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บทคัดย่อ

การวิจัยนี้เป็นการวิจัยแบบผสม มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) วิเคราะห์สาเหตุรากเหง้าของความผิดพลาดของระบบ

ล�ำเลียงกระเป๋า (2) ระบุทางเลือกของแนวทางในการลดความผิดพลาดของระบบล�ำเลียงกระเป๋า (3) สร้างแบบจ�ำลอง

ในการตัดสินใจเลือกโครงการที่เหมาะสมตามเกณฑ์ และ (4) เลือกโครงการท่ีเหมาะสมด้วยวิธีกระบวนการล�ำดับช้ันเชิง

วิเคราะห์ (Analytic Hierarchy Process--AHP) เครื่องมือวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่ ผังก้างปลา การสัมภาษณ์ และแบบสอบถาม

ตามวิธี AHP ผลจากการระดมสมองและวิเคราะห์สาเหตุรากเหง้าด้วยผังก้างปลาโดยกลุ่มผู้เช่ียวชาญจ�ำนวน 5 คน  

พบว่า ปัญหารากเหง้าที่ท�ำให้เกิดความผิดพลาดสามารถจ�ำแนกออกได้ 5 ประเภท ดังนี้ ข้อมูลกระเป๋าสัมภาระ โปรแกรม

ควบคุมระบบล�ำเลียงกระเป๋า พนักงานสายการบิน ข้ันตอนปฏิบัติงาน และ อุปกรณ์ระบบล�ำเลียงกระเป๋า จากนั้นจึง

สัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญจ�ำนวน 3 คน เพ่ือสอบถามถึงแนวทางที่เป็นไปได้ในการลดความผิดพลาด พบว่ามี 5 แนวทาง 

ดังน้ี การฝึกอบรมพนักงานใหม่ การออกมาตรการควบคุมและบทลงโทษ การประชาสัมพันธ์ การจัดท�ำคู่มือปฏิบัติงาน

ภาษาไทยและแบบตรวจสอบรายการ และการพัฒนาซอฟต์แวร์ข้ึนใช้ โดยมีเกณฑ์ในการคัดเลือกท้ังสิ้นหกเกณฑ์ ได้แก่ 

ความสอดคล้องกับยุทธศาสตร์การพัฒนาของท่าอากาศยาน การบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ ความร่วมมือในองค์กร 

งบประมาณ ความเสี่ยงของโครงการ และประโยชน์ที่จะได้รับ ผลการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค AHP จากแบบจ�ำลองท่ี 

สร้างขึ้น โดยเก็บข้อมูลจากผู้เชี่ยวชาญ จ�ำนวน 30 คน พบว่าโครงการท่ีเหมาะสมท่ีสุดคือ การประชาสัมพันธ์ โดยมี

ค่าน�้ำหนักความส�ำคัญอยู่ที่ 0.232

ค�ำส�ำคัญ: ระบบล�ำเลียงกระเป๋า, ท่าอากาศยาน, กระบวนการล�ำดับช้ันเชิงวิเคราะห์

Abstract

This research is a mixed-method study. The purposes of the research are to (1) analyze and 

identify the root causes of error in the baggage handling system of a case study airport, (2) identify 

potential projects as well as some guidelines to reduce baggage handling errors, (3) develop an Analytic  
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บทน�ำ

ท ่าอากาศยานนานาชาติสุ วรรณภูมิ  เป ็น 

ท่าอากาศยานแห่งเดียวในประเทศไทยที่พัฒนาระบบ

ล�ำเลียงกระเป๋าสัมภาระมาใช้ เพราะเล็งเห็นความส�ำคัญ

ในการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ ในการจัดการ

กระเป๋าสัมภาระที่มีจ�ำนวนมากขึ้นตามจ�ำนวนผู้โดยสารที่

เดินทาง กระเป๋าสัมภาระนั้นเป็นสิ่งที่จ�ำเป็นและส�ำคัญใน 

การเดินทางโดยเครื่องบิน ดังนั้นการขนส่งกระเป๋าของ 

ผู้โดยสารไปยังเครื่องบินด้วยความถูกต้องและแม่นย�ำจึง 

ถือเป็นหัวใจท่ีส�ำคัญในการด�ำเนินงานของฝ่ายระบบ 

ล�ำเลียงกระเป๋าสัมภาระ

ฝ ่ายระบบล�ำเลียงกระเป ๋าสัมภาระ บริษัท  

ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน) (Airport of Thailand  

PLC, 2016) รายงานว่ามีปริมาณกระเป๋าตกค้างที ่

ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิเฉลี่ยเดือนละ 4,601 

ใบ ปัญหากระเป๋าตกค้างจ�ำนวนมากนี้จะส่งผลกระทบต่อ

ภาพลักษณ์ด้านบริการของผู้ให้บริการทั้งท่าอากาศยาน

และสายการบิน

Hierarchy Process (AHP) model of multi-criteria decision making to select the best project, and  

(4) select the best project from among the competing alternatives. The research tools include a Cause 

and Effect (fishbone) diagram, semi-structured interviews, and questionnaires based on AHP approach. 

The results of brainstorming and root cause analysis, using fishbone diagram, with a group of five  

experts, found that many root causes of error can be classified into five categories as follows: baggage 

source message errors, baggage handling software errors, airline staff errors, operational procedure 

errors, and baggage handling equipment errors. After that, interviews were conducted with three  

experts to explore the potential projects as well as some guidelines to reduce baggage handling errors. 

These potential projects are as follows: staff training projects; establishment of specific regulations 

and penalties projects; public relations for standard operational procedures projects; development 

of staff handbook (in Thai) and operation checklist projects; and in-house development of software 

projects. Additionally, the project selection criteria are identified as follows: response to airport’s 

development strategy; effective management; good cooperation with the staff; budgets; the potential 

risks of implementing a project; and the potential benefits of implementing a project. Finally, the AHP 

analysis results, comprised of 30 decision makers and experts, revealed that the best project was the 

project of public relations for standard operational procedures in which its weight value was 0.232.

Keywords: baggage handling system, airport, analytic hierarchy process

เพื่ อ ให ้ ผู ้ โ ดยสาร เกิดความพึ งพอใจสู งสุ ด  

โดยผู ้โดยสารสามารถทราบสถานะของกระเป๋าตลอด 

การเดินทางในลักษณะข้อมูลแบบทันท่วงที (real time) 

การลดความผิดพลาดของระบบล�ำเลียงกระเป๋าจึงเป็น

แนวทางหนึ่งที่ท�ำให้คุณภาพการบริการสูงขึ้น เพ่ือให้

สามารถแก้ไขปัญหา และข้อผิดพลาดได้อย่างถูกต้องและ

ตรงจุดนั้น จ�ำเป็นต้องทราบถึงสาเหตุท่ีเป็นรากเหง้า (root 

cause) อันจะน�ำไปสู ่การพัฒนาโครงการหรือแนวทาง 

ลดความผิดพลาด

วัตถุประสงค์การวิจัย

1. เพื่อวิเคราะห์สาเหตุรากเหง้าที่ท�ำให้เกิด 

ความผิดพลาดของระบบล�ำเลียงกระเป๋าในท่าอากาศยาน

2. เพื่อระบุทางเลือกต่างในการลดความผิดพลาด

ของระบบล�ำเลียงกระเป๋า 

3. เพื่อสร้างแบบจ�ำลองในการตัดสินใจเลือก

แนวทางท่ีเหมาะสมแก่การด�ำเนินงาน
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4. เพื่อคัดเลือกแนวทางที่เหมาะสม ที่มีค่าน�้ำหนัก

ความส�ำคัญสูงสุด

แนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง

	 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องสามารถ

สรุปได้ดังน้ี

ความรู้เกี่ยวกับระบบ และความผิดพลาดของ

ระบบล�ำเลียงกระเป๋า

การพัฒนาสายพานล�ำเลียงให้มีความสามารถ

ในการคัดแยกโดยอัตโนมัติ  ประกอบด้วย อุปกรณ์

ควบคุมการท�ำงานของเครื่องจักรที่สามารถโปรแกรมได้  

(Programmable Logic Control--PLC) อุปกรณ์อ่านป้าย

สมัภาระอัตโนมัต ิ(Automatic Tag Reader--ATR) อปุกรณ์

ตรวจจับหรือตรวจสอบ (sensor) และรหัสแท่ง 2 มิติ (2D 

barcode) เพื่อส่งสัมภาระเข้าตรวจสอบวัตถุระเบิด และ

คดัแยกออกเป็นเทีย่วบนิ เพือ่ส่งให้เจ้าหน้าทีส่ายการบนิน�ำ

ขึ้นอากาศยานต่อไป นอกจากนั้นยังมีระบบกล้องวงจรปิด

ที่สามารถจับภาพของอุปกรณ์ในระบบล�ำเลียงกระเป๋าเมื่อ

เกิดเหตุขัดข้อง ระบบล�ำเลียงกระเป๋าติดต้ังไว้ทั่วอาคาร

ผู้โดยสาร แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ (1) ระบบสายพาน

ล�ำเลียงกระเป๋าสัมภาระขาออก บริเวณห้องโถงผู้โดยสาร

ขาออก (2) ระบบสายพานล�ำเลียงกระเป๋าสัมภาระขาเข้า 

บริเวณห้องโถงผู้โดยสารขาเข้า (3) ระบบคัดแยกกระเป๋า

บริเวณห้องโถงคัดแยกกระเป๋าสัมภาระ (sorting area) 

ความผิดพลาดของระบบล�ำเลียงกระเป๋า แบ่ง

ออกเป็น (1) กระเป๋าช�ำรุด เสียหายระหว่างการล�ำเลียง 

(2) กระเป๋าคัดแยกผิดพลาด ไม่ถูกส่งไปสู่สายพานรองรับ

กระเป๋าขาออกทีถ่กูต้อง (3) กระเป๋าพลดัหล่นจากสายพาน

ล�ำเลียง (4) กระเป๋าทีข้่อมลูบนป้ายสมัภาระไม่ตรงกบัข้อมลู

กระเป๋า (BSM) (5) กระเป๋าที่ไม่มีข้อมูลที่ระบุผู้เดินทาง 

หรอืข้อมลูเทีย่วบนิ (6) กระเป๋าทีต้่องล�ำเลยีงไปขึน้เทีย่วบนิ 

ใหม่ได้ทันเวลา

การวิเคราะห์สาเหตุรากเหง้า (Root Cause 

Analysis --RCA)

การวิเคราะห์สาเหตุรากเหง้า เป็นเครื่องมือใน

การวิเคราะห์ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นทั้งกระบวนการเพื่อ

ป้องกันการเกิดซ�้ำ โดยวิธีการวิเคราะห์ให้ทราบรากเหง้า

ของปัญหาท่ีแท้จริงด้วยเครื่องมือ เช่น แผนภูมิเหตุการณ์

และสาเหตุ (events and causal factor charting) 

การวิเคราะห์การเปลี่ยนแปลง (change analysis)  

การวเิคราะห์ลกัษณะความเสยีหายและผลกระทบ (Failure 

Modes and Effect Analysis--FMEA) แผนผังสาเหตุ

และผล (cause and effect diagram) หรือผังก้างปลา 

(fishbone diagram) เป็นต้น ในการวิจัยนี้ได้เลือกใช้ 

แผนผังสาเหตุและผล

ผังก้างปลาได้รับการพัฒนาครั้งแรกเมื่อปี ค.ศ. 

1943 โดย ศาสตราจารย์คาโอรุ อิชิกาว่า โดยประยุกต์

จากแผนผังสาเหตุและผล เพื่อ (1) ค้นหาสาเหตุรากเหง้า

แห่งปัญหา (2) ท�ำการศึกษา ท�ำความเข้าใจ หรือท�ำความ

รู้จักกับกระบวนการให้ครบทุกด้าน (3) ใช้เป็นเครื่องมือใน

การระดมสมอง (brainstorm)

ระบบสารสนเทศ

ระบบการรวบรวมข ้อมูล การประมวลผล

สารสนเทศ และการน�ำสารสนเทศทีไ่ด้มาใช้ในการตดัสนิใจ 

มีองค์ประกอบที่ส�ำคัญ 5 ส่วน ได้แก่ ฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ 

ข้อมูล กระบวนการ และคน 

ชุมพล ศฤงคารศิริ (Sarungkarnsiri, 1995) 

อธิบาย เกี่ ยวกับระบบสารสนเทศเพื่ อการจัดการ  

(management information system) ว่าเป็นระบบที่

รวมผู้ใช้งาน และอุปกรณ์เข้าด้วยกัน โดยมีจุดมุ่งหมาย

ในการจัดหาสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการด�ำเนินงาน  

การจดัการ และการตดัสนิใจ ในองค์กรอย่างมปีระสทิธภิาพ 

ระบบสารสนเทศในมุมมองทางธุรกิจ คือ กระบวนการ 

แก้ปัญหาท่ีมีการจัดโครงสร้างไว้เป็นอย่างดี และสอดคล้อง

กับความต้องการเพื่อตอบสนองต่อความท้าทาย จากปัจจัย

ต่าง ๆ  ขององค์กรทีม่กีารปรบัเปลีย่นตลอดเวลา โดยเฉพาะ

การพัฒนาเทคโนโลยีดิจิตอลท�ำให้เกิดการเปลี่ยนแปลง

กระบวนการท�ำงาน ตลอดทั้งการด�ำเนินธุรกิจ ดังนั้นระบบ

สารสนเทศจึงเป็นเครื่องมือส�ำคัญในการท�ำธุรกิจ

การ ตัดสิน ใจแบบพิจารณาหลาย เกณฑ ์  

(Multiple Criteria Decision Making--MCDM)

สถาพร โอภาสานนท์ (Opasanon, 2013)  

อธิบายว่าการตัดสินใจมีความส�ำคัญเป็นอย่างยิ่ง เมื่อ 
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ทางเลือกในการตัดสินใจมีความคล้ายคลึงกันมาก ดังนั้น 

การหาข้อมูลประกอบการตัดสินใจที่เป็นตัวเลขจึงช่วยให้

ท�ำการตัดสินใจได้ง่าย รวดเร็วและแม่นย�ำมากยิ่งข้ึน ดังนั้น  

วิธีการวิเคราะห์ทางคณิตศาสตร์ที่มีแบบแผน จึงมีบทบาท

ส�ำคัญในการจัดการข้อมูลที่เป็นตัวเลข และช่วยแสดงให้

ผู้ตัดสินใจมีข้อมูลประกอบการตัดสินใจ การตัดสินใจที่

พิจารณาหลายเกณฑ์ จึงเกี่ยวข้องกับปัญหาการตัดสินใจ

ที่ผู ้ตัดสินใจต้องเลือกทางเลือกที่เหมาะสมที่สุด ภายใต้

เกณฑ์หลายเกณฑ์ทีไ่ม่ได้ไปในทศิทางเดียวกนั (conflicting 

criteria) การตัดสินใจแบบพิจารณาหลายเกณฑ์มีหลาย

รูปแบบ หน่ึงในนั้นคือ กระบวนการล�ำดับชั้นเชิงวิเคราะห์ 

(Analytic Hierarchy Process --AHP)

กระบวนการล� ำดับชั้ น เชิ งวิ เคราะห ์  เป ็น 

กระบวนการตัดสินใจที่การเลียนแบบกระบวนการตัดสิน

ตามธรรมชาติของมนุษย์ ซึ่งใช้การจัดล�ำดับความส�ำคัญ

ระหว่างปัจจัยหลักและปัจจัยย่อย ที่มีประสิทธิภาพสูงและ

มีความน่าเชื่อถือ เนื่องจากสามารถใช้ตัดสินใจแก้ปัญหาที่

ซับซ้อนให้ง่ายขึ้น ได้รับการพัฒนาขึ้นโดย Thomas Saaty 

เมื่อปี ค.ศ. 1996 

AHP ประกอบด้วยข้ันตอน ดังนี้ 

ข้ันตอนท่ี 1 สร้างแบบจ�ำลองโครงสร้างล�ำดบัชัน้เชงิ

วิเคราะห์ โดยระบุประเด็นปัญหา เกณฑ์การตัดสินใจ และ

ทางเลอืกทีเ่หมาะสมโดยการระดมสมอง วางโครงสร้างของ

แผนภมูโิดยระดบัชัน้ที ่1 หรอืระดบัชัน้บนสดุ แสดงเป้าหมาย 

ของการตัดสินใจ ระดับช้ันท่ี 2 เกณฑ์การตัดสินใจหลัก 

ระดับช้ันท่ี 3 ลงมา แสดงเกณฑ์ย่อยของการตัดสินใจ  

ซ่ึงอาจจะมีหรือไม่มีก็ได้ ระดับช้ันล่างสุดแสดงทางเลือก

ท่ีจะน�ำมาพิจารณาร่วมกับเกณฑ์การตัดสินใจท่ีก�ำหนดไว้ 

ข้างต้น 

ข้ันตอนท่ี 2 การวินิจฉัยเปรียบเทียบปัจจัยต่าง ๆ  

เป็นคู่ ๆ  ในรูปแบบตารางเมทริกซ์ เพื่อหาความส�ำคัญเชิง

เปรียบเทียบของเกณฑ์ต่าง ๆ โดยให้คะแนนเปรียบเทียบ 

1-9 ดังแสดงตามตาราง 1

Z

BA C

D E F G H I J K

1 2 3

เป้าหมาย

เกณฑ์การตดัสินใจหลกั

แสดงเกณฑ์การตดัสินใจย่อย

ทางเลอืก

ภาพ 1 แสดงลักษณะแผนภูมิระดับชั้น

ที่มา จาก AHP: The most popular decision making process in the world, โดย Tansirikongkhon, 1999,  

Bangkok: Graphic and Printing.
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เทคนิค AHP สามารถน�ำไปประยุกต ์ใช ้ ได ้ 

หลากหลายดังปรากฏในการศึกษาของกิตติพงษ์ กลิ่นกุล 

และมณฑลี ศาสนนันทน์ (Klinkul & Sadsananun, 2009) 

และการศึกษาของเสาวลักษณ์ แจ่มจ�ำรูญ และนิศากร 

สมสุข (Jeamjamroon & Somsuk, 2015) 

ขั้นตอนที่ 3 การค�ำนวณค่าน�้ำหนัก และการ 

ตรวจสอบความสอดคล้องของดุลพินิจ ถ้าหากผลลัพธ์จาก

การค�ำนวณได้ค่าความสอดคล้อง (consistency ratio) 

น้อยกว่า 0.1 หรือ 10% ถือว่าการเปรียบเทียบรายคู่นั้น

มีความสอดคล้องกันของเหตุผลอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ 

ขั้นตอนที่ 4 ค�ำนวณหาทางเลือกที่ดีที่สุด โดย

พิจารณาจากหลักความส�ำคัญเป็นเกณฑ์

กรอบแนวคิดการวิจัย

งานวิจัยน้ีใช้การระดมสมองเพ่ือวิเคราะห์สาเหตุ

รากเหง้าความผิดพลาด น�ำไปวิเคราะห์หาแนวทางเลือก 

ในการลดความผิดพลาดของระบบ จากนั้นจึงสัมภาษณ ์

ผู ้บริหารเพื่อหาแนวทางในการลดความผิดพลาดใน

แต่ละโครงการ และตัดสินใจเลือกโครงการที่เหมาะสม

ส�ำหรับการด�ำเนินงานเพื่อลดความผิดพลาดของระบบ

ล�ำเลียงกระเป๋า

วิธีด�ำเนินการวิจัย

งานวจิยันีเ้ป็นงานวจิยัแบบผสม (mixed method) 

โดยใช้แผนภูมิวิเคราะห์สาเหตุรากเหง้า แบบสัมภาษณ์ 

แบบสอบถามในการวิจัย และแบบสอบถามตามวิธี

กระบวนการล�ำดับชั้นเชิงวิเคราะห์ (AHP) เพื่อจัดล�ำดับ

โครงการท่ีมีความส�ำคัญในการลดความผิดพลาดของ

ระบบล�ำเลียงกระเป๋า โดยวิธีด�ำเนินการวิจัยแบ่งออกเป็น 

4 ส่วน คือ

ส่วนที ่1 การระดมสมอง ซึง่คอืพนกังานฝ่ายระบบ

ล�ำเลียงกระเป๋าสัมภาระ ท่ีมีประสบการณ์การท�ำงาน 8 ปี 

ข้ึนไป จ�ำนวน 5 คน ด้วยผังก้างปลา เพื่อระบุสาเหตุ 

รากเหง้า 

ส่วนที ่2 การสมัภาษณ์ผูบ้รหิาร ด้วยแบบสมัภาษณ์

แบบก่ึงโครงสร้าง เพื่อหาแนวทางลดความผิดพลาด และ

ระบเุกณฑ์ทีเ่หมาะสมในการใช้ในการตดัสนิใจเลอืกแนวทาง

เพื่อน�ำไปใช้ในข้ันตอนต่อไป

ส่วนท่ี 3 สร้างแบบจ�ำลอง AHP ส�ำหรับช่วยใน

การตัดสินใจ เพื่อเลือกแนวทางที่เหมาะสมส�ำหรับการ

ด�ำเนินงานเพื่อลดความผิดพลาดของระบบล�ำเลียงกระเป๋า

ตาราง 1

ค่าความส�ำคัญของการประเมินจะใช้ค่าตัวเลขตั้งแต่ 1-9

ค่าความส�ำคญั ความหมาย ค�ำอธิบาย

1 ส�ำคัญเท่ากัน ปัจจัยทั้ง 2 ส่งผลกระทบต่อวัตถุประสงค์เท่า ๆ กัน

3 ส�ำคัญกว่าปานกลาง ปัจจัยหนึ่งส�ำคัญกว่าปัจจัยหนึ่งปานกลาง

5 ส�ำคัญกว่ามาก ปัจจัยหนึ่งส�ำคัญกว่าปัจจัยหนึ่งมาก

7 ส�ำคัญกว่ามากที่สุด ปัจจัยหนึ่งมีอิทธิพลเหนือกว่าอีกปัจจัยหนึ่งอย่างเห็นได้ชัด

9 ส�ำคัญกว่าสูงสุด ปัจจัยหนึ่งมีอิทธิพลเหนือกว่าอีกปัจจัยหนึ่งในระดับสูงสุดเท่าที่ 

เป็นไปได้

2,4,6,8 เป็นค่าความส�ำคัญระหว่าง

กลางของค่าที่กล่าวไว้ข้างต้น

ค่าความส�ำคัญในการเปรียบเทียบถูกพิจารณาว่าควรเป็นค่ากลาง

ระหว่างค่าต่าง ๆ ข้างต้น

ที่มา จาก AHP: The most popular decision making process in the world, โดย Tansirikongkhon, 1999,  

Bangkok: Graphic and Printing.
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ส่วนที่ 4 การจัดล�ำดับความส�ำคัญของโดยใช้

ข้อมูลจากการสอบถามจากผู้บริหารจ�ำนวน 3 คน โดย

ใช้แบบสอบถามการเปรียบเทียบรายคู่ตามระเบียบ AHP 

แล้วน�ำไปวิเคราะห์หาน�้ำหนักความส�ำคัญของแต่ละ

แนวทาง เพื่อตัดสินใจเลือกแนวทางที่เหมาะสมส�ำหรับ 

การด�ำเนินงาน

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

ผู ้วิจัยท�ำการเก็บข ้อมูลโดยการสุ ่มตัวอย ่าง

แบบเฉพาะเจาะจง (purposive sampling) โดย กลุ่ม

ตัวอย่างที่ใช้ในการระดมสมอง คือ พนักงานฝ่ายระบบ

ล�ำเลียงกระเป๋าสัมภาระ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด 

(มหาชน) (ทอท.) ที่มีประสบการณ์การท�ำงาน 8 ปีขึ้นไป  

จ�ำนวน 5 ท่าน ผู ้เชี่ยวชาญที่ขอความอนุเคราะห์ใน 

การตอบแบบสัมภาษณ์ คือ ผู้บริหารของฝ่ายระบบล�ำเลียง

กระเป๋าสัมภาระ ทอท. จ�ำนวน 3 ท่าน และ กลุ่มตัวอย่าง

ที่ใช้ในการตอบแบบสอบถาม คือ ผู ้เชี่ยวชาญที่ท�ำงาน

เกี่ยวข้องกับระบบล�ำเลียงกระเป๋าสัมภาระ ประสบการณ์

การท�ำงาน 10 ปีขึ้นไปสังกัด บริษัท การบินไทย จ�ำกัด 

(มหาชน) บริษัท บางกอกไฟล์ทเซอร์วิส จ�ำกัด สายการบิน 

อื่น ๆ  ที่จัดการภาคพื้นเอง และ ทอท. จ�ำนวนรวม 30 ท่าน

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย

เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการวจิยัสร้างขึน้ตามวตัถปุระสงค์

ของการวิจัย เพื่อช่วยในการเก็บรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์

และสรุปผล โดยมีเครื่องมือดังนี้

1. ผังก ้างปลาเพื่อวิเคราะห์และระบุสาเหตุ 

รากเหง้า 

2. แบบสัมภาษณ์ผู ้บริหารแบบกึ่งโครงสร้าง 

เพ่ือหาแนวทางลดความผิดพลาดและเพื่อระบุเกณฑ์ท่ี 

เหมาะสมในการตัดสินใจเลือกแนวทาง

3 .  แบบสอบถาม เพื่ อ เ ก็ บข ้ อมู ล โดยการ 

เปรียบเทียบเชิงคู ่ของเกณฑ์แต่ละเกณฑ์ และโครงการ 

ลดความผิดพลาดของระบบล�ำเลียงกระเป๋าภายใต้เกณฑ์ 

ตามวิธีกระบวนการล�ำดับชั้นเชิงวิเคราะห์

4. การทดสอบความตรงเชิงเนื้อหาของเครื่องมือ 

(Index of Item-Objective Congruence--IOC) ให ้

ผู ้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบความสอดคล้อง ความถูกต้อง 

ครบถ้วน

การเก็บรวบรวมข้อมูล

ช่วงเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ ช่วง

เดือนกรกฎาคม-กันยายน 2560 โดยใช้ผังก้างปลาแบบ

สัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้าง และแบบสอบถามตามระเบียบ

วิธี AHP เก็บข้อมูลจากผู ้เชี่ยวชาญที่มีประสบการณ ์

การท�ำงานเกี่ยวข้องกับระบบล�ำเลียงกระเป๋าทั้งจาก 

หน่วยงานสายการบินและท่าอากาศยาน

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล

ท�ำการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการวิเคราะห์เนื้อหา  

ใช้สถิติพรรณนาหรือสถิติบรรยาย เช่น ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย

เรขาคณิต รวมท้ังท�ำการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ระเบียบวิธี

กระบวนการล�ำดบัชัน้เชงิวเิคราะห์ และการวเิคราะห์ข้อมลู

เชิงเนื้อหา (content analysis) จากเครื่องมือผังก้างปลา

และแบบสัมภาษณ์

ผลการวิจัย

ผลการวิจัยแบ่งออกเป็น 4 ส่วนดังนี้

1. การวิเคราะห์สาเหตุรากเหง้าที่ท�ำให้เกิด 

ความผิดพลาดของระบบล�ำเลียงกระเป๋าในท่าอากาศยาน

นานาชาติสุวรรณภูมิ ความผิดพลาดแยกออกเป็นสาเหตุ

หลัก 5 ด้าน คือ ด้านข้อมูลกระเป๋าสัมภาระ (BSM) 

โปรแกรมควบคุมระบบ พนักงานสายการบิน ข้ันตอน

ปฏิบัติงาน และ อุปกรณ์ระบบโดยสามารถแบ่ง ออกเป็น

ประเด็นย่อย ตามท่ีแสดงในภาพ 2
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2. ระบุแนวทางเลือกในการลดความผิดพลาด

ของระบบล�ำเลียงกระเป๋าในจากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิง

เนื้อหาโดยใช้ผังก้างปลา สามารถระบุแนวทางได้ท้ังหมด 

5 แนวทาง ได้แก่ แนวทางที่ 1 การฝึกอบรมพนักงานใหม่ 

แนวทางที่ 2 การออกมาตรการควบคุมและบทลงโทษ 

แนวทางที่ 3 การประชาสัมพันธ์ แนวทางที่ 4 การจัดท�ำ

คู่มือภาษาไทยและแบบตรวจสอบรายการ Checklist และ 

แนวทางที่ 5 การพัฒนาซอฟต์แวร์ขึ้นใช้เองจากเครื่องมือ 

แบบสัมภาษณ์ และจากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงเนื้อหา

สามารถระบุเกณฑ์ในการคัดเลือกโครงการ จ�ำนวน 6 

เกณฑ์ ได้แก่ ความสอดคล้องกับยุทธศาสตร์การพัฒนา

ของท่าอากาศยาน การบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ  

ความร่วมมอืในองค์กรงบประมาณ ความเสีย่งของโครงการ 

และ ประโยชน์ท่ีจะได้รับ

3. สร้างแบบจ�ำลองช่วยในการตัดสินใจเลือก

โครงการท่ีเหมาะสมแก่การด�ำเนนิงาน เพือ่ลดความผดิพลาด 

ของระบบล�ำเลียงกระเป๋าดังภาพ 3 

เป้าหมาย

เกณฑ์ใน

การคดัเลอืก

โครงการ

โครงการ

ทางเลอืก

ภาพ 3 แบบจ�ำลอง AHP เพื่อช่วยในการตัดสินใจเลือกโครงการลดความผิดพลาด

4. ตัดสินใจเลือกแนวทางที่เหมาะสม โดยใช้

กระบวนการ AHP แนวทางที่มีค่าน�้ำหนักความส�ำคัญมาก

ทีส่ดุ ได้แก่ การประชาสมัพนัธ์ โดยมค่ีาน�ำ้หนกัความส�ำคญั

อยู่ที่ 0.232 รองลงมาได้แก่ฝึกอบรมพนักงาน มีค่าน�้ำหนัก 

ความส�ำคัญ 0.225 การจัดท�ำคู ่มือฉบับภาษาไทยและ 

แบบตรวจสอบรายการ Checklist มค่ีาน�ำ้หนกัความส�ำคญั 

0.206 การออกมาตรการควบคมุและบทลงโทษ มค่ีาน�ำ้หนกั 

ความส�ำคัญ 0.180 และการพัฒนาซอฟต์แวร์ขึ้นใช้เอง 

มีค่าน�้ำหนักความส�ำคัญ 0.157 ดังแสดงในตาราง 2
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เกณฑ์
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งค
์กร

งบ
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เส
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ักค
วา

มส
�ำค

ัญ
ทา
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ก

ล�ำ
ดับ

คว
าม

ส�ำ
คัญ

ค่าน�้ำหนักเกณฑ์ 0.182 0.212 0.192 0.164 0.130 0.119

โครงการฝึกอบรมพนักงานใหม่ 0.231 0.213 0.242 0.222 0.201 0.242 0.225 2

โครงการออกมาตรการควบคุมและ 

บทลงโทษ

0.133 0.202 0.168 0.167 0.203 0.226 0.180 4

โครงการประชาสัมพันธ์ 0.234 0.239 0.239 0.252 0.230 0.183 0.232 1

โครงการจัดท�ำคู่มือภาษาไทยและ 

แบบตรวจสอบรายการ Checklist

0.239 0.192 0.207 0.209 0.202 0.175 0.206 3

โครงการพัฒนาซอฟต์แวร์ขึ้นใช้เอง 0.162 0.154 0.145 0.149 0.164 0.174 0.157 5

ตาราง 2

ผลการจัดล�ำดับความส�ำคัญโครงการ

เกณฑ์ที่ค ่าน�้ ำหนักความส�ำคัญมากที่สุดคือ  

การบริหารจดัการท่ีมปีระสทิธภิาพ มค่ีาน�ำ้หนกัความส�ำคญั 

อยู ่ที่ 0.212 รองลงมาได้แก่ ความร่วมมือในองค์กร  

มีค่าน�้ำหนักความส�ำคัญอยู ่ที่ 0.192 ความสอดคล้อง

กับยุทธศาสตร์การพัฒนาของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

มีค ่าน�้ ำหนักความส�ำคัญอยู ่ที่  0 .182 งบประมาณ  

มค่ีาน�ำ้หนกัความส�ำคัญอยูท่ี ่0.164 ความเสีย่งของโครงการ

มีค่าน�้ำหนักความส�ำคัญอยู ่ที่ 0.130 และประโยชน์ที ่

จะได้รับ มีค่าน�้ำหนักความส�ำคัญอยู่ที่ 0.119

การอภิปรายผล

การวิ เคราะห ์สา เหตุ รากเหง ้ าที่ท� ำ ให ้ เกิด 

ความผิดพลาดของระบบล�ำเลียงกระเป๋าในท่าอากาศยาน 

เพื่อระบุแนวทางเลือกในการลดความผิดพลาดของระบบ

ล�ำเลียงกระเป๋า แล้วจึงน�ำไปสร้างแบบจ�ำลองเพื่อช่วย

ในการตัดสินใจเลือกแนวทางที่เหมาะสมจากหลายเกณฑ์ 

และเลือกแนวทางที่เหมาะสมที่สุด ซึ่งสามารถสรุปผล

การวิจัยได้ดังนี้

1. ปัญหารากเหง้าซ่ึงท�ำให้เกิดความผิดพลาด 

ของระบบล�ำเลียงกระเป๋าในท่าอากาศยาน สามารถ

จ�ำแนกออกได้เป็น 5 ประเภท ดังนี้ ข้อมูลกระเป๋าสัมภาระ 

โปรแกรมควบคมุระบบล�ำเลยีงกระเป๋า พนกังานสายการบนิ 

ข้ันตอนปฏิบัติงาน และอุปกรณ์ระบบล�ำเลียงกระเป๋า 

2. แนวทางเลอืก ท่ีเป็นไปได้ในการลดความผดิพลาด 

ของระบบล�ำเลียงกระเป๋า มี 5 แนวทาง ดังนี้ การฝึกอบรม

พนักงานใหม่ การออกมาตรการควบคุมและบทลงโทษ  

การประชาสัมพันธ์ การจัดท�ำคู่มืออุปกรณ์ภาษาไทย และ

แบบตรวจสอบรายการ และ การพัฒนาซอฟต์แวร์ขึ้น

ใช้เอง โดยมีเกณฑ์ในการคัดเลือกท้ังสิ้น 6 เกณฑ์ ได้แก่  

ความสอดคล้องกบัยทุธศาสตร์การพฒันาของท่าอากาศยาน 

การบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ ความร่วมมือในองค์กร 

งบประมาณ ความเสี่ยงของโครงการ และ ประโยชน์ที่จะ

ได้รับ 
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3. ผลการวิ เคราะห์ด ้วยเทคนิค AHP จาก 

แบบจ�ำลองที่มีเกณฑ์ในการคัดเลือก 6 เกณฑ์ และแนวทาง

เลือก 5 แนวทาง พบว่าแนวทางที่เหมาะสมท่ีสุด คือ  

การประชาสมัพนัธ์ โดยม ีค่าน�ำ้หนกัความส�ำคัญอยูท่ี่ 0.232

ข้อเสนอแนะการวิจัยครั้งนี้

การวิจัยครั้งนี้สามารถน�ำผลไปใช้เป็นแนวทางใน

การวางแผนจัดท�ำโครงการลดความผิดพลาดของระบบ

ล�ำเลียงกระเป๋า ให้สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร เพื่อ

ให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกภาคส่วน 

ทั้งนี้ผู ้เชี่ยวชาญได้ร่วมเสนอความคิดเห็นถึงโครงการท่ี 

เหมาะสมและสมควรจ�ำด�ำเนินการ เช่น การก�ำหนด 

ตัวชี้วัด (KPI) ที่ชัดเจนและเป็นรูปธรรม เพื่อความสามารถ

ในการวัดผลของหน่วยงานและทุก ๆ  ขั้นตอนในการปฏิบัติ

งาน และการจดัท�ำงานบ�ำรงุรกัษาเชงิป้องกนั (preventive 

maintenance) ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด 

เพื่อความสามารถในการตรวจสอบระบบได้อย่างเต็มที่ 

และสามารถใช้งานระบบได้อย่างเต็มประสิทธิภาพหลัง

จากมีการซ่อมบ�ำรุงที่เหมาะสม และป้องกันให้ไม่ให้เกิด 

ความเสียหายขณะใช้งาน ยิ่งไปกว่านั้นแล้วจากการ

สัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญหลายท่าน พบว่าท่านมีความสนใจ

และอยากให้มีการด�ำเนินโครงการต่าง ๆ ให้เกิดข้ึนจริง

จากผลการศึกษาในการจัดล�ำดับความส�ำคัญของ

เกณฑ์ในการคัดเลือกโครงการ ท�ำให้ผู ้วิจัยได้ทราบว่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านมีจุดมุ่งหมายในการให้บริการ

อย่างเต็มประสิทธิภาพเพื่อเป้าหมายเดียวกัน โดยเห็นได้

จากเกณฑ์ที่ได้ค่าความส�ำคัญสูงสุดและรองลงมา ผู้ตอบ

แบบสอบถามสนใจในด้านการจัดกิจกรรมท่ีมีการบริหาร

จัดการที่มีประสิทธิภาพ โดยค�ำนึงถึงการให้ความร่วมมือ 

ในองค์กรหรือท่าอากาศยานเพื่อที่จะพัฒนากิจกรรม 

การให้บริการให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์การพัฒนาของ

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ทั้งนี้ในอนาคต หน่วยงานท่ี

ต้องการด�ำเนินกิจกรรมใด เพื่อประโยชน์แก่ท่าอากาศยาน 

ก็สามารถน�ำเกณฑ์ที่ได้จากงานวิจัยนี้เป็นหลักในการ 

คัดเลือกโครงการได้

ข้อเสนอแนะการวิจัยครั้งต่อไป

1. ควรมีการศึกษาในเรื่องกระบวนการจัดการ

กระเป๋าที่เกี่ยวกับเดินทางหรือการขนส่ง และเทคโนโลยี

ขนถ่ายท่ีถูกน�ำไปประยุกต์ใช้ในอุตสาหกรรมด้านอื่น ๆ

2. การพัฒนาซอฟต์แวร์ข้ึนใช้เองเป็นแนวทางที่

ผู้เช่ียวชาญให้ความสนใจมาก เนื่องจากเป็นโครงการที่มี

ประโยชน์มาก แต่ความเสี่ยงสูง ดังนั้นจึงควรมีการวางแผน 

ท�ำการศึกษา และพัฒนาซอฟต์แวร์อย่างเป็นระบบโดย

อาจยึดหลักการวิจัย
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