
การประชุมผลงานการวิจยัและวิชาการ นวตักรรมธุรกิจและการเป็นผูป้ระกอบการ 15 พฤษภาคม 2563 

289 

ความคาดหวังของพนักงานต้อนรับภาคพื้นต่อการปฏิบัติงานของท่าอากาศยานในประเทศไทย: 

กรณีศึกษา บริษัท แบ๊กส์ บริการภาคพื้น จํากดั 

The Expectations of Ground Service Agent to the Airport Operations in Thailand:                          

A Case Study of BAGS Ground Services Company Limited. 

 

เนตรทิพย์ สุรศิริกุล 

มหาวิทยาลยัรังสิต  

ศิริพร เอลวอสลี และกฤษณ์ วิทวัสสําราญกุล 

มหาวิทยาลยัเกษมบณัฑิต 

 

บทคัดย่อ  

  การวิจัยเร่ืองน้ีมีว ัตถุประสงค์เพื่อศึกษาเพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความคาดหวังของ

พนักงานตอ้นรับภาคพื้นดิน บริษทั แบ๊กส์ บริการภาคพื้น จาํกัด ขณะปฏิบติัหน้าท่ีหลกัต่อการ

ปฏิบติังานของท่าอากาศยานภายในประเทศไทย กลุ่มตวัอย่างท่ีเก็บขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ีคือ 

พนกังานตอ้นรับภาคพื้นดิน บริษทั แบ๊กส์ บริการภาคพื้น จาํกดั จาํนวน 225 คน ซ่ึงปฏิบติัหน้าท่ี

ให้บริการภาคพื้นให้กบัสายการบิน บางกอกแอร์เวย ์ณ ท่าอากาศยานภายในประเทศไทย 12 แห่ง 

โดยหน้าท่ีภาระงานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น แบ่งเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี หนา้ท่ีภาระงานกลุ่มท่ี 1 

ไดแ้ก่ (1) งานอาํนวยความสะดวกแก่ผูโ้ดยสาร (2) การบริการสํารองท่ีนัง่ (3) งานบริการจดัเตรียม

เอกสารประกอบการบิน และ (4) งานดา้นสัมภาระผูโ้ดยสาร หน้าท่ีภาระงานกลุ่มท่ี 2 ไดแ้ก่ (1) 

บริการตรวจรับบตัรโดยสาร ณ ประตูทางออก-เขา้เคร่ือง (2) งานบริการรับส่งผูโ้ดยสารขาเขา้-ขา

ออก (3) การรายงานจาํนวนผูโ้ดยสาร (4) งานดา้นการรักษาความปลอดภยั (5) งานบริการติดต่อ

ประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองและศุลกากร 

 การเก็บขอ้มูลใช้วิธีการสํารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) 

เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จาํนวน 225 ชุด การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชก้ารวิเคราะห์สถิติ

เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

และ การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อวิเคราะห์ค่า t-test การวิเคราะห์ความ

แปรปรวนแบบทางเดียว (One Way ANOVA)  
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 ผลการศึกษาพบวา่ขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร์ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ

21-25 ปี มีระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี ตาํแหน่งงานส่วนใหญ่คือ ตาํแหน่งพนักงานตอ้นรับ

ภาคพื้น ผลการทดสอบสมมติฐานดา้นปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า (1) พนักงานท่ีมีเพศแตกต่างกนัมี

ความคาดหวงัต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานในประเทศไทยในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 (2) พนกังานท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังานของ

ท่าอากาศยานในประเทศไทยในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 (3) 

พนักงานท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานใน

ประเทศไทยในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติระดบั 0.05 ยกเวน้ดา้นความเช่ือถือ

ไวว้างใจ พนกังานมีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานในประเทศไทยไม่แตกต่าง

กนั (4) พนกังานท่ีมีตาํแหน่งงานแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานใน

ประเทศไทยในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติระดบั 0.05 ยกเวน้ดา้นความเช่ือถือ

ไวว้างใจ พนกังานมีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานในประเทศไทยไม่แตกต่าง

กนั ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นขณะปฏิบติัหน้าท่ีภาระ

งาน 2 กลุ่ม พบวา่ (1) พนกังานตอ้นรับภาคพื้นขณะปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุ่มท่ี 1 และขณะปฏิบติั

หน้าท่ีภาระงานกลุ่มท่ี 2 มีความคาดหวงัต่อการปฏิบัติงานของท่าอากาศยานด้านลักษณะทาง

กายภาพ แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติระดบั 0.05  (2) พนกังานตอ้นรับภาคพื้นขณะปฏิบติั

หนา้ท่ีภาระงานกลุ่มท่ี 1 และขณะปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุ่มท่ี 2 มีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังาน

ของท่าอากาศยานดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติระดับ 0.05 (3) 

พนกังานตอ้นรับภาคพื้นขณะปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุ่มท่ี 1 และ ขณะปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุ่ม

ท่ี 2 มีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานดา้นการตอบสนองท่ีรวดเร็ว แตกต่างกนั

อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติระดบั 0.05 (4) พนกังานตอ้นรับภาคพื้นขณะปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุ่มท่ี 

1 และขณะปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุ่มท่ี 2 มีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานดา้น

ความมัน่ใจ แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 (5) พนักงานตอ้นรับภาคพื้นขณะ

ปฏิบติัหน้าท่ีภาระงานกลุ่มท่ี 1 และขณะปฏิบติัหน้าท่ีภาระงานกลุ่มท่ี 2 มีความคาดหวงัต่อการ

ปฏิบติังานของทา่อากาศยานดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 

 

คําสําคัญ: ความคาดหวงั, การปฏิบติังานท่าอากาศยาน,  พนกังานตอ้นรับภาคพื้น 
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Abstract 

 This research aimed to study factors affecting the expectations of ground service agent 

while performing their duties on the airport operations in Thailand: a case study of BAGS Ground 

Services Company Limited. The Sample group for data collected in this study was the 225 ground 

service agents serving Bangkok Airways at 12 airports in Thailand.  The duties of ground service 

staff are divided into 2 groups as follows; group one duties are ( 1)  to provide services to all 

passengers (2) to perform seat reservation services (3) to prepare flight documentations and (4) to 

perform baggage services and group two duties are ( 1)  to perform check- in and boarding 

supervision at boarding gate (2) to handle inbound and outbound passengers transport services (3) 

to report final passenger acceptance ( 4)  to perform security work and ( 4)  to coordinate with 

immigration, quarantine and customs for flight formalities.  

 The 225 sets of survey research questionnaires were distributed to the ground service staff 

of BAGS Ground Services Company Limited for data collection.  The Descriptive Statistics was 

used for data analysis to find out frequency, percentage, mean, and standard deviation, and using 

Inferential Statistics to analyze t-test value for One Way ANOVA.  

 The result of the study was found as follows; the demographic data shown that most of the 

respondents were female aged between 21-25 years with bachelor degree, and most of their position 

is ground service agent. The result of hypothesis testing found that (1) Employees of different sexes 

have different expectations to the airport operations in Thailand. The level of statistical significance 

is 0. 05.  (2)  Employees of different ages have different expectations to the airport operations in 

Thailand. The level of statistical significance is 0.05. (3) Employees of different education degrees 

have different expectations to the airport operations in Thailand. The level of statistical significance 

is 0. 05 except the airport operations reliability; there were no difference on the expectations.  (4) 

Employees of different positions have different expectations to the airport operations in Thailand. 

The level of statistical significance is 0. 05 except the airport operations reliability; there were no 

difference on the expectations.  The result of hypothesis testing for the expectations of ground 

service agents while performing their 2 group of duties  found that (1) Employees of different duties 

between group one duties and group two duties have different expectations to the airport operations 
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in Thailand on the tangibles aspect with the level of statistical significance of 0.05. (2) Employees 

of different duties between group one duties and group two duties have different expectations to 

the airport operations in Thailand on the reliability aspect with the level of statistical significance 

of 0. 05.  (3)  Employees of different duties between group one duties and group two duties have 

different expectations to the airport operations in Thailand on the responsiveness aspect with the 

level of statistical significance of 0.05. (4) Employees of different duties between group one duties 

and group two duties have different expectations to the airport operations in Thailand on the 

assurance aspect with the level of statistical significance of 0.05. (5) Employees of different duties 

between group one duties and group two duties have different expectations to the airport operations 

in Thailand on the empathy aspect with the level of statistical significance of 0.05. 

 

Keywords: Expectations, Airport Operations, Ground Service Agent 

 

บทนํา 

 ท่ าอากาศยานถือเป็นส่วนสําคัญของระบบขนส่งทางอากาศ การปฏิบัติงานท่ีมี

ประสิทธิภาพของท่าอากาศยานส่งผลให้เกิดความคล่องตัวในการดาํเนินงานด้านการบริการ

ผูโ้ดยสารภาคพื้นซ่ึงอาจดาํเนินกิจการโดยสายการบินเอง หรือบริษทัเอกชนท่ีใหบ้ริการงานบริหาร

จัดการภาคพื้น (Ground Handling) การดาํเนินงานของท่าอากาศยานท่ีเก่ียวข้องกับการบริหาร

จัดการผู ้โดยสารภาคพื้น (Passenger Ground Handling) แบ่งออกเป็นสองส่วนคือเขตการบิน 

(Airside) และ  เขตนอกการบิน (Landside) โดยพนกังานตอ้นรับพื้นเป็นบุคลากรสําคญัท่ีช่วยการ

ดาํเนินการของทา่อากาศยานทั้งการอาํนวยความสะดวกและงานบตัรโดยสาร  

 การจัดแบ่งประเภทท่าอากาศยานเชิงพาณิชย์โดยลักษณะการใช้งาน แบ่งออกเป็น 2 

ประเภท คือ ท่าอากาศยานพลเรือน และท่าอากาศยานทหารท่ีพฒันาเชิงพาณิชย ์ดงัน้ี ท่าอากาศยาน

พลเรือนจาํนวน 37 แห่ง แบ่งเป็นท่าอากาศยานพลเรือนระหว่างประเทศ 6 แห่ง ควบคุมดูแลโดย

บริษทัท่าอากาศยานไทย จาํกัด (มหาชน) ท่าอากาศยานพลเรือนภายในประเทศจาํนวน 28 แห่ง 

ควบคุมดูแลโดยกรมการบินพลเรือน ท่าอากาศยานพลเรือนท่ีเอกชนสร้างโดยไดรั้บการสนบัสนุน

จากรัฐบาล จาํนวน 3 แห่งดงัน้ี ท่าอากาศยานตราด ท่าอากาศยานนานาชาติสมุย และท่าอากาศยาน
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สุโขทยั ดาํเนินงานโดยบริษทัการบินกรุงเทพ จาํกดั และท่าอากาศยานอู่ตะเภาเป็นท่าอากาศยานพล

เรือนและทหาร ดาํเนินงานโดยกองทพัเรือไทย 

 การศึกษาน้ีจึงมีเป้าประสงคท่ี์จะศึกษาถึงความคาดหวงัของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นต่อการ

ปฏิบติังานของท่าอากาศยานในประเทศไทย เน่ืองจากพนกังานตอ้นรับภาคพื้นเป็นเสมือนตวัแทน

ของสายการบินซ่ึงเป็นลูกคา้หลกัของสนามบิน ไม่ว่าจะเป็นการดาํเนินงาน โดยบริษทัเอกชนท่ี

ใหบ้ริการการจดัการภาคพื้นหรือดาํเนินงานโดยสายการบินนั้น ๆ พนกังานตอ้นรับภาคพื้นท่ีปฏิบติั

หนา้ท่ีแต่ละเท่ียวบินมีผลต่อคุณภาพการบริการภาคพื้นของสายการบิน ผลจากการศึกษาในคร้ังน้ี

จะนาํไปเป็นแผนการปรับปรุงคุณภาพการปฏิบติังานของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นและเสนอแนะ

แนวทางการปฏิบติังานของท่าอากาศยานเพื่อใหเ้กิดความสอดคลอ้งและมีประสิทธิภาพในอนาคต 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

1.2.1 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น บริษทั แบ๊กส์ บริการ

ภาคพื้น จาํกดั ท่ีมีต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานภายในประเทศไทย  

1.2.2 เพื่อศึกษาความคาดหวงัของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น บริษทั แบ๊กส์ บริการภาคพื้น จาํกดั ขณะ

ปฏิบติัหนา้ท่ีต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานภายในประเทศไทย 

1.2 .3  เพื่อ เสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการปฏิบัติงานของท่าอากาศยาน

ภายในประเทศไทยเพื่อใหเ้กิดความสอดคลอ้งและมีประสิทธิภาพในอนาคต 

 

สมมติฐานของการวิจัย  

1.6.1 ปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคลของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น บริษทั แบ๊กส์ บริการภาคพื้น จาํกดั ท่ี

ต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังานท่าอากาศยานต่างกนั  

1.6.2 หน้าท่ีของพนักงานต้อนรับภาคพื้น บริษทั แบ๊กส์ บริการภาคพื้น จาํกัด ท่ีต่างกันทาํให้

พนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังานท่าอากาศยานต่างกนั 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

ขอบเขตดา้นประชากรท่ีศึกษาไดแ้ก่พนกังานตอ้นรับภาคพื้น บริษทั แบ๊กส์ บริการภาคพื้น 

จาํกดั กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 225 คน จากจาํนวนพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 514 คน ขอบเขตดา้นเน้ือหา

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ศึกษาความคาดหวงัพนักงานตอ้นรับภาคพื้น บริษทั แบ๊กส์ บริการภาคพื้น 
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จาํกดั ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ี ณ ท่าอากาศยานในประเทศไทย จาํนวน 12 แห่ง ท่ีให้บริการภาคพื้นให้กบั

สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ระยะเวลาท่ีทาํการสาํรวจประมาณ 30 วนั ระหวา่งวนัท่ี 1 มีนาคม 2562 

ถึง 31 มีนาคม 2562 

 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

 ในการวิจยัน้ีใช้ตวัแปรอิสระเป็นปัจจยัส่วนบุคคลของพนักงานต้อนรับภาคพื้น บริษทั 

แบกส์ บริการภาคพื้น จาํกดั ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และตาํแหน่งงาน และหนา้ท่ีภาระงาน

ของพนกังานการอาํนวยความสะดวกและบตัรโดยสาร และตวัแปรตาม ไดแ้ก่ การปฏิบติังานของ

เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  รูปท่ี 1 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 

ปัจจยัพ้ืนฐานส่วนบุคคลของพนกังาน

ตอ้นรับภาคพ้ืน บริษทั แบกส์ บริการ

ภาคพื้น จาํกดั 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา           

4. ตาํแหน่งงาน 

 

หนา้ท่ีภาระงานของพนกังานตอ้นรัภาคพื้น 

บริษทั แบกส์ บริการภาคพื้น จาํกดั 

1. อาํนวยความสะดวกแก่ผูโ้ดยสาร/บริการ

สาํรองท่ีนัง่/บริการจดัเตรียมเอกสาร

ประกอบการบิน/งานดา้นสัมภาระผูโ้ดยสาร  

2. บริการตรวจรับบตัรโดยสาร ณ ประตู 

ทางออก-เขา้เคร่ือง/บริการรับส่งผูโ้ดยสาร

ขาเขา้-ขาออก/รายงานจาํนวนผูโ้ดยสาร งาน

ดา้นการรักษาความปลอดภยั/บริการติดต่อ

ประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง

และศุลกากร 

 
   
 
 

การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี 

ท่าอากาศยาน 

1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 

3. ดา้นการตอบสนองท่ีรวดเร็ว 

4. ดา้นความมัน่ใจ  

5. ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
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ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

1.3.1  เพื่อทราบปัจจยั และระดบัความคาดหวงัของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น บริษทั แบ๊กส์ บริการ

ภาคพื้น จาํกดั ท่ีมีต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานในประเทศไทย 

1.3.2  สามารถนาํผลงานวิจยัไปใชเ้ป็นแนวทางปรับปรุงการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น 

บริษทั แบ๊กส์ บริการภาคพื้น จาํกดั 

1.3.3 เป็นประโยชน์ต่อผู ้บริหารท่าอากาศยานในประเทศไทยในการวางแผนการปรับปรุง

พฒันาการปฏิบติังานของท่าอากาศยานในประเทศไทย 

 

แนวคิดและทฤษฎี   

 แนวคิดและทฤษฎีหลกัของงานวิจยัน้ี ไดแ้ก่ หนา้ท่ีความรับผิดชอบของพนกังานตอ้นรับ

ภาคพื้น และ การวดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ดงัน้ี                                                                              

 หน้าท่ีและความรับผิดชอบของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น ประกอบด้วย 1) อาํนวยความ

สะดวกทัว่ไป และใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารของสายการบิน 2)  บริการสํารองท่ีนั่งและตรวจรับบัตร

โดยสาร 3) บริการตรวจรับบตัรโดยสารขึ้นเคร่ือง ณ ประตูทางออกขึ้นเคร่ือง 4) บริการรับส่ง

ผูโ้ดยสารขาเข้า-ขาออก ณ อาคารในประเทศ และอาคารระหว่างประเทศ 5) รายงานจาํนวน

ผูโ้ดยสารทั้งหมดโดยแบ่งเป็นชั้นของการให้บริการและผูโ้ดยสารท่ีตอ้งการการดูแลเป็นพิเศษ เช่น 

ผูโ้ดยสารท่ีมีความบกพร่องในการเคล่ือนไหว (Wheelchair Passengers: WCHR), ผูโ้ดยสารท่ีไม่

สามารถส่ือสารภาษาองักฤษได ้(Non-English Speaking Passengers: NON ENG) เป็นตน้ 6) บริการ

จดัเตรียมเอกสารประกอบการบิน 7) บริการติดต่อประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมือง และ

ศุลกากร 8) บริการตรวจสอบผูโ้ดยสารไม่ให้นําอาวุธติดตัวขึ้นเคร่ือง และตรวจสอบไม่ให้นํา

ส่ิงของอนัตรายขึ้นเคร่ืองบินและรายงานบนัทึกความผิดปกติต่างๆ 9) ดาํเนินการให้บริการดา้น

สัมภาระผูโ้ดยสารทั้งขาเขา้และขาออก แจง้เตือนเจา้หนา้ท่ีขนสัมภาระ (Loader) และเจา้หนา้ท่ีดา้น

การจดัการสัมภาระผูโ้ดยสาร (Baggage Handling Staff) ให้ขนสัมภาระขึ้นเคร่ืองบินก่อนประตู

เคร่ืองบินจะปิด  

 การวดัคุณภาพการบริการ ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ การปฏิบติังานของท่าอากาศยานในประเทศ

ไทยดา้นลกัษณะทางภาพ ดา้นการตอบสนองท่ีรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้โดย

ต้องมีความพร้อมในการปฏิบัติงานของท่าอากาศยาน (Operational Readiness) หมายถึงขีด

ความสามารถท่ีเตรียมไวส้ําหรับการดาํเนินงานท่ีควบคู่กบัทรัพยากรท่ีจาํเป็น เช่นทรัพยากรบุคคล 
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เคร่ืองมือ อุปกรณ์ รวมถึงนโยบายการบริหารจดัการ (บุญเลิศ จิตตั้งวฒันา, 2551)  การประเมิน

คุณภาพบริการ “SERVQUAL” ของ Parasuraman และคณะ (1996) จาํแนกได ้5 ดา้นดงัน้ี  

  1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หรือลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) งาน

บริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถสัมผสัจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น 

เช่น สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ต่างๆ วสัดุ และบุคคล 

  2) ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) เป็นการให้บริการท่ีตรงกบัการส่ือสารซ่ึง

นาํเสนอไวแ้ก่ลูกคา้ หรือความสามารถท่ีจะปฏิบติังานบริการไดต้ามสัญญา และการส่งมอบบริการ

ให้แก่ลูกค้าทุกคร้ังต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอ ซ่ึงเป็นการสะท้อน

ความสามารถในการสร้างความเช่ือถือไวว้างใจใหก้บัลกูคา้  

  3) การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) เป็นความรับผิดชอบของพนักงานซ่ึงมี

หน้าท่ีให้บริการลูกคา้ดว้ยความเต็มใจ และมีความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือหรือให้บริการลูกคา้ทนัที 

เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

  4) การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) การบริการจากพนักงานท่ีมีความรู้ 

ความสามารถ ทักษะในการทาํงานตอบสองความต้องการของลูกค้าและมีมนุษย์สัมพนัธ์ท่ีดี 

สามารถทาํใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจวา่ลกูคา้ไดรั้บบริการท่ีดี  

  5) การเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) พนกังานท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอา

ใจใส่ ใหค้วามสนใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ รวมทั้งมีความเขา้ใจในตวัลูกคา้  

 

ระเบียบวิธีการวิจัย 

3.1 ประชากรและการกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย 

 3.1.1  ประชากรเป้าหมายท่ีใช้ในการศึกษา คือพนักงานตอ้นรับภาคพื้น บริษทั แบ๊กส์ 

บริการภาคพื้น จํากัด จํานวน 514 คนบริษัท แบ๊กส์ บริการภาคพื้น จํากัด ท่ีปฏิบัติหน้าท่ี ณ                  

ท่าอากาศยานต่าง ๆ จาํนวน 12 แห่ง ท่ีใหบ้ริการภาคพื้นใหก้บัสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ 

 3.1.2  กลุ่มตวัอยา่ง 

  กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ พนกังานตอ้นรับภาคพื้น บริษทั แบ๊กส์ บริการ

ภาคพื้น จาํกัด รวมทั้งหมด 225 คน และยอมให้เกิดความคลาดเคล่ือน 0.05 ผูวิ้จยัได้ทาํการสุ่ม

ตวัอยา่งศึกษาจากสูตรของ Taro Yamane  
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3.2  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการจัดเกบ็ข้อมูล 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลเพื่อการศึกษาคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีผูวิ้จยัสร้างขึ้น

เองแบ่งออกเป็น 4 ตอน ไดแ้ก่ ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคล

ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินบริษทั แบ๊กส์ บริการภาคพื้น จาํกัด มีลกัษณะเป็นแบบสํารวจ

รายการ (Cheek List) เก่ียวกบัเพศ อายุ ระดบัการศึกษา ตาํแหน่งงาน ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถาม

เก่ียวกบัความคาดหวงัของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นบริษทั แบ๊กส์ บริการภาคพื้น จาํกดั ขณะปฏิบติั

หน้าท่ีต่อการปฏิบัติงานของท่าอากาศยานในประเทศไทย ซ่ึงมีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วน

ประมาณค่า  (Rating Scale) 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด โดยจาํแนกภาระ

งาน ดังน้ี อาํนวยความสะดวกและบริการแก่ผูโ้ดยสาร การบริการสํารองท่ีนั่ง บริการจดัเตรียม

เอกสารประกอบการบิน งานด้านสัมภาระผูโ้ดยสารการตรวจบตัรโดยสารปฏิบติังาน ณ. ประตู

ทางออก-เขา้เคร่ือง บริการรับส่งผูโ้ดยสารขาเขา้-ขาออก รายงานจาํนวนผูโ้ดยสาร บริการติดต่อ

ประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองและศุลกากร และงานดา้นการรักษาความปลอดภยั โดย

มีเกณฑก์ารให ้5 หมายถึง พนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศ

ยานในประเทศไทยขณะปฏิบัติหน้าท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุดและ 1 หมายถึง หมายถึง พนักงาน

ตอ้นรับภาคพื้นมีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานในประเทศไทยขณะปฏิบัติ

หนา้ท่ีอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคาดหวงัของพนกังานตอ้นรับ

ภาคพื้นต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานในประเทศไทยกรณีศึกษาบริษทั แบ๊กส์ บริการภาคพื้น 

จาํกดั ซ่ึงมีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า  (Rating Scale) 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง น้อย น้อยท่ีสุด โดยการศึกษาความคาดหวงัของพนักงานต้อนรับภาคพื้น บริษทั แบ๊กส์ 

บริการภาคพื้น จาํกัด  จาํแนก  5  ด้าน คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการหรือลักษณะทาง

กายภาพ (Tangibles) ความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) การ

ให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) และการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) โดยมีเกณฑก์ารให้คะแนน 

5 หมายถึง พนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานในประเทศ

ไทยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดและ 1 หมายถึง พนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังาน

ของท่าอากาศยานในประเทศไทยอยู่ในระดบัน้อยท่ีสุด และตอนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด 

เร่ืองข้อเสนอแนะของพนักงานต้อนรับภาคพื้น บริษัท แบ๊กส์ บริการภาคพื้น จํากัด ต่อการ

ปฏิบติังานของทา่อากาศยานในประเทศไทย ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคดิเห็นไดอ้ยา่งมีอิสระ 
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3.3  การสร้างเคร่ืองมือและการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ผูวิ้จยัไดด้าํเนินการสร้างเคร่ืองมือเป็นแบบสอบถาม มีขั้นตอนและวิธีการสร้างเป็นไปตาม

ขั้นตอนน้ี 

 3.3.1 ศึกษาจากตาํรา เอกสาร บทความ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัประเด็นความคาดหวงั

และสัมภาษณ์ ผูมี้ความรู้ ประสบการณ์เพื่อนาํมาใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

 3.3.2 ร่างแบบสอบถามจากประเด็นความคาดหวงัในแต่ละดา้นให้ครอบคลุมเน้ือหาโดย

พิจารณาจากเอกสาร ตาํรา บทความ และหลกัการทางวิชาการ 

 3.3.3 นาํร่างแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นเสนอให้อาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบและแก้ไข

ปรับปรุงขอ้คาํถามใหช้ดัเจนยิง่ขึ้น   

 3.3.4 นาํแบบสอบถามท่ีผา่นการปรับปรุงแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ ไปทดลองใช ้(Try-out) กบั

กลุ่มประชากรทัว่ไปท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 30 คน เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยวิธี

หาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) ไดค้่าความเช่ือมัน่

ของแบบสอบถาม เก่ียวกบัความคาดหวงัเท่ากบั 0.9 

 3.3.5 การเก็บขอ้มูลโดยการติดต่อประสานงานกับฝ่ายบริหารทรัพยากรมนุษย ์บริษทั 

แบ๊กส์ บริการภาคพื้น จาํกดั เพือ่ความสะดวกในการแจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอ้มูล  

3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา และสถิติเชิงอนุมาน ดงัน้ี   

 3.4.1 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั

การศึกษา ตาํแหน่งงาน ใชวิ้ธีคาํนวณโดยหาค่า ร้อยละ (Percentage) 

 3.6.2 ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น บริษทั แบ๊กส์ บริการ

ภาคพื้น จาํกดั ขณะปฏิบติัหนา้ท่ีต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานในประเทศไทย โดยหาค่าเฉล่ีย 

(Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 3.6.3 ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นต่อการปฏิบติังานของท่า

อากาศยานในประเทศไทยกรณีศึกษาบริษทั แบ๊กส์ บริการภาคพื้น จาํกัด 5 ด้าน โดยหาค่าเฉล่ีย 

(Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 3.6.4 เปรียบเทียบความคาดหวงัของพนักงานต้อนรับภาคพื้นต่อการปฏิบัติงานของ             

ท่าอากาศยานในประเทศไทยกรณีศึกษาบริษทั แบ๊กส์ บริการภาคพื้น จาํกัด กรณี 2 กลุ่มได้แก่               

เพศ ใชส้ถิติ t-test และกรณีตวัแปรมากกว่า 2 กลุ่มขึ้นไป ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา ตาํแหน่งงาน 



การประชุมผลงานการวิจยัและวิชาการ นวตักรรมธุรกิจและการเป็นผูป้ระกอบการ 15 พฤษภาคม 2563 

299 

ใชส้ถิติวิเคราะห์ทางเดียว (One-way ANOVA) และถา้พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติจะ

นาํไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ตามวิธีของ Scheffé 

  3.6.5 เปรียบเทียบความคาดหวงัของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นขณะปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงาน

กลุ่มท่ี 1 และ กลุ่มท่ี 2 ต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานในประเทศไทย กรณีศึกษาบริษทั แบ๊กส์ 

บริการภาคพื้น จาํกดั กรณีตวัแปรมากกว่า 2 กลุ่มขึ้นไป ไดแ้ก่ ภาระงานกลุ่มท่ี 1 ไดแ้ก่ งานดา้น

อาํนวยความสะดวกแก่ผูโ้ดยสาร การบริการสํารองท่ีนัง่ บริการจดัเตรียมเอกสารประกอบการบิน 

งานด้านสัมภาระผูโ้ดยสาร ภาระงานกลุ่มท่ี 2  ได้แก่ งานบริการตรวจรับบตัรโดยสาร ณ ประตู

ทางออก-เขา้เคร่ือง งานบริการรับส่งผูโ้ดยสารขาเขา้-ขาออก การรายงานจาํนวนผูโ้ดยสาร งานดา้น

การรักษาความปลอดภยั งานบริการติดต่อประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้เมืองและศุลกากร 

ใชส้ถิติวิเคราะห์ทางเดียว (One-way ANOVA) และถา้พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติจะ

นาํไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ตามวิธีของ Scheffé 

 3.6.6 ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นท่ีมีความคาดหวงัต่อการ

ปฏิบัติงานของท่าอากาศยานในประเทศไทยจากแบบสอบถามปลายเปิด ใช้วิธีการสังเคราะห์

ขอ้ความ และความถ่ี 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

4.1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์  

 4.1.1 กลุ่มตัวอย่างศึกษาในคร้ังน้ี คือ พนักงานต้อนรับภาคพื้น บริษัท แบ๊กส์ บริการ

ภาคพื้น จาํกัด จาํนวนทั้งส้ิน 225 คน ขอ้มูลท่ีมีลาํดับสูงสุดในแต่ละหัวข้อมีดังน้ี กลุ่มตวัอย่าง              

เพศหญิงจาํนวน 151 คน (ร้อยละ 67.1) ช่วงอายุระหว่าง 21-25 ปี จาํนวน 90 คน (ร้อยละ 40.0)  

ระดบัการศึกษาปริญญาตรีจาํนวน 214 คน (ร้อยละ 95.1) และตาํแหน่งพนักงานตอ้นรับภาคพื้น 

จาํนวน 121 คน (ร้อยละ 53.8) รองลงมามีตาํแหน่งหัวหนา้พนกังานตอ้นรับภาคพื้น จาํนวน 65 คน 

(ร้อยละ 28.9)  มีตาํแหน่งหัวหน้าฝ่ายพนักงานตอ้นรับภาคพื้น จาํนวน  30 คน (ร้อยละ 13.3)  มี

ตาํแหน่งหัวหน้าสถานี จาํนวน 5 คน (ร้อยละ 2.2)  และอันดับสุดท้ายคือ ผูช่้วยหัวหน้าสถานี 

จาํนวน 4 คน (ร้อยละ 2.2) 

 4.1.2  ผลสรุปเปรียบเทียบความคาดหวงัของพนักงานตอ้นรับภาคพื้นต่อการปฏิบติังาน

ของท่าอากาศยานในประเทศไทย กรณีศึกษาบริษทั แบ๊กส์ บริการภาคพื้น จาํกัด จาํแนกตาม

ลกัษณะประชากรศาสตร์ 
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  1) เพศ พนกังานท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยาน

ในประเทศไทยในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติระดบั 0.05 (t = 6.683, p = 0.031) 

ถา้พิจารณาเป็นดา้นพบว่าพนักงานท่ีมีเพศต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศ

ยานในประเทศไทยทุกดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 

  2) อายุ  พนักงานท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศ

ยานในประเทศไทยในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 (F= 9.808, p = 

0.024)  ถา้พิจารณาเป็นดา้น พบว่าพนกังานท่ีมีอายุต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังานของท่า

อากาศยานในประเทศไทยทกุดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 

  3) ระดับการศึกษา พนักงานท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อการ

ปฏิบติังานของท่าอากาศยานในประเทศไทยในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 

0.05(t= 9.166, p = 0.024)  ถา้พิจารณาเป็นด้านพบว่าพนักงานท่ีมีระดับการศึกษาต่างกันมีความ

คาดหวงัต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานในประเทศไทยทุกดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติระดบั 0.05 ยกเวน้ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ พนกังานมีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังานของ

ท่าอากาศยานในประเทศไทยไม่แตกต่างกนั 

  4) ตาํแหน่งงาน พนกังานท่ีมีตาํแหน่งงานแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังาน

ของท่าอากาศยานในประเทศไทยในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติระดบั 0.05 (F= 

5.111, p = 0.037)  ถา้พิจารณาเป็นดา้นพบวา่พนกังานท่ีมีตาํแหน่งงานต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการ

ปฏิบติังานของท่าอากาศยานในประเทศไทยทุกดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 

ยกเวน้ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ พนกังานมีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานใน

ประเทศไทยไม่แตกต่างกนั  

 4.1.3 ผลสรุปความคาดหวงัของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น บริษทั แบ๊กส์ บริการภาคพื้น 

จาํกดั ขณะปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงาน 2 กลุ่ม ต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานในประเทศไทย 

              ความคาดหวงัของพนกังานภาคพื้นขณะปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงาน กลุ่มท่ี 1 ดา้นความสามารถ

ในการอาํนวยความสะดวกและบริการแก่ผูโ้ดยสาร ด้านปฏิบัติหน้าท่ีบริการสํารองท่ีนั่ง ด้าน

สัมภาระผูโ้ดยสาร และดา้นการบริการจดัเตรียมเอกสารประกอบการบิน พบว่า พนักงานมีความ

คาดหวงัขณะปฏิบติัภาระงานในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.26 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

0.43 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าพนักงานตอ้นรับภาคพื้นขณะปฏิบติัภาระงาน กลุ่มท่ี 1 ด้าน

ความสามารถในการอาํนวยความสะดวกและบริการแก่ผูโ้ดยสาร ดา้นปฏิบติัหนา้ท่ีบริการสํารองท่ี
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นัง่ ดา้นสัมภาระผูโ้ดยสาร และดา้นการบริการจดัเตรียมเอกสารประกอบการบิน มีความคาดหวงั

ต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ โดยดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ พนักงานมี

ความคาดหวงัอยู่ในระดบัมาก เป็นอนัดบั 1 ค่าเฉล่ีย 4.38 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.46 รอง

ลงไดแ้ก่ดา้นความมัน่ใจ พนกังานมีความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากเป็นอนัดบั 2 ค่าเฉล่ีย 4.28 ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.50 ดา้นการตอบสนองท่ีรวดเร็ว พนกังานมีความคาดหวงัอยู่ในระดบั

มากเป็นอนัดบั 3 ค่าเฉล่ีย 4.26 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.57 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 

พนกังานมีความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากเป็นอนัดบั 4 ค่าเฉล่ีย 4.24 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

0.53 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พนกังานมีความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากเป็นอนัดบัสุดทา้ย ค่าเฉล่ีย 

4.15 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.40 

                ความคาดหวงัของพนักงานต้อนรับภาคพื้นขณะปฏิบติัหน้าท่ีภาระงาน กลุ่มท่ี 2 ด้าน

ปฏิบติังานตรวจบตัรโดยสาร ณ ประตูทาง ออก-เขา้เคร่ือง ดา้นงานบริการรับส่งผูโ้ดยสารขาเขา้-ขา

ออก ดา้นการรายงานจาํนวนผูโ้ดยสาร ดา้นการบริการติดต่อประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ีตรวจคนเขา้

เมืองและศุลกากร ดา้นการรักษาความปลอดภยั พบว่า พนกังานมีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังาน

ของท่าอากาศยานในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ีย 4.31 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.41 เม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่พนกังานมีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้โดยดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 

พนกังานมีความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากเป็นอนัดบั 1 ค่าเฉล่ีย 4.36 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

0.45 รองลงไดแ้ก่ดา้นความมัน่ใจ พนักงานมีความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากเป็นอนัดบั 2  ค่าเฉล่ีย 

4.35  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.44 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ พนกังานมีความคาดหวงัอยู่

ในระดบัมากเป็นอนัดบั 3 ค่าเฉล่ีย 4.34 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.46 ดา้นการตอบสนองท่ี

รวดเร็ว พนกังานมีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบั 4 ค่าเฉล่ีย 4.29 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากับ 0.45 และด้านลกัษณะทางกายภาพ พนักงานมีความคาดหวงัอยู่ในระดับมากเป็นอันดับ

สุดทา้ย ค่าเฉล่ีย 4.22 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.43 

  ผลสรุปเปรียบเทียบความคาดหวงัของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นต่อการปฏิบติังานของ

ท่าอากาศยานในประเทศไทย กรณีศึกษาบริษทั แบ๊กส์ บริการภาคพื้น จาํกดั จาํแนกตามภาระหนา้ท่ี 

2 กลุ่ม ดงัน้ี 
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1) พนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุม่ท่ี 1 มีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังาน 

ของท่าอากาศยานในประเทศไทย ดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ

ระดบั 0.05 (F= 23.058, p= 0.011) ดงันั้น ผลการศึกษาพบว่าพนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุ่ม

ท่ี 1 มีความคาดหวงัดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั 

2) พนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุ่มท่ี 1 มีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังาน 

ของท่าอากาศยานในประเทศไทย ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ

ระดบั 0.05 (F= 31.626, p= 0.008) ดงันั้น ผลการศึกษาพบว่าพนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุ่ม

ท่ี 1 มีความคาดหวงัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจแตกต่างกนั 

3) พนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุ่มท่ี 1 มีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังาน 

ของท่าอากาศยานในประเทศไทย ดา้นการตอบสนองท่ีรวดเร็ว แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคัญทาง

สถิติระดบั 0.05 (F=41.064 , p= 0.005) ดงันั้น ผลการศึกษาพบว่าพนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงาน

กลุ่มท่ี 1 มีความคาดหวงัดา้นการตอบสนองท่ีรวดเร็วแตกต่างกนั 

4) พนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุ่มท่ี 1 มีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังาน 

ของท่าอากาศยานในประเทศไทย ดา้นความมัน่ใจแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติระดบั 0.05 

(F= 53.306 , p= 0.003) ดงันั้น ผลการศึกษาพบว่าพนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุ่มท่ี 1 มีความ

คาดหวงัดา้นความมัน่ใจแตกต่างกนั 

5) พนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุ่มท่ี 1 มีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังาน 

ของท่าอากาศยานในประเทศไทย ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 

0.05 (F= 49.562 , p= 0.006) ดงันั้น ผลการศึกษาพบว่าพนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุ่มท่ี 1 มี

ความคาดหวงัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้แตกต่างกนั 

6) พนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุม่ท่ี 2 มีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังาน 

ของท่าอากาศยานในประเทศไทย ดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ

ระดบั 0.05 (F= 26.574 , p= 0.010) ดงันั้น ผลการศึกษาพบว่าพนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุ่ม

ท่ี 2 มีความคาดหวงัดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั 

7) พนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุม่ท่ี 2 มีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังาน 

ของท่าอากาศยานในประเทศไทย ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ

ระดบั 0.05 (F= 15.322 , p= 0.023) ดงันั้น ผลการศึกษาพบว่าพนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุ่ม

ท่ี 2 มีความคาดหวงัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจแตกต่างกนั 
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8) พนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุม่ท่ี 2 มีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังาน 

ของท่าอากาศยานในประเทศไทย ดา้นการตอบสนองท่ีรวดเร็วแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ระดบั 0.05 (F= 14.652 , p= 0.021) ดงันั้น ผลการศึกษาพบว่าพนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุ่ม

ท่ี 2 มีความคาดหวงัดา้นการตอบสนองท่ีรวดเร็วแตกต่างกนั 

9) พนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุม่ท่ี 2 มีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังาน 

ของท่าอากาศยานในประเทศไทย ดา้นความมัน่ใจแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติระดบั 0.05 

(F= 27.529 , p= 0.009) ดงันั้น ผลการศึกษาพบว่าพนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุ่มท่ี 2 มีความ

คาดหวงัดา้นความมัน่ใจแตกต่างกนั 

10)  พนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุ่มท่ี 2 มีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังาน 

ของท่าอากาศยานในประเทศไทย ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 

0.05 (F= 25.211 , p= 0.010) ดงันั้น ผลการศึกษาพบว่าพนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุ่มท่ี 2 มี

ความคาดหวงัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้แตกต่างกนั 

  ผลสรุปเปรียบเทียบความคาดหวงัของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นต่อการปฏิบติังานของ

ท่าอากาศยานในประเทศไทย พนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีภาระงานกลุ่มท่ี 1 และกลุ่มท่ี 2 พบว่ามีความ

คาดหวงัต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานในประเทศไทย ในภาพรวมทั้ง 5 ดา้นแตกต่างกนัอยา่ง

มีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05  

 5.1.4  ผลสรุปความคาดหวงัของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศ

ยานในประเทศไทย กรณีศึกษาบริษทั แบก๊ส์ บริการภาคพื้น จาํกดั 

  ความคาดหวงัของพนักงานต้อนรับภาคพื้นต่อการปฏิบัติงานของท่าอากาศยานใน

ประเทศไทย ในภาพรวมทั้ง 5 ดา้น พนกังานมีความคาดหวงัต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานใน

ประเทศไทยในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.19) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าพนกังานมี

ความคาดหวงัต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานในประเทศไทยอยู่ในระดบัมากทุกดา้น โดยดา้น

การตอบสนองท่ีรวดเร็ว เป็นอนัดบั 1 (ค่าเฉล่ีย 4.30) รองลงไดแ้ก่ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ เป็น

อนัดับ 2 (ค่าเฉล่ีย 4.28) ด้านลกัษณะทางกายภาพเป็นอนัดับ 3 (ค่าเฉล่ีย 4.24) ด้านการเอาใจใส่

ลูกคา้เป็นอนัดบั 4 (ค่าเฉล่ีย 4.07) ดา้นความมัน่ใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย (ค่าเฉล่ีย 4.04)  
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การอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ  

 ความคาดหวงัของพนกังานตอ้นรับภาคพื้น บริษทั แบ๊กส์ บริการภาคพื้น จาํกดั ขณะปฏิบติั

หนา้ท่ีต่อการปฏิบติังานของท่าอากาศยานในประเทศไทย จากผลการศึกษาพบว่าพนกังานตอ้นรับ

ภาคพื้นมีความคาดหวงัในดา้นความปลอดภยัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ผูศึ้กษามีความเห็นว่าขอ้มูลดา้น

การรักษาความปลอดภยัการบินเป็นขั้นตอนการปฏิบติังานซ่ึงหน่วยงานฝ่ายมาตรฐานและควบคุม

คุณภาพการรักษาความปลอดภยักิจการการบินของแต่ละท่าอากาศยานเป็นผูค้วบคุมและหน่วยงาน

น้ีไดส้รุปเน้ือหาจดัทาํคู่มือและขั้นตอนการปฏิบติังาน เผยแพร่ไปยงัหน่วยงานท่ีปฏิบติังานเก่ียวขอ้ง

กบัการรักษาความปลอดภยั กฎระเบียบดงักล่าวควรแจง้ให้บริษทัท่ีดาํเนินกิจการดา้นการบริการ

ภาคพื้นไดรั้บทราบและควรจดัการฝึกอบรมร่วมกนัเพื่อให้พนกังานตอ้นรับภาคพื้นรับรู้และเขา้ใจ

ในขั้นตอนการปฏิบติังานของพนักงานตรวจคน้เพื่อหลีกเล่ียงความล่าช้าท่ีอาจเกิดขึ้น ด้านการ

บริการจัดเตรียมเอกสารประกอบการบิน ผลการศึกษาพบว่าพนักงานต้อนรับภาคพื้นมีความ

คาดหวงัอยู่ในระดับมาก ผูศึ้กษามีความเห็นว่า เอกสารประกอบการบินเป็นหน้าท่ีของบริษัท

ใหบ้ริการภาคพื้นท่ีจะตอ้งรวบรวมใหค้รบตามระเบียบการบินทุกเท่ียวบิน เอกสารประกอบการบิน

เช่น เอกสารแสดงรายช่ือและจาํนวนผูโ้ดยสาร (Passenger Manifest)  เอกสารแสดงรายละเอียด

สินค้าขนส่งทางอากาศ (Cargo Manifest) เอกสารรายช่ือนักบินและลูกเรือท่ีปฏิบัติหน้าท่ีใน

เท่ียวบิน (General Declaration) และอ่ืน ๆ นั้นจะไดค้รบอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว ส่วนหน่ึงขึ้นอยูก่บัการ

ปฏิบติังานในแต่ละส่วนของท่าอากาศยานไม่ว่าจะเป็นส่วนงานดา้นการจดัการสัมภาระผูโ้ดยสาร 

งานศุลกากร และตรวจคนเขา้เมือง งานดา้นการรักษาความปลอดภยั และตรวจคน้ ท่าอากาศยาน

ควรทาํการจดัระดบัความสําคญัของการทาํงานแต่ละแผนกและควบคุมดา้นเวลาและการไหลเวียน

ของผูโ้ดยสารแต่ละจุด รวมทั้งจดัการฝึกอบรมพนกังานท่ีรับผิดชอบแต่ละแผนกให้ปฏิบติังานตาม

มาตรฐานสากล ความคาดหวงัของพนักงานตอ้นรับภาคพื้น บริษทั แบ๊กส์ บริการภาคพื้น จาํกดั 

ขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดา้นการรายงานจาํนวนผูโ้ดยสาร พนกังานตอ้นรับภาคพื้นมีความคาดหวงัอยู่ใน

ระดบัมาก ผูศึ้กษามีความเห็นวา่ทา่อากาศยาน 12 แห่งท่ีบริษทั แบ๊กส์ ทั้งน้ี มีขอ้เสนอแนะวา่  

1. ดา้นกายภาพ สนามบินควรลงทุนดา้นอุปกรณ์การตรวจสอบหนงัสือเดินทางของผูโ้ดยสาร 

ให้มีความทนัสมยั และรวดเร็วต่อการเช่ือมต่อขอ้มูลการใช้งานเพื่อลดความล่าช้าท่ีอาจเกิดขึ้น

ในช่วงท่ีมีผูโ้ดยสารเดินทางเป็นจาํนวนมาก และมีความหนาแน่นของเท่ียวบินสูง  

2. ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ เจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานควรมีการปรับขอ้มูลใหท้นัต่อสถานการณ์ 
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และส่งขอ้มูลใหส้ายการบินอย่างสมํ่าเสมอรวมทั้งปรับปรุงและพฒันาระบบการเช่ือมต่อขอ้มูลของ

ท่าอากาศยานใหมี้ความทนัสมยั 

3. ควรจะขยายขอบเขตการวิจยัไปยงัสายการบิน หรือบริษทัเอกชนท่ีใหบ้ริการภาคพื้นอ่ืน ๆ  
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