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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ระบบล�ำเลียงสัมภาระ บริษัท ท่าอากาศยานไทย 

จ�ำกัด (มหาชน) ตามข้อตกลงของสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (2) เพื่อศึกษาสมรรถนะท่ีจ�ำเป็นเพื่อการฝึก

อบรมและพัฒนาเจ้าหน้าที่ระบบล�ำเลียงสัมภาระ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) ตามข้อตกลงของสมาคม

ขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ และ (3) เพื่อตรวจสอบความสอดคล้อง ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และความเป็น

ประโยชน์ของสมรรถนะที่จ�ำเป็นเพื่อการฝึกอบรมและพัฒนาเจ้าหน้าที่ระบบล�ำเลียงสัมภาระ บริษัท ท่าอากาศยานไทย 

จ�ำกัด (มหาชน) ตามข้อตกลงของสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีระบบล�ำเลียง

สัมภาระ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) จ�ำนวน 287 คน ซ่ึงได้มาจากการก�ำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง

ของเครจซี่และมอร์แกน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ท่ีผู้วิจัยสร้างขึ้น มี

ค่าความเชื่อมั่น .962 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผล

การศึกษา พบว่า (1) หน้าที่ของเจ้าหน้าที่ระบบล�ำเลียงสัมภาระ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) ตามข้อตกลง

สมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ มี 5 ด้าน คือ ด้านบริการ ด้านการรักษาความปลอดภัย ด้านการเฝ้าระวัง ด้าน

การประสานงาน และด้านการพัฒนา (2) สมรรถนะท่ีจ�ำเป็นเพื่อการฝึกอบรมและพัฒนาเจ้าหน้าท่ีระบบล�ำเลียงสัมภาระ 

บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) ตามข้อตกลงของสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ มี 3 ด้าน คือ ด้าน

ความรู้ ด้านทักษะ และด้านคุณลักษณะส่วนบุคคลรวม 36 รายการ และ (3) การตรวจสอบความสอดคล้อง ความเหมาะ

สม ความเป็นไปได้ และความเป็นประโยชน์ของสมรรถนะท่ีจ�ำเป็นเพื่อการฝึกอบรมและพัฒนาเจ้าหน้าท่ีระบบล�ำเลียง

สัมภาระ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) ตามข้อตกลงของสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ โดยรวม

อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อจ�ำแนกเป็นรายการ พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกรายการ
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Abstract

	 The purposes of this research were (1) to study literature related to the duties of the baggage 

handling system officer of airports of Thailand public company limited according to the resolution 

designed by the International Air Transport Association (2) to study the needed competency for 

training and developing the baggage handling system officer of airports of Thailand public company 

limited according to the resolution designed by the International Air Transport Association (3) to 

verify the consistency standards, propriety standards, feasibility standards and utility standards of the  

competencies of needed competency for training and developing the baggage handling system  

officer of airports of Thailand public company limited according to the resolution designed by the  

International Air Transport Association. The sample group consisted of 287 baggage handling  

system officers, airports of Thailand public company limited, which were derived from the size of 

the samples of Krejcie and Morgan. The instrument used in the research was a 5-level rating scale  

questionnaire created by the researcher reliability value of .962. The statistics used for data analysis 

were frequency, percentage, mean and standard deviation. The research has shown that (1) the duties 

of the baggage handling system officer of airports of Thailand public company limited according to the 

resolution designed by the International Air Transport Association there are 5 items: services, security,  

surveillance, coordination and development (2) the needed competency for training and developing 

the baggage handling system officer of airports of Thailand public company limited according to the 

resolution designed by the International Air Transport Association, there are 36 items (3) results of 

verification the consistency standards, propriety standards, feasibility standards and utility standards 

of the competencies of needed competency for training and developing the baggage handling system 

officer of airports of Thailand public company limited According to the resolution designed by The 

International Air Transport Association, in term of overall were as the highest levels. When classified 

as a list, it is found that the highest level in every item.

Keywords: Needed Competency, Baggage Handling System Officer, Airports of Thailand Public  

	       Company Limited

บทน�ำ
	 ความเปลี่ยนแปลงของการเดินทางทางอากาศ

ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพของการล�ำเลียงสัมภาระ มาจาก

ปริมาณการเชื่อมโยงเส้นทางบินของสายการบินมีมากข้ึน

อตัราส่วนความผดิพลาดในการล�ำเลยีงสมัภาระนีจ้ะเพิม่ขึน้

ตามปรมิาณของผูโ้ดยสาร เมือ่ล�ำเลยีงสมัภาระของผูโ้ดยสาร

เกิดความผิดพลาด คือ สัมภาระของผู้โดยสารสูญหายไป

หรือตกค้างอยู่ ณ ที่ใดที่หนึ่งโดยที่ไม่สามารถติดตามได้ ผู้

โดยสารจะขาดความเชื่อมั่นในการบริการของสายการบิน 

และท่าอากาศยานจะขาดความเชื่อมั่นในมาตรการรักษา

ความปลอดภัยท�ำให้ต้องเพิ่มมาตรการตรวจสอบสัมภาระ

มากขึน้ ส่งผลให้เกดิความล่าช้าในการให้บรกิารแก่ผูโ้ดยสาร 

การล�ำเลียงสัมภาระผิดพลาดท�ำให้เกิดความเสียหายและ

เกิดค่าใช้จ่ายเพิ่มข้ึนโดยไม่จ�ำเป็นจ�ำนวนมหาศาล ในป ี

ค.ศ. 2007 มีมูลค่าความเสียหาย 4.69 พันล้านดอลล่าร ์

และในปี ค.ศ. 2016 ลดลงเป็นมูลค่าความเสียหาย 2.59 

พันล้านดอลล่าร์สหรัฐ เนื่องจากความพยายามปรับปรุง
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กระบวนการล�ำเลียงสัมภาระจนประสบความส�ำเร็จในบาง

ส่วน (SITA, 2017) ความต้องการของผู้โดยสารท่ีเก่ียวกับ

สัมภาระ คือ ต้องการให้สามารถน�ำสัมภาระเข้าระบบการ

ล�ำเลียงได้อย่างสะดวก รวดเร็ว แน่นอน ระยะเดินทางสั้น 

ไม่มีความผิดพลาด สูญหาย เสียหาย และสามารถน�ำพา

สัมภาระที่มีขนาด รูปร่าง น�้ำหนักต่าง ๆ ได้หลากหลาย

ตามจ�ำเป็น และในกรณีที่มีความผิดพลาด ผู ้โดยสารมี

ความต้องการที่จะได้รับการชดเชยอย่างสมเหตุสมผล ซ่ึง

หมายถึงค่าใช้จ่ายของหน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อลด หรือ

ป้องกันค่าใช้จ่ายนี้ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องจ�ำเป็นต้องมีการ

พัฒนาระบบและเจ้าหน้าที่ตามความจ�ำเป็นโดยเร่งด่วน

	 ตามข ้อตกลงของสมาคมขนส ่งทางอากาศ

ระหว่างประเทศ (IATA) ระบบการล�ำเลียงสัมภาระจะ

ต้องเปลี่ยนแปลงไปอย่างมากภายในปี 2018 การพัฒนา

บุคลากรเต็มรูปแบบมีแนวโน้มที่จะท�ำได้ไม่ง่าย ดังนั้น

แนวทางการด�ำเนินการที่เหมาะสม คือ การพัฒนาเจ้า

หน้าที่ระดับปฏิบัติการที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการระบบ

ล�ำเลียงสัมภาระท่าอากาศยานโดยตรง เพราะเจ้าหน้าที่

เป็นปัจจัยส�ำคัญที่สุดในการเพิ่ม-ลดค่าใช้จ่ายการล�ำเลียง 

(Koopman, 2016, p. 2) ดังนั้น ภารกิจแรกที่นอกเหนือ

จากการรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับความผิดพลาด คือ การ

วางแผนพัฒนาสมรรถนะทีจ่�ำเป็นของบคุลากรให้สอดคล้อง

กับความจ�ำเป็นในการปฏิบัติงานอย่างเพียงพอทั้งสามด้าน 

คือ ด้านความรู้ ทักษะ และคุณลักษณะ ซึ่งเป็นการพัฒนา

ที่ยั่งยืนและมีคุณค่ากับหน่วยงานมากกว่าการลงทุนด้าน

ทรัพย์สิน

	 งานวิจัยนี้จึงมุ ่งที่จะศึกษาสมรรถนะด้านความ

รู้ ทักษะ และคุณลักษณะส่วนบุคคลที่จ�ำเป็นเพื่อการฝึก

อบรมและพัฒนาเจ้าหน้าที่ระบบล�ำลียงสัมภาระ บริษัท 

ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) ตามข้อตกลงของ

สมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ ซึ่งจะน�ำไปสู่

การให้บริการล�ำเลียงสัมภาระที่มีคุณภาพเพื่อตอบสนอง

ความต้องการของผู้เดินทางทางอากาศ และความจ�ำเป็น

ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่างๆ อย่างมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1. เพื่อศึกษาหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ระบบล�ำเลียง

สัมภาระ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) ตาม

ข้อตกลงของสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ

	 2. เพื่อศึกษาสมรรถนะที่จ�ำเป ็นเพื่อการฝึก

อบรมและพัฒนาเจ้าหน้าท่ีระบบล�ำเลียงสัมภาระ บริษัท  

ท่าอากาศยานไทย จ�ำกดั (มหาชน) ตามข้อตกลงของสมาคม

ขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ

	 3. เพื่อตรวจสอบความสอดคล้อง ความเหมาะสม 

ความเป็นไปได้ และความเป็นประโยชน์ของสมรรถนะท่ี

จ�ำเป็นเพื่อการฝึกอบรมและพัฒนาเจ้าหน้าท่ีระบบล�ำเลียง

สัมภาระ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) ตาม

ข้อตกลงของสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ

แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง
	 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับสมรรถนะ

	 McClelland (1978, อ้างถึงใน สุกัญญา รัศมี

ธรรมโชติ, 2553, น. 46-47) ได้อธิบายความหมายของ

องค์ประกอบของสมรรถนะท้ัง 5 ส่วน คือ

	 1. ความรู้ คือ ความรู้เฉพาะในเรื่องท่ีต้องรู้ เป็น

ความรูท่ี้เป็นสาระส�ำคญั เช่น ความรูด้้านเครือ่งยนต์ เป็นต้น 

	 2. ทักษะ คือ สิ่งที่ต ้องการให้ท�ำได ้อย่างมี

ประสิทธิภาพ เช่น ทักษะทางคอมพิวเตอร์ ทักษะทางการ

ถ่ายทอดความรู้ เป็นต้น ทักษะท่ีเกิดได้นั้นมาจากพื้นฐาน

ทางความรู้ และสามารถปฏิบัติได้อย่างแคล่วคล่องว่องไว

	 3. ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง (self-concept) 

คือ เจตคติ ค่านิยม และความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณ์

ของตน หรือสิ่งท่ีบุคคลเช่ือว่าตนเองเป็น เช่น ความมั่นใจ

ในตนเอง เป็นต้น

	 4. บุคลิกลักษณะประจ�ำตัวของบุคคล (traits) 

เป็นสิ่งท่ีอธิบายถึงบุคคลนั้น เช่น เป็นคนท่ีน่าเช่ือถือและ

ไว้วางใจได้ หรือมีลักษณะเป็นผู้น�ำ เป็นต้น

	 5. แรงจงูใจ/เจตคต ิ(motives/attitude) เป็นแรง

จูงใจ หรือแรงขับภายใน ซ่ึงท�ำให้บุคคลแสดงพฤติกรรมที่

มุ่งไปสู่เป้าหมาย หรือมุ่งสู่ความส�ำเร็จ เป็นต้น ท้ัง 5 ส่วน

ดังกล่าวข้างต้นแสดงความสัมพันธ์ในเชิงอธิบายเปรียบ

เทียบ

	 จากแนวคิดของ McClelland นั้น Parry (1978, 

อ้างถึงใน สุกัญญา รัศมีธรรมโชติ 2550, น. 48) เห็นควรจะ

รวมส่วนประกอบทีเ่ป็นความคดิเกีย่วกบัตนเอง คณุลกัษณะ 

และแรงจูงใจเข้าเป็นกลุ่มเรียกว่า คุณลักษณะ ดังนั้นบาง

ครั้งเมื่อพูดถึงองค์ประกอบของสมรรถนะจึงมีเพียง 3 ส่วน
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คือ ความรู้ ทักษะ คุณลักษณะส่วนบุคคล ซึ่งตามทัศนะ

ของ McClelland กล่าวว่า สมรรถนะเป็นส่วนประกอบ

ขึ้นมาจากความรู้ ทักษะ และเจตคติ/แรงจูงใจ หรือความ

รู้ ทักษะ และเจตคติ/แรงจูงใจก่อให้เกิดสมรรถนะ

	 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ

	 ตัวแบบคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL 

ประกอบด้วย 5 มิติหลักดังนี้ (Zeithaml, Berry &  

Parasuraman, 1990, pp. 58-59)

	 มิ ติ ที่  1  คว าม เป ็ น รู ป ธ ร รมของบริ ก า ร  

(Tangibility) ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น ถึงสิ่ง

อ�ำนวยความสะดวกต่างๆ เช่น สถานที่บุคลากรอุปกรณ์

เครื่องมือเอกสารที่ใช้ในการติดต่อ สื่อสาร และสัญลักษณ์

รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ท�ำให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการ

ดูแลห่วงใยและความต้ังใจจากผู้ให้บริการบริการที่ถูกนา

เสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท�ำให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการ

ให้บริการได้ชัดเจนขึ้น

	 มิติที่ 2 ความไว้วางใจ (reliability) ความสามารถ

ในการให้บริการให้ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้ กับผู้รับบริการ

บริการทุกครั้งต้องมีความสม�่ำเสมอสามารถให้ความไว้

วางใจได้

	 มิติที่  3 การตอบสนองต ่อลูกค ้า (respon 

siveness) ความพร้อมและเต็มใจยินดีที่จะ ให้บริการใน

ทนัททีีไ่ด้รบัการร้องขอโดยสามารถตอบสนองความต้องการ

ของผู้รับบริการได้อย่าง ทันท่วงทีผู้รับบริการสามารถเข้า

รับบริการได้ง่ายและได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ

รวมทั้ง จะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึงรวดเร็ว 

	 มิติที่ 4 การประกันคุณภาพ (assurance) ความ

สามารถในการสร้างความเชื่อมั่นให้เกิด ขึ้นกับผู้รับบริการ

ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ความสามารถเป็น

อย่างดีในการให้บริการ ผู้ให้บริการมีความสุภาพอ่อนโยน

มีความน่าเชื่อถือและความซื่อสัตย์ใช้การติดต่อสื่อสารท่ีมี

ประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับการ

บริการที่ดีที่สุด

	 มิติที่ 5 ความเข้าอกเข้าใจ (empathy) ความ

สามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการตาม ความต้องการ

ที่แตกต่างของลูกค้าแต่ละคน

	 SERVQUAL เป็นเครื่องมือวัดความพึงพอใจของ

ลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกันลูกค้า

สามารถประเมนิผลงานการบรกิารโดยเปรยีบเทยีบระหว่าง

การบริการท่ีต้องการกับความคาดหวังท่ีต้องการได้รับ

ข้อตกลงของสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ

	 มติที่ 753 การติดตามสัมภาระ (Resolution 

753-Baggage Tracking) มจีดุประสงค์ส�ำคญัในการป้องกนั

และแก้ปัญหาการล�ำเลียงสัมภาระผิดพลาด (IATA, 2017a) 

สมาชิกจะต้องสามารถจัดท�ำรายการสัมภาระที่ถูกต้องใน

การรับและส่งสัมภาระ ตลอดจนการแลกเปลี่ยนข้อมูล

ระหว่างผู้เกี่ยวข้อง เมื่อน�ำมาวิเคราะห์ถึงสมรรถนะของ

เจ้าหน้าท่ีของท่าอากาศยาน สาระส�ำคัญแต่ละประเด็น

สรุปจากค�ำแนะการด�ำเนินการระบบติดตามสัมภาระ ฉบับ

ท่ี 3.0 ลงวันท่ี 13 พฤศจิกายน พ.ศ. 2560 (IATA, 2017a) 

ดังต่อไปนี้

	 1 .  การจัดท�ำรายการสัมภาระ (baggage  

inventory) ท่ีถูกต้อง

	 2. การบันทึกและตรวจสอบข้อมูลสัมภาระ 4 จุด 

(4 tracking points) ท่ีจุดติดตามสัมภาระ 

	 3. ข้อมูลเพื่อการติดตาม ณ จุดติดตาม จะตรวจ

สอบว่าสัมภาระมีข้อมูลครบถ้วน

	 4. การบันทึกข้อมูลสัมภาระ ข้ันตอนและข้อมูล

ตลอดจนเทคโนโลยีท่ีใช้ในการบันทึกข้อมูล

วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมของ บริษัท ท่าอากาศยาน

ไทย จ�ำกัด (มหาชน)

	 วิสัยทัศน์ (vision) ทอท. เป็นผู้ด�ำเนินการและ

จัดการท่าอากาศยานท่ีดีระดับโลก

	 พันธกิจ (mission) ประกอบและส่งเสริมกิจการ

ท่าอากาศยาน รวมท้ังด�ำเนินการกิจการอื่นท่ีเก่ียวข้องหรือ

ต่อเนื่องกับการประกอบกิจการท่าอากาศยาน โดยค�ำนึงถึง

การพัฒนาท่ียั่งยืน

	 ค่านิยม (core value)

	 1. ให้ใจ หมายถึง จิตส�ำนึกในการให้บริการ การ

ให้บริการด้วยความเข้าใจความหมายของการให้บริการ

	 2. มั่นใจ หมายถึง ความปลอดภัยและการรักษา

ความปลอดภัย: การค�ำนึงถึงความปลอดภัยและการรักษา

ความปลอดภัยเป็นหัวใจของการปฏิบัติงาน

	 3. ร่วมใจ หมายถึง การมีส่วนร่วมและการสื่อสาร

ทัง้ภายในองค์กรและหน่วยงานภายนอก: สร้างความสามคัคี

ท�ำงานเป็นทีม ให้ความส�ำคัญกับเป้าหมายขององค์กร
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มากกว่าเป้าหมายส่วนตัว สร้างกระบวนการสื่อสารที่มี

ประสิทธิภาพ รวมทั้งเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการ

และการตัดสินใจ

	 4. เปิดใจ หมายถึง การเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง ส่ง

เสรมิการเรยีนรู ้ควบคูก่บัความคดิรเิริม่และความตัง้ใจทีจ่ะ

ศึกษาพัฒนาตนเองให้มีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติ

หน้าที่

	 5. ภมูใิจ หมายถึง ความโปร่งใสและส�ำนกึในความ

รับผิดชอบ: การปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใสตรวจสอบ

ได้ และส�ำนึกในความรับผิดชอบต่อผู้ถือหุ้น ต่อลูกค้า ต่อ

สังคม และประเทศชาติ (บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด 

(มหาชน). (2561, ค้นจาก https://airportthai.co.th/

main/th/contact-aot)

กรอบแนวคิดการวิจัย

วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม 
ของ บริษัท ท่าอากาศยานไทย 

จ�ำกัด (มหาชน)

หลักการ แนวคิด ทฤษฎี
   - แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกับ  
     สมรรถนะ
   - แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกับ 
     คุณภาพการบริการ
   - ระบบล�ำเลียงสัมภาระ 
     ท่าอากาศยานตามข้อตกลง    
     ของสมาคมขนส่งทาง 
     อากาศระหว่างประเทศ

หน้าที่ของเจ้าหน้าที่ระบบ
ล�ำเลียงสัมภาระ บริษัท 
ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด 

(มหาชน) ตามข้อตกลงของ
สมาคมขนส่งทางอากาศ

ระหว่างประเทศ
    - ด้านการบริการ 
    - ด้านการรักษาความ
ปลอดภัย 
    - ด้านการเฝ้าระวัง
    - ด้านการประสานงาน
    - ด้านการพัฒนา

สมรรถนะที่จ�ำเป็นเพื่อการฝึก
อบรมและพัฒนาเจ้าหน้าที่

ระบบล�ำเลียงสัมภาระ บริษัท 
ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด 

(มหาชน) ตามข้อตกลงของ
สมาคมขนส่งทางอากาศ

ระหว่างประเทศ
    - ความรู้
    - ทักษะ
    - คุณลักษณะส่วนบุคคล

  

ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (mixed method 

research) โดยใช้วิธีวิจัยทั้งเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) และเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 1. การวิจัยเชิงคุณภาพ

	 	 1.1 ผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ จ�ำนวน 18 คน ใน

ขั้นตอนการสัมภาษณ์ ใช้การคัดเลือกแบบเฉพาะเจาะจง 

(purposive sampling)

	 	 1.2 ผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ จ�ำนวน 11 คน ใน

ขั้นตอนการประชุมสนทนากลุ่ม ใช้การคัดเลือกแบบเฉพาะ

เจาะจง (purposive sampling)

	 2. การวิจัยเชิงปริมาณ

	 	 2.1 ประชากร คอื เจ้าหน้าทีร่ะบบล�ำเลยีง

สัมภาระของบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) 

จ�ำนวน 1,135 คน

	 	 2.2 กลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 287 คน ซึ่ง

ได้มาจากการก�ำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้ตาราง

ส�ำเร็จรูปของเครจซี่และมอร์แกน (Krejcie & Morgan, 

1970, pp. 607-610)

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 1. แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง (semi-structure 

interview)

	 2. แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (rating 

scale) 5 ระดับของ ลิเคริ์ท (Likert type) มีค่าความเชื่อ

มั่นเท่ากับ 0.962

	 3. การประชุมสนทนากลุ ่ม (focus group  

discussion) โดยใช้แบบตรวจสอบการประชุมสนทนากลุ่ม
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การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 ผู้วิจัยจัดเก็บข้อมูลทุกขั้นตอนด้วยตนเอง ตั้งแต่

เดือนพฤศจิกายน 2561 ถึง เดือนกุมภาพันธ์ 2562

การวิเคราะห์ข้อมลูและสถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมลู
	 1. วิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ โดยใช้           

การวิเคราะห์เนื้อหา (content analysis)

	 2. วิเคราะห์ข้อมูลจากการประชุมสนทนากลุ่ม 

(focus group discussion) โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 

(descriptive statistics) ค่าร้อยละ (percentage)

	 3. วิ เคราะห์ข ้อมูลเชิงปริมาณ โดยใช ้สถิติ

เชิงพรรณนา (descriptive statistics) ค ่าร ้อยละ  

(percentage) ค่าเฉลีย่ (mean) และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 

(standard deviation)

ผลการวิจัย
	 1. หน้าที่ของเจ้าหน้าที่ระบบล�ำเลียงสัมภาระ 

บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) ตามข้อตกลง

สมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ มี 5 ด้าน คือ

	 	 1.1 ด้านการบริการ (Service) ประกอบ

ด้วย การบันทึกข้อมูลสัมภาระของผู้โดยสาร การจัดวาง

สัมภาระ การล�ำเลียงสัมภาระ การล�ำเลียงสัมภาระพิเศษ 

การรับหรือส่งมอบสัมภาระ

	 	 1.2 ด ้านการรักษาความปลอดภัย  

(Security) ประกอบด้วย การตรวจค้นบุคคลและสัมภาระ

ติดตัว การวินิจฉัยภาพ ตรวจสอบสัมภาระ การคัดแยก

สัมภาระ การตรวจสอบสินค้าและวัตถุอันตราย

	 	 1.3 ด้านการเฝ้าระวัง (Surveillance) 

ประกอบด้วย การเฝ้าระวังการทุจริต การเฝ้าระวังการ

ก่อการร้าย การเฝ้าระวังเหตุขัดข้องของอุปกรณ์ ระบบ 

และเทคโนโลยี การเฝ้าระวังให้การล�ำเลียงสัมภาระเป็น

ไปด้วยความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย การเฝ้าระวัง

เหตุฉุกเฉินอื่นๆ

	 	 1 . 4  ด ้ า น ก า ร ป ร ะ ส า น ง า น  

(Coordination) ประกอบด้วย การประสานงานกับผู ้

โดยสาร การประสานงานกับสายการบิน การประสานงาน

กับผู้เก่ียวข้องกรณีมีข้อร้องเรียน การประสานงานกรณี

สัมภาระเสียหาย สูญหายหรือส่งผิดพลาด การรายงานผู้

บริหารหรือผู้รับผิดชอบกรณีเหตุการณ์ไม่ปกติ

	 	 1.5 ด้านการพัฒนา (Development) 

ประกอบด้วย การพฒันาตนเองอย่างต่อเนือ่งเพือ่เพิม่ความ

สามารถในการปฏิบัติงาน การพัฒนาหลักการและวิธีการ

ให้บริการที่ดีเพื่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ การพัฒนา

กระบวนการรักษาความปลอดภัยให้มีประสิทธิภาพ การ

พัฒนาระบบประเมินผลและมาตรฐานการปฏิบัติงาน การ

พัฒนากระบวนการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพเน้นการมีส่วน

ร่วมและการท�ำงานเป็นทีม

	 2. สมรรถนะทีจ่�ำเป็นเพือ่การฝึกอบรมและพฒันา

เจ้าหน้าที่ระบบล�ำเลียงสัมภาระ บริษัท ท่าอากาศยาน

ไทย จ�ำกัด (มหาชน) ตามข้อตกลงของสมาคมขนส่งทาง

อากาศระหว่างประเทศ มี 3 ด้าน คือ ด้านความรู้ ด้าน

ทักษะ และด้านคุณลักษณะส่วนบุคคล ในภาพรวมอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุดทุกด้าน สรุปได้ดังนี้

	 	 2.1 สมรรถนะที่จ�ำเป ็นเพื่อการฝึก

อบรมและพัฒนาเจ้าหน้าท่ีระบบล�ำเลียงสัมภาระ บริษัท 

ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) ตามข้อตกลงของ

สมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ ด้านความรู ้ 

จ�ำนวน 12 รายการ ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อ

พิจารณาเป็นรายข้อ เรียงอันดับค่าเฉลี่ยจากสูงไปหาต�่ำ 3 

อันดับแรก คือ ความรู้เก่ียวกับกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ข้อ

กฎหมายที่เกี่ยวข้องกับความปลอดภัย มาตรการรักษา

ความปลอดภัยและการล�ำเลียงสัมภาระขององค์การการ

บินพลเรือนระหว่างประเทศ รองลงมาคือ ความรู้เก่ียวกับ

ข้อตกลงของสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ ใน

ส่วนที่เกี่ยวข้องกับการล�ำเลียงสัมภาระของผู้โดยสาร สาย

การบิน และท่าอากาศยาน ความรู้ในการใช้เครื่องมือ และ

เทคโนโลยีการสื่อสารที่เกี่ยวข้องกับระบบล�ำเลียงสัมภาระ

ท่าอากาศยาน ส่วนข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยต�่ำสุด คือ ความรู้เกี่ยว

กับรหัสท่ีเกี่ยวกับสัมภาระ เช่น ป้ายสัมภาระ รหัสบัตร

โดยสาร รหัสท่าอากาศยาน

	 	 2.2 สมรรถนะทีจ่�ำเป็นเพือ่การฝึกอบรม

และพัฒนาเจ้าหน้าที่ระบบล�ำเลียงสัมภาระ บริษัท ท่า

อากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) ตามข้อตกลงของสมาคม

ขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ ด้านทักษะ จ�ำนวน 12 

รายการ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ เมือ่พจิารณาเป็น

รายข้อ เรียงอันดับค่าเฉลี่ยจากสูงไปหาต�่ำ  3 อันดับแรก 

คือ ทักษะในการตรวจสอบวัตถุอันตราย โดยการวินิจฉัย

ภาพจากจอเอ็กซเรย์ รองลงมาคือ ทักษะในการใช้ภาษา
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อังกฤษ และหรือภาษาที่สามนอกเหนือจากภาษาไทยและ

ภาษาอังกฤษ ทักษะการใช้คอมพิวเตอร์ เทคโนโลยี และ

อปุกรณ์ทีเ่กีย่วข้องกบัระบบล�ำเลยีงสมัภาระท่าอากาศยาน 

ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต�่ำสุด คือ ทักษะในการตรวจสอบและ

ปฏิบัติงานด้านการล�ำเลียงสัมภาระที่สอดคล้องกับระดับ

ชั้นของผู้โดยสาร

	 	 2.3 สมรรถนะทีจ่�ำเป็นเพือ่การฝึกอบรม

และพัฒนาเจ้าหน้าที่ระบบล�ำเลียงสัมภาระ บริษัท ท่า

อากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) ตามข้อตกลงของสมาคม

ขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ ด้านคุณลักษณะส่วน

บคุคล จ�ำนวน 12 รายการ ในภาพรวม อยูใ่นระดับมากทีส่ดุ 

เมือ่พจิารณาเป็นรายข้อ เรยีงอนัดบัค่าเฉลีย่จากสงูไปหาต�ำ่ 

3 อันดับแรก คือ คุณลักษณะส่วนบุคคล รักความสามัคค ี

เน้นการท�ำงานเป็นทีม ให้ความส�ำคัญต่อเป้าหมายของ

องค์กรมากกว่าเป้าหมายส่วนตัว รองลงมาคือ คุณลักษณะ

ส่วนบุคคล มุ่งเน้นด้านความปลอดภัยและ การรักษาความ

ปลอดภัย เป็นหัวใจหลักของการปฏิบัติงาน คุณลักษณะ

ส่วนบุคคล  มีการเรียนรู้ และพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง 

ควบคู่กับความคิดริเริ่ม ความตั้งใจที่จะพัฒนาตนเองให้มี

ความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติหน้าที่ ส่วนข้อท่ีมีค่า

เฉล่ียต�่ำสุด คือ คุณลักษณะส่วนบุคคล ความสามารถใน

การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ตามความ

แตกต่างของแต่ละบุคคล

	 3. ผลการตรวจสอบความสอดคล้อง ความเหมาะ

สม ความเป็นไปได้ และความเป็นประโยชน์ของสมรรถนะที่

จ�ำเป็นเพื่อการฝึกอบรมและพัฒนาเจ้าหน้าที่ระบบล�ำเลียง

สัมภาระ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) ตาม

ข้อตกลงของสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ พบ

ว่า ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นราย

ข้อ พบว่า ทุกข้ออยู่ในระดับมากที่สุด

อภิปรายผล
	 1. หน้าที่ของเจ้าหน้าที่ระบบล�ำเลียงสัมภาระ 

บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) ตามข้อตกลง

ของสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศมี 5 ด้าน คือ

	 	 1.1 ด้านการบริการ หน้าที่ด้านนี้เป็น

องค์ประกอบท่ีเด่นชัดที่สุดของการบริการท่าอากาศยาน 

ซึ่งจะครอบคลุมองค์ประกอบทั้ง 5 มิติของตัวแบบคุณภาพ

การบริการของพาราสุรามาน (Zeithaml, Berry &  

Parasuraman, 1990, pp. 58-59) คือ ความเป็นรูปธรรม

ของบริการ (Tangibility) ความไว้วางใจ (Reliability) การ

ตอบสนองต่อลกูค้า (Responsiveness) การประกนัคณุภาพ 

(Assurance) ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) ขอบเขตของ

งานท่ีสรุปจากผู้เช่ียวชาญระบบล�ำเลียงสัมภาระ บริษัท ท่า

อากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) สอดคล้องกับลักษณะงาน

ท่ีแสดงไว้ในค�ำอธิบายงานของหน่วยงานบริการอาชีพของ

ประเทศสหราชอาณาจักร (National Careers Service, 

2019)

	 สอดคล้องกับเอกสารทางวิชาการที่เกี่ยวข้อง

กับขอบเขตของการปฏิบัติงานในท่าอากาศยานทั่วไป  

(Panchari, 2017; Frey, 2014; Lenior, 2012) และ 

	 สอดคล้องกับค่านิยมของบริษัท ท่าอากาศยาน

ไทย จ�ำกัด (มหาชน) เรื่อง ให้ใจ หมายถึง มีจิตส�ำนึกใน

การให้บริการ การให้บริการด้วยความเข้าใจความหมาย

ของการให้บริการ

	 หน้าท่ีส่วนนี้ เก่ียวข้องกับสมรรถนะด้านการ

บริการของเจ้าหน้าท่ีระบบล�ำเลียงสัมภาระ สมรรถนะที่

รองรับหน้าท่ีในส่วนนี้เน้นหนักด้านคุณลักษณะส่วนบุคคล 

และทักษะการให้บริการ สอดคล้องกับผลการวิจัย ที่กล่าว

ถึงความพึงพอใจของผู้โดยสารของ Kothadiya (2016), 

Rezaei, Kothadiya, Tavasszy, Kroesen (2018) และ 

Hussin, Razmin, , Aziz, ., & Sabandan, (2017) การ

วิจัยท่ีเก่ียวกับความรู้และทักษะการใช้ภาษาต่างประเทศ

ของ Cahyani c]t Drajati (2017) ทักษะในการสื่อสาร 

ตามผลการวิจัยของ Silva de Oliveira, Nascimento, 

Manoel, Brito, Oliveira, de Freitas (2018) และ 

DeVries, Peter (2018) ตลอดจนความรูเ้กีย่วกบัเทคโนโลยี

การล�ำเลียงสัมภาระบางด้านท่ีช่วยให้การบริการล�ำเลียง

สัมภาระเป็นไปอย่างถูกต้องมากข้ึน ตามผลการวิจัยของ 

Whelan,  Parise,  de Valk,  & Aalbers (2017)

	 	 1.2 ด้านการรักษาความปลอดภัย ผล

การพิจารณารับรองสมรรถนะ ผู้เชี่ยวชาญระบบล�ำเลียง

สัมภาระ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) ได้

แยกหนา้ทีน่ี้ออกมาจากขัน้ตอนการบริการในข้อ 1.1 แสดง

ให้เห็นว่า ได้ให้ความส�ำคัญกับปัญหาความปลอดภัยและ

การรักษาความปลอดภัย (safety and security) ซึ่งมัก

เกีย่วข้องกบัความขดัแย้งทางการเมอืง (Georgieva, 2016; 

Bachelor, 2014; Kathleen, 2004) 
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	 สอดคล้องกับความเห็นของเลขาธิการสมาคมการ

ขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศที่รายงานในการประชุม

ของสภาความมั่นคงของสหประชาชาติ (UN Security 

Council, 2018) ที่ว่า อุตสาหกรรมการบินเป็นเป้าหมาย

ส�ำคัญของการก่อการร้าย เพราะเมื่อเกิดเหตุร้ายจะส่งผล

ให้มีการสูญเสียรุนแรง และมีผลกระทบกับความรู้สึกของ

สาธารณะชน ในขณะที่ผู้ก่อการร้ายมีอุปสรรคและความ

เส่ียงที่จะก่อการน้อยมาก

	 สอดคล้องกับค่านิยมของ บริษัท ท่าอากาศยาน

ไทย จ�ำกัด (มหาชน) มั่นใจ หมายถึง ความปลอดภัยและ

การรักษาความปลอดภัย: การค�ำนึงถึงความปลอดภัยและ

การรักษาความปลอดภัยเป็นหัวใจของการปฏิบัติงาน ดัง

นั้นการที่ผู ้เชี่ยวชาญระบบล�ำเลียงสัมภาระ บริษัท ท่า

อากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) ให้ความสนใจเรื่องนี้เป็น

พิเศษ เป็นเรือ่งทีค่วรน�ำไปประกอบในการก�ำหนดสมรรถนะ

และการฝึกอบรมพัฒนาบุคลากรของท่าอากาศยาน ดังนั้น 

เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบงานด้านนี้ควรได้รับการฝึกอบรม

อย่างครบถ้วน และต่อเน่ืองเพ่ือให้สามารถก้าวทันความ

ซับซ้อนของขบวนการก่อร้ายอยู่เสมอ

	 ตามหน้าที่นี้ เจ้าหน้าที่ระบบล�ำเลียงสัมภาระ             

ท่าอากาศยานจ�ำเป็นต้องมีความรู้และทักษะในการตรวจ

สอบวัตถุอันตรายที่อาจบรรจุไว้ในสัมภาระและ/หรือ

ร่างกายของผู้โดยสาร ตามผลการวิจัยของ Halbherr, 

Schwaninger, Budgell. และ Wales (2013),  Hussin, 

Razmin, Aziz & Sabandan, (2017)

	 	 1.3 ด้านการประสานงาน เนื่องจากการ

ล�ำเลียงสัมภาระโดยเบื้องต้นแล้วเป็นความรับผิดชอบของ

สายการบิน แต่ถือว่าเป็นภาระงานหลักของท่าอากาศยาน

ด้วย เพราะท่าอากาศยานคือผู้ให้บริการสายการบิน ถึง

แม้ว่าการวัดความส�ำเร็จของการล�ำเลียงสัมภาระนั้น จะ

ประเมินได้จากความพึงพอใจของผู้โดยสาร แต่สายการ

บินในฐานะลูกค้าโดยตรงของท่าอากาศยานจ�ำเป็นต้อง

ได้รับการตอบสนองตามความจ�ำเป็นและความต้องการ

ด้วย จากการศึกษาวิจัยพบว่า หน้าที่ของเจ้าหน้าที่ระบบ

ล�ำเลียงสัมภาระท่าอากาศยานเกี่ยวข้องกับการประสาน

งาน สอดคล้องกับผลการวิจัยของ Azenvedo (2012), 

หน่วยบริการอาชีพสหราชอาณาจักร (National Career 

Service, 2019) และ Whelan, Parise, de Valk, & 

Aalbers (2017)

	 	 1.4 ด้านการเฝ้าระวงั ในการปฏบิตัหิน้าท่ี

ของเจ้าหน้าที่ระบบล�ำเลียงสัมภาระท่าอากาศยาน จ�ำเป็น

จะต้องเฝ้าระวงัการให้บรกิาร การรกัษาความปลอดภยั การ

ก่อการร้าย ปัญหาข้อขัดข้องและเหตฉุกุเฉนิต่างๆ สอดคล้อง

กบัผลการวจิยัของ Azenvedo (2012) ทีร่ะบุความสามารถ

ในการแก้ปัญหาของเจ้าหน้าท่ีสัมภาระ หน้าท่ีนี้ สะท้อน

ความส�ำคัญของการตอบสนองความต้องการของผู้โดยสาร

กรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน เช่น กรณีระบบล�ำเลียงหยุดชะงัก มี

ปัญหา ขัดข้อง หรือเสียหาย กรณีมีข้อร้องเรียน ซ่ึงอาจ

เกี่ยวกับการทุจริตของผู้ปฏิบัติงาน หรือ ความบกพร่อง ผิด

พลาดในการปฏิบัติงาน และกรณีสัมภาระเสียหาย สูญหาย 

ไม่ปรากฏเจ้าของ ล�ำเลียงผิดพลาด หรือสัมภาระผิดปกต ิ

ดังท่ีกล่าวแล้วว่า ความเสียหายจากการล�ำเลียงสัมภาระ

ผิดพลาดของการเดินทางทางอากาศทั่วโลกยังมีมูลค่าสูง 

คือ ประมาณ 2.3 พันล้านดอลล่าร์สหรัฐในปี ค.ศ. 2017 

(SITA, 2018) การล�ำเลียงสัมภาระอย่างถูกต้องเป็นดัชนีชี้

วัดคุณภาพท่ีส�ำคัญของท่าอากาศยาน (Scholing, 2014) 

และเป็นมิติท่ีส�ำคัญ ตามตัวแบบคุณภาพการบริการของ

พาราสุระมัน (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) 

ดังนั้นหน้าที่ในส่วนนี้จึงเป็นส่วนส�ำคัญที่สอดรับกับเป้า

หมายของสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ คือ 

ข้อตกลงท่ี 753 ดังท่ีกล่าวแล้ว (IATA, 2019)

	 	 1.5 ด้านการพัฒนา ผลการศึกษาวิจัย

พบว่า การพิจารณาทบทวนมาตรฐานการล�ำเลียงสัมภาระ 

ปรับปรุงประสิทธิภาพการ เสนอแนวทาง แก้ไขข้อบังคับ

โดยทัว่ไปของการล�ำเลยีงสมัภาระล�ำเลยีงสมัภาระอยูเ่สมอ 

ตรวจสอบ ติดตามการปฏิบัติงาน สอดคล้องกับผลการวิจัย

ของ Whelan, Parise, de Valk, & Aalbers (2017) เป็น

ท่ีน่าสังเกตุว่า หน้าท่ีส่วนนี้ปรากฏอยู่ในค่านิยม (value) 

ของ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) เรื่อง เปิด

ใจ หมายถึง การเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง ส่งเสริมการเรียนรู ้

ควบคู่กับความคิดริเริ่มและความตั้งใจที่จะศึกษาพัฒนา

ตนเองให้มีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติหน้าที่ อาจ

เป็นไปได้ว่า เมื่อกล่าวถึงหน้าท่ี ส่วนใหญ่ผู้เก่ียวข้องจะมุ่ง

ไปท่ีการปฏิบัติงาน ในพื้นท่ี มากกว่าการเตรียมพัฒนาตัว

เองให้มี ความรู้ ทักษะ และคุณลักษณะส่วนบุคคลท่ีเหมาะ

สม ดังนั้น ในการน�ำผลการวิจัยไปใช้ควรค�ำนึงถึงการปลูก

ฝังแนวความคิดเรื่องการพัฒนาตนเองเพื่อพัฒนางานให้

มากข้ึน นอกจากนั้น ในปัจจุบันการใช้เทคโนโลยีเพื่อการ
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ติดตามสัมภาระ ถือว่าเป็นหัวใจส�ำคัญของคุณภาพการ

ล�ำเลียงสัมภาระตามนโยบายของสมาคมขนส่งทางอากาศ

ระหว่างประเทศ (IATA, 2019)

	 2. สมรรถนะทีจ่�ำเป็นเพือ่การฝึกอบรมและพฒันา

เจ้าหน้าที่ระบบล�ำเลียงสัมภาระ บริษัท ท่าอากาศยานไทย 

จ�ำกัด (มหาชน) ตามข้อตกลงของสมาคมขนส่งทางอากาศ

ระหว่างประเทศ มี 3 ด้าน คือ ด้านความรู้ (Knowledge) 

ด้านทักษะ (Skills) และด้านคุณลักษณะส่วนบุคคล  

(Attributes) รวม 36 รายการ มีข้อสังเกตที่เกี่ยวข้องกับ

การวิจัย ดังนี ้

	 	 2.1 สมรรถนะทีจ่�ำเป็นเพือ่การฝึกอบรม

และพัฒนาเจ้าหน้าที่ระบบล�ำเลียงสัมภาระ บริษัท ท่า

อากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) ตามข้อตกลงของสมาคม

ขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ ด้านความรู้ ในภาพรวม 

อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงอันดับ

ค่าเฉลี่ยจากสูงไปหาต�่ำ 3 อันดับแรก คือ ความรู้เก่ียวกับ

กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับความ

ปลอดภัย มาตรการรักษาความปลอดภัยและการล�ำเลียง

สัมภาระขององค์การการบิน พลเรือนระหว่างประเทศ รอง

ลงมาคือ ความรู้เกี่ยวกับข้อตกลงของสมาคมขนส่งทาง

อากาศระหว่างประเทศ ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการล�ำเลียง

สัมภาระของผู้โดยสาร สายการบิน และท่าอากาศยาน และ

ความรูเ้กีย่วกบัข้อบงัคบัของคณะกรรมการการบนิพลเรอืน

ที่เกี่ยวข้องกับการตรวจค้น การรักษาความปลอดภัย 

มาตรการรักษาความปลอดภัย และอื่นๆที่เกี่ยวข้องกับการ

ขนส่งทางอากาศ สอดคล้องกับข้อก�ำหนดขององค์การการ

บินพลเรือนระหว่างประเทศเกี่ยวกับมาตรการรักษาความ

ปลอดภัย ตามที่ระบุไว้ในอนุผนวกที่ 17 (ICAO Annex 

17-Security, 2017)

	 สอดคล้องกบัข้อตกลงของสมาคมขนส่งทางอากาศ

ระหว่างประเทศ ตามมติที่ 745 ที่ระบุว่า วัตถุอันตรายใน

สัมภาระผู้โดยสาร (Resolution 745-dangerous goods 

in passengers’ baggage) วัตถุอันตรายที่ไม่สามารถรวม

อยู่ในการล�ำเลียงสัมภาระผู้โดยสารทั่วไปได้ คือ สัมภาระ

ที่มีอุปกรณ์แจ้งเตือน (installed alarm devices) 

แบตเตอรี่ลิเทียม วัตถุต้นก�ำเนิดไฟ (pyrotechnic) วัตถุ

กัมมันตรังสี วัตถุระเบิด กระสุน ดอกไม้ไฟ วัตถุไวไฟ แก็ส 

วัตถุกัดกร่อน วัตถุแม่เหล็ก วัตถุมีพิษ วัตถุหยุดยั้งบุคคล 

วัตถุแหล่งออกซิเจน วัตถุบางประเภทอนุญาตให้น�ำติดตัว

ได้ตามปริมาณและสภาพท่ีก�ำหนด วัตถุอันตรายดังกล่าว

และวัตถุที่เกินปริมาณและนอกเหนือสภาพที่ก�ำหนดให้

ขนส่งทางการขนส่งสินค้า (cargo) ข้อมูลของวัตถุอันตราย

จะต้องแสดงไว้ในตั๋วโดยสารและสถานที่ที่ก�ำหนดตามข้อ

ก�ำหนดการขนส่งปลอดภัยขององค์การการบินพลเรือน

ระหว่างประเทศ (ICAO technical instructions for the 

safe transport of goods) และระเบียบการขนส่งวัตถุ

อันตรายของสมาคมฯ ข้อมูลนี้ต้องเขียนเป็นภาษาอังกฤษ 

และมคี�ำแปลทีถ่กูต้องเป็นภาษาอืน่ทีจ่�ำเป็น สมาชกิจะต้อง

จัดให้ผู้โดยสารได้รับค�ำอธิบายท่ีเป็น 2 ภาษา (bilingual 

คอื ภาษาองักฤษและภาษาของพืน้ที)่ เกีย่วกบัวตัถอุนัตราย

ในขั้นตอนการซื้อตั๋วเดินทาง และจัดให้มีข้อมูลแสดงใน

บริเวณท่ีติดต่อกับผู้โดยสาร (cargo) (IATA, 2018b)

	 สอดคล้องกบัข้อตกลงของสมาคมขนส่งทางอากาศ

ระหว่างประเทศ ตามมติที่ 745a การรับอาวุธและกระสุน 

(Resolution 745a-Acceptance of Firearms and 

Other Weapons and Small Caliber Ammunition) 

สมาชกิจะต้องไม่อนญุาตให้ผูโ้ดยสารพกพาอาวธุและกระสนุ 

อนุญาตในลักษณะสัมภาระที่ขนส่ง (loaded baggage) 

ตามน�้ำหนักและประเภทท่ีก�ำหนด คือ ไม่เกิน 5 กิโลกรัม

ต่อคน และเป็นกระสุนเพื่อการกีฬาเท่านั้น ท้ังนี้อาวุธและ

กระสุนจะต้องบรรจุหีบห่ออย่างแน่นหนา (แนวทางปฏิบัติ

เกีย่วกบัอาวธุและกระสนุจะต้องสอดคล้องกบักฎหมายของ

แต่ละประเทศด้วย) (cargo) (IATA, 2018b)

	 	 2.2 สมรรถนะทีจ่�ำเป็นเพือ่การฝึกอบรม

และพัฒนาเจ้าหน้าที่ระบบล�ำเลียงสัมภาระ บริษัท ท่า

อากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) ตามข้อตกลงของสมาคม

ขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ ด้านทักษะ ในภาพรวม 

อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ เมือ่พจิารณาเป็นรายข้อ เรยีงอนัดบัค่า

เฉลี่ยจากสูงไปหาต�่ำ 3 อันดับแรก คือ ทักษะในการตรวจ

สอบวตัถอุนัตราย โดยการวนิจิฉยัภาพจากจอเอก็ซเรย์ รอง

ลงมาคอื ทกัษะในการใช้ภาษาองักฤษ และหรอืภาษาทีส่าม

นอกเหนือจากภาษาไทยและภาษาอังกฤษ ทักษะการใช้

คอมพิวเตอร์ เทคโนโลยี และอุปกรณ์ท่ีเก่ียวข้องกับระบบ

ล�ำเลียงสัมภาระท่าอากาศยาน

	 สอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของ พนิดา เพชรรัตน์ 

(2556) เรือ่ง คณุภาพการให้บรกิารท่ีส่งผลต่อความพงึพอใจ

ของผู้เสียภาษีอากร ส�ำนักงานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 

2 พบว่า คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ความเป็น
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รูปธรรมของการ บริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการ

บริการ การตอบสนองต่อผู้รับบริการการให้ความมันใจ

แก่ผู้รับบริการ และความเห็นอกเห็นใจ โดยภาพรวมอยู่

ในระดับมาก

	 สอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของ Kothadiya 

(2016) เรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่าอากาศยาน 

โดยใช้ตัวแบบเซอร์ควาล พบว่า มีปัจจัยที่สร้างความพึง

พอใจให้กับผู ้โดยสารในลักษณะต่างๆ ซึ่งถือได้ว่าเป็น

สมรรถนะที่ส�ำคัญอย่างหนึ่ง คือ การมีจิตส�ำนึกด้านบริการ 

(service mind) เช่น ความคงเส้นคงวาของการบรกิาร ความ

ละเอียดถี่ถ้วนในการให้บริการ ความตื่นตัว ความเอาใจใส่ 

ความเต็มใจช่วยเหลือ ความสามารถในการปฏิสัมพันธ์กับ

ผู้รับบริการอย่างใกล้ชิด และความเข้าใจความต้องการของ

ผู้รับบริการ

	 สอดคล้องกับการศึกษาวิจัย Hussin, Razmin, 

Aziz and Sabandan (2017, pp. 1-11) เรื่อง คุณภาพ

ของท่าอากาศยานประเทศมาเลย์เซีย โดยใช้ตัวแบบเซอร์ค

วาล การวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพของท่าอากาศยานประเทศ

มาเลย์เซีย โดยใช้ตัวแบบเซอร์ควาล พบว่า มิติที่ผู้โดยสาร

ให้ความส�ำคัญมากที่สุด คือ ความเชื่อมั่นต่อผู้โดยสาร คือ 

ความสามารถของพนักงานที่จะท�ำให้ผู้โดยสารเชื่อใจและ

เชื่อมั่น ประกอบด้วย ความเอื้ออารี

	 สอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของ Hoang, Dang 

Minh Thu, Nguyen Thu Ha and Quy (2016, pp. 

43-52) เรื่อง คุณภาพการบริการของท่าอากาศยานของ

เวียดนาม พบว่า ทักษะที่ท่าอากาศยานควรฝึกอบรม

พนกังานเพือ่เพิม่คณุภาพการบรกิาร คอื ภาษาต่างประเทศ 

(language) ความสามารถในการรับรู้ความจ�ำเป็นของผู้

โดยสาร (awareness) ความมุ่งมั่น (spirit) และ ความ

กระตือรือร้น (enthusiasm)

	 สอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของ Cahyani and 

Drajati (2017, pp. 179-193) เร่ือง ปัญหาและความ

ต้องการในการส่ือสารภาษาอังกฤษจากมุมมองการมีส่วน

ร่วมทางสังคมตามประสบการณ์ของผู ้ดูแลสนามบินใน

ประเทศอินโดนีเซีย พบว่า ความจ�ำเป็นเจ้าหน้าทีท่ีเ่กีย่วข้อง

กับผู้โดยสารและสัมภาระนั้น มีความจ�ำเป็นต้องเรียนรู้

ภาษาอังกฤษเฉพาะทาง (english for special purpose) 

ประกอบด้วยค�ำศัพท์ การใช้ภาษาทั่วไป และภาษาที่เกี่ยว

กับกระบวนงานหรือขั้นตอนของแต่ละต�ำแหน่ง

	 สอดคล ้องกับการศึกษาวิจัยของ Bouma, 

Van Rest, Buul-Besseling, de Jong and Havekes 

(2016, pp. 61-74) ได้ระบุไว้ใน แผนการท�ำงานแบบ

บูรณาการส�ำหรับการค้นหาและติดตามผู้โดยสารอย่าง

รวดเร็วที่สนามบินขนาดใหญ่ของระบบติดตามสัมภาระ

ปัจจุบัน โดยการเช่ือมต่อระหว่างผู้ใช้กับเครื่องมืออัตโนมัติ  

(human-machine interfaces) ผู้โดยสารสามารถติดตาม

สัมภาระของตนเองได้ ดังนั้น การฝึกอบรมจึงเน้นทักษะ

การใช้เครื่องมือติดตามบุคคลเสริมด้วย สรุปว่า การติดตาม

สัมภาระ เน้นท้ังเจ้าหน้าท่ีและผู้โดยสารเอง ซ่ึงใช้ระบบ

ออนไลน์หมด ทักษะท่ีจ�ำเป็นส�ำหรับเจ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้อง

กับการติดตามสัมภาระจึงเน้นหนักไปในการใช้เครื่องมือ 

และเทคโนโลยี RFID เป็นหลัก

	 สอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของ Silva de 

Oliveira, Nascimento, Manoel, Brito and Oliveria 

de Freitas (2018, pp. 151-164) เรื่อง รูปแบบการบังคับ

ใช้ระบบ RFID ส�ำหรับตรวจสอบย้อนกลับของสัมภาระที่

สนามบิน พบว่า RFID เป็นระบบติดตามสัมภาระท่ีสามารถ

ด�ำเนินการได้ตลอดเส้นทางการล�ำเลียง สามารถทดแทน

การด�ำเนินการแบบเดิมที่ใช้พนักงานเป็นหลัก ลดความผิด

พลาดและประหยัดเวลาได้มาก สร้างความพึงพอใจให้กับผู้

โดยสาร เพราะสามารถตดิตามสมัภาระด้วยตนเองตลอดขัน้

ตอนสรุปได้ว่า ระบบติดตามสัมภาระสมัยใหม่ จ�ำเป็นต้อง

ใช้ RFID ซ่ึงเน้นเทคโนโลยีการสื่อสาร ลดการใช้แรงงาน 

เพิ่มความพึงพอใจผู้ใช้บริการ ดังนั้น ทักษะของบุคลากร

ท่ีเกี่ยวข้องจะเน้นหนักไปทางความรู้และทักษะในการใช้

เครื่องมือเทคโนโลยีการสื่อสาร

	 	 2.3 สมรรถนะทีจ่�ำเป็นเพือ่การฝึกอบรม

และพัฒนาเจ้าหน้าที่ระบบล�ำเลียงสัมภาระ บริษัท ท่า

อากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) ตามข้อตกลงของสมาคม

ขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ ด้านคุณลักษณะส่วน

บุคคล ในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็น

รายข้อ เรียงอันดับค่าเฉลี่ยจากสูงไปหาต�่ำ  3 อันดับแรก 

คือ คุณลักษณะส่วนบุคคล รักความสามัคคี เน้นการท�ำงาน

เป็นทีม ให้ความส�ำคัญต่อเป้าหมายขององค์กรมากกว่า

เป้าหมายส่วนตัว รองลงมาคือ คุณลักษณะส่วนบุคคล มุ่ง

เน้นด้านความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัย เป็น

หัวใจหลักของการปฏิบัติงาน คุณลักษณะส่วนบุคคล มีการ

เรียนรู้ และพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง ควบคู่กับความ
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คิดริเริ่ม ความต้ังใจที่จะพัฒนาตนเองให้มีความรู้ ความ

สามารถในการปฏบิติัหน้าที ่สอดคล้องกบัการศึกษาวจิยัของ 

Azevedo, Apfelthaler and Hurst (2012, pp. 12-58) 

เร่ือง การพัฒนาสมรรถนะในการศึกษาธุรกิจอุตสาหกรรม

ที่ขับเคลื่อนแนวทางส�ำหรับการตรวจสอบการจัดต�ำแหน่ง

ของธุรกิจในการศึกษาระดับปริญญาตรีกับความต้องการ

ของอุตสาหกรรม พบว่า ธุรกิจอุตสาหกรรมที่ขับเคลื่อน

ด้วยการวัดสมรรถนะที่จ�ำเป็นของผู้ส�ำเร็จการศึกษา ได้

ออกแบบผ่านการทดสอบภายในโครงการด�ำเนินการของ

นายจ้างใน 4 ประเทศยุโรป ได้แก่ ออสเตรเลีย อังกฤษ 

สโลวิเนีย และโรมาเนีย สรุปความต้องการสมรรถนะของผู้

ส�ำเร็จการศึกษา จ�ำนวน 8 สมรรถนะ คือ ความสามารถใน

การสื่อสาร การท�ำงานเป็นทีมและการสร้างความสัมพันธ์ 

ความสามารถในการวเิคราะห์ปัญหาและสถานการณ์ ความ

สามารถในการบริหารเวลา ความรับผิดชอบในงาน ความ

สามารถในการคิดวิเคราะห์ ความสามารถในการน�ำเสนอ

และความสามารถในการประสานงาน 

	 สอดคล้องกับค่านิยมของบริษัท ท่าอากาศยาน

ไทย จ�ำกัด (มหาชน) คือ จิตส�ำนึกในการให้บริการ ความ

ปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัย การมีส่วนร่วม

และการสื่อสารทั้งภายในองค์กรและหน่วยงานภายนอก 

การเรียนรู้อย่างต่อเนื่องความโปร่งใส และส�ำนึกในความ

รับผิดชอบ (บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน), 

2561, ค้นจากhttps://airportthai.co.th/main/th/con 

tact-aot)

	 3. จากการตรวจสอบความสอดคล้อง ความเหมาะ

สม ความเป็นไปได้ และความเป็นประโยชน์ของสมรรถนะที่

จ�ำเป็นเพื่อการฝึกอบรมและพัฒนาเจ้าหน้าที่ระบบล�ำเลียง 

สัมภาระ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) ตาม

ข้อตกลงของสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ พบ

ว่า จากการประชุมสนทนากลุ่ม ผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ (Key 

Informants) ซึ่งเป็นผู้เชี่ยวชาญ จ�ำนวน 11 คน ประกอบ

ด้วย นักวิชาการด้านการบิน ผู ้บริหารท่าอากาศยาน  

ผู้เชี่ยวชาญระบบล�ำเลียงสัมภาระ ผู้ประกอบการขนส่ง

ทางอากาศ ผู้แทนสายการบิน ผู้ใช้บริการท่าอากาศยาน 

และสายการบิน มีฉันทามติลงความเห็นสอดคล้องกันใน

ระดับมากที่สุดว่าสมรรถนะที่จ�ำเป็นเพื่อพัฒนาเจ้าหน้าที่

ระบบล�ำเลียงสัมภาระ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด 

(มหาชน) ตามข้อตกลงของสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่าง

ประเทศ มีความสอดคล้อง ความเหมาะสม ความเป็นไป

ได้ และความเป็นประโยชน์ในระดับมากท่ีสุดทุกรายการ 

เพราะผู้เชี่ยวชาญที่ผู้วิจัยได้คัดเลือกมาประชุมสนทนากลุ่ม

เพื่อหาฉันทามติในครั้งนี้นั้น ทุกคนเป็นผู้ท่ีมีประสบการณ์

และความเชีย่วชาญในอตุสาหกรรมการบนิอย่างดยีิง่ ดงันัน้ 

ผลจากการประชุมสนทนากลุ่ม ท�ำให้มั่นใจได้ว่าสมรรถนะ

ที่จ�ำเป็นเพื่อพัฒนาเจ้าหน้าที่ระบบล�ำเลียงสัมภาระ บริษัท 

ท่าอากาศยานไทย จ�ำกดั (มหาชน) ตามข้อตกลงของสมาคม

ขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ มีความเหมาะสมทั้งด้าน 

กฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หลักเกณฑ์ ท่ีเก่ียวข้องของ

องค์การในต่างประเทศ และภายในประเทศ มีความเป็น

ไปได้ในการน�ำไปปฏิบัติจริง และมีความเป็นประโยชน์ต่อ

การด�ำเนินงานของท่าอากาศยานอย่างแท้จริง

	 สอดคล้องกับ ปรัชญาในการวิเคราะห์งานของ

สถาบันคุณวุฒิวิชาชีพองค์การมหาชน (2560, น. 52) ที่ว่า 

พนักงานท่ีเช่ียวชาญสามารถอธิบายงานของตนหรือให้ค�ำ

จ�ำกัดความได้ดีกว่าคนอื่น พนักงานท่ีประสบความส�ำเร็จ

ในด้านอาชพีของตนจะสามารถอธบิายถงึภารกจิของงานได้

อย่างมีประสิทธิภาพ และมีเนื้อหาเพียงพอ และทุกภารกิจ

เก่ียวข้องโดยตรงกับ ความรู้ ทักษะ ทัศนคติของพนักงาน 

และเครื่องมือ เพราะเป็นสิ่งจ�ำเป็นในการปฏิบัติภารกิจให้

บรรลุวัตถุประสงค์

ข้อเสนอแนะ
	 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง การวิเคราะห์สมรรถนะท่ี

จ�ำเป็นเพื่อการฝึกอบรมและพัฒนาเจ้าหน้าท่ีระบบล�ำเลียง

สัมภาระ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) ตาม

ข้อตกลงของสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ  

ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังนี้

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย

	 1. บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) 

ควรก�ำหนดมาตรการท่ีชัดเจนในการสรรหาและคัดเลือก

เจ้าหน้าที่ระบบล�ำเลียงสัมภาระในการทดสอบภาคทฤษฎี

และภาคปฏิบัติ โดยก�ำหนดประเด็นของคุณลักษณะส่วน

บุคคลทีจ่�ำเป็นและเหมาะสมในเรือ่งของความซือ่สตัย์สจุรติ 

การมีจิตส�ำนึกในการให้บริการ ความรู้เกี่ยวกับเทคโนโลยี

ที่จ�ำเป็น และรวมทั้งขีดความสามารถด้านการใช้ภาษา

อังกฤษ
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	 2. บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) 

ควรก�ำหนดอัตลักษณ์ขององค์การด้านความซื่อสัตย์สุจริต 

และมีมาตรการลงโทษผู้ที่ทุจริตในหน้าที่อย่างชัดเจน รวม

ทั้งสนับสนุนให้เจ้าหน้าที่ระบบล�ำเลียงสัมภาระได้มีส่วน

ร่วมในการก�ำกับดูแลอัตลักษณ์ขององค์การร่วมกันด้วย

	 3. บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) ควร

เพิ่มระดับความส�ำคัญในการเร่งรัดพัฒนาศักยภาพของเจ้า

หน้าที่ระบบล�ำเลียงสัมภาระท่าอากาศยาน เพื่อความเป็น

มาตรฐานตามเงื่อนไขและข้อตกลงของสมาคมขนส่งทาง

อากาศระหว่างประเทศ

ข้อเสนอแนะในการปฏิบัติ

	 1. จากผลการวิจัย พบว่า สมรรถนะที่มีล�ำดับ

ความส�ำคัญสูงสุดในแต่ละด้าน คือ ด้านความรู้ ด้านทักษะ 

และด้านคุณลักษณะส่วนบุคคล ประกอบด้วย ความรู้เก่ียว

กับกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับความ

ปลอดภัย มาตรการรักษาความปลอดภัยและการล�ำเลียง

สมัภาระขององค์การการบนิพลเรือนระหว่างประเทศ ทกัษะ

ในการตรวจสอบวัตถุอันตราย โดยการวินิจฉัยภาพจากจอ

เอ็กซเรย์ และคุณลักษณะส่วนบุคคล รักความสามัคคี เน้น

การท�ำงานเป็นทีม ให้ความส�ำคัญต่อเป้าหมายขององค์กร

มากกว่าเป้าหมายส่วนตัว ดังนั้น บริษัท ท่าอากาศยานไทย 

จ�ำกัด (มหาชน) ควรจัดการฝึกอบรมเพื่อเพิ่มพูนสมรรถนะ 

3 ด้านดังกล่าวนี้โดยเร่งด่วนที่สุด และสามารถเลือกจัด

ฝึกอบรมรายการสมรรถนะอื่นๆ ต่อไปตามความเหมาะ

สมและความจ�ำเป็น

	 2. ก่อนการฝึกอบรมบริษัท ท่าอากาศยานไทย 

จ�ำกัด (มหาชน) ควรจัดท�ำระบบสมรรถนะที่ครอบคลุม

รายการสมรรถนะตามผลการวิจัยนี้เป็นอย่างน้อย หรือ

ด�ำเนินการพิจารณาปรับปรุงเพิ่มเติมและน�ำไปใช้ โดย

ท�ำการทดสอบสมรรถนะของเจ้าหน้าที่เพื่อหาความจ�ำเป็น

ในการฝึกอบรมตามความจ�ำเป็นของแต่ละบุคคล หรือตาม

ความต้องการของแต่ละท่าอากาศยาน

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 1. ควรศึกษาวิจัยแนวทางการจ�ำแนกรายการ

สมรรถนะเป็น สมรรถนะหลัก (core competency) 

และ สมรรถนะตามสายงาน แนวทางการจัดท�ำระดับ

ของสมรรถนะ (proficiency level) แต่ละรายการ อย่าง

น้อย เป็น 3 ระดับ คือ ระดับปฏิบัติการ ระดับช�ำนาญงาน 

และ ระดับอาวุโส โดยเน้นการใช้ดัชนีชี้วัดเชิงพฤติกรรม 

(behavioral indicators)

	 2. ควรศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้

บริการที่มีต่อระบบล�ำเลียงสัมภาระท่าอากาศยานท่ีอยู่

ภายใต้การก�ำกับดูแลของบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด 

(มหาชน) เพื่อทราบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ปัญหาข้อขัดข้อง และแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการต่อไป
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