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บทคัดยอ (Abstract) 
 บทความวิจัยเรื่อง แนวทางการแกปญหาความแออัด ภายในหองโถงผูโดยสารขาออก 
อาคารผูโดยสารของทาอากาศยานในประเทศไทยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาหาแนวทางการแกปญหา
ความแออัด ภายในอาคารผูโดยสารของทาอากาศยานในประเทศไทย มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษา
ปจจัยสาเหตุที่ทำใหเกิดปญหาความแออัด 2) ศึกษาแนวทางการแกปญหาความแออัด ภายในหอง
โถงผูโดยสารขาออก อาคารผูโดยสารของทาอากาศยานในประเทศไทย บทความนี้เปนงานวิจัยเชิง
คุณภาพใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยการสัมภาษณเชิงลึก การสนทนากลุมจากผูบริหารและ
ผูเชี่ยวชาญในทาอากาศยาน จำนวน 19 คนผลการวิจัยพบวา มี 8 ประเด็นปญหาท่ีทำใหเกิดความ
แออัด สำหรับแนวทางในการแกปญหาความแออัด ภายในหองโถงผูโดยสารขาออก จำนวน 4 
แนวทาง ประกอบดวย แนวทางที่ 1 หลักบริหารจัดการที่ดี มีความยุติธรรมคุณธรรมและจริยธรรม
ในการทำงานแนวทางที่ 2 การจัดสรรทรัพยากร และสิ่งอำนวยความสะดวกตาง ๆ ที่จำเปนภายใน
อาคารผูโดยสาร โดยมุงเนนการใหบริการแกผูโดยสารทุกเชื้อชาติดวยภาษาที่หลากหลายอยางมี
ประสิทธิภาพ แนวทางท่ี 3 การมีสวนรวมของพนักงานทุกคนในองคกร แนวทางท่ี 4 การพัฒนาการ
ใหบริการอยางตอเนื่องและมีประสิทธิภาพ ตามแบบ PDCA ท้ังนี้ การดำเนินงานของแตละแนวทาง
จำเปนตองไดรับการสนับสนุนจากผูบริหารระดับสูงโดยมีระบบและกลไกที่ประกอบดวยปจจัย
สำคัญไดแก การวางแผน การดำเนินการ การตรวจสอบประเมินขอบกพรองตาง ๆ และการปรับปรุง
อยางตอเนื่อง เพื่อสงมอบการใหบริการแกผูโดยสารภายในสนามบินอยางมีคุณภาพและสรางความ
ประทับใจสูงสุดใหแกผูโดยสาร 
คำสำคัญ (Keywords): การแกปญหา; ความแออัด; หองโถงผูโดยสารขาออก 
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Abstract 
 This research on the title of “Approach to solving congestion problems 
inside the departure hall terminal of Airports in Thailand” The purposes of the 
research are 1) Study the factors causing congestion problems 2) Study the approach 
to solving the congestion problem Inside the departure hall terminals of Airports in 
Thailand. This article is the result of a qualitative research. The data was collected 
through in- depth interviews and group discussion with 19 airport administrators and 
experts.The results are as follows: 8 problems that caused congestion inside the 
departure hall terminals. For guidelines for solving congestion problems inside the 
departure hall with 4 approaches consisting of the first approach, the good 
governance.  The second approach, improving of resource allocation and facilities 
necessary in the terminal by focusing on providing services to passenger of all 
nationalities in a variety of languages effectively.  The third approach, employee 
Involvement. The fourth approach continuous and efficient service development 
according to the PDCA model. However, the implementation of each approach 
requires the support of high- level executive, with systems and mechanisms 
comprising key factors including planning, implementation, review of deficiencies and 
continual improvement. To deliver the excellent services quality to passengers in the 
airport which could impact the most impression to passengers. 
Keywords: Problem Solving; Congestion; Departure Hall Terminal 
 
บทนำ (Introduction) 
 การคมนาคมขนสงทางอากาศจัดเปนการบริการที่ใหความสะดวก รวดเร็วและปลอดภัย
กวาการขนสงในรูปแบบอ่ืน ในหลายประเทศจึงใหความสำคัญกับการพัฒนาเพ่ิมขีดความสามารถใน
การใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการปริมาณผูโดยสาที่มีจำนวนเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง โดย
ประเทศไทยซึ่งไดเปรียบในดานการมีแหลงทองเที่ยวที่หลากหลาย สงผลใหภาคธุรกิจในหลายๆ 
ดานเจริญเติบโต เปนผลใหตองตระหนักในความสำคัญของการเตรียมความพรอมอุตสาหกรรมการ
ขนสงทางอากาศเพื่อรองรับการเจริญเติบโตของธุรกิจการบิน ทาอากาศยานในประเทศไทยจึงควร
เนนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ และควรมีการออกแบบการกอสรางท่ีทันสมัยพรอมดวยระบบ
เทคโนโลยีสมัยใหม เพ่ือใหผูโดยสารไดรับความสะดวกสบาย รวดเร็ว และปลอดภัย  
 การเพ่ิมข้ึนของจำนวนผูโดยสารอยางรวดเร็วตลอดชวงเวลาท่ีผานมา กอใหเกิดปญหาใน
ดานขีดความสามารถในการรองรับผูโดยสาร อาทิ ปญหาความแออัดบริเวณจุดตรวจสัมภาระ
ลงทะเบียน จุดตรวจหนังสือเดินทาง จุดตรวจบัตรโดยสาร บริเวณท่ีนั่งพักของผูโดยสาร ปญหาการ
ไหลเวียนของผูโดยสาร หองน้ำ หองพยาบาล ตลอดจนพ้ืนท่ีจอดรถท่ีมีไมเพียงพอใหบริการ เปนตน 



ห น้ า  |  195  

วารสารการบริหารนิติบุคคลและนวัตกรรมท้องถ่ิน 

ปีท่ี 8 ฉบับท่ี 3  เดือนมีนาคม 2565 
 

และปญหาดังกลาวสงผลกระทบโดยตรงตอผูมาใชบริการในทาอากาศยาน เชน ผูโดยสารไมสามารถ
เดินทางขึ้นอากาศยานไดตามกำหนดเวลา สงผลใหเกิดขอรองเรียนรวมถึงภาพลักษณเชิงลบในการ
ใหบริการ ซึ่งหนวยงานที่เกี ่ยวของจำเปนตองเรงแกไขปญหาและวางแผนการบริหารจัดการทา
อากาศยานในระยะยาวที่ชัดเจน เพื่อไมใหสงผลกระทบตอระบบเศรษฐกิจ เนื่องจากทาอากาศยาน
ถือเปนประตูแรกท่ีจะรับนักทองเท่ียว นักลงทุน และนักธุรกิจจากตางประเทศ และทาอากาศยานยัง
ถือวาเปนสวนประกอบสำคัญอยางหนึ่งของระบบการขนสงสินคารวมกับระบบราง รถยนต และทาง
น้ำ ที่จะกอใหเกิดเครือขายระบบโลจิสติกสรวมกัน ซึ่งจะสงผลตอประสิทธิภาพในการดำเนินงาน 
การบริหารจัดการตนทุน และการไหลเวียนของสินคา หากการบริหารจัดการและการบริการของทา
อากาศยานไมมีประสิทธิภาพที่ดี มีความสะดวกรวดเร็วไมเพียงพอ จะสงผลเสียตอธุรกิจการบิน 
และยังสงผลเสียตอธุรกิจอื่น ๆ อีกดวย โดยเฉพาะภาคการทองเที่ยวที่จะสงผลตอนักทองเที่ยว
โดยตรง รวมทั้งการลงทุนและการคาระหวางประเทศ รวมถึงแรงงานที่อยูในภาคธุรกิจเหลานั้น 
เพราะในปจจุบันระบบโลจิสติกสถือเปนเครื่องมือสำคัญในการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน
ของภาคธุรกิจ หากระบบโลจิสติกสไมมีประสิทธิภาพ อาจเปนปจจัยหนึ่งที่ทำใหนักลงทุนและนัก
ธุรกิจไมใหความสำคัญท่ีจะมาลงทุนหรือดำเนินธุรกิจในไทย ทั ้งนี ้ ภาคธุรกิจเหลานี ้ลวนมี
ความสำคัญตอระบบเศรษฐกิจของไทยมาโดยตลอด (ปยกนิฏฐ โชติวนิช และคณะ, 2557)  
 จากสถานการณในภาพรวมทาอากาศยานของประเทศไทย มีปญหาการใหบริการ
ผูโดยสารเกินกวาขีดความสามารถในการรองรับผูโดยสาร ทำใหทาอากาศยานในประเทศไทยตอง
ตระหนักถึงความสำคัญในการติดตาม และแกไขปญหาความแออัดคับคั่ง เพื่อใหการเดินทางของ
ผูโดยสารเกิดความคลองตัวและสะดวกสบาย ทั้งในสวนของผูโดยสารขาออกและผูโดยสารขาเขา 
ซ่ึงไดแก กระบวนการมาถึงชานชาลา (Curbside) การตรวจบัตรโดยสาร (Check-in) การตรวจคน
ผ ู  โดยสารและสัมภาระ (Security Check Point) การตรวจหนังส ือเด ินทาง ( Immigration 
Control) การรอข้ึนเครื่อง (Boarding Gate) การรับสัมภาระ (Baggage Claim) การตรวจสิ่งของ 
ตองสำแดง (Custom Control) จนถึงบริการขนสงสาธารณะออกจากทาอากาศยาน ผลการวิจัย
นี้จะชวยใหผูโดยสารม่ันใจวาจะไดรับการบริการในกระบวนการตาง ๆ จากทาอากาศยานในระดับท่ี
เหมาะสมและเกิดความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยานรวมถึงสงผลดีตอภาคการทองเที่ยว
และธุรกิจในประเทศไทย 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย (Research Objective) 
 1. เพื่อศึกษาปจจัยสาเหตุท่ีทำใหเกิดปญหาความแออัดภายในหองโถงผูโดยสารขาออก 
อาคารผูโดยสารของทาอากาศยานในประเทศไทย 
 2. เพื่อเสนอแนวทางการแกปญหาความแออัด ภายในหองโถงผูโดยสารขาออก อาคาร
ผูโดยสารของทาอากาศยานในประเทศไทย  
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วิธีดำเนินการวิจัย (Research Methods) 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง  
 ประชากร ไดแก ผูบริหารทาอากาศยานระดับสูง ผูบริหารทาอากาศยานระดับกลาง และ
ผูบริหารทาอากาศยานระดับตน ของทาอากาศยานในประเทศไทย รวมจำนวน 274 คน กลุม
ตัวอยาง ผูวิจัยเลือกกลุมตัวอยางผูใหขอมูลหลัก (Key Informants) แบบเจาะจงโดยพิจารณาจาก
คุณสมบัติของผูที่มีประสบการณเกี่ยวกับการแกปญหาสภาพการใหบริการผูโดยสาร ปญหาความ
แออัด ภายในอาคารผูโดยสารของทาอากาศยานในประเทศไทย ไมนอยกวา 20 ป ผูวิจัยไดกลุม
ตัวอยาง รวมจำนวน 19 คน โดยใชหลักการกำหนดกลุมตัวอยางข้ันต่ำของโทมัส แมคมิลแลน (1971)  
ตองไมนอยกวา 17 คน 
 เครื่องมือวิจัยและคุณภาพเครื่องมือ  
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูลไดแกแบบสัมภาษณกึ่งโครงสราง ซึ่งประกอบดวยขอ
คำถามเก่ียวกับสภาพ ปญหาความแออัดการจัดพ้ืนท่ีใหบริการและระบบการไหลเวียนภายในอาคาร
ผูโดยสารของทาอากาศยานในประเทศไทย สาเหตุของปญหา และขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญใน
การแกไขปญหาตาง ๆ การตรวจสอบคุณภาพเครื ่องมือ ผู ว ิจัยนำแบบรางแนวคำถามในการ
สัมภาษณปรึกษากับอาจารยที ่ปรึกษา และผูเชี ่ยวชาญซึ่งไดแกผู บริหารของทาอากาศยานใน
ประเทศไทย เพ่ือปรับปรุงขอคำถามใหมีความเหมาะสม 
 การเก็บรวบรวมขอมูล  
 งานวิจัยฉบับนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผูวิจัยทำการเก็บขอมูล
ดวยตนเอง ตามวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และ เก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับ 
สภาพการใหบริการผูโดยสาร ดวยวิธีการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) จากผูเชี่ยวชาญท่ี
มีประสบการณ ใชสถิติขอมูลเก่ียวกับการใหบริการของทาอากาศยานท่ีมีอยู ณ ปจจุบัน (ขอมูลทุติย
ภูมิ) และเก็บรวบรวมขอมูลจำนวนผูที่เขามารับบริการโดยวิธีเฝาสังเกต (Observation) และแบบ
บันทึก 
 การวิเคราะหขอมูลและสถิติ  
 หลังจากการสัมภาษณ ผูวิจัยทำการถอดเทปเสียงท่ีบันทึกไวอยางละเอียดทุกถอยคำพูด
ของผูเชี่ยวชาญทำการตรวจสอบ แยกประเด็นของเนื้อหาแลววิเคราะหตีความ แลวนำขอมูลที่ได
จากความคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูบริหาร ผูเชี่ยวชาญ มาตรวจสอบคุณภาพความถูกตองโดย
พิจารณาขอมูลที่ไดจากผูเชี ่ยวชาญแตละทาน วามีความสอดคลอง ผูวิจัยใชสถิติเชิงพรรณนา 
คาเฉลี่ยรอยละคาตัวเลขท่ีไดจากการคำนวณตามทฤษฎีแถวคอย 
 
ผลการวิจัย (Research Results) 
 การศึกษาแนวทางการแกปญหาความแออัด ภายในหองโถงผูโดยสารขาออก อาคาร
ผูโดยสารของทาอากาศยานในประเทศไทย สรุปตามวัตถุประสงคการวิจัย ดังนี้ 
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 1. จากการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณผูเชี่ยวชาญ และขอมูลทุติยภูมิโดยผูวิจัย
ไดนำขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ ผูบริหาร และขอสังเกตที่ไดจากการพิจารณาประเด็นของปญหา
ที่มีอยูในเนื้อหาที่ไดจากการสัมภาษณเชิงลึก พบวา ปจจัยสาเหตุที่ทำใหเกิดปญหาความแออัด
ภายในหองโถงผูโดยสารขาออก อาคารผูโดยสารของทาอากาศยานในประเทศไทย มี 8 ประเด็น
ดังนี ้
 1.1 การตรวจบัตรโดยสารมีความลาชา รวมถึงขั้นตอนการตรวจเพิ่มเติมตามมาตรการ
ทางดานสาธารณสุข 
 1.2 การตรวจสัมภาระสิ่งของตองสำแดงกอนข้ึนอากาศยาน 
 1.3 การวางผังจัดพ้ืนท่ีเชิงพาณิชยกับพ้ืนท่ีใหบริการปะปนกัน  
 1.4 การไหลเวียนของผูโดยสารไมไดตามมาตรฐาน (Level of service: LOS) ที่กำหนด
โดย สมาคมการขนสงทางอากาศระหวางประเทศ (International Air Transport Association: 
IATA)  
 1.5 การประชาสัมพันธดวยปายแสดงสัญลักษณที่เกี่ยวของกับกระบวนการผูโดยสารไม
เปนมาตรฐานเดียวกันทุกทาอากาศยาน 
 1.6 การวางแผนเก่ียวกับจำนวนพนักงานไมสัมพันธกับงาน  
 1.7 การแกไขปญหาเฉพาะหนาของพนักงานผูใหบริการแตกตางกันตามประสบการณ
ทำงาน 
 1.8 การบริหารจัดการการใชเคานเตอรตรวจบัตรโดยสารไมเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
โดยมีรายละเอียดของแตละประเด็น ดังนี้ 
 ประเด็นที่ 1 การตรวจบัตรโดยสารมีความลาชา รวมถึงขั้นตอนการตรวจเพิ่มเติมตาม
มาตรการทางดานสาธารณสุข พบวา พฤติกรรมของผูโดยสารในการเตรียมตัวกอนตรวจบัตรโดยสาร
มีความแตกตางกันทำใหเกิดความแออัดในแถวคอย เชน การลืมบัตรประจำตัวประชาชน สำหรับ
การเดินทางภายในประเทศ และ หนังสือเดินทางหมดอายุ สำหรับการเดินทางระหวางประเทศ เปน
ตน 
 ประเด็นท่ี 2 การตรวจสัมภาระสิ่งของตองสำแดงกอนข้ึนอากาศยาน พบวา การปฏิบัติ
ตามมาตรการรักษาความปลอดภัยทาอากาศยานอยางเขมงวด สงผลใหมีการกระจุกตัวของ
ผูโดยสารบริเวณแถวคอยเพื่อรอรับการตรวจตามมาตรการ เชน การตรวจวัตถุตองหาม วัตถุที่มี
ความแหลมคม มีผูโดยสารจำนวนมากท่ียังคงนำวัตถุดังกลาวติดตัวกอนข้ึนอากาศยาน  
 ทั้งนี ้ จากประเด็นที ่ 1 และ ประเด็นที ่ 2 ทาอากาศยานและสายการบินไดมีการ
ประชาสัมพันธแจงเตือนผูโดยสารใหทราบกอนเขารับการตรวจ จากการสังเกตผูวิจัยพบวา ยังมี
ผูโดยสารจำนวนมากท่ีไมทราบมาตรการการแยกสัมภาระท่ีตองโหลดใตทองอากาศยานกับสัมภาระ
ท่ีสามารถนำติดตัวข้ึนอากาศยานได  
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 ประเด็นท่ี 3 การวางผังจัดพื้นท่ีเชิงพาณิชยกับพื้นที่ใหบริการปะปนกัน พบวา มีการ
จัดใหมีรานคาภายในบริเวณหองโถงผู โดยสารขาออก เปนการกีดขวางเสนทางกระบวนการ
ผูโดยสาร สงผลใหพ้ืนท่ีในการรองรับปริมาณผูโดยสารลดนอยลง   
 ประเด็นท่ี 4 การไหลเวียนของผูโดยสารไมไดตามมาตรฐาน (Level of service: LOS) 
ที่กำหนด(สมาคมการขนสงทางอากาศระหวางประเทศ, 2019) พบวา เกิดจากระบบการตรวจ
สัมภาระหลังเคานเตอรตรวจบัตรผูโดยสารในแตละทาอากาศยานที่แตกตางกัน ทำใหผูโดยสารเกิด
ความสับสน เชน ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ กรณีการเดินทางระหวางประเทศ เมื่อผูโดยสารโหลด
สัมภาระหลังเคานเตอรตรวจบัตรผูโดยสารเรียบรอยแลว ผูโดยสารสามารถเขากระบวนการตอไปได
ทันที แตกตางกับทาอากาศยานดอนเมือง เม่ือผูโดยสารชั่งนำหนักสัมภาระท่ีจุดเคานเตอรตรวจบัตร
ผูโดยสารเรียบรอยแลว ผูโดยสารตองนำสัมภาระไปที่จุดตรวจคนเพื่อทำการ X – Ray สัมภาระให
เรียบกอนท่ีจะเขาสูกระบวนการตอไป  
 ประเด็นท่ี 5 การประชาสัมพันธดวยปายแสดงสัญลักษณที่เกี่ยวของกับกระบวนการ
ผูโดยสารไมเปนมาตรฐานเดียวกันทุกทาอากาศยาน พบวา ปายแนะนำ ปายขอบังคับ ปายแสดงจุด
บริการภายในพ้ืนท่ีอาคารผูโดยสารขาออกของแตละทาอากาศยาน มีสัญลักษณและสีท่ีแตกตางกัน 
ทำใหผูโดยสารสับสนและใชเวลาในแตละกระบวนการนานเกินไป  
 ประเด็นท่ี 6 การวางแผน เกี่ยวกับจำนวนพนักงานไมสัมพันธกับงาน พบวา พนักงาน
ประจำสำนักงานมีมากเกินไป แตพนักงานในระดับงานปฏิบัติการมีไมเพียงพอตอจำนวนผูโดยสาร 
รวมถึงชวงที่มีผูโดยสารหนาแนน ทาอากาศยานขาดการกำกับดูแลใหมีการจัดพนักงานสายการบิน
นั่งประจำทุกเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร นอกจากนี้ยังพบวา ไมมีการจัดเจาหนาที่นั่งประจำทุก
เคานเตอรตรวจลงตราหนังสือเดินทาง เปนตน 
 ประเด็นท่ี 7 การแกไขปญหาเฉพาะหนาของพนักงานผูใหบริการ พบวา การแกไข
ปญหาเฉพาะหนาของพนักงานผูใหบริการ มีความแตกตางกันตามประสบการณทำงาน พนักงานท่ีมี
ประสบการณสูง สามารถแกปญหาไดรวดเร็วกวา พนักงานท่ีมีประสบการณนอย 
 ประเด็นท่ี 8 การบริหารจัดการการใชเคานเตอรตรวจบัตรโดยสารไมเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพพบวา ชวงที ่มีผู โดยสารหนาแนน มีเคานเตอรตรวจบัตรโดยสารที ่ไมไดใชงาน 
เนื่องจากไดมีการกำหนดสิทธิการใชงานของแตละเคานเตอรใหแตละสายการบินไวแลว เปนการ
บริหารจัดการทรัพยากรอยางไมเต็มประสิทธิภาพ 
 2. เพ่ือเสนอแนวทางการแกปญหาความแออัด ภายในหองโถงผูโดยสารขาออก อาคาร
ผูโดยสารของทาอากาศยานในประเทศไทย ผูวิจัยไดนำผลการวิเคราะหขอมูลจากการสัมภาษณ 
เกี่ยวกับปจจัยสาเหตุของปญหา ทั้ง 8 ประเด็น รวมถึงขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญและผูบริหาร
จำนวน 19 คน มาทำการวิเคราะหปจจัยภายในและปจจัยภายนอก ในมิติของความเปนจุดแข็ง 
จุดออน โอกาส และอุปสรรค ตามหลักการของ SWOT Analysis และสังเคราะหดวย TOWS 
Matrix  
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ภาพท่ี 1 TOWS Matrix 
ท่ีมา: ผูวิจัย 

 แนวทางที่ดีที่สุดในการแกปญหาความแออัด ภายในหองโถงผูโดยสารขาออก อาคาร
ผูโดยสารของทาอากาศยานในประเทศไทยผูวิจัยไดแนวทางการแกปญหาความแออัด จำนวน 4 
แนวทาง ดังนี้ 
 แนวทางท่ี 1 หลักบริหารจัดการท่ีดี มีความยุติธรรมคุณธรรมและจริยธรรมในการทำงาน 
วัตถุประสงค: เพื่อใหการทำงานเปนการทำงานอยางมีจิตใจสำนึก ถูกวิธี ซึ ่งเปนข้ันเปนตอน มี
ประสิทธิภาพ และเปนที่ยอมรับของบุคคลอื่นในสังคม เปนแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพโดยยึด
แนวทางการบริการแบบธรรมาภิบาล (Good Governance) 
 วิธีดำเนินงาน  
 1. การกำกับดูแลกิจการท่ีมีความเปนธรรม การจัดการใหพนักงานมีความซื่อสัตยในการ
ทำงาน ซื่อสัตยตอหนาที่และงานที่ไดรับมอบหมาย ปฏิบัติงานดวยความจริงใจ และไมคดโกงหรือ
หลอกลวงผูอ่ืน ตองมีความมุงม่ันทุมเทท่ีจะพัฒนาประสิทธิภาพการบริการ มีความเสียสละ มีความ
ยุติธรรมในการทำงานตองไมลำเอียงหรือยืดถือสิ่งใดสิ่งหนึ่งตามที่ตนเชื่อ การประเมินความดี
ความชอบตองมีความเปนกลาง ยึดถือในความถูกตองเปนหลัก ไมมีอคติกับเรื่องตาง ๆ ท่ีไดยินหรือ
ไดรับฟง เพื่อใหเปนที่นานับถือของผูรวมงานมีความประหยัด ในการทำงานเริ่มตั้งแตผู บริหาร 
พนักงานปฏิบัติการทุกระดับจะตองเรียนรู หลักการออม ไมฟุมเฟอย ตองคำนึงถึงความคุมคาในการ
ใชทรัพยากร มีความตรงตอเวลาไมมาทำงานสายและตองสงงานท่ีไดรับมอบหมายตามกำหนด การ
ไมสงงานตามกำหนดจะทำใหผูท่ีทำงานตอไดรับผลกระทบ ทำใหงานนั้นไมเสร็จตามเปาหมายท่ีวาง
ไว  
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 2. การนำระบบบริหารความเสี่ยงเขามาใชในในการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ เปน
การบริหารที่กอใหเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของทาอากาศยาน การประเมินความเสี่ยงจะชวยให
ทราบในขอดี ขอดอย เชิงรุก เชิงรับในกระบวนการใหบริการตามสภาพแวดลอมและเศรษฐกิจของ
ประเทศที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว อีกทั้งยังชวยใหผูบริหารสามารถพิจารณาถึงโอกาสที่จะเกิด
ความเสี่ยงและระดับความรุนแรงของผลกระทบที่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการใหบริการ เพื่อหา
แนวทางหรือมาตรการในการรับมือ แนวทางเชิงปองกัน และแนวทางเชิงแกไข สามารถกำหนดใหมี
ผูรับผิดชอบในการดำเนินงานนั้น ๆ ไดตามศักยภาพของหนวยงาน โดยมีการกำหนดระยะเวลาใน
การดำเนินการและมีการติดตามประเมินผลอยางใกลชิด 
 3. การจัดทำระบบควบคุมภายในที่มีประสิทธิภาพ จะสงผลใหเกิดความคุมคาในเชิง
ภารกิจการบริการของทาอากาศยาน ระบบการควบคุมภายในที่มีประสิทธิภาพจะชวยตรวจสอบ
กำกับดูแลในเรื่องของการลงทุน จัดซื้อจัดจางเครื่องมือเครื่องใชอุปกรณในการอำนวยความสะดวก
แกผูมาใชบริการ การกำหนดใหมีการอนุมัติตามลำดับบังคับบัญชาจะเปนกลไกในการตรวจสอบการ
ถวงดุลในการจัดซ้ือจัดหาใหมีความโปรงใส ตรวจสอบได เพ่ือใหไดอุปกรณท่ีทันสมัย คุมคา สามารถ
นำมาใชในการอำนวยความสะดวกแกผูโดยสารทาอากาศยานไดอยางม่ันคงถาวรและปลอดภัย  
 4. การจัดการดานการบริการแบบลดข้ันตอนในการใชบริการ การจัดทำปายสัญลักษณท่ี
มีความเขาใจไดงาย ติดตั้งเฉพาะพ้ืนท่ีเทาท่ีมีความจำเปนตอการใหบริการ เครื่องมือเครื่องใชในการ
บริการตนเองตองมีคำอธิบาย และงายสำหรับผูมาใชบริการทุกชนชั้น คำนึงถึงประโยชนตอผู
เดินทาง ความรวดเร็วในการเดินทางของผูใชบริการทาอากาศยานจะเปนตัวชี้วัดประสิทธิภาพใน
การดำเนินการ 
 5. การจัดการดานชองทางการสื่อสารระหวางหนวยงานผูใหบริการภายในองคกร เปน
การบริหารจัดการภายใน ที ่สงผลตอการอำนวยความสะดวกแกผู มาใชบริการ ใหไดรับการ
ตอบสนองตอความตองการอยางแทจริง และควรนำหลักการบริหารที่มีการติดตามประเมินผลการ
ปฏิบัติงานอยางสม่ำเสมอมาเปนเครื่องมือในการชวยพัฒนาขอบกพรองท่ีอาจเกิดข้ึนตอไปในอนาคต 
 การประเมินผลความสำเร็จของแนวทางดวยวิธี OKR (Objective Key Result) 
(Wodtke, C., 2016) กระทำไดโดยการกำหนดเปาหมายของการดำเนินการโดยแบงออกเปน 4 ชวง
ดังนี้  
 ชวงที่ 1 พนักงานมีจิตสำนึกที่ดี รักองคกรมีความซื่อสัตยในการทำงานพนักงานทุกคนมี
ความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกัน 
 ชวงที่ 2 สามารถลดขั้นตอนการบริหาร การทำงานรวมถึงการจัดสรรทรัพยากรใหเกิด
ประโยชนไดสูงสุด 
 ชวงที่ 3 ผูบริหารสามารถพิจารณาถึงโอกาสที่จะเกิดความเสี่ยงและระดับความรุนแรง
ของผลกระทบที่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการใหบริการ เพ่ือหาแนวทางหรือมาตรการในการรับมือ 
แนวทางเชิงปองกัน และแนวทางเชิงแกไข สามารถกำหนดใหมีผูรับผิดชอบในการดำเนินงานนั้น ๆ 
ไดตามศักยภาพของหนวยงาน 
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 ชวงท่ี 4 ชวยใหมีการปรับปรุงภารกิจการใหบริการแบบกาวทันตอสถานการณอยูเสมอ 
 ดานปจจัยสนับสนุน พนักงานทุกคนมีความซื่อสัตย รับผิดชอบในหนาที่การงานตามท่ี
ไดรับมอบหมาย สำหรับขอจำกัดท่ีอาจเกิดข้ึน ไดแก พนักงานขาดธรรมาภิบาลในการปฏิบัติงาน 
 แนวทางที่ 2 การจัดสรรทรัพยากร และสิ่งอำนวยความสะดวกตาง ๆ ที่จำเปนภายใน
อาคารผูโดยสาร โดยมุงเนนการใหบริการแกผูโดยสารทุกเชื้อชาติดวยภาษาที่หลากหลายอยางมี
ประสิทธิภาพ  
 วัตถุประสงค: เพื่อจัดใหมีอยางเพียงพอตอปริมาณผูโดยสาร ทำใหผู โดยสารทุกกลุม
สามารถเขาถึงการบริการไดอยางทั่วถึงทั้งสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผูตองการความชวยเหลือ
พิเศษหรือผูโดยสารทั่วไป ซึ่งจะสงผลถึงความพึงพอใจในการใหบริการในดานตางๆ โดยพิจารณา
จากความสะดวกสบายและความพึงพอใจของผูโดยสาร 
 วิธีดำเนินงาน 
 1. การศึกษาสำรวจจำนวนผูโดยสาร อายุ เพศ วามีจำนวนใดมากกวาใหเพิ่มสิ่งจำเปน
สำหรับบุคคลเหลานั้นและลดจำนวนบางสิ่งลง เชน ทาอากาศยานมีเพศหญิงมากกวาเพศชายควร
เพ่ิมหองน้ำเพศหญิงมากข้ึน ลดจำนวนหองน้ำชาย หรือพบวามีผูพิการหรือผูสูงอายุจำนวนมากควร
เพ่ิมสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับบุคคลดังกลาว 
 2. การเปลี่ยนแปลงกายภาพสนามบิน ควรทำการประกาศแจงใหผูโดยสารทาอากาศยาน
ทราบกอนลวงหนา เพื่อทำใหผูโดยสารไดวางแผนลวงหนาหรือเผื่อเวลากอนมาใชบริการในทา
อากาศยาน 
 3. การแยกอาคารพิเศษสำหรับรองรับผูโดยสารที่มีปริมาณเพิ่มขึ้นในชวงเทศกาล เชน 
กรณีสนามบินฝรั่งเศส ชวงเทศกาลเลนสกี แผนสกีมีขนาดใหญสนามบินจะมีอาคารที่เตรียมไว
สำหรับชวงเทศกาลดังกลาวโดยเฉพาะ และในทาอากาศยานภูมิภาคจะมีอาคารเอนกประสงค
สำหรับชวงเทศกาลประกอบพิธีฮัจญ  
 4. การจัดการขั้นตอนกระบวนการผูโดยสารขาออก ใหไปอยูนอกทาอากาศยานโดยอาจ
ไปอยูที่สถานีรถไฟฟา ที่อยูกลางเมืองสามารถทำกระบวนการผูโดยสารขาออกได มาถึงทาอากาศ
ยานสามารถข้ึนอากาศยานไดทันที 
 5. การจัดการอุปสรรคตาง ๆ ในกระบวนการผูโดยสาร เชนพื้นที่เชิงพาณิชยไมควรมี
ปะปนกับพ้ืนท่ีกระบวนการผูโดยสารขาออก ควรใหผูโดยสารดำเนินการข้ันตอนเสร็จเรียบรอยกอน
คอยมีการนำพื้นที่เชิงพาณิชยเขามาเพื่อใหผูโดยสารใชเวลาอยูในทาอากาศยานใหนอยที่สุด เชน 
สนามบินฮองกงกระบวนการผูโดยสารขาออกจะไมมีการจัดพื้นที่เชิงพาณิชยในกระบวนการขาออก 
เพ่ือลดการใชพ้ืนท่ีหรือใชเวลาอยูในสนามบินใหนอยท่ีสุด 
 6. การจัดพื้นที่จัดการสัมภาระใหกับผูโดยสาร เพื่อไมใหเกิดการรื้อคนสัมภาระ ขณะเขา
แถวรอตรวจบัตรโดยสาร 
 7. การจัดทำปายแสดงรายละเอียดสัมภาระท่ีสามารถนำติดตัวไปได หรือตองนำโหลดใต
ทองเครื่องใหผูโดยสารทราบกอนเขาแถวรอรับการตรวจบัตรโดยสาร 
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 8. การสำรวจศึกษาพฤติกรรมของผุโดยสาร รวมถึงอายุ เพศ ของผูใชบริการแลวนำ
ปจจัยเหลานี้มาใชในการกำหนดสิ่งอำนวยความสะดวกรวมถึงพ้ืนท่ีในการใหบริการ ยกตัวอยางเชน 
ผูหญิงหรือผูสูงอายุอาจจะมีสัมภาระมากกวาผูชายอาจตองการใชพื้นที่การใหบริการมากกวาผูชาย 
หรือผูหญิงอาจตองการมาถึงทาอากาศยานเร็วเพื่อมีเวลาสำหรับการเลือกซื้อของในทาอากาศยาน 
ทาอากาศยานก็ตองคำนึงถึงพ้ืนท่ีท่ีเปนสัดสวนเชิงพาณิชยเพ่ิมเขามา เพ่ือใหมีธุรกิจท่ีไมเก่ียวของกับ
การบินเพิ่มเขามาเพื่อใหองคกรมีรายไดเพิ่มมากขึ้น หรือบางครั้งผูสูงอายุหรือผูพิการตองการใหทา
อากาศยานจัดใหมีทางเลื่อน เพ่ืออำนวยความสะดวก แตในกรณีหนุมสาวอาจตองการออกกำลังกาย
ไมตองการทางเลื่อน เปนตน หองโถงผูโดยสารควรมีความกวางและโปรงใส โดยแตละกระบวนการ
ของผูโดยสารควรเปนตำแหนงที่เห็นไดชัดเจน เชน ทำหองกระจกใสในสวนของหองตรวจหนังสือ
เดินทาง และหองตรวจสัมภาระ 
 9. การจัดทำตูแสดงตัวอยางสิ่งของท่ีสามารถนำติดตัวข้ึนเครื่องไดและสิ่งของตองหามนำ
ติดตัว เพื่อใหผูโดยสารจัดสัมภาระไดเรียบรอยกอนเขาตรวจบัตรโดยสารและไมใหปญหาการรื้อคน
สัมภาระข้ึนในระหวางรอตรวจบัตรโดยสาร 
 10. การประชาสัมพันธใหผูโดยสารทราบลวงหนา กรณีนำเทคโนโลยีใหมเขามาใช หรือมี
การปรับเปลี่ยนการใชสิ่งอำนวยความสะดวกในทาอากาศยาน 
 11. ติดตั้งปายประชาสัมพันธใหผู มาใชบริการทราบกอนถึงอาคารผูโดยสารเพื ่อให
ผูโดยสารลงประตูที่ใกลเคียงกับเคานเตอรตรวจบัตรโดยสาร ลดการกระจุกตัวบริเวณเคานเตอร
ตรวจบัตรโดยสาร 
 การประเมินผลความสำเร็จของแนวทางดวยวิธี OKR (Objective Key Result) กระทำ
ไดโดยการกำหนดเปาหมายของการดำเนินการโดยแบงออกเปน 4 ชวงดังนี้ 
 ชวงท่ี 1 สามารถจัดหาสิ่งอำนวยความสะดวกใหบริการกับคนทุกกลุมได 
 ชวงท่ี 2 ผูโดยสารไดรับความสะดวกสบายมากข้ึน 
 ชวงท่ี 3 ผูโดยสารใชเวลาในกระบวนการผูโดยสารลดลง 
 ชวงท่ี 4 คาคะแนนความพึงพอใจเพ่ิมมากข้ึน 
 ปจจัยสนับสนุนเปาหมายตามวิสัยทัศน พันธกิจของ ทอท. ในการเปนผูดำเนินการจัดการ
ทาอากาศยานในระดับสากล สำหรับขอจำกัดท่ีอาจเกิดข้ึน ไดแก งบประมาณ สถานการณการเมือง
รวมถึงสภาวะแวดลอมภายนอก 
 แนวทางท่ี 3 การมีสวนรวมของพนักงานทุกคนในองคกร (Employee Involvement) 
 วัตถุประสงค: เพื่อใหพนักงานทุกคนรูสึกถึงการมีสวนรวมการทำงานใหกับองคกร มีการ
กำหนดเปาหมายรวมเพ่ือใหองคกรประสบความสำเร็จ ไมวาจะเปนเรื่องของการปรับปรุงและพัฒนา
ระบบการทำงาน ระบบการใหบริการหรือการเปดโอกาสใหพนักงานทุกคนในทีมสามารถแสดงความ
คิดเห็น 
 วิธีดำเนินงาน 
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 1. การบริหารแบบมีสวนรวม การไววางใจ (Trust) เปนพ้ืนฐานของการทำงาน หากไดรับ
การไววางใจจากผูบริหาร และผูบริหารมอบหมายความรับผิดชอบให ผูใตบังคับบัญชาจะสามารถ
ปฏิบัติงานหรือแสดงความคิดเห็นไดอยางเต็มความสามารถ 
 2. การจัดการดานความยึดมั่นผูกพัน (Commitment) บุคคลไมวาจะเปนผูบริหารหรือ
ปฏิบัติงาน ตองการความยึดมั่นหรือความผูกพัน โดยผูบริหารควรที่จะใหการสนับสนุนชวยเหลือ
และฝกอบรมแกผูปฏิบัติงาน และผูปฏิบัติงานจะมีความยึดมั่นผูกพันที่ไดจากการพัฒนา การยึดม่ัน
หรือผูกพันตอองคการเกิดจากการที่ผูปฏิบัติงานรูถึงเปาหมายขององคกรไปในทิศทางเดียวกัน และ
มีโอกาสไดมีสวนรวมในการตัดสินใจรวมกับผูบริหาร โดยในการไดรับโอกาสเขามามีสวนรวมของ
ผูปฏิบัติงานจะทำใหผูปฏิบัติงานมีความขยันหม่ันเพียร กระตือรือรน อุตสาหะ ทำใหเกิดผลตอบรับ
ท่ีดีกับการทำงานมากข้ึน  
 3. การจัดตั้งคณะทำงานแกปญหาความแออัด การมีสวนรวมของพนักงานทุกคนใน
องคกร การกำหนดเปาหมายและวัตถุประสงครวมกันระหวางผู บริหารและผูปฏิบัติงาน ยอม
สามารถขจัดความขัดแยงที่เกิดขึ้นระหวางผูบริหารและผูปฏิบัติงาน เพราะทุกคนมีเปาหมายและ
วัตถุประสงคเดียวกันมีการทำงานท่ีเปนไปในทิศทางเดียวกัน มีความรับผิดชอบรวมกัน ผลลัพธท่ีได
จะมีประสิทธิภาพ 
 4. การจัดการใหมีความเปนอิสระในการทำงาน (Autonomy) เปนภาวะที่เปนอิสระตอ
ความคิด ความรับผิดชอบในการทำงาน ความมีอำนาจหนาที่ในการตัดสินใจ และความสามารถใน
การรายงานสำหรับงานของแตละบุคคล โดยผูปฏิบัติงานตองการความเปนอิสระตอความรับผิดชอบ
ในการทำงานดวยการตัดสินใจในงานของตนเอง ซึ่งจะทำใหผูปฏิบัติงานทุมเทและเต็มใจในการ
ทำงานอยางเต็มท่ีตามความรับผิดชอบท่ีตนไดรับ 
 การประเมินผลความสำเร็จของแนวทางดวยวิธี OKR (Objective Key Result) กระทำ
ไดโดยการกำหนดเปาหมายของการดำเนินการโดยแบงออกเปน 4 ชวงดังนี้ 
 ชวงท่ี 1 พนักงานระดับปฏิบัติการมีอิสระในการทำงานทำใหเกิดความคิดริเริ่มสรางสรรค 
 ชวงท่ี 2 พนักงานกลาออกความคิดเห็นเพ่ิมข้ึน 
 ชวงที่ 3 สามารถขจัดความขัดแยงระหวางพนักงานและผูบริหารไดเนื่องจากมีเปาหมาย
ความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกัน 
 ชวงท่ี 4 ทุกคนทุมเทปฏิบัติบัติงานอยางเต็มความสามารถ 
 ปจจัยสนับสนุน ผูบริหารยอมรับฟงขอเสนอแนะของพนักงานระดับปฏิบัติการ สำหรับ
ขอจำกัดท่ีอาจเกิดข้ึน ไดแก พนักงานไมกลาแสดงความคิดเห็นท่ีแทจริง 
 แนวทางที่ 4 การพัฒนาการใหบริการอยางตอเนื่องและมีประสิทธิภาพ (Continuous 
Improvement) ตามแบบ PDCA 
 วัตถุประสงค: เพ่ือใหบริการอยางตอเนื่อง ตองมีการสราง การวิเคราะห การจัดการ การ
วางแผนการปฏิบัติตามแผน และการควบคุมขององคกร เพื่อสนองความจำเปนและความตองการ
ของผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจ 
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 วิธีดำเนินงาน 
 1. การตั้งเปาหมาย (Goal Setting) ซึ่งถือเปนจุดเริ่มตนสำคัญของการบริหารจัดการทา
อากาศยาน โดยมุงเนนการพัฒนาตัวชี้วัดที่มีความสำคัญกับผูโดยสารและมีความสัมพันธกับคา
คะแนนความพึงพอใจของผูโดยสารมากที่สุด ซึ่งเปนสิ่งที่ตองดำเนินการอยางเรงดวน เพื่อให
คุณภาพ การบริการของทาอากาศยานภายใตความรับผิดชอบของ ทอท. เปนไปตามมาตรฐานระดับ
สากล 
 การใชวงจร PDCA เพื่อใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องที่มีความสัมพันธและเกี่ยวของ
กันดังนี้ 
 P = Plan หมายถึง การกำหนดวัตถุประสงค และการตั้งเปาหมายขององคกรในการวาง
แผนการผลิตวาจะผลิตอะไร และดวยวิธีการใด เปนตน 
 D = Do หมายถึง การลงมือปฏิบัติตามแผนท่ีไดกำหนดไว 
 C = Check หมายถึง การตรวจสอบความกาวหนาผลการปฏิบัติงาน และการทบทวน
ขอบกพรองตาง ๆ วาไดผลตามทีกำหนดไวหรือไม 
 A = Action หมายถึง หาแนวทางปรับปรุง แกไข และจัดทำมาตรฐานในสวนที่ปฏิบัติ
ไดผลดีตลอดจนการกำหนดแนวทางในการปรับปรุง 
 ขอพิจารณาในการปฏิบัติงานทุกข้ันตอนของวงจร PDCA 
 1. วงจร PDCA เปนการริเริ่มสิ่งใหม ๆ โดยเริ่มในขอบขายท่ีกำหนดกอนท่ีจะนำไปปฏิบัติ 
ตองมีการทบทวน แกไขขอผิดพลาดจนกวาจะไดผลดีและเปนท่ียอมรับขององคการมาตรฐาน 
 2. ตองมีการติดตอสื่อสารอยางใกลชิด เพื่อจะไดรูถึงขั้นตอนการดำเนินงาน โดยเฉพาะ
ระหวางผูวางแผนกับผูปฏิบัติ 
 3. กำหนดเปาหมายท่ีเหมาะสม องคการจะตองใชขอมูลท่ีแทจริงในการกำหนดเปาหมาย
จากนั้นจึงเปนมาตรฐานการดำเนินงาน ซ่ึงจะทำใหการปรับปรุงมีประสิทธิภาพและดำเนินการอยาง
ตอเนื่อง 
 4. การกำหนดเปาหมายของแผนครั้งตอไป ตองพิจารณาจากปจจัยแวดลอมเปนสำคัญ 
 PDCA มีลักษณะไมถึงกับสลับซับซอนมากนัก แตในการปฏิบัติงานจริงองคกรมักจะลงมือ
ปฏิบัติโดยปราศจากการวางแผน และเมื่อลงมือปฏิบัติก็ไมมีการตรวจสอบหรือประเมินผลการ
ปฏิบัติงานท่ีผานมา จึงทำใหไมมีการปองกันแกไขหรือปรับปรุงการปฏิบัติงาน การดำเนินการ ถาไม
มีขั ้นตอนตรวจสอบก็อาจจะตองเริ ่มตนใหมทุกครั ้งไป การขับเคลื ่อนวงจร PDCA องคกรไม
จำเปนตองเริ ่มที่ P เสมอไป ขึ้นอยูกับลักษณะและการใชงานของแตละขั้นตอน องคกรจะตอง
วิเคราะหเพ่ือใหทราบวาควรเริ่มท่ีข้ันไหนจึงจะเหมาะสมกับสถานการณ 
 การบริหารงานตามหลัก PDCA เริ่มดำเนินการดังนี้ 
 การวางแผนงาน และ กำหนดวิธีการ (Planning) หลังจากเรามีเปาหมายแลว เราตองนำ
เปาหมายนั้นมากำหนดรายละเอียด ซึ่งตองทำโดยเรียงตามลำดับความสำคัญ รายละเอียดขั้นตอน 
ปจจัยตาง ๆ ที่ตองใช ระยะเวลาเริ่ม-สิ้นสุด บุคคลหรือทีมงานที่เกี่ยวของในแตละขั้นตอน และท่ี



ห น้ า  |  205  

วารสารการบริหารนิติบุคคลและนวัตกรรมท้องถ่ิน 

ปีท่ี 8 ฉบับท่ี 3  เดือนมีนาคม 2565 
 

สำคัญที่สุดคือ ตัวชี้วัดผล (KPI) เนื่องจากแผนงานหมายถึง การกำหนดแนวทางในการดำเนินงาน 
กำหนดทรัพยากรท่ีใช เพ่ือท่ีจะไดปรับแผนหรือวิธีการอยางทันทวงทีกอนการลงมือปฏิบัติ 
 การลงมือปฏิบัติ (Do) ข้ันตอนนี้คือการลงมือปฏิบัติตามแผนงานและวิธีการท่ีเรากำหนด
ไวอยางเปนระบบ โดยใชทักษะการบริหารงานตาง ๆ มาใชในระยะการลงมือปฏิบัตินี้ เชน การ
จัดทำมาตรการการแกไขปญหาคอขวดในแตละจุดการใหบริการภายในอาคารผูโดยสาร เชน ขอ
ความรวมมือ หนวยงานราชการ บริษัทสายการบินประชุมเพ่ือวางแผนการเพ่ิมกำลังพลหรือเพ่ิมเติม
สิ่งอำนวยความสะดวก เพิ่มเติมเจาหนาที่ทำความสะอาดหองสุขา รวมถึงการจัดหาเทคโนโลยีเพ่ิม
ความรวดเร็วและสะดวกสบายบริเวณพื้นที่พักคอยและจุดบริการตาง ๆ แลวดำเนินการตรวจสอบ
ความคืบหนาการแกไขปญหา ทำการมอบหมายงาน การพัฒนาสมรรถนะการทำงานของพนักงาน 
 การตรวจสอบ (Check) หลังจากเราเริ ่มลงมือปฏิบัติไปไดสักระยะ ตองเริ ่มทำการ
ตรวจสอบความคืบหนาของสิ่งท่ีเราไดลงมือปฏิบัติไปนั้นวาเปนไปตามแผนงานหรือไม ซ่ึงสิ่งท่ีจะบง
บอกไดก็คือตัวชี้วัดท่ีเรากำหนดไว ถาจุดที่เราตรวจสอบไดผลลัพธตามตัวชี้วัดที่เราตั้งไวหรือดีกวา
แสดงวาวิธีการที่เราเลือกใชนั้นถูกตอง แตถาตรวจสอบออกมาแลวผลปรากฏวาต่ำกวาตัวชี้วัดที่ตั้ง 
ถือเปนสัญญาณเตือนวามีความผิดปกติบางอยางเกี่ยวกับแผนงานหรือวิธีการที่เรากำหนดไวในตอน
แรก 
 การปรับปรุง (Act / Action) ขั ้นตอนนี้คือการปรับปรุงหรือปรับเปลี ่ยนวิธีการหรือ
ทรัพยากรบางอยางเพื่อทำใหผลลัพธกลับมาอยูในแผนงานหรือเสนทางสูเปาหมายตามระยะเวลาท่ี
กำหนดไวในครั้งแรก ซึ่งกระบวนการปรับปรุงเริ ่มจากการวิเคราะหหาสาเหตุที่ทำใหผลลัพธไม
เปนไปตามที่เราวางแผนหรือกำหนดไว วาเกิดจากองคประกอบหรือปจจัยภายใน/ภายนอกใดบาง 
แลวจึงมากำหนดมาตรการแกไข ปรับปรุงตอไป 
 การประเมินผลความสำเร ็จของแนวทางดวยวิธ ี OKRs (Objective Key Results) 
กระทำไดโดยการกำหนดเปาหมายของการดำเนินการโดยแบงออกเปน 4 ชวงดังนี้ 
 ชวงที่ 1 สามารถคิดหาวิธีปรับปรุงวิธีการปฏิบัติงาน และลดเวลาการปฏิบัติงาน โดยมี
ข้ันตอนท่ีงายข้ึนได 
 ชวงที่ 2 สามารถคิดหาวิธีการปรับปรุงการใชงานของอุปกรณ เครื่องมือและเทคโนโลยี
ตาง ๆ เพ่ือใหเกิดความคิดริเริ่ม 
 ชวงที่ 3 สามารถคิดหาวิธีการประหยัดพัสดุ และคาใชจายตาง ๆ เพื่อใชในการปรับปรุง
คุณภาพการทำงานใหมีประสิทธิภาพข้ึน 
 ชวงที่ 4 สามารถปรับปรุงสภาพการทำงานในดานความปลอดภัยขณะปฏิบัติหนาที่ได
อยางถูกตองและเหมาะสมตามเปาหมายขององคกร 
 ปจจัยสนับสนุนพนักงาน รูสึกถึงการมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นปรับปรุงงานท่ีทำ
อยู ชวยใหการปฏิบัติงานในสวนตาง ๆ มีการพัฒนาและปรับปรุงใหดีขึ้น สงผลใหองคกรสามารถ
ปรับปรุงงานและทำงานใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน สำหรับขอจำกัดท่ีอาจเกิดข้ึน ไดแก ปจจัยภายนอก
สงผลใหผลลัพธไมเปนไปตามท่ีเราวางแผนหรือกำหนดไว 
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อภิปรายผลการวิจัย (Research Discussion)  
 ผลจากการศึกษาปจจัยสาเหตุที่ทำใหเกิดปญหาความแออัด และแนวทางการแกปญหา
ความแออัด ภายในหองโถงผูโดยสารขาออก อาคารผูโดยสารของทาอากาศยาน ในประเทศไทย 
พบวา 
 1. ปจจัยสาเหตุที่ทำใหเกิดปญหาความแออัด มีดังนี้ 1) การตรวจบัตรโดยสารมีความ
ลาชา รวมถึงขั้นตอนการตรวจเพิ่มเติมตามมาตรการทางดานสาธารณสุข 2) การตรวจสัมภาระ
สิ่งของตองสำแดงกอนขึ้นอากาศยาน 3) การวางผังจัดพื้นที่เชิงพาณิชยกับพื้นที่ใหบริการปะปนกัน 
4) การไหลเวียนของผูโดยสารไมไดตามมาตรฐาน (Level of service: LOS) ที่กำหนดโดย สมาคม
การขนสงทางอากาศระหวางประเทศ (International Air Transport Association: IATA)  
5) การประชาสัมพันธดวยปายแสดงสัญลักษณท่ีเก่ียวของกับกระบวนการผูโดยสารไมเปนมาตรฐาน
เดียวกันทุกทาอากาศยาน 6) การวางแผนเกี่ยวกับจำนวนพนักงานไมสัมพันธกับงาน 7) การแกไข
ปญหาเฉพาะหนาของพนักงานผูใหบริการแตกตางกันตามประสบการณทำงาน และ 8) การบริหาร
จัดการการใชเคานเตอรตรวจบัตรโดยสารไมเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 2. แนวทางการแกปญหาความแออัด ภายในหองโถงผูโดยสารขาออก อาคารผูโดยสาร
ของทาอากาศยานในประเทศไทย มีดังนี้ 
 แนวทางท่ี 1 หลักบริหารจัดการท่ีดี มีความยุติธรรมคุณธรรมและจริยธรรมในการทำงาน
ชวยใหพนักงานมีจิตสำนึกที ่ดี มีใจรักองคกร มีความซื ่อสัตยในการทำงาน เชน การคำนึงถึง
ผลประโยชนขององคการในระบบการจัดซ้ือจัดจางโดยไมเอ้ือประโยชนตอผูประกอบการรายใดราย
หนึ่ง ทำใหการจัดสรรทรัพยากรเกิดประโยชนสูงสุด สอดคลองกับวิทยานิพนธของพระสุนทร กนฺต
สีโล (ชำกรม) (2556) เรื่อง การใชหลักนิติธรรมในการบริหารงานท่ีมีความสัมพันธกับการปฏิบัติงาน
ตามหลักทศพิธราชธรรมขององคการบริหารสวนตำบลโนนทอง อำเภอแวงใหญ จังหวัดขอนแกน 
ผลการวิจัยพบวา การใชหลักนิติธรรมในการบริหารงานขององคการบริหารสวนตําบลโนนทอง 
อําเภอแวงใหญ จังหวัดขอนแกน โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือแยกเปนรายขอพบวาอยูในระดับมาก
เชนกัน สรุปไดวา เม่ือองคการยึดหลักบริหารจัดการท่ีดี มีความยุติธรรมคุณธรรมและจริยธรรมตาม
หลักธรรมาภิบาล จะทำใหองคการไดสินคาและบริการที ่มีคุณภาพรวมถึงสามารถคัดเลือก
ผูประกอบการไดตรงตามความตองการอยางโปรงใส   
 แนวทางที่ 2 การจัดสรรทรัพยากร และสิ่งอำนวยความสะดวกตาง ๆ ที่จำเปนภายใน
อาคารผูโดยสาร โดยมุงเนนการใหบริการแกผูโดยสารทุกเชื้อชาติดวยภาษาที่หลากหลายอยางมี
ประสิทธิภาพ เชน การจัดทำปายประชาสัมพันธที่สามารถสื่อสารกับผูโดยสารไดทุกเชื้อชาติ เปน
การเพิ่มศักยภาพในการใหบริการแสดงใหเห็นถึงการดูแลเอาใจใสในการบริการผูโดยสารอยางเทา
เทียมกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ พีรันธร พัวเจริญ และ วรรักษ สุเฌอ (2562) เรื่อง การจัดการ
สิ่งอำนวยความสะดวกของทาอากาศยานรองในภูมิภาคของไทย ผลการวิจัยพบวา ทาอากาศยานมี
บริบทของการจัดการสิ่งอำนวยความสะดวกในการใหบริการแกผูใชบริการคือ ลานจอดรถ ปายบอก
ทาง รานอาหาร หองสุขา ที่นั่งพักคอย ฝายรักษาความปลอดภัย จุดเช็คอิน จุดตรวจรางกาย จุด
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บริการโทรศัพทสาธารณะ ขอมูลตารางการบิน จุดรับสัมภาระ จุดบริการรถแท็กซี่ ซึ่งในการจัดการ
สิ่งอำนวยความสะดวกนั้น ขึ้นอยูกับงบประมาณที่ไดรับในแตละป การเพิ่มขึ้นของผูโดยสารและ
นโยบายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของ เชน นโยบายดานการทองเท่ียว สรุปไดวา 
 การสื่อสารใหผูโดยสารทุกเชื้อชาติไดรับทราบถึงการใชสิ่งอำนวยความสะดวกไดอยาง
เต็มประสิทธิภาพสงผลใหสามารถเพิ่มขีดความสามารถในการใหบริการ เปนการแกปญหาความ
แออัดภายในหองโถงผูโดยสารขาออกไดอยางยั่งยืน 
 แนวทางที่ 3 การมีสวนรวมของพนักงานทุกคนในองคกร พนักงานทุกคนมีความคิดเห็น
ไปในทิศทางเดียวกัน ชวยลดโอกาสที่จะเกิดความเสี่ยงและระดับความรุนแรงของผลกระทบที่อาจ
เกิดขึ้นในกระบวนการใหบริการ อีกทั้งชวยใหมีการปรับปรุงภารกิจการใหบริการแบบกาวทันตอ
สถานการณอยูเสมอ สอดคลองกับงานวิจัยของ อนุศร การะเกษ (2564) เรื่อง การลดความแออัด 
ณ แผนกอุบัติเหตุและฉุกเฉินในโรงพยาบาลชุมชนแหงหนึ่ง จังหวัดศรีสะเกษ ผลการวิจัยพบวา มี
การตั้งคณะกรรมการพัฒนาแผนกอุบัติเหตุ และฉุกเฉินคุณภาพ Emergency Care System (ECS) 
ตามเกณฑคุณภาพ เชนเดียวกับงานวิจัยของ กนิษฐา สุขสมัยและคณะ (2558) เรื่อง การบริหาร
แบบมีสวนรวมของบุคลากรที ่สงผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากรวิทยาลัย
เทคโนโลยีสยาม ผลการวิจัยพบวา การบริหารแบบมีสวนรวมของบุคลากรอยูในระดับปานกลาง 
และการบริหารแบบมีสวนรวมของบุคลากรโดยภาพรวมสงผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
วิทยาลัยเทคโนโลยีสยาม เมื่อพิจารณารายดานพบวา การบริหารแบบมีสวนรวมของบุคลากร ดาน
ความไววางใจ ดานการกำหนดเปาหมายและวัตถุประสงค และดานความมีอิสระในการปฏิบัติงาน
สงผลตอประสิทธิภาพในการทำงานของบุคลากรอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดาน
ความยึดมั่นผูกพันไมมีนัยสำคัญทางสถิติ สรุปไดวาองคการทีมีการสื่อสารแบบหลายทิศทาง เชน 
การส ื ่ อสารแบบบนลงล  า ง  (Downward Communication)  แบบล  า งข ึ ้ นบน (Upward 
Communication) แบบแนวนอน (Horizontal Communication) และแบบแนวทแยง (Diagonal 
Communication) แสดงใหเห็นถึงความสามารถในการบริหารของผูนำองคการ ที ่จะเลือกใช
กระบวนการสื่ออยางใดอยางหนึ่งใหมีความเหมาะสมกับวัฒนธรรมองคกรและสามารถเห็นความ
แตกตางของบุคลากรในสวนงานหลายๆ ฝาย ซึ่งจำเปนตองอาศัยการสื่อสารที่สามารถสื่อใหทุกคน
เขาใจถึงภารกิจ เปนการชวยลดทอนปญหาภายในองคกร รวมถึงรูจักสภาพที่แทจริง ทำใหองคการ
ไดรับประโยชนอยางสมบรูณ 
 แนวทางที่ 4 การพัฒนาการใหบริการอยางตอเนื่องและมีประสิทธิภาพ (Continuous 
Improvement) ตามแบบ PDCA ถือเปนจุดเริ่มตนสำคัญของการบริหารจัดการทาอากาศยาน โดย
มุงเนนการพัฒนาตัวชี้วัดท่ีมีความสำคัญกับผูโดยสารและมีความสัมพันธกับคาคะแนนความพึงพอใจ
ของผูโดยสารมากที่สุด เพื่อใหคุณภาพการบริการเปนไปตามมาตรฐานระดับสากล สอดคลองกับ
งานวิจัยของ วิชิต สุขทร และคณะ (2556) เรื่อง การพัฒนาระบบจัดการเรียนการสอนตามหลัก
เทคโนโลยีสารสนเทศ ผลการวิจัยพบวาคุณภาพเกิดจากการบูรณาการศาสตร 3 ประการ คือ 
บุคลากรคุณภาพ ระเบียบวิธีการและเทคนิคคุณภาพและเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งการพัฒนาให
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บุคลากรมีความรูและมีคุณภาพ ผูถายทอดตองเตรียมความพรอมในการรวมพัฒนาระบบการจัดการ
เรียนการสอนและผูบริหารตองมีแนวทางท่ีเปนมาตรฐานในการตรวจสอบการพัฒนาตามระบบท่ีตั้ง
ไว สรุปไดวา วิธีการพัฒนาและปรับปรุงวิธีการใหบริการดวยวงจร PDCA เพื่อใหการบริการเปนไป
อยางตอเนื่องและมีประสิทธิภาพบุคคลากรในองคการตองมีความพรอมในดานทักษะการทำงาน
รวมถึงองคการตองมีการตรวจสอบผลการปฏิบัติอยางเปนระบบ  
 
องคความรูจากการวิจัย (Body of Knowledge) 
 

 
 

ท่ีมา : ผูวิจัย 
 โมเดลผลจากการศึกษาปจจัยสาเหตุที่ทำใหเกิดปญหาความแออัด และแนวทางการ
แกปญหาความแออัด ภายในหองโถงผูโดยสารขาออก อาคารผูโดยสารของทาอากาศยาน ใน
ประเทศไทย พบวามี 8 ประเด็นปญหาที่สงผลใหเกิดความแออัดภายในหองโถงผูโดยสารขาออก 
อาคารผูโดยสาร ซึ่งมีแนวทางในการแกปญหา 4 แนวทาง ตามที่ไดกลาวมาแลวโดยมีการวัดผล
ความสำเร็จ (OKRs) (นิภาพรรณ เจนสันติกุล, 2563) เพื่อใหเกิดความมั่นใจวาทั้ง 4 แนวทาง
สามารถแกปญหาความแออัดไดอยางมีประสิทธิภาพ  
 
ขอเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestions)  
 ขอเสนอแนะท่ัวไป   

ประเด็นปัญหา

ความแออดั

8

แนวทางท่ี

1

แนวทางท่ี

3

แนวทางท่ี

4

แนวทางท่ี

2
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 1. ผลการวิจัยนี้ ทำใหทราบสภาพการใหบริการผูโดยสาร และปญหาความลาชาในการ
ใหบริการของการทาอากาศยานเพื่อนำมาปรับปรุงใหผูมารับบริการใชเวลาในระบบแถวคอยนอย
ที่สุด ซึ่งจะทำใหผูใหบริการสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น มีเวลารอคอยเฉลี่ยนอยกวาเวลารอคอย
เฉลี่ยท่ีผูมารับบริการพึงพอใจ และสามารถเพ่ิมจำนวนผูมารับบริการตอวันไดมากข้ึน 
 2. ผลการวิจัยนี้ ทำใหทราบแนวทางในการแกปญหาความแออัดคับค่ังของผูโดยสารของ
ทาอากาศยาน สามารถนำไปประยุกตใชสำหรับการปรับปรุงและพัฒนาอาคารผูโดยสารของทา
อากาศยานไปสูมาตรฐานสากลและสรางความพึงพอใจใหกับผูโดยสารที่ใชบริการทั้งชาวไทยและ
ชาวตางชาติเพ่ือกาวไปสูทาอากาศยานระดับแนวหนาของภูมิภาคเอเชีย 
 ขอเสนอแนะการวิจัยครั้งตอไป 
 1. ควรศึกษาปจจัยที่สงผลตอระบบแถวคอยของผูโดยสารในทาอากาศยาน รวมถึง
พฤติกรรมในการใชบริการและแนวโนมความตองการในการใชบริการทาอากาศยาน ซึ่งจะเปน
ประโยชนสำหรับทาอากาศยานในประเทศไทย และผูดำเนินกิจการทาอากาศยานรวมถึงผูเก่ียวของ 
ในการพัฒนาการใหบริการท่ีมีอยูในปจจุบันและการใหบริการดานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของตอไป 
 2. ควรนำผลงานวิจัยในครั้งนี ้เปนแนวทางในการทำวิจัยเชิงปฏิบัติการ เพื่อหาความ
เหมาะสมท่ีสุดในเชิงปฏิบัติ เนื่องจากลักษณะทางกายภาพ การจัดสรรพ้ืนท่ี สิ่งอำนวยความสะดวก 
รวมถึงปริมาณผูโดยสารท่ีมาใชบริการของแตละทาอากาศยานมีความแตกตางกัน 
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