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บทคดัย่อ 
การวจิยัเรื่องน้ีมวีตัถุประสงค ์1) เพื่อศกึษาองคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศ

ไทย 2) เพื่อตรวจสอบความกลมกลืนในองคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทยกบัขอ้มูล             
เชงิประจกัษ์ 3) เพื่อเปรยีบเทยีบความไม่แปรเปลี่ยนในองคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศ
ไทย 4) เพื่อศกึษาสภาพปญัหาและอุปสรรคในความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทย ซึ่งเป็นการวจิยัแบบ
ผสมผสาน (Mix method research) กลุ่มตวัอย่างประกอบด้วยบุคลากรของบรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) 
จ านวน 355 คน และบรษิัท ไทยสมายล์ แอร์เวย์จ ากดั จ านวน 205 คน สถิติในการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปรมิาณ
ประกอบด้วยค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิ งยืนยัน             
สว่นการวจิยัเชงิคณุภาพซึง่เป็นการวเิคราะห ์สงัเคราะหเ์อกสาร และจากการสมัภาษณ์เชงิลกึในกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มลูส าคญั 
(Key informants) จ านวน 18 คนแบบเจาะจง ผลการวจิยัพบว่า องคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของ
ประเทศไทยในภาพรวมม ี9 องคป์ระกอบเรยีงตามล าดบัดงัน้ี 1) ดา้นการมุ่งเน้นการปฏบิตักิาร 2) ดา้นการวางแผน
เชงิกลยุทธ์ 3) ดา้นผลลพัธ์ 4) ดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้ 5) ดา้นการวดั การวเิคราะห์และการจดัการความรู้ 6) ดา้นการ
มุ่งเน้นบุคลากร 7) ดา้นการน าองคก์าร 8) ด้านหลกัธรรมาภบิาล และ 9) ดา้นรางวลัสายการบนิที่ดทีี่สุดในโลกจาก
สถาบนัการจดัอนัดบั Skytrax สว่นปญัหาและอุปสรรคที่ส าคญั พบว่า 1) การมตี้นทุนที่สงูท าให้ไม่สามารถแข่งขนักบั
สายการบนิอื่นได ้2) การตดิขดักบักฎ ระเบยีบและขอ้บงัคบัของระบบราชการในความเป็นรฐัวสิาหกจิ 3) การใช้ระบบ
อุปถมัภใ์นการคดัเลอืกบคุลากรและการแต่งตัง้หรอืโยกยา้ย 4) การทีม่บีคุลากรมากเกนิความจ าเป็น 5) ขาดความเป็น
อิสระในการบริหารจัดการเน่ืองจากการแทกแซงจากฝ่ายการเมือง 6) เครื่องบินของบริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) มจี านวนรุน่ทีม่ากจนเกนิไป 7) ต าแหน่งทางการตลาดของสายการบนิไทยสมายลย์งัไม่ชดัเจน 8) โครงสรา้ง
การบรหิารจดัการของบรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) เป็นองค์การที่มขีนาดใหญ่ ส าหรบัแนวทางในการพฒันา
ความเป็นเลิศทางธุรกิจการบินของประเทศไทย ได้แก่ 1) ควรลดต้นทุนลงเพื่อเพิ่มศักยภาพในการแข่งขัน                      
2) ควรพจิารณาปรบัปรงุ กฎ ระเบยีบ ขอ้บงัคบัต่างๆ เพื่อให้มคีวามคล่องตวัและยดืหยุ่นทางธุรกจิการบนิ 3) ควรยดึ
หลกัธรรมาภบิาลในการบรหิารจดัการองคก์าร 4) ควรลดจ านวนบุคลากรให้สอดคล้องกบัเสน้ทางการบนิและจ านวน
เครื่องบนิ 5) ควรพิจารณาในความเป็นรฐัวสิาหกิจให้มลีกัษณะของการจดัการภาครฐัแนวใหม่ 6) ควรวางแผนใน           
การจัดซื้อเครื่องบินโดยให้มีจ านวนรุ่นน้อยที่สุด 7) สายการบินไทยสมายล์แอร์เวย์ควรทบทวนต าแหน่งทาง               
การตลาดใหม ่และ 8) ควรปรบัโครงสรา้งขององคก์ารใหม้ขีนาดเลก็ลง 

ค าส าคญั:  องคก์ารแห่งความเป็นเลศิ ธุรกจิการบนิ สายการบนิ รฐัวสิาหกจิ รางวลัคณุภาพแห่งชาตปิระเทศไทย        
  รางวลัคณุภาพแห่งชาตสิหรฐัอเมรกิา 
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Abstract 

 The purpose of this study was fivefold. First, it aimed at examining the components of excellence 
in Thailand aviation business. Also, this study attempted to investigate the consistency of these components 
with empirical data. Third, it compared the invariance of the components for excellence in aviation business. 
It also investigated problems and obstacles in operating aviation business for excellence of Thailand. This 
research was a mixed-method study. The total of 560 subjects participating in this study comprised 355 
airline personnel working for Thai Airways International Public Company, and 205 staff from Thai Smile 
Airways. The statistical tests used to analyze the data included frequency, percentage, standard deviation 
and test of Confirmatory Factor Analysis. 
 Regarding a qualitative method, the data were based on the analysis and synthesis of existing 
documents as well as an in-depth interview. The major informants selected by a purposive sampling 
technique were 18 people. 
 The results were as follows: It was found there were 9 components of excellence in Thailand 
aviation business. These could be ranked from 1) practice focus 2) strategic planning 3) results 4) customer 
focus 5) measurement analysis and knowledge management 6) human resources focus 7) leadership               
8) good governance and 9) the world’s best airline award as ranked by Skytrax. It was shown that there 
were many major problems and obstacles faced by Thai Airways International Public Company and Thai 
Smile Airways. These included a high cost which hindered the competition with other airlines, bureaucratic 
rules and regulations used in the system of state enterprises, practice of nepotism in recruitment and 
position transfer, overstaffing, lack of management independence due to political intervention, airplanes with 
too-many models used by Thai Airways, lack of clarity in marketing position of Thai Smile Airlines, and 
clumsy organizational structures of Thai Airways International Public Company. Based on the results of the 
study, the following guidelines were suggested. These included the reduction of cost in order to increase the 
competiveness, amendment of rules and regulation to make them more flexible for aviation business, 
implementation of good governance in administration, reduction of the number of staff to be aligned with 
flight routes and numbers of airplanes, introduction of New public management for these state enterprises, 
limitation of airplane models as few as possible, market repositioning of Thai Smile Airways, and downsizing 
the organizational structures of Thai Airways International Public Company. 

Keywords: Organizational Excellence, Aviation Business, Airline, State Enterprises, Thailand Quality  
    Award (TQA), The Malcolm Baldridge National Quality Award (MBNQA) . 

บทน า 
การคมนาคมขนส่งทางอากาศมีบทบาทส าคญัอย่างยิง่ทัง้ในด้านการขนส่งสินค้าและการให้บรกิารแก่

ผูโ้ดยสารในการเดนิทางไปยงัจุดหมายปลายทางที่ต้องการ และเป็นการคมนาคมที่ไดร้บัความนิยมสงูมาก เพราะมี
ความสะดวกและมคีวามปลอดภยัสงูเมือ่เทยีบกบัการคมนาคมในรปูแบบอื่นๆ เมือ่มผีูใ้ชบ้รกิารมากขึน้ธุรกจิการบนิกม็ี
อตัราการเติบโตที่สงูขึน้ นอกจากนัน้ธุรกิจการบนิยงัเป็นธุรกจิที่มลีกัษณะเฉพาะตวัสงูมากซึ่งจะแตกต่างจากธุรกิจ
โดยทัว่ไป มกีารใชเ้งนิลงทุนสงูและมคีา่ใชจ้่ายในการบรหิารจดัการสงู อกีทัง้ยงัเป็นธุรกจิทีจ่ าเป็นจะตอ้งใชบ้คุลากรที่มี
ความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านซึ่งบุคลากรจะต้องมทีัง้องคค์วามรู ้ทกัษะ ประสบการณ์ และความเชี่ยวชาญเฉพาะทาง            
สงูมากโดยเฉพาะอยา่งยิง่นักบนิ (Pilot)          

การบริหารจัดการธุรกิจการบินจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องค านึงถึงในเรื่องความปลอดภัย ความถูกต้อง           
ความแมน่ย าในการขึน้ (Take- Off) และการลงจอด (Landing) ของเครือ่งบนิ มฉิะนัน้อาจจะสง่ผลท าให้เกดิอุบตัเิหตุที่
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รา้ยแรงได ้ดงัเช่นเหตุการณ์เครือ่งบนิแบบ Boeing 747–400 ของสายการบนิ Singapore Airline เที่ยวบนิที่ SQ 006 
ซึ่งได้ออกเดนิทางจาก Singapore Changi Airport และแวะรบัผู้โดยสารที่ Chiang KaiShek Airport Taiwan            
เพื่อเดนิทางไปยงันคร Los Angeles ประเทศสหรฐัอเมรกิาในปี ค.ศ.2000 เกดิความผดิพลาดในการขึน้ผดิรนัเวยใ์น
ขณะทีก่ าลงัมกีารซ่อมแซมอยู ่ประกอบกบัมฝีนตกหนักและมพีายไุตฝุ้น่ จงึท าใหเ้ครือ่งบนิพุ่งชนเขา้กบัสิง่กดีขวางบน
รนัเวยส์ง่ผลท าใหม้ผีูเ้สยีชวีติมากถงึ 70 คน บาดเจบ็อกีกว่า 179 คน ซึ่งการเกดิเหตุการณ์รา้ยแรงเช่นน้ีอาจจะส่งผล
กระทบต่อสายการบนิได้ (Mateou, & Mateou, 2010, p 70) นอกจากนัน้การบนิจงึเป็นธุรกจิที่จะต้องถูกควบคุมและ
ตรวจสอบทางดา้นความปลอดภยัจากองคก์ารทัง้ภายในประเทศไทยและองคก์ารระหว่างประเทศอกีหลายหน่วยงาน 
ไดแ้ก่ องค์การการบนิพลเรอืนระหว่างประเทศ (ICAO) ส านักงานบรหิารการบนิแห่งประเทศสหรฐัอเมรกิา (FAA) 
องคก์ารความปลอดภยัทางการบนิแห่งสหภาพยุโรป (EASA) สมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (IATA) และ
คณะกรรมการความปลอดภยัทางการคมนาคมแห่งชาติ (NTSB) ส าหรบัประเทศไทยเองกม็กีรมการบนิพลเรอืนเป็น           
ผูค้วบคมุดแูลสายการบนิของประเทศไทย (The Aero, กนัยายน, 2557, น. 92) 

ประเทศไทยยงัเป็นเมืองท่องเที่ยวระดบัโลกโดยในแต่ละปีมนีักท่องเที่ยวเดนิทางเข้ามาท่องเที่ยวเป็น
จ านวนมาก นอกจากนัน้ประเทศไทยยงัเป็นจุดศูนยก์ลางทางการบนิ (HUB) ของภูมภิาคเอเซียตะวนัออกเฉียงใต ้
สง่ผลท าใหบ้รรดาสายการบนิต่างๆ ไดท้ าการบนิเขา้มายงัประเทศไทยเป็นจ านวนมาก ซึ่งสายการบนิของภาคเอกชน
ภายในประเทศไทยหรอืแมแ้ต่สายการบนิในระดบัโลกต่างกม็ผีลประกอบการที่ด ีมสี่วนแบ่งทางการตลาดที่เพิม่สงูขึน้
และสามารถท าก าไรให้กบัสายการบินได้ แต่สายการบนิไทยในฐานะสายการบนิแห่งชาติกลบัมผีลประกอบการที่
ขาดทุนสะสมมาอยา่งต่อเน่ือง  

ตารางที ่1 แสดงขอ้มลูทางการเงนิบรษิทัการบนิไทย จ ากดั (มหาชน) พ.ศ.2552-2557 

งบก าไรขาดทุน      พ.ศ.2557   พ.ศ.2556    พ.ศ.2555  พ.ศ.2554    พ.ศ.2553  พ.ศ.2552 
ก าไร (ขาดทนุ) สุทธ ิ(ลา้นบาท)  ( ข า ด ทุ น

15,573) 
 (ขาดทุน
12,000) 

 6,510    (ขาดทุน
10,162) 

 14,744      7,344 

 ที่มา: ปรบัปรุงจากบรษิทัการบนิไทย จ ากดั (มหาชน), รายงานประจ าปี 2557, น. 118; รายงานประจ าปี 
2556, น. 125 และรายงานประจ าปี 2554, น. 12 

จากผลการจดัอนัดบัสายการบนิดทีี่สุดในโลกประจ าปี ค.ศ. 2014 ซึ่งจดัท าโดยสกายแทรก็ซ์ (Skytrax) 
ไดแ้ก่ สายการบนิคาเธ่ยแ์ปซฟิิก ส่วนการบนิไทยตกจากอนัดบั 9 ในปี ค.ศ. 2012 ลงมาอยู่อนัดบัที่ 15 ของโลกในปี 
ค.ศ. 2013 และขึน้มาอยู่อนัดบัที่ 14 ในปี ค.ศ. 2014 ซึ่งไม่ตดิ 1 ใน 10 อย่างเช่นในอดตีที่ผ่านมา (สถาบนัการจดั
อนัดบั Skytrax, 2015) ประกอบกบัอตัราการเจรญิเตบิโตของสายการบนิต้นทุนต ่า (Low cost airline) ภายในภูมภิาค
อาเซยีน ถงึแมว้า่การบนิไทยจะจดัตัง้สายการบนิไทยสมายล์ (Thai Smile Airways) ซึ่งเป็นสายการบนิราคาประหยดั
ที่น าเสนอทางเลอืกใหม่ให้กบัลูกคา้ที่ต้องการบนิในระยะทางใกล้ๆ ภายใต้แนวคดิ "Trendy-Friendly-Worthy" ที่เน้น
ความทนัสมยัรวดเรว็ของการใหบ้รกิารและมรีาคาที่ใกล้เคยีงกนักบัสายการบนิต้นทุนต ่าอื่นๆ แต่การบนิไทยและไทย
สมายล์ก็ยงัต้องแข่งขนัทางธุรกิจกบัสายการบนิต่างๆ ทัง้ภายในประเทศและต่างประเทศที่มทีัง้เงนิทุน เทคโนโลยี
ทางการบนิ การให้บรกิาร และระบบความบนัเทงิบนเครื่องบนิ จากการที่ธุรกจิการบนิมกีารแข่งขนัที่สงูส่งผลให้ส่วน
แบง่ทางการตลาดโดยเฉลีย่และอตัราการเจรญิเตบิโตของสายการบนิไทยลดลงตามไปดว้ย 

ดงันัน้ สายการบนิไทยและสายการบนิไทยสมายล์ จงึมคีวามจ าเป็นที่จะต้องมกีารพฒันาให้เป็นองคก์าร
แห่งความเป็นเลศิทางดา้นธุรกจิการบนิ เพื่อทีจ่ะไดเ้ป็นองคก์ารในระดบัโลก (World class organization) หรอืในระดบั
ภมูภิาคเพื่อทีจ่ะสามารถแขง่ขนัทางธุรกจิกบัสายการบนิต่างๆ ตลอดจนสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนัทัง้เสน้ทาง 
การบนิภายในประเทศและต่างประเทศ จากเหตุผลดงักล่าวผูว้จิยัจงึไดท้ าการศกึษาเรื่อง องคป์ระกอบแห่งความเป็น
เลิศทางธุรกิจการบนิของประเทศไทย เพื่อศึกษาถึงปจัจยัหรอืองค์ประกอบที่จะท าให้ทัง้สองสายการบนิสามารถมี
ความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิหรอืเป็นสายการบนิในระดบั 5 ดาว และยงัไดร้บัการคดัเลอืกให้เป็นสายการบนิดทีี่สุด
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ในโลก (Best airline) หรอืเป็นสายการบนิชัน้น าของภูมภิาคเศรษฐกิจประชาคมอาเซียน ตลอดจนสามารถพลิก
กลบัมาท าก าไรไดอ้กีครัง้หน่ึง รวมถงึมสีว่นแบง่ทางการตลาดทีเ่พิม่สงูขึน้และเป็นทีนิ่ยมของลกูคา้  

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1 เพื่อศกึษาองคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทย 
2 เพื่อตรวจสอบความกลมกลืนในองค์ประกอบแห่งความเป็นเลิศทางธุรกจิการบนิของประเทศไทยกบั

ขอ้มลูเชงิประจกัษ์ 
3 เพื่อตรวจสอบความไมแ่ปรเปลีย่นในองคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทย 
4 เพื่อศกึษาสภาพปญัหาและอุปสรรคในความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทย 
ตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษา  
ผูว้จิยัไดใ้ช้เกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติประจ าปี 2557-2558 Thailand Quality Award (TQA) ของ

ส านักงานรางวลัคุณภาพแห่งชาตซิึ่งนับไดว้่าเป็นรางวลัอนัสงูสุดที่มอบให้กบัองคก์ารของประเทศไทย ทัง้ในภาครฐั
หรอืภาคธุรกิจเอกชนต่างๆ ที่มรีะบบการบริหารจัดการองค์การที่เป็นเลิศ อีกทัง้ยงัเป็นเกณฑ์เดียวกนักบัรางวลั
แห่งชาตสิหรฐัอเมรกิา (Malcolm baldrige national quality award: MBNQA) มาเป็นตวัแปรส าหรบัการศกึษาดงัน้ี 

ตวัแปรต้น 
1. การน าองค์การ ได้แก่ 1) การน าองค์การโดยผู้น าระดบัสูง 2) การก ากับดูแลองค์การและ               

ความรบัผดิชอบต่อสงัคมในวงกวา้ง  
2. การวางแผนเชงิกลยทุธ ์ไดแ้ก่ 1) การจดัท ากลยทุธ ์2) การน ากลยทุธไ์ปปฏบิตั ิ
3. การมุง่เน้นทีล่กูคา้ ไดแ้ก่ 1) เสยีงของลกูคา้ 2) ความผกูพนัของลกูคา้ 
4. การวดั การวเิคราะห์และการจดัการความรู้ ไดแ้ก่ 1) การวดั การวเิคราะห์ และการปรบัปรุงผล

การด าเนินการขององคก์าร 2) การจดัการสารสนเทศ ความรูแ้ละเทคโนโลยสีารสนเทศ 
5. การมุง่เน้นบคุลากร ไดแ้ก่ 1) สภาพแวดลอ้มของบคุลากร 2) ความผกูพนัของบคุลากร   
6. การมุง่เน้นการปฏบิตักิาร ไดแ้ก่ 1) กระบวนการท างาน 2) ประสทิธผิลของการปฏบิตักิาร 
7. ผลลพัธ์ ไดแ้ก่ 1) ดา้นผลติภณัฑแ์ละกระบวนการ 2) ดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้ 3) ดา้นการมุ่งเน้น

บคุลากร 4) ดา้นการน าองคก์ารและการก ากบัดแูลองคก์าร 5) ดา้นการเงนิและการตลาด 
ตวัแปรตาม ความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทย 

สมมติุฐานการวิจยั 
.  1. องคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทยที่ผูว้จิยัไดพ้ฒันาขึน้มคีวามกลมกลืน
กบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์ 
 2. องคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทยที่ผูว้จิยัไดพ้ฒันาขึน้ไม่แปรเปลี่ยนไป
ตามผูท้ีม่สีว่นเกีย่วขอ้ง 

ทบทวนวรรณกรรม 
1. แนวคิดและทฤษฎีองคก์ารแห่งความเป็นเลิศ (High Performance Organization)  
   รางวลัคณุภาพแห่งชาตหิรอื Thailand quality award (TQA) เป็นรางวลัแห่งความเป็นเลศิอนัสงูสุดของ

ประเทศไทย (ส านักงานรางวลัคุณภาพแห่งชาติ, 2557, น. 4-6) หากองค์การ บรษิัท หรอืหน่วยงาน ทัง้ภาครฐั 
ภาคเอกชน และรฐัวสิาหกจิไดร้บัรางวลัน้ีย่อมแสดงให้เหน็ว่าหน่วยงานนัน้ไดร้บัการยกย่องว่าเป็นเลศิ รวมทัง้ไดร้บั
การยอมรบัทัง้จากภายในประเทศและในระดบัโลก โดยเกณฑก์ารพจิารณารางวลัจะใหม้มุมองโดยภาพรวมวา่ องคก์าร
จะอยูใ่นระดบัใดและจ าเป็นตอ้งเคลื่อนไปอยูใ่นระดบัใด องคก์ารนัน้ๆ สามารถเลอืกใชเ้ครือ่งมอืที่เหมาะสมกบัองคก์าร
เอง เช่น Lean, Six sigma, ISO 9000, Balanced scorecard เพื่อช่วยในการปรบัปรุงองคก์าร ลกัษณะที่ส าคญัของ
เกณฑร์างวลัจะมุง่เน้นผลลพัธ์ซึ่งประกอบดว้ย 1) ผลลพัธ์ดา้นผลติภณัฑแ์ละกระบวนการ 2) ผลลพัธ์ดา้นการมุ่งเน้น
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ลูกคา้ 3) ผลลพัธ์ดา้นการมุ่งเน้นบุคลากร 4) ผลลพัธ์ดา้นการน าองคก์ารและการก ากบัดแูลองคก์าร และ 5) ผลลพัธ์
ดา้นการเงนิและการตลาด 

ในประเทศต่างๆ อาท ิญี่ปุ่น ออสเตรเลยี สงิคโปร์ มาเลเซยี และฟิลปิปินส ์ ได้มกีารก าหนดเกณฑ์
คณุภาพมาตรฐานส าหรบัการด าเนินงานขององคก์ารต่างๆ ทีม่คีวามเป็นเลศิ เช่นเดยีวกบัรางวลัคุณภาพแห่งชาตขิอง
ประเทศสหรฐัอเมรกิาซึง่เป็นทีย่อมรบัในระดบัสากล ดงันัน้ ประเทศไทยจงึไดเ้หน็ความส าคญัของเกณฑร์างวลัดงักล่าว 
จงึไดน้ าเอารางวลัคณุภาพแห่งชาตขิองประเทศสหรฐัอเมรกิา (Malcolm Baldrige National Quality Award: MBNQA) มา
ปรบัใชภ้ายในประเทศไทย โดยใชช้ื่อวา่ รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิ(Thailand quality award: TQA) (สถาบนัเพิม่ผลผลติ
แห่งชาต,ิ 2548, น. 1)  

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) ประกอบด้วย1) การน าองค์การ 2) การวางแผนเชิงกลยุทธ์                
3) การมุ่งเน้นที่ลูกค้า 4) การวดัการวิเคราะห์และการจัดการความรู้ 5) การมุ่งเน้นบุคลากร 6) การมุ่งเน้น                 
การปฏบิตักิาร 7) ผลลพัธ ์(ส านักงานรางวลัคณุภาพแห่งชาต,ิ 2557, น. 4) 

นอกจากนัน้องคก์ารทีจ่ะมคีวามเป็นเลศิจงึควรมกีารบรหิารจดัการยดึเอาตามแนวคดิหลกัธรรมาภบิาล 
(Good governance) ตามระเบียบส านักนายกรฐัมนตรวี่าด้วยการสร้างระบบบริหารกิจการบ้านเมืองและสงัคม             
ทีด่ ี    พ.ศ. 2542 ไดแ้ก่ 1) หลกันิตธิรรม 2) หลกัคณุธรรม 3) หลกัความโปรง่ใส 4) หลกัการมสี่วนร่วม 5) หลกัความ
รบัผดิชอบ และ 6) หลกัความคุม้ค่า เช่นเดยีวกบัหลกับรรษทัภบิาลของบรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) ซึ่งไดแ้ก่       
1) การสรา้งมลูค่าเพิม่ให้แก่องคก์ารในระยะยาว (Creation of long term value) 2) ความโปร่งใส (Transparency)              
3) ความรับผิดชอบต่อหน้าที่  (Responsibility) 4) ความรับผิดชอบต่อผลการปฏิบัติหน้าที่  (Accountability) และ                
5) ความเป็นธรรม (Equitable treatment) (บรษิัท การบนิไทย จ ากดั (มหาชน), 2556, น. 76-77; คู่มอืประมวล
บรรษทัภบิาลและจรยิธรรมบรษิัท การบนิไทย จ ากดั (มหาชน), 2553, น. 9) จึงจะท าให้องคก์ารมคีวามเป็นเลิศได้
โดยเฉพาะอยา่งยิง่องคก์ารภาครฐัหรอืรฐัวสิาหกจิซึง่ในปจัจุบนัไดม้กีารแขง่ขนักบัองคก์ารอื่นๆ มากยิง่ขึน้  

อกีทัง้ความเป็นเลศิของสายการบนินัน้นอกจากจะเป็นทีนิ่ยมของลกูคา้ หรอืมสี่วนแบ่งทางการตลาดที่
สงู มผีลประกอบการทีด่แีละสามารถท าก าไรไดอ้ยา่งต่อเน่ืองแลว้ แนวคดิรางวลัสายการบนิที่ดทีี่สุดในโลกจากสถาบนั     
การจดัอนัดบั Skytrax ซึ่งไดม้กีารจดัอนัดบัความเป็นเลศิของสายการบนิหลกัโดยแบ่งออกเป็น 11 ประเภท ไดแ้ก่      
1) ความเป็นเลศิของพนักงานต้อนรบับนเครื่องบนิ 2) ความเป็นเลศิในการให้บรกิารของสนามบนิ 3) ความเป็นเลิศ
ของสายการบนิต้นทุนต ่า 4) การปรบัปรุงการให้บรกิารที่เป็นเลิศบนเครื่องบนิ 5) ความเป็นเลิศในด้านอาหารบน
เครือ่งบนิ 6) ความสอดคลอ้งในการใหบ้รกิารทีเ่ป็นเลศิบนเครือ่ง 7) ความเป็นเลศิการใหบ้รกิารของห้องรบัรองภายใน
สนามบนิ 8) ความเป็นเลศิของระบบความบนัเทงิบนเครื่องบนิ 9) ความเป็นเลศิของชัน้ประหยดั 10) ความเป็นเลศิ
ของชัน้ธุรกจิ และ 11) ความเป็นเลศิของชัน้หน่ึง (สถาบนัการจดัอนัดบั Skytrax, 2015) ถ้าหากสายการบนิใดไดร้บั
รางวัลอันทรงเกียรติน้ีแล้วก็จะถือได้ว่ามีความเป็นเลิศซึ่งเป็นที่ยอมรับในระดับสากลในด้านการให้บริการ ของ            
สายการบนิ 

สถาบนัการจดัอนัดบัสกายแทรกซ ์(Skytrax) ยงัไดน้ าเสนอขอ้มลูส าคญัของผูโ้ดยสารที่เดนิทางทัว่โลก 
จากขอ้มลูการส ารวจ World best cabin staff survey ประกอบการพจิารณาการจดัอนัดบั World airlines star ranking 
โดยมวีธิกีารจดัอนัดบัคณุภาพการใหบ้รกิารและผลติภณัฑ ์ซึง่เป็นการส ารวจและวเิคราะหค์ณุภาพประเมนิสายการบนิ
โดยแบง่เป็นระดบัดาว (Star) (น ้าเพชร อยูส่กุล, 2553, น. 22-25; สถาบนัการจดัอนัดบั Skytrax, 2015) ไดแ้ก่ 

5 Star airlines the ultimate awarded หมายถงึ สายการบนิ ซึ่งมผีลการปฏบิตังิานที่มคีุณภาพ
อนัสงูสดุ ทัง้ในดา้นผลติภณัฑท์ีม่มีาตรฐาน ตลอดจนการใหบ้รกิารของพนักงานตอ้นรบับนเครื่องบนิและบนภาคพื้นที่มี
ความเสมอตน้เสมอปลาย รวมถงึการทีม่ผีลติภณัฑอ์นัเป็นนวตักรรม ในการใหบ้รกิารทีใ่หมอ่ยูอ่ยา่งต่อเน่ือง 

4 Star airlines the good awarded หมายถงึ สายการบนิ ซึ่งมกีารให้บรกิารที่ดทีัง้ในดา้น
ผลติภณัฑท์ีม่มีาตรฐาน ตลอดจนการใหบ้รกิารของพนักงานตอ้นรบับนเครือ่งบนิและบนภาคพืน้อยูใ่นระดบัด ี

3 Star airlines the average awarded หมายถึง สายการบนิซึ่งมผีลิตภณัฑ์ได้มาตรฐาน และ               
การให้บรกิารอยู่ในระดบัพอใช้ ตลอดจนการให้บรกิารของพนักงานต้อนรบับนเครื่องบนิและบนภาคพื้นอยู่ในระดบั
พอใช ้
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2 Star airlines หมายถึง สายการบิน ซึ่งมีการให้บรกิารที่ต ่ากว่าค่าเฉลี่ยของมาตรฐาน
อุตสาหกรรม ทัง้ในทางดา้นผลติภณัฑแ์ละการให้บรกิารของพนักงานต้อนรบั ทัง้บนเครื่องบนิและบนภาคพื้นอยู่ใน
ระดบัต ่า 

1 Star airlines หมายถึง สายการบิน ซึ่งมีการให้บรกิารที่ต ่ากว่าค่าเฉลี่ยของมาตรฐาน
อุตสาหกรรมอยูม่าก ทัง้ในดา้นผลติภณัฑแ์ละการใหบ้รกิารของพนักงานตอ้นรบั ทัง้บนเครื่องบนิและบนภาคพื้นอยู่ใน
ระดบัต ่ามาก 

Unclassified หมายถึง สายการบินที่จะต้องมกีารทบทวนมาตรฐาน ทัง้ในด้านผลิตภณัฑ์ และ             
การใหบ้รกิารของพนักงานตอ้นรบั ทัง้บนเครือ่งบนิและบนภาคพื้นใหมท่ัง้หมด 

2. แนวคิดและทฤษฎีการบริหารจดัการภาครฐัแนวใหม ่(New public management)  
     ปญัหาความล่าช้า ขาดความยดืหยุ่น ไม่มคีวามคล่องตวั รวมถงึการที่มสีายการบงัคบับญัชาที่ยาวของ
ระบบราชการ ตลอดจนการบรหิารจดัการในรฐัวสิาหกจิต่างๆ ซึ่งมกัไม่ค่อยมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลนัน้ ส่งผล 
ท าใหไ้มส่ามารถแขง่ขนักบัองคก์ารและธุรกจิอื่นๆ ได ้โดยเฉพาะอยา่งยิง่รฐัวสิาหกจิที่ด าเนินงานในเชงิธุรกจิจนท าให้
เกิดแนวคิดการจัดการภาครฐัแนวใหม่ (New public management) ซึ่งมีคุณลักษณะที่ส าคัญอยู่ 7 ประการ 
(Christopher Hood, 1991, pp.4-10) ไดแ้ก่ 1) การบรหิารจดัการแบบมอือาชพีโดยการใช้นักการบรหิารจดัการที่มี
ความเป็นมอือาชีพ (Professional management) เพื่อให้ไดผู้้บรหิารซึ่งมทีัง้ความรูค้วามสามารถ ประสบการณ์ใน        
การท างาน ตลอดจนยงัมสีมรรถนะสูง มคีวามกระตอืรอืรน้ในการปฏบิตัหิน้าที่ มวีสิยัทศัน์ในการน าองค์การให้ประสบ
ความส าเร็จ รวมถึงมีวธิีการคดิอย่างเป็นเหตุเป็นผลหรอืตรรกะที่เป็นอิสระ มคีวามยดืหยุ่นและมคีวามคล่องตวัสูงใน            
การปฏบิตังิานใหม้ปีระสทิธภิาพและมปีระสทิธผิล 2) มกีารก าหนดเป้าหมายหรอืวตัถุประสงค ์โดยการก าหนดตวัชี้วดั
ในผลลัพธ์ของการปฏิบตัิงานไว้ได้อย่างชัดเจน ตลอดจนมุ่งเน้นไปที่ผลลัพธ์มากกว่าขัน้ตอนหรือกระบวนการ
ปฏบิตังิาน รวมถงึมคีวามรบัผดิชอบต่อผลลพัธใ์นการปฏบิตังิาน 3) มุ่งเน้นไปที่การเชื่อมโยงองคก์ารโดยมกีารก ากบั
ดแูล รวมถงึระบบการตรวจสอบในการจดัสรรทรพัยากรและการให้ผลตอบแทนดว้ยการมอบรางวลัในการก ากบัดแูล
ภายในองคก์าร ซึ่งเป็นไปตามผลลพัธ์มากกว่าระเบยีบขอ้บงัคบัหรอืมุ่งเน้นไปที่กระบวนการ  4) ปรบัโครงสรา้งของ
องคก์าร โดยลดขนาดขององคก์ารหรอืหน่วยงานให้มขีนาดเลก็ลง (Down sizing) นอกจากนัน้ยงัจดัให้มกีารว่าจ้าง
บคุลากรที่มาจากภายนอก (Outsource) 5) เปิดโอกาสให้มกีารแข่งขนัในการให้บรกิารแก่ประชาชนหรอืลูกคา้ ซึ่งจะ
ท าใหม้กีารพฒันา ปรบัปรุง ประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานไดด้ยีิง่ขึน้ 6) มกีารเปลี่ยนแปลงรปูแบบหรอืกระบวนการ
ในการปฏบิตังิานทีท่นัสมยั รวมถงึมคีวามเป็นมอือาชพี โดยอาศยัรปูแบบในการปฏบิตังิานตามภาคเอกชน 7) มวีนิัย
ทางด้านการเงินในการใช้จ่ายเงินงบประมาณแผ่นดิน โดยได้ค านึงถึงความประหยัดและความคุ้มค่าของเงิน
งบประมาณเพื่อใหเ้กดิประโยชน์สงูสดุ 

นอกจากนัน้ Osborne, & Gaebler ยงัได้น าเสนอแนวคิดซึ่งได้มีอิทธิพลต่อการปฏิรูประบบ            
การบรหิารงานของภาครฐัตามแนวคดิทีเ่รยีกวา่ Reinventing Government (การสรา้งสรรคร์ฐับาลใหม)่ จงึเป็นแนวคดิ
ทีมุ่ง่เน้นของความเป็นผูป้ระกอบการของหน่วยงานในภาครฐั โดยให้เป็นเพยีงแค่ผูก้ ากบัดแูลแทนการควบคุมหรอืสัง่
การ โดยมกีารมอบอ านาจใหก้บัภาคเอกชนเขา้มามสีว่นรว่มในการผลติสนิคา้และบรกิาร มุ่งเน้นไปยงัการแข่งขนัเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนหรอืลูกคา้เป็นหลกั อกีทัง้ยงัมกีารกระจายอ านาจการบรหิารจดัการและเน้น            
การท างานทีเ่ป็นทมี Reinventing Government จงึเป็นแนวคดิหลกัของการจดัการภาครฐัแนวใหมซ่ึง่มอียู่ 10 ประการ 
Osborne, & Gaebler, 1992 อ้างถงึใน Denhardt, & Denhardt, 2007, pp. 16-19) ไดแ้ก่ 1) รฐับาลเป็นเพยีงแค่ผูก้ ากบั
ดูแลแทนที่จะลงมอืกระท าด้วยตนเองทัง้หมด 2) รฐับาลได้มกีารมอบอ านาจให้กบัประชาชน ชุมชน หรอืภาคเอกชน
มากกวา่การเป็นเจ้าของกจิการ 3) รฐับาลไดมุ้่งเน้นการแข่งขนัในการให้บรกิารที่รวดเรว็แก่ประชาชนและแข่งขนักบั
ภาคเอกชนในการผลติสนิคา้และบรกิาร 4) รฐับาลขบัเคลื่อนพนัธกจิหรอืภารกจิ โดยมกีารเปลี่ยนแปลงกฎระเบยีบของ
องคก์ารมากกวา่การยดึแต่กฎระเบยีบ 5) รฐับาลมุ่งเน้นไปยงัผลลพัธ์หรอืผลสมัฤทธิ ์โดยการระดมทุนไม่ใช่เป็นแค่เพยีง
การใชจ้่ายเงนิงบประมาณตามทีต่ัง้ไวเ้ท่านัน้ 6) รฐับาลมุง่เน้นไปทีล่กูคา้เพื่อทีจ่ะสามารถตอบสนองความต้องการของ
ลกูคา้หรอืประชาชนเป็นส าคญั 7) รฐับาลผูป้ระกอบการโดยพยายามหารายไดม้ากกว่าการใช้จ่ายเงนิงบประมาณของ
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แผ่นดนิแต่เพียงอย่างเดยีว 8) รฐับาลที่มองการณ์ไกลโดยพยายามหามาตรการป้องกนัปญัหา ซึ่งอาจจะเกิดขึน้ใน
อนาคตมากกว่าที่จะตามไปแก้ไขปญัหา 9) รฐับาลได้มกีารกระจายอ านาจการบรหิารจดัการ โดยมสีายการบงัคบั
บญัชาให้น้อยที่สุด เน้นการมสี่วนร่วมและการท างานที่เป็นทีม 10) รฐับาลได้มุ่งเน้นไปท าการตลาดและสามารถใช้
ประโยชน์จากการเปลีย่นแปลงตามกลไกทางการตลาดมากกวา่การแทรกแซงหรอืผกูขาดโดยภาครฐั 

สอดคล้องกบัแนวคดิการแปรรูปรฐัวสิาหกิจ ซึ่งหมายถงึ กระบวนการที่ว่าจะท าอย่างไรให้องค์การของรฐั
กลายเป็นองคก์ารที่มพีลงัแห่งการประกอบการทัง้ในเชงิของประสทิธภิาพและในเชงิของประสทิธิผลที่ไม่แพ้องคก์าร
ของเอกชน เรยีกว่า High performance organization การท าให้องคก์ารเหล่าน้ีเป่ียมไปดว้ยพลงัในการด าเนินงาน     
การเพิม่มลูคา่ของรฐัวสิาหกจิใหไ้ดน้ัน้ ประกอบดว้ยปจัจยั 3 ประการ สมคดิ จาตุศรพีทิกัษ์ (2545, น. 6) ไดแ้ก่ 

1. Operation turnaround หมายถงึ การท าอยา่งไรใหร้ฐัวสิาหกจิแต่ละแห่งสามารถมผีลประกอบการที่มี
ประสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 

2. Financial turnaround หมายถงึ การสะท้อนกลบัในฐานะทางการเงนิ รฐัวสิาหกจิส่วนใหญ่ยงัมหีน้ีที่
สงูมาก ม ีDebt to equity หรอืหน้ีมากกว่าทุนอยู่ถ้าสามารถลดช่องว่างน้ีไดจ้ะสามารถลดภาระของรฐัวสิาหกิจไป
ได้มาก ผลประกอบการจะดขีึ้น ซึ่งเป็นการดูแล Capital structure ให้มสีดัส่วนของหน้ีและทุนที่เหมาะสม การน า
รฐัวสิาหกจิเขา้ตลาดหลกัทรพัยจ์ะเป็นการลดภาระในสว่นน้ีไดอ้ยา่งมาก 

3. Strategic turnaround คอื การปรบัเปลี่ยนเชงิยุทธศาสตร ์ซึ่งไม่ควรเน้นแค่ Operation หรอืดเูพยีง
การเงนิอย่างเดยีวเพราะว่าในอนาคตรฐัวสิาหกจิแต่ละแห่งจะต้องแข่งขนัทัง้ภายในประเทศและต่างประเทศ ดงันัน้              
ในเรือ่งของการมองเชงิยทุธศาสตรจ์งึเป็นสว่นทีส่ าคญัทีส่ดุ 

3. แนวคิดและทฤษฎีทางด้านธรุกิจการบิน (Aviation business)  
ธุรกิจการบินเป็นส่วนหน่ึงหรือองค์ประกอบหน่ึงของอุตสาหกรรมการบินซึ่งอุตสาหกรรมการบิน 

หมายถงึ กลุ่มธุรกจิที่ผลติการให้บรกิารขนส่งผูโ้ดยสารและสนิคา้ทางอากาศหรอืดว้ยเครื่องบนิประกอบดว้ยธุรกจิที่
ส าคญัอยู่ 5 กลุ่มธุรกจิ ไดแ้ก่ 1) ธุรกจิการบนิ (Airline business) 2) ธุรกจิเครื่องบนิ (Aircraft business) 3) ธุรกจิ            
ท่าอากาศยาน (Airport business) 4) ธุรกิจบรกิารเครื่องช่วยเดนิอากาศ (Air navigation aids business) และ           
5) หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งกบัอุตสาหกรรมการบนิ (Organizations related to aviation industry) (บุญเลศิ จติตัง้วฒันา, 
2551, น. 2) 

ปจัจยัแห่งความส าเรจ็ในอุตสาหกรรมการบนิซึ่งแนวคดิของHeracleous, Wirtz, & Pangarkar (2006,      
p. 41) ได้แก่1) การปฏิบตัิงาน 2) การควบคุมต้นทุน 3) ปริมาณของผลิตภัณฑ์และการผสมผสานกับลูกค้า                      
4) เครอืขา่ยทางพนัธมติรและการจดัการ 5) ความสมดลุของสขุภาพทีด่อีกีดว้ยจงึจะเป็นองคป์ระกอบซึ่งจะท าให้ธุรกจิ
การบนิประสบความส าเรจ็ไดอ้ยา่งยัง่ยนืหรอืมคีวามไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัทางธุรกจิการบนิ 

 สายการบินซึ่งถือได้ว่าเป็นรฐัวสิาหกิจของประเทศไทยนัน้จึงมอียู่ด้วยกัน 2 สายการบนิ ได้แก่               
สายการบนิไทย (TG) ในฐานะสายการบนิแห่งชาตแิละสายการบนิไทยสมายล์ (WE) ซึ่งเป็นบรษิทัในเครอืของการบนิ
ไทยจึงถือไดว้่าเป็นความภาคภูมใิจของคนไทยทัง้ประเทศอีกทัง้ยงัเป็นตวัแทนของประเทศไทยในการต้อนรบัผู้มา
เยอืน นักธุรกจิ ตลอดจนนักท่องเทีย่วทีเ่ดนิทางเขา้มายงัประเทศไทยให้เกดิความประทบัใจในการให้บรกิารและไปถงึ
จุดหมายปลายทางไดอ้ยา่งปลอดภยั  

วิธีด าเนินการวิจยั 
การวิจัยในครัง้น้ีเป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mix-Methods research) ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) ผสมผสานกบัการวจิยัเชงิคณุภาพ (Qualitative research)  
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วิธีวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research methodology)  
การก าหนดกลุ่มประชากร 
ประชากรทีใ่ชส้ าหรบัการวจิยัในครัง้น้ี ไดแ้ก่ บุคลากรในสงักดัสายการบนิไทย (บรษิทั การบนิไทย จ ากดั 

(มหาชน), ข้อมูล ณ วนัที่ 3 มกราคม 2557) จ านวน 23,947 คน และบรษิัท ไทยสมายล์แอร์เวย ์จ ากดั (ข้อมูล               
ณ วนัที ่30 กรกฎาคม 2557) จ านวน 444 คน รวมทัง้สิน้ 24,391 คน โดยทัง้สองสายการบนิถอืไดว้่าเป็นรฐัวสิาหกจิ
ในสงักดักระทรวงคมนาคมซึง่มกีระทรวงการคลงัเป็นผูถ้อืหุน้ใหญ่ 

การเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั  
กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ส าหรบัการวิจยัประกอบด้วยบุคลากรในสงักดัสายการบนิไทยจ านวน 378 คน และ

บุคลากรในสงักดัสายการบนิไทยสมายล์ จ านวน 210 คน รวมทัง้สิน้จ านวน 588 คน แต่สามารถเกบ็ขอ้มลูมาได้             
สายการบนิไทยจ านวน 355 คน และสายการบนิไทยสมายล์ จ านวน 205 คน ซึ่งก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดย            
การเปิดตารางที่ Krejcie, & Morgan (1970, pp. 608-609) โดยไดก้ าหนดระดบัความเชื่อมัน่ที่ .05 ใช้วธิกีารสุ่ม             
กลุ่มตวัอย่างแบบแบ่งชัน้ภูมิ (Stratified random sampling) เป็นเกณฑใ์นการแบ่งชัน้ แล้วไดท้ าการค านวณจ านวน
กลุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ธิกีารสุม่อยา่งงา่ย (Simple random sampling) ดว้ยวธิกีารจบัฉลาก (Lottery method)  

การสร้างเครื่องมอืและการตรวจสอบเครื่องมอืท่ีใช้ในการวิจยั 
การวจิยัในครัง้น้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) แบบปลายปิด (Close ended question) และแบบ

ปลายเปิด (Open ended question) ซึง่ไดแ้บง่ออกเป็น 3 ตอน ไดแ้ก่ 
ตอนที่ 1 ข้อมลูปจัจยัส่วนบุคคลของบุคลากรในสงักดัสายการบนิไทยและสายการบนิไทยสมายล์ ไดแ้ก่      

1) สายการบนิทีท่่านสงักดั 2) เพศ 3) อาย ุ4) รายได ้5) ระดบัการศกึษา 6) ต าแหน่งและ7) ประสบการณ์ท างาน  
ตอนที่ 2 ขอ้มลูแบบสอบถามในเรื่อง องคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทยใน   

สายการบนิไทยและสายการบนิไทยสมายล์ ซึ่งมจี านวน 7 ดา้นไดแ้ก่ 1) การน าองคก์าร 2) การวางแผนเชงิกลยุทธ์  
3) การมุ่งเน้นที่ลูกค้า 4) การวดั การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ 5) การมุ่งเน้นบุคลากร 6) การมุ่งเน้น                   
การปฏบิตักิาร และ7) ผลลพัธ์ จ านวน 64 ขอ้ ซึ่งเป็นแบบมาตรตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ของ Likert โดย
แบง่ระดบัความคดิเหน็ออกเป็น 5 ระดบั 

การทดสอบเครื่องมอืวิจยั 
ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try out) เพื่อหาความเชื่อมัน่กบับุคลากรของสายการบนิที่ไม่ใช่

กลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 ชุดแล้วจงึน าเอาไปค านวณหาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) ดว้ยวธิหีาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา 
(Alpha coefficient) ของครอนบาค (Nunnally,1987) ต้องเกนิกว่า .70 ขึน้ไปจงึจะมคีวามเชื่อมัน่อนัเป็นที่ยอมรบัได้
โดยไดค้า่ความเชื่อมัน่เท่ากบั.93 

การวิเคราะหข์้อมลู  
ผู้วจิยัได้ใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบด้วย ค่าความถี่  (Frequencies) ค่าร้อยละ (Percentage) 

ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation S.D.) และการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั 
(Confirmatory Factor Analysis) ดว้ยโปรแกรม LISREL Version 8.72 

วิธีวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative research methodology)  
การวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative research) โดยการสมัภาษณ์เชงิลึก (In-depth interview)เพื่อให้กลุ่ม

ผูใ้ห้ข้อมลูส าคญัไดย้นืยนัองคป์ระกอบแห่งความเป็นเลิศทางธุรกิจการบนิของประเทศไทยที่คน้พบจากการวจิยัเชิง
ปริมาณ ตลอดจนองค์ประกอบที่ค้นพบเพิ่มเติมจากการวิจัยเชิงคุณภาพ รวมถึงปญัหาและอุปสรรค ตลอดจน
ขอ้เสนอแนะวธิกีารแก้ไขปญัหาต่างๆ ของสายการบนิไทยและสายการบนิไทยสมายล์ให้มคีวามเป็นเลิศทางธุรกิจ             
การบนิ  

กลุ่มผู้ให้ข้อมลูส าคญั 
ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธิกีารเลอืกกลุ่มผูใ้หข้อ้มลูส าคญั (Key informant) แบบเจาะจง (Purposive sampling) ซึ่งแบ่ง

ออกเป็น 6 กลุ่มๆ ละ 3 คน ได้แก่ 1) ผู้บรหิารระดบัสูง 2) นักวชิาการทางด้านธุรกิจการบนิ 3) นักวชิาการทาง             
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ด้านรฐัประศาสนศาสตร์ 4) นักวิชาด้านบริหารธุรกิจและการตลาด 5) นักวิชาการทางด้านเศรษฐศาสตร์ และ                
6) การท่าอากาศยาน รวมทัง้สิน้จ านวน 18 คน 

เครื่องมอืท่ีใช้ในการวิจยั 
เครื่องมอืที่ใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูลส าหรบัการวจิัยในขัน้ตอนน้ีเป็นแบบสมัภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง 

(Semi structured interview) เพื่อสมัภาษณ์ในประเดน็ทีเ่กีย่วกบัองคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของ
ประเทศไทยอกีทัง้ยงัไดช้่วยยนืยนัผลการวจิยัเชงิปรมิาณและองคป์ระกอบทีไ่ดค้น้พบเพิม่เตมิจากการวจิยัเชงิคุณภาพ 
ตลอดจนปญัหาและอุปสรรครวมถึงข้อเสนอแนะวิธีการแก้ไขปญัหาต่างๆ ของสายการบินไทยและสายการบิน              
ไทยสมายลจ์ากกลุ่มผูใ้หข้อ้มลูส าคญั 

การตรวจสอบข้อมลู 
ผูว้จิยัได้ใช้วธิีการตรวจสอบคุณภาพของขอ้มลูที่ไดจ้ากการสมัภาษณ์ด้วยวธิีการตรวจสอบแบบสามเส้า 

(Triangulation) ตามรปูแบบของ Denzin (1970) และ Miles, & Huberman (1994, p. 267) ไดแ้ก่ 1) แหล่งเวลา 
(Times) 2) แหล่งสถานที ่(Places) 3) แหล่งบคุคล (Persons)  

การวิเคราะหข์้อมลูเชิงคณุภาพ  
ผูว้จิยัไดย้ดึตามแนวคดิของ Miles, & Huberman (1994, pp. 10-12) ซึ่งมอีงคป์ระกอบหลกัอยู่ 3 ประการ 

ไดแ้ก่ 1) การลดทอนขอ้มลู (Data reduction) 2) การจดัระเบยีบขอ้มลู (Data display) 3) การหาขอ้สรุปการตคีวาม 
และการตรวจสอบความถกูตอ้งตรงประเดน็ของผลการวจิยั (Conclusion drawing and verification)  

ผลการวิจยั 

ผลการวิจยัเชิงปริมาณ  
1. ขอ้มลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามบุคลากรของสายการบนิไทยพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคดิเป็น

รอ้ยละ 53.00 ซึ่งมอีายุอยู่ในช่วง 45 – 60 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 68.20 มเีงนิเดอืนอยู่ระหว่าง 50,001 - 100,000 บาท        
คดิเป็นรอ้ยละ 49.60 มกีารศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 67.30 อยู่ในต าแหน่งสายปฏบิตักิาร คดิเป็น
รอ้ยละ 32.10 มปีระสบการณ์ในการท างานอยู่ในระหว่าง 21 – 30 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 52.40 ส าหรบัอายุโดยเฉลี่ย
เท่ากบั 41.61 ปี โดยมเีงินเดือนเฉลี่ยเท่ากับ 64,275.76 บาท และมีประสบการณ์ในการท างานโดยเฉลี่ยเท่ากับ              
21.92 ปี 

   ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามบุคลากรของสายการบินไทยไทยสมายล์ พบว่า ส่วนใหญ่เป็น             
เพศหญิง คดิเป็นร้อยละ 66.80 มชี่วงอายุน้อยกว่า 35 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 88.30 มเีงนิเดอืนอยู่ระหว่าง 30,001 - 
50,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 44.40 มกีารศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 92.70 อยู่ในต าแหน่งลูกเรอื            
คดิเป็นรอ้ยละ 45.40 มปีระสบการณ์ในการท างานน้อยกว่า 10 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 97.60 ส าหรบัอายุโดยเฉลี่ยเท่ากบั 
26.65 ปี เงนิเดอืนโดยเฉลีย่เท่ากบั 72,404.87 บาท และมปีระสบการณ์ในการท างานโดยเฉลีย่เท่ากบั 2.25 ปี 

2. ผลการศกึษาระดบัองคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทย โดยการหาค่าเฉลี่ย 
และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน พบว่า องคป์ระกอบโดยรวมทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.46 แต่เมื่อ
พจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ในดา้นการน าองคก์าร ดา้นการมุง่เน้นลกูคา้ ดา้นการมุง่เน้นบคุลากร ดา้นการมุง่เน้นการ
ปฏิบตัิการ ด้านการวางแผนเชิงกลยุทธ์ อยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.89, 3.60, 3.51, 3.48 และ 3.43 
ตามล าดบั โดยดา้นผลลพัธ์ และดา้นการวดั การวเิคราะห์และการจดัการความรู้ อยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.32 และ 3.22 ตามล าดบั 

3. ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirm factor analysis) องค์ประกอบหลกัทัง้ 7 ใน
องคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทย  โดยไดด้ าเนินการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชงิยนืยนั 
(Confirm factor analysis) ในแต่ละองคป์ระกอบหลกัดว้ยโปรแกรมส าเรจ็รปู LISREL Version 8.72 เพื่อพจิารณาถงึ
ค่าน ้าหนักองคป์ระกอบมาตรฐาน (Standardize factor loading) ของตวัชี้วดั ซึ่งแบบจ าลองมคีวามกลมกลนืกบัขอ้มลู
เชงิประจกัษ์ ควรจะมคีา่เกนิ 0.40 ขึน้ไป ซึง่พบวา่ องคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทยม ี



วารสารบรหิารธรุกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่6 ฉบบัที ่2 กรกฎาคม - ธนัวาคม 2558 

 

 10 
 

7 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 1) การน าองคก์าร 2) การวางแผนเชงิกลยุทธ์ 3) การมุ่งเน้นที่ลูกคา้ 4) การวดั การวเิคราะห ์
และการจดัการความรู ้5) การมุง่เน้นบคุลากร 6) การมุง่เน้นการปฏบิตักิาร และ 7) ผลลพัธ ์ 

ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั ซึ่งผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยนัตามแบบจ าลอง
สมมตุฐิาน พบวา่ แบบจ าลองมคีวามกลมกลนืกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์ โดยพจิารณาจากคา่ดชันีความกลมกลนืดงัน้ี 

ตารางที ่2 แสดงคา่ดชันีความกลมกลนื 

 Chi-
square 

df p-value Chi-
square/df 

RMSEA RMR CFI AGFI GFI CN 

ดา้นการน าองคก์าร 20.23 12 0.168 1.68 0.035 0.0079 1.00 0.97 0.99 179.46 
ดา้นการวางแผนเชงิกลยุทธ์ 32.83 19 0.025 1.17 0.036 0.0011 1.00 0.97 0.99 596.06 
ดา้นการมุง่เน้นลกูคา้ 1.27 3 0.735 0.42 0.000 0.0036 1.00 0.99 0.10 5008.63 

ดา้นการวดั การวเิคราะห ์
และ การจดัการความรู ้

4.78 5 0.442 0.85 0.000 0.0058 1.00 0.99 0.10 1780.01 

ดา้นการมุง่เน้นบุคลากร 19.56 14 0.144 1.36 0.027 0.001 1.00 0.98 0.99 806.69 
ดา้นการมุง่เน้นการ
ปฏบิตักิาร 

20.76 13 0.077 1.59 0.033 0.0083 1.00 0.97 0.99 758.94 

ดา้นผลลพัธ์ 167.92 88 000 1.92 0.047 0.0027 1.00 0.93 0.96 335.82 

 
4. ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชงิยนืยนัอนัดบัที่สอง (Secondary confirmatory factor analysis) ใน

องค์ประกอบแห่งความเป็นเลิศทางธุรกจิการบนิของประเทศไทย พบว่า แบบจ าลองมคีวามกลมกลนืกบัข้อมูลเชิง
ประจกัษ์ โดยพจิารณาจากค่าดชันีความกลมกลืน เท่ากบั Chi-Square = 143.74, df = 78, p-value = 000, Chi-
Square/df = 1.84 ; RMSEA = .039 ;RMR = .0024 ;CFI=1.00 ; AGFI = .94 ;GFI = .97 ;CN = 433.45 และมคี่า
น ้าหนักองคป์ระกอบมาตรฐาน (Factor loading score) ขององคป์ระกอบหลกัและองคป์ระกอบย่อยในความเป็นเลศิ
ทางธุรกจิการบนิของประเทศไทย ซึง่แสดงเป็นคะแนนมาตรฐาน (Standardize score) ดงัน้ี 

ตารางที ่3 แสดงผลการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนัอนัดบัทีส่อง 

    องคป์ระกอบ         คา่น ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน 
สายการบนิไทย (TG) 

คา่น ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน 
สายการบนิไทยสมายล ์(WE) 

3.1 ดา้นการน าองคก์าร               .47 .47 
3.2 ดา้นการวางแผนเชงิกลยุทธ์            .85 .85 
3.3 ดา้นการมุง่เน้นลกูคา้              .82 .82 
3.4 ดา้นการวดั การวเิคราะหแ์ละการจดัการความรู ้     .78 .78 
3.5 ดา้นการมุง่เน้นบุคลากร             .75 .75 
3.6 ดา้นการมุง่เน้นการปฏบิตักิาร           .86 .86 
3.7 ดา้นผลลพัธ์                .83 .83 

  หมายเหตุ อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั.05  

5. ผลการวเิคราะห์ความไม่แปรเปลีย่น (Invariance secondary confirm factor analysis) ใน
องคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทย พบว่า แบบจ าลองไม่มคีวามกลมกลนืกบัขอ้มลูเชงิ
ประจกัษ์ (Model Non Fit) ค่า (2/ df > 4.311, RMSEA >.109) แสดงว่าโครงสรา้งความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรใน
แบบจ าลองของทัง้สองกลุ่มมีความแตกต่างกันผู้วิจัยจึงด าเนินการเปรียบเทียบการประมาณค่าพารามิ เตอร ์
(Parameter) ของแบบจ าลองในแต่ละกลุ่ม เพื่อเปรยีบเทยีบว่า ค่าพารามเิตอรใ์นกลุ่มใดระหว่างกลุ่มของสายการบนิ
ไทยและกลุ่มของสายการบินไทยสมายล์โดยพบว่าตัวชี้วดัหลกัทัง้ 7 ตัวชี้วดัมีค่าน ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน 
(Standardize factor loading score) เท่ากนัโดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 



วารสารบรหิารธรุกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่6 ฉบบัที ่2 กรกฎาคม - ธนัวาคม 2558 

 11 
 

ตารางที่ 4 แสดงผลการวเิคราะห์ความไม่แปรเปลี่ยน (Invariance secondary confirm factor 
analysis) 

องคป์ระกอบ         คา่น ้าหนกัองคป์ระกอบ
มาตรฐานสายการบนิไทย 

(TG) 

คา่น ้าหนกัองคป์ระกอบ
มาตรฐาน สายการบนิ
ไทยสมายล ์(WE) 

1. ดา้นการมุง่เน้นลกูคา้ .84 .84 
  1.1 ดา้นเสยีงของลกูคา้     .87 .87 
  1.2 ดา้นความผกูพนัของลกูคา้    .95 .80 
2. ดา้นการมุง่เน้นการปฏบิตักิาร       .84 .84 
  2.1 ดา้นกระบวนการท างาน     .89 .89 
  2.2 ดา้นประสทิธผิลของการปฏบิตักิาร  .90 .85 
3. ดา้นผลลพัธ ์      .81 .81 
  3.1 ดา้นผลติภณัฑแ์ละกระบวนการ .57 .61 
  3.2 ดา้นการมุง่เน้นลกูคา้  .53 .63 
  3.3 ดา้นการมุง่เน้นบุคลากร .41 .83 
  3.4 ดา้นการน าองคก์ารและการก ากบัดูแลองคก์าร   .95 .80 
  3.5 ดา้นการเงนิและการตลาด .93 .90 
4. ดา้นการวางแผนเชงิกลยุทธ์   .78 .78 
  4.1 ดา้นการจดัท ากลยุทธ์   .96 .96 
  4.2 ดา้นการน ากลยุทธ์ไปปฏบิตั ิ .90 .97 
5. ดา้นการมุง่เน้นบุคลากร .73 .73 
  5.1 ดา้นสภาพแวดลอ้มของบุคลากร  .87 .87 
  5.2 ดา้นความผกูพนัของบุคลากร   .88 .82 
6. ดา้นการวดั การวเิคราะหแ์ละการจดัการความรู ้  .72 .72 

 6.1 ดา้นการวดัการวเิคราะหแ์ละการปรบัปรงุผลการ ด าเนนิการขององคก์าร .89  .89 

 6.2 ดา้นการจดัการความรู ้สารสนเทศและเทคโนโลย ีสารสนเทศ .93 .85 
7. ดา้นการน าองคก์าร     .63 .63 
  7.1 ดา้นการน าองคก์ารโดยผูน้ าระดบัสงู .96 .96 

 7.2 ดา้นการก ากบัดูแลองคก์ารและความรบัผดิชอบต่อสงัคมในวงกวา้ง  .97 .75 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมตฐิานขอ้ที่ 1 องคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทยที่ผูว้จิยัไดพ้ฒันาขึน้มี

ความกลมกลนืกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สมมตฐิานขอ้ที ่2 องคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทยที่ผูว้จิยัไดพ้ฒันาขึน้ไม่

แปรเปลีย่นไปตามผูท้ีม่สีว่นเกีย่วขอ้งซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ผลการวิเคราะหข์้อมลูเชิงคณุภาพ 
    จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ของกลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญจ านวน 18 คน พบว่า 
องค์ประกอบแห่งความเป็นเลิศทางธุรกิจการบินของประเทศไทยที่ค้นพบยังมีอีก 2 องค์ประกอบ ได้แก่                          
1) องคป์ระกอบในด้านหลกัธรรมาภิบาล และ 2) องคป์ระกอบในด้านรางวลัสายการบนิที่ดทีี่สุดในโลกจากสถาบนั              
การจดัอนัดบั Skytrax 

ปัญหาและอุปสรรคหลกัท่ีส าคญัของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) และบริษัท ไทยสมายล์
แอรเ์วยจ์ ากดั พบวา่ 1) การมตีน้ทุนทีส่งูท าใหไ้มส่ามารถแขง่ขนักบัสายการบนิอื่น 2) การตดิขดักบักฎ ระเบยีบและ
ขอ้บงัคบัของระบบราชการในความเป็นรฐัวสิาหกจิ 3) การใชร้ะบบอุปถมัภใ์นการคดัเลอืกบุคลากรและการแต่งตัง้หรอื
โยกยา้ย 4) การที่มบีุคลากรมากเกนิความจ าเป็น 5) ขาดความเป็นอสิระในการบรหิารจดัการเน่ืองจากการแทกแซง
จากฝา่ยการเมอืง 6) เครื่องบนิของบรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) มจี านวนรุ่นที่มากจนเกนิไป 7) ต าแหน่งทาง
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การตลาดของสายการบนิไทยสมายล์ยงัไม่ชดัเจน 8) โครงสร้างการบรหิารจัดการของบรษิัท การบนิไทย จ ากัด 
(มหาชน) เป็นองคก์ารทีม่ขีนาดใหญ่ 

ข้อเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาความเป็นเลิศทางธุรกิจการบินของประเทศไทย พบว่า                  
1) ควรลดต้นทุนลงเพื่อเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนั 2) ควรพิจารณาปรบัปรุง กฎ ระเบยีบ ขอ้บงัคบัต่างๆ เพื่อให้มี
ความคล่องตวัและยดืหยุน่ทางธุรกจิการบนิ 3) ควรยดึหลกัธรรมาภบิาลในการบรหิารจดัการองคก์าร 4) ควรลดจ านวน
บคุลากรใหส้อดคลอ้งกบัเสน้ทางการบนิและจ านวนเครือ่งบนิ 5) ควรพจิารณาในความเป็นรฐัวสิาหกจิใหม้ลีกัษณะของ
การจดัการภาครฐัแนวใหม่ (New public management) 6) ควรวางแผนในการจดัซื้อเครื่องบนิโดยให้มจี านวนรุ่น            
น้อยที่สุด 7) สายการบนิไทยสมายล์แอร์เวย์ ควรทบทวนต าแหน่งทางการตลาดใหม่  8) ควรปรบัโครงสรา้งของ
องคก์ารใหม้ขีนาดเลก็ลง 

สรปุและอภิปรายผล 
1. องคป์ระกอบในดา้นการมุง่เน้นการปฏบิตักิารซึง่มคีา่น ้าหนักองคป์ระกอบมากทีส่ดุ สอดคล้องกบัแนวคดิ

ของKotler (2003, p. 22) ทีไ่ดก้ล่าวถงึ Michael E.Porter วา่อุตสาหกรรมทีจ่ะประสบความส าเรจ็หรอืเอาชนะคู่แข่งได้
นัน้จะตอ้งมคีวามไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั ซึง่อุตสาหกรรมสามารถทีจ่ะมคีวามไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัไดก้ม็าจากปจัจยั
หลายๆ ประการได้แก่ คุณภาพ ความรวดเร็ว ความปลอดภยั การให้บริการ การออกแบบและความน่าเชื่อถือที่
เหนือกวา่คูแ่ขง่ ซึง่จะน าไปสูต่น้ทุนต ่า ราคาถูก เมื่อน ามารวมกนัแล้วจงึเป็นความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนั สอดคล้อง
กบัวสิยัทศัน์ของบรษิัท การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) (2556, น. 9) ที่เป็นสายการบนิที่ลูกค้าเลอืกเป็นอนัดบัแรก
เน่ืองจากการใหบ้รกิารดเีลศิดว้ย “เสน่หค์วามเป็นไทย” (The First Choice Carrier with Touches of Thai) สอดคล้อง
กบับทความวจิยัของศจ ีศริไิกร (2555) ซึ่งพบว่า องคค์วามรูห้ลายดา้นในการบรหิารการปฏบิตักิารมคีวามส าคญัต่อ
ทุกธุรกจิ ยิง่ไปกวา่นัน้องคก์ารธุรกจิที่ไดร้บัรองระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO 9000 และองคก์ารที่มผีลประกอบการดี
จะใหค้วามส าคญัและน าองคค์วามรูห้ลายเรือ่งไปประยกุตใ์ชเ้พื่อความส าเรจ็ นอกจากนัน้ยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของ
Wirtz, & Johnston (2001) ซึง่ศกึษาเรือ่งปจัจยัทีท่ าใหส้ายการบนิสงิคโปรแ์อรไ์ลน์ประสบความส าเรจ็ในการให้บรกิาร
ทีเ่ป็นเลศิ: มุมมองผูบ้รหิารระดบัสงู พบว่า มอีงคป์ระกอบที่ส าคญัอยู่ 2 ประการ ไดแ้ก่ 1) องคป์ระกอบกระบวนการ
ปฏบิตังิานทางธุรกจิการบนิโดยมวีฒันธรรมองคก์ารทีช่ดัเจน พนักงานมคีวามรู ้ความเขา้ใจในการใหบ้รกิารตลอดจนมี
บคุลกิภาพทีด่ ีและ 2) องคป์ระกอบการปรบัปรงุคณุภาพอยูอ่ยา่งต่อเน่ืองอกีทัง้ยงัสอดคล้องกบัการศกึษาของVink, & 
Brauer (2011, pp. 30-44) ทีไ่ดน้ าเสนอแนวคดิปจัจยัที่มคีวามสมัพนัธ์ในการสรา้งความสะดวกสบายให้กบัผูโ้ดยสาร
และความไม่สุภาพของลูกเรอื (Crew) รวมทัง้พนักงานต้อนรบับนภาคพื้น (Ground staff) นักบนิ (Pilots) พนักงาน
ต้อนรบับนเครื่องบนิ (Flight attendants) ซึ่งความสะดวกสบายภายในเที่ยวบินจึงมีส่วนส าคญัเป็นอย่างยิ่งใน               
การต้อนรบัผู้โดยสารและยงัเป็นปจัจยัที่มอีทิธิพลซึ่งจะส่งผลท าให้ผู้โดยสารเลือกใช้บรกิารและยงัจะหนักลบัมาใช้
บรกิารของสายการบนิอกีครัง้หน่ึง  

2. องคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทยดา้นการวางแผนเชงิกลยุทธ์ สอดคล้อง
กบับรษิัท การบนิไทยจ ากดั (มหาชน) (2556, น. 9) ที่มกีารก าหนดต าแหน่งทางยุทธศาสตร์ของการบนิไทยโดย
มุ่งเน้นการให้บรกิารในเส้นทางการบนิระยะไกลดว้ยบรกิารแบบ Premium Full Service โดยใช้ฝงูบนิที่เป็นเครื่อง
ล าตัวกว้าง (Wide-body fleet) มีฐานปฏิบตัิการการบนิที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ส่วนของไทยสมายล์จะเน้น        
การให้บรกิารในเส้นทางการบนิระยะสัน้ด้วยบรกิารแบบ Regional Premium Servivceอย่างมคีุณภาพ (Quality)              
มรีปูแบบที่ทนัสมยั (Trendy) มกีารควบคุมต้นทุนที่มปีระสทิธภิาพ (Cost effective) โดยมเีป้าหมายเป็นสายการบนิ
ภูมภิาคชัน้น าของประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน สอดคล้องกบังานวจิยัของJeddi, Renani, Khademi, Shokri, & 
Noordin (2014) ที่ได้ท าการศึกษากลยุทธ์ซึ่งเป็นปจัจัยที่ท าให้อุตสาหกรรมของสายการบินมีต้นทุนต ่า: กรณี                  
แอร์เอเชีย ซึ่งผลการวจิยัก็ พบว่า แอร์เอเชีย (AirAsia) มีความแขง็แกร่งในการแข่งขนัทางธุรกิจการบนิมากกว่า                 
สายการบนิต้นทุนต ่าซึ่งเป็นคู่แข่งรายอื่นๆ โดยเฉพาะอย่างยิง่มคีวามไดเ้ปรยีบในการแข่งขนัที่เหนือกว่าคู่แข่งในแง่
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ของการเป็นผูน้ าทางดา้นตน้ทุนดว้ยกลยทุธก์ารแขง่ขนัทัง้ในแง่ของจ านวนฝงูบนิทีม่ขีนาดคอ่นขา้งใหญ่และมจี านวนที่
นัง่ซึง่มากกวา่คูแ่ขง่จงึท าใหส้ามารถท าการบนิในเสน้ทางซึง่ครอบคลุมทัง้เอเชยีตะวนัออกเฉียงใต ้

3. องคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทยด้านผลลพัธ์ สอดคล้องกบัผลลพัธ์ของ
สายการบนิไทยบรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) (2554, น. 5) ที่เป็นสายการบนิที่ดทีี่สุดในโลกตดิ 1 ใน 5 จาก 
Skytrax สอดคล้องกบัผลลพัธ์ของสายการบนิไทยสมายล์ บรษิัท การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) (2556, น. 9) ที่มี
เป้าหมายเป็นสายการบนิภูมภิาคชัน้น าของประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน สอดคล้องกบัแนวคิดของ Kotler (2003,                  
p. 22) ทีใ่หค้วามส าคญักบัผลผลติขององคก์ารเช่นเดยีวกนั โดยถอืวา่ปจัจยัทีจ่ะสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนันัน้
ขึน้อยูก่บัผลลพัธข์ององคก์ารทีส่ าคญั ไดแ้ก่ คุณภาพ ความรวดเรว็ ความปลอดภยั การให้บรกิาร การออกแบบ และ
ความน่าเชื่อถือที่เหนือกว่าคู่แข่ง ซึ่งจะน าไปสู่ต้นทุนต ่า ราคาถูก เมื่อน ามารวมกันแล้วจึงเป็นความได้เปรียบ            
ในการแขง่ขนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Snell, & Bohlander (2007, p. 589) ซึง่พบวา่ ความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนั
และผลลพัธข์ององคก์าร ซึง่ผลลพัธ์ของระบบการปฏบิตังิานที่สงูจะประกอบดว้ยปจัจยัหลายอย่าง ไดแ้ก่ 1) พลงัการ
ผลติทีส่งู 2) ตน้ทุนต ่า 3) การตอบสนองลกูคา้ทีด่กีวา่ 4) มคีวามยดืหยุน่และ5) ใหผ้ลก าไรทีส่งู 

4. องคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทย องคป์ระกอบในดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้ 
ซึง่พบวา่ สอดคลอ้งกบัวสิยัทศัน์ของบรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) (2556, น. 9) ที่เป็นสายการบนิที่ลูกคา้เลอืก
เป็นอนัดบัแรกเน่ืองจากการให้บรกิารดเีลศิดว้ย “เสน่ห์ความเป็นไทย” (The First Choice Carrier with Touches of 
Thai) สอดคล้องกบัแนวคดิของ Kaplan, & Norton (1996, pp.24-28) ที่ไดเ้สนอการประเมนิผลองค์การ โดยให้
พจิารณาตวัชีว้ดัในสีม่มุมองแทนการทีจ่ะพจิารณาเฉพาะมมุมองทางดา้นการเงนิแต่เพยีงอย่างเดยีว ไดแ้ก่ 1) มมุมอง
ทางด้านการเงิน 2) มุมมองทางด้านลูกค้า 3) มุมมองทางด้านกระบวนการภายในธุรกิจ และ 4) มุมมองทางด้าน             
การเรยีนรู้และการพฒันา สอดคล้องกบังานวจิยัของ ปิยกนิฏฐ์ โชติวนิช (2556) ซึ่งพบว่า ปจัจยัความพึงพอใจมี
อทิธพิลทางตรงต่อปจัจยัความภกัดตี่อสายการบนิภายในประเทศของบรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) ดงันัน้              
การสรา้งคุณภาพการให้บรกิารที่เพิม่ขึน้ย่อมส่งผลท าให้ลูกคา้เกดิความพงึพอใจเพิม่ขึน้และยงัส่งผลท าให้ลูกคา้เกิด
ความภกัดตี่อสายการบนิภายในประเทศของบรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) การเดนิทางในครัง้ต่อไปกจ็ะกลบัมา
ใช้บริการอีกและยงัมกีารบอกต่อๆ กันไปอีกด้วย อีกทัง้ยงัสอดคล้องกบังานวิจยัของ Heracleous, Wirtz, & 
Pangarkar (2006) ซึง่พบวา่ ปจัจยัที่ท าให้สายการบนิสงิคโปรแ์อรไ์ลน์ประสบความส าเรจ็ทางธุรกจิการบนิเน่ืองจาก
ไดใ้ห้ความส าคญักบัขอ้เทจ็จรงิ การสร้างความแตกต่างไปจากสายการบนิอื่น โดยมุ่งเน้นไปที่ลูกคา้และมวีฒันธรรม
แบบมจีิตส านึกที่ดีในเรื่องของต้นทุน มคี่านิยมในเรื่องของต้นทุนที่มปีระสทิธิภาพ หรือมกีารให้บริการที่เป็นเลิศ 
ประกอบกบัยงัมลีกัษณะพเิศษอนัเป็นเอกลกัษณ์ของพนักงานทัง้หมดภายในองคก์ารทีร่ว่มตดัสนิใจและกระท าการเพื่อ
ส่งมอบสิ่งที่มีคุณค่าที่ดใีนด้านการให้บรกิารให้แก่ลูกค้า โดยได้มีการมุ่งเน้นลูกค้า พนักงานและระบบการจดัการ 
นอกจากนัน้ยงัมุง่เน้นไปทีว่ฒันธรรมของลกูคา้โดยสงิคโปรแ์อรไ์ลน์ไดใ้หค้วามส าคญักบัลกูคา้มาเป็นอนัดบัแรก  

5. องค์ประกอบแห่งความเป็นเลิศทางธุรกิจการบินของประเทศไทย  องค์ประกอบในด้านการวัด                
การวเิคราะหแ์ละการจดัการความรูซ้ึง่สอดคลอ้งกบับรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) (2556, น. 50) ที่ไดด้ าเนินการ
จดัการความรู ้(Knowledge Management: KM) จากบุคลากรที่มปีระสบการณ์อย่างต่อเน่ืองเพื่อถ่ายทอดองคค์วามรู้
ขององคก์ารและไดน้ าการบรหิารผลการปฏบิตังิานมาใช้กบัพนักงานระดบับรหิาร เพื่อสรา้งวฒันธรรมในการท างานที่
มุ่งเน้นผลการปฏิบตัิงานและเชื่อมโยงไปสู่การให้ผลตอบแทนตามผลงานที่ชดัเจน โดยการจัดท าตวัชี้วดั  (KPIs) 
รวมทัง้การออกแบบกระบวนการใหมเ่พื่อเพิม่ประสทิธภิาพให ้บรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) สามารถแข่งขนัได ้
สอดคล้องบทความวจิยัของสกล บุญสนิ (2555) ซึ่งพบว่า การสร้างองค์การแห่งการเรยีนรู้ของบรษิัท การบนิไทย 
จ ากดั (มหาชน) ที่เหน็เป็นรปูธรรมมทีัง้หมด 9 ประการ ไดแ้ก่ 1) มคีวามมุ่งมัน่ต่อการเป็นองคก์ารแห่งการเรยีนรู ้            
2) ท าใหเ้กดิการผนึกก าลงัเพื่อการเปลีย่นแปลง 3) เชื่อมต่อการเรยีนรูเ้ขา้กบัการด าเนินธุรกจิขององคก์าร 4) สื่อสาร
วสิยัทศัน์เกี่ยวกบัองค์การแห่งการเรียนรู้ออกไปทัว่ทัง้องค์การ 5) ปฏิรูปวฒันธรรมองค์การให้เป็นวฒันธรรมแห่ง            
การเรยีนรู้และการพฒันาอย่างต่อเน่ือง 6) ท าให้เกดิการเรยีนรูแ้ละการเผยแพร่ความรู ้7) แสวงหาและประยุกต์ใช้
เทคโนโลยทีี่ดทีี่สุด เพื่อการเรยีนรูท้ี่ยอดเยีย่มที่สุด 8) วดัผลการเรยีนรูแ้ละแสดงให้เหน็ถงึความส าเรจ็ในการเรยีนรู ้ 
9) ปรบัตวั ปรบัปรุงและเรยีนรูอ้ย่างต่อเน่ือง และยงัสอดคล้องกบัผลการวจิยัของ Wirtz, & Johnston (2001) ที่ได้
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ศกึษาเกี่ยวกบัปจัจยัที่ท าให้สายการบนิสงิคโปร์แอร์ไลน์ประสบความส าเรจ็ในการให้บรกิารที่เป็นเลิศ ด้วยวธิีการ
สมัภาษณ์ผู้บริหารระดับสูง ผลการวิจัยพบว่า ปจัจัยส าคัญคือ การประเมินองค์การอย่างสม ่าเสมอแล้วน าผล                  
การประเมนิองคก์ารมาใชใ้นการปรบัปรงุระบบการบรหิารจดัการองคก์าร รวมทัง้รบัฟงัขอ้เสนอแนะจากทุกฝ่ายทัง้จาก
ลูกค้าและพนักงานในการปฏิบตังิาน ซึ่งข้อมลูดงักล่าวสามารถน ามาใช้ในการจดัการความรูเ้พื่อพฒันาองค์การและ
ปรบัปรงุองคก์ารใหป้ระสทิธภิาพ  

6. องค์ประกอบแห่งความเป็นเลิศทางธุรกิจการบินของประเทศไทย  องค์ประกอบในด้านการมุ่งเน้น
บุคลากร ซึ่งสอดคล้องกบับรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) (2556, น. 22-23) ที่ไดก้ล่าวไวว้่า เพื่อความปลอดภยั
สงูสดุตลอดการเดนิทาง บรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) จงึมุ่งเน้นการสรรหาบุคลากรทางการบนิที่มคีุณภาพใน
ระดบัสากลมาประจ าฝูงบิน และก าหนดให้พนักงานเข้ารบัการฝึกอบรม เพื่อพัฒนาศกัยภาพอย่างต่อเน่ือง โดย                        
การคดัเลือกจะต้องผ่านการตรวจสอบทัง้ทางร่างกาย จิตใจ ความรู้ ทกัษะ พฤติกรรมและบททดสอบในด้านต่างๆ 
สอดคล้องงานวจิยัของ น ้าเพชร อยู่สกุล (2553) ซึ่งพบว่า ปจัจยัของคุณลกัษณะของพนักงานต้อนรบับนเครื่องบนิ 
บรษิัท การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) มคีวามแตกต่างกนั และมผีลทัง้ทางตรงและทางอ้อมต่อผลการปฏบิตัิงาน        
การใหบ้รกิารสง่ผลต่อความเป็นเลศิในการใหบ้รกิารตามล าดบัความส าคญั ไดแ้ก่ บุคลกิของพนักงาน การท างานเป็น
ทมี ความภกัดขีองพนักงาน ความรู ้และทศันคตทิี่ดตี่อการให้บรกิาร ความสามารถในการบรหิารและความพรอ้มใน
การท างานตามล าดบั และยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของ Wirtz, & Johnston (2001) ปจัจยัที่ท าให้สายการบนิสงิคโปร์
แอร์ไลน์ประสบความส าเรจ็ในการให้บรกิารที่เป็นเลิศ: มุมมองผู้บรหิารระดบัสูง สรุปได้ว่ามีองค์ประกอบที่ส าคญั          
2 ประการที่ท าให้สงิคโปรแอร์ไลน์มคีวามเป็นเลิศ ได้แก่ 1) องค์ประกอบกระบวนการปฏิบตังิานในธุรกิจการบนิ              
การมีวัฒนธรรมองค์การที่ชัดเจน พนักงานมีความรู้ ความเข้าใจในการบริการตลอดจนมีบุคลิกภาพที่ด ี                           
2) องคป์ระกอบการปรบัปรงุคณุภาพอยูอ่ยา่งต่อเน่ือง นอกจากนัน้ยงัสอดคลอ้งกบัการศกึษาของ Becker, Huselid, & 
Ulrich (2001, p.12) ซึ่งพบว่าการที่บรษิทัจะมคีวามไดเ้ปรยีบในการแข่งขนันั ้นจะต้องมุ่งเน้นกลยุทธ์ไปที่ทรพัยากร
มนุษยอ์ยา่งเท่าเทยีมกนั โดยไดใ้หก้ารสนับสนุนไปยงักลุ่มเป้าหมายประกอบกบัยงัจะต้องมคี่านิยมที่สรา้งสรรคข์องผู้
ถอืหุน้อกีดว้ย  

7. องคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทย องคป์ระกอบในดา้นการน าองคก์ารซึ่ง 
สอดคล้องกับ บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) (2556, น. 78) ภาวะผู้น าและวิสยัทัศน์เป็นเรื่องที่ส าคญัต่อ                
การบรหิารองค์การและการแข่งขนัทางธุรกิจ หวัใจส าคญัของการเป็นผู้น าที่ดกี็คอื การสร้างความน่าเชื่อถือและ             
ความไวว้างใจใหเ้กดิขึน้ทัง้ภายในและภายนอกองคก์าร สอดคล้องกบัแนวคดิของ Mohanbir Sawhney (2001, p. 89) 
ซึ่งได้กล่าวเอาไว้ว่า ผู้น าที่สามารถน าองค์การได้อย่างมีประสิทธิภาพนัน้มีความจ าเป็นต่อองค์การเป็นอย่างยิ่ง 
เพราะว่าผู้น าจะเป็นผู้ผลักดนัให้เกิดการพัฒนานวตักรรมและสร้างนักคิดค้นทางด้านนวตักรรมให้เกิดขึ้นภายใน
องคก์าร ประกอบกบัยงัจะสามารถผลกัดนัใหเ้กดิการกระจายอ านาจตามโครงสรา้งของบรษิทั โดยเป็นผูผ้ลกัดนัให้เกดิ
การพฒันาผลติภณัฑแ์ละการตลาดทีด่ ีตลอดจนสรา้งความแตกต่างของผลติภณัฑ ์และยงัพบอกีว่า บรษิทัขนาดใหญ่
ต่างกใ็ห้ความส าคญักบัเรื่องการน าองคก์ารโดยผูน้ าที่มศีกัยภาพ อีกทัง้ยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของชนิดา ยุวบรูณ์ 
(2551) ซึง่พบวา่ ปจัจยัทางดา้นคณุภาพและความสามารถของผูน้ าเป็นปจัจยัหลกัที่มสี่วนส าคญัต่อการเป็นองคก์ารที่
มผีลการปฏบิตังิานอนัเป็นเลศิของบรษิทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ซึ่งเป็นการยนืยนัให้เหน็ถงึความสมัพนัธ์ทางทฤษฏี
ของภาวะผูน้ าและความส าเรจ็ขององคก์าร อยา่งไรกต็ามกรณีศกึษาของปตท.ยงัไดใ้หน้ัยความส าคญัมากกว่านัน้ โดย
ผลการวจิยัยงัไดแ้สดงใหเ้หน็วา่ความส าเรจ็หรอืการเป็นองคก์ารที่มผีลการปฏบิตังิานเป็นเลศิอย่างยัง่ยนืในระยะยาว
นัน้ขึน้อยูก่บัความส าเรจ็ของผูน้ า และความสามารถในการเปลีย่นผา่นอ านาจจากผูน้ าในรุน่หน่ึงไปสูอ่กีรุน่หน่ึง  

8. องคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทย ดา้นหลกัธรรมาภบิาล ซึ่งสอดคล้องกบั
แนวคดิของระเบียบส านักนายกรฐัมนตรวี่าด้วยการสร้างระบบบริหารกิจการบ้านเมอืงและสงัคมที่ดี พ .ศ. 2542 
(ระเบยีบส านักนายกรฐัมนตรวี่าดว้ยการสรา้งระบบบรหิารกจิการบา้นเมอืงและสงัคมที่ด ีพ .ศ. 2542) ไดแ้ก่ 1) หลกั
นิติธรรม 2) หลักคุณธรรม 3) หลักความโปร่งใส 4) หลักการมีส่วนร่วม 5) หลักความรบัผิดชอบ และ 6) หลัก          
ความคุม้ค่า สอดคล้องกบัแนวคดิของบรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) (2556, น. 74-78) ที่ไดใ้ห้ความส าคญักบั
หลกัธรรมาภบิาลเป็นอย่างมาก เน่ืองจากหลกัธรรมาภบิาลเป็นระบบที่มกีระบวนการจดัการโครงสรา้งทางธุรกจิใน
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เรือ่งภาวะผูน้ าและการบรหิารจดัการองคก์ารอยา่งโปรง่ใสเป็นธรรมสามารถตรวจสอบได ้นอกจากนัน้ยงัสอดคล้องกบั
งานวิจยัของBrown, & Caylor (2004) ที่ได้ท าการวดัระดบัการก ากับดูแลกิจการของบรษิัทภายในประเทศ
สหรฐัอเมรกิาจ านวนถงึ 2,327 บรษิทั ซึง่กพ็บวา่ บรษิทัทีม่กีารก ากบัดแูลกจิการหรอืมหีลกับรรษทัภบิาลโดยผูบ้รหิาร
ไดย้ดึเอาหลกับรรษทัภิบาลมาใช้ในการบรหิารจะมคีวามเกี่ยวขอ้งเชื่อมโยงกบัประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานที่ดไีด ้
นอกจากนัน้ความเป็นอสิระของคณะกรรมการสรรหากย็งัเป็นอกีปจัจยัหน่ึงที่ส าคญัเช่นเดยีวกนัซึ่งจะท าให้มแีนวโน้ม
ของผลลพัธ์ในดา้นการปฏบิตัิงานอกีทัง้ในดา้นมลูค่าที่เป็นทรพัยส์นิทางการเงนิของบรษิทัและการจ่ายค่าตอบแทน
ใหก้บัผูถ้อืหุน้ดขีึน้ตามล าดบันอกจากนัน้กย็งัจะท าใหบ้รษิทัสามารถท าก าไรได ้ประกอบกบัยงัจะมมีลูค่าเพิม่และมเีงนิ
สดเพิม่มากขึน้ตามไปอกีดว้ย นอกจากนัน้ยงัสอดคลอ้งกบัการศกึษาของMassey (2013) ที่ไดศ้กึษาการถอดบทเรยีน
จากแอฟรกิาในการจดัการภาครฐัแนวใหม่และการแปรรปูสายการบนิเคนย่าแอรเ์วยใ์นบรบิททางสงัคมและการเมอืง 
ซึ่งพบว่า การน านโยบายไปปฏิบตัินัน้มคีวามสมัพนัธ์ระหว่างบรบิททางการเมอืงและบรบิททางสงัคม การบรหิาร
จดัการภาครฐัทีป่ราศจากการทุจรติคอรปัชัน่นัน้ ทางการบรหิารสายการบนิเคนยา่แอรเ์วยไ์ดม้กีารมุ่งเน้นต่อการก ากับ
ดแูลกจิการที่ดหีรอืยดึเอาตามหลกัธรรมาภิบาลมาใช้ในการปฏบิตัิงานซึ่งกท็ าให้สายการบนิเคนย่าแอรเ์วย์ประสบ
ความส าเรจ็ในการแขง่ขนัทางธุรกจิการบนิได ้

9. องคป์ระกอบแห่งความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทย องคป์ระกอบในดา้นรางวลัสายการบนิ
ทีด่ทีีส่ดุในโลก สอดคลอ้งกบัแนวคดิของสถาบนัการจดัอนัดบั Skytrax ซึ่งเป็นสถาบนัที่ด าเนินการส ารวจสายการบนิ
ทัว่โลกของประเทศองักฤษและยงัไดร้บัการยอมรบัจากสายการบนิทัว่โลก โดยสถาบนัการจดัอนัดบั Skytrax (2014) 
ไดท้ าการส ารวจจ านวนนักท่องเทีย่วทีเ่ดนิทางไปกบัสายการบนิและใช้บรกิารยงัสนามบนิต่างๆ โดยไดม้กีารพจิารณา
ถงึห้องรบัรองผูโ้ดยสาร (Lounge) ที่นัง่บนเครื่องบนิ (Seat) การจดัอนัดบัของสายการบนิและสนามบนิของ Skytrax 
นัน้ ถ้าสายการบนิไดอ้ยู่ในระดบั 5 ดาว ย่อมแสดงให้เหน็ถงึมาตรฐานในระดบัสงูของการให้บรกิารภายในสนามบนิ 
(ภาคพื้น) และการให้บรกิารบนเครื่องบนิ ทัง้ในด้านผลิตภณัฑ์รวมกับมาตรฐานที่สอดคล้องกนัและมาตรฐานใน
ระดบัสงูของพนักงานต้อนรบัในการให้บรกิารที่รวดเรว็ รวมทัง้ภายในสนามบนิและสภาพแวดล้อมในการให้บรกิาร 
ของลูกเรอืบนเครื่องบนิ โดยไดม้กีารจดัอนัดบัความเป็นเลิศของสายการบนิหลกัแบ่งออกเป็น 11 ประเภท ไดแ้ก่              
1) ความเป็นเลศิของพนักงานต้อนรบับนเครื่องบนิ 2) ความเป็นเลศิในการให้บรกิารของสนามบนิ 3) ความเป็นเลศิ
ของสายการบนิต้นทุนต ่า 4) การปรบัปรุงในการให้บรกิารที่เป็นเลศิบนเครื่องบนิ 5) ความเป็นเลศิในดา้นอาหารบน
เครื่องบนิ 6) ความสอดคล้องในการให้บรกิารที่เป็นเลิศบนเครื่องบนิ 7) ความเป็นเลิศการให้บรกิารยงัห้องรบัรอง
ภายในสนามบนิ 8) ความเป็นเลศิของระบบความบนัเทงิบนเครื่องบนิ 9) ความเป็นเลศิในชัน้ประหยดั 10) ความเป็น
เลศิในชัน้ธุรกิจ และ11) ความเป็นเลศิในชัน้หน่ึง ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของสายการบนิในระดบั 5 ดาว (5 Star 
Airlines The Ultimate Awarded) ซึง่เป็นสายการบนิทีม่ผีลการปฏบิตังิานทีม่คีณุภาพอนัสงูสุด ทัง้ในดา้นผลติภณัฑท์ี่
มมีาตรฐาน ตลอดจนในการให้บรกิารของพนักงานต้อนรบับนเครื่องบนิและบนภาคพื้นที่มคีวามเสมอต้นเสมอปลาย 
รวมถงึมผีลติภณัฑซ์ึ่งมนีวตักรรมใหม่ๆ ไดแ้ก่ 1) ANA All Nippon Airway 2) Asiana Airline 3) Cathay Pacific 
Airway 4) Hainan Airline 5) Malaysia Airline 6) Qatar Airwayและ7) Singapore Airline จากจ านวน 681             
สายการบนิทัว่โลก และยงัสอดคล้องกบัสายการบนิที่ดทีี่สุดในโลกในปี ค.ศ. 2009 และ ค.ศ.2014จากการจดัอนัดบั
ของสถาบนัการจดัอนัดบั Skytrax อย่างสายการบนิ Cathay Pacific Airwayในฐานะสายการบนิแห่งชาติของฮ่องกง 
สายการบนิคาเธ่ยแ์ปซฟิิก (2557) ซึง่ไดม้กีารก าหนดยุทธศาสตรก์ารด าเนินงานที่ส าคญั ไดแ้ก่ มุ่งมัน่สู่ความเป็นเลศิ 
(Great) ใน 3 องคป์ระกอบที่ส าคญัคอื 1) เครอืข่ายการบนิที่เชื่อมโยงอนัแขง็แกร่ง 2) ผลติภณัฑแ์ละการให้บรกิารที่
เป็นเลศิ และ 3) ค่าโดยสารที่คุ้มค่ากบัการเดนิทางของผูโ้ดยสารซึ่งอกีปจัจยัหน่ึงของความส าเรจ็ก็คอืพนักงานของ
สายการบนิคาเธ่ยแ์ปซฟิิกไดท้ี่มคีวามมุ่งมัน่ทุ่มเทและมคีวามรู้สกึร่วมท าให้ไดร้บัการยกย่องในฐานะ "World's Best 
Cabin Staff" ประจ าปี ค.ศ. 2013 อกีดว้ย นอกจากนัน้ยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของWirtz, & Johnston (2001) ซึ่งสรุป
ไดว้า่มอีงคป์ระกอบทีส่ าคญั 2 ประการทีท่ าใหส้งิคโปรแ์อรไ์ลน์มคีวามเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิ ไดแ้ก่ 1) องคป์ระกอบ
ในด้านกระบวนการปฏิบตัิงานในธุรกิจการบนิ การมีวฒันธรรมองค์การที่ชัดเจน พนักงานมีความรู้ ความเข้าใจ               
ในการให้บริการตลอดจนมีบุคลิกภาพที่ดี 2) องค์ประกอบการปรบัปรุงคุณภาพอยู่อย่างต่อเน่ือง จึงส่งผลท าให้       
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สายการบนิสงิคโปร์แอร์ได้รบัการจดัอนัดบัให้เป็นสายการบนิในระดบั 5 ดาว และสายการบนิที่ดทีี่สุดในโลกจาก 
Skytrax อกีดว้ย 

10. ปญัหาและอุปสรรคที่ส าคญัของบรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) และบรษิัท ไทยสมายล์ แอรเ์วย ์
จ ากดั พบวา่ 1) การมตีน้ทุนทีส่งูท าใหไ้มส่ามารถแขง่ขนักบัสายการบนิอื่น 2) การตดิขดักบักฎ ระเบยีบและขอ้บงัคบั
ของระบบราชการในความเป็นรฐัวสิาหกจิ 3) การใชร้ะบบอุปถมัภ์ในการคดัเลอืกบุคลากรและการแต่งตัง้หรอืโยกยา้ย         
4) การที่มบีุคลากรมากเกนิความจ าเป็น 5) ขาดความเป็นอสิระในการบรหิารจดัการเน่ืองจากการแทรกแซงจากฝ่าย
การเมอืง 6) เครือ่งบนิของบรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) มจี านวนรุ่นที่มากจนเกนิไป 7) ต าแหน่งทางการตลาด
ของสายการบนิไทยสมายล์ยงัไม่ชดัเจน 8) โครงสรา้งการบรหิารจดัการของบรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) เป็น
องค์การที่มีขนาดใหญ่ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ยุทธ วรฉัตรธาร (2553, น. 95) ปญัหาและอุปสรรคต่อ           
การด าเนินงานของรฐัวสิาหกิจอยู่ที่นโยบายของรฐับาลที่มวีาระแอบแฝง (Hidden Agenda) ที่หาช่องทางกอบโกย
ผลประโยชน์ เอื้อประโยชน์ให้กบัพวกพ้องส่งบุคคลที่ไม่มคีวามรู้ ความสามารถเข้าไปเป็นกรรมการและผู้บรหิาร 
รฐัวสิาหกจิบางแห่งมจี านวนกรรมการไม่ครบตามขอ้บงัคบัท าให้ด าเนินธุรกจิบางเรื่องไม่ได ้บางแห่งขาดผูบ้รหิารใน
ระดบัสงูเป็นเวลาหลายเดอืนโดยไม่สรรหาคนที่เหมาะสมไปบรหิารท าให้ขาดความต่อเน่ือง เสยีโอกาส เสยีศกัยภาพ 
สาเหตุเหล่าน้ีมาจากนักการเมอืงและขา้ราชการระดบัสูงที่อยู่ในกระทรวงเจ้าสงักดัของรฐัวิสาหกิจ นอกจากนัน้อีก
สาเหตุหน่ึงก็ยังมาจากการเรียกร้องสิทธิประโยชน์ของสหภาพซึ่งบางครัง้ขัดกับเป้าหมายและความยัง่ยืนของ
รฐัวิสาหกิจท าให้ศักยภาพและประสิทธิภาพของรฐัวิสาหกิจด้อยกว่าคู่แข่ง และสอดคล้องการศึกษาของ ชินวุฒ ิ            
นเรศเสนีย ์(2543, น. 5-10) ผลประกอบการของรฐัวสิาหกจิบางแห่ง พบว่า มปีญัหาขาดทุนสะสมต่อเน่ืองมาอย่าง
ยาวนานโดยเฉพาะรัฐวิสาหกิจประเภทบริการ ซึ่งมีเหตุปจัจัยของการขาดทุนมีหลายประการ อาทิ การขาด
ประสิทธิภาพทางการบริหารและการจัดการของรฐัวิสาหกิจเอง ความเฉ่ือยชาไร้ประสิทธิภาพของผู้บริหารและ
พนักงาน ปญัหาดา้นแรงงาน ปญัหาการถูกแทรกแซงทางการเมอืง การมไิดค้ านึงถงึผลระยะยาวในระบบจดัการของ
รฐัวสิาหกจินัน้ๆ นอกจากนัน้ยงัสอดคลอ้งกบัการศกึษาของประยรู เชีย่ววฒันา (2556) ทีไ่ดศ้กึษาเกี่ยวกบัสายการบนิ
เจแปนแอรไ์ลน์ ซึง่พบวา่ ปญัหาทีส่ าคญัของสายการบนิเจแปนแอรไ์ลน์ที่ประสบปญัหาถงึขัน้ล้มละลายไดแ้ก่ การที่มี
เครือ่งบนิกบับคุลากรมากเกนิความจ าเป็น นอกจากนัน้ยงัมเีสน้ทางการบนิที่มากเกนิไปโดยประเดน็ซึ่งมคีวามรุนแรง
มากที่สุดก็คอืจ านวนเครื่องบนิและบุคลากรที่มมีากเกินความจ าเป็น ประกอบกบัเลือกกลยุทธ์ที่จะใช้เครื่องบนิที่ มี
ขนาดใหญ่ เช่น B747s แต่เครื่องบนิ B747s กลบัเป็นสนิทรพัยท์ี่มขีดีความสามารถทางการแข่งขนัต ่ามาก เพราะใน
ธุรกิจการบินต่างมุ่งไปใช้เครื่องบินขนาดเล็กซึ่งมีประสิทธิภาพสูงกว่า ในรายงานเดียวกันน้ียงัได้ระบุถึงจ านวน
บคุลากรซึง่มอียูท่ัง้หมด 50,000 คน ซึง่ประเมนิไดว้า่มมีากเกนิความจ าเป็นถงึรอ้ยละ 30 อกีดว้ย 

11. ขอ้เสนอแนะแนวทางในการพฒันาความเป็นเลศิทางธุรกจิการบนิของประเทศไทย พบว่า 1) การลด
ตน้ทุนลงเพื่อเพิม่ศกัยภาพในการแขง่ขนั 2) การพจิารณาปรบัปรงุ กฎ ระเบยีบ ขอ้บงัคบัต่างๆ เพื่อใหม้คีวามคล่องตวั
และยดืหยุ่นทางธุรกจิการบนิ 3) การยดึหลกัธรรมาภบิาลในการบรหิารจดัการองคก์าร 4) การลดจ านวนบุคลากรให้
สอดคลอ้งกบัเสน้ทางการบนิและจ านวนเครือ่งบนิ 5) การพจิารณาในความเป็นรฐัวสิาหกจิให้มลีกัษณะของการจดัการ
ภาครฐัแนวใหม ่6) การวางแผนในการจดัซือ้เครื่องบนิโดยให้มจี านวนรุ่นน้อยที่สุด 7) สายการบนิไทยสมายล์แอรเ์วย ์
ควรทบทวนต าแหน่งทางการตลาดใหม่ และ 8) การปรบัโครงสร้างขององค์การให้มขีนาดเล็กลง ซึ่งสอดคล้องกบั
แนวคดิ Reinventing Government จงึเป็นแนวคดิหลกัของการจดัการภาครฐัแนวใหม่ (New public management) 
ซึง่มอียู1่0 ประการ อ้างถงึใน Denhardt, & Denhardt (2007, pp. 16-19) ไดแ้ก่ 1) รฐับาลเป็นเพยีงแค่ผูก้ ากบัดแูลแทนที่
จะลงมอืกระท าดว้ยตนเองทัง้หมด 2) รฐับาลไดม้กีารมอบอ านาจใหก้บัประชาชน ชุมชนหรอืภาคเอกชนมากกว่าการเป็น
เจ้าของ3) รฐับาลไดมุ้่งเน้นการแข่งขนัในการให้บรกิารที่รวดเรว็แก่ประชาชนและแข่งขนักับภาคเอกชนในการผลิต
สนิคา้และบรกิาร 4) รฐับาลขบัเคลื่อนพนัธกจิหรอืภารกจิโดยมกีารเปลี่ยนแปลงกฎระเบยีบขององคก์ารมากกว่าการยดึ
แต่กฎระเบียบ 5) รัฐบาลมุ่งเน้นไปยงัผลลัพธ์หรือผลสัมฤทธิโ์ดยการระดมทุนไม่ใช่เป็นแค่เพียงการใช้จ่ายเงิน
งบประมาณตามที่ตัง้ไวเ้ท่านัน้ 6) รฐับาลมุ่งเน้นไปที่ลูกค้า เพื่อที่จะสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรอื
ประชาชนเป็นส าคญั 7) รฐับาลผูป้ระกอบการโดยพยายามหารายไดม้ากกวา่การใชจ้่ายเงนิงบประมาณของแผ่นดนิแต่
เพยีงอยา่งเดยีว 8) รฐับาลทีม่องการณ์ไกลโดยพยายามหามาตรการป้องกนัปญัหาซึง่อาจจะเกดิขึน้ในอนาคตมากกว่า
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ทีจ่ะตามไปแกไ้ขปญัหา 9) รฐับาลไดม้กีารกระจายอ านาจการบรหิารจดัการโดยมสีายการบงัคบับญัชาใหน้้อยที่สุดเน้น
การมีส่วนร่วมและการท างานที่เป็นทีม 10) รัฐบาลได้มุ่งเน้นไปท าการตลาดและสามารถใช้ประโยชน์จาก                        
การเปลีย่นแปลงตามกลไกทางการตลาดมากกวา่การแทรกแซงหรอืผกูขาดโดยภาครฐั 

 นอกจากนัน้ยงัสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ บรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) (2555, น. 29-30, 39-40) 
ทีไ่ดม้กีารรเิริม่กระบวนการจดัโครงสรา้งองคก์ารแบบแนวราบ (Flat organization) โดยปรบัปรุงโครงสรา้งองคก์ารให้
กระซบั (Lean and mean) มขีอบเขตการควบคุม (Span of control) ซึ่งท าให้มสีายการบงัคบับญัชาในจ านวนที่
เหมาะสมและสมัพนัธ์กบัการกระจายอ านาจโดยจะเน้นการพฒันาความรูค้วามสามารถของพนักงาน เพื่อเสรมิสรา้ง
ประสทิธิภาพและเพิ่มความคล่องตวัในการบรหิารงาน การลดสายการบงัคบับญัชาและให้ผู้ปฏิบตัิงานมีส่วนร่วม            
มากยิง่ขึน้ รวมถงึมุ่งเน้นกระบวนการพฒันาผูส้บืทอดต าแหน่ง นอกจากนัน้ยงัสอดคล้องกบัแนวคดิของ เดอืนเด่น            
นิคมบรริกัษ์ (2557) ที่ไดศ้กึษาโครงสร้างบรกิารงานของสายการบนิสงิคโปร์แอร์ไลน์ พบว่า สงิคโปรแ์อรไ์ลน์ก็เป็น
รฐัวสิาหกจิเหมอืนกบัการบนิไทย บรษิทัไมม่ขีา้ราชการเป็นคณะกรรมการมแีต่ผูเ้ชี่ยวชาญในระดบัโลก ซึ่งแต่ละคนที่
เข้ามาบริหารงานจะตระหนักถึงหน้าที่ของตนเองเป็นอย่างดี โดยมีแบ่งบทบาทหน้าที่ในด้านการเงิน กฎหมาย 
การตลาด การจดัซื้อจดัจ้าง และการขนส่ง ขณะที่กรรมการของการบนิไทยมกัจะถูกเลือกมาจากฝ่ายการเมอืงและ
ไมไ่ดผ้า่นการคดัเลอืกในเรือ่งความรูค้วามสามารถที่ตรงกบัความต้องการของหน่วยงาน ต่างกบัสงิคโปรแ์อรไ์ลน์และ
กจิการในสงิคโปรซ์ึ่งกว่าครึง่กเ็ป็นรฐัวสิาหกจิแต่ไม่มปีญัหาในดา้นการบรหิารงานกฎระเบยีบยงัเป็นขอ้จ ากดัที่ท าให้
การบนิไทยไม่สามารถแข่งขนักบัเอกชนได้อย่างเต็มที่ เน่ืองจากขาดความรวดเรว็ในการตดัสนิใจ เพราะติดขดักบั
ระเบียบขัน้ตอนการปฏิบัติงาน นอกจากนัน้ยงัมีการเมืองเข้ามาแทรกแซงในการบริหารจัดการ  สอดคล้องกับ            
สายการบนิ British Airways ซึ่งเป็นสายการบนิแห่งชาติของประเทศอังกฤษสายการบนิ British Airways (ผลิน             
ภู่จรญู, 2552, น. 328) Sir Colin Marshall ประธานกรรมการของบรษิทั British Airways เป็นตวัอย่างของผูน้ าที่ดทีี่
ท าให้บรษิัท British Airways มกีารแปรรูปจากรฐัวสิาหกิจมาเป็นสายการบนิเอกชน และได้รบัความชื่นชมจาก
ผูใ้ช้บรกิารเป็นอย่างมากจากผลการจดัอนัดบัของนิตยสารธุรกจิ  Fortune ส่งผลให้สายการบนิ British Airways                  
มคีวามเป็นเลิศทางธุรกิจการบินโดยได้รบัรางวลัสายการบนิที่ดีที่สุดในโลกจากการจดัอันดบัของ Skytrax ในปี              
ค.ศ. 2008 อกีดว้ย (Skytrax, 2008)  

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั 
1. เชิงนโยบาย 

1.1 ควรพจิารณาปรบัปรุงกฎ ระเบยีบ ข้อบงัคบัต่างๆ เพื่อให้ทัง้สองสายการบนิมคีวามคล่องตวัและ
ยดืหยุน่ทางธุรกจิการบนิ 

1.2 ควรลดจ านวนบคุลากรใหส้อดคลอ้งกบัเสน้ทางการบนิและจ านวนเครือ่งบนิ 
1.3 ควรพิจารณาในความเป็นรฐัวสิาหกจิให้มลีกัษณะของการจดัการภาครฐัแนวใหม่ (New public 

management)  
1.4 ควรปรบัโครงสรา้งขององคก์ารใหม้ขีนาดเลก็ลงเพื่อความคล่องตวั ยดืหยุน่และยงัเป็นการลดตน้ทุน 
1.5 ควรวางแผนในการจดัซื้อเครื่องบนิโดยให้มจี านวนรุ่นให้น้อยที่สุดเพื่อลดการส ารองอะไหล่และ            

คา่ฝึกอบรมของฝา่ยช่างตลอดจนการบรหิารจดัการ 
1.6 สายการบนิไทยสมายล์แอรเ์วยค์วรมกีารทบทวนต าแหน่งทางการตลาดใหม่ส าหรบัการก้าวไปสู่           

สายการบนิชัน้น าของประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน  
2. เชิงปฏิบติัการ 

2.1 ควรมกีารก าหนดตวัชี้วดั (KPI) ผลการปฏิบตังิานของบุคลากรในแต่ละหน่วยงานภายในบรษิัท            
การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) และบรบิทั ไทยสมายล ์แอรเ์วย ์จ ากดัใหช้ดัเจน 

2.2 ควรน าผลการปฏิบตังิานของบุคลากรที่ไม่เป็นไปตามเป้าหมายและตามตวัชี้วดัมาท าการศึกษา 
แกไ้ข พฒันา ปรบัปรงุและพจิารณาโยกยา้ยใหไ้ปในอยู่ในต าแหน่งทีเ่หมาะสม  
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2.3 ควรเน้นท าการตลาดในเสน้ทางจนีและอนิเดยีให้เพิม่มากยิง่ขึน้กว่าเดมิเน่ืองจากเป็นประเทศซึ่งมี
ประชากรมากเป็นอนัดบัหน่ึงและอนัดบัสองของโลก 

2.4 ควรลดตน้ทุนลงเพื่อเพิม่ศกัยภาพในการแขง่ขนัทางธุรกจิการบนิ 
2.5 ควรยดึหลกัธรรมาภบิาลในการบรหิารจดัการทัว่ทัง้องคก์าร 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป 
1. ควรมกีารศึกษาสายการบินอื่นๆ ที่ประสบความส าเรจ็หรอืมีความเป็นเลิศทัง้ภายในประเทศและ

ต่างประเทศ เช่น สายการบนิบางกอกแอรเ์วยห์รอืสายการบนิสงิคโปรแ์อรไ์ลน์ 
2. การวจิยัเชงิคณุภาพควรทีจ่ะมกีารสนทนากลุ่ม (Focus group) ดว้ย 
3. ควรมกีารศกึษาวฒันธรรมองคก์ารของบรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน)  

เอกสารอ้างอิง 
ชนิดา ยุวบูรณ์. (2551). ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการเป็นองค์การทีม่ผีลปฏบิตัิงานเป็นเลศิ: ศกึษาเฉพาะกรณี บรษิทั ปตท. 

จ ากดั (มหาชน). ดุษฎนีิพนธป์รชัญาดุษฎบีณัฑติ (รฐัประศาสนศาสตร)์. กรงุเทพฯ: มหาวทิยาลยัรามค าแหง. 
ชนิวุฒ ินเรศเสนีย.์ (2543). การแปรรปูรฐัวสิาหกจิ แนวคดิและบทวเิคราะหก์ารแปรรปู บรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) .

กรงุเทพฯ. 
เดอืนเด่น นิคมบรริกัษ์. สถาบนัวจิยัเพื่อพฒันาประเทศไทย: TDRI (2557). วเิคราะห ์เสนอแนะ แกว้กิฤตบิรษิทั การบนิไทย 

จ ากดั (มหาชน). กรงุเทพฯ. 
น ้าเพชร อยู่สกุล. (2553) .ความเป็นเลศิในการบรกิารของพนกังานตอ้นรบับนเครือ่งบนิ บรษิทัการบนิไทย จ ากดั (มหาชน).

วทิยานิพนธร์ฐัประศาสนศาสตรดุษฎบีณัฑติ. กรงุเทพฯ: สถาบนับณัฑติพฒันบรหิารศาสตร.์ 
บรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน). (2553). คู่มอืประมวลบรรษทัภบิาลและจรยิธรรมบรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน).

กรงุเทพฯ. 
_________. (2554). รายงานประจ าปี 2554. กรงุเทพฯ. โรงพมิพบ์รษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) 
_________. (2555). แบบแสดงรายการขอ้มูลประจ าปี 2555 (แบบ 56-1). กรุงเทพฯ: โรงพมิพ์ บรษิทั การบนิไทย จ ากดั 

(มหาชน) 
_________. (2556). รายงานประจ าปี 2556. กรงุเทพฯ. โรงพมิพบ์รษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) 
_________. (2557). รายงานประจ าปี 2557. กรงุเทพฯ. โรงพมิพบ์รษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) 
บุญเลศิ จติตัง้วฒันา. (2551). ธรุกจิการบนิ (พมิพค์รัง้ที ่2). กรงุเทพฯ: บรษิทั เพรส แอนด ์ดไีชน์ จ ากดั. 
ประยูร เชีย่ววฒันา. (2556). สมาคมส่งเสรมิเทคโนโลยีไทย – ญี่ปุ่น.แกะรอยญี่ปุ่น. วารสาร TPA NEWS, 17(197, 

พฤษภาคม 2556).  
ปิยกนิฏฐ์ โชตวินิช (2556). การสรา้งความภกัดตี่อการใชบ้รกิารของบรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน). วทิยานิพนธ์

หลกัสูตรบรหิารธรุกจิดุษฎบีณัฑติ สาขาวชิาการจดัการ (การตลาด). กรงุเทพฯ: มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา. 
ผลนิ ภู่จรญู. (2552). การจดัการธรุกจิรว่มสมยั (พมิพค์รัง้ที7่). กรงุเทพฯ. บรษิทั เอกพมิพไ์ท จ ากดั. 
ยุทธ วรฉตัรธาร (2553). รฐัวสิาหกจิดเีด่นของคนไทย. Investment Guide CG Corner, ตุลาคม 2553. กรงุเทพฯ. 
ระเบยีบส านกันายกรฐัมนตรวี่าดว้ยการสรา้งระบบบรหิารกจิการบา้นเมอืงและสงัคมทีด่ี. (2542). กรงุเทพฯ. 
ศจ ีศริไิกร. (2555) .ธุรกจิไทยกบัการใช้ความรู้บรหิารการปฏิบตักิาร. วารสารบรหิารธุรกิจ คณะพาณิชยศาสตร์และการ

บญัช ีมหาวทิยาลยัธรรมศาสตร,์ 35(134, เมษายน – มถิุนายน 2555), 46, 61. 
สกล บุญสิน. (2555) .การสร้างองค์การแห่งการเรียนรู้ของธุรกิจการให้บรกิาร กรณีศกึษา บรษิัท การบินไทย จ ากัด 

(มหาชน). วารสารบรหิารธรุกจิคณะพาณิชยศาสตรแ์ละการบญัช ีมหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์, 35(133, มกราคม – 
มนีาคม 2555), 46, 61. 

สถาบันการจัดอนัดับ Skytrax. (2015). ผลการจดัอันดับสายการบินดีทีสุ่ดในโลกประจ าปี ค .ศ. 2014. ค้นเมื่อ 13 
พฤษภาคม 2557 ,จาก www.airlinequality.com 

สถาบนัเพิม่ผลผลติแหง่ชาต.ิ (2548).TQA ถงึเสน้ชยัก่อนใครเล่ม 1. กรงุเทพฯ: บรษิทั พงษ์วรนิการพมิพ ์จ ากดั. 
สมคดิ จาตุศรพีทิกัษ์. (2545, 23 สงิหาคม). ปาฐกถาประเทศไทยจะไดอ้ะไรจากการแปรรปูรฐัวสิาหกจิ. ขา่วสด, น. 6. 



วารสารบรหิารธรุกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่6 ฉบบัที ่2 กรกฎาคม - ธนัวาคม 2558 

 19 
 

สายการบนิคาเธย่แ์ปซฟิิก. (2557). คน้เมื่อ 25 กนัยายน 2557, จากwww.cathaypacific.com 
ส านกังานรางวลัคุณภาพแหง่ชาต.ิ (2557). เกณฑร์างวลัคุณภาพแหง่ชาตปีิ2557-2558. กรงุเทพฯ. 
Jeddi, A. R., Renani, N. G., Khademi, A., Shokri, V., & Noordin, M. Y. (2014). Low-Cost Strategy.  
Massey, Andrew. (2013). Lessons from Africa New Public Management and the Privatization of Kenya Airways. 

UK.University of Exeter. 
Becker, Brian E., Huselid, Mark A., & Ulrich, Dave. (2001). The HR Scorecard. Linking People, Strategy and 

Performance. Massachusetts: Harvard Business School press Boston. 
Brown, & Caylor. (2004) .Corporate Governance and Firm Performance..United States: Georgia State University. 
Hood, Christopher. (1991). A Public Management for All Seasons?. UK.: Public Administration.  
Denzin, N. K. (1970) .The Research Act in Sociology. Chicago: Aldine. 
Factors in Airline Industry: The AirAsia Case. Financial support from the Ministry of Higher Education (MOHE) and 

University Technology Malaysia (UTM) . 
Denhardt, Janet V., & Denhardt, Robert B. (2007).The New Public Service. New York: Expanded Edition Serving, 

Not Steering. M.E. Sharpe Armonk. 
Wirtz, Jochen, & Johnston, Robert. (2001). Singapore Airline: What it takes to Sustain Service Excellence – A 

Senior Management Perspective. National University of Singapore (NUS) Business School Research 
Paper Series, December 2001.  

Krejcie, & Morgan. (1970). Determining Sample Size for Research Activities. Psycholological measurement.  
Holbeche, Linda. (1994).The High Performance Organization creating dynamic stability and sustainable success. 

Pathways to Growth. Mercer Management Journal, 15-20. 
Heracleous, Loizos, Wirtz, Jochen, & Nitin Pangarkar. (2006). Flying High in a Competitive Industry: Cost – 

Effective Service Excellence at Singapore Airlines. Singapore: McGraw – Hill Education (Asia) . 
Miles, Matthew B., & Huberman, A. Michael. (1994). Qualitative Data Analysis. London: Second Edition SAGE 

Publications.  
Mohanbir Sawhney. (2001). Harvard Business Review on Customer Relationship Management. Don’t 

Homogenize, Synchronize. Boston Massachusetts. Harvard Business School.  
Nunnally, J. C. (1978). Psychometric theory (2nd ed.) New York: sMcGraw-Hill.  
Vink, Peter, & Brauer, Klaus. (2011). Aircraft interior comfort and design. New York: Talor and Francis Group. 
Kotler, Philip. (2003). Marketing Insights From A to Z 80 Concepts Every Manager Needs to Know. USA: John 

Wiley & Sons, Inc.  
Kaplan, Robert S, & Norton, David P. (1996). Translating Strategy into Action. The Balanced Scorecard. Boston 

Massachusetts: Harvard Business School press.   
Snell, Scott, & Bohlander, Georg. (2007). Human Resource Management. Cornell University and Arizona State 

University. USA: Thomson Higher Education. 
The Aero. (2557, 11 กนัยายน). กรงุเทพฯ: เกนิคุม้กราฟฟิก บรษิทั เอวเิอชัน่ มเีดยีพบัลซิซิง่ จ ากดั. 
 

http://www.cathaypacific.com/

