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ABSTRACT 

 

Thailand is the tourist destination and the top 10 countries being most visited 

in the world. It makes significant growth rate of tourist and flight, and tend to 

increase every year. Because Suvarnabhumi airport is the most served international 

flight in Thailand that cause congestion problem at passport control 

The Arrival passport control renovation, 2nd floor terminal building (MTB), 

Suvarnabhumi airport project occurs to solve this problem. So the purpose of this 

research is to study service capability with queuing theory and to define problem 

that causes congestion problem at arrival passport control. It was done by studying 

statistics and reports including in-depth interviews, All collected data were computed 

by queuing theory, then, to compare with standard waiting time specified by IATA. 

The result of waiting time after analyzing with queuing theory compare 

between before-after the renovation is faster than standard time. However, Arrival 

passenger process statistic shows that processing time still exceeds than airport 

optimum service time. Then in-depth interviews were done. It indicated that there 

were many factors influencing to the arrival passenger process.  

The renovation can improve service capacity and increase staff work 

efficiency but in short-term. For long-term solving congestion problem and increasing 

passenger capacity, terminal building expansion should be done. 
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บทที่ 1 

บทนำ 

 

1.1  ที่มาและความสำคัญของปญหา 

ตั้งแตอดีตจนถึงปจจุบันประเทศไทยมักถูกยกใหเปนจุดหมายปลายทางในการทองเที่ยวติด

อันดับตนๆของโลก ซึ่งจากรายงานผลการจัดอันดับประเทศที่มีนักทองเที่ยวเดินทางมาเยือนมากที่สุด 

10 อันดับแรก โดยองคการการทองเที่ยวโลกแหงสหประชาชาติ (United Nations World Tourism 

Organization: UNWTO) พบวาระหวางป พ.ศ. 2560 ถึง 2561 ประเทศไทยมีจำนวนนักทองเที่ยว

ตางชาติที่มาเยือนประเทศมากเปนอันดับที่ 9 ของโลก (จำนวน 38 ลานคน) เพิ่มขึ้นจากป พ.ศ.2560 

รอยละ 8 ซ่ึงมีอตัราการเปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึนเปนอันดับที่ 2 รองจากประเทศตุรก ี(ดูรูปที่ 1-1)  

รูปที่ 1.1 ประเทศที่มีจำนวนนักทองเที่ยวมาเยือนสงูสุด 10 อันดับแรกของโลก 2017-2018 

(International Tourism Highlights 2019 Edition], UNWTO, 2019) 

 
และจากการเขาสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ในป พ.ศ.2558 ทำใหเกิดแรงผลักดันสำคัญที่ทำ

ใหอุตสาหกรรมการบินของประเทศไทยมีการเติบโตยิ่งขึ้น ดวยเปนเพราะวาประเทศไทยมีบทบาท

สำคัญอยางมากในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต เนื่องจากประเทศไทยตั้งอยู ณ จุดศูนยกลางของ

กลุมประเทศในเอเชียตะวันออกเฉียงใต ทำใหมีการขนสงระหวางประเทศในภูมิภาคนี้ปรับตัวเพิ่มขึ้น

สงู และปจจัยสนับสนุนตาง ๆ ทั้งการทองเที่ยว การเปดเสรีดานการบริการทางการบิน การเพิ่มขึ้นของ

การลงทุนในภูมิภาคอาเซียน รวมทั้งการปรับปรุงและพัฒนาโครงสรางพื้นฐานสะดวกตอการขนสงทาง

อากาศ มากขึ้นทั้งในดานเครือขายครอบคลุม และความสามารถในการรองรับปริมาณการขนสงทาง
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อากาศที่สูงขึ้น ลวนเปนปจจัย สนับสนุนใหธุรกิจการบินในประเทศไทยขยายตัวมากขึ้น (ปยกนิฏฐ 

โชติวนิช,สมเดช รุงศรีสวัสดิ์ และบัณฑิต ผังนิรันดร, 2557)              

ดวยเหตุปจจัยตาง ๆ ที่สนับสนุนการ เติบโตของอุตสาหกรรมการบินของประเทศไทย ทำให

บริษัท ทาอากาศยาน ไทย จํากัด (มหาชน) ซึ่งเปนผูดำเนินการและจัดการทาอากาศยานหลักของ

ประเทศไทย ไดรับรายงานวาจำนวนนักทองเที่ยวและจำนวนเที่ยวบินมีแนวโนมเพิ่มมากขึ้นตอเนื่อง

อยางมีนัยสำคัญ (ดูรูป 1.2 และ รูป 1.3) โดยเฉพาะอยางยิ่งทาอากาศยานสุวรรณภูมิถือเปนทาอากาศ

ยานหลักของประเทศไทยที่เปนชองทางในการเดินทางและเปนปจจัยในการขับเคลื่อนการดำเนินงาน

ของธรุกิจการบินทั้งภายในและภายนอกประเทศ นอกจากทาอากาศยานสุวรรณภูมิจะมีบทบาทสำคัญ

ในดานการขนสงผูโดยสารแลวยังเปนศูนยกลางในการขนสงทางอากาศโดยสามารถรองรับสินคาได 

สูงสุด 3 ลานตันตอปรองรับเที่ยวบินได 76 เที ่ยวบินตอชั ่วโมงและยังมีทางหลวงพิเศษที่ทันสมัย

เชื่อมตอระหวางทาอากาศยานและกรุงเทพมหานครอีกดวย (จิตตพัฒน พรหมพงษ, 2558) 

 

รูปท่ี 1.2 จำนวนเที่ยวบินพาณิชยของ บริษัท ทาอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน)  

ประจำป พ.ศ. 2552-2561 (สถติิขนสงทางอากาศประจำป 2561, 

www.airportthai.co.th) 

 
จากสถิติการขนสงทางอากาศของ บรษิทั ทาอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน) ประจำป พ.ศ. 

2561 พบวาทาอากาศยานสุวรรณภูมิเปนทาอากาศยานที่มีจำนวนเสนทางการใหบริการเที่ยวบินมาก

ที่สุดเมื่อเปรียบกับทาอากาศยานที่ใหบริการทั้ง 6 แหง (ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ(BKK) ,ทาอากาศ

ยานดอนเมือง(DMK) ,ทาอากาศยานภูเก็ต(HKT) ,ทาอากาศยานเชียงใหม(CNX) ,ทาอากาศยานแมฟา

หลวง เชียงราย(CEI) ,ทาอากาศยานหาดใหญ(HDY)) (ดูรูป 1.4) ย่ิงไปกวานั้นทาอากาศยานสุวรรณภูมิ

ยังรองรับเสนทางการใหบริการเที่ยวบินระหวางประเทศมากที่สุด เชนกัน โดยมีสัดสวนมากกวา 50 

เปอรเซ็นต (ดูรูป 1.5)    
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รูปที่ 1.3 จำนวนผูโดยสาร บริษัท ทาอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน) ประจำป พ.ศ. 2552-2561 
(สถิติขนสงทางอากาศประจำป 2561, www.airportthai.co.th) 

 

ดวยเหตุที่วาประเทศไทยมักเปนจุดหมายปลายทางในการทองเที่ยวของชาวตางชาติและทา

อากาศยานสุวรรณภูมิสามารถรองรับเสนทางการใหบริการเที่ยวบนิระหวางมากประเทศที่สุด จึงทำให

ผูโดยสารชาวตางชาติจากท่ัวทุกมุมโลกเดินทางมารวมกัน ณ ทาอากาศยานสวุรรณภูมิ  

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิจึงเปรียบเสมือนประตูบานแรกที่ตอนรับและสรางความประทับใจ

ใหแกนักทองเที่ยวชาวตางชาติ ซึ่งแทที่จริงแลวประตูบานแรกที่ตอนรับนักทองเที่ยวเหลานั้นคือ ดาน

ตรวจคนเขาเมืองขาเขาระหวางประเทศหรือจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขาระหวางประเทศ ชั้น 2 

อาคารผูโดยสาร (Main Terminal Building) กลาวคือ การตรวจหนังสือเดินทางจึงถือเปนขั้นตอนแรก

สำหรับผูโดยสารที่ตองการเดินทางเขาประเทศไทยนั่นเอง 

 

รูปที่ 1.4 จำนวนเสนทางการใหบริการเท่ียวบินพาณิชยของ บริษัท ทาอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน)  
            ประจำป พ.ศ. 2561 (สถติิขนสงทางอากาศประจำป 2561, www.airportthai.co.th) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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รูปที่ 1.5 สัดสวนเที่ยวบินพาณิชยระหวางประเทศ ของ บริษัท ทาอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน) 

         ประจำป พ.ศ. 2561 (สถิติขนสงทางอากาศประจำป 2561, www.airportthai.co.th) 

 
ปจจุบันผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศมีจำนวนเพ่ิมขึ้นและมีแนวโนมเพิ่มขึ้นอยางตอเน่ือง 

ทำใหผูโดยสารตองรอรบัการใหบริการบริเวณจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขาระหวางประเทศเปนระยะ

เวลานานและกอใหเกิดความแออัด อีกทั้งรูปแบบเคานเตอรตรวจหนังสือเดินทางขาเขามีการใชงาน

เปนระยะเวลานาน มากกวา 10 ป ทำใหเกิดการทรุดโทรมจากสภาพการใชงาน และเคานเตอร

ดังกลาวน้ันยงัไมสงเสริมการใชงานของผูปฏบิัติงานและไมรองรับผูทุพพลภาพอีกดวย  

ดังนั้นเพื่อใหสามารถเพิ ่มประสิทธิภาพในการใหบริการชองตรวจหนังสือเดินทาง และ

ยกระดบัการใหบริการ สงเสริมภาพลักษณของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ รวมทั้งรองรับการใชงานของ

ผูทุพพลภาพ จงึมีความจำเปนในการปรับปรุงพ้ืนท่ีจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขาระหวางประเทศ โดย

เพ่ิมจำนวนเคานเตอรตรวจหนังสือเดินทางรวมทั้งปรับปรุงรูปแบบเคานเตอร ฯ  ใหม เพื่ออำนวยความ

สะดวก รองรับการยายตัวเพิ่มขึ้นของผูโดยสารระหวางประเทศ เพื่อใหสอดคลองกับกลยุทธองคกร : 

AOT Strategy House (แผนวิสาหกิจของ ทอท. ปงบประมาณ 2560-2565 : ภาคผนวก ก.) หัวขอ 

S2 Airport Service Capacity (S2.1 เพิ่มขีดความสามารถในการรองรับผูโดยสาร) และ หัวขอ S4 

Intelligent service (S4.1 พัฒนาประสิทธิภาพการบริหารจัดการทาอากาศยานในกระบวนการ ผาน 

เขา- ออก)          

                                      

1.2  วัตถุประสงค 

 วัตถุประสงคการศึกษามีดังตอไปน้ี  

 1. เพื่อศึกษาความสามารถในใหบริการของจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขาระหวางประเทศ 

ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร (MTB) ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใชทฤษฎแีถวคอย  
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 2. เพ่ือศึกษาปญหาและหาสาเหตุที่ทำใหเกิดความคับคั่งบริเวณจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา

ระหวางประเทศ ชั้น2 อาคารผูโดยสาร (MTB) ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 

1.3  ขอบเขตของการศึกษา 

ขอบเขตการศกึษามีดังตอไปนี ้
1. ขอบเขตดานพื้นที่: จุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขาระหวางประเทศ Zone 1-3 ชั้น 2 

อาคารผูโดยสาร ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ) 

2. ขอบเขตดานเวลา: ใชขอมลูศึกษาชวงป พ.ศ.2562 

 

1.4  สมมติฐาน 

การเพ่ิมจำนวนจุดตรวจหนังสือเดินทางจะทำใหความสามารถการใหบรกิารการของจุดตรวจ

หนังสือเดินทางเพิ่มมากขึ้น สงผลใหระยะเวลาการรอแถวคอยลดลง ความยาวแถวคอยสั้นลง และ

สามารถลดปญหาความคับคั่ง ณ จุดตรวจหนังสอืเดินทางได 

 

1.5  วิธีการศึกษา  

ขั้นตอนการศึกษามีรายละเอียดดังตอไปนี้ และสามารถสรุปเปนขั้นตอนไดดังรูปที่ 1.6 
1. กำหนดขอบเขตของการศึกษาโดยอางอิงจากกรณีศึกษา (งานปรับปรุงจุดตรวจหนังสือ

เดินทางขาเขา ชั ้น 2 อาคารผู โดยสาร (MTB) ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ) เพื่อใหสามารถกำหนด

ขอบเขตดานพ้ืนที่และกำหนดขอบเขตดานเวลาการศึกษา 

2. ศึกษามาตรฐานการบริการดานการขนสงทางอากาศจากสมาคมขนสงทางอากาศระหวาง

ประเทศ ( International Air Transport Association – IATA) ซ ึ ่ งสนามบินสุวรรณภูม ิได ย ึดถือ

มาตรฐานนี้เปนคำแนะนำในการบริหารสนามบิน 

3. รวบรวมขอมูลทางสถิติตางๆ  เชน รายงานสถิติการขนสงทางอากาศ รายงานสถิติจำนวน

ผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศรายชั่วโมง รายงานสถิติระยะเวลาของกระบวนการผูโดยสารขาเขา

ระหวางประเทศ ดวยวิธีคนควาเอกสาร (Documentary Research) เพื่อใชเปนขอมูลประกอบการ

วิเคราะหการศึกษา 

4. สืบคนประเด็นอื่นๆ ท่ีเกี่ยวของกับปญหาความคับคั่งที่เกิดขึ้นบริเวณจุดตรวจหนังสือ

เดินทางขาเขาระหวางประเทศ ชั้น 2 ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดวยวิธีการสัมภาษณเจาะลึก (In-

depth Interview) รวมกับเจาหนาที่ตรวจคนเขาเมืองทั้งระดับปฏิบัติงานและระดับบริหาร และสรุป

ประเด็นตามคำตอบที่ไดจากการสัมภาษณบุคลากร 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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5. นำทฤษฎีแถวคอยมาประยุกตใชกับขอมูลทางสถิติตางๆ โดยศึกษาเปรียบเทียบกอนและ

หลังปรับปรุงจุดตรวจหนังสือเดินทาง เพื่อหาระยะเวลาเวลาโดยเฉลี่ยที่ลูกคาเสียไปกับระบบแถวคอย

ตามทฤษฎีแถวคอย 

6. รวบรวมขอมูลและวิเคราะหขอมูล โดยจะวิเคราะหขอมูลทางสถิติและทฤษฎีแถวคอย

ผานเปรียบเทยีบขอมูล และวิเคราะหการสัมภาษณเชิงลึกแยกตามประเด็นคำถาม  

7. สรุปผลการศึกษาโดยแยกประเภทตามแหลงที่มาของขอมูล ไดแก ขอสรุปผลจากการ

คนควาเอกสาร (Documentary Research) และ ขอสรุปจากการสมัภาษณเจาะลึก (In-depth 

Interview)   

 

1.6  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

ประโยชนที่คากวาจะไดรับมีดังตอไปนี้ 

1. ทราบถึงผลลัพธตามทฤษฎีแถวคอยและนำมาเปรียบเทียบกับขอเท็จจริงที่เกิดขึ้น เพื่อนำ

ขอมูลไปวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาที่แทจริงตอไป 

2. เพื่อเปนขอมูลให บริษัท ทาอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน) นำไปใชพิจารณาการสราง

หรือปรับปรุงจุดตรวจหนังสือเดินทางไดในอนาคต 

3. เพื่อเปนประโยชนในการศึกษา วิจัยและพัฒนา ตอยอดการทำวิจัยในเรื่องการแกปญหา

บริเวณจุดตรวจหนังสือเดินทางไดตอไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



7

 

 

 

รูปที่ 1.6 สรุปขั้นตอนการศึกษา 

เริ่มตน 

วางขอบเขตการศึกษา 

รวบรวมขอมูล 

สถิติ มาตรฐาน ทฤษฎีแถวคอย 

มาตรฐานการบริการ

ดานการขนสงทาง

สถิติจำนวนผูโดยสารขาเขา

ระหวางประเทศรายชั่วโมง 

สถิติระยะเวลาของกระบวนการ

ผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศ 

จำนวนหนวยใหบริการ 

กอน-หลัง ปรับปรุงพ้ืนท่ี 

อัตราการใหบริการ 

(Service Rate) 

การสัมภาษณเจาะลึก 

(In-depth Interview) 

การคนควาเอกสาร 

(Documentary Research) 

วิเคราะหผล 

สรุปผล 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี ่ยวของเปนการศึกษาแนวความคิด ทฤษฎีวิจัย เพื่อเปน

แนวทางทางในการศึกษามรีายละเอยีดดังหัวขอตอไปนี ้

1. แนวคิด เอกสาร และทฤษฎี ท่ีเก่ียวของในงานวิจัย 

1.1 ทฤษฎีแถวคอย 

1.2 หนวยงานที่เกี่ยวของกับธรุกิจการบิน 

1.3 แนวคิดเกี่ยวกับระดับการใหบรกิาร (Level of service) 

1.4 กลยุทธในการบริหารจัดการ ทอท. (AOT Strategy House) 

1.5 ขอมูลเกี่ยวกับสำนักตรวจคนเขาเมือง (สตม.) 

2. การทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

2.1 ทฤษฎีและแนวคิดในการศึกษา 

2.1.1 ทฤษฎีแถวคอย 

(ปยพร สุวรรณรัตน, 2555) ทฤษฎีแถวคอยจะมีแบบจำลองเชิงปริมาณที่มีลักษณะแตกตางกัน

หลายแบบขึ้นอยูกับรูปแบบและลักษณะของผูเขามารับบริการ ลักษณะของหนวยบริการ และลักษณะ

ของแถวคอยนอกจากนี้ยังเกี่ยวของกับปจจัยอื่นๆ เชน พฤติกรรมของผูที่เขามารับบริการที่อยูในระบบ

แถวคอย เปนตน ซึ่งในการศึกษาแถวคอย ผูศึกษาจะตองแยกสวนประกอบตาง ๆ ของโครงสรางระบบ

แถวคอยใหมีความชัดเจนเพ่ือที่จะสามารถทำความเขาใจแถวคอยนั้นๆ ไดอยางถูกตอง 

  2.2.1.1 ลักษณะของระบบแถวคอย  

ระบบแถวคอยประกอบดวยองคประกอบสำคญั 3 สวน ไดแก 1. ผูมารับบริการ 

(Arrivals) บางทีอาจเรียกวาประชากรผูรับบริการ 2. แถวคอยหรือคิว (Waiting line or Queue) และ 

3. สวนใหบริการ (Service facility) ดังแสดงในรูป 2.1 

 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 2.1 ลกัษณะของระบบแถวคอย 

แถวคอย หนวยใหบริการ ผูมารับบริการ 
ผูที่ไดรับบริการแลว 

ระบบแถวคอย 
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การแบงรูปแบบแถวคอย ผูใหบริการจะเปนผูกําหนดหรือจัดรูปแบบการใหบริการ โดย

จะกําหนดวาควรมีแถวคอยแถวเดียวหรือหลายแถว มีหนวยใหบริการกี่หนวย มีกี ่ขั ้นตอนในการให

บริการ จึงสามารถกำหนดรูปแบบของระบบแถวคอยไว ดังนี ้

1. ระบบแถวคอยที่มีขั ้นตอนเดียว มีแถวคอยแถวเดียว และมีหนวยบริการ 1 หนวย 

(Single-Channel-Single-Phase System) เปนระบบที่มีขั ้นตอนเดียวในการใหบริการ และมีหนวย

ใหบริการ 1 หนวย เชน เคร่ือง ATM จํานวน 1 เคร่ือง เม่ือลูกคาไดรับบริการแลวจะออกจากระบบไป  

ดังรูป 2.2 

 
 
 
 
 
 

รูปที่ 2.2 ระบบแถวคอยที่มีข้ันตอนเดียว มีแถวคอยแถวเดียว และมีหนวยบริการ 1 หนวย 
(Single-Channel-Single-Phase System) 

 

2. ระบบแถวคอยที่มีขั ้นตอนเดียว แถวคอย 1 แถวคอย แตมีหนวยใหบริการหลาย

หนวย โดยแตละหนวยทำหนาที่อยางเดียวกัน (Multichannel and Single-Phase System) เปนระบบ

ที่มีขั้นตอนในการใหบริการขั้นตอนเดยีว มีแถวคอยแถวเดียวแตมหีนวยใหบริการหลายหนวย ลูกคาจาก

แถวคอยจะเขาไปใชบริการจากหนวยที่วาง เชน ธนาคารขนาดใหญในปจจุบันจะจัดใหมีแถวคอยแถว

เดียว แตมีชองใหบรกิารหลายชอง ดังแสดงในรูป 2.3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 2.3 ระบบแถวคอยที่มีข้ันตอนเดียว แถวคอย 1 แถวคอย แตมีหนวยใหบริการหลายหนวย 
       โดยแตละหนวยทำหนาที่อยางเดียวกนั (Multichannel and Single-Phase System) 

แถวคอย หนวยใหบริการ ลูกคาออกจากระบบ 

แถวคอย 
หนวยใหบริการ 

ลูกคาออกจากระบบ 

หนวยใหบริการ 

หนวยใหบริการ 
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3. ระบบแถวคอยที่มีข้ันตอนเดียว แถวคอยหลายแถวและมีหนวยใหบริการหลายหนวย 

(Multiple-Channel-Single-Phase System) เปนระบบที่มีขั้นตอนในการใหบริการขั้นตอนเดียว แตมี

แถวคอยหลายแถว ดงัแสดงในรูป 2.4 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 2.4 ระบบแถวคอยที่มีข้ันตอนเดียว แถวคอยหลายแถวและมีหนวยใหบริการหลายหนวย 
       (Multiple-Channel-Single-Phase System) 
 

4. ระบบแถวคอยที่มีหลายขั้นตอน มีแถวคอยแถวเดียวและในแตละขั้นตอนมีหนวย

ใหบริการหนวยเดียว (Single-Channel-Multiple-Phase System) ในระบบนี้ลูกคาจะตองรับบริการ

จากหลายหนวยใหบริการ เชน โรงพยาบาล คนไขจะตองเขาแถวพบแพทยแตละคนเปนขั้นตอนแรก 

จากนั้นนําใบส่ังยาจากแพทย ไปเขาแถวรอชำระเงิน และข้ันสุดทาย คอืรอรบัยา ดังแสดงในรูป 2.5 

 

 

 

 

 

 

รุปที่ 2.5 ระบบแถวคอยที่มีหลายขั้นตอน มีแถวคอยแถวเดียวและในแตละขั้นตอน 

    มีหนวยใหบริการหนวยเดียว (Single-Channel-Multiple-Phase System) 

 

5. ระบบแถวคอยที่มหีลายขั้นตอน แถวคอยหลายแถวคอย แตในแตละขั้นตอนมีหนวย

ใหบริการหลายหนวย (Multiple-Channel-Multiple-Phase System) ระบบนี้ลูกคาตองผานการรับ

บริการจากหลายขั้นตอน เชน โรงพยาบาลที่มีแพทยแตละดานหลายคน คนไขจะรอพบแพทยแตละคน

แยกแถวกันและแผนกคิดเงินและจัดยาก็มีหลายหนวย ดังแสดงในรปู 2.6 

 

 

แถวคอย 

หนวยใหบริการ 

ลูกคาออกจากระบบ 

หนวยใหบริการ 

หนวยใหบริการ 

แถวคอย 

หนวยใหบริการ 

ลูกคาออกจากระบบ 
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รูป 2.6 ระบบแถวคอยที่มีหลายขั้นตอน แถวคอยหลายแถวคอยแตในแตละข้ันตอนมีหนวยใหบริการ 

  หลายหนวย (Multiple-Channel-Multiple-Phase System) 

 

2.2.1.2 ลักษณะของสวนใหบริการ  

1. ระเบียบการใหบริการ (Service Discipline) หมายถึง กฎเกณฑที่ระบบน้ันใชในการ

กำหนดวาจะใหบริการแกลกูคาใดกอน  

1.1 ลูกคาที่มากอนจะไดรบับริการกอน (First Come First Serve : FCFS) 

เชน การรอแถวชําระคาเงินคาผานทางพิเศษ การเขาแถวเพื่อซ้ือต๋ัวชมภาพยนต รวมท้ังการเขาแถวคอย

เพ่ือทำธุรกรรมการเงินทางธนาคาร เปนตน 

1.2 ลูกคาที่มาทีหลังจะไดรับบรกิารกอน (Last Come First Serve : LCFS)  

เชน ในระบบการผลิต ถาวัตถุท่ีวางซอนกนัอยู จะนําวัตถ ุที่อยูสวนบนมาใชกอน หรือ การเขา-ออก ลิฟต

โดยสารพบวาคนที่เขาทีหลังตองเปนคนที่ออกจากลิฟตกอน เปนตน 

1.3 ลูกคาที ่ มีความจําเปนมากกวาจะไดรับบริการกอน เชน ผู ปวยที ่ไดรับ

บาดเจบ็สาหัสผูปวยฉุกเฉิน เปนตน 

2. ลักษณะการใหบริการ (Service Characteristic) อาจจะเปนแบบใดแบบหน่ึง ดังนี ้

2.1 แบบคงท่ี คือ ใหบริการลูกคาไดเทาๆ กัน ในแตละชวงเวลา เชน วันละ 100  

คัน ชั่วโมงละ 15 เคร่ือง หรือใชเวลาในการปดฝาขวดนํ้าอัดลมแตละขวดใชเวลา 1 วินาทีเทาๆ กัน สวน

ใหญจะเปนการบริการของระบบอัตโนมัติหรือลกัษณะบริการที่เหมือนๆ กัน 

2.2 แบบสุม คือลูกคาแตละรายมีลักษณะไมเหมือนกัน จึงใชเวลาในการให

บริการไมเทากัน มากนอยตามความตองการของลูกคา เชน ลูกคาที่ใชบริการฝากถอนเงินในธนาคาร 

สถานีบริการน้ำมนั เปนตน 

 

2.2.1.3  ตัวแบบแถวคอย (Queuing Model)   

1. ตัวแบบพื้นฐาน (Basic Model) มี 2 ตัวแบบ ดังนี้ 

แถวคอย 

หนวยใหบริการ 2 

ลูกคาออกจากระบบ 

หนวยใหบริการ 1 

หนวยใหบริการ 3 
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- ตัวแบบแถวคอย M/M/1 : FCFS /∞/∞ 

- ตัวแบบแถวคอย M/M/S : FCFS /∞/∞ 

2. ต ัวแบบพื ้นฐานที ่ม ีที ่อยางจำก ัดในการรับลูกค า (Basic Model with Finite 

Queue) มี 2 ตัวแบบ ดังนี้ 

- ตัวแบบแถวคอย M/M/1 : FCFS /N/∞ 

- ตัวแบบแถวคอย M/M/S : FCFS /N/∞ 

3. ต ัวแบบพื ้นฐานที ่ม ีจำนวนลูกค าจำก ัด (Basic Model with Limited Source 

Queue) มี 2 ตัวแบบ ดังนี้ 

- ตัวแบบแถวคอย M/M/1 : FCFS /∞/N 

- ตัวแบบแถวคอย M/M/S : FCFS /∞/N 

 

ซึ่งในการศึกษานี้เปนลักษณะแถวคอยแบบ ตัวแบบพื้นฐาน ตัวแบบแถวคอย M/M/S : FCFS 

/∞/∞ รายละเอียดดังนี้ 

 

ขอสมมติของตัวแบบ M/M/S : FCFS /∞/∞ 

1. M ตัวแรก คือ การแจกแจงความนาจะเปนของเวลาหางระหวางการเขามาแบบเลขชี้กำลัง

หรือการแจกแจงความนาจะเปนของจำนวนลูกคาที่เขามาตอหนวยเวลาแบบปวสซง 

2. M ตัวที่สอง คือการแจกแจงความนาจะเปนของจำนวนลูกคาที่เสร็จจากการรับบริการตอ

หนวยเวลาแบบปวสซง  

3. ตัวแบบของระบบที่มีหนึ่งแถวคอย มีผูใหบริการ s > 1 หนวย 

4. ความยาวแถวคอยไมจำกัด (∞) และผูมารับบริการมีจำนวนไมจำกัด (∞) 

 

เงื่อนไขคืออัตราการเขารับบริการนอยกวาอัตราการใหบริการ  λ  < sµ  

ตัวแปร  : 

S = จำนวนชองการใหบริการ 

λ = อัตราการเขารับบรกิาร (จำนวน / เวลา) 

µ = อัตราการใหบรกิาร (จำนวน / เวลา) 

ρ = ความนาจะเปนที่ระบบจะทำงาน (ทุกชองบริการกำลังใหบริการ) 

𝑃଴ = ความนาจะเปนที่ระบบจะวาง (ทุกชองบริการวาง) 

𝑃௡ = ความนาจะเปนที่มีลูกคา n คน อยูในระบบ 

𝐿௤  = จำนวนลูกคาโดยเฉลี่ยที่รอรับบริการ 
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𝐿௦ = จำนวนลูกคาโดยเฉลี่ยที่อยูในระบบ  

(จำนวนลูกคาที่รอรับบริการบวกกับจำนวนลูกคาที่กำลังรับบริการ) 

𝑊௤  = เวลาโดยเฉลี่ยที่ลูกคาเสียไปกับการรอรับบริการ 

𝑊௦  = เวลาโดยเฉลี่ยที่ลูกคาเสียไปกับระบบแถวคอย 

  (เวลาที่รอรับบริการบวกกับเวลาที่ใชในการรับบริการ) 

 

 ρ  =          (2.1) 

 

 =          (2.2) 

 

 

 =          (2.3) 

 

 =          (2.4) 

 

 =          (2.5) 

 

 =          (2.6) 

 

 =  , เมื่อ n ≤ s       (2.7) 

 

 =  , เมื่อ n > s       (2.8) 

 

 

2.1.2 หนวยงานที่เกี่ยวของกับธุรกิจการบิน 

(เบญจพร แยมจาเมือง, 2560) ธุรกิจการบินไดพัฒนาและสรางความเจริญกาวหนาตอไปไมมี

หยุดยั้ง ดังนั ้นรัฐบาลของแตละประเทศจึงตองมีหนวยงานของรัฐคอยควบคุมดูแลใหธุรกิจการบิน

ประเทศตนพัฒนาไปอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด โดยหนวยงานที่เกี่ยวของกับธุรกิจการบินจะแบงเปน 2 

หนวยใหญๆ คือ หนวยงานภายในประเทศที่เกี่ยวของกับธุรกิจการบินและหนวยงานระหวางประเทศท่ี

เก่ียวของกับธุรกิจการบิน 
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การดำเนินการบริการเดินทางอากาศระหวางประเทศ จำเปนตองเชื่อมโยงไปถึงความสัมพันธ

ระหว างประเทศเพื่อให การบริการขนสงทางอากาศระหว างประเทศสามารถดำเนินไปอยางมี

ประสิทธิภาพ ผูใชบริการในธุรกิจการบินไดรับความสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัยและสม่ำเสมอ จำเปนตอง

มีหนวยงานระหวางประเทศที่ปฏิบัติงานการบินพลเรือนดานตาง ๆ ทำการประสานงานระหวางประเทศ

เปนอยางดี  หนวยที่ทำหนาที่เปนแกนกลางประสานใหการปฏิบัติงานการบินของทุกประเทศสอดคลอง

และเปนมาตรฐานเดียวกันท่ีสำคัญมีอยู ดังนี้ 

 

หนวยงานระหวางประเทศที่เกี่ยวของกับธุรกิจการบิน 

 

1. องคการการบินพลเรือนระหวางประเทศ (International Civil Aviation Organization – ICAO) 

 
รูปที่ 2.7 สัญลักษณองคการการบินพลเรือนระหวางประเทศ  

      (International Civil Aviation Organization – ICAO) 

 

องคการการบินพลเรือนระหวางประเทศ (ที่มา : th.wikipedia.org/wiki/องคการการบินพล

เรือนระหวางประเทศ)  มีสมาชิก 190 ประเทศ  สำนักงานใหญตั้งอยูที ่เมืองมอนทรีออล ประเทศ

แคนาดา สวนสำนักงานประจำภูมิภาคเอเชียแปซิฟก ตั้งอยูที่ ถนนกำแพงเพชร 3 แขวงลาดยาว เขต

จตุจักร กรุงเทพมหานคร ประเทศไทย ตั้งอยูใกลกับสวนวชิรเบญจทัศ สวนจตุจักร และ บริษัท ปตท.

สำรวจและผลิต จำกัด (มหาชน) (ปตท.สผ.) 

องคการการบินพลเรือนระหวางประเทศ เปนองคการที่จัดตั้งขึ้นเพื่อวางระเบียบขอบังคับ

สำหรับกิจกรรมการบินระหวางประเทศระหวางชาติ เปนหนวยงานชำนาญพิเศษของสหประชาชาติ 

(United Nation - UN) โครงการเรงพัฒนาการบินพลเรือนนี้ เริ่มในระหวางสงครามโลกครั้งที่ 2 โดย

การจัดตั้งคณะกรรมการเดินอากาศระหวางประเทศ (International Commission for Air Navigation 

– ICAN) กอตั้งเมื่อวันท่ี 4 เมษายน ค.ศ.1947  

 

วััตถุประสงค 

1. เพื่อประกันการขยายตัวของการบินพลเรือนระหวางประเทศ ใหเปนไปดวยความปลอดภัย    
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และเปนระเบยีบเพ่ือสงเสริมศิลปะการออกแบบอากาศยานและการดำเนินการบินใหไปสู    

จุดมุงหมายในทางสันติ 

2. เพ่ือสงเสริมวิวัฒนาการการบิน ทาอากาศยานและเครื่องอำนวยความสะดวกในการ 

   เดินอากาศสำหรับการบินพลเรือนระหวางประเทศ 

3. เพ่ือสนองความตองการของชาวโลกในการขนสงทางอากาศที่ปลอดภยั มีประสิทธิภาพ 

4. ปองกันการสญูเปลาทางเศรษฐกิจอันเกิดจากการแขงขันระหวางบริษัทการบิน 

5. เพ่ือสงเสริมความปลอดภัยในการบินทางอากาศระหวางประเทศ 

 

หนาที่ 

องคกรนี้เปนผูจัดการกำหนดมาตรฐานและวิธีปฏิบัติที่ใชในกิจการการบินทุกประเภท โดยได

จัดทำในลักษณะเปนขอตกลงระหวางนานาประเทศ รวมทั้งออกระเบียบขอบังคับการเดินอากาศ การ

ออกประกาศนียบัตรและการตรวจสอบเครื่องบิน การกำหนดคุณสมบัติของเจาหนาที่ประจำเครื่องบิน

และเจาหนาที่ฝายชางเครื่อง กำหนดลักษณะของทาอากาศยาน กำหนดมาตรฐานระบบส่ือสารและวิทยุ

ชวยบิน กิจการศุลกากร คนเขาเมือง ตลอดจนขอบังคับวาดวยสุขภาพของผูโดยสารเครื่องบิน สินคา 

และพัสดุลำเลียงโดยทางเครื่องบิน และทำหนาท่ีสอบสวนเมื่อเกิดอุบัตเิหตุทางเคร่ืองบินขึ้น 

 

2. สมาคมการขนสงทางอากาศระหวางประเทศ (International Air Transport Association – IATA) 

 

 
รูปที่ 2.8 สญัลักษณสมาคมการขนสงทางอากาศระหวางประเทศ  

    (International Air Transport Association – IATA) 

 

สมาคมขนสงทางอากาศระหวางประเทศ (International Air Transport Association – 

IATA) หรือไออาตา (ที ่มา : www.lazypax.com/บทความ/มารู จ ัก-iata-กับ-icao-กันเถอะ/) เปน

องคการระหวางประเทศทีด่ำเนินงานโดยภาคเอกชนระดับโลก ที่กอตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 19 เมษายน พ.ศ. 

2488 ที่กรุงฮาวานา ประเทศคิวบา  โดยมีวัตถุประสงคเพือ่สงเสริมความปลอดภัยการขนสงทางอากาศ 

และถูกตองตามหลักเศรษฐกิจ หาทางใหมีการรวมมือกันระหวางสายการบินสมาชิก สงเสริมมาตรฐาน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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การบริการดานการขนสงทางอากาศ ประสานงานกับ ICAO และองคการระหวางประเทศอื่น ๆ สมาคม

ขนสงทางอากาศประหวางประเทศ จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายพิเศษของประเทศแคนาดา โดยกำหนด

ขอตกลงที่เรียกวา Multilateral Interline Agreements ซึ่งมีผลใหบริการสายการบินตาง ๆ ทั่วโลก 

ประสานงานเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน ทำใหเกิดความเปนระเบียบและความสะดวกในการบริการขนสง

ทางอากาศในระบบการจำหนายบัตรโดยสาร การสำรองที่นั่ง ควบคุมราคาคาโดยสารของสายการบิน

เริ่มแรกที่กอตั้ง IATA มีสมาชิก 57 รายจาก 31 ชาติ ในยุโรปและทวีปอเมริการเหนือ ปจจุบันมีสมาชิก

รวมกันมากกวา 270 รายจาก 140 ชาติในทุกสวนโลก โดยสมาชิก IATA มีทั้งสายการบินที่มีตารางการ

บินและไมมีตารางการบิน แบงสมาชิกไดดังนี้ 

1. Active Members เปนสายการบินที่ดำเนินการบินระหวางประเทศ และ/หรือบริการ 

   ภายในประเทศ  

2. Associate Members เปนสายการบินท่ีบริการภายในประเทศเทานั้น 

 

หนาที ่

1. อำนวยความสะดวกในการขนสงผูโดยสารและสนิคา เชื่องโยมกันโดยถือตั๋วใบเดียว  

   ดวยคุณภาพเทาเทียมกัน 

2. สงเสริมดานความปลอดภัย และการขนสงทางอากาศอยางประหยัด 

3. สนับสนุนการบินพาณิชย และรางกฎระเบียบตาง ๆ ของการขนสงทางอากาศ 

4. ศึกษา และหาทางแกไขปญหาที่เก่ียวของกับอุตสาหกรรมการบิน 

5. กำหนดนโยบายเรื่องตั๋วโดยสาร ใหเปนมาตรฐานทั้งในดานราคา การชั่งนำ้หนัก  

   การตรวจสอบสัมภาระ และการดแูลเอกสาร ใหเปนมาตรฐานเดียวกันท่ัวโลก 

 

รัฐวิสาหกิจที่เกี่ยวของกับธุรกิจการบิน (ที่มา : www.saranukromthai.or.th/sub/book/) 

 

1. บรษิัทการบินไทย จำกัด (มหาชน) เปนรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงคมนาคม มีหนาที่ดำเนินกิจกขาร  

    ดานการบินพาณิชยในประเทศและระหวางประเทศ ในฐานะสายการบินแหงชาต ิ

 

 
รูปท่ี 2.9 สัญลักษณบริษัทการบินไทย จำกัด (มหาชน) 
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2. บริษัทวิทยุการบินแหงประเทศไทย จำกัด เปนรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงคมนาคม มีภารกิจในการ  

    ใหบริการควบคุมจราจรทางอากาศ บริการส่ือสารการบิน บริการเคร่ืองชวยการเดินอากาศ และ  

    บริการเกี่ยวเนื่องกับการส่ือสารการบนิ 

 
รูปที่ 2.10 สญัลักษณบริษัทวิทยุการบินแหงประเทศไทย จำกัด 

 

3. บริษัททาอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน) เปนรัฐวิสาหกิจ สังกดักระทรวงคมนาคม มีภารกิจในการ  

   ประกอบและสงเสริมกิจการทาอากาศยานรวมทั้งการดำเนินกิจการอื่น ที่เก่ียวกับ หรือตอเนื่องกับการ  

   ประกอบกิจการทาอากาศยาน 

 
รูปที่ 2.11 สญัลักษณบริษัททาอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน) 

 

4. สถาบันการบินพลเรือน กอต้ังเมื่อ พ.ศ. 2504 ตอมาไดรวบรวมเปนหนวยงานหนึ่งในกรมการบิน 

พาณิชย และเมื่อ พ.ศ.2535 กรมการบินพาณิชยไดเสนอใหเปลี่ยนรูปแบบขององคการเปนรัฐวิสาหกิจ

เพื่อใหการดำเนินงานมีความคลองตัว และมีประสิทธิภาพ โดยออกเปนพระราชกฤษฎีกา เมื่อวันที่ 5 

มีนาคม พ.ศ. 2535 มีหนาที่อบรมนักศึกษาไทย และตางประเทศในแขนงวิชาตาง ๆ ของกิจการการบิน

พลเรือน เปนภาษาอังกฤษ รวมทั้งเปนสถานที่ทำการฝกอบรมวิชาเครื่องชวยการเดินอากาศโดยเฉพาะ 

เพ่ือฝกบุคลากรที่ทำงานในกิจการคาการบินพลเรือนตอไป 

 
รูปที่ 2.12 สัญลักษณกรมการบินพลเรือน 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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5. CAAT (The Civil Aviation Authority of Thailand) หรือ สำนักงานการบินพลเรือนแหงประเทศ

ไทย เปนผูที่อยูเบื้องหลังทุกการเดินทาง จัดเปนหนวยงานของรัฐ ขึ้นตรงกับรัฐมนตรีวาการกระทรวง

คมนาคม มหีนาที่ในการกำกับ ดูแล ควบคุม สงเสริมและพัฒนากิจการการบินพลเรือนของประเทศ ทั้ง

ดานมาตรฐานความปลอดภัย ดานเศรษฐกิจ ดานสิ ่งแวดลอม รวมไปถึงการรักษาความปลอดภัยให

เปนไปตามกฎหมาย กฎระเบียบ และมาตรฐานสากล เพื่อความปลอดภัยของสูงสุดของเจาหนาที่และ

ผูโดยสารทุกคน 

 
รูปที่ 2.13 สญัลักษณสำนักงานการบินพลเรือนแหงประเทศไทย 

 

2.1.3 แนวคิดเก่ียวกับระดับการใหบริการ (Level of service) 

(ปยะนุช เลิศศิริ ,2554) การวัดระดับการใหบริการ (Level of Service) ภายในทาอากาศยาน

ก็ถือเปนเรื่องสำคัญอยางยิ่ง เนื่องจากเพราะกา รวัดระดับการใหบริการ คือ การวัดระดับการรับรูถึง

คุณภาพของบริการที่ผูโดยสารจะไดรับจากการใหบริการจากการทำกิจกรรมตาง ๆ ในทาอากาศยาน ซึ่ง

อาจวัดไดจาก 

1. ระยะเวลาการรอคอยของผูโดยสาร (Waiting Time) คือ ระยะเวลาที่ผูโดยสารใชใน

การรอคอยต้ังแตเขาสูแถวคอยจนกระทั่งไดรับบริการ  

2. ระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ (Service Time) คือ ระยะเวลาที่ผูโดยสารเริ่มตนรับ

บริการจนกระทั่งการบริการเสร็จส้ิน 

3. ระยะเวลาที่ใชในการเดิน (Walking Times) คือ เวลาที่ผูโดยสารตองใชในการเดิน

จากจุดกิจกรรมหนึ่งไปยังหนึ่งกิจกรรมหนึ่งดังนั้น ผูโดยสารจะรูสึกไดวาการใหบริการในทาอากาศยานมี

คุณภาพดีก็ตอเมื่อ ใชเวลาในการรอคอยและรับการบริการนอย และ ระยะเวลาที่ตองเดินไปทำกิจกรรม

ตาง ๆ มีนอยเชนกัน (Daan van Beusekom, 2004) 

 

 จากการวัดประสิทธิภาพและการวัดระดับการใหบริการภายในทาอากาศยาน จะเห็นไดวา

ระยะเวลาการรอคอยของผูโดยสาร (Waiting Time) เปนปจจัยหนึ่งที่สำคัญ โดย Soemon Takakuwa, 

Tomoki Oyama (2003) ไดใหความหมายของ Waiting Time คือ ระยะเวลาที่ผู โดยสารรอคอยให 

Counter ที่เปดใหบริการวาง เพื่อที่จะไดเขาไปรับบริการในแตละกิจกรรมได ซึ่งระยะเวลารอคอยนี้ ถือ

วาเปนปญหาที่สำคัญ ซึ่งจะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของการใหบริการและสงผลตอความพึงพอใจของ

ผูโดยสาร (Chwen Sheu, Roger McHaney 2003) ยังไดแสดงขอเสนอที่วา Waiting Time จะเปนตัว

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตัดสินหลักในการวัดความพึงพอใจของผูโดยสารในทาอากาศยานเชนกัน โดยในรายงานที่จัดทำโดย 

United States Government Accountability office (2005) กลาวถึงปจจัยที่ทำใหเกิดระยะเวลารอ

คอยไววาเกิดจากการไมสมดุลกันระหวางความตองการใชบริการภายในอาคารผูโดยสาร กับจำนวน

ทรัพยากรที่ทางทาอากาศยานจัดเตรียมไวใหบริการแกผูโดยสารที่มาใชบริการ เชน จำนวนเคานเตอรท่ี

เปดใหบริการ หรือจำนวนพนักงานที่ใหบริการในแตละกิจกรรม ซึ่งหากมีจำนวนผูโดยสารที่มาใชบริการ

มากกวาจำนวนทรัพยากรแลว ก็จะนำไปสูปญหาความแออัดภายในอาคารผูโดยสาร และ เกิดแถวการ

รอคอยมากขึ้น 

 

2.1.4 กลยุทธในการบริหารจัดการ ทอท. (AOT Strategy House) 

ทอท. ดำเนินการตามแผนวิสาหกิจ (แผนวิสาหกิจของ ทอท. ปงบประมาณ 2560-2565 : 

ภาคผนวก ก.) ซึ่งไดกำหนดยุทธศาสตรการดำเนินงาน 7 ดาน ภายใตกรอบกลยุทธและโครงสรางในการ

บริหารจัดการทอท. (AOT Strategy House) เพื่อรองรับการเติบโตอยางยั่งยืน บรรลุวิสัยทัศนและ

เปาหมาย โดยการดำเนินการตามแผนวิสาหกิจนั ้นก็เพื ่อสรางความตอเนื่องในการดำเนินงานตาม

ยุทธศาสตรขององคกร สอดคลองกับบริบทที่เปลี่ยนแปลงไป ดังนี้ 

1. ยุทธศาสตรที ่ 1 : Airport Strategic Positioning กำหนดแนวทาง (Roadmap) 

พัฒนาศักยภาพของทาอากาศยาน ทอท. 6 แหง เพื่อมุงสูตำแหนงเชิงยุทธศาสตรของแตละทาอากาศ

ยาน 

2. ยุทธศาสตรที่ 2 : Airport Service Capacity บรหิารขีดความสามารถในการรองรับ

ปริมาณของจราจรทางอากาศ เรงรัดการพัฒนาโครงสรางพื้นฐานและสิ่งอำนวยความสะดวกของทา

อากาศยาน 

3. ยุทธศาสตรที่ 3 : Regional Hub พัฒนาการดำเนินงานทาอากาศยานเปนศุนยกลาง 

การบินที่รองรับรูปแบบธุรกิจในดานตาง ๆ ไดแก ศนูยกลางการบินดานทองเที่ยว ศูนยกลางการบินเพื่อ

เปลี่ยนผาน ไปยังจุดหมายปลายทางอื่น ๆ ศูนยกลางการบินดานธุรกิจ ศูนยกลางการบินดานโลจิสติกส 

และศูนยกลางการบินดานการซอมบำรุงอากาศยาน 

4. ยุทธศาสตรที่ 4 : Intelligent Services พัฒนาบริการที่มุงเนนดานนวัตกรรมและ

เทคโนโลยี การนำเทคโนโลยีสารสนเทศ (ICT) มาใชในการดำเนินงานและปฏิบัติการทาอากาศยานควบคู

กับการมุงเนนการพัฒนาดานมาตราฐานและคุณภาพบริการอยางตอเนื่อง โดยนำแนวคิดเชิงนวัตกรรม

มาประยุกตใชในการดำเนินงาน 

5. ยุทธศาสตรที่ 5 : Aeronautical Business พัฒนาการดำเนินงานดานกิจการการบิน 

การพัฒนาธุรกิจท่ีเกี่ยวของกับกิจการการบินในประเทศและตางประเทศรวมท้ังการพัฒนาประสิทธิภาพ

กระบวนการใหบริการผูโดยสารและกระบวนการใหบริการสายการบิน 

6. ยุทธศาสตรที่ 6 : Non- Aeronautical Business พัฒนาการดำเนินงานดานกิจการ

ที่ไมเก่ียวกับการบิน การเพ่ิมบริการที่มีความหลากหลานและสอดคลองกับกลุมลูกคาและผูที่มาใชบริการ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ทาอากาศยาน การกำกับประสิทธิภาพของกิจการสัมปทาน รวมถึงการใชประโยชนทรัพยสินที่มีอยูเพ่ือ

สรางรายได 

7. ยุทธศาสตรที่ 7 : Business Development พัฒนารูปแบบธูรกิจใหม ๆ เพื่อขยาย

การดำเนินงานทั้งธุรกจิหลักและธุรกิจเก่ียวเนื่อง รวมถึงการรวมลงทุนในธุรกจิทาอากาศยานกับพันธมิตร

ทางธุรกิจในกิจการตาง ๆ 

 

2.1.5 ประวตัคิวามเปนมาของสำนักตรวจคนเขาเมอืง (สตม.) 

 

1. สัญลักษณ 

 
รูปที่ 2.12 ตราสัญลักษณสำนักตรวจคนเขาเมือง (สตม.) 

 

2. ประวัต ิ

กอนป พ.ศ.2470 ไมมีระเบียบเกี่ยวกับการตรวจตราคนตางดาวที่เขามาในประเทศไทยฉะนั้น

การเดิน ทาง เขา - ออก ของคนตางดาวจึงเปนไปไดโดยเสรี  จนกระทั่งป 

พ.ศ.2470 รัฐบาลในสมเด็จพระปรมินทรมหาประชาธิปกพระปกเกลา

เจาอยูหัว ไดทรงตราพระราชบัญญัติคนเขาเมือง พ.ศ.2470 ขึ ้น พรอมทั้ง

จ ัดตั ้งหน วยงานและ เจ าหน าท ี ่ ให ม ีหน าท ี ่ร ักษาการให เป นไปตาม

พระราชบัญญัติคนเขาเมือง พ.ศ.2470 เรียกวา "กรมตรวจคนเขาเมือง" ข้ึน

ตรงตอกระทรวงมหาดไทย และกระทรวงมหาดไทยไดแตงตั้ง นายพันตำรวจ

เอก พระยาวิชัยประชาบาล เปนเจากรมตรวจคนเขาเมืองคนแรกมีสถานท่ี

ทำงานอยูที่ถนนนเรศน เปนอาคารสองชั้นเชาจากเอกชน ซึ่งอยู ใกลสถานี

ตำรวจนครบาลบางรกัในปจจุบัน ขณะนั้นมีพนักงานเจาหนาที่เปนขาราชการ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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พลเรือนสามัญประมาณ 50 - 60 คน การเดินทางเขาออกของคนตางดาวสวน

ใหญจะเขามาโดย พาหนะทางน้ำและทางบก มีศูนยรวมที ่ทำการอยู ใน

กรุงเทพฯ และมีดานตรวจคนเขาเมืองมณฑลดานตรวจคนเขาเมืองจังหวัด 

และดานตรวจคนเขาเมืองอำเภอบางแหงในในภาคตะวันออกและภาคใต

เทานั้น 

พ.ศ. 2475  ประเทศไทยไดเปลี่ยนแปลงการปกครอง และฐานะการเงินของประเทศตกต่ำ 

รัฐบาลไดตัดทอนงบประมาณรายจายของประเทศลง เปนเหตุใหกรมตำรวจ

คนเขาเมืองไดลดสถานภาพลงมาเปน กองตรวจคนเขาเมืองขึ้นตรงตอกรม

ตำรวจ กระทรวงมหาดไทยเมื่อเดือน พฤศจิกายน พ.ศ.2475 

พ.ศ. 2478  กองตรวจคนเขาเมืองไดยายที่ทำการมาอยูถนนสาธรใต ปจจุบันเปนที่พักของ

ขาราชการตำรวจสถานีตำรวจนครบาลยานนาวา และเพิ่มดานตรวจคนเขา

เมืองข้ึนทางภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และภาคใต 

พ.ศ. 2483  หลังจากสงครามโลกครั้งที่ 2 กรมตำรวจไดขอใชสถานทูตเยอรมัน  ซึ่งอยูใน

ความครอบครองของรัฐบาลเปนที่ทำการกองตรวจคนเขาเมืองและไดปรับ

สถานภาพพนักงานเจาหนาที่จากขาราชการ พลเรือน เปนขาราชการตำรวจ

แตงเคร่ืองแบบพิเศษ ตามธรรมเนียมของอารยประเทศ 

พ.ศ. 2503  กองตรวจคนเขาเมืองไดยายที่ทำการมาอยู ณ ที่ทำการที่ไดกอสรางใหม เม่ือ

วันที ่ 22 มิถุนายน 2503 ที่ปากซอยพิพัฒน ซึ ่งตอมาเปนที่ทำการของกอง

ทะเบียนคนตางดาวและภาษีอากร 

พ.ศ. 2508  ไดปรับปรุงสวนราชการและกำหนดหนาที่การงานของกองตรวจคนเขาเมือง

เปน 5 กองกำกับการ 13 แผนก และดานตรวจคนเขาเมืองสวนภูมิภาคอีก 58 

แหง (ตอมาเพิ่มศูนยการสื่อสาร และดานตรวจคนเขาเมืองสวนภูมิภาคอีกบาง

แหง) 

พ.ศ. 2517  กองตรวจคนเขาเมืองไดยายที่ทำการมาอยูแหงใหม (ที่ทำการในปจจุบัน) ที่

ซอยสวนพลูถนนสาธรใต เขตสาธร กรุงเทพฯ ซึ่งที่ทำการแหงใหมนี้ไดกอสราง

บนที่ดินของกรมธนารักษ มีเนื้อที ่ 4 ไร 2 งาน54 ตารางวา สิ้นคากอสราง 

26,842,990 บาท 

พ.ศ. 2523  คณะกรรมการขาราชการตำรวจ (ก.ตร.) ไดอนุมัติกำหนดตำแหนงขาราชการ

ในสังกัดกองตรวจคนเขาเมือง ตามคุณภาพและปริมาณงานไว โดยมีตำแหนง 

ขาราชการตำรวจรวมทั้งสิ้น 1,049 ตำแหนง 

พ.ศ. 2530  คณะกรรมการขาราชการตำรวจ (ก.ตร.) ไดอนุมัติกำหนดตำแหนงใหงานตรวจ

ลงตรากองกำกับการ 2 กองตรวจคนเขาเมือง อีก 53 ตำแหนง และได

ปรับปรุงแผนกตรวจพาหนะทางอากาศ กองกำกับการ 2  กองตรวจคนเขา

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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เมือง โดยยกเลิกตำแหนงเดิมทั้งหมด และกำหนดตำแหนงขึ้นใหมทั้งหมด 

307 ตำแหนง 

พ.ศ.2533  คณะกรรมการขาราชการตำรวจ (ก.ตร.) ไดอนุมัติใหโอนกองกำกับการ 1 กอง

ทะเบียนคนตางดาว มีฐานะเทียบเทากองกำกับการ และอนุมัติใหปรับปรุง

แผนกตรวจพาหนะทางอากาศ และ งาน ตรวจลงตรา กองกำกับการ 2 กอง

ตรวจคนเขาเมือง โดยกำหนดกลุมงานเรียกวา "ฝาย" (ไดแกฝายตรวจพาหนะ

ทางอากาศ 1 และ 2)และงานเทียบเทาแผนก 18 งานเปนการชั่วคราว จนกวา

จะแกไขพระราชกฤษฎีกาแบงสวนราชการ พ.ศ.2508 ใหถูกตองในภายหลัง 

โดยยกเลิกตำแหนงเดิมทั้งหมด 380 ตำแหนง และกำหนดตำแหนงใหมทั้งสิ้น 

672 ตำแหนง 

พ.ศ.2536  ไดปร ับปรุงโครงสรางเปนหนวยงานระดับกองบัญชาการ โดยเร ียกวา 

"สำนักงานตรวจคนเขาเมือง" ประกอบดวย 4 กองบังคับการ เพื ่อใหการ

ปฎิบัตงานของ ตม.เกิดประสิทธิภาพและ ประสิทธิผล สูงสุดตลอดจนสามารถ

รองรับและปฎิบัติงานในลักษณะท่ีสอดประสานกับแนวนโยบายแหงรัฐ 

พ.ศ.2548  ไดปรับปรุงโครงสราง ประกอบดวย 3 กองบังคับการ และ 6 หนวยงาน 

เพื ่อใหการปฎิบัตงานของ ตม.เกิดประสิทธิภาพและ ประสิทธิผล สูงสุด

ตลอดจนสามารถรองร ับและปฎิบัต ิงานในล ักษณะที ่สอดประสานกับ

แนวนโยบายแหงรฐั 

พ.ศ.2552 - ปจจุบัน ไดปรับปรุงโครงสราง ประกอบดวย 8 กองบังคับการ และ 1 หนวยงาน 

เพื ่อใหการปฎิบัตงานของ ตม.เกิดประสิทธิภาพและ ประสิทธิผล สูงสุด

ตลอดจนสามารถรองร ับและปฎิบัต ิงานในล ักษณะที ่สอดประสานกับ

แนวนโยบายแหงรฐั 

 

3. วิสัยทัศน  เปนองคกรบังคบัใชกฎหมายที่ประชาชนเชื่อมั่นศรทัธา 

4. คานิยม สมรรถนะ (Competency) , สุจริตเปนธรรม (Overall Fairness) , ประชาชนเปนศูนยกลาง 

(People Oriented) , บริการดวยใจ (Service Mind)  

5. ภารกิจ สำนักงานตรวจคนเขาเมือง มีภารกิจในการตรวจบุคคลและยานพาหนะที่เดินทางเขามาใน

และออกไปนอกราชอาณาจักร เปรียบเสมือนประตูของประเทศ รวมทั้งใหบริการคนตางดาวขณะพำนัก

อยู และเปนแนวหนาในการรักษาความมั่นคงของประเทศ ประเทศไทยมีพรมแดนที่ติดตอกับประเทศ

เพื่อนบาน 4 ประเทศ โดยติดตอกับราชอาณาจักรกัมพูชา 798 กิโลเมตร สาธารณรัฐประชาธิปไตย

ประชาชนลาว 1,810 กิโลเมตร และสหพันธรัฐมาเลเซีย 547 กิโลเมตร สำนักงานตรวจคนเขาเมือง มี

หนวยงานตั้งอยู 68 จังหวัด มีชองทางอนุญาตทั้งทางบก ทางน้ำ และทางอากาศที่บุคคลใชสัญจรขาม

แดน 118 ชองทางอนุญาต ในป พ.ศ. 2559 ท่ีผานมานั้น เจาหนาที่ตรวจคนเขาเมืองไดตรวจบุคคลที่เดิน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ทางเขามาในและออกไปนอกราชอาณาจักร ประมาณ ๘๐% เปนการเดินทางเขาออกประเทศโดยใช

พาสปอรต ที่เหลือใชบอรเดอรพาส ดังนั้น สำนักงานตรวจคนเขาเมือง จึงเปนหนวยงานที่มีภาระกิจ

สำคัญยิ่ง ทั้งงานการใหบริการในการเดินทางขามแดนและการรักษาความมั่นคงของประเทศ ในการสกัด

กั้นบุคคลตองหามหรือไมพึงประสงค มิใหเดินทางเขามาในหรือออกไปนอกราชอาณาจักรได รวมทั้ง

ปองกันภัยคุกคามตอความม่ันคงในรูปแบบตาง ๆ 

6. โครงสรางสำนักตรวจคนเขาเมือง (สตม.) ของทาอากาศยาน (กองบังคับการตรวจคนเขาเมือง2) 

1 ฝายอำนวยการ (รวมงานเทคโนโลยีสารสนเทศ) 

2 ฝายตรวจคนเขาเมืองขาเขา ดานตรวจคนเขาเมืองทาอากาศยานสวุรรณภูมิ 

3 ฝยตรวจคนเขาเมืองขาออก ดานตรวจคนเขาเมืองทาอากาศยานสุวรณภูมิ 

4 ฝายตรวจลงตรา ดานตรวจคนเขาเมืองทาอากาศยานสวุรณภูมิ 

5 ฝายพิธีการเขาเมือง ดานตรวจคนเขาเมืองทาอากาศยานสุวรณภูมิ 

6 กองกำกับการสืบสวนปราบปราม 

7 ดานตรวจคนเขาเมืองทาอากาศยานกรุงเทพฯ (ดอนเมือง) 

8 ดานตรวจคนเขาเมืองทาอากาศยานเชียงใหม 

9 ดานตรวจคนเขาเมืองทาอากาศยานภูเก็ต 

10 ดานตรวจคนเขาเมืองทาอากาศยานหาดใหญ 

 

2.2 การทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

จิตตพัฒน พรหมพงษ (2558) กลาววา จากการขยายตัวและเติบโตขึ้นของอุตสาหกรรมการ

บินในภูมิภาคเอเชีย สงผลให ทาอากาศยานสุวรรณภูมิในฐานะที่เปน ทาอากาศยานหลักของประเทศ

ไทยมีความสําคัญเพิ่มสูงขึ้นเนื่องจากเปนสถานที่ขนสงผูโดยสาร สินคาและใหบริการตาง ๆ ซึ่งจะเปน

ปจจัยขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศไดเปนอยางดี สอดคลองกับแผนการขยายทาอากาศยานสุวรรณ

ภูมิในเฟสที่สอง ซึ่งเพ่ิมศักยภาพในการรองรับผูโดยสารทั้งในและตางประเทศไดมากถึง 60 ลานคนตอป 

โดยเพิ่มขึ้นจากเดิมที่สามารถรองรับไดเพียง 45 ลานคนตอป ดังนั้น บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด 

(มหาชน) มีความจําเปนจะตองรักษามาตรฐานการใหบริการ คุณภาพในการใหบริการ ความรวดเร็วใน

การใหบริการตอผู โดยสารทั้งขาเขาและขาออก เพื ่อที ่จะทําทาอากาศยานสุวรรณภูมิมีมาตรฐาน

เทียบเทากับ ทาอากาศยานชั้นนําตาง ๆ ในโลกและเพื่อเปนการสรางความไดเปรียบทางดานการแขงขัน

ในอนาคต 

อยางไรก็ตาม ทาอากาศยานสุวรรณภูมิก็ยังมีส วนที ่ย ังคงตองปรับปรุงและพัฒนาเพื่อ

ตอบสนองความตองการในการใชบริการ ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งปจจัยของผูใหบริการ อันไดแก ปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ (ทาอากาศยาน) ปจจัยดานการบริการ ปจจัยดานความปลอดภัย และปจจัยดานสิ่งแวดลอม

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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และการใหบริการ เปนปจจัยที่แทจริงที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ

ของผูใชบริการ เพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการใหไดดีมากยิ่งขึ้น 

British Airport Authority ห ร ื อ  BAA (1 9 8 1 )  แ ล ะ  International Air Transport 

Associationหรือ IATA (1981) ไดรวมกันเปรียบเทียบมาตรฐานในการกำหนดระดับการใหบริการใน

สวนการดำเนินการสำหรับผูโดยสารขาเขา ดังนี้ 

 

ตารางที่ 2.1 ตารางแสดงมาตรฐานสำหรับการออกแบบ และ การใหบริการของหนวยงาน BAA และ  

                IATA (ผูโดยสารขาเขา) 

สวนประกอบ มาตรฐานของ BAA มาตรฐานของ IATA 

พื้นที่มาตรฐาน เวลาที่ใชบริการมาตรฐาน พื้นท่ีมาตรฐาน เวลาที่ใชบริการมาตรฐาน 

ตรวจคนเขาเมอืง 0.9 ม2 ตอผูโดยสาร UK/ECC* 

95% < 4 นาท ี

อื่นๆ 95% < 12 นาท ี

0.9 ม² ตอผูโดยสาร 95 % ของผูโดยสาร 

ทั้งหมด< 12 นาท ี

80 % ของผูโดยสาร 

ในประเทศ < 5 นาท ี

จุดคืนสัมภาระ 1.25 ม² ตอผูโดยสาร 

2.0 ม² ตอผูโดยสาร 

เดินทางระยะสัน้ 

3.25 ม² ตอผูโดยสาร 

เดินทางระยะยาว 

ระยะเวลามากสดุไม 

เกิน 25 นาท ี

นับตั้งแตผูโดยสาร 

คนแรกออกจากดาน 

ตรวจคนเขาเมอืง และ 

คนสุดทายรับ 

สัมภาระ 

0.8 ม² ตอผูโดยสาร 

เดินทาง 

ภายในประเทศและ 

เดินทางระยะส้ัน1.6 

ม² ส าหรับผูโดยสาร 

เดินทางระยะยาว 

ระยะเวลามากสดุไม 

เกิน 25 นาที 

นับตั้งแตผูโดยสาร 

คนแรกเขาสูจุดคนื 

สัมภาระและคนสุก 

ทายรับสัมภาระ 

90 % ของผูโดยสาร 

รอสัมภาระ < 20 นาท ี

ศุลกากร ไมมี ไมมี 2.0 ม² ตอผูโดยสาร ไมมี 

บริเวณรอสำหรับ

ผูโดยสารขาเขา 

1.0 ม² ตอคนยืน 

0.8 ม² ตอคนที่น่ัง 

จำนวนทีน่ั่งมี  20% 

สำหรับผูคน ณ 

ขณะนัน้ 

ไมมี 0.6 ม² ตอคนยืนรอ 

1.0 ม² ตอคนที่นัง่รอ 

0.8 ม² ตอผูโดยสาร 

เดินทางระยะสัน้ 

1.6 ม² ตอผูโดยสาร 

เดินทางระยะยาว 

ไมมี 

มาตรฐานเพิ่มเติม 

*หมายเหตุ UK/EEC หมายถึง ผูโดยสารจากเครือสหราชอาณาจักร และ ยุโรป 

พ้ืนทีว่างภายในอาคารผูโดยสาร  : 95% ของผูโดยสารสามารถหาที่วางได  

ทาเทียบจอดเครื่องบิน : ระยะทางในการเดิน < 250 ม. โดยปราศจากทางเลื่อน < 650 ม. พรอมทาง 

                   เลื่อน (โดยท่ี 200 ม. ไมมีทางเลื่อน) 

       : ระบบขนสงมวลชนจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งในกรณีเดินทางเกิน 500 ม. 

การบริการทาเทียบจอดเครื่องบิน : ใชสะพานทาเทียบจอดเครื่องบินอยางนอย  75% 

ถึงกระนั้น BAA ไดเพิ่มเติมมาตรฐานพื้นที่ตอผูโดยสารในสวนของบริเวณการไหลเวียนของ

ผูโดยสารภายในอาคาร (Circulation Area) แตมาตรฐานท่ีกำหนดจะใชพิจารณาในชวงเวลาที่ผูโดยสาร

คับคั่งเทานั้น แทนที่จะเปนมาตรฐานในชวงเวลาที่สังเกตหรือพิจารณา ทำใหความลาชาหรือแออัดที่ได

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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จากการประเมินมีความแออัดมากจนเกินไป ดังนั้น BAA จึงไดรับการปรับปรุงมาตรฐานใหสัมพันธกับ

ระยะเวลาในการรอของผูโดยสารดังแสดงในตาราง 

 

ตารางที่ 2.2 ตารางมาตรฐานพ้ืนที่สัมพันธกับเวลาของ BAA 

สวนประกอบ พ้ืนที่ที่เตรียมไวสำหรับการรอใชบริการ 

ของผูโดยสาร 

ตรวจบัตรโดยสาร 10 นาที 

ตรวจความปลอดภัย 5 นาที 

ตรวจหนังสือเดินทาง 1 นาที 

ตรวจคนเขาเมือง 

- UK/EEC * 

- อ่ืน ๆ 

 

12 นาที 

30 นาที 

* หมายเหตุ UK/EEC หมายถึง ผูโดยสารจากเครือสหราชอาณาจักร และ ยุโรป 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



   บทที่ 3 

การศึกษาและการเก็บขอมูล 

 

การศึกษาและการเก็บขอมูลไดกำหนดวิธีการศึกษาและสาระสำคัญในการดำเนินการเพื่อให

สอดคลองตามวัตถุประสงคของงานคนควาอิสระ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. รูปแบบของการศึกษา 

2. ขอมูลที่ใชในการศึกษา 

3. วิธีการรวบรวมขอมูล 

4. วิธีการวิเคราะหขอมูล 

  

3.1 รูปแบบของงานศึกษา 
งานศึกษานี้ิเปนงานเชิงกรณีศึกษา (Case Study Research Method) กลาวคือ เปนการศึกษา

ที่อยู ในขอบขายของการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เปนระเบียบวิธีศึกษาที ่ใชในการ

แสวงหาความรูความจริงเชิงประจักษที่เกี่ยวของกับกรณีหรือระบบใด ๆ ที่มีขอบเขตเฉพาะเจาะจง ณ 

ชวงเวลานั้น ๆ เนนทำความเขาใจปรากฎการณที่เกิดขึ้นอยางละเอียดเจาะลึก (In-Depth Study) และ

เปนองครวม (Holistic) โดยผูศึกษาจะตองเขาไปศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนามในสภาพแวดลอม

จริงมิไดมีการควบคุมตัวแปรใด ๆ เชนเดียวกันวิธีศึกษาเชิงการทดลอง (Experimental Research) และ

นำความรูความจริงที่ไดมาวิเคราะหและตีความหมาย เพื่อใหไดคำตอบที่ครอบคลุมในสภาพการณที่

เปนอยู อันนำไปสูการคนหาแนวทางพัฒนาและแกไขปญหา (บุษกร เชี่ยวจินดากานต , 2561)  อีกทั้งการ

วิจัยกรณีศึกษาเนนการนำเอาเรื่องที่เกิดขึ้นจริงคือการนำขอมูลจริงเทานั้นมาวิเคราะหเชื่อมโยงกับทฤษฎี

ที่มีอยูเพ่ือหาคำตอบอีกดวย (ดิชพงศ พงศภัทรชัย , 2556) 

สุภางค  จันทวานิช (2554) ยังกลาวอีกวา การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) นั้น 

เปนการแสวงหาความรูโดยการพิจารณาปรากฏการณสังคมจากสภาพแวดลอมตามความจริงในทุกมิติ 

สนใจขอมูลดานความรูสึกนึกคิด การใหความหมายหรือคุณคากับสิ่งตาง ๆ ตลอดจนคานิยม พฤติกรรม

หรืออุดมการณของบุคคล เนนการเขาไปสัมผัสกับขอมูลหรือปรากฏการณโดยตรง มักใชเวลานานใน

การศึกษาติดตามระยะยาว ไมเนนการใชสถิติตัวเลขในการวิเคราะหขอมูล ใชการสังเกตและการสัมภาษณ

เปนวิธีหลักในการเก็บรวบรวมขอมูล และวิเคราะหขอมูลโดยการตีความและสรางขอสรุปแบบอุปนัย 

(inductive) 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



27 

 

3.2 ขอมูลที่ใชในการศึกษา 
การศึกษาในครั้งนี้มุงเนนไปที่ การศึกษาปญหาความคับคั่งบริเวณจุดตรวจหนังสือเดินทางขา

เขาระหวางประเทศ ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร (MTB) ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยผูศึกษาไดแบงขอมูลท่ีใช

ในการศึกษาตามแหลงท่ีมาขอมูลได 2 สวน ดังนี้ 

 1. ขอมูลจากการคนควาเอกสาร (Documentary Research) ไดแก 

1.1 รายงานสถิติการขนสงทางอากาศ   

1.2 รายงานสถิติจำนวนผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศรายชั่วโมง ประจำป พ.ศ.2562   

1.3 รวบรวมสถิติระยะเวลาของกระบวนการผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศ ประจำป  

           พ.ศ.2562   

1.4 มาตรฐานการบริการการดานการขนสงทางอากาศ  

1.5 ขอมูลการปรับปรุงจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร (MTB)  

     ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 2. ขอมูลจากการสัมภาษณเจาะลึก (In-depth Interview) ไดแก 

2.1 การสัมภาษณบุคลากรที่มีสวนเกี่ยวของกับปญหาความคับค่ังที่เกิดขึ้นบริเวณจุด      

     ตรวจหนังสือเดินทางขาเขาระหวางประเทศ ชั้น 2 ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ

 

3.3 วิธีการรวบรวมขอมูล  
บุษกร เชี่ยวจินดากานต (2561) กลาววา การเก็บรวบรวมขอมูลเชิงคุณภาพมีหลายวิธี เชน การ

สังเกต การสัมภาษณ การบันทึก วิเคราะหโดยการพรรณนา และสรุปเปนความคิดเห็น เปนตน ซึ่งวิธีการ

เก็บรวบรวมขอมูลตาง ๆ สามารถนำมาใชรวมกัน สลับกัน หรือแยกใชโดยลำพังเพียงวิธีหนึ่งก็ได  

ผูศึกษาไดแบงวิธีการรวบรวมขอมูลตามแหลงที่มาขอมูลท่ีใชในการศึกษาไดดังนี้ 

 

1. วิธกีารรวบรวมขอมูลจากการคนควาเอกสาร (Documentary Research)  

การเก็บรวบรวมขอมูลโดยการใชขอมูลเอกสาร (Document) เปนขอมูลประเภทหนึ่งที่ใชใน

การวิจัยเชิงคุณภาพ นอกเหนือไปจากขอมูลที่ตองเก็บรวบรวมในสนามโดยตรง ไดแก เอกสาร สถิติ 

ตัวเลข และหลักฐานตาง ๆ ที่ปรากฏอยูในสังคม แลวนำมาวิเคราะหหรืออางอิง ปญหาที่พบของการ

รวบรวมขอมูลประเภทเอกสารคือ การไดมาซึ่งขอมูล เพราะเอกสารบางประเภทเปนขอมูลที่ไมเปดเผย ผู

ที่ไดรับอนุญาตเทานั้นจึงจะมีสิทธิ์ใชได (สุภางค จันทวานิช , 2554) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ผูศึกษาไดรวบรวมวิธีการรวบรวมขอมูลจากการคนควาเอกสาร (Documentary Research) ที่

เกี่ยวของกับงานศึกษาในครั้งนี้ โดยแบงตามแหลงท่ีมาของเอกสารไดดังนี้  

 

1.1 รายงานสถิติขนสงทางอากาศ 

เปนเอกสารที่รวบรวมขอมูลทางสถิติเกี่ยวกับจำนวนผูโดยสารและจำนวนเที่ยวบินที่

เกิดขึ้น รวมถึงรายงานขอสรุปเกี่ยวกับสถานการณที่เกิดขึ้นในอุตสาหกรรมการบินของประเทศไทย โดย

รายงานสถิติขนสงทางอากาศนี้จะเปนรายงานสรุปผลประจำปหรือรายงานประจำไตรมาส จัดทำโดยฝาย

เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร สำนักงานการบินพลเรือนแหงประเทศไทย (CAAT)  

ผูศึกษาสามารถนำขอมูลรายงานสถิติขนสงทางอากาศเปนขอมูลสนับสนุนงานศึกษาและ

เปนขอมูลประกอบการวิเคราะหปญหาความคับคั่งบริเวณจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขาระหวางประเทศ 

ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร (MTB) ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

  

1.2 สถิติจำนวนผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศรายชั่วโมง  

เปนเอกสารที่รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับจำนวนผูโดยสารที่ผานเขามายังจุดตรวจหนังสือ

เดินทางในตำแหนงตาง ๆ เปนรายชั่วโมง โดยมีการจำแนกประเภททั้งผู โดยสารขาเขาประเทศและ

ผูโดยสารขาออกประเทศ อีกทั้งมีการจำแนกสัญชาติอีกดวย ซึ่งรายงานฉบับนี้จัดทำโดย งานเทคโนโลยี

สารสนเทศ ฝอ.บก.ตม.2 (http://division2.immigration.go.th)   

 ผูศึกษาสามารถนำรายงานสถิติจำนวนผูโดยสารรายชั่วโมงมาวิเคราะหรวมกับทฤษฎี

แถวคอยเพื่อเปรียบเทียบผลลัพธทางทฤษฎแีถวคอยและผลลัพธทางสถิติจริง 

 

 1.3 สถิติระยะเวลาของกระบวนการผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศ    

เปนรายงานสรุประยะเวลาเวลากระบวนการตาง ๆ ที่ผูโดยสารใชไป เชน ระยะเวลา

เดินทางจาก Gate ระยะเวลาตรวจหนังสือเดินทาง ระยะเวลารอรับสัมภาระ เปนตน โดยเปนขอมูลที่

สำรวจโดย ฝายการทาอากาศยาน (ฝทอ.) ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีขั ้นตอนการสำรวจ ศึกษาและ

สรุปผล ตามภาคผนวก ง. โดยรายงานสถิติเหลานี้ใชสำหรับประเมินผลการดำเนินงานรัฐวิสาหกิจประจำป

ระหวางรัฐบาลไทย กับ ทอท. 

ผูศึกษาสามารถนำขอมูลระยะเวลาของกระบวนการผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศซึ่ง

เปนสถิติจริงท่ีเก็บในสนามมาเปรียบเทียบกับผลลัพธทางทฤษฎีแถวคอยเพ่ือทำการวิเคราะหตอไป 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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1.4 มาตรฐานการบริการการดานการขนสงทางอากาศ 

เปนมาตรฐานท่ีมีวัตถุประสงคเพื่อสงเสริมความปลอดภัยการขนสงทางอากาศ และ

ถูกตองตามหลักเศรษฐกิจ หาทางใหมีการรวมมือกันระหวางสายการบินสมาชิก สงเสริมมาตรฐานการ

บริการดานการขนสงทางอากาศ ประสานงานกับ ICAO และองคการระหวางประเทศอื่นๆ จัดทำโดย

สมาคมขนสงทางอากาศระหวางประเทศ (International Air Transport Association – IATA) หรือ ไอ

อาตา (ภาคผนวก จ.) ซึ่งเปนองคการระหวางประเทศท่ีดำเนินงานโดยภาคเอกชนระดับโลก และสนามบิน

สุวรรณภูมิยังไดดำเนินการตามคำแนะนำเหลานี้ดวย 

ผ ู ศ ึกษาสามารถนำขอมูลมาตรฐานการบริการการดานการขนสงทางอากาศมา

เปรียบเทียบกับคาสถิติระยะเวลาของกระบวนการผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศ และเปรียบเทียบกับ

ผลลัพธทางทฤษฎีแถวคอยเพ่ือทำการวิเคราะหตอไป 

 

1.5 ขอมูลการปรับปรุงจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขาระหวางประเทศ ชั้น 2 อาคาร   

     ผูโดยสาร (MTB) ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 เปนเอกสารที่อธิบายถึงที่มาและความสำคัญของโครงการปรับปรุงจุดตรวจหนังสือ

เดินทางขาเขาระหวางประเทศ ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร (MTB) ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ รวมถึงรูปแบบ

การปรับปรุงของโครงการ ทำใหทราบถึงจำนวนหนวยใหบริการที่เพิ่มขึ้นหรือจุดตรวจหนังสือเดินทางที่

เพิ่มมากขึ้นนั่นเอง โดยขอมูลดังกลาวผูศึกษาไดรับอนุญาติใหใชขอมูลจาก สวนแบบแผน ฝายสนามบิน

และอาคาร ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (สบผ.ฝสอ.ทสภ.) รายละเอียดตามภาคผนวก ฉ. 

 ผูศึกษาสามารถนำจำนวนหนวยใหบริการที่ไดรับจากเอกสารขางตน ไปประยุกตใชกับ

ทฤษฎีแถวคอยเพื่อเปรียบเทียบผลลัพธทางทฤษฎีในสภาวะกอนและหลังปรับปรุงโครงการ เพื่อนำไป

วิเคราะหหาขอเสนอแนะตอไป 

 

2. วิธีการรวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณเจาะลึก (In-depth Interview)  

เพื่อใหงานศึกษาถูกศึกษาครบทุกมิติและไดมาซึ่งขอเสนอแนะเกี่ยวกับสาเหตุและวิธีการแกไข

ของปญหา ผูศึกษาจึงไดจัดเตรียมคำถามเพื่อใชในการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview)  แก

บุคลากรที่ประจำพื้นที่ปฏิบัติงาน กลาวคือเจาหนาที่ตรวจคนเขาเมืองขาเขาระหวางประเทศ 

เนื่องจากโครงการปรับปรุงจุดตรวจหนังสือเดินทางนี้ มีการปรับปรุงทั้งหมด 3 พื้นที่ และผู

ศึกษาตองการทราบถึงปญหาที่เกิดขึ้นทั้งในแงของการปฏิบัติงานและการบริหาร ผูศึกษาจึงกำหนด

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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สัมภาษณเจาหนาท่ีทั ้งในระดับปฏิบัต ิงานและระดับบริหาร พื ้นที ่ละ 2 ทาน รวมทั ้งสิ ้น 6 ทาน 

รายละเอียดตามภาคผนวก ช. 

 

พลอยไพลิน สกลอรรจน (2563) กลาววาการคิดแกปญหาอยางเปนระบบ เปนทักษะท่ีใชในการ

แกปญหา ไมวาจะเปนปญหาเล็ก ปญหาใหญ หรือปญหาที ่ซับซอน และสามารถใชในการปรับปรุง

กระบวนการทำงานใหดียิ่งขึ้น โดยกำหนดขั้นตอนของการคิดแกปญหาอยางเปนระบบ 4 ขั้นตอน ไดแก 

1. กำหนดปญหา (Define Problem) 

2. การระบุสาเหตุของปญหา (Understand Causes) 

3. การหาวิธีการแกปญหาและตัดสินใจ (Implement Solution) 

4. การติดตามผลและวัดผลลัพธเพ่ือความย่ังยืน (Sustain Performance) 

 

ผูศึกษาจึงกำหนดคำถามสัมภาษณเพื่อใหสอดคลองกับวิธีการสืบคนปญหาที่เกิดขึ้นดังกลาว 

เพื่อนำขอมูลมาวิเคราะหประกอบกับการรวบรวมขอมูลจากการคนควาเอกสาร โดยผูศึกษามีการเตรียม

คำถามสัมภาษณท้ังสิ้น 6 ขอ โดยจะถามคำถามไปทีละขอและใหเจาหนาที่แตละทานตอบคำถาม ดังนี้ 

1. พฤติกรรมของผูโดยสารตามสถานการณตาง ๆ เปนอยางไร เชน ชวง High Season , Low  

   Season และปริมาณของผูโดยสารแตละชวงเวลาเปนอยางไร 

2. ดานตรวจคนเขาเมืองมีการบริหารจัดการ ตารางการทำงานอยางไร 

3. ปญหาที่พบคืออะไร 

4. เพราะอะไรจึงเกิดปญหานั้น มีปจจัยอะไรบาง 

5. จะแกปญหาเหลานั้นอยางไร 

6. อนาคตวางแผนจะแกปญหาเหลานั้นอยางไร 

  

3.4 วิธีการวิเคราะหขอมูล  

ภาณุพงศ อนันตชัยพัฒนา (2552) กลาววา วิธีการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ มักจะไมใชสถิติ 

แตจะใชแนวคิดทฤษฎีเปนกรอบในการวิเคราะห สวนใหญเปนขอความแบบบรรยาย (Descriptive) ไมมี

สูตรสำเร็จตายตัว ขึ้นอยูกับประเด็นหรือปญหาที่จะวิเคราะห และการเลือกวิธีการวิเคราหของนักวิจัย 

วิธีการนี้เปนวิธีการที่ใชระยะเวลามากในการตรวจสอบและวิเคราะหขอมูล ดังนั้นผูวิจัยจะตองมีความ

อดทน ซ่ึงวิธีการหลัก ๆ ท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพมี 2 วิธีคือ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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1.การว ิ เคราะห  เน ื ้อหา (Content Analysis) หร ือร ู  จ ักก ันด ีว  าค ือการว ิจ ัยเอกสาร

(Documentary Research) ผูวิเคราะหจะเปนผูตีความ (Interpretation) สกัดเนื้อหาสาระ (Content 

Message) จากการสื่อความหมายของผูใหขอมูลทั้งทางตรง (Manifested) และทางออม (Laten) ไมวา

จะเปนคำพูด ขอเขียน หนังสือพิมพ นวนิยาย ไดอารี่ รูปภาพหรือวาบทเพลง รวมทั้งการพูดจา (Verbal) 

และภาษาท าทาง (Non-Verbal) (น ิศา แสงช ูโต ,2548) โดยคำาน ึงถ ึงบร ิบท (Context) หรือ

สภาพแวดลอมของขอมูลเอกสารที่นำมาวิเคราะห วามีการเปลี่ยนแปลงไปอยางไร (สุภางค จันทวานิช 

,2554 ) นอกจากนี้ ยังสามารถใชวิธีการเชิงปริมาณมารวมในการวิเคราะหขอมูลเอกสารได โดยการจัด

กระทำขอมูลอยางเปนระบบ ใหเปนจำนวนที่วัดไดในรูปของปริมาณตัวเลข (Quantitative) จนแสดงให

เห็นถึงผลดานคุณภาพ (Qualitative)  

2. การตีความสรางขอสรุป (Conclusion Interpreting) เปนการพัฒนาขอสรุป 

ที่ไดจากการศึกษากรณีจากขอสรุปยอย ๆ ไปสูขอสรุปใหญ ถือเปนการพัฒนาทฤษฎีจากสภาพเฉพาะ 

(Particular) ไปสูขอสรุปทั่ว ๆ ไป (Generalization) ขอพึงระวังในการวิเคราะหขอมูลแบบนี้คือ ผูวิจัย

จะตองไมมีอคติหรือใสความรูสึกของตัวเองเขาไปพัวพัน ซึ่งการวิเคราะหขอมูลแบบสรางขอสรุปมี 3 

รูปแบบ ดังนี้ (สุสรรค ไชโยรักษ , 2549)   

2.1 การวิเคราะหแบบอุปนัย (Analytic Inductive) เปนการวิเคราะหขอมูลโดยการ 

     ตีความใหเหตุผลสรางเปนขอสรุป เนื่องจากขอมูลเฉพาะนี้เปนขอมูลเชิงคุณภาพจึง    

     จำเปนตองอาศัยการตีความชวย  

2.2 การวิเคราะหโดยการจำแนกชนิดของขอมูล (Typological Analysis) เปนการ 

     จำแนกขอมูลออกเปนชนิด ๆ ที่ตอเนื่องกัน  

2.3 การวิเคราะหโดยการเปรียบเทียบขอมูล (Constant Comparison) เปนการใช 

     วิธีการเปรียบเทียบ โดยนำมาเทียบเปนปรากฏการณท่ีเริ่มเปนนามธรรมมากขึ้น 

 

ผูศึกษามีวิธีการวิเคราะหขอมูลโดยแบงตามแหลงที่มาขอมูลได 2 สวน ดังนี ้

 

1. ขอมูลจากการคนควาเอกสาร (Documentary Research Analysis)  

 

1.1 รายงานสถิติขนสงทางอากาศ 

เนื่องจากงานศึกษามีขอบเขตการศึกษาในชวงป พ.ศ.2562 ผูศึกษาจึงนำรายงานสติขนสงทาง

อากาศประจำป พ.ศ.2562 เปนขอมูลประกอบการวิเคราะหผล และเนื่องจากรายงานสถิติขนสงทาง

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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อากาศเปนเอกสารที่รวบรวมขอมูลทางสถิติเก่ียวกับจำนวนผูโดยสารและจำนวนเที่ยวบินท่ีเกิดขึ้น รวมถึง

รายงานขอสรุปเกี่ยวกับสถานการณที่เกิดขึ้นในอุตสาหกรรมการบินของประเทศไทย ผูศึกษาจึงใชวิธี

วิเคราะหเนื้อหาและตีความสรางขอสรุปตอไป 

 

1.2 สถิติจำนวนผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศรายชั่วโมง  

เนื่องจากงานศึกษามีขอบเขตการศึกษาในชวงป พ.ศ.2562 ผูศึกษาจึงนำขอมูลทางสถิติจำนวน

ผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศรายชั่วโมงเฉพาะป พ.ศ. 2562 มาวิเคราะห โดยขอมูลตัวเลขจำนวน

ผูโดยสารรายชั่วโมง จะถูกนำไปวิเคราะหรวมกับทฤษฎีแถวคอยในตัวแปรที่เปนอัตราการเขารับบริการ 

(จำนวน/เวลา) เพื่อหาผลลัพธทางทฤษฎีแถวคอยตอไป 

 

1.3 สถิติระยะเวลาของกระบวนการผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศ    

เนื่องจากขอบเขตดานพื้นที่ของงานศึกษาคือจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขาระหวางประเทศ 

Zone 1-3 ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ จึงเลือกศึกษาเฉพาะระยะเวลากระบวนการ

ของจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขาระหวางประเทศ และเลือกศึกษาขอมูลในป พ.ศ. 2562 ตามขอบเขต

การศึกษาดานเวลา (ภาคผนวก ง.) 

ขอมูลสถิตินี ้จะบอกถึงระยะเวลาที่นอยที่สุด คาเฉลี่ย และระยะเวลาที่มากที่สุด ในแตละ

กระบวนการของผูโดยสาร เพราะฉะนั้นผูศึกษาจะนำขอมูลระยะเวลานี้ไปวิเคราะหโดยใชการเปรียบเทียบ

ขอมูล (Constant Comparison) ผลลัพธทางทฤษฎีแถวคอยและมาตรฐานการบริการการดานการขนสง

ทางอากาศเพื่อทำการหาขอสรุปตอไป 

 

1.4 มาตรฐานการบริการการดานการขนสงทางอากาศ 

เนื่องจากมาตรฐานการบริการการดานการขนสงทางอากาศ ซึ่งจัดทำโดยสมาคมขนสงทาง

อากาศระหว างประเทศ (International Air Transport Association – IATA) หรือ ไออาตา ได ให

คำแนะนำในการดำเนินกิจกรรรมตาง ๆ ในสนามบิน แตผูศึกษามีขอบเขตในการศึกษาดานพื้นที่คือจุด

ตรวจหนังสือเดินทางขาเขาระหวางประเทศ Zone 1-3 ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร ทาอากาศยานสุวรรณภมูิ 

ผู ศึกษาจึงเลือกศึกษาเฉพาะคำแนะนำในสวนนี ้ ซึ ่งผู ศึกษาจะนำขอมูลที่ไดไปวิเคราะห โดยใชการ

เปรียบเทียบขอมูล (Constant Comparison) กับสถิติระยะเวลาของกระบวนการผูโดยสารขาเขาระหวาง

ประเทศและผลลัพธทางทฤษฎีแถวคอยเพื่อทำการหาขอสรุปตอไป 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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1.5 ขอมูลการปรับปรุงจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขาระหวางประเทศ ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร     

     (MTB) ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ขอมูลของโครงการปรับปรุงจุดตรวจหนังสือเดินทางที่สำคัญซึ่งผูศึกษาจะนำไปใชคือจำนวน

หนวยใหบริก เพ่ืารที่เปลี่ยนแปลงไป กลาวคือ ผูศึกษาตองทราบจำนวนเคานเตอรจุดตรวจหนังสือที่

เปลี่ยนแปลงหลังทำการปรับปรุงพื้นท่ี เพ่ือนำขอมูลไปวิเคราะหรวมกับทฤษฎีแถวคอย โดยมีรายละเอียด

ตามตารางที่ 3.1 

 

ตาราง 3.1 จำนวนเคานเตอร กอน-หลัง งานปรับปรุงจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา  

        ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร (MTB) ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ลำดับ จุดตรวจหนังสือเดินทาง 
จำนวนเคานเตอร ตม. 

(ของเดิม) 

จำนวนเคานเตอร ตม.

(รุปแบบใหม) 

1 Zone 1 47 56 

2 Zone 2 31 38 

3 Zone 3 36 43 

  รวม 114 137 

 

1.6 ทฤษฎีแถวคอย 

เมื่อวิเคราะหตามทฤษฎีแถวคอยพบวา ลักษณะแถวคอยบริเวณจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา

ระหวางประเทศเปนแบบ M/M/S และ FCFS (first come first serve) ตามหัวขอ 2.1.1 ทฤษฎีแถวคอย 

ในบทที่ 2 เพราะฉะนั้นผูศึกษาจึงเลือกใชสูตรการคำนวณใหสอดคลองกับลักษณะแถวคอย โดยกำหนดตัว

แปร µ (ระยะเวลาการใหบริการเฉลี่ย) เปน 45 วินาทีตอคน ซึ่งเปนระยะเวลามาตรฐานในการใหบริการ

เฉลี่ยของจุดตรวจหนังสือเดินทาง โดยระยะเวลานี้ไดรับขอมูลมาจากการสัมภาษณเจาหนาที่ตรวจคนเขา

เมือง ตามภาคผนวก ช.  

เพื่อใหสอดคลองกับขอบเขตการศึกษาดานเวลา เมื่อพิจารณาอัตราการเติบโตของจำนวน

ผูโดยสารและจำนวนเที่ยวบินทางอากาศในป พ.ศ.2562 จากรายงานสถิติขนสงทางอากาศพบวา ในไตร

มาสที่ 4 ของป พ.ศ.2562 (กันยายน-ธันวาคม) เปนชวงที่มีผู โดยสารและจำนวนเที่ยวบินมากที ่สุด 

(ภาคผนวก ข.) ผูศึกษาจึงเลือกศึกษาสถิติจำนวนผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศรายชั่วโมงในชวงเวลานี้

เชนกัน 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ผูศึกษาจะวิเคราะหเวลาโดยเฉลี่ยที่ลูกคาเสียไปกับระบบแถวคอย (Ws) ของแตละ Zone ที่

ปรับปรุงจุดตรวจหนังสือเดินทาง โดยการนำจำนวนผูโดยสารรายชั่วโมงที่มากที่สุดจากสถิติจำนวน

ผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศรายชั่วโมง (ภาคผนวก ค.) เพื่อตรวจสอบวาขณะที่จุดตรวจหนังสือ

เดินทางมีจำนวนผูโดยสารมากที่สุด จะมีความสามารถในการใหบริการเพียงใด โดยเปรียบเทียบ กอน-

หลัง การเพิ่มจำนวนเคานตรวจหนังสือเดินทาง ตามตาราง 3.1 โดยนำคาตัวแปรตาง ๆ ที่เกี่ยวของใน

ทฤษฎีแถวคอยจากหัวขอ 2.1.1 ในบทท่ี 2 มาคำนวณโดยใชโปรแกรม Microsoft Excel และนำผลลัพธที่

ไดมาวิเคราะหโดยใชการเปรียบเทียบขอมูล (Constant Comparison) กับมาตรฐานการบริการการดาน

การขนสงทางอากาศและสถิติระยะเวลาของกระบวนการผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศเพื่อทำการหา

ขอสรุปตอไป 

 

2. ขอมูลจากการสัมภาษณเจาะลึก (In-depth Interview) 

  

 2.1 สัมภาษณเจาหนาท่ีตรวจคนเขาเมืองขาเขาระหวางประเทศ 

 ผูศึกษาจะรวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณดวยวิธีตามหัวขอที่ 3.3 ในบทที่ 3 ทำใหไดรับคำตอบ

ตามประเด็นคำถามตาง ๆ รวมถึงประเด็นอื่น ๆ ที่เกี่ยวของกับงานศึกษา (ดูภาคผนวก ช.) ผูศึกษาจึงได

วิเคราะหโดยการจำแนกชนิดของขอมูล (Typological Analysis) จากบทสัมภาษณ จากนั้นจึงวิเคราะห

ดวยการตีความสรางขอสรุป (Conclusion Interpreting) เปนการพัฒนาขอสรุปที่ไดจากการศึกษากรณี

จากขอสรุปยอย ๆ ไปสูขอสรุปใหญ และจัดทำขอสรุปเหลานั้นแยกตามประเด็นคำถามในบทสัมภาษณ

เพื่อนำไปศึกษาเปรียบเทียบกับขอมูลทางสถิติอ่ืน ๆ ตอไป 
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บทที ่4  

ผลการศึกษาและการวเิคราะหผล 

 

4.1 ผลการศกึษา 

จากการกำหนดขอมูลที่ใชในการศึกษาและวิธีการรวมรวมขอมูลในบทท่ี 3 ทำใหไดรับ

รายละเอียดของขอมูลและผลการศึกษาที่จะนำมาวิเคราะหผลตอไป ดังนี้ 

 

1. ขอมูลจากรายงานสถิติการขนสงทางอากาศ 

ตามรายงานสถิติการขนสงทางอากาศ ประจำป พ.ศ.2562 เมื่อศึกษาอัตราการเพิ่มขึ้นของ

จำนวนผูโดยสารและจำนวนเที่ยวบินระหวางประเทศ ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีปริมาณสูงขึ้นมาโดย

ตลอด เมื่อเปรียบเทียบกันทั้ง 4 ไตรมาสและเปรียบเทียบเทียบกับสถิติปกอนหนา พบวาในไตรมาส 4  

(เดือน ตุลาคม - ธันวาคม พ.ศ.2562) มีจำนวนผูโดยสารและจำนวนเที่ยวบินระหวางประเทศมากที่สุด 

(ภาคผนวก ข.) 

เมื่อพิจารณาจำนวนผูโดยสารแยกตามทาอากาศยาน 5 อันดับแรก ของไตรมาสที่ 4 พบวา ทา

อากาศยานสุวรรณภูมิ มีจำนวนผูโดยสารรวมมากที่สุดจำนวน 16.9 ลานคน มีอัตราการเติบโตเพ่ิมขึ้นรอย

ละ 10.7 อีกทั้งจำนวนเที่ยวบินแยกตามทาอากาศยาน 5 อันดับแรกของไตรมาสที่ 4 พบวา ทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิมีจำนวนเที่ยวบินรวมมากที่สุดจำนวน 95,967 เที่ยวบิน มีอัตราการเติบโตเพิ่มขึ้นรอยละ 3.8  

เสนทางบินระหวางประเทศมีผูโดยสารแบบประจำมีกำหนดจำนวน 22.12 ลานคน เพิ่มขึ้นรอยละ 13.9 

และผูโดยสารแบบไมประจำจำนวน 0.7 ลานคน เพิ่มขึ้นรอยละ 11.4 และจำนวนเที่ยวบินแบบประจำมี

กำหนด 0.13 ลานเที่ยวบินเพิ ่มขึ้นรอยละ 6.8 และมีจำนวนเที่ยวบินแบบไมประจำ 4,389 เที ่ยวบิน 

เพิ่มขึ้นรอยละ 35.2 จากชวงเดียวกันของปกอนการเพิ่มขึ้นของเที่ยวบินและผูโดยสารแบบไมประจำใน

เสนทางบินระหวางประเทศนี้ เนื่องจากมีการ เพิ่มจำนวนเที่ยวบินแบบเชาเหมาลำ (Charter flight) ใน

เสนทางบินไทยไปยังรัสเซียและจีน  

ประเทศที่มีจำนวนผูโดยสารที่มีการเดินทางในเสนทางบินระหวางประเทศมากที่สุด ไดแก 

ประเทศจีน โดยในไตรมาสนี้มีจำนวนผูโดยสาร 5.27 ลานคน เพิ่มขึ้นรอยละ 24.2 จากไตรมาสเดียวกัน

ของปที่ผานมา รองลงมาเปนประเทศญี่ปุน สิงคโปร เกาหลีใต และอินเดีย ตามลำดับ ขณะที่จำนวน

เที่ยวบินระหวางประเทศที่มีการเดินทางมากที่สุด ไดแก เที่ยวบินระหวางประเทศจีนจำนวน 34,342 

เที่ยวบิน เพิ่มขึ้นรอยละ 8.1 จากชวงเดียวกันของปที่ผานมา รองลงมาเปนเที่ยวบินระหวางประเทศ

สิงคโปร มาเลเซีย อินเดียและเวียดนาม ตามลำดับ  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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จากผลการศึกษาทำใหทราบวาทาอากาศยานสุวรรณภูมิเปนทาอากาศยานที่มีสัดสวนการ

รองรับจำนวนผูโดยสารและจำนวนเที่ยวบินมากที่สุดในประเทศ รวมทั้งรายงานทางสถิติยังบอกอีกวา

จำนวนผูโดยสารและจำนวนเที่ยวบินระหวางประเทศของทาอากาศยานสุวรรณภูมิมีจำนวนเพิ่มขึ้นอยาง

ตอเนื่องโดยเฉพาะอยางยิ่งผูโดยสารชาวจีน ซึ่งเปนสาเหตุหนึ่งสงผลใหเกิดปญหาความคับคั่งบริเวณจุด

ตรวจหนังสือเดินทางนั่นเอง 

 

2 สถิติจำนวนผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศรายชั่วโมง ประจำป พ.ศ.2562  

ตามรายงานสถิติการขนสงทางอากาศ ประจำป พ.ศ.2562 พบวาในไตรมาสที่ 4 มีจำนวน

ผูโดยสารและจำนวนเที่ยวบินระหวางประเทศมากที่สุด ผูศึกษาจึงเลือกศึกษาขอมูลในชวงนี้เพ่ือตรวจสอบ

ความสามารถในการใหบริการของจุดตรวจหนังสือเดินขณะที่มีผูโดยสารมากที่สุด  

ผูศึกษานำสถิติจำนวนผู โดยสารขาเขาระหวางประเทศรายชั่วโมง ประจำเดือน ตุลาคม - 

ธันวาคม 2562 (ภาคผนวก ค.) มาจำแนกหาปริมาณจำนวนผูโดยสารรายชั่วโมงที่มากที่สุดประจำวัน เพ่ือ

นำขอมูลไปวิเคราะหหาระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ลูกคาเสียไปกับระบบแถวคอย (Ws) ตามทฤษฎีแถวคอยและ

นำผลลัพธมาเปรียบเทียบกับขอมูลทางสถิติอ่ืนๆ ตอไป ดังนี้ 

 

ตาราง 4.1 จำนวนผูโดยสารรายชั่วโมงท่ีมากที่สุดใน ประจำเดือน ตุลาคม 2562 

วันที่ 
จำนวนผูโดยสารที่มากที่สุดในรายชั่วโมง (คน) 

zone 1 zone 2 zone 3 

1 ต.ค. 2562 - - - 

2 ต.ค. 2562 1338 992 1081 

3 ต.ค. 2562 1440 1037 1268 

4 ต.ค. 2562 1536 1119 1045 

5 ต.ค. 2562 1432 1017 1208 

6 ต.ค. 2562 1581 936 1172 

7 ต.ค. 2562 1419 824 1182 

8 ต.ค. 2562 - - - 

9 ต.ค. 2562 1241 1078 1240 

10 ต.ค. 2562 1841 1093 1307 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตาราง 4.1 (ตอ) จำนวนผูโดยสารรายชั่วโมงท่ีมากที่สุดใน ประจำเดือน ตุลาคม 2562 

วันที่ 
จำนวนผูโดยสารที่มากที่สุดในรายชั่วโมง (คน) 

zone 1 zone 2 zone 3 

11 ต.ค. 2562 1638 977 1367 

12 ต.ค. 2562 1533 867 1206 

13 ต.ค. 2562 1417 1064 1179 

14 ต.ค. 2562 1976 791 1055 

15 ต.ค. 2562 1555 1022 1251 

16 ต.ค. 2562 1459 999 1261 

17 ต.ค. 2562 1652 1279 1176 

18 ต.ค. 2562 1591 902 1168 

19 ต.ค. 2562 1657 971 1210 

20 ต.ค. 2562 1387 1116 1467 

21 ต.ค. 2562 1407 1133 1292 

22 ต.ค. 2562 1638 1008 1089 

23 ต.ค. 2562 1455 1062 1318 

24 ต.ค. 2562 1829 1026 1253 

25 ต.ค. 2562 1759 1054 1284 

26 ต.ค. 2562 1662 952 1228 

27 ต.ค. 2562 2006 871 1455 

28 ต.ค. 2562 1530 1030 1341 

29 ต.ค. 2562 1470 1080 1084 

30 ต.ค. 2562 1626 1036 1203 

31 ต.ค. 2562 1696 1029 1248 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตาราง 4.2 จำนวนผูโดยสารรายชั่วโมงท่ีมากที่สุดใน ประจำเดือน พฤศจิกายน 2562 

วันที่ 
จำนวนผูโดยสารที่มากที่สุดในรายชั่วโมง (คน) 

zone 1 zone 2 zone 3 

1 พ.ย. 2562 1897 1102 1328 

2 พ.ย. 2562 1818 1033 1382 

3 พ.ย. 2562 1952 1006 1375 

4 พ.ย. 2562 1679 920 1240 

5 พ.ย. 2562 1761 978 1123 

6 พ.ย. 2562 1619 1024 1288 

7 พ.ย. 2562 2128 1101 1485 

8 พ.ย. 2562 1711 1111 1380 

9 พ.ย. 2562 2131 1118 1630 

10 พ.ย. 2562 1783 966 1485 

11 พ.ย. 2562 1806 960 1110 

12 พ.ย. 2562 1654 917 1264 

13 พ.ย. 2562 1786 1049 1187 

14 พ.ย. 2562 1810 1070 1293 

15 พ.ย. 2562 - - - 

16 พ.ย. 2562 1860 1009 1333 

17 พ.ย. 2562 2503 1064 1543 

18 พ.ย. 2562 1646 914 1369 

19 พ.ย. 2562 - - - 

20 พ.ย. 2562 1787 811 1252 

21 พ.ย. 2562 1849 1021 1315 

22 พ.ย. 2562 1615 916 1306 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตาราง 4.2 (ตอ) จำนวนผูโดยสารรายชั่วโมงท่ีมากที่สุดใน ประจำเดือน พฤศจิกายน 2562 

วันที่ 
จำนวนผูโดยสารที่มากที่สุดในรายชั่วโมง (คน) 

zone 1 zone 2 zone 3 

23 พ.ย. 2562 1805 989 1248 

24 พ.ย. 2562 1516 928 1408 

25 พ.ย. 2562 - - - 

26 พ.ย. 2562 - - - 

27 พ.ย. 2562 1792 1056 1346 

28 พ.ย. 2562 1654 901 1238 

29 พ.ย. 2562 1875 1008 1289 

30 พ.ย. 2562 1867 886 1525 

 

ตาราง 4.3 จำนวนผูโดยสารรายชั่วโมงท่ีมากที่สุดใน ประจำเดือน ธันวาคม 2562 

วันที่ 
จำนวนผูโดยสารที่มากที่สุดในรายชั่วโมง (คน) 

zone 1 zone 2 zone 3 

1 ธ.ค. 2562 - - - 

2 ธ.ค. 2562 1532 921 1272 

3 ธ.ค. 2562 1704 949 1315 

4 ธ.ค. 2562 1429 986 1137 

5 ธ.ค. 2562 2167 1007 1230 

6 ธ.ค. 2562 1974 1027 1230 

7 ธ.ค. 2562 1518 972 1443 

8 ธ.ค. 2562 2207 983 1516 

9 ธ.ค. 2562 1684 1102 1233 

10 ธ.ค. 2562 1783 986 1181 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตาราง 4.3 (ตอ) จำนวนผูโดยสารรายชั่วโมงท่ีมากที่สุดใน ประจำเดือน ธันวาคม 2562 

วันที่ 
จำนวนผูโดยสารที่มากที่สุดในรายชั่วโมง (คน) 

zone 1 zone 2 zone 3 

11 ธ.ค. 2562 1448 973 1388 

12 ธ.ค. 2562 1865 984 1260 

13 ธ.ค. 2562 2104 1120 1198 

14 ธ.ค. 2562 1947 991 1248 

15 ธ.ค. 2562 1932 1114 1421 

16 ธ.ค. 2562 1808 1133 1359 

17 ธ.ค. 2562 - - - 

18 ธ.ค. 2562 1804 946 1284 

19 ธ.ค. 2562 1571 1004 1575 

20 ธ.ค. 2562 1805 969 1617 

21 ธ.ค. 2562 2193 1019 1486 

22 ธ.ค. 2562 1901 1109 1608 

23 ธ.ค. 2562 1787 1036 1512 

24 ธ.ค. 2562 2367 930 1503 

25 ธ.ค. 2562 2191 908 1309 

26 ธ.ค. 2562 2179 977 1486 

27 ธ.ค. 2562 2138 1027 1682 

28 ธ.ค. 2562 2195 1075 1505 

29 ธ.ค. 2562 2065 1096 1384 

30 ธ.ค. 2562 1809 1109 1525 

31 ธ.ค. 2562 1674 1165 1445 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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จากตารางสรุปปริมาณจำนวนผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศรายชั่วโมงที่มากที่สุดประจำวัน 

ในไตรมาสที่ 4 ไดผลการศึกษา ดังนี้  

1) Zone 1: มีผูโดยสารรายชั่วโมงมากที่สุด 2503 คน ณ วันที่ 17 พ.ย. 2562  

2) Zone 2: มีผูโดยสารรายชั่วโมงมากที่สุด 1165 คน ณ วันที่ 31 ธ.ค. 2562  

3) Zone 3: มีผูโดยสารรายชั่วโมงมากที่สุด 1682 คน ณ วันที่ 27 ธ.ค. 2562  

 

3. สถิติระยะเวลาของกระบวนการผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศประจำป พ.ศ.2562 

ผูศึกษารวบรวมขอมูลสถิติกระบวนการผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศ ซึ่งมีวิธีการตรวจสอบ

โดยฝายการทาอากาศยาน (ฝทอ.) ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ตามภาคผนวก ง. และเลือกศึกษาเฉพาะ

กระบวนการตรวจหนังสือเดินทางเนื่องจากเปนสวนที่เก่ียวของในงานศกึษา ไดผลการศึกษา ดังนี้ 

 

ตาราง 4.4 ระยะเวลากระบวนการตรวจหนังสือเดินทางของผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศ 

เดือน 

กระบวนการผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศ 

ตรวจหนังสือเดินทาง (นาที) 

Min. Avg. Max. 

มกราคม 2562 2 5 21 

กุมภาพันธ 2562 2 8 32 

มีนาคม 2562 2 6 28 

เมษายน 2562 2 6 19 

พฤษภาคม 2562 2 5 27 

มิถุนายน 2562 2 6 27 

กรกฎาคม 2562 2 8 29 

สิงหาคม 2562 2 8 29 

กันยายน 2562 2 3 16 

ตุลาคม 2562 2 4 20 

พฤศจิกายน 2562 2 6 26 

ธันวาคม 2562 2 7 26 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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จากตารางสถิติระยะเวลาของกระบวนการผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศ ประจำป พ.ศ.2562 

ไดผลการศึกษา ดังนี้  

1) ระยะเวลาของกระบวนการตรวจหนังสือเดินทางนอยที่สุด คอื 2 นาที  

2) ระยะเวลามากที่สุดของกระบวนการตรวจหนังสือเดินทางเฉลี่ย คือ 8 นาที  

3) ระยะเวลาของกระบวนการตรวจหนังสือเดินทางมากที่สุด คือ 32 นาที  

   

4. มาตรฐานการบริการดานการขนสงทางอากาศ  

จากมาตรฐานการบริการดานการขนสงทางอากาศซึ่งจัดทำโดย IATA (ภาคผนวก จ.) ผูศึกษา

เลือกศึกษาเฉพาะบริเวณจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขาระหวางประเทศ พบวาระยะเวลาที่เหมาะสมใน

การดำเนินกิจกรรมบริเวณจุดตรวจหนังสือเดินทางประเภทที่เปนเคานเตอรใหบริการ คือ 5-10 นาที 

ผูศึกษาจะนำขอมูลระยะเวลาที่เหมาะสมในการดำเนินกิจกรรมดังกลาวไปเปรียบเทียบกับ 

ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ลูกคาเสียไปกับระบบแถวคอย (Ws) ในทฤษฎีแถวคอย และสถิติระยะเวลาของ

กระบวนการผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศ เพ่ือหาขอสรุปในสวนของการวิเคราะหผลตอไป 

 

5. ทฤษฎีแถวคอย 

ผูศึกษากำหนดวิธีการรวมรวมและวิเคราะหขอมูลสำหรับทฤษฎีแถวคอยไปแลวในบทที่ 3 จึงนำ

ขอมูลตาง ๆ ที่เก่ียวของมาทำการหาผลการศกึษาไดผลลัพธตามตารางที่ 4.5 โดยมีขอกำหนด ดังนี้ 

- จำนวนจุดตรวจหนังสือเดินทางที่เปลี่ยนแปลงในแตละ Zone อางอิงจากตาราง 3.1 

- อัตราการใหบริการของจุดตรวจหนังสือเดินทาง เทากับ 45 วินาทีตอคน หรือ 80 คนตอชั่วโมง 

  (ขอมูลจากเจาหนาที่ตรวจคนเขาเมืองในผลการสัมภาษณเชิงลึกตาม ภาคผนวก ช.) 

- นำจำนวนผูโดยสารรายชั่วโมงท่ีมากที่สุดจากสถิติจำนวนผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศราย  

    ชั่วโมง ซึ่งตรงกับไตรมาสที่ 4 ของรายงานสถิติการขนสงทางอากาศ (ตุลาคม-ธันวาคม 2562) 

    มาใชในสวนของอัตราการเขารับบริการในทฤษฎีแถวคอย เพ่ือทดสอบความสามารถในการ   

  ใหบริการของจุดตรวจหนังสือเดินทางขณะที่มีผูโดยสารมากที่สุด และหาคาระยะเวลาโดย 

  เฉลี่ยที่ลูกคาเสียไปกับระบบแถวคอย (Ws) ตามทฤษฎีแถวคอย และนำไปขอสรุปในสวนของ   

  การวิเคราะหผลตอไป 

 

 

 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตาราง 4.5 ผลลัพธตามทฤษฎีแถวคอย กอน-หลัง งานปรับปรุงจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา ชั้น 2 

               อาคารผูโดยสาร (MTB) ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ

 Zone 1 Zone 2 Zone 3 

กอน หลัง กอน หลัง กอน หลัง 

S 

(จำนวนเคานเตอร) 

47 56 

 

31 38 36 43 

Max λ 

(คน/ชั่วโมง) 

2503 2503 

 

1165 1165 1682 1682 

µ 

(45 วินาที/คน) 

80 80 

 

80 80 80 80 

sµ 

(คน/ชั่วโมง) 

3760 4480 

 

2480 

 

3040 

 

2880 

 

3440 

 

ρ 0.67 0.56 

 

0.47 0.38 0.58 0.49 

𝑃଴ 2.58E-14 

 

2.58E-14 

 

4.74E-07 

 

4.74E-07 

 

7.39E-10 

 

7.4E-10 

 

𝐿௤  (คน) 1.14E-02 

 

5.74E-05 

 

1.11E-04 1.46E-07 

 

2.79E-03 1.73E-05 

 

𝐿௦ (คน) 31.30 31.29 

 

14.56 14.56 21.03 21.03 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตาราง 4.5(ตอ) ผลลัพธตามทฤษฎีแถวคอย กอน-หลัง งานปรับปรุงจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา  

                      ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร (MTB) ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ

 Zone 1 Zone 2 Zone 3 

กอน หลัง กอน หลัง กอน หลัง 

𝑊௤  (นาที) 2.73E-04 1.38E-06 

 

5.7E-06 

 

7.5E-09 

 

9.94E-05 

 

6.17E-07 

 

𝑊௦  (นาที) 0.75 0.75 0.75 0.75 0.75 0.75 

 

ผลการศึกษาตามทฤษฎีแถวคอยพบวาคา Ws (ระยะเวลาโดยเฉลี ่ยที่ลูกคาเสียไปกับระบบ

แถวคอย) ที่คำนวณออกมาไดจากทฤษฎีแถวคอย มีคาเทากันคือ 0.75 นาที ทั้งใน Zone 1,2,3 รวมถึง

กอนและหลังปรับปรุงจุดตรวจหนังสือเดินทาง ซึ่งผูศึกษาจะผลการศึกษาดังกลาวไปสรุปในสวนของการ

วิเคราะหผลตอไป 

  

6. การสัมภาษณเชิงลึก 

ผูศึกษาไดกำหนดวิธีรวมรวมขอมูลและวิเคราะหบทสัมภาษณไปแลวในบทที่ 3 และไดจำแนก

คำตอบของเจาหนาที่ตามประเด็นตาง ๆ ในภาคผนวก ช. ซึ่งสรุปประเด็นสำคัญไวในตารางที่ 4.6 ดังนี้ 

 

ตารางที่ 4.6 สรุปประเด็นจากบทสัมภาษณเชิงลึก 

ประเด็น เนื้อหา 

1. พฤติกรรมของ   

   ผูโดยสาร 

1.1 ปริมาณผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศมีแนวโนมมากขึ้นเรื่อยๆ สวน 

ใหญจะเกิดปญหาความคับคั่งและเกิดเปนคอขวดบริเวณโถงทางเขาจุด

ตรวจหนังสือเดินทาง ที่ Zone 3 (ตะวันตก) กอน เนื่องจากสายการบิน

ระหวางประเทศจะอยูฝงตะวันตกเปนสวนใหญ  

1.2 ในสวนของผูโดยสารที่ขึ้นมากจากทาง Bus gate จะเลือกใชบริการ

จุดตรวจหนังสือเดินทาง Zone 1 (ตะวันออก) เนื่องจากบันไดเลื่อนทาง

ขึ้นมาจาก Bus gate มุงหนาไปที่ Zone 1  
 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



45 

ตารางที่ 4.6 (ตอ) สรุปประเด็นจากบทสัมภาษณเชิงลึก 

ประเด็น เนื้อหา 
 1.3 บางชวงเวลาที ่ การทาฯ วาง Schedule สำหรับ Flight ที ่มาเปน      

ประจำหรือยอดนิยมจะทำใหชวงเวลานั้นมีผูโดยสารจำนวนมากและเกิด

เปนปญหาความคับคั่งในที่สุด 

2. การบริหารการจัดการ

ตารางการทำงานและการ

วางแผนการทำงาน 

 

2.1 Zone 1,2,3 จะมีหัวหนาอยูในแตละ Zone และทุก Zone จะโดน

บริหารโดย CEO เพียง 1 คน ซึ่งจะคอยบริหารสถานการณทั้งหมดใน

ภาพรวม 

2.2 หลักการนั่งเคานเตอรของเจาหนาที่ ตม. คือ จะมีขั้นต่ำของการเปด

เคานเตอรจุดตรวจหนังสือเดินทางอยูที่ 50% ไมวากรณีใดก็ตาม และเมื่อ

มีผูโดยสารเกิน 50% ของโถงยืนรอคิว ทาง ตม. จะเริ ่มพิจารณาเปด

เคานเตอรใหครบ 100% โดยแบงผลัด (Shift) ทั้งหมด 4 ผลัด ผลัดละ

ประมาณ 100 คน รวมทั้งสิ้นประมาณ 400 คนตอวัน โดยผลัดเชามี

ระยะเวลา 8 ชั่วโมง ผลัดกลางคืนมีระยะเวลา 16 ชั่วโมง ลักษณะการ

ทำงานคือทั้ง 4 ผลัด คือสลับกันเขากะเชา-ดึก วนไปเรื่อยๆ และจะมี

เจาหนาที่มากกวา 100 คนในชวงเทศกาล 

3. ปญหาที่พบ 

/ สาเหตุของปญหา 

/ การแกปญหา 
 

3.1 ความคับคั่งที่เกิดขึ้นบริเวณ Zone 1 (ตะวันออก) จากผู โดยสารที่

ขึ ้นมาจาก Bus Gate เนื ่องจากผู โดยสารจะเลือกทางที ่สะดวกที ่สุด

หลังจากขึ ้นมาจากบันไดเลื่อน เจาหนาที่ ตม. เคยยกประเด็นเสนอผู

บัญชาการ ใหประสานการทาฯ เรื่องขอความอนุเคราะห ทำจอโทรทัศน

บอกผูโดยสารที่มาจาก Bus gate วาควรเดินไปทาง Zone ไหน แตเรื่อง

ยังไมมีความคืบหนา 

3.2 ปญหาเรื่องการกรอกเอกสารใบ ตม.6 กลาวคือ บางสายการบินไม

แจกใบ ตม.6 ทำใหผูโดยสารตองมากรอกเอกสารหนาโถงทางเขา และ

เมื่อไรที่ Outsource ดูแลการกรอกเอกสารของผูโดยสารไมดีพอ ทำให

ผูโดยสารกรอกขอมูลไมครบหรือผิดทำใหเกิดปญหาตอนท่ีผูโดยสารมาถึง

เคานเตอรอีกที 

 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ประเด็น เนื้อหา 

   อ ีกประเด ็นเร ื ่องการกรอกเอกสารค ือ ผ ู  โดยสารท ี ่ ไม  รู

ภาษาอังกฤษทำใหกรอกขอมูลไมเปนประกอบกับปายประชาสัมพันธของ

สนามบินเกี่ยวกับกระบวนการตรวจคนเขาเมืองมีนอยหรือแทบจะไมมี 

เคานเตอรแนะนำการกรอกขอมูลก็มีนอยและตัวอักษรมีขนาดเล็ก 

สุดทายแลวโถงทางเขาจะเกิดการกระจุกเปนคอขวดและเกิดปญหาความ

คับคั่งในท่ีสุด 

3.3 ปญหาผู โดยสารบางคนที่ผานเจาหนาที่ ตม. ไปแลว ยอนกลับมา

รบกวนเจาหนาที่ได เชน โผลมาถามคำถามดานหลังหรืออยากกลับเขามา

หาเพื่อน ทำใหเจาหนาที่เสียสมาธิและทำใหประสิทธิภาพในการตรวจ

ขอมูลลดลง แกปญหาโดยฉากกั้นดานหลัง จะทำใหผูโดยสารไมสามารถ

รบกวนการทำงานของเจาหนาที่ตรวจคนเขาเมืองท่ีเคานเตอรได สามารถ

เพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานของเจาหนาที่ไดอยางมาก และสามารถ

เพ่ิมความมั่นคง และปลอดภัยของดานตรวจคนเขาเมืองไดอีกดวย 

3.4 ปญหาเรื่อง Capacity ของจุดใหบริการไมเพียงพอและจำนวนของ

ผูโดยสารที่เขามาเกินขีดความสามารถของสนามบินมัน โดยเจาหนาที่ 

ตม. อางวา มาตรฐานของการทาฯ เมื่อกอนอางไววาสนามบินสามารถ

รองรับผูโดยสารได 45ลานคน/ป ที่พื้นที่และชองตรวจจำนวนเทาเดิม แต

ปจจุบันข้ึนไปถึง 75 ลานคน/ป ก็ควรมีการเพิ่มพ้ืนที่และจำนวนชองตรวจ

ใหสามารถรองรับผูโดยสารไดและยังไดมาตรฐานเดิม 

4. การวางแผนการ

แกปญหาในอนาคต 

4.1 การขอพื้นที่เพิ่มเติมสำหรับ Office หรือพื้นที่ประกอบกิจการอื่นๆ 

ของ ตม. และขยายพื้นที่ดานตรวจตคนเขาเมืองมาแทน Office เดิม จะ

สามารถเพ่ิมพื้นที่และเพ่ิมหนวยใหบริการเพิ่มได 

4.2 เจาหนาที่ ตม. เคยไดยินเรื่องสวนตอขยายตะวันออก ที่วาจะเพิ่ม

อาคารฝงภายในประเทศ และเปนจากภายในประเทศของเดิมใหเปน

ระหวางประเทศทั้งหมด แตก็ไมมีความคืบหนาในสวนนี้ ถามีโครงการ

ดังกลาวเกิดขึ้นจะสามารถเพิ่มความสารถในการใหบริการของจุดตรวจ

หนังสือเดินทางไดเชนกัน 
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ประเด็น เนื้อหา 

 4.3 ทาง ตม. มองวาถายังปรับปรุงในโครงสรางเดิมเปนการแกปญหา

ระยะสั้น สักพักจะเกิดสภาวะผูโดยสารกระจุกตัวกันอยูดี เพราะสนามบิน

มีอัตราการโตตอเนื่อง ผูโดยสารเพ่ิมขึ้นทุกป ควรจะแกปญหาใหยั่งยืนโดย

การเพ่ิมพื้นที่และเพ่ิมจุดใหบริการมากกวา 

4.4 โครงการระบบ Kiosk เพื่อลงทะเบียน passport จากดานนอกโถง

แถวคอย จากนั้นคอยเดินเขาไปยังจุดตรวจหนังสือเดินทางเพื่อทำการ

เปรียบเทียบ พิมพลายนิ้วมือ และก็ตรวจเขาเทานั้น เปนการลดคิวภายใน

โถงรอการรับบริการจุดตรวจคนเขาเมืองได 

 

4.2 การวิเคราะหผล 

ผูศึกษาจะวิเคราะหขอมูลโดยการตีความสรางขอสรุป (Conclusion Interpreting) จากการ

เปรียบเทียบผลการศึกษาตาง ๆ ซึ่งผูศึกษาไดรวบรวมในหัวขอที่ 4.1 บทที่ 4 โดยมาจากการรวบรวม

ขอมูลที ่ใชในการศึกษาแบงตามแหลงที ่มาของขอมูล 2 สวน ไดแก ขอมูลจากการคนควาเอกสาร

(Documentary Research) และ ขอมูลจากการสัมภาษณเจาะลึก (In-depth Interview) ดังที่แสดงใน

รูปที่ 1.6 (สรุปขั้นตอนการศึกษา) ซึ่งผูศึกษาแสดงใหเห็นวาการวิเคราะหผลการศึกษาตองมาจากการรวม

รวมขอมูล 2 สวนในขางตน   

ผูศึกษาพบวาคา Ws (ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ลูกคาเสียไปกับระบบแถวคอย) ที่คำนวณออกมาได

จากทฤษฎีแถวคอย มีคาเทากันคือ 0.75 นาที (ตาราง 4.5) ทั้งใน Zone 1,2,3 รวมถึงกอนและหลัง

ปรับปรุงจุดตรวจหนังสือเดินทาง ซึ่งมีคานอยกวามาตรฐานการบริการการดานการขนสงทางอากาศตาม

คำแนะนำของ IATA ซึ่งกลาวไววาระยะเวลาที่เหมาะสมในกระบวนการตรวจหนังสือเดินทางขาเขาสำหรับ

สวนที่เปนเคานเตอรใหบริการ คือ 5-10 นาที (ภาคผนวก จ.) กลาวคือเมื่อพิจารณาตามทฤษฎีแถวคอย

ความสามารถในการใหบริการของจุดตรวจหนังสือเดินทางยังอยูในเกณฑมาตรฐานการบริการการดานการ

ขนสงทางอากาศ 

อยางไรก็ตาม จากผลการศึกษาสถิติระยะเวลาของกระบวนการผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศ

ประจำป พ.ศ.2562 (ตาราง 4.4) พบวาเคยเกิดเหตุการณที่ระยะเวลาของกระบวนการตรวจหนังสือ

เดินทางมากที ่ส ุด คือ 32 นาที ซึ ่งมากกวามาตรฐานการบริการการดานการขนสงทางอากาศตาม

คำแนะนำของ IATA อยางชัดเจน และทำเกิดปญหาความคับคั่งบริเวณจุดตรวจหนังสือเดินทาง แตหาก

พิจารณาระยะเวลามากที่สุดของกระบวนการตรวจหนังสือเดินทางเฉลี่ย คือ 8 นาที ซึ่งถือวายังอยู ใน
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มาตรฐานการบริการการดานการขนสงทางอากาศ ทั้งนี้การตรวจสอบสถิติระยะเวลาของกระบวนการ

ผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศ (ภาคผนวก ง.) ไมไดกลาวถึงชวงเวลาที่เก็บขอมูลไวอยางชัดเจน ผูศึกษา

จึงไมทราบวาชวงเวลาใดที่เกิดปญหาความคับคั่งบริเวณจุดตรวจหนังสือเดินทาง หรือจำนวนผูโดยสารขา

เขาระหวางประเทศสัมพันธกับปญหาความคับคั่งบริเวณจุดตรวจหนังสือเดินทางอยางไร 

เมื่อพิจารณาผลการศึกษาจากการสัมภาษณเจาะลึก (In-depth Interview) (ตาราง 4.6) ซึ่ง

เปนขอมูลสนับสนุนผลการศึกษาทางเอกสาร พบวาเกิดปญหาความคับคั่งบริเวณจุดตรวจหนังสือเดินทาง

จริง ซึ่งสาเหตุของปญหามาจากหลายปจจัย อาทิเชน ปญหาจำนวนจุดตรวจหนังสือเดินทางไมเพียงพอ

สำหรับใหบริการผูโดยสารในขณะที่เกิดความคับคั ่ง ปญหาการบริหารจัดการผูโดยสาร ปญหาเรื่อง

ผูโดยสารไมเขาใจการกรอกเอกสาร ปญหาผูโดยสารรบกวนการทำงานเจาหนาที่จุดตรวจหนังสือเดินทาง 

เปนตน ซึ่งปจจัยเหลานี้สามารถมาเปนตัวแปรที่มารบกวนผลลัพธทางทฤษฎีแถวคอยได และกอใหเกิด

เปนปญหาความคับคั่งบริเวณจุดตรวจหนังสือเดินทางไดในที่สุด 

ผูใหสัมภาษณมองวาโครงการปรับปรุงจุดตรวจหนังสือเดินทางครั้งนี้เปนการแกปญหาความคับ

คั่งในระยะสั้นเทานั้นเนื่องจากจำนวนจุดตรวจหนังสือเดินทางไมไดเพิ่มขึ้นจนมีนัยสำคัญ และหากใน

อนาคตทาอากาศยานสุวรรณภูมิมีอัตราการเติบโตของจำนวนผูโดยสาร จะทำใหกลับมาเกิดปญหาความ

คับคั่งเชนเดิม สำหรับการแกปญหาระยะยาวผูใหสัมภาษณมองวาตองมีการเพิ่มพื้นที่การใหบริการขึ้นมา

ใหม เชน สวนตอขยายทาอากาศยาน  
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บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา และขอเสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา   

ตามจุดประสงคที่ผูศึกษาตองการศึกษาความสามารถในการใหบริการของจุดตรวจหนังสือเดินทาง

ขาเขาระหวางประเทศดวยทฤษฎีแถวคอย โดยเมื่อนำขอมูลของโครงการและขอมูลดานสถิติตาง ๆ มา

คำนวณทางทฤษฎีแถวคอย (ตารางที่ 4.5) พบวา Ws (ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ลูกคาเสียไปกับระบบแถวคอย) 

ที่คำนวณออกมาไดจากทฤษฎีแถวคอย มีคาเทากันคือ 0.75 นาที ทั้งใน Zone 1,2,3 และรวมถึงทั้งกอน

และหลังปรับปรุงจุดตรวจหนังสือเดินทาง ซึ่งมีคานอยกวามาตรฐานการบริการการดานการขนสงทาง

อากาศตามคำแนะนำของ IATA นั่นคือ 5-10 นาที กลาวคือ ตามทฤษฎีแถวคอย จำนวนจุดตรวจหนังสือ

เดินทางทั้งกอนและหลังปรับปรุงจุดตรวจหนังสือเดินทางมีจำนวนเพียงพอตอการใหบริการผูโดยสารโดยที่

ไมกอเกิดปญหาความคับค่ัง และยังมีความสามารถในการใหบริการเร็วกวาท่ีมาตรฐานกำหนดอีกดวย 

ในสวนของการศึกษาปญหาและหาสาเหตุที่ทำใหเกิดความคับคั่งบริเวณจุดตรวจหนังสือเดินทาง

ขาเขาระหวางประเทศพบวา สาเหตุของปญหามาจากหลายปจจัย อาทิเชน ปญหาการบริหารจัดการ

ผูโดยสาร ปญหาเรื่องผูโดยสารไมเขาใจการกรอกเอกสาร ปญหาผูโดยสารรบกวนการทำงานเจาหนาที่จุด

ตรวจหนังสือเดินทาง เปนตน 

 

5.2 ขอเสนอแนะ 

มีขอเสนอแนะจากการศึกษา ดังนี ้
1. การปรับปรุงจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา ชั ้น 2 อาคารผูโดยสาร (MTB) ทาอากาศยาน

สุวรรณภูมิ อาจไมสามารถแกไขปญหาความคับค่ังได ทาอากาศยานสุวรรณภูมิควรขยายพื้นที่การใหบริการ

จุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขาระหวางประเทศอยางจริงจัง เชน ขยายสวนตออาคารเพื่อรองรับหนวย

ใหบริการที่มากขึ้น เพื่อแกปญหาความคับคั่งในระยะยาวและเพื่อรองรับอัตราการเติบโตของจำนวน

ผูโดยสาร 

2. ในอนาตคหากระยะเวลามาตรฐานในการตรวจหนังสือเดินทางของเจาหนาที่ ตม. ไมใช 45 

วินาทีตอคน แตมากขึ้นกวามาตรฐานเดิม เชน มาตรฐานที่ถูกระดับสูงขึ้น อาจทำใหเกิดปญหาความคับคั่ง

จากการรอรับบริการมากกวานี ้
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3. ในอนาคตจะมีผูโดยสารจากอาคารเทียบเครื่องบินรองหลังที่ 1 (แซทเทิลไลท: SAT 1) เขามา

เพิ่มในขณะที่หนวยใหบริการยังไมรองรับจำนวนผูโดยสารที่มากขึ้น อาจทำใหเกิดปญหาความคับคั่งท่ี

มากกวานี้  

4. การศึกษาปญหาความคับคั่งบริเวณจุดตรวจหนังสือเดินทาง ไมสามารถนำผลลัพธของทฤษฎี

แถวคอยมาวิเคราะหไดเพียงอยางเดียว เพราะความคับคั่งที่เกิดขึ้นอาจไมไดเกิดจากการใหบริการของ

เจาหนาที่ตรวจหนังสือเดินทางเพียงอยางเดียว แตมีสาเหตุอื ่นๆ ที่ตองสืบหาความจริงซึ ่งไดจากการ

สัมภาษณเชิงลึกจากเจาหนาที่ท่ีปฏิบัติประจำอยูพื้นที่จริง  

5. สำหรับการศึกษาตอยอดเพื่อแกปญหาความคับคั่งบริเวณจุดตรวจหนังสือเดินทาง สามารถนำ

พฤติกรรมของผูมารับบริการ (Behavior of the arrivals) เขามารวมวิเคราะหกับปญหาความคับคั่งได

เชนกัน เนื่องจากประชากรที่มารับบริการแตละรายมีอุปนิสัยและทัศนคติสวนตัวแตกตางกัน บางคนมีความ

อดทนสูงตอการเขาแถวคอย แตบางคนไมชอบการเขาแถวคอยและยินดีมารับบริการภายหลังหรืออาจใช

บริการที่อื่นที่สามารถทดแทนความตองการได โดยในการวิเคราะหระบบแถวคอยไดมีการกำหนดรูปแบบ

พฤติกรรมของผูมารับบริการเปน 3 ลักษณะ คือ การลมเลิกความตั้งใจ (Reneging) การสลับแถวคอย 

(Jockeying) การยกเลิกการเขาแถว (Balking)  

อยางไรก็ตามสามารถนำแนวคิดและทฤษฎีตาง ๆ เพื่อใชศึกษาพฤติกรรมของผูมารับบริการจุด

ตรวจหนังสือเดินทางได เชน ใชทฤษฎีพฤติกรรมของผูบริโภค (Consumer behavior) การศึกษาพฤติกรรม

ของผู บร ิโภคเชิงลึก โดย Human Factor in simple and complex Systems (Proctor and Zandt, 

2008) เพื่อสืบหาปจจัยตาง ๆ ที่อาจเกี่ยวของกับพฤติกรรมผูเขารับการบริการ เชน เชื้อชาติ วัฒนธรรม 

สังคม การตัดสินใจ เปนตน โดยสามารถรวบรวมขอมูลดวยวิธีการสัมภาษณ การสรางแบบสอบถาม หรือ

การสืบคนจากเอกสาร สุดทายผูศึกษาสามารถนำขอมูลปจจัยตาง ๆ มาวิเคราะหทางสถิติ และสรางเปน

แบบจำลองสถานการณแถวคอยตามพฤติกรรมตาง ๆ ของผูเขารับการบริการ เพ่ือวิเคราะหปญหาความคับ

คั่งบริเวณจุดตรวจหนังสือเดินทางตอไป    

6. วิธีการเก็บสถิติระยะเวลาของกระบวนการผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศ ไมไดกลาวถึง

ชวงเวลาที่เก็บขอมูลไวอยางชัดเจน ผูศึกษาจึงไมทราบวาชวงเวลาใดที่เกิดปญหาความคับคั่งบริเวณจุดตรวจ

หนังสือเดินทาง หรือจำนวนผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศสัมพันธกับปญหาความคับคั่งบริเวณจุดตรวจ

หนังสือเดินทางอยางไร หากมีการเชื่อมความสัมพันธุระหวางจำนวนผูโดยสารและชวงเวลาการเก็บสถิติ จะ

ทำใหการวิเคราหการศึกษามีความละเอียดมากกวานี้   
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ภาคผนวก ง. 

ขั้นตอนการตรวจสอบกระบวนการ

ผานขาเขาประเทศของผูโดยสาร 

และขอมูลทางสถิต
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การตรวจสอบกระบวนการผานขาเขาประเทศของผูโดยสาร 

1.  ตรวจสอบขอมูลของเที ่ยวบินที ่ตองการจะสุ มตรวจสอบ โดยดูจากตารางการบิน

ลวงหนามีรายละเอียดของขอมูลที่จะตองทราบ คือ เที ่ยวบิน, เวลาเครื่องลง, GATEที่เครื่องลง, 

สายพานรับกระเปา 

2.  เมื่อทราบขอมูลของเที่ยวบินท่ีตองการตรวจสอบแลว ใหไปรอที่หนา GATE ทางลงออก

จากเครื่องของผูโดยสาร เมื่อผูโดยสารกลุมแรกออกจากเครื่องใหเลือกบุคคลเปาหมายท่ีเราตองการ

จะจับเวลา โดยคนดังกลาว หามเปนบุคคลที่มีเจาหนาที่สายการบินคอยอำนวยความสะดวก และ

บุคคลดังกลาวจะตองเปนผูโดยสารที่เขาประเทศเทานั้นมิใชผูโดยสารผาน (TRANSIT/TRANSFER) 

หนึ่งเที่ยวบินใหจับกลุมแรก และกลุมสุดทาย ทั้งนี้จะตองตั้งเวลาของ ผูบันทึกเวลาใหตรงกันทั้ง 2 

คน 

3.  เมื่อไดบุคคลเปาหมายแลวใหเริ ่มบันทึกเวลาตั้งแตผูโดยสารเดินออกมาจากประตู

ทางออกเครื่องสวนขาเขาจนไปถึงหนาเคานเตอรตรวจหนังสือเดินทาง แลวบันทึกเวลาที่ผูโดยสาร

ใชในการเดินลงในแบบฟอรมตรวจสอบ ซึ่งในแบบฟอรมจะมีชองใหลงเวลาตามลำดับกระบวนการ

เขาประเทศของผูโดยสารดังนี้        

3.1 เวลาเครื่องจอด  

  3.2 เวลาผูโดยสารลงจากเครื่อง 

  3.3 เวลาผูโดยสารถึงแถวตรวจหนังสือเดนิทาง (รวมถึงนับจำนวนเจาหนาที่ ตม.ท่ี 

                 ประจำอยูที่เคานเตอร) 

  3.4 เวลาผูโดยสารเขาตรวจหนังสือเดินทาง 

  3.5 เวลาผานเคานเตอรตรวจหนังสือเดินทาง 

3.6 เวลาที่ผูโดยสารถึงสายพานรบักระเปา (รวมถึงบันทึกเวลาสัมภาระใบแรก และ  

     ใบสุดทาย) 

  3.7 เวลาที่ผูโดยสารออกจากสายพานรบักระเปา 

  3.8 เวลาที่ผูโดยสารผานศุลกากร 

 4.  เมื่อเสร็จแลวใหเร่ิมดำเนินการตรวจสอบเท่ียวบินใหม 

5.  ทั้งนี้ตามบันทึกขอตกลงประเมินผลการดำเนินงานรัฐวิสาหกิจประจำปบัญชี 

2561 ระหวางรัฐบาลไทย กับ ทอท. ที ่กำหนดไวในการผานกระบวนการขาเขาทั้งหมด

จะตองไมเกิน 40 นาที / (ICAO ไมเกิน 45 นาที) 

 

หมายเหตุ กรณีตรวจสอบเที่ยวบินที่ใชหลุมจอด ใหพนักงาน 1 คน ใหสวมใส

อุปกรณปองกันเมื่อเขาพื้นที่เขตการบินตามที่ทาอากาศยานสุวรรณภูมิกำหนด แลวไปคอย
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อยูที่บริเวณหลุมจอดแลวใชการสื่อสารทางวิทย ุติดตอกับผูที่ดำเนินการดวยกนั ใหไปรออยูท่ี

บริเวณ BUS GATE สวนขาเขาระหวางประเทศ หากมีฝนฟาคะนองใหพนักงานที่อยูบริเวณ

ลานจอดเขาไปหลบที่สถานที่หลบภัยฟาผาท่ีทาอากาศยานสุวรรณภูมิจัดไว 

 

 

ผงักระบวนการผานขาเขาประเทศของผูโดยสาร 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผูโดยสารลงจากเคร่ืองบิน 

ขั้นตอนตรวจคนเขาเมือง 

ออกสูหองโถงผูโดยสารขาเขา 

รับกระเปาสัมภาระ 

ผานพิธีการศุลกากร 
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ภาคผนวก จ. 

แผนภาพมาตรฐานการบริการการดานการ 

ขนสงทางอากาศระหวางประเทศ
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ภาคผนวก ฉ. 

รายละเอียดงานปรับปรุงจุดตรวจหนังสือ

เดินทางขาเขา ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร 

(MTB) ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
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งานจางปรับปรุงจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา  

ช้ัน 2 อาคารผูโดยสาร (MTB) ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

1. ขอเสนอ 

  ฝายสนามบินและอาคาร ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ขอความเห็นชอบงบลงทุน 63 เพิ ่มเติม

ประจำป งบประมาณ 2563 

2. ขอมูลประกอบการพิจารณา 

        2.1  สภาพปจจุบัน     

               ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีจำนวนผูโดยสารเที่ยวบิน ขาเขา จำนวน 253,455 เที ่ยวบิน 

(ขอมูลเที่ยวบินขาเขา สวนบริการสายการบิน ฝายปฏิบัติการเขตการบิน ตั้งแต มกราคม - สิงหาคม 

2562) และมีแนวโนมจำนวนนักทองเที่ยวที่จะเพิ่มสูงขึ้นอยางตอเนื่อง  ไดสงผลตอการใหบริการในการ

ตรวจลงตราผูโดยสารขาเขา  

              ปจจุบันมีการใหบริการตรวจลงตราผูโดยสารขาเขา จำนวน 3 จุด โซน 1,2 และ 3 มีชองตรวจ

หนังสือเดินทางทั้งหมด 114 ชองตรวจ ประกอบดวย ชองตรวจหนังสือเดินทางโซน 1 (ดานตะวันออก) 

จำนวน 47 ชองตรวจตรวจหนังสือเดินทางโซน 2 (โซนกลาง VISA ON ARRIVAL) จำนวน 31 ชองตรวจ  

และชองตรวจตรวจหนังสือเดินทางโซน 3 (ดานตะวันตก) จำนวน 36 เคานเตอร 

รูปที่ ฉ1 เคานเตอรบริเวณจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขาที่ใชงานในปจจุบันบริเวณ 
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รูปที่ ฉ2 ตำแหนงจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร(MTB) ทสภ.  

รูปที่ ฉ3 ตำแหนงจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา 1 , 2 และ 3  ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร(MTB) ทสภ. 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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รูปที่ ฉ4 ภาพจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร(MTB)   

รูปที่ ฉ5 ภาพเคานเตอรจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร(MTB)  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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          2.2  สภาพปญหา 

  สภาพการปจจุบันผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศมีจำนวนเพิ่มขึ้นและมีแนวโนมเพิ่มข้ึน

อยางตอเนื่องทำใหตองรอรับการใหบริการบริเวณจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา เปนระยะเวลานาน ทำ

ใหสงผลถึงภาพลักษณของทาอากาศยาน 

  ทสภ. ไดสำรวจพื้นที่ตามบริเวณจุดตรวจคนหนังสือเดินทางขาเขาของ ทสภ. พบวาการใช

งานของจุดตรวจหนังสือเดินทาง นั้น มีแออัดความคับคั่งสูง ซึ่งจุดตรวจคนผูโดยสารขาเขามีจำนวน 3 

พ้ืนที่คอื จุดตรวจคนผูโดยสารขาเขาโซน 1 (ดานตะวันออก) โซน 2 (โซนกลาง VISA ON ARRIVAL) และ 

โซน 3 (ดานตะวันตก) 

  ทสภ. จึงเรงแกไขปญหาทางกายภาพและปรับปรุงรูปแบบเคานเตอรตรวจหนังสือเดินทาง

ขาเขาใหม รองรับนโยบายรัฐบาลที่มอบหมายใหทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เรงปรับปรุงพื้นที่ทางกายภาพ

ในการตรวจเขาราชอาณาจักรของดานตรวจคนเขาเมือง ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ แกไขปญหาความ

แออัด คบัคั่งของผูโดยสารขาเขา 

  กอปรกับรูปแบบเคานเตอรตรวจหนังสือเดินทาง มีการใชงานเปนระยะเวลามากกวา 10 ป 

มรีะยะความสูงสัดสวนของรูปแบบเคานเตอรไมสงเสริมการทำงานของผูปฏิบัติงาน 

 

 

 
 

 รูปที่ ฉ6 ภาพความแออัดของจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร(MTB)  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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รูปที่ ฉ7 ภาพแสดงผูโดยสารขาเขาที่รอตรวจลงตรา ณ จุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา 

             โซน 1 (ดานตะวันออก) 

 

                

 

 

 

 

 

           2.3  เหตุผลและความจำเปน 

 

 

 

รูปที่ ฉ8 ภาพแสดงผูโดยสารขาเขาที่รอตรวจลงตรา ณ จุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา โซน 2 

                  (VISA ON ARRIVAL) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



205 
 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

                 

รูปที่ ฉ9 ภาพแสดงผูโดยสารขาเขาที่รอตรวจลงตรา ณ จุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา 3 (ดานตะวันตก) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ ฉ10 ภาพแสดงสภาพเคานเตอรตรวจหนังสือเดินทางที่ใชงานในปจจุบัน 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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206 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ ฉ11 ภาพแสดงสภาพพื้นเคานเตอรตรวจหนังสือเดินทางที่ใชงานในปจจุบัน 

 

                                    

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ ฉ12 ภาพแสดงสภาพเคานเตอรตรวจหนังสือเดินทางที่ใชงานในปจจุบัน 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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                จากปญหาความแออัด คับคั่งของผูโดยสารขาเขา ณ บริเวณชองตรวจจุดตรวจหนังสือ

เดินทางขาเขา ชั้น 2  โซน 1(ดานตะวันออก) , โซน 2 (ตะวันออก VISA ON ARRIVAL) และโซน 3 (ดาน

ตะวันตก) ซึ่งมีแนวโนมจำนวนผูโดยสารเพิ่มขึ้น กอปรกับรูปแบบเคานเตอรตรวจหนังสือเดินทางขาเขามี

การใชงานเปนระยะเวลานาน มากกวา 10 ป มีการทรุดโทรม จากสภาพการใชงาน และเคานเตอร ฯ นั้น

ไมสงเสริมการใชงานของผูปฏิบัติงานและรองรับผูทุพพลภาพ  

                 ดังนั้น เพื่อใหสามารถเพิ ่มประสิทธิภาพในการใหบริการชองตรวจหนังสือเดินทาง และ

ยกระดับการใหบริการ สงเสริมภาพลักษณของ ทสภ. รวมทั้งรองรับการใชงานของผูทุพพลภาพ จึงมีการ

จำเปนในการปรับปรุงพื้นที่จุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา  1,2 และ 3 โดยเพิ่มจำนวนเคานเตอรตรวจ

หนังสือเดินทางรวมทั้งปรับปรุงรูปแบบเคานเตอร ฯ  ใหม เพื่ออำนวยความสะดวก รองรับการยายตัว

เพิ ่มขึ ้นของผู โดยสารระหวางประเทศ เพื ่อใหสอดคลองกับ AOT Strategy House  S2 Airport 

Service Capacity (S2.1 เพิ ่มขีดความสามารถในการรองรับผูโดยสาร) และ สอดคลองกับ S4 

Intelligent service (S4.1) พัฒนาประสิทธิภาพการบริหารจัดการทาอากาศยานในกระบวนการ 

ผาน เขา- ออก 

2.4  ขอเสนอ 

              จากสภาพปจจุบัน จุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา 1,2 และ3 ทสภ. จึงขอดำเนินการปรับปรุง

จุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขาใหม โดยปรับปรุงภูมิทัศนและเพ่ิมเคานเตอรตรวจหนังสือเดินทางและปรับ

รูปแบบเคานเตอรใหม 

ตารางที่ ฉ1 จำนวนเคานเตอรตรวจหนังสือเดินทาง(ตม.) 

ลำดับ จุดตรวจหนังสือเดินทาง 

IMMIGRATION 

จำนวนเคานเตอร 

(แบบเดิม) 

จำนวน

เคานเตอร 

(แบบใหม) 

จำนวน

เคานเตอร 

(คนพิการ) 

1 Zone 1 47 56 1 

2 Zone 2 31 38 2 

3 Zone 3 36 43 1 

 รวม 114 137 4 

                                                                                                                             

จำนวนเคานเตอรไดเพ่ิม 23 ชองตรวจ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ ฉ2 จำนวน Auto Channel 

ลำดับ จุดตรวจหนังสือเดินทาง 

IMMIGRATION 

จำนวน Auto 

Channel 

(แบบเดิม) 

จำนวน Auto 

Channel 

(แบบใหม) 

หมายเหตุ 

1 Zone 1 8 13  

2 Zone 2 - -  

3 Zone 3 8 11  

 รวม 16 24  

 

       2.5  แนวทางการแกไขปญหา 

             ปรับปรุงจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา 1 ,2 และ 3 ใหม โดยดำเนินการปรับปรุงรูปแบบ

เคานเตอรตรวจหนังสือเดินทาง ใหสอดคลองกับการใชงานของผูปฏิบัติงาน และเพิ่มจำนวนเคานเตอร

ตรวจหนังสือเดินทางแตละจุด เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ รวมทั้งปรับภูมิทัศนของพื้นที่จุดตรวจ

หนังสือเดินทางใหม เพื่อยกระดับการใหบริการ สงเสริมภาพลักษณของ ทสภ. และเพ่ือใหเคานเตอรตรวจ

หนังสือเดินทางรองรับการใชงานของผูทุพพลภาพ 

 

รูปที่ ฉ13 ผังจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา 1  ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร(MTB) ทสภ. 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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รูปที่ ฉ14 ผังจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา 2  ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร(MTB) ทสภ. 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



210 
 

\ 

 

     

รูปที่ ฉ15 ผังจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา 3  ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร(MTB) ทสภ. 

รูปที่ ฉ16 เคานเตอร ตม.รูปแบบเดิม    รูปที่ ฉ17 เคานเตอร ตม. รูปแบบใหม  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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รูปที่ ฉ18 รูปแบบเคานเตอรตรวจหนังสือเดินทางขาเขา 2  ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร(MTB) ทสภ.  

รูปที่ ฉ19 รูปแบบเคานเตอรตรวจหนังสือเดินทางขาเขา 2  ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร(MTB) ทสภ.  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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รูปที่ ฉ20 ภาพตัวอยางจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร(MTB) ทสภ.  

รูปที่ ฉ21 ภาพตัวอยางจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร(MTB) ทสภ.  

รูปที่ ฉ22 ภาพตัวอยางจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา ชั้น 2 อาคารผูโดยสาร(MTB) ทสภ.  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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รายชื่อผูใหสัมภาษณ และ คำถาม-คำตอบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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การสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview) 

 
1. คำถามสำหรับสัมภาษณ 

ผูศึกษาเตรียมคำถามเพื่อสัมภาษณทั้งสิ้น 6 ขอ 

1. พฤติกรรมของผูโดยสารตามสถานการณตางๆเปนอยางไร  

(high, low season, ปริมาณผูโดยสารในแตละชวงเวลา) 

2.ทาง ตม. มีการบริหารจัดการตารางการทำงานอยางไร 

3. ปญหาคืออะไร 

4.เพราะอะไรจึงเกิดปญหานั้น(มีตัวแปรอะไรบาง) 

5. แกปญหานั้นอยางไร 

6.อนาคตจะวางแผนแกปญหาอยางไร 

 

2. รายชื่อเจาหนาท่ี ที่ไดรับแจงวาจะเขารับสัมภาษณ 

1. พ.ต.ท.อติศักดิ์  ปญญา  รองผูกำกับการ ฝายตรวจคนเขาเมืองขาเขา ดานตรวจคนเขา   

   เมืองทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (CEO ผลัด 2) 

2. พ.ต.ท.หญิง รัฐกานต  ทุนมาก  สารวัตร ฝายตรวจคนเขาเมืองขาเขาฯ (โซนตะวันออก)  

3. ร.ต.อ.ธนะวรรธน จิราธรวิวัฒน รองสารวัตร ฝายตรวจคนเขาเมืองขาเขาฯ (โซน 

    ตะวันออก) 

4. พ.ต.ท.ทศันภูมิ  ชุติธรพงษ  สารวัตร ฝายตรวจคนเขาเมืองขาเขาฯ (โซนกลาง) 

5. ร.ต.อ.ยศวีร  รักธง  รองสารวัตร ฝายตรวจคนเขาเมืองขาเขาฯ (โซนกลาง) 

6. วาที่ พ.ต.ต.วัลลภ  เชียงกา  สารวัตร ฝายตรวจคนเขาเมืองขาเขาฯ (โซนตะวันตก) 

7. ร.ต.อ.ปฐมเดช สีดาคำ รองสารวัตร ฝายตรวจคนเขาเมืองขาเขาฯ (โซนตะวันตก) 

 

3. รายชื่อเจาหนาท่ี ที่เขารับการสัมภาษณจริง 

1. พ.ต.ท.อติศักดิ์  ปญญา  รองผูกำกับการ ฝายตรวจคนเขาเมืองขาเขา ดานตรวจคนเขา 

    เมืองทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (CEO ผลัด 2) 

2. พ.ต.ท.หญิง รัฐกานต  ทุนมาก  สารวัตร ฝายตรวจคนเขาเมืองขาเขาฯ (โซนตะวันออก)  

3. พ.ต.ท.ทศันภูมิ  ชุติธรพงษ  สารวัตร ฝายตรวจคนเขาเมืองขาเขาฯ (โซนกลาง) 

5. ร.ต.อ.ยศวีร  รักธง  รองสารวัตร ฝายตรวจคนเขาเมืองขาเขาฯ (โซนกลาง) 

4. วาที่ พ.ต.ต.วัลลภ  เชียงกา  สารวัตร ฝายตรวจคนเขาเมืองขาเขาฯ (โซนตะวันตก) 

6. ร.ต.อ.หญิง ธัญญารัศมิ์  จันทรพวง รองสารวัตร ฝายตรวจคนเขาเมืองขาเขาฯ (โซน 

    ตะวันออก) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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4. ผลการสัมภาษณ 

ผูศึกษาไดกำหนดคำถามสัมภาษณเพ่ือใหสอดคลองกับวิธีการสืบคนปญหาที่เกิดข้ึนดังกลาว 

เพื่อนำขอมูลมาวิเคราะหประกอบกับการรวบรวมขอมูลจากการคนควาเอกสาร โดยผูศึกษามีการ

เตรียมคำถามสัมภาษณทั้งสิ้น 6 ขอ โดยจะถามคำถามไปทีละขอและใหเจาหนาที่แตละทานตอบ

คำถาม จากนั้นผูศกึษาไดจำแนกคำตอบของเจาหนาที่ตามประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 

 

4.1 พฤติกรรมของผูโดยสาร  

1. การรับรูปริมาณของผูโดยสารบริเวณ ตม. แทบไมไดแบงตาม Low season หรือ 

High season แลว เพราะผูโดยสารที่เขามาบริเวณดานตรวจคนเขาเมืองระหวางประเทศมีปริมาณ

มากตลอด รับรูไดเพียงผู โดยสารมีปริมาณมากหรือมากเปนพิเศษ แตถามองแตจำนวนผูโดยสาร 

แนนอนวาจำนวนผูโดยสารใน High season มากกวา Low season แนนอน 

  2. ตม. ไมไดเปนเปนผูกำหนดวาผูโดยสารลงจากเครื่องบินแลวใหเดินมาที่ zone 

ไหน อีกทั้ง การทาฯ ยังเปนผูกำหนดแตละ Flight วาใหไปลงท่ี Concourse ไหน ถา Flight ผูโดยสาร

ไปลงที่ Concourse E,F,G ผูโดยสารกลุมนั้นจะเลือกไปใชบริการที่ Zone 3 (ตะวันตก) เพราะเดิน

ออกมาแลวถึงจุดนั ้นกอน เมื่อเกิดเหตุการณที่ผู โดยสารเขามาพรอมกันจะเกิดเหตุการณคอขวด 

(Bottle neck) ซึ่งกอนหนานี้ทาง ตม. ไดเคยสงหนังสือไปใหทาง การทาฯ วาควรจัด Flight บินที่ลง

มาใหจำนวนผูโดยสาร Balance กันในแตละ Zone ก็จะชวยลดปญหาการคอขวดได แตเทาที่ทางดาน

ตรวจคนเขาเมืองทราบมาคือ มีประเด็นเรื่องการจอง Concourse ของแตละสายการบินเพื่อความ

สะดวกบางอยาง เชน อยากใหผูโดยสารเดินใกล เปนตน  

  3. โดยพฤติกรรม Flight ตางประเทศ จะเขามาทางตะวันตกมากกวา (Zone 3) แลว

ถาผูโดยสารเริ่มมีปริมาณมากกอตัวเปนคอขวด วิธีการแกปญหาเบื้องตนของดานตรวจคนเขาเมืองขา

เขาระหวางประเทศ คือจะประสานงานกันเองทางวิทยุสื่อสารเพื่อระบายผูโดยสารไปอีก Zone เชน

เมื่อ Zone 3 (ตะวันตก) เริ่มหนาแนน จะมีการประสารงานใหผูโดยสารยายไปที่ Zone 1 (ตะวันออก) 

  4. เจาหนาที ่ ตม. มองวามีอีกสวนหนึ่งที่ยังไมมีการบริหารจัดการเลยคือ สวนที่

ผู โดยสารขึ้นมาจาก Bus gate เวลาที่ผูโดยสารขึ้นมาจาก Bus gate จะมองปาย Information จาก

ทางขึ้นและพบวามีทางใหเลือก 2 ฝงใหไปทางไหนก็ได ซึ่งการทาฯ ไมมีการบริหารจัดการในสวนนี้ ทำ

ใหเจาหนาที่ ตม. ตองคอยมาบอกผูโดยสารวาตองไปทางไหนที่มีความคับคั่งนอยกวา ไมวาจะดวย

วิธีการตะโกนบอกหรือวิธีชูปาย 

  โดยปกติแลวทางขึ้นจาก Bus gate จะเปนบันไดเลื ่อนที่มุ งหนามาทาง Zone 1 

(ตะวันออก) ซึ่งผูโดยสารจะรูสึกสะดวกกวาการเดินยอนไปสู Zone 3 (ตะวันตก) แตก็จะมีบางสวนที่

มองปายเห็นวายังมีอีก Zone หรือเคยเดินทางอยูแลว ก็จะทราบวามีอีก Zone 

   5. เจาหนาที่ ตม. กลาววา ถาการทาฯ ไมสามารถบริหารจัดการวา ชวงเวลานั้นๆ 

ควรมี Flight ลงเทาไร มันก็จะ Free style กลาวคือรับผูโดยสารเขามาอยางไมจำกัด และไมสนใจ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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Capacity ของทางดานตรวจคนเขาเมือง บางชวงเวลาท่ี Port ตนทางเปนเวลาการเดินทางที่เหมาะสม 

ก็จะมีบางชวงเวลาที่ Flight เขามาพรอมกันหลายๆลำ และเกิดเปนคอขวด 

  เจาหนาที่ ตม. อางถึงวา การทาฯ มีการวาง Schedule สำหรับ Flight ที่มาเปน

ประจำหรือยอดนิยมไดตรงเวลาดี แตในเวลาเดียวกันทำใหชวงเวลานั้นมีผูโดยสารจำนวนมาก 

  

4.2 การบริหารการจัดการตารางการทำงานและการวางแผนการทำงาน 

 1. ชวงเวลาที่มีผูโดยสารเยอะ เจาหนาที่ ตม. จะน่ังเคานเตอร 100% แนนอนเพราะ

ทาง ตม. มีการรับกำลังพลเขามาเพิ่มเพ่ือรองรับจำนวนผูโดยสารที่เพิ่มมากขึ้นเชนกัน 

  2. การแบงผลัด (Shift) มีทั ้งหมด 4 ผลัด ผลัดละประมาณ 100 คน รวมทั ้งสิ้น

ประมาณ 400 คนตอวัน โดยผลัดเชามีระยะเวลา 8 ชั่วโมง ผลัดกลางคืนมีระยะเวลา 16 ชั่วโมง 

ลักษณะการทำงานคือท้ัง 4 ผลัด คือสลับกันเขากะเชา-ดึก วนไปเรื่อยๆ 

  3. หลักการนั่งเคานเตอรของเจาหนาที่ ตม. คือ จะมีขั้นต่ำของการเปดเคานเตอรจุด

ตรวจหนังสือเดินทางอยูที่ 50% ไมวากรณีใดก็ตาม 

  4. เมื่อใดที่ในแตละ Zone มีผูโดยสารเกิน 50% ของโถงยืนรอคิว ทาง ตม. จะเริ่ม

พิจารณาเปดเคานเตอรใหครบ 100%  

  5. เมื ่อกอนทาง ตม. มีการใชธง เขียว/เหลือง/แดง เพื ่อเปนการแสดงสถานะให

เจาหนาที่เตรียมพรอมการเปดเคานเตอรเพิ่มเพ่ือรองรับจำนวนผูโดยสารที่เขามามากขึ้น 

  6. ถึงแมวาเคานเตอรตรวจหนังสือเดินทางจะเปดที่ขั้นต่ำ 50% แตเจาหนาที่ที่เหลือ

ในผลัดนั้นก็ไมไดไปไหน แตจะคอยเตรียมพรอมทำงานอยู ณ ที่พักของเจาหนาที่ และมีการแบงกันไป

พักผอนตามเหมาะสม 

  7. ชวงเทศกาลจะมีการจัดเจาหนาที่เขามามากกวา 100 คนในแตละผลัด เนื่องจาก

เจาหนาที่จะทำงานกันอยางตอเนื่องเพราะผูโดยสารจะมากกวาปกติ  

  8. ทั้ง 3 Zone จะมีหัวหนาอยูในแตละ Zone และแตละ Zone จะโดนบริหารโดย 

CEO อีกที ซึ่งจะคอยบริหารสถานการณทั้งหมด ดูสถานการณในภาพรวมและสั่งเกลี่ยเจาหนาที่ให

เหมาะสมในแตละ Zone 

  9. ทาง ตม. จะไมมีคนจัดคิว มีแตคนควบคุม (Supervisor) และ มี Outsource ชวย

ตรวจใบ ตม.6 อยางไรก็ตาม Outsource ไมสามารถจัดคิวผู โดยสารหรือจัดแจงอะไรผูโดยสารได

เพราะผูโดยสารสวนใหญมองวาไมใชเจาหนาท่ี จึงไมสนใจและเชื่อฟง โดยที่ Supervisor ก็เปนหนึ่งใน

เจาหนาที่ในผลัดนั้นๆ แบงกันไป 2-3 คนในแตละ Zone 

  10. ผูวิจัยยกประเด็นเรื่อง Security วามีการปลอยแถวชาเพื่อตองการตรวจตรา

ผูโดยสารหรือไม ทาง ตม. ตอบวา ภารกิจในการระบายผูโดยสารยังคงเปนภารกิจแรก เพราะผูโดยสาร

เดินทางเขามากันทีนึงเยอะจริงๆ ทำใหประเด็นเรื่อง Security ลดลง และตองการระบายความคับคั่ง

ออกไปมากกวา 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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  11. ทาง ตม. ยกตัวอยางวา ถามีคนมา 1000 คน ก็ตองมี 1000 เคานเตอร เพ่ือ

ระบายผูโดยสารออกไปทันที แตถามีคน 1000 คน แตมี 10 เคานเตอร ก็ตองรอเขา Process ซึ่ง

แนนอนวาทุกเคานเตอรมี Process เหมือนกันหมดโดยมี SOP (Standard of procedure) คือ 45 

วินาที จับเวลาตั้งแตผูโดยสารมาที่หนาเคานเตอร เจาหนา ตม. ที่เสริมวาปจจุบัน SOP นั้น กลายเปน

อดีตไปแลว 
 

4.3 ปญหาที่พบ / สาเหตุของปญหา / การแกปญหา 

  1. ผูโดยสารขึ้นมาจาก Bus gate จะมองปาย Information จากทางขึ้นและพบวามี

ทางใหเลือก 2 ฝงใหไปทางไหนก็ได ซึ่งผูโดยสารจะเลือกทางท่ีสะดวกที่สุดนั่นคอื Zone 1 (ตะวันออก) 

ทำใหเกิดความคับคั่งที่สุดเดียว  

  เจาหนาที่ ตม. เคยยกประเด็นเสนอผูบัญชาการ ใหประสานการทาฯ เรื่องขอความ

อนุเคราะห ทำจอโทรทัศนบอกผูโดยสารที่มาจาก Bus gate วาควรเดินไปทาง Zone ไหนถึงจะลด

ความคบัคั่งและเจาหนาที่ ตม. จะไดไมตองมายกปายหรือตะโกนบอกทาง แตเรื่องยังไมมีความคบืหนา 

  2. ปญหาเบื้องตนท่ีพบคือ Outsource ดูแลการกรอกเอกสารไมดีพอ ทำใหผูโดยสาร

กรอกขอมูลไมครบหรือผิด เวลาที่ผูโดยสารมาถึงเคานเตอรก็เกิดปญหาอีกที กลาวคือ ตองกรอกขอมูล

ใหครบ ทำให SOP ของทาง ตม. เสียไป ถาสภาวะปกติก็จะไมเกิน 45 วินาที  

  3. บางสายการบินไมแจกใบ ตม.6 ทำใหผูโดยสารตองมากรอกเอกสารหนาโถง

ทางเขา ทำใหเกิดการกระจุกเปนคอขวด ซึ่งเรื่องแบบน้ีก็เกิดข้ึนบอยครั้งเชนกัน เจาหนาที่ ตม. ใหลอง

จินตนาการวามีผูโดยสาร 150 คน จากเครื่องบิน 1 ลำ มารอกรอกเอกสารหนาทางเขาพรอมกัน แคนี้

ก็เกิดปญหาความคับคั่งแลว 

  4. ประเด็นเรื ่องการที่ผู โดยสารไมรู ภาษาในการกรอกเอกสาร ซึ่งปญหาดานการ

กรอกขอมูลเริ่มมาตั้งบนเครื่องบิน ปกติแลวบนเครื่องบินจะมีวีดีโอหรือเจาหนาที่คอยแจงใหมีการ

กรอกเอกสาร ปญหานี้จะพบในผูโดยสารที่ไมรูภาษาอังกฤษเพราะตองกรอกเปนภาษาอังกฤษอยาง

เดียว ประกอบทั้งปายประชาสัมพันธของสนามบินเกี่ยวกับกระบวนการตรวจคนเขาเมืองมีนอยหรือ

แทบจะไมมี เคานเตอรแนะนำการกรอกขอมูลก็มีนอยและตัวอักษรคำแนะนำก็เล็กนิดเดียว  สุดทาย

แลวโถงทางเขาจะเกิดการกระจุกเปนคอขวดและเกิดปญหาความคับค่ังในท่ีสุด 

  5. อีกประเด็นของผูโดยสารจะไมเขาใจเรื่องการกรอกเอกสาร จะไมสนใจการกรอก

เอกสารและตองการกระเปากอนอยางเดียวเลย เปนเพราะวาไมมีปายบอกวาผูโดยสารตองดำเนินการ

สวนใดกอนบาง ตองผานกระบวนการอยางไรบาง จนไปถึงขั้นตอนการรับกระเปา  

  เจาหนาที่ ตม. บอกอีกวา ทางการทาฯ ก็ไมเคยมีปายประกาศอะไรใหผูโดยสาร

เขาใจขั้นตอนเลย มีแตปายโฆษณาทางพาณิชยเยอะไปหมด สุดทายแลวเจาหนาที่ ตม. ก็จะประสบ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ปญหาผูโดยสารมากวนและถามหากระเปาอยางเดียว บางคนถึงกับฝาคิวมาเอากระเปาโดยสารหรือ

บางทีผูโดยสารหลุดไปกอนก็มี เพราะเจาที่ก็พลาดเหมือนกัน 

  6. เจาหนาที่ ตม. แจงวาสนามบินเกินขีดจำกัดของศักยภาพของตัวมันเองแลว ถา

การทาฯ อยากไดผูโดยสารเพิ่ม ตองมีการเพิ่มทุกสวนการใหบริการ ถาเอาผูโดยสารเขามามากขึ้น 

หนวยใหบริการก็ควรมากขึ้น ดวย ไมใชใหสวนบริการมีขนาดเทาเทาเดิมแลวมาตามแกปญหาวาตอง

ทำอยางไรใหมารับกับจำนวนผูโดยสารเหลานั้น  

  7. ปญหาเรื่องพื้นที่ดานหลังระหวางสายพานรับกระเปากับหลังเคานเตอรของ

เจาหนาที่ ตม. นอยเกินไป อีกทั้งไมมีฉากกั้น ทำใหผูโดยสารบางคนที่ผานเจาหนาที่ ตม. ไปแลว 

สามารถยอนกลับมารบกวนเจาหนาที่ได เชน โผลมาถามคำถามดานหลังหรืออยากกลับเขามาหาเพ่ือน 

ทำใหเจาหนาที่เสียสมาธิและทำใหประสิทธิภาพในการตรวจขอมูลลดลง 

  การมีฉากกั้นดานหลัง จะทำใหผูโดยสารไมสามารถรบกวนการทำงานของเจาหนาที่

ตรวจคนเขาเมืองที่เคานเตอรได เชน การเดินกลับมารบกวนเหนาที่ การสงสัญญาณกลับมาหาเพื่อน

หรือคนรูจัก เปนตน สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานของเจาหนาที่ไดอยางมาก และสามารถ

เพิ่มความมั่นคง และปลอดภัยของดานตรวจคนเขาเมืองไดอีกดวย 

  8.  ในชวงท่ีมีความคบัคั่งสูง ผูโดยสารบางสวนท่ีผานดานตรวจคนเขาเมืองไปแลวแต

ยังไมยอมเดินไปยังทางออก เชน ผูโดยสารบางทานที่เขาไปรับกระเปาแลว แตคนที่เดินทางมาดวยยัง

อยูในคิวรอตรวจ ทำใหผูโดยสารที่ไดรับกระเปาแลวเข็นรถเข็นใสกระเปา มารอคนที่เดินทางมาดวย

บริเวณดานหลังเคานเตอร ตม. ทำใหเกิดการกระจุกตัวของผูโดยสารหลังเคานเตอร ทำใหไมสะดวกตอ

การระบายแถวคอย  

  ทางเจาหนาที่ ตม. ยังคงเห็นวาการที่มีฉากกั้นดานหลัง จะลดปญหาตางๆขางตนไป

ไดพอสมควร มิฉะนั้นเจาหนาที่ ตม. ตองจัดหาคนมาคอยจัดการผูโดยสารที่กระจุกตัวดานหลังเขาไป

อีก ทำใหเกิดการเสียกำลังพลโดยไมจำเปน 

  9. เจาหนาที่ ตม. เลาถึงประสบการณที่ไดไปดูงานที่ประเทศสิงคโปร พบวาดาน

ตรวจคนเขาเมืองประเทศสิงคโปร มีชั้นลอยสำหรับเจาหนาที่ (สายตรวจ , ศูนยกลอง(Point Guard)) 

ทำใหงานตรวจตรา หรืองานสอดสองพฤติกรรมของผูโดยสาร มีประสิทธิภาพมากขึ้นซึ่งดีกวาการให 

Supervisor เดินเขามาตรวจตราในแถวผูโดยสาร ซึ่งปกติแลวชาวตางชาติตัวสูงมากทำใหเจาหนาที่

สอดสองไมสะดวกเลย (เหตุผลนี้เจาหนาที่มองวาไมเก่ียวกับการลดแถวคอย) 

  10. เจาหนาที่ ตม. มองวาการเกิดปญหาแถวคอย สัมพันธกับจำนวน Flight ณ เวลา

ใดเวลาหนึ่งอยางชัดเจน เพราะถาเกิดการกระจุกตัวกันเม่ือไรก็จะเกิน Service capacity อยูแลว หรือ

ในจังหวะที่เกิดเครื่อง Delay จากสภาพอากาศ พอถึงจังหวะที่เคร่ืองบินสามารถเทียบได จะเกิดปญหา

ผูโดยสารลงมาพรอมกันๆ และเกิดการกระจุกตัวทันที 

  11 .ทางเจาหนาที่ ตม. อางวา มาตรฐานของการทาฯ เมื่อกอนอางไววาสนามบิน

สามารถรองรับผูโดยสารได 45ลานคน/ป ท่ีพื้นที่และชองตรวจจำนวนเทาเดิม แตปจจุบันข้ึนไปถึง 75 
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ลายคน/ป ก็ควรมีการเพิ่มพ้ืนที่และจำนวนชองตรวจ ใหสามารถรองรบัผูโดยสารไดและยังไดมาตรฐาน

เดิม 

  12. ทางเจาหนาที่ ตม. มองวา ถึงแมวาจะเอาระบบหรือเทคโนโลยีไหนท่ีดีมากๆ เขา

มา แตถาพื้นที่การใหบริการไมเพ่ิมขึ้น สุดทายก็จะเกิดปญหาความคับคั่งเหมือนเดิมอยูดี 

  13. ดานตรวจคนเขาเมืองมักโดนคนภายนอกมองวาเจาหนาที่ ตม. ทำงานชา แต

จริงๆ เปนเพราะวา Capacity มันไมพอ ความสามารถของสนามบินมันเกินศักยภาพไปตั้งนานแลว 

   

4.4 การวางแผนการแกปญหาในอนาคต 

  1. การขอพื้นที่สวนไผเพิ่มเติมสำหรับ Office หรือพื้นที่ประกอบกิจการอื่นๆ ของ 

ตม. เจาหนาที่ ตม. บอกวาปกติจะมี Office ของฝาย และ Office ของผลัด ในสวนของฝายสามารถ

ยายออกไปดานนอกได แตของผลัดควรจะอยูดานในดวยเหตุผลที่สามารถรวบรวมกำลังพลไดดีกวา ถา

หากวาสามารถยาย Office ของผลัดเขาไปในสวนไผท้ังหมดได และขยายพ้ืนท่ีดานตรวจตคนเขาเมือง

มาแทน Office เดิมได ก็จะสามารถเพ่ิมพื้นที่และเพิ่มหนวยใหบริการเพ่ิมได 

  การที่หองพักหรือหองรวมพลอยูใกลสถานที่ปฏิบัติงาน จะทำใหเจาหนาที่ ตม. เขา

มาทำงานไดงายขึ้น มีประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ และมองเห็นกำลังพลงายกวาการที่ Office 

อยูไกลจากสถานที่ปฏิบัติงาน ยกตัวอยางเชน เมื่อเจาหนาที่ ตม. พักเบรก และทางทีมตองการตัวดวน 

ในกรณีท่ีสถานที่พักเบรกอยูไกลจะทำใหเจาหนาที่ ตม. กลับมาทำงานลำบากกวาเดิมและเสียเวลา ทำ

ใหปจจัยเรื่องสถานที่พักผอนของกำลังพล สงผลตอการทำงานมาก ในสภาวะเรงดวน อีกทั้งการที่

เจาหนาที่ ตม. สามารถพักผอนไดอยางเต็มท่ี จำทำใหเจาหนาที่มี Productivity ในการทำงานมากขึ้น

ไปดวย 

  2. ป จจุบัน VOA : Visa on arrival (Zone2) มีโครงการขยาย เพราะเดิมพื ้น ท่ี 

Zone 2 เล็กอยูแลวและตองมีขั้นตอนมากกวาปกติ (เขียนคำรอง - อนุมัติ - ออก VISA - ลงตรา) จึง

ไดมีการขยายพื้นที่ออกไปทางสวนไผ เพ่ือไมใหผูโดยสารลนออกมา แตโดยรวมแลวจำนวนยังนอยกวา 

Zone 1,3 เมื่อโครงการขยายพื้นที่และโครงการปรับปรุงจุดตรวจหนังสือเดินทางเสร็จสิ้นอาจชวยลด

ปญหาความคับคั่งไดบางสวน 

  3. เจาหนาที ่ ตม. เคยไดยินเรื ่องสวนตอขยายตะวันออก ที ่ว าจะเพิ่มอาคารฝง

ภายในประเทศ และเปนจากภายในประเทศของเดิมใหเปนระหวางประเทศทั้งหมด แตก็ไมมีความ

คืบหนาในสวนนี้ ถามีโครงการดังกลาวเกิดขึ้นจะสามารถเพิ่มความสารถในการใหบริการของจุดตรวจ

หนังสือเดินทางไดเชนกัน 

  4. ทาง ตม. มองวาถายังปรับปรุงในโครงสรางเดิม เปนการแกปญหาระยะสั้น สักพัก

ก็จะเกิดสภาวะผูโดยสารกระจุกตัวกันอยูดี เพราะสนามบินมีอัตราการโตตอเนื่อง ผูโดยสารเพ่ิมข้ึนทุก

ป ควรจะแกปญหาใหยั่งยืนโดยการหาพ้ืนที่และเพิ่มจุดใหบริการมากกวา 
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  5. เรื่องระบบ Kiosk เห็นจะมีความหวังมากที่สุด โดยการออกคิวโดยเครื่อง Kiosk 

จะเปนการ Register passport จากดานนอกโถงแถวคอย และจะได Slip ออกมา จากนั้นคอยเดนิเขา

ไปยังจุดตรวจหนังสือเดินทางเพื่อทำการเปรียบเทียบ พิมพลายนิ้วมือ และก็ตรวจเขาเทานั้น เปนการ

ลดควิภายในโถงรอการรับบริการจุดตรวจคนเขาเมืองได 

  เรื่องนี้พอจะเปนไปไดมากที่สุดเพราะ ทาง ตม. เคยทำเรื่องเสนอทางผูบัญชาการผาน

ไปยัง การทาฯ เพื่อเปนการลดขั้นตอน การพิมพลายนิ้วมือ การถายรูป การกรอกใบ ตม.6 ก็ใหไปทำ

ดานนอกหมดเลย แลวคอยเดินเขามาดานใน แตเรื่องการใช Kiosk แทนใบ ตม.6 ยังคงมีประเด็นอยู 

เพราะกฎหมายกำหนดวาตองแจงที่อยูดวย ถามีระบบ Kiosk แตไมมีการใสขอมูลที่อยู ก็ตองมากรอก

ใบ ตม.6 อยูดี ซึ่งก็ไมเปนการชวยอะไร เพราะฉะนั ้น Kiosk ตองกรอกขอมูลที่อยูได ถึงจะทำให

โครงการนี้ประสบความสำเร็จมากที่สุด 

  6. เรื่อง AUTO CHANNEL ปจจุบันก็มีเจาหนาที่ตีตราอยูดานหลังอยูดี ยังไมถือวา

เปน AUTO 100% (ยกเวนคนไทย ไมตองตีตรา) เพราะกฎหมายยังไมไดแกใหยกเลิกการตีตรา แลว

อีกประเด็นคือในตอนนี้เครื่อง AUTO CHANNEL รองรับสัญชาติไดไมมากเทาที่ควร เพราะเปนเรื่อง

การยอมรับการเปดเผยขอมูลระหวางประเทศและเปนเรื่องของ Software โดยปกติแลวผูโดยสาร

สัญชาติ ไทย สิงคโปร ฮองกง จะนิยมใชเครื ่อง AUTO CHANNEL อยางไรก็ตามเครื ่อง AUTO 

CHANNEL ไมไดมาลดปญหาความคับคั่งไดเทาที่ควร เพราะสัญชาติที่ใช AUTO CHANNEL ไดมีนอย 

และไมไดเปนสวนใหญของผูโดยสารขาเขาระหวางประเทศ AUTO CHANNEL จึงใชเพื่ออำนวยความ

สะดวกในบางสัญชาติเทานั้น 

  7. สุดทายทาง ตม. มองวาอนาคต มีแตการทาฯ เทานั้นที่จำกำหนดได เพราะเรื่อง

การเพิ่มพื้นที่และจำนวนชองตรวจเปนเรื่องของการทาฯ ทาง ตม. ก็จะคิดเรื่อง Kiosk เพื่อลดขั้นตอน 

และลดความแออัดหนาชองตรวจ 
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