานงานไดอยางรวดเร็ว ทันตอความเคลื่อนไหวของเที่ยวบิน
และมีความกระตือรือรนในการประสานงาน  ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของเฮอรซเบิรก (Herzberg.  
1959 : 44-50) ไดศึกษาทฤษฎีสองปจจัยในเรื่องความสัมพันธระหวางบุคคล (Interpersonal 
relations) คือ การสรางความสัมพันธภายในองคกร ทั้งการทํางานรวมกัน การพูดคุย ประสานงาน
กัน ทั้งในระดับที่สูงกวาผูใตบังคับบัญชา และเพื่อนรวมงาน และสอดคลองกับงานวิจัยของศุภสินธุ  
บุญเรือง (2551 : 163-164) ไดทําการศึกษาเรื่องความสัมพันธของความสามารถในการเผชิญและฟน
ฝาอุปสรรค  รูปแบบพฤติกรรมการเผชิญความเครียด และอัตราการขาดงาน กรณีศึกษา พนักงาน
ตรวจรับบัตรโดยสารสายการบินแหงหนึ่ง  ผลการวิจัยพบวา การบริการตองใหบริการที่รวดเร็ว
และถูกตองเพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุดและเดินทางทันตามกําหนดเวลา 
 3.  การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินที่มีตอการจัดสรร
เคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของเจาหนาที่
สายการบิน พบวา เจาหนาที่สายการบินที่มีเพศ  ระดับการศึกษา  ประสบการณการทํางาน  
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สถานภาพสมรส  และรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการ
บินที่มีตอการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิไมแตกตางกัน ยกเวน
เจาหนาที่สายการบินที่มีอายุแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินที่มีตอการ
จัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของนิธิกานต เกษโกศล  (2547 : บทคัดยอ) ได
ทําการศึกษาเรื่องประสิทธิผลในการทํางานของพนักงานรับบัตรโดยสารระหวางประเทศ บริษัท
การบินไทย จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบวา เปรียบเทียบระดับประสิทธิผลในการทํางานของ
เจาหนาที่สายงานบินตามปจจัยดานบุคคลพบวา ปจจัยดานเพศและตําแหนงงานมีความแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนปจจัยดานอายุ สถานภาพสมรส และระยะเวลาในการ
ทํางานกับแผนกนี้ มีระดับประสิทธิผลในการทํางานไมแตกตางกัน 
 4.  การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินที่มีตอการจัดสรร
เคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ จําแนกตามขอมูลการจัดสรรเคานเตอร
ตรวจบัตรโดยสาร  พบวา เจาหนาที่สายการบินที่มีรูปแบบการจัดสรรเคานเตอร  แบบอากาศยาน  
จํานวนเคานเตอร  และจํานวนเที่ยวบินตอสัปดาหแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นของเจาหนาที่
สายการบินที่มีตอการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิไมแตกตาง
กัน ยกเวนเจาหนาที่สายการบินที่มีอาคารเทียบเคร่ืองบินแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นของ
เจาหนาที่สายการบินที่มีตอการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของนิติธร เขื่อนเพชร  
(2552 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องอํานาจการพยากรณของการรับรูกลยุทธการใชอํานาจของ
ผูนําและบุคลิกภาพตอความพึงพอใจในงานของพนักงานจําหนายบัตรโดยสารเครื่องบินในจังหวัด  
ผลการวิจัยพบวา การรับรูกลยุทธการใชอํานาจของผูนํามีอํานาจพยากรณความพึงพอใจในงานของ
พนักงานจําหนายบัตรโดยสารเครื่องบินในจังหวัดเชียงใหมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
และ .05 บุคลิกภาพมีอํานาจพยากรณความพึงพอใจในงานของพนักงานจําหนายบัตรโดยสาร
เครื่องบินในจังหวัดเชียงใหมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 พนักงานจําหนายบัตรโดยสาร
เครื่องบินในจังหวัดเชียงใหมที่มีความพึงพอใจในงานสูงรับรูกลยุทธการใชอํานาจของผูนําดาน 
การใหรางวัล สูงกวาพนักงานจําหนายบัตรโดยสารเครื่องบินในจังหวัดเชียงใหมที่มีความพึงพอใจ        
ในงานต่ําอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 พนักงานจําหนายบัตรโดยสารเครื่องบินในจังหวัด
เชียงใหมที่มีความพึงพอใจในงานสูงมีบุคลิกภาพ สูงกวาพนักงานจําหนายบัตรโดยสารเครื่องบิน
ในจังหวัดเชียงใหมที่มีความพึงพอใจในงานต่ําอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 5.  ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลของเจาหนาที่สายการบินกับขอมูลการจัดสรร
เคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวา ระดับการศึกษา  และสถานภาพ
สมรสไมมีความสัมพันธกับขอมูลการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ  สวนเพศ  อายุ  ประสบการณการทํางาน และรายไดเฉลี่ยตอเดือนของเจาหนาที่สายการบิน              
มีความสัมพันธกับขอมูลการจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิอยูใน
ระดับต่ํา  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของนิธิกานต  เกษโกศล  (2547 : บทคัดยอ)  ไดทําการศึกษา
เร่ืองประสิทธิผลในการทํางานของพนักงานรับบัตรโดยสารระหวางประเทศ บริษัทการบินไทย 
จํากัด  (มหาชน) ผลการวิจัยพบวา  คาความสัมพันธระหวางปจจัยในการทํางานกับระดับ
ประสิทธิผลในการทํางาน พบวา ทุกปจจัยมีความสัมพันธในทางบวกกับระดับประสิทธิผลในการ
ทํางานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ไดแก ดานบุคลิกลักษณะ ดานความรวมมือในการ
ทํางาน  ดานความคิดสรางสรรค  ดานการวางใจ  ดานวินัย  ดานความรอบรูงาน  ดานปริมาณงาน  
ดานคุณภาพงาน  ดานการจัดการงาน  และดานการตัดสินใจ 
  
ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
  ผลการวิจัยในครั้งนี้สามารถนําไปปรับใชกับความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินที่มีตอ
การจัดสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  ไดเปนอยางดี ดังนี้ 
 1.  ดานบริการการจัดสรรเคานเตอร  การจดัสรรเคานเตอรตรวจบัตรโดยสารในชวง
เทศกาลควรมคีวามยืดหยุนในเรื่องของจํานวนเคานเตอรที่ไดรับ  เนื่องในชวงเทศกาลจะมีเที่ยวบนิ
เพิ่มขึ้น และมจีํานวนผูโดยสารเพิ่มมากขึ้นกวาวันทําการบินปกต ิ
 2.  ดานการบรกิารสงขอมูลเคานเตอร  ควรนําระบบเทคโนโลยีสาระสนเทศเขามาชวยใน
การแจงยืนยนัขอมูลการใชเคานเตอร  โดยควรมีการเชือ่มตอระบบ FIMS ซ่ึงเปนระบบในการ
จัดสรรเคานเตอรเขามาในทีท่ําการของสายการบิน  ซ่ึงเจาหนาที่สายการบินจะทราบขอมูล
เคานเตอรอยางอัตโนมัติ   
 3.  ดานการบริการอุปกรณประจําเคานเตอร  ควรจัดวัสดุอุปกรณการปฏิบัติงานใหมี
ความทันสมัย มีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหเกิดความสะดวก  มีความปลอดภัยสูงตอ
ผูใชบริการ  
 4.  ดานการบริการแสดงขอมูลเที่ยวบิน  ควรปรับปรุงระบบ FIDS ใหมีรูปแบบการแสดง
ขอมูลเที่ยวบินไดอยางหลากหลายตามความตองการของแตละสายการบิน 
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 5.  ดานการประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของ  ควรตั้งปายบริเวณหนาเคานเตอรให
ทราบในกรณีที่มีอุปกรณขัดของ  หลังจากที่เจาหนาที่ไดแจงกรณีอุปกรณใหทราบลวงหนา
เรียบรอยแลว 

6.  ผูบริหารควรจัดใหเจาหนาที่สายงานบินไดเขารับการฝกอบรมเกี่ยวกับการใหบริการ
อยางนอยปละ 3 คร้ัง ในหัวขอ ศิลปะการใหบริการและการมีหัวใจในการบริการ (Service mind) 
เพื่อกระตุนจิตสํานึกในอาชีพการบริการและความรับผิดชอบตอหนาที่การบริการ และ
ผูบังคับบัญชาทุกคนควรไดรับการฝกอบรมประจําป เพื่อใหการควบคุมงานเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน นอกจากนั้นการฝกอบรมควรครอบคลุมถึงการสรางภาวะผูนําที่เหมาะสมดวย 

7.  สงเสริมใหมีกระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงานที่เปนธรรมและพนักงานควรที่จะ
ไดรับทราบโดยตรงวาผลการปฏิบัติงานวามีประสิทธิภาพมากนอยเพียงใด เพื่อเปนการกระตุนให
พนักงานมีการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานที่ยังบกพรอง นอกจากนั้นควรมีการประกาศเกียรติคุณใน
กรณีที่ปฏิบัติงานดีเดน 

8.  ควรมีการปรับปรุงโครงสรางการจายคาจางใหเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจและ
ปริมาณงานทีพ่นักงานรับผิดชอบและสามารถทัดเทียมกับสายการบนิอื่นๆได 

9.  ผูบริหารควรเปดโอกาสใหเจาหนาที่สายงานบินทั้งระดับหัวหนางานและระดับ
เจาหนาที่ไดแสดงออกทางความคิดสรางสรรค การชวยช้ีแนะหรือใหคําปรึกษาเกี่ยวกับวิธีการ
ทํางานกอใหเกิดผลดีแกเพื่อนรวมงานและการใหการสนับสนุนเพื่อใหเกิดการเปรียบเทียบวิธีการ
ทํางาน ทั้งนี้เพื่อยกระดับใหเจาหนาที่สายงานบินมีประสิทธิภาพในการทํางานสูงขึ้น 

10.  ผูบริหารควรเปดกวางและรับฟงขอเสนอแนะจากเจาหนาที่สายงานบินทุกระดับ
อยางจริงใจ รวมทั้งพยายามทําความเขาใจและยอมรับซึ่งกันและกันใหมากที่สุด 

11.  ควรจัดกจิกรรมพัฒนาใหพนักงานมีความเขาใจในหลักการการทํางานรวมกนัและม ี
มนุษยสัมพันธในการทํางานรวมกันกับผูอ่ืน อีกทั้งยังควรสรางความรูสึกวาพนักงานทุกคนใน
องคการเปนพวกเดียวกัน 
 12.  ควรเปดโอกาสใหพนักงานคนไทยที่มีความสามารถทัดเทียมกับชาวตางชาติได
ปฏิบัติงานในตําแหนงที่สําคัญขององคการ เพื่อเปนการสรางความมั่นใจใหแกพนักงานวามีโอกาส
ที่จะกาวหนาในองคการแหงนี้ นอกจากนั้นควรสงเสริมใหเกณฑการเลื่อนตําแหนงที่มีความ
ยุติธรรม 
 ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 1.  ควรมีการวิจัยประเมินผลหรือติดตามผลความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินในการ
ตรวจบัตรโดยสารที่มีตอปญหาในการปฏิบัติงานทุกป  เพื่อปรับปรุงและแกไขปญหาที่เกิดขึ้น 
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 2.  ควรมีการศึกษาปจจัยอ่ืน ๆ ที่สงผลตอความคิดเห็นของเจาหนาที่สายการบินในการ
ตรวจบัตรที่มีตอปญหาในการปฏิบัติงานเพิ่มขึ้น 
 3.  ควรมีการศึกษาความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอปญหาในการปฏิบัติงานของทา
อากาศยานสุวรรณภูมิ เพื่อนํามาเปรียบเทียบวาแตกตางกันอยางไร 
 4.  ควรศึกษาปจจัยที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพในการทํางานของเจาหนาที่สายการบิน
ในการตรวจรับบัตรโดยสารดานอื่น ๆ เชน ความพึงพอใจในการทํางาน  สภาพแวดลอมในการ
ทํางาน เปนตน 
 5.  ควรมีการศึกษาถึงความเปนไปไดในการนําระบบตรวจรับบัตรโดยสารแบบอัตโนมัติ
มาใชแทนระบบตรวจรับบัตรโดยสารแบบปจจุบัน เพื่อเปนการปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพ 

  
 
 


