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บทคดัย่อ 

 งานวิจยัน้ีเป็นการศึกษากรณีศึกษาท่ีเกิดข้ึนจริงของปัญหาระบบแถวคอยบริเวณเคาน์เตอร์บริการและ

เท่ียวบินล่าชา้ของสายการบินไทยไลออ้นแอร์ ซ่ึงเป็นสายการบินท่ีให้บริการดา้นธุรกิจการบินแก่ผูโ้ดยสารเป็น

จ านวนมากและเป็นสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีให้บริการในประเทศไทย จากกรณีศึกษาท่ีเกิดข้ึนผูศึ้กษาจะมุ่งเน้นใน

การแกไ้ขปัญหาและปรับปรุงประสิทธิภาพในกระบวนการให้บริการผูโ้ดยสาร โดยวิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก

การปฏิบติังานจริงกบัผูโ้ดยสาร สอบถามขอ้มูลและศึกษาขอ้มูลจากเจา้หน้าท่ีในสายการบิน เพ่ือศึกษาถึงปัญหาท่ี

เกิดข้ึนและน าไปสู่วิธีการแกไ้ขปรับปรุง งานวิจยัน้ีไดน้ าวิธีการคน้หาสาเหตุดว้ยแผนผงักา้งปลาตามหลกั 4M1E 

มาใชใ้นการสังเคราะห์ปัญหา เม่ือไดส้าเหตุของปัญหาจึงน ามาสู่วิธีการแกไ้ขปรับปรุงปัญหาตามหลกัแนวคิดไค

เซน โดยเร่ิมจากการน าปัญหามาวิเคราะห์ในวงจร PDCA จนไดว้ิธีท่ีเหมาะสมกบัการแกไ้ขปรับปรุงปัญหา อีกทั้ง

ยงัน าหลักการ TQM เขา้มาเพ่ิมประสิทธิภาพขององค์กรแบบทัว่ทั้งองค์กรอีกด้วย ผลการศึกษาพบว่าองค์กร

สามารถน าหลกัวิธีการต่างๆไปปรับใชเ้พ่ือปรับปรุงแกไ้ขปัญหาและเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินงานได ้

 

1. บทน า (INTRODUCTION) 

 ธุรกิจการบินเป็นธุรกิจบริการขนส่งทางอากาศ (Air Transport) ซ่ึงเป็นโครงสร้างพ้ืนฐานทางการ

คมนาคมท่ีส าคญั เน่ืองจากเป็นกิจการท่ีสะดวก รวดเร็ว ท าให้ประหยดัเวลาไดม้าก โดยสายการบินไทยไลออ้น

แอร์ (Thai Lion Air) ประกอบธุรกิจการบินบริการขนส่งผูโ้ดยสารทางอากาศในรูปแบบสายการบินตน้ทุนต ่าใน

ประเทศไทย ด าเนินกลยุทธ์บตัรโดยสารราคาถูกกว่าสายการบินอ่ืนๆท่ีเป็นคู่แข่ง โดยการแข่งขนัส าหรับสายการ

บินต้นทุนต ่าในอนาคตมีแนวโน้มรุนแรงมากยิ่งข้ึน ประจวบกับในสภาวะปัจจุบนัท่ีธุรกิจการบิน ได้รับ

ผลกระทบจากมาตรการปิดเมือง เม่ือสถานการณ์คล่ีคลายท าให้เกิดการแข่งขนัแบบทวีคูณเพ่ือดึงกลุ่มลูกคา้และ

ฟ้ืนฟูผลประกอบการ ซ่ึงธุรกิจการบินจะตอ้งค านึงถึงการให้บริการท่ีปลอดภยั รวดเร็วและตรงต่อเวลา โดยจาก

การปฏิบติัสหกิจศึกษาพบว่าสายการบินไทยไลออ้นแอร์มีกรณีศึกษาท่ีผูโ้ดยสารต้องรอคอยในระบบแถวคอย

บริเวณเคาน์เตอร์บริการและปัญหาเท่ียวบินล่าชา้ ซ่ึงมีผลให้กระบวนการไหลของผูโ้ดยสารขาออก (Passengers 

Departure Flow) มีปัญหา ผูศึ้กษาจึงตอ้งการศึกษาสาเหตุและเสนอแนะแนวทางการแกไ้ขปัญหาความล่าชา้ใน

ระบบแถวคอยบริเวณเคาน์เตอร์บริการและปัญหาเท่ียวบินล่าชา้ให้กบัสายการบินไทยไลออ้นแอร์ ณ ท่าอากาศ

ยานนานาชาติดอนเมือง  

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2


2. ทบทวนวรรณกรรม (LITERATURE REVIEW) 

 เอกสารและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาแนวทางการปรับปรุงรูปแบบการให้บริการผูโ้ดยสารขาออก 

กรณีศึกษาปัญหาระบบแถวคอยและเท่ียวบินล่าชา้ของสายการบินไทยไลออ้นแอร์ ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง  

ไดแ้ก่ ทฤษฎีระบบแถวคอย ทฤษฎีความล่าชา้ของเท่ียวบิน ทฤษฎีการด าเนินงานของสายการบิน ทฤษฎีแผนผงั

กา้งปลา (Fishbone Diagram) ทฤษฎีไคเซ็น (Kaizen) มาเป็นแนวทางในการศึกษาปรับปรุงและศึกษางานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 1. สิริมา เชาวนะ (2561) ได้ด าเนินการศึกษาเร่ืองการปรับปรุงรูปแบบการให้บริการผูโ้ดยสารขาเข้า 

กรณีศึกษาเท่ียวบินล่าชา้ของสายการบินโอมานแอร์ โดยงานวิจยัน้ีเป็นการศึกษาในกรณีศึกษาท่ีเกิดข้ึนจริงของ

ปัญหาเท่ียวบินล่าชา้ของสายการบินโอมานแอร์ ซ่ึงเป็นสายการบินท่ีให้บริการดา้นธุรกิจการบินแก่ผูโ้ดยสารเป็น

จ านวนมากและเป็นสายการบินท่ีบริการแบบ Full Service จากกรณีศึกษาท่ีเกิดข้ึนจะมุ่งเน้นในการแกไ้ขปัญหา

และปรับปรุงประสิทธิภาพในกระบวนการบางขั้นตอนท่ียงัขาดประสิทธิภาพอยู่ให้มีการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง 

โดยวิธีการรวบรวมขอ้มูลจากการลงมือปฏิบติังานจริงกบัผูโ้ดยสาร สอบถามขอ้มูลและการศึกษาข้อมูลจาก

กรณีศึกษาท่ีเกิดข้ึนจากเจา้หน้าท่ีในสายการบิน ส าหรับงานวิจยัน้ีไดน้ าวิธีการแผนผงักา้งปลาตามหลกั 4M1E มา

ใชใ้นการสังเคราะห์ปัญหา จากนั้นเม่ือไดแ้ก่นของปัญหาจึงน ามาสู่วิธีการแกไ้ขปัญหาตามหลกัแนวคิดไคเซน 

และเข้าสู่วงจร PDCA จนได้วิธีท่ีเหมาะสมกับการแก้ไขปัญหา อีกทั้งยงัน าหลักการ ESCR เข้ามาเพ่ือช่วย

แกปั้ญหาอีกดว้ย ผลการศึกษาพบว่าการน าหลกัวิธีการต่างๆเขา้มาปรับใชพ้บว่าสามารถช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการ

ท างานของเจ้าหน้าท่ีภาคพ้ืนของสนามบินและเจ้าหน้าท่ีท่ีเ ก่ียวข้องของสายการบิน กล่าวคือสามารถเพ่ิม

ประสิทธิภาพในการวางแผนและการแลกเปล่ียนขอ้มูลระหว่างกนัมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

 2. เกริกเกียรติ อัศวพิศาลบูลย์ และนิรนันท์ ปรัชญานิพนธ์(2553) ไดด้  าเนินการศึกษาเร่ืองการศึกษา

สาเหตุของความล่าชา้ท่ีเกิดข้ึนในช่วงพกัระหว่างเท่ียวบินของอากาศยานและแนวทางในการแกไ้ข การบริการ

ภาคพ้ืนและกิจกรรมต่างๆท่ีเกิดข้ึนในช่วงพกัระหว่างเท่ียวบินของอากาศยานเป็นสาเหตุหลกัท่ีท าให้เกิดความ

ล่าช้าข้ึนกบัเท่ียวบินต่างๆทัว่โลก โครงงานวิจัยน้ีไดโ้ดยใชท้ฤษฎีต่างๆวิเคราะห์ไดแ้ก่ ทฤษฏีของความล่าช้า 

แผนผงัแสดงเหตุและผล แผนภูมิ Pareto และการบริหารจดัการความเส่ียง ซ่ึงในการท าการศึกษาจะน าเอารายงาน

ความล่าชา้ท่ีเกิดข้ึนจริงของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึงมาวิเคราะห์ แลว้ท าการหาสาเหตุท่ีแทจ้ริงและเสนอ

แนวทางการแกไ้ข ซ่ึงจากการศึกษาพบว่าเกิดความล่าชา้ข้ึนเป็นร้อยละ 35.08 ของเท่ียวบินท่ีท าการศึกษาทั้งหมด 

ซ่ึงสามารถสรุปไดเ้ป็น 5 ปัจจยัท่ีก่อให้เกิดความล่าชา้คือปัจจยัดา้นมนุษย ์ ปัจจยัดา้นเคร่ืองมือ ปัจจยัดา้นอุปกรณ์ 

ปัจจยัดา้นกระบวนการปฏิบติังาน และปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม โดยจากปัจจยัเหล่าน้ีน าไปสู่การหาแนวทางใน

การแกไ้ขสาเหตุของความล่าชา้ท่ีเกิดข้ึน  

3. วธิีการวจิัย (RESEARCH METHODOLOGY) 



 การด าเนินการวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใช้หลักทฤษฎีต่างๆมา

ประกอบการปรับปรุงกระบวนการท างาน ซ่ึงผูว้ิจยัไดก้  าหนดขั้นตอนในการด าเนินการศึกษาคือเร่ิมจากทบทวน

วรรณกรรม ศึกษารายละเอียดเก่ียวกบัแนวคิด ทฤษฎีและเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัแนวทางการท าวิจยั

เชิงคุณภาพและการศึกษาแนวทางปรับปรุงคุณภาพการให้บริการผูโ้ดยสารในธุรกิจการบิน แล้วก าหนด

กลุ่มเป้าหมายและขอบเขตในการเก็บขอ้มูลดว้ยวิธีการสังเกตการณ์ (Observation) และสัมภาษณ์ (Interview) เป็น

เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากนั้นเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิจากเจา้หน้าท่ีพนักงานโดยการสัมภาษณ์

และสังเกตและขอ้มูลทุติยภูมิจากเอกสาร ต ารา และเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเก่ียวขอ้ง แลว้รวบรวมขอ้มูลน ามา

วิเคราะห์ โดยน าเอาขอ้มูลท่ีไดจ้ากเอกสาร ต ารา งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานส าหรับ

สายการบินและขอ้มูลภาคสนามท่ีไดจ้ากการสังเกต การสัมภาษณ์มาสังเคราะห์ตามแต่ละประเด็นท่ีศึกษา จากนั้น

ศึกษารูปแบบการท างานของสายการบินไทยไลออ้นแอร์เพ่ือคน้หาปัญหาท่ีตอ้งการจะปรับปรุง แลว้น ากรณีศึกษา

ปัญหาระบบแถวคอยและเท่ียวบินล่าชา้ท่ีเกิดข้ึนกบัสายการบินไทยไลออ้นแอร์มาคน้หาสาเหตุโดยใชท้ฤษฎีต่างๆ

ท่ีเก่ียวข้องเพ่ือหาแนวทางการแก้ไขปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานอย่างต่อเน่ือง (Kaizen) และสุดทา้ยคือ

สรุปผลการศึกษาและอภิปรายขอ้มูล 

 

4. ผลการศึกษา (RESEARCH FINDING) 

 จากการศึกษาแนวทางการปรับปรุงรูปแบบการให้บริการผูโ้ดยสารขาออก กรณีศึกษาปัญหาระบบ

แถวคอยและเท่ียวบินล่าช้าของสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ ณ ท่าอากาศยานดอนเมืองเพ่ือให้เป็นไปตาม

วตัถุประสงคข์องการวิจยัและการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของการศึกษาวิจยัมีผลการศึกษา ดงัน้ี 

กระบวนการให้บริการผู้โดยสารขาออก สายการบินไทยไลอ้อนแอร์ 

 

 

 

รูป 1: กระบวนการให้บริการผูโ้ดยสารขาออก สายการบินไทยไลออ้นแอร์ 

สาเหตุของปัญหาในกระบวนการให้บริการผู้โดยสารขาออก  

 ในการปฏิบติัสหกิจศึกษา พบว่าปัญหาส าคญัในกระบวนการให้บริการผูโ้ดยสารขาออกของสายการบิน

ไทยไลออ้นแอร์ สนามบินดอนเมือง ดงัน้ี 
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 1. ปัญหาระบบแถวคอยบริเวณเคาน์เตอร์บริการ ซ่ึงส่วนใหญ่เคาน์เตอร์บริการของสายการบินไทยไล

ออ้นแอร์จะเปิดให้บริการไม่ครบทุกช่องทาง ซ่ึงส่งผลให้เกิดการรอยคอยในระบบแถวคอย โดยผูศึ้กษาท าการ

คน้หาสาเหตุของปัญหาดว้ยแผนผงักา้งปลา (Fish Bone Diagram) ดงัน้ี 

 

รูป 2: การระบุสาเหตุของปัญหาความล่าชา้แถวคอย ณ เคาน์เตอร์บริการโดยแผนผงักา้งปลาและหลกั 4M1E 

 2. ปัญหาเท่ียวบินล่าชา้ โดยขอบเขตของการศึกษาคือกรณีศึกษาเท่ียวบินล่าชา้ของสายการบินไทยไล

ออ้นแอร์เท่ียวบินท่ี SL511 DMK – CNX ในวนัท่ี 24 ธนัวาคม พ.ศ.2563 มีสาเหตุของปัญหา ดงัน้ี

 

 รูป 3: การระบุสาเหตุของปัญหาเท่ียวบินล่าชา้โดยแผนผงักา้งปลาและหลกั 4M1E 

แนวทางปรับปรุงปัญหาในกระบวนการให้บริการผู้โดยสารขาออก  

 

รูป 4: การใชว้งจร PDCA วิเคราะห์แนวทางการปรับปรุงปัญหาความล่าชา้ระบบแถวคอยบริเวณเคาน์เตอร์ 



 

รูป 4: การใชว้งจร PDCA วิเคราะห์แนวทางการปรับปรุงปัญหาเท่ียวบินล่าชา้ 

 

5. อภปิรายและสรุปผลการวจิัย (DISCUSSION/CONCLUSION) 

 ปัญหาระบบแถวคอยบริเวณเคาน์เตอร์บริการ สาเหตุคือดา้นกระบวนการท างาน (Method) ไม่มีการคดั

แยกประเภทของผูโ้ดยสาร ด้านบุคลากร (Man) ท่ีมีพนักงานบริการไม่เพียงพอหรือผูโ้ดยสารมีปัญหา ด้าน

อุปกรณ์การท างาน (Machine) สายพานกระเป๋าขัดขอ้งท าให้ตอ้งปิดเคาน์เตอร์บริการชัว่คราวและด้านขอ้มูล 

(Material) ท่ีเกิดจากระบบขอ้มูลขดัขอ้ง แนวทางแกไ้ขปัญหาคือเปิดเคาน์เตอร์บริการเพ่ิมหรือจดัหาเจา้หนา้ท่ีเพ่ิม 

จดัหาเจา้หน้าท่ีคอย Monitor ในแถวคอยเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผูโ้ดยสารเพ่ือให้เ กิดการ Flow ท่ีดี และปิด

การใชง้านระบบในเวลาท่ีไม่ใช่ช่วง Peak  

 กรณีศึกษาปัญหาเท่ียวบินล่าช้ามีสาเหตุหลักคือเคร่ืองยนต์มีปัญหาขัดข้องเน่ืองมาจากช้ินส่วน

เคร่ืองยนต์มีอุณหภูมิสูงกว่าท่ีก  าหนดไวเ้ป็นความล่าช้าท่ีจดัอยู่ในประเภท 41 (TECHNICAL DEFECTS) ซ่ึง

สาเหตุคือ การใช้งานติดต่อกนัเป็นเวลานานเพราะมีเท่ียวบินในเส้นทางน้ีค่อนข้างถ่ี แนวทางแก้ไขปัญหาคือ

วางแผนตารางบินท่ีเคร่ืองยนตข์องอากาศยานจะมีช่วงพกัได ้จดัหาอากาศยานส ารองท่ีพร้อมใชง้าน จดัการซ่อม

บ ารุงตามระยะเวลาอยา่งเคร่งครัด ตรวจเช็คและเปล่ียนอุปกรณ์ท่ีสึกหรอในช่วงท่ีมีการพกัเคร่ืองนานๆ 

 จากนั้ นใช้หลักการควบคุมและการบริหารคุณภาพทั่วทั้ งองค์กร (TQM) เ พ่ือให้การปรับปรุงมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนคือให้ทุกคนทุกระดบัให้มีความเก่ียวโยงและสอดประสานกนัอย่างดีเพ่ือให้เกิดคุณภาพ

ในการด าเนินงานท่ีเป็นท่ีพึงพอใจของผูโ้ดยสาร ตระหนกัถึงการให้บริการท่ีเป็นเลิศและค านึงถึงความปลอดภยั

ของผูโ้ดยสารเป็นหลัก ให้การศึกษาเรียนรู้และฝึกอบรมบุคลากรทุกคนให้ได้เรียนรู้โครงสร้างขององค์กร 

สนับสนุนวิธีการคิดและการท างานอย่างเป็นทีม การติดต่อส่ือสารท่ีทัว่ถึงทั้งแบบแนวด่ิงตามสายงานและ

แนวราบตามการประสานงานระหว่างหน่วยงานต่างๆในองคก์ร มีการให้รางวลัและยอมรับในผลงานท่ีสมควรจะ

ไดรั้บเพ่ือเป็นการส่งเสริมให้องคก์รกา้วไปขา้งหนา้ ไม่หยดุน่ิงและปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

ขอ้เสนอแนะ 



 จากการศึกษาสายการบินควรมีการวางแผนรับมือและปรับปรุงต่อปัญหาท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการ

ให้บริการผูโ้ดยสาร โดยควรค านึงถึงความประทบัใจและความปลอดภัยของผูโ้ดยสารเป็นหลัก ควรจัดหา

บุคลากรในการด าเนินงานท่ีเพียงพอในการรองรับปริมาณผูโ้ดยสาร ควรเฝ้าระวงัและติดตามปัญหาท่ีอาจจะ

เกิดข้ึนจากอากาศยาน หากเกิดปัญหาควรปรับปรุงอยา่งเร่งด่วน ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะเพ่ือการศึกษาคร้ังต่อไป คือ

ควรมีการศึกษาแนวทางการปรับปรุงกระบวนการผูโ้ดยสารขาออกของสายการบินไทยไลออ้นแอร์อ่ืนๆเพ่ิมเติม 

เช่น ความพึงพอใจ พฤติกรรมและทศันคติของผูโ้ดยสารต่อการบริการของสายการบินไทยไลออ้นแอร์  

 

6. กติตกิรรมประกาศ 

 งานวิจัยฉบบัน้ีส าเร็จลงดว้ยดีเน่ืองจากไดรั้บความกรุณาอย่างสูงจากอาจารยว์ินิจ ศิริจิตร อาจารยท่ี์

ปรึกษางานวิจยัท่ีกรุณาให้ค าแนะน าปรึกษา ตลอดจนการปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆของรายงานวิจยัฉบบัน้ี 

ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ ท่ีน้ี 

 ขอขอบพระคุณบริษทัไทยไลออ้นเมนทารีจ ากดั (สายการบินไทยไลออ้นแอร์) และบุคลากรทุกท่าน  ท่ี

ให้ความอนุเคราะห์สถานท่ีฝึกงานและให้ค าปรึกษาตลอดการปฏิบติัสหกิจศึกษา  

 อน่ึงผูว้ิจัยหวงัว่างานวิจัยฉบบัน้ีจะมีประโยชน์อยู่ไม่น้อย ส าหรับข้อบกพร่องต่างๆท่ีอาจจะเกิดข้ึน 

ผูว้ิจยัขอน้อมรับผดิเพียงผูเ้ดียวและยนิดีท่ีรับฟังค าแนะน าจากทุกท่านท่ีไดเ้ขา้มาศึกษาเพ่ือเป็นประโยชน์ในการ

พฒันางานวิจยัต่อไป 
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