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บทคััดย่่อ

	 งานวิิจััยนี้้�มีีวัตถุุประสงค์์เพื่่�อศึึกษานวััตกรรมการ 

เพิ่่�มคุณภาพการใช้้บริิการในธุุรกิิจสายการบิินพาณิิชย์์ 

ในประเทศไทย โดยทำำ�การศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการของ  

Parasuraman et.al. 1985 1.รููปลัักษณ์์ทางกายภาพ  

(Tangibles) ที่่�ประจัักษ์์กัับสายตาของผู้้�โดยสารและสามารถ 

รัับรู้้�ได้้ 2.ความน่าเช่ื่�อถืือ (Reliability) เป็็นประสบการณ์์ 

ที่่�ดีีที่่�เกิิดขึ้้�นเม่ื่�อผู้้�โดยสารได้้รัับบริิการที่่�ถููกต้้องตามคำำ�มั่่�น 

สััญญา 3.การตอบสนองต่่อความต้องการของผู้้�ใช้้บริิการ  

(Responsiveness) เป็็นการตอบสนองต่่อการจััดการกัับ 

คำำ�ร้องขอ ข้อร้้องเรีียน และปััญหาของผู้้�โดยสาร 4.ความมั่่�นใจ 

(Assurance) ผู้้�โดยสารเกิิดความไว้้วางใจต่่อการบริิการ 

จากความสามารถของพนักงานที่่�ให้้บริิการด้้วย ความรอบรู้้� 

และ 5. การดููแลเอาใจใส่่ (Empathy) เป็็นการมุ่่�งเน้้นบริิการ 

เฉพาะเจาะจงแก่่ผู้้�โดยสารแต่่ละรายตามความต้้องการ 

ส่่วนบุุคคล  วิิธีีการทางสถิิติิและการวิิเคราะห์์นำำ�เสนอ 

ข้้อมููลสถิิติิเชิิงพรรณนาโดยจำำ�แนกตามตััวแปรเพศ  อายุุ  

การศึึกษา คว ามถี่่�และวััตถุุประสงค์์ในการเดิินทาง 

โดยใช้้ระเบีียบวิิธีีวิิจััย เชิิงปริิมาณมีปีระชากร คืือ ผู้้�โดยสาร 

ชาวไทยและชาวต่างชาติิที่่�สามารถสื่�อสารภาษาอัังกฤษได้้ที่่�

ใช้้บริิการสายการบินิบางกอกแอร์์เวย์ และสายการบินิไทย 

จำำ�นวน 400 ค น ซึ่่�งเครื่่�องมืือที่่�ใช้้ คืื อ แบบสอบถาม 

สถิิติิที่่�ใช้้ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููล ได้้แก่่ ค่าร้้อยละ ค่าเฉลี่่�ย 

ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.), สถิิติิทดสอบ T (T-test) 

และสถิิติิทดสอบ F (F-test) ผล การศึึกษาพบว่่าปััจจััย 

ส่่วนบุุคคลของผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการสายการบิินพาณิิชย์์ที่่� 

แตกต่่างกัันมีีผลต่อการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการต่่อผู้้�ใช้้บริิการ 

ของผู้้�โดยสารสายการบิินพาณิิชย์
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Abstract

	 This research aims to study the innovations 

to increase service quality in the commercial airline 

business in Thailand by studying the service quality 

of the following aspects (Parasuraman et.al. 1985). 

1. Tangibles is the appearance to the passenger’s 

sights and able to recognize. 2. Reliability is a good 

experience that occurs when passengers receive the 

correct service as promised. 3. Responsiveness is 

a response to the handling of requests, complaints 

and problems from passengers.  4. Assurance is the 

passengers’ trust in the service from the ability of 

the staff who service with knowledge. 5. Empathy 

is the focus on specific services for each passenger 
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according to personal needs. Statistical methods and 

analysis are presented in descriptive statistics classified  

by variables: gender, age, education, frequency and 

purpose of travel by using quantitative research 

methods. The population is 400 Thai and foreign 

passengers who can communicate in English and use 

the service of Bangkok Airways and Thai Airways. 

Questionnaire was used as a tool in this study. The 

statistics used in data analysis were percentage, mean, 

S.D., T-test and F-test. The results show that personal 

factors of passengers using different commercial  

airlines have an impact on the recognition of service 

quality of the commercial airline passengers. 

Keywords : Innovation, Service quality, Passengers 

of commercial airlines

บทนำำ�

	 ในปััจจุบัันการท่่องเที่่�ยว 4.0 ที่่�เน้้นในด้้านนวััตกรรม 

เทคโนโลยีีและความคิดิสร้้างสรรค์์ทำำ�ให้้เกิิดมููลค่าด้้านการ 

ท่่องเที่่�ยว มีีการใช้้นวััตกรรมทางเทคโนโลยีีในการสร้้างสรรค์์ 

เพิ่่�มมูลค่่าในอุุตสาหกรรมท่่องเที่่�ยวและช่่วยแก้้ปััญหาที่่� 

เกิิดขึ้้�นในการเช่ื่�อมต่อข้้อมููลกับอิินเทอร์์เน็็ตที่่�มีีฐานข้้อมููล 

จำำ�นวนมากช่่วยในการวางแผนพัฒันาและส่่งเสริมิการตลาด

ด้้านการท่่องเที่่�ยว (Ivanovic, S, Milojica, V and Roblek, 

V, 2016, 367-380) ซ่ึ่�งการท่่องเที่่�ยว 4.0 นี้�นอกจากจะ 

เป็็นกระแสแนวโน้้มที่่�มีีความสำำ�คัญมาก ในความเจริญิทาง

ด้้านเทคโนโลยีีในปััจจุบัันยัังสามารถช่วยแก้้ปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�น 

จากการประยุุกต์์ใช้้นวััตกรรมทำำ�ให้้เกิิดความสะดวกสบาย 

ในการท่่องเที่่�ยวปััจจุบัันมากขึ้้�น โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งด้้าน 

การคมนาคมขนส่่งทางอากาศมีีบทบาทที่่�สำำ�คัญอย่่างมาก 

ต่่อกระบวนการขนส่่งสินิค้้าและกระบวนการการให้้บริกิาร 

แก่่ผู้้�โดยสารที่่�เดิินทางไปยัังจุุดหมายปลายทางที่่�ต้้องการได้้รัับ 

ความนิยิมสูงมากในการเดินิทางเพราะมีีความสะดวกสบาย

ที่่�มีีความปลอดภััยสููงเม่ื่�อเทีียบกัับการคมนาคมรูปแบบอ่ื่�น ๆ   

นอกจากนั้้�นการคมนาคมขนส่่งทางอากาศยังเป็็นอุุตสาหกรรม 

ภาคบริิการที่่�มีีขนาดใหญ่และมีีมูลค่าที่่�เพิ่่�มขึ้้�นตลอดเวลาจาก 

สภาวะอุุตสาหกรรมการบิินและแนวโน้้มการเติิบโตของ 

อุุตสาหกรรมการบิินโลก โดยจากรายงาน ICAO World 

Civil Aviation 2016 พบว่่า ปริิมาณการขนส่่งผู้้�โดยสาร 

(RPK) ทั่่�วโลกในช่่วง 20 ปีข้้างหน้าว่่าจะเติิบโตร้้อยละ 4.6 

สอดคล้องกัับการประมาณการของ บริิษััท โบอิ้้�ง จำ ำ�กัด 

และบริิษััท แอร์์บััส จำำ�กัด ได้้คาดการณ์์ปริิมาณการขนส่่ง 

ผู้้�โดยสารทั่่�วโลกในช่่วง 20 ปี ีข้้างหน้้าว่่าจะมีีอัตราการ 

ขยายตััวร้อยละ 4.4 และ 4.7 ต่อปีี สำำ�หรับภููมิิภาคเอเชีีย 

แปซิิฟิิกมีีการคาดการณ์์ว่่าจะมีีอัตราการขยายตััวของปริิมาณ 

การขนส่่งผู้้�โดยสาร เฉลี่่�ยร้้อยละ 5.7 และ 6 ต่ ่อปีี 

สููงกว่่าอััตราการเติิบโตของโลก (รายงานสภาวะอุุตสาหกรรม 

การบิินของประเทศไทย, 2560) ซ่ึ่�งเป็็นปััจจััยหลัักที่่�เป็็น

ตััวแปรสำำ�คัญในการขัับเคลื่่�อนการเจริิญเติิบโตของตลาด 

การบิินต่่อไปในอนาคต ได้้แก่่ การเติิบโตแบบก้้าวกระโดด 

ของกลุ่่�มประเทศกำำ�ลัังพััฒนาการเปิิดกว้้างยิ่่�งขึ้้�นของการค้้า 

แบบเสรีีและปรากฏการณ์์จากการขยายเส้้นทางการบิินที่่� 

ครอบคลุมเช่ื่�อมโยงไปยัังเอเชีียตะวัันออกเฉีียงใต้้ โดยเฉพาะ 

ประเทศไทยมีีจุดเด่่นที่่�ตั้้�งอยู่่�กึ่่�งกลางบนภาคพื้้�นแผ่่นดินิใหญ่ 

ของอาเซีียน รวมถึงมีีความใกล้้ชิดิทางภููมิิศาสตร์์กับัประเทศ  

CLMV ซ่ึ่�งเป็็นกลุ่่�มประเทศที่่�อยู่่�ระหว่างการเติบิโตทางด้้าน 

เศรษฐกิจิ ซ่ึ่�งเป็็นปััจจััยหลัักในการตัดัสิินใจของผู้้�ใช้้บริิการ 

ที่่�จะเลืือกใช้้บริกิารของสายการบินิ เพ่ื่�อสร้้างความได้้เปรีียบ 

ทางการแข่่งขัันนั้้�นจะมุ่่�งเน้้นไปที่่�คุุณภาพในการให้้บริิการ 

จึึงเป็็นส่่วนสำำ�คัญส่่วนหนึ่่�งในการแข่่งขัันเพราะคุุณภาพ 

การบริิการที่่�ดีีจะทำำ�ให้้ลููกค้้าเกิิดความพึงพอใจ เกิิดความ

จงรัักภัักดีีซ่ึ่�งจะส่่งผลต่อแนวโน้้ม พฤติิกรรมการใช้้บริิการ 

ของผู้้�โดยสารในอนาคต 

	 ดัังนั้้�นสายการบิินจึึงต้้องใช้้กลยุทธ์์ต่่าง ๆ เพื่่�อที่่�จะ 

ดึึงดููดให้้ผู้้�โดยสารเข้้ามาใช้้บริกิารทำำ�ให้้มีีการปรัับปรุุงและ

พััฒนาสิินค้้าอย่่างต่่อเน่ื่�องเพ่ื่�อที่่�จะตอบสนองความต้องการ 

ของผู้้�โดยสารให้้ได้้มากที่่�สุุด ซ่ึ่�งมีีความสอดคล้องกัับแนว 

ความคิดและทฤษฎีีคุณภาพการบริิการ ซ่ึ่�งเป็็นกลยุทธ์์สำำ�คัญ 

ของการบริิการที่่�มีีประสิิทธิิภาพและสามารถกำำ�หนดอำำ�นาจ 

ต่่อรองในการแข่่งขัันทางธุุรกิิจปัจจุบัันขึ้้�นอยู่่�กับคุุณภาพการ

บริิการ องค์์กรจำำ�เป็็นต้้องตระหนักัถึึงการเสริมิสร้้างคุณุภาพ 

ของการบริิการอย่่างจริงจัังและสร้้างสรรค์์ โดยทำำ�ความเข้้าใจ 

เกี่่�ยวกับแนวคิดคุุณภาพของการบริิการซึ่่�งประกอบด้้วย 

5 มิติิหลััก (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 

28; Lovelock, 1996: 464-466) ประกอบด้้วย มิติิที่่� 1 

ความเป็็นรููปธรรมของบริิการ (tangibility) หมายถึึง ลัักษณะ 

ทางกายภาพที่่�ปรากฏให้้เห็็นถึึงสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวกต่่าง ๆ   

อัันได้้แก่่ สถานที่่� บุคลากร อุปกรณ์์ เครื่�องมืือ เอกสาร 

ที่่�ใช้้ในการติิดต่่อส่ื่�อสารและสััญลัักษณ์์ รวมทั้้�งสภาพแวดล้้อม 

ที่่�ทำำ�ให้้ผู้้�รับบริิการรู้้�สึึกว่่าได้้รัับการดููแล ห่ ่วงใย และ 

ความตั้้�งใจจากผู้้�ให้้บริิการ บริิการที่่�ถููกนำำ�เสนอออกมาเป็็น 

รููปธรรมจะทำำ�ให้้ผู้้�รับบริิการรัับรู้้�ถึึงการให้้บริิการนั้้�น ๆ 
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ได้้ชััดเจนขึ้้�น มิติิที่่� 2 ความเช่ื่�อถืือไว้้วางใจได้้ (reliability) 

หมายถึึง ความสามารถในการให้้บริกิารให้้ตรงกับัสััญญาที่่� 

ให้้ไว้้กัับผู้้�รับบริิการ บริิการที่่�ให้้ทุุกครั้้�งจะต้้องมีีความถูกต้้อง  

เหมาะสม  และได้้ผลออกมาเช่่นเดิิมในทุุกจุุดของบริิการ 

ความสม่ำำ��เสมอนี้้�จะทำำ�ให้้ผู้้�รับบริิการรู้้�สึกว่่าบริกิารที่่�ได้้รัับ

นั้้�นมีีความน่าเช่ื่�อถืือ สามารถให้้ความไว้้วางใจได้้ มิติิที่่� 3 

การตอบสนองต่่อลููกค้้า (responsiveness) หมายถึึง ความ 

พร้อมและความเต็็มใจที่่�จะให้้บริิการ โดยสามารถตอบสนอง 

ความต้องการของผู้้�รับบริิการได้้อย่่างทัันท่่วงทีี ผู้้�รับบริิการ 

สามารถเข้้ารัับบริิการได้้ง่่าย และได้้รัับความสะดวกจาก 

การใช้้บริิการ รวมทั้้�งจะต้้องกระจายการให้้บริิการไปอย่่าง 

ทั่่�วถึึง รวดเร็็ว มิ ติิที่่� 4 การให้้ความเชื่่�อมั่่�นต่่อลููกค้้า 

(assurance) หม ายถึึง คว ามสามารถในการสร้้างความ 

เช่ื่�อมั่่�นให้้เกิิดขึ้้�นกัับผู้้�รับบริิการ ผู้้�ให้้บริิการจะต้้องแสดงถึึง 

ทัักษะความรู้้� ความสามารถในการให้้บริิการและตอบสนอง 

ความต้้องการของผู้้�รับบริิการด้้วยความสุภาพ นุ่่�ม นวล 

มีีกริิยามารยาทที่่�ดีี ใช้้การติิดต่่อส่ื่�อสารที่่�มีีประสิิทธิิภาพและ

ให้้ความมั่่�นใจว่าผู้้�รับบริิการจะได้้รัับบริิการที่่�ดีีที่่�สุุด มิติิที่่� 5 

การรู้้�จัักและเข้้าใจลูกค้้า (empathy) หมายถึึง ความสามารถ 

ในการดููแลเอาใจใส่่ผู้้�รับบริิการตามความต้องการที่่�แตกต่่าง 

ของผู้้�รับบริิการแต่่ละคนซ่ึ่�ง SERVQUAL ได้้รัับความนิยม

ในการนำำ�มาใช้้เพ่ื่�อศึึกษาในธุุรกิิจอุตสาหกรรมบริิการอย่่าง 

กว้้างขวาง ซึ่่�งองค์์การต้้องการทำำ�ความเข้้าใจต่่อการรัับรู้้� 

ของกลุ่่�มผู้้�รับบริิการเป้้าหมายตามความต้องการในบริกิาร 

ที่่�เขาต้้องการ และเป็็นเทคนิคที่่�ให้้วิิธีีการวััดคุุณภาพในการให้้ 

บริิการขององค์์กร มาพััฒนาหรืือปรัับปรุุงแก้้ไขให้้ตอบสนอง 

ความต้้องการของผู้้�โดยสารต่่อไปโดยอาศััยกระบวนการ 

นวััตกรรมการบริิการซ่ึ่�งเป็็นแนวความคิดที่่�ตอบสนองแผนงาน 

เศรษฐกิิจเชิิงสร้้างสรรค์์โดยเน้้นกระบวนการพััฒนาสิินค้้า 

และบริิการใหม่หรืือกิิจกรรมใหม่ ๆ เพ่ื่�อตอบสนองความ 

ต้้องการอันัหลากหลายของลูกูค้้าโดยการบูรูณาการศักัยภาพ 

การบริิหารจััดการขององค์์กร รวมถึงการสร้้างปฏิิสััมพันธ์์ 

กัับผู้้�โดยสารเพ่ื่�อก่่อให้้เกิิดการสร้้างคุุณค่่าของการบริิการ 

และมีปีระสิทิธิิภาพโดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งในอุุตสาหกรรมการบินิ  

จึึงทำำ�ให้้ผู้้�บริิหารและผู้้�มีีส่วนเกี่่�ยวข้องสามารถนำำ�ผลการวิิจััย 

ไปใช้้ในการวางแผนและพัฒันาการบริิการของสายการบินิ 

ให้้มีีประสิิทธิิภาพและเป็็นที่่�พึึงพอใจของผู้้�โดยสารต่่อไปตล

อดจนหน่วยงานต่่าง ๆ ที่่�เกี่่�ยวข้องกัับการบริิการ

	 ดัังนั้้�น ผู้้�วิิจััยจึึงสนใจที่่�จะศึึกษาถึึงนวััตกรรมการเพิ่่�ม 

คุุณภาพการบริกิารของธุุรกิจิสายการบินิพาณิิชย์ของไทยที่่�มีี 

ความสัมพันธ์์ต่่อแนวโน้้มพฤติิกรรมการใช้้บริิการภาคพื้้�นดิิน 

และบนเครื่่�องบิินของผู้้�โดยสารเพื่่�อนำำ�ผลการศึึกษามาใช้ ้

เป็็นข้้อมููลและแนวทางในการปรัับปรุุงพััฒนาคุุณภาพการ 

ให้้บริิการรวมถึงรููปแบบนวััตกรรมการบริิการในการวางแผน 

กลยุทธ์์ทางธุุรกิิจให้้สอดคล้องกัับพฤติิกรรมการใช้้บริิการ 

ของผู้้�โดยสาร เพื่่�อเสริิมสร้้างวิิสััยทััศน์์ในการให้้บริิการ 

เพ่ื่�อพััฒนาขีีดความสามารถให้้สามารถแข่่งขัันกัับคู่่�แข่่งได้้ 

อย่่างมีีประสิิทธิิภาพภายใต้้สภาวะการแข่่งขัันที่่�รุุนแรงได้้

วััตถุุประสงค์์การวิิจััย

	 1. เพื่่�อศึึกษาการรัับรู้้�คุณภาพการใช้้บริิการในธุุรกิิจ 

สายการบิินพาณิิชย์

	 2. เพื่่�อการเพิ่่�มคุณภาพการบริิการของผู้้�โดยสารใน 

ธุุรกิิจสายการบิินพาณิิชย์์สู่่�การเพิ่่�มประสิิทธิิภาพและ    

ขีีดความสามารถในการแข่่งขััน

ทบทวนวรรณกรรม

	 นวััตกรรม (Innovation) มีีรากศััพท์มาจาก innovare 

ในภาษาลาติิน แปลว่า ทำำ�สิ่่�งใหม่ขึ้้�นมา ความหมายของ 

นวััตกรรมในเชิิงเศรษฐศาสตร์์คืือ การนำำ�แนวความคิดใหม่ 

หรืือการใช้้ประโยชน์จากสิ่่�งที่่�มีีอยู่่�แล้้วมาใช้้ในรููปแบบใหม่  

เพ่ื่�อทำำ�ให้้เกิดิประโยชน์ทางเศรษฐกิจิ หรืือก็็คืือ “การทำำ�ใน 

สิ่่�งที่่�แตกต่่างจากคนอื่่�น โดยอาศััยการเปลี่่�ยนแปลง 

ต่่าง ๆ  (Change) ที่่�เกิิดขึ้้�นรอบตััวเราให้้กลายมาเป็็นโอกาส  

(Opportunity) และถ่่ายทอดไปสู่่�แนวความคิดใหม่ที่่�ทำำ�ให้้ 

เกิิดประโยชน์์ต่่อตนเองและสัังคม” แนวความคิดน้ี้�ได้้ถููก 

พััฒนาขึ้้�นมาในช่่วงต้้นศตวรรษที่่� 20 โดยจะเห็็นได้้จาก 

แนวคิดของนัักเศรษฐศาสตร์์เช่่น ผล งานของ Joseph 

Schumpeter ใน The Theory of Economic Development, 

1934 โดยจะเน้้นไปที่่�การสร้้างสรรค์์ การวิิจััยและพััฒนา 

ทางวิิทยาศาสตร์์และเทคโนโลยีี อั นจะนำำ�ไปสู่่�การได้้มา 

ซ่ึ่�งนวััตกรรมทางเทคโนโลยีีที่่� (Technological Innovation)  

สามารถช่วยให้้ธุุรกิิจสามารถผลิตสิินค้้าและบริิการได้้อย่่าง

มีีประสิิทธิิภาพมากขึ้้�น โดยไม่่จำำ�เป็็นผลิตภััณฑ์์ที่่�ถููกคิิดค้้น

ขึ้้�นมาใหม่เป็็นครั้้�งแรกของโลก แต่่อาจจะเป็็นสิ่่�งที่่�อยู่่�ใกล้้ตััว 

เช่่น การพััฒนาผลิตภััณฑ์์ที่่�มีีอยู่่�แล้้วให้้ดีียิ่่�งขึ้้�น การค้้นพบ 

ลููกค้้ากลุ่่�มใหม่ การพััฒนาแหล่งวััตถุุดิิบให้้มีีคุณภาพมาก 

ยิ่่�งขึ้้�น การปรัับเปลี่่�ยนโครงสร้้างองค์์กรก็็ถืือว่่าเป็็นนวััตกรรม 

อย่่างหนึ่่�งได้้ จ ากความหมายคำำ�ว่านวััตกรรมจึงสรุุปได้้ว่่า 

นวััตกรรมเป็็นสิ่่�งที่่�ทำำ�ขึ้้�นมาใหม่หรืือปรัับปรุุงของเก่่าให้้ดีีขึ้้�น 

หรืือแตกต่่างไปจากเดิิมโดยอาจเป็็นกระบวนการ แนวคิด 

สิ่่�งประดิิษฐ์์ ผลิ ตภััณฑ์์ บริิการ วิิธีีการที่่�นำำ�ไปใช้้ให้้เกิิด 
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บริิการใหม่ๆ นวััตกรรมบริกิารสร้้างสรรค์์คุุณค่่าที่่�มากกว่่า 

ให้้กัับผู้้�โดยสารความคาดหวังัและความต้องการของผู้้�โดยสาร 

ที่่�มีีต่อการบริิการได้้เปลี่่�ยนแปลงไป ธุุรกิิจการบิินจึึงต้้องพััฒนา 

บริิการใหม่่ๆ เพื่่�อสร้้างสรรค์์คุุณค่่าที่่�เพิ่่�มมากขึ้้�นให้้แก่่ 

ผู้้�โดยสารและยังัคงความได้้เปรีียบในการแข่่งขันัเอาไว้้ด้้วย 

นวััตกรรมการบริิการโดยการลดต้้นทุุนในการบริิการและเพิ่่�ม 

คุุณภาพของการบริิการและผลิตภััณฑ์์พร้อมทั้้�งเพิ่่�มมูลค่า 

การบริิการให้้กัับผู้้�โดยสาร (Tang, T. T., Wang, M. C. & 

Tang, Y. 2013) ได้้มีีการนำำ�เสนอสิ่่�งใหม่ (Radical Service  

Innovation) หรืือการพััฒนาปรัับปรุุงจากที่่�มีีอยู่่�เดิิม (Incremental  

Service Innovation) ทั้้ �งในนวััตกรรมผลิิตภััณฑ์์ และ 

นวััตกรรมกระบวนการ ซ่ึ่�งสอดคล้องกัับงานของ Suttijak, 

(2019) นอกจากน้ี้�ยัังมีีงานของ Chongsoonthornwong, 

(2016) ที่่ �แสดงให้้เห็็นว่่านวััตกรรมการบริิการในธุุรกิิจ 

บริิการที่่�ได้้รัับการพััฒนาในเชิิงพาณิิชย์์นั้้�นอาจจะเป็็น

บริิการใหม่่ๆ ในตลาด (Radical service innovation) 

หรืือบริิการเดิิมที่่�มีีอยู่่�แล้้วแต่่ นำำ�มาเพิ่่�มคุณค่่าของบริิการ 

ให้้ดีียิ่่�งขึ้้�น (Incremental service innovation)

	 แนวความคิดคุุณภาพการบริิการตามทัศนะของ  

Groonroos (1990); Zeithaml and Bitner (2003)  

กล่่าวว่าการดำำ�เนิินกิิจกรรมทางธุุรกิิจบริิการเกิิดขึ้้�นระหว่าง 

ผู้้�ให้้บริิการกัับผู้้�รับบริิการ Parasuraman, Zeithaml and 

Berry (1985) กล่่าวว่า คุณภาพการบริิการเป็็นผลลััพธ์ที่่� 

เกิิดขึ้้�นระหว่่างการรัับรู้้�และความคาดหวัังของผู้้�ใช้้บริิการ 

เพราะบริิการนั้้�นไม่่สามารถจัับต้้องได้้ทำำ�ให้้การประเมิิน 

คุุณภาพการบริิการยากกว่่าคุุณภาพสินค้้า การประเมิิน  

คุุณภาพการบริิการเกิิดขึ้้�นระหว่างการส่่งมอบบริิการ และ 

ผลลััพธ์์ของการบริิการซึ่่�งคุุณภาพการบริิการในการรัับรู้้� 

ของลููกค้้ามาจากกระบวนการประเมิินของลููกค้้า โดย 

การเปรีียบเทีียบระหว่่างการรัับรู้้� การส่่งมอบบริิการ 

กัับความคาดหวังัของลูกูค้้า แนวความคิดิของ Buzzell and 

Gale (1987) กล่่าวว่าคุุณภาพการบริิการเป็็นเร่ื่�องที่่� ได้้รัับ 

ความสนใจและมีีการให้้ความสำำ�คัญอย่่างมากดัังที่่�ได้้กล่่าว 

ไปแล้้วนั้้�น คุ ณภาพการบริิการเป็็นเรื่่�องที่่�ซัับซ้้อนขึ้้�นอยู่่� 

กัับการมองหรืือทััศนะของผู้้�บริิโภคที่่�เราเรีียกกัันทั่่�วไปว่่า 

ลููกค้้า คุณภาพการบริิการ หมายถึึง ความสามารถในการ 

ตอบสนองความต้องการของธุุรกิิจบริิการ คุณภาพของบริิการ 

เป็็นสิ่่�งสำำ�คัญที่่�สุุดที่่�จะสร้้างความแตกต่่างของธุุรกิิจให้้เหนืือ 

กว่่าคู่่�แข่่งขัันได้้การเสนอคุณุภาพการบริกิารที่่�ตรงกัับความ

คาดหวังของผู้้�รับบริิการเป็็นสิ่่�งที่่�ต้้องกระทำำ�ผู้้�รับบริิการจะ 

พึึงพอใจถ้าได้้รัับสิ่่�งที่่�ต้้องการตาม รูปแบบที่่�ต้้องการ คุณภาพ 

ประสิิทธิิภาพและประสิิทธิิผลสูงกว่่าเดิิม ขณะที่่�นวััตกรรม

ส่่วนใหญ่ถููกพััฒนาขึ้้�นโดยอาศััยเทคโนโลยีีเข้้ามาเกี่่�ยวข้อง 

เพ่ื่�อเปลี่่�ยนแปลงรูปูแบบของการบริกิาร (Salter & Tether, 

2006) ให้้ความเห็็นว่่าธรรมชาติทิี่่�เกิิดขึ้้�นจากการบริิการของ 

มนุษย์์นั่่�นจะสร้้างระดัับสััมพันธภาพ และการแลกเปลี่่�ยน 

ปฏิิสััมพันธ์์ได้้สููงกว่่าเทคโนโลยีี การบริกิารจึึงถูกูออกแบบจาก 

มุุมมองและประสบการณ์์ของลูกูค้้าในการมีีส่วนร่่วม ซ่ึ่�งใช้้ 

ระยะเวลายาวนานและมีีหลายองค์์ประกอบ ในการเป็็นจุุดเริ่่�มต้น 

ของกระบวนการตััดสิินใจ เพ่ื่�อตอบสนองความพึงพอใจแก่่

ลููกค้้าอย่่างเต็็มที่่� และเพ่ื่�อเป็็นการปรับัปรุุงและเพิ่่�มผลกำำ�ไร 

ให้้กัับธุุรกิิจการบริิการ สามารถอธิิบายเป็็นกระบวนการที่่�

ถููกถ่่ายทอดไปยัังผู้้�รับบริิการ และเป็็นการโต้้ตอบระหว่าง

ผู้้�ให้้บริิการและรัับบริิการ ซ่ึ่�งผู้้�รับบริิการมีีอิทธิิพลมากต่่อ

การปรัับปรุุงกระบวนการ 

	 นวััตกรรมบริิการเป็็นข้้อสรุุปใหม่่เกี่่�ยวกับ เรื่่�องการ

บริิการสำำ�หรับธุุรกิิจในอัันที่่�จะพััฒนาการสร้้างปฏิิสััมพันธ์์

กัับลููกค้้าในเร่ื่�อง ระบบการส่่งมอบการบริิการ (Van Ark 

et al,2003) 

	 นวััตกรรมการบริิการคืือ การยกระดัับประสิิทธิิภาพไป 

พร้อมกับัการเพิ่่�มประสิทิธิิผลของระดับัการบริกิารและการ 

สร้้างมููลค่าเพิ่่�ม (Usui,2009) 

	 นวััตกรรมการบริิการ หมายถึึง การพััฒนาบริิการใหม่ ๆ   

มีีความสำำ�คัญมากขึ้้�นในสภาพแวดล้้อมทางธุุรกิิจที่่�มีีความ 

เปลี่่�ยนแปลงในปัจัจุบััน นวััตกรรมการบริิการ (Service 

Innovation) ทำำ�หน้าที่่�เป็็นเหมืือนกลไกเพ่ื่�อการเปลี่่�ยนแปลง 

ทางสัังคมและเป็็นส่่วนสำำ�คัญของการเติิบโตทางเศรษฐกิิจ 

ของภาคอุตสาหกรรมบริิการ (Snyder, Witell, Gustafsson,  

Fombelle, & Kristensson, 2014) ในธุุรกิิจขนาดกลางและ 

ขนาดย่่อมนั้้�นการที่่�ผู้้�ประกอบการจะมีีขีีดความสามารถเพิ่่�มขึ้้�น 

จำำ�เป็็นต้้องมีกีารพัฒันาสินิค้้าและบริกิารอย่่างสม่ำำ��เสมอ ให้้

มีีความแตกต่่างโดยการใช้้นวััตกรรมมาช่่วยสร้้างมููลค่าเพิ่่�ม  

(Valued Creation) จ ะเป็็นวิิธีีการที่่�จะขัับเคลื่่�อนธุุรกิิจ

ให้้มีีศักยภาพสามารถพัฒนาและเพิ่่�มขีีดความสามารถ

ทางการแข่่งขัันทััดเทีียมกับคู่่�แข่่งได้้ (Rachan, 2011) 

และในส่่วนของอุุตสาหกรรมการบิิน นวััตกรรมบริิการจััดว่่า 

เป็็นกลยุทธ์์ของธุุรกิิจเพื่่�อที่่�จะสร้้างความได้้เปรีียบในการ 

แข่่งขันัทางการตลาดในอุตุสาหกรรมการบินิ (Musikapodok,  

2016) นวััตกรรมบริิการ (service innovation) เป็็นรููปแบบ 

การใช้้นวััตกรรมที่่�ไม่่สามารถมองเห็็นได้้อย่่างชััดเจน ทั้้�งน้ี้� 

นวััตกรรมบริิการโดยส่่วนมากมัักอยู่่�ในรููปแบบวิิธีีการใหม่ 

ในการบริิการผู้้�โดยสารมาสร้้างก่่อให้้เกิดิเป็็นนวััตกรรมการ  
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การบริิการเป็็นมโนทััศน์์ในการ ประเมิินของผู้้�รับบริิการ 

โดยทำำ�การเปรีียบเทีียบ ระหว่างการบริิการที่่�คาดหวัง กับ 

การบริิการที่่�รัับรู้้�จริงจากผู้้�ให้้บริิการ ซึ่่�งหากผู้้�ให้้บริิการ 

สามารถให้้บริิการที่่�สอดคล้้องกัับความต้้องการของผู้้�รับ 

บริิการ หรืือสร้้างการบริิการที่่�มีีระดัับสููงกว่่าที่่�ผู้้�รับบริิการ 

ได้้คาดหวัง จะส่่งผลให้้การบริิการดัังกล่่าวเกิิดคุุณภาพการ 

บริิการซ่ึ่�งจะทำำ�ให้้ผู้้�รับบริิการเกิิดความพึงพอใจจากบริิการ 

ที่่�ได้้รัับเป็็นอย่่างมาก ดังนั้้�นคุุณภาพของการบริิการ หมายถึึง  

ความสามารถในการตอบสนองความ ต้องการของธุุรกิิจการ 

บริิการ คุ ณภาพของบริิการ เป็็นสิ่่�งสำำ�คัญที่่�สุุดที่่�จะสร้้าง 

ความแตกต่่างของธุุรกิิจให้้เหนืือกว่่าคู่่�แข่่งขัันได้้การเสนอ 

คุุณภาพการบริิการที่่�ตรงกัับความคาดหวัง โดยอาศััยเครื่�องมืือ 

วััดคุุณภาพการบริิการ การวััดคุุณภาพการบริิการ หมายถึึง  

การวัดัช่่องว่่างของความคาดหวังัในการรับับริิการ ของลูกูค้้า 

กัับบริิการ ดังนั้้�น การประเมิินคุุณภาพ การบริิการ คืือการวััด 

ความแตกต่่างระหว่าง ความคาดหวังั ความพึงพอใจและคุณุค่่าที่่� 

เกิิดขึ้้�นแก่่ผู้้�ใช้้บริิการตามตัวแบบที่่�ใช้้วััดคุุณภาพ การบริิการ 

ที่่�ได้้รัับความนิยมน ามาใช้้อย่่าง แพร่หลายที่่�ได้้รัับความนิยม 

นำำ�มาใช้้อย่่าง แพร่หลายนั้้�น ได้้แก่่ ผลงานของ Parasuraman,  

Zeithaml and Berry (1988) ซ่ึ่�งได้้พััฒนาเพ่ื่�อ ใช้้สำำ�หรับ 

การประเมิินคุุณภาพการบริิการโดยอาศััยการประเมิินพื้้�นฐาน 

การรัับรู้้�ของผู้้�รับบริิการหรืือลููกค้้าและปััจจััยที่่�กำำ�หนดคุุณภาพ 

การบริิการที่่�เหมาะสม ผล งานความคิิด และการพััฒนา 

เครื่่�องมืือวััดคุุณภาพ  SERVQUAL ของ Parasuraman, 

Zeithaml and Berry (1990) ได้้มาจากการศึึกษาวิิจััยเร่ื่�อง

ปััจจััยที่่�มีี อิทธิิพลต่อการสร้้างคุณุภาพการบริกิาร ในระยะ 

เริ่่�มแรก Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ได้้

มีีการกำำ�หนดมิิติทิี่่�ใช้้วััดคุุณภาพในการบริิการ (Dimension 

of Service Quality) ไว้้ 10 มิติิ คืือ การเข้้าถึึงบริิการ 

การติิดต่่อส่ื่�อสาร สมรรถนะ ความมีีไมตรีีจิต ความน่าเช่ื่�อถืือ 

ความไว้้วางใจ  การตอบสนองต่่อลููกค้้า คว ามปลอดภััย 

ความเป็็นรููปธรรมของบริิการ การรู้้�จััก และเข้้าใจลูกค้้า 

ปััจจุบัันประกอบด้้วยมิิติิของคุุณภาพที่่�ประเมิินโดยผู้้�รับ 

บริิการ 5 มิติิ คืือ ความเป็็นรูปูธรรมของบริกิาร (Tangibles),  

ความเชื่่�อถืือได้้(Reliability), การตอบสนองต่่อลููกค้้า 

(Responsiveness), การประกัันคุุณภาพ  (Assurance), 

และความเข้้าอกเข้้าใจ (Empathy) เครื่�องมืือที่่�แบบประเมิิน 

คุุณภาพการบริิการหรืือ SERVQUAL เป็็นต้้น

วิิธีีดำำ�เนิินการวิิจััย 

	 วิิธีีดำำ�เนิินการวิิจััยเรื่่�องนวััตกรรมการเพิ่่�มคุณภาพ 

การให้้บริิการผู้้�โดยสารสายการบิินพาณิิชย์ในประเทศไทย  

ซ่ึ่�งสามารถอธิิบายได้้ดัังน้ี้�

	 กลุ่่�มประชากรและกลุ่่�มตัวอย่่าง ช าวไทยที่่�เคยใช้ ้

บริิการสายการบิินไทยจำำ�นวน 100 ค น ช าวต่่างชาติิที่่� 

สามารถสื่่�อสารภาษาต่่างประเทศได้้ที่่�เคยใช้้บริิการ 

สายการบิินไทยจำำ�นวน 100 คน ชาวไทยที่่�เคยใช้้บริิการ 

สายการบิินบางกอกแอร์์เวย์จำำ�นวน 100 คน และชาวต่างชาติิ 

ที่่�สามารถสื่่�อสารภาษาต่่างประเทศได้้ที่่�เคยใช้้บริิการ 

สายการบินิบางกอกแอร์์เวย์จำำ�นวน 100 คน รวมทั้้�งสิ้้�นจำำ�นวน 

400 ค น เครื่�องมืือที่่�ใช้้ในงานวิิจััย ในการวิิจััยครั้้�งน้ี้�เป็็น 

แบบสอบถามปลาบปิิด (Closed-ended Questionnaire) 

เพ่ื่�อวิิเคราะห์์ข้้อมููลเชิิงปริิมาณ (Quantitative Data Analysis)  

ซึ่่�งได้้กำำ�หนดรููปแบบการวิิจััยเป็็นแบบการวิิจััยเชิิงสำำ�รวจ 

(Survey Research) สำำ�หรับแบบสอบถามที่่�จััดทำำ�ขึ้้�นมาเป็็น

การสอบถามกลุ่่�มตัวอย่่างในเร่ื่�องเกี่่�ยวกับ ข้อมููลส่วนบุุคคล 

ด้้านนวััตกรรมการเพิ่่�มคุณภาพการบริกิาร ทั้้�งน้ี้�แบบสอบถาม 

ที่่�จััดทำำ�ขึ้้�นมาได้้มีีการทดสอบความเที่่�ยงตรงของเนื้้�อหา 

(Content Validity Test) โดยการขอความร่วมมืือจากผู้้� 

ทรงคุณุวุุฒิิที่่�มีีความรู้้�ความเข้้าใจในประเด็็นของหัวัข้อการ 

วิิจััยดัังกล่่าวได้้ตรวจสอบและให้้ความคิดเห็็นในความถูกต้้อง 

และความเหมาะสมของแบบสอบถามที่่�เป็็นเครื่�องมืือในการวิิจััย  

โดยความคิดเห็็นของผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิได้้นำำ�มาพิิจารณาในการ 

ปรัับปรุุงแก้้ไขให้้แบบสอบถามมีีความถูกต้้องและเหมาะสม 

โดยมีีการทดสอบความน่าเช่ื่�อถืือ (Reliability Test) กับ 

กลุ่่�มตัวอย่่างที่่�เป็็นผู้้�โดยสารชาวไทยและชาวต่่างชาติิที่่� 

สามารถสื่่�อสารภาษาอัังกฤษได้้ที่่�ใช้้บริิการสายการบิิน 

พาณิิชย์์ได้้แก่่ สายการบิินไทย สายบางกอกแอร์์เวย์์ 

จำำ�นวน 30 คนได้้กรอกแบบสอบถามที่่�แจกให้้ และนำำ�ข้อมููล 

ที่่�ได้้มาทำำ�การวิิเคราะห์์หาความน่่าเชื่่�อถืือด้้วยวิิธีีของ 

ครอนบาร์์คแอลฟ่า (Cronbach’s Alpha) ซ่ึ่�งได้้ค่่าระดัับ 

ความเชื่่�อมั่่�นเท่่ากัับ 0.970 การกำำ�หนดกลุ่่�มประชากร 

และกลุ่่�มตัวอย่่างของงานวิิจััย โดยการสุ่่�มตัวอย่่างโดย 

ไม่่ใช้้หลัักความน่าจะเป็็นในการสุ่่�มตัวัอย่่าง (Nonprobability 

Sampling)การสุ่่�มด้้วยเทคนิคแบบบัังเอิิญ (Accidental 

Sampling)

	 การวิิเคราะห์์และรวบรวมข้้อมููลวิิจััย การนำำ�เสนอ 

ข้้อมููลสถิิติิเชิิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ซ่ึ่�งได้้แก่่ ค่าร้้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่่�ย (Mean) และ 

ค่่าส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และ 

การนำำ�เสนอข้้อมููลสถิิติิเชิิงอนุุมาน (Inferential Statistics) 

การรายงานผลด้วยสถิติิิเชิิงอนุุมาน (Inferential Statistics) 
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อัังกฤษได้้ ร้อยละ 50.0 รายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือนกลุ่่�มตัวัอย่่าง 

ผู้้�โดยสารส่่วนใหญ่มีีรายได้้ระหว่าง 35,000 บาท ขึ้้�นไป 

ร้้อยละ 34.0 รองลงมามีีรายได้้ระหว่าง 25,001 – 30,000 

บาท ร้อยละ 17.8 และ 20,001 – 25,000 บาทร้้อยละ 

16.8 อาชีีพ  กลุ่่�มตัวอย่่างผู้้�โดยสารส่่วนใหญ่่มีีอาชีีพ 

พนักงานลููกจ้้าง/ลููกจ้้างบริิษััท ร้ ้อยละ 50 รองลงมา 

ข้้าราชการ/พนักงานรััฐวิิสาหกิจร้อยละ 22.8 และอาชีีพ 

นัักธุุรกิิจ/เจ้้าของธุุรกิิจร้อยละ 17.5

	 การสรุุปผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลด้้วยสถิิติิเชิิงอนุุมาน 

(Inferential Statistics) ซ่ึ่�งได้้แก่่การสรุุปผลการวิิเคราะ

ห์์ข้้อมููลของสมมุติิฐานดัังน้ี้� จากการทดสอบสมติฐานข้้อที่่� 

1 ปัจจััยส่่วนบุุคคลผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการสายการบิินพาณิิชย์ 

ที่่�แตกต่่างกัันมีีความสััมพันธ์์กัับพฤติิกรรมการใช้้บริิการ 

ของผู้้�โดยสารสายการบินิพาณิิชย์ พบว่่าข้้อมูลูแสดงปััจจััย

ส่่วนบุุคคลของผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการสายการบิินพาณิิชย์์มีี 

ความสัมพันธ์์กัับพฤติิกรรมการใช้้บริิการของผู้้�โดยสาร 

สายการบิินพาณิิชย์พบว่่าปััจจััยส่่วนบุุคคลของผู้้�โดยสารที่่�ใช้้ 

บริิการสายการบิินพาณิิชย์์มีีความสััมพันธ์์กัับพฤติิกรรม 

การใช้้บริิการของผู้้�โดยสารสายการบิินพาณิิชย์์จากการ 

ทดสอบสมมติฐาน พ บว่่า ด้ านอายุุ ด้ านการศึึกษาด้้าน 

เชื้้�อชาติิ ด้านรายได้้ ด้านอาชีีพ มีีความสัมพันธ์์กัันกัับด้้า

นความถี่่�ในการเดินิทางใช้้บริกิารของผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการ 

ด้้านเส้้นทางการใช้้บริกิารของผู้้�โดยสาร ด้านวัตัถุุประสงค์์ 

ในการเดิินทางของผู้้�โดยสาร ด้ ้านช่ว่งระยะเวลาเที่่�ยวบิน 

ที่่�เลืือกใช้้บริิการ ด้ ้านราคาเฉลี่่�ยต่่อครั้้�งที่่�ใช้้จ่่ายใน

การซื้้�อบััตรโดยสาร ด้ ้านการซื้้�อบริิการเสริิมอื่่�น ๆ 

ของสายการบิินที่่�เลืือกใช้้บริิการ ด้ ้านการเลืือกซื้้�อบััตร 

โดยสารของสายการบิิน ด้ ้านการเลืือกวิิธีีการเช็็คอินของ 

สายการบิิน ด้ ้านบุุคคลที่่�มีีอิทธิิพลต่่อการเลืือกใช้้บริิการ 

และข้้อมููลแสดงปััจจััยส่่วนบุุคคลของผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการ 

สายการบิินพาณิิชย์์มีีความสััมพันธ์์กัับพฤติิกรรมการใช้้ 

บริิการของผู้้�โดยสารสายการบิินพาณิิชย์์พบว่่าปััจจััยส่่วน 

บุุคคลของผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการสายการบิินพาณิิชย์มีีความ 

สััมพันธ์์กัับพฤติิกรรมการใช้้บริิการของผู้้�โดยสารสายการบิิน 

พาณิิชย์จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่่า ด้านเพศ ไม่่มีี 

ความสัมัพันธ์์กัันกัับด้้านความถี่่�ในการเดินิทางใช้้บริกิารของ 

ผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการ ด้ ้านเส้้นทางการใช้้บริิการของผู้้� 

โดยสาร ด้านวัตัถุุประสงค์์ในการเดินิทางของผู้้�โดยสาร ด้าน 

ช่่วงระยะเวลาเที่่�ยวบินที่่�เลืือกใช้้บริิการ ด้านราคาเฉลี่่�ยต่่อครั้้�ง 

ที่่�ใช้้จ่่ายในการซื้้�อบััตรโดยสาร ด้านการซื้้�อบริิการเสริิมอื่�น ๆ   

ของสารการบิินที่่�เลืือกใช้้บริิการ ด้ ้านการเลืือกซื้้�อบััตร 

ซึ่่�งได้้แก่่การวิิเคราะห์์สมมุติิฐาน ปั ัจจััยส่่วนบุุคคลของ 

ผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการสายการบิินพาณิิชย์์ที่่�แตกต่่างกัันมีี 

ความสัมพันธ์์กัับพฤติิกรรมการใช้้บริิการของผู้้�โดยสารสา

ยการบิินพาณิิชย์ โดยมีีการใช้้สถิิติิการวิิจััยจากสมมุติิฐาน 

จะใช้้สถิิติิทดสอบ Chi-Square Test ในการทดสอบ 

สมมุติิฐานในการวิิจััยและปััจจััยส่่วนบุุคคลของผู้้�โดยสารที่่�ใช้้

บริิการสายการบินิพาณิิชย์ที่่�แตกต่่างกันัมีีผลต่อต่่อการรับัรู้้�

คุุณภาพการบริิการของผู้้�โดยสารสายการบิินพาณิิชย์ โดยมีี

การใช้้สถิิติิการวิิจััยจากสมมุติิฐานจะใช้้สถิิติิทดสอบ T-Test, 

One-Way ANOVA ในการทดสอบสมมุติิฐานในการวิิจััย 

โดยการกำำ�หนดการรัับรู้้�คุณภาพการให้้บริิการเป็็น 3 ช่วง 

ได้้แก่่ คุ ณภาพการให้้บริิการช่่วงก่่อนการขึ้้�นเครื่่�อง  

(Pre-flight Service)ในธุุรกิิจสายการบิินพาณิิชย์ คุณภาพ 

การให้้บริิการช่่วงทำำ�การบิิน (In-flight Service)ในธุุรกิิจ 

สายการบินิพาณิิชย์ คุณภาพการให้้บริกิารช่่วงหลัังทำำ�การบิิน  

(Post-flight Service) ในธุุรกิิจสายการบิินพาณิิชย์์ 

อย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 

ผลการวิิจััย  

	 ผลการวิิจััยมีีวัตถุุประสงค์์เพ่ื่�อให้้ได้้ข้้อมููลเชิิงปริิมาณ 

เพ่ื่�อเพิ่่�มคุณภาพการบริิการผู้้�โดยสารของธุุรกิิจสายการบิิน

พาณิิชย์ ผู้้�วิิจััยได้้กำำ�หนดการวิิจััยออกเป็็น 2 รูปแบบ คืือ 

การวิิจััยเชิิงปริิมาณ (Quantitative Research) เพ่ื่�อครอบคลุม 

วััตถุุประสงค์์ที่่�ตั้้�งไว้้ ดังน้ี้�

	 วััตถุุประสงค์์ที่่� 1 เพ่ื่�อศึึกษาพฤติิกรรมการใช้้บริิการ 

ของผู้้�โดยสารสายการบิินพาณิิชย์ ผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููล 

ด้้วยสถิิติิเชิิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ซึ่่�งได้้แก่่ ค่ ่าร้้อยละ (Percentage) ค่ ่าเฉลี่่�ย (Mean) 

และค่่าส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ผลการวิิเคราะห์์พบว่่าข้้อมููลเกี่่�ยวกับปััจจััยส่่วนบุุคคล 

ของกลุ่่�มตัวอย่่างจำำ�นวน 400 ค น ซึ่่�งมีีรายละเอีียด 

ดัังต่่อไปน้ี้� เพศกลุ่่�มตัวอย่่างผู้้�โดยสารส่่วนใหญ่่เพศหญิง 

ร้้อยละ 51.3 เพศชายร้้อยละ 48.3 อายุุกลุ่่�มตัวอย่่าง 

ผู้้�โดยสารส่่วนใหญ่มีีอายุุระหว่าง 21-40 ปี ร้อยละ 47.5 

รองลงมามีีอายุุระหว่าง 41-50 ปี ร้อยละ 36.3 และอายุุ 

ระหว่าง 51-60 ปี ร้อยละ 12.8 ระดับัการศึึกษากลุ่่�มตัวัอย่่าง 

ผู้้�โดยสารส่่วนใหญ่่มีีการศึึกษาปริิญญาตรีีหรืือเทีียบเท่่า 

ร้้อยละ 71.5 รองลงมามีีการศึึกษาระดัับปริิญญาโท ร้อยละ 

18.0 และการศึึกษาระดัับต่ำำ��กว่่าปริิญญาตรีี ร้อยละ 7.50 

เชื้้�อชาติิกลุ่่�มตัวัอย่่างผู้้�โดยสารส่่วนใหญ่มีีเชื้้�อชาติิชาวไทย 

ร้้อยละ 50.0 และเชื้้�อชาติิต่่างชาติิที่่�สามารถสื่�อสารภาษา



108 / วารสารวิชาการนวัตกรรมสื่อสารสังคม

โดยสารของสายการบิิน ด้ ้านการเลืือกวิิธีีการเช็็คอินของ 

สายการบิิน ด้านบุุคคลที่่�มีีอิทธิิพลต่อการเลืือกใช้้บริิการ

	 วััตถุุประสงค์์ที่่� 2 เพ่ื่�อศึึกษาการรัับรู้้�คุณภาพการใช้้ 

บริิการในธุุรกิิจสายการบินิพาณิิชย์ จากการทดสอบสมติฐิาน 

ข้้อที่่� 2 ปัจจััยส่่วนบุุคคลผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการสายการบิิน 

พาณิิชย์์ที่่�แตกต่่างกัันมีีผลต่่อการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการ 

ของผู้้�โดยสารสายการบิินพาณิิชย์ที่่�แตกต่่างกััน ซ่ึ่�งสามารถ 

แบ่่งออกเป็็น 3 ช่วงดัังต่่อไปน้ี้� 1. คุณภาพการให้้บริิการช่่วง

ก่่อนการขึ้้�นเครื่�อง (Pre-flight Service)ในธุุรกิิจสายการบิิน 

พาณิิชย์ พบว่่า ข้อมููลแสดงปััจจััยส่่วนบุุคคลผู้้�โดยสารที่่�ใ

ช้้บริิการสายการบินิพาณิิชย์ที่่�แตกต่่างกัันมีีผลต่อการรับัรู้้� 

คุุณภาพการบริิการของผู้้�โดยสารสายการบิินพาณิิชย์์ที่่�

แตกต่่างกััน พ บว่่าปััจจััยส่่วนบุุคคลด้้านเพศ ด้ ้านอายุุ 

ด้้านการศึึกษา ด้านเชื้้�อชาติิ ด้านรายได้้ ด้านอาชีีพ ของ 

ผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการสายการบิินพาณิิชย์์ที่่�แตกต่่างกัันมีี

ผลต่อการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการ ด้านบริิการที่่�สััมผัสได้้ 

(Tangibility) ด้ ้านความมน่่าเชื่่�อถืือ (Reliability) 

ด้้านการเข้้าใจและรู้้�จัักผู้้�โดยสาร (Empathy) ต่อผู้้�ใช้้บริิการ 

ของผู้้�โดยสารสายการบิินพาณิิชย์ที่่�แตกต่่างกััน และข้้อมููล 

แสดงปััจจััยส่่วนบุุคคลผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการสายการบิิน 

พาณิิชย์์ที่่�แตกต่่างกัันมีีผลต่่อการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการ 

ของผู้้�โดยสารสายการบิินพาณิิชย์ที่่�แตกต่่างกััน พบว่่าปััจจััย 

ส่่วนบุุคคล ด้านอาชีีพ ของผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการสายการบิิน 

พาณิิชย์์ที่่�แตกต่่างกัันมีีผลต่่อการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการ 

ด้้านบริิการที่่�สััมผัสได้้ (Tangibility) ด้านความมน่าเช่ื่�อถืือ 

(Reliability) ด้านการเข้้าใจและรู้้�จัักผู้้�โดยสาร (Empathy)  

ต่่อผู้้�ใช้้บริิการของผู้้�โดยสารสายการบิินพาณิิชย์์ที่่�ไม่่แตก

ต่่างกััน

	 2. คุ ณภาพการให้้บริิการช่่วงทำำ�การบิิน (In-flight 

Service)ในธุุรกิิจสายการบิินพาณิิชย์์ พ บว่่าข้้อมููลแสดง 

ปััจจััยส่่วนบุคุคลผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการสายการบินิพาณิชิย์ที่่� 

แตกต่่างกัันมีีผลต่อการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการของผู้้�โดยสาร 

สายการบิินพาณิิชย์ที่่�แตกต่่างกััน พ บว่่าปััจจััยส่่วนบุุคคล 

ด้้านเพศ ด้ ้านอายุุ ด้ ้านการศึึกษา ด้ ้านเชื้้�อชาติิ ด้ ้าน 

รายได้้ ด้ ้านอาชีีพ  ของผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการสายการบิิน

พาณิิชย์์ที่่�แตกต่่างกัันมีีผลต่่อการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการ 

ด้้านบริิการที่่�สััมผัสได้้ (Tangibility) ด้านความมน่าเช่ื่�อถืือ 

(Reliability) ด้านการเข้้าใจและรู้้�จัักผู้้�โดยสาร (Empathy)  

ต่่อผู้้�ใช้้บริิการของผู้้�โดยสารสายการบินิพาณิิชย์ที่่�แตกต่่างกััน  

และข้้อมููลแสดงปััจจััยส่่วนบุุคคลผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการ 

สายการบินิพาณิิชย์ที่่�แตกต่่างกันัมีีผลต่อการรับัรู้้�คุณภาพ

การบริิการของผู้้�โดยสารสายการบิินพาณิิชย์ที่่�แตกต่่างกััน 

พบว่่าปััจจััยส่่วนบุุคคล ด้านอาชีีพ ของผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการ 

สายการบินิพาณิิชย์ที่่�แตกต่่างกันัมีีผลต่อการรับัรู้้�คุณภาพ 

การบริิการ ด้านบริิการที่่�สััมผัสได้้ (Tangibility) ด้านความ 

น่่าเช่ื่�อถืือ (Reliability) ด้านการเข้้าใจและรู้้�จัักผู้้�โดยสาร 

(Empathy) ต่อผู้้�ใช้้บริิการของผู้้�โดยสารสายการบินิพาณิิชย์ 

ที่่�ไม่่แตกต่่างกััน 3. คุ ณภาพการให้้บริิการช่่วงหลัังทำำ� 

การบินิ (Post-flight Service)ในธุุรกิจิสายการบิินพาณิิชย์ 

พบว่่าข้้อมููลแสดงปััจจััยส่่วนบุุคคลผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการ 

สายการบินิพาณิิชย์ที่่�แตกต่่างกันัมีีผลต่อการรับัรู้้�คุณภาพ

การบริิการของผู้้�โดยสารสายการบิินพาณิิชย์ที่่�แตกต่่างกััน 

พบว่่าปััจจััยส่่วนบุุคคลด้านเพศ ด้านอายุุ ด้ านการศึึกษา 

ด้้านเชื้้�อชาติิ ด้ ้านรายได้้ ด้ ้านอาชีีพ  ของผู้้�โดยสารที่่�ใช้้ 

บริิการสายการบิินพาณิิชย์์ที่่�แตกต่่างกัันมีีผลต่่อการรัับรู้้� 

คุุณภาพการบริิการ ด้านบริิการที่่�สััมผัสได้้ (Tangibility)  

ด้้านความน่าเช่ื่�อถืือ (Reliability) ด้านการเข้้าใจและรู้้�จััก 

ผู้้�โดยสาร (Empathy) ต่อผู้้�ใช้้บริิการของผู้้�โดยสารสายการบินิ 

พาณิิชย์์ที่่�แตกต่่างกััน และข้้อมููลแสดงปััจจััยส่่วนบุุคคล 

ผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการสายการบิินพาณิิชย์ที่่�แตกต่่างกััน มีี 

ผลต่อการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการของผู้้�โดยสารสายการบิิน 

พาณิิชย์ที่่�แตกต่่างกััน พบว่่าปััจจััยส่่วนบุุคคล ด้านอาชีีพ 

ของผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการสายการบิินพาณิิชย์ที่่�แตกต่่างกััน

มีีผลต่อการรับัรู้้�คุณภาพการบริกิาร ด้านบริกิารที่่�สััมผัสได้้ 

(Tangibility) ด้านความมน่าเช่ื่�อถืือ (Reliability) ด้านการ 

เข้้าใจและรู้้�จัักผู้้�โดยสาร (Empathy) ต่ ่อผู้้�ใช้้บริิการของ 

ผู้้�โดยสารสายการบิินพาณิิชย์ที่่�ไม่่แตกต่่างกััน

อภิิปรายและสรุุปผลการวิิจััย 

	 การอภิปิรายผลจะเปรีียบเทีียบผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููล 

กัับเอกสารและงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้อง โดยจะอธิิบายตามสมมุติิฐาน 

ดัังน้ี้�

	 ด้้านพฤติกิรรมการใช้้บริกิารของผู้้�โดยสารสายการบินิ 

พาณิิชย์ จากการทดสอบสมติฐานข้้อที่่� 1 ปัจจััยส่่วนบุุคคล 

ผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการสายการบิินพาณิิชย์ที่่�แตกต่่างมีีความ 

สััมพันธ์์กัับพฤติิกรรมการใช้้บริิการของผู้้�โดยสารสายการบิิน 

พาณิิชย์์ พ บว่่า พ ฤติิกรรมการใช้้บริิการของผู้้�โดยสาร 

สายการบิินพาณิิชย์์ของไทยส่่วนใหญ่่มีีความสัมพันธ์์กััน 

โดยเฉพาะด้้านเชื้้�อชาติิจะมีีความสัมพันธ์์มากที่่�สุุดซ่ึ่�งมีีความ 

สอดคล้องกัับการสััมภาษณ์์ของกลุ่่�มภาครัฐและกลุ่่�มสายการบิิน 

พาณิิชย์ของไทยพบว่่า พฤติิกรรมการใช้้บริิการนวััตกรรม 

การบริิการส่่วนใหญ่เป็็นกลุ่่�มนักท่่องเที่่�ยวต่างชาติิโดยเฉพาะ 
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ชาวยุโรปซึ่่�งมีีความนิยมใช้้เทคโนโลยีีนวััตกรรมของสาย 

การบิินพาณิิชย์มากกว่่ากลุ่่�มนักท่่องเที่่�ยวชาวจีีนและชาวไทย  

เนื่่�องจากยัังขาดความเชื่่�อมั่่�นในระบบเทคโนโลยีีในการให้้

บริิการและการส่ื่�อสารความเข้้าใจกับนวััตกรรมใหม่ๆ ซ่ึ่�ง

สอดคล้้องกัับงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้องของ ฉั ตยาพร เสมอใจ 

(2550) กล่่าวถึงรููปแบบพฤติิกรรมผู้้�ซื้้�อไว้้ว่่า พฤติิกรรมของ 

ผู้้�ซื้้�อเริ่่�มมาจากสิ่่�งเร้้ามากระตุ้้�นความรู้้�สึกต้้องการจากนั้้�น 

ก็็หาข้้อมููลและตััดสิินใจซื้้�อเพื่่�อตอบสนองความต้้องการ 

และสอดคล้องกัับแนวความคิดของ Prajogo (2016) ที่่ � 

กล่่าวว่า องค์์กรจะต้้องมีีการประยุุกต์์วิิธีีการหรืือเทคโนโลยีี 

ใหม่ๆ มาพััฒนาสิินค้้าและบริิการ เพ่ื่�อตอบสนอง ความต้องการ 

ที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป และเทคโนโลยีีนับเป็็นปััจจััยสำำ�คัญในการ 

สนัับสนุุนองค์์กรโดยเน้้นที่่� ความสามารถในการนำำ�เทคโนโลยีี 

มาใช้้เพ่ื่�อให้้เกิดิประโยชน์สููงสุุดแก่่องค์์กร ซ่ึ่�งทำำ�ให้้สายการบินิ 

พาณิิชย์ของไทยต้้องคิิดค้้นนวััตกรรมใหม่ๆ เพ่ื่�อสร้้างความ 

เช่ื่�อมั่่�นให้้ผู้้�โดยสารระหว่างเดิินทางด้้านต่่าง ๆ  เพ่ื่�อให้้สอดคล้อง 

กัับพฤติิกรรมความต้องการของผู้้�โดยสาร ดังนั้้�นผู้้�โดยสาร 

สายการบิินมีีการเปลี่่�ยนแปลงแน่่นอน โดยเฉพาะหลัังจาก 

เหตุการณ์์ COVID 19 ทำำ�ให้้เกิิด New normal ในการ 

ใช้้ชีีวิิต เช่่น การหัันมาซื้้�อแบบออนไลน์กัันมาก โดยการสร้้าง 

นวััตกรรมรูปแบบต่่าง ๆ  และให้้ผู้้�โดยสารกลัับมาใช้้ได้้บ่่อยขึ้้�น 

เน่ื่�องด้้วยการทำำ� Platform ใหม่จะสร้้างความสะดวกให้้กัั

บผู้้�โดยสารจะทำำ�ให้้ผู้้�โดยสารเกิิดความประทัับใจ และกลัั

บมาใช้้ซ้ำำ��นอกจากนั้้�นการแข่่งขันัของอุตุสาหกรรมการบินิ

ไม่่ได้้หยุดอยู่่�กับที่่�ธุุรกิิจประเภทนี้้�ยิ่่�งขยายตัวัมากเท่่าไหร่ก

ารแข่่งขัันก็็จะยิ่่�งสููงขึ้้�นเท่่านั้้�น	

	 ด้้านการรัับรู้้�คุณุภาพการใช้้บริิการในธุุรกิิจสายการบิิน 

พาณิิชย์์ จ ากการสมมติิฐานข้้อที่่� 2 ปั ัจจััยส่่วนบุุคคล 

ผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการสายการบินิพาณิชิย์ที่่�แตกต่่างกันัมีีผล 

ต่่อการรัับรู้้�คุณภาพการใช้้บริิการของผู้้�โดยสารสายการบิิน 

พาณิชิย์ที่่�แตกต่่างกันั พบว่่าผลการวิิเคราะห์์ความความคิดิเห็็น 

ผู้้�โดยสารชาวไทยและชาวต่างชาวต่างชาติทิี่่�สามารถสื่�อสาร 

ภาษาอัังกฤษได้้ที่่�เคยใช้้บริิการบนเครื่�องบิินของสายการบิินไทย  

และสายการบิินบางกอกแอร์์เน่ื่�องจากสายการบิินไทย เป็็น

สายการบิินที่่�ให้้บริิการเต็็มรูปแบบ (Full-Service Airline) 

ซ่ึ่�งใช้้สถิิติิทดสอบผลการวิิจััยสามารถอภิิปรายผลโดยใช้้แนว

คิิดเกี่่�ยวกับคุุณภาพการบริิการ Parasuraman Zeithaml & 

Berry ที่่�ได้้มีกีารวัดัคุุณภาพการบริกิารแก่่ผู้้�โดยสารได้้องค์์

ประกอบหลััก 5 ประการของคุณุภาพการบริกิารซ่ึ่�งใช้้เป็็น 

แบบวััดคุุณภาพการบริิการ SERVQUAL (Service Quality) 

ได้้แก่่ 1. รูปลัักษณ์์ทางกายภาพ (Tangibles) ที่่�ประจัักษ์์ 

กัับสายตาของผู้้�โดยสารและสามารถรับรู้้�ได้้ 2. ความน่าเช่ื่�อถืือ 

(Reliability) เป็็นประสบการณ์์ที่่�ดีีที่่�เกิิดขึ้้�นเม่ื่�อผู้้�โดยสาร 

ได้้รัับบริิการที่่�ถูกูต้้องตามคำำ�มั่่�นสััญญา 3. การตอบสนองต่่อ 

ความต้องการของผู้้�ใช้้บริิการ (Responsiveness) เป็็นการ 

ตอบสนองต่่อการจััดการกัับคำำ�ร้องขอข้้อร้้องเรีียน และปััญหา 

ของผู้้�โดยสาร 4. ความมั่่�นใจ (Assurance) ผู้้�โดยสารเกิิด 

ความไว้้วางใจต่อการบริิการจากความสามารถของพนักงานที่่� 

ให้้บริิการด้้วยความรอบรู้้�และ 5. การดููแลเอาใจใส่่ (Empathy)  

ดัังนั้้�นผู้้�วิิจััยได้้นำำ�ทฤษฎีีของ Parasuraman Zeithaml & 

Berry เลืือกมาเป็็นเครื่�องมืือวััดคุุณภาพการให้้บริิการกัับผู้้� 

โดยสาร ซ่ึ่�งมีีผลต่อการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการของผู้้�โดยสาร 

สายการบิินพาณิิชย์ที่่�แตกต่่างกััน และสามารถนำำ�มาอภิิปราย 

ผลได้้ดัังน้ี้�  

	 1. คุณภาพการให้้บริิการช่่วงก่่อนการขึ้้�นเครื่�อง (Pre-flight  

Service) พบว่่าปััจจััยส่่วนบุุคคลผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการสาย 

การบิินพาณิิชย์ที่่�แตกต่่างกัันมีีผลต่อการรัับรู้้�คุณภาพการใช้้ 

บริิการของผู้้�โดยสารสายการบินิที่่�มีีอิทธิิพลต่อการเพิ่่�มคุณภาพ 

การบริิการมากที่่�สุุดคืือด้้านการตอบสนองความต้องการกัับ 

ผู้้�โดยสาร (Responsiveness) ซ่ึ่�งปััญหาส่่วนใหญ่ที่่�พบและ 

ควรเร่่งการพัฒันาสายการบินิพาณิิชย์ของไทย ได้้แก่่ สาย 

การบิินมีีเคาน์์เตอร์์เช็็คอินไม่่เพีียงพอและมีีความไม่่สะดวก 

รวดเร็็วในการเช็็คอินหน้าเคาน์์เตอร์์ พนักงานต้้อนรัับภาคพื้้�น 

ไม่่มีีความระมััดระวัังและรวดเร็็วในการขนย้้ายกระเป๋๋าสััมภาระ 

ผู้้�โดยสาร สายการบินิมีีระบบอินิเตอร์์เน็็ตของสายการบินิ 

ตอบสนองความต้องการของผู้้�โดยสารยัังไม่่เสถีียรภาพเท่่าที่่�

ควร ดังนั้้�นสายการบิินพาณิิชย์ของไทยจึึงจำำ�เป็็นนำำ�มาพััฒนา 

หรืือปรัับปรุุงแก้้ไขให้้ตอบสนองความต้้องการของผู้้�โดย

สารต่่อไปโดยอาศััยกระบวนการนวััตกรรมการบริิการคืือ 

การประยุุกต์์ใช้้แนวคิด วิิธีีการ หรืื อกระบวนการใหม่่ๆ 

ที่่�ส่่งผลให้้กระบวนการผลิต และการทำำ�งานโดยรวมมีี

ประสิิทธิิภาพและประสิิทธิิผลสูงขึ้้�นอย่่างเห็็นได้้ชััดเจน 

และการผลัักดัันด้้วยเทคโนโลยีี  (Technology Push) 

กล่่าวคืือ การเกิดินวััตกรรมการบริกิารด้้านการตอบสนอง 

ความต้องการของผู้้�โดยสาร เช่่น กระบวนการนวััตกรรม

บริิการจััดจำำ�หน่ายทุุกขั้้�นตอน ตั้้�งแต่่การแสดงค่่าโดยสาร 

ไปจนถึึงการชำำ�ระเงิินและการออกบััตรโดยสารเป็็นระบบ 

อััตโนมััติิ และการอััพเกรดที่่�นั่่�งกัันด้้วยเทคโนโลยีีโมบาย 

และการส่่ง Boarding pass และการแจ้้งเตืือนให้้กัับผู้้�โดยสาร 

เป็็นรายบุุคคลโดยผ่่านทางข้้อความเฟสบุ๊๊�ค เพ่ื่�อให้้เกิิดสิินค้้า 

และบริกิารที่่�มีีคุณภาพ นอกเหนืือจากการจััดจำำ�หน่ายบััตร 

โดยสารแล้้ว สายการบิินยัังใช้้ระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศ 
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ในการช่่วยบริหิารจััดการการปฏิบัิัติิงานประจำำ�วันที่่�ซัับซ้้อน  

ในการวิิเคราะห์์รายได้้ ราคา รู ปแบบการขายที่่�ผ่่านมา 

และอััตราค่่าบริิการ เพื่่�อที่่�จะตั้้�งราคาค่่าโดยสารที่่�ทำำ�ให้ ้

สายการบินิได้้รายได้้มากที่่�สุุด รวมทั้้�งยัังช่่วยในการบริิหาร 

จััดการตารางการบินิ ตารางการทำำ�งานของลูกูเรืือ การปฏิบัิัติิงาน 

ต่่าง ๆ  ในสนามบิน ทั้้�งการเรีียกดููข้้อมููลการเช็็คอิน ระบบ 

การจััดการที่่�นั่่�ง การขึ้้�นเครื่�องบิิน กระเป๋๋าสััมภาระ ฯลฯ 

โดยปกติิการพััฒนาระบบต่่าง ๆ ข้ ้างต้้นนั้้�นมีีราคาแพง 

แต่่อย่่างไรก็็ตาม ระบบเหล่าน้ี้�สามารถช่วยเพิ่่�มประสิิทธิิภาพ 

ในการทำำ�งานและลดต้้นทุุนได้้ โดยการโอนย้้ายงานเอกสาร 

ต่่าง ๆ  ไปให้้ผู้้�โดยสารเป็็นผู้้�ดำำ�เนิินการ การจััดจำำ�หน่ายบััตร 

โดยสารผ่่านทางเว็็บไซต์์จะมีีการมอบหมายให้้ผู้้�โดยสาร 

เข้้าถึึงข้้อมููลผู้้�โดยสารด้้วยตนเอง เพ่ื่�อเป็็นการลดงานที่่�ใช้้ 

แรงงานคนและงานเอกสารทั่่�วไปแก่่สายการบิิน ในลัักษณะ

เดีียวกันักัับการพััฒนาการออกบัตัรโดยสารอิเิล็็กทรอนิกิส์์

ที่่�ช่่วยอำำ�นวยความสะดวกในการเช็็คอิน ทางสายการบินิจะ

ให้้ผู้้�โดยสารพิิมพ์ตั๋๋�วโดยสารในรููปแบบกระดาษออกมาเอง 

เพ่ื่�อช่่วยในการลดต้้นทุนุ ซ่ึ่�งสอดคล้องกับัผลการศึึกษาของ 

งานวิิจััยของ วีีรวิิชญ์ เลิิศไทยตระกููล และอััควรรณ์์ แสงวิิภาค 

(2558) ได้้ศึึกษาปััจจััยที่่�มีีอิทธิิพลต่อคุุณภาพการให้้บริิกา

รสายการบิินของสายการบิินต้้นทุุนต่ำำ��ในประเทศไทย พบว่่า 

การรัับรู้้�คุณภาพการให้้บริิการของสายการบิินต้้นทุุนต่ำำ��ด้้

านความน่าเช่ื่�อถืือ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ื่�อมั่่�น 

มีีความเหมาะสมจะเป็็นองค์์ประกอบของตััวแปรปััจจััยที่่�มีี 

อิิทธิิพลต่อคุุณภาพการบริกิารของสายการบินิต้้นทุุนต่ำำ��ของ 

ประเทศไทย และสอดคล้องงานวิิจััยของ มิณญา โอปลอด 

(2557) ได้้ศึึกษา พฤติิกรรมของลููกค้้าที่่�มาใช้้บริิการสายก

ารบิินไทยแอร์์เอเชีีย พบว่่า ความคาดหวังแตกต่่างจากการ

รัับรู้้�คุณภาพการให้้บริกิารของลูกูค้้าที่่�มาใช้้บริกิารสายการ

บิินไทยแอร์์เอเชีีย ได้้แก่่ ด้านความเป็็นรููปธรรมของบริิการ 

ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ ด้ ้านการตอบสนองความต้้องการ 

ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ ด้านการเข้้าใจการรัับรู้้�ความต้องการ 

	 2. คุ ณภาพการให้้บริิการช่่วงทำำ�การบิิน (In-flight  

Service) พบว่่าปััจจััยส่่วนบุุคคลผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการสายการบินิ 

พาณิิชย์ที่่�แตกต่่างกัันมีีผลต่อการรัับรู้้�คุณภาพการใช้้บริิการ

ของผู้้�โดยสารสายการบิินที่่�มีีอิทิธิิพลต่อการเพิ่่�มคุณภาพการ

บริิการมากที่่�สุุดคืือด้้าน ด้านบริกิารที่่�สััมผัสได้้ทางกายภาพ 

(Tangibility) ซ่ึ่�งปััญหาส่่วนใหญ่ที่่�พบและควรเร่่งการพััฒนา 

สายการบิินพาณิิชย์ของไทย ได้้แก่่ สายการบิินควรมีีการให้้ 

บริิการบนเครื่�องบินิที่่�มีีสภาพห้้องโดยสารขนาดและความกว้้าง 

ของเก้้าอ้ี้�โดยสารมีีความเหมาะสม/สภาพห้้องน้ำำ��บนเครื่�องบิินมีี 

ความสะอาดถูกูสุุขลัักษณะ/อุปุกรณ์์อำำ�นวยความสะดวกต่่าง ๆ   

อยู่่�ในสภาพดีี สายการบินิควรมีกีารให้้บริกิารอาหาร/รสชาติิ

เครื่�องด่ื่�มบนเครื่�องบินิอร่่อยได้้มาตรฐานมีีความหลากหลาย 

และมีีปริิมาณเหมาะสม และพนักงานต้้อนรัับบนเครื่�องบิิน 

ควรมีีความเต็็มใจและมีีความพร้อมในการให้้บริกิารต้้อนรับั 

อย่่างเป็็นมิติรยิ้้�มแย้้มแจ่่มใสและกระตืือรืือร้้นในการให้้บริกิาร 

เพ่ื่�อนำำ�มาพััฒนาหรืือปรัับปรุุงแก้้ไขให้้ตอบสนองความต้องการ 

ของผู้้�โดยสารต่่อไป โดยอาศััยกระบวนการให้้บริิการใหม่ (New  

service process) เป็็นการดำำ�เนิินการปรัับปรุุงการให้้บริกิาร  

ด้้วยการเพิ่่�มการปฏิิสััมพันธ์์กัับลููกค้้า การพััฒนาระบบการส่่งมอบ 

การบริิการ (service delivery system) (Nuutinen & Ojasalo,  

2014. P.301) เช่่น นวััตกรรม  Perfect airline seat 

ที่่�นั่่�งของผู้้�โดยสารจะสบายขึ้้�น บรรยากาศโดยรอบจะผ่่อนคลาย 

ยิ่่�งขึ้้�น ระบบไฟบนเครื่�องบินิ จะต้้องได้้รัับการรัับรองว่่า ไม่่ส่่ง 

ผลกระทบกัับผู้้�โดยสาร ช่วยลดอาการ Jet lag คืือการ 

ออกแบบอุปุกรณ์์ต่่าง ๆ  บนเครื่�องบิิน ก็มีีการคำำ�นึงถึึงหลััก 

ของความสะดวกสบายต่่อร่่างกายมนุุษย์์มากขึ้้�น ห้้องน้ำำ�� 

กว้้างขึ้้�น มีีอนามััยดีีขึ้้�นด้้วยการใช้้พื้้�นผิิวที่่�เป็็นวััสดุุต่่อต้้านเชื้้�อ 

แบคทีีเรีีย ช่องเก็็บของด้้านบน ใช้้งานง่่ายขึ้้�น และสิ่่�งที่่�หลาย ๆ   

อุุตสาหกรรมกำำ�ลัังเร่่งพััฒนา ก็คืือที่่�นั่่�งแม้้แต่่ที่่�นั่่�งในชั้้�นประหยัด  

ก็็จะได้้รัับการปรัับปรุุง ให้้สะดวกสบายขึ้้�น Cinema-style 

seating เป็็นอีีกทางเลืือกหนึ่่�ง เพราะที่่�นั่่�งของผู้้�โดยสารใน

ชั้้�นประหยัดปััจจุบัันน้ี้� ค่อนข้้างจะคัับแคบ ไม่่สะดวกสบาย 

ล่่าสุุด ผู้้�ประกอบอุตุสาหกรรมในอิติาลีี ได้้เสนอแนวคิดิการ 

ปรัับปรุุงที่่�นั่่�งในชั้้�นประหยัด ให้้เป็็นสไตล์์ที่่�นั่่�งในโรงหนัง  

ที่่�รองรัับสรีีระของผู้้�โดยสารได้้อย่่างเหมาะสม ขณะเดีียวกัน 

ก็็มีีผู้้�เสนอแนวคิดอีีกมากมาย เช่่น Smart seat, Twisting 

seat หรืือแม้้กระทั่่�งที่่�นั่่�ง ที่่�มีีโครงยืืดหยุ่่�นได้้ (Miquel Ros,  

2017) ซ่ึ่�งสอดคล้องกัับผลการศึึกษาของ ฐิติพิงศ์์ วรธรรมทองดีี, 

(2558) ได้้ทำำ�การศึึกษาเร่ื่�อง คุณภาพการบริิการบนเครื่�องบิิน 

ของการบินิไทยมีีความสัมพันธ์์กัับแนวโน้้มพฤติิกรรมการใช้้ 

บริิการของผู้้�โดยสารในประเด็็น คุณุภาพการบริกิารด้้านบริกิาร 

ที่่�จัับต้้องได้้ ผลการศึึกษาพบว่่าผู้้�โดยสารมีีความคิดเห็็นว่่าคุุณภาพ 

การบริิการดีีทุกข้้อ คืือ สภาพห้้องโดยสาร/สภาพ ห้้องน้ำำ��บน 

เครื่�องบิินมีีความสะอาดถููกสุุขลัักษณะ แรงดัันอากาศและ 

อุุณหภูมิิในห้้องโดยสารที่่�มีีความ  เหมาะสม  ขนาดและ 

ความกว้้างของเก้้าอ้ี้�โดยสารมีีความเหมาะสม อุปกรณ์์อำำ�นวย 

ความสะดวกต่่าง ๆ  อยู่่�ในสภาพดีีรสชาติิอาหาร/เครื่�องด่ื่�ม 

บนเครื่�องบิิน อร่่อยและได้้มาตรฐานอีีกทั้้�งยัังมีีความหลากหลาย  

รวมถึึงมีีปริิมาณเหมาะสม ที่่ �เก็็บสััมภาระเพีียงพอกัับ 

การใช้้งาน 
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	 3. คุณภาพการให้้บริกิารช่่วงหลัังทำำ�การบิิน (Post-flight 

Service) พบว่่าปััจจััยส่่วนบุุคคลผู้้�โดยสารที่่�ใช้้บริิการสายการ

บิินพาณิิชย์ที่่�แตกต่่างกัันมีีผลต่อการรัับรู้้�คุณภาพการใช้้บริิการ 

ของผู้้�โดยสารสายการบิินที่่�มีีอิทิธิิพลต่อการเพิ่่�มคุณภาพการ

บริิการมากที่่�สุุดคืือด้้าน ด้านบริกิารที่่�สััมผัสได้้ทางกายภาพ 

(Tangibility) ซ่ึ่�งปััญหาส่่วนใหญ่ที่่�พบและควรเร่่งการพััฒนา 

สายการบิินพาณิิชย์ของไทย ได้้แก่่ สายการบิินควรมีีการให้้ 

บริิการและมีีความรวดเร็็วในการส่่งมอบสััมภาระของผู้้�โดยสาร  

สายการบิินควรมีีแผนก Baggage Service จุ ุดรัับแจ้้ง 

กระเป๋๋าสััมภาระสููญหายการตั้้�งอยู่่�ใกล้้กัับรางสายพานรัับ

กระเป๋๋า สายการบิินควรมีีพนักงานที่่�อำำ�นวยความสะดวก

และคอยให้้บริิการช่่วยเหลืือผู้้�โดยสารบริิเวณสายพานรัับ 

กระเป๋๋า โดยผลัักดัันด้้วยเทคโนโลยีี (Technology Push) 

กล่่าวคืือ การเกิิดนวััตกรรม เช่่น นวััตกรรม “Electronic 

Laggage Tag” ที่่ �จะช่่วยทำำ�ให้้การเดิินทางง่่ายยิ่่�งขึ้้�นใน 

การประชุุมด้านอุุตสาหกรรมการบิิน “FTE – Future Travel 

Experirnce” ผู้้�โดยสารของสายการบิินสามารถเช็็คอินกระเป๋๋า 

จากบ้้านได้้ด้้วยแอปพลิเคชั่่�น “Rimowa Electronic Tag” 

เพีียงคลิกเดีียวก็สามารถโอนถ่่ายข้้อมููลจากอิิเล็็คทรอนิิคส์ 

บอร์์ดดิ้้�งพาสในสมาร์์ทโฟนไปยัังกระเป๋๋าสััมภาระผ่่านสััญญาณ 

บลููทููธ ข้อมููลจะถููกเก็็บไว้้ในอุุปกรณ์์ที่่�ติิดอยู่่�กับกระเป๋๋า จากนั้้�น 

ผู้้�โดยสารเพีียงนำำ�กระเป๋๋าไปวางไว้้ที่่�จุุดรัับกระเป๋๋าเม่ื่�อถึึงสนามบิน  

ช่่วยให้้ผู้้�โดยสารสามารถเดิินทางได้้สะดวกสบาย รวดเร็็ว 

และปลอดภััยมากยิ่่�งขึ้้�นซึ่่�งสอดคล้้องกัับผลการศึึกษาของ 

(Juliet, 2013) คุณภาพการให้้บริิการหลัังการบิินเป็็นปััจจััย 

สำำ�คัญที่่�มีีผลกระทบต่่อการสร้้างความสัมพันธ์์ที่่�ดีีกับลููกค้้า 

ซ่ึ่�งท้้ายที่่�สุุดก็็มีีผลต่อความพึงพอใจและความจงรัักภัักดีีเพ่ื่�อ 

ให้้อยู่่�รอดและเติิบโตของสายการบิิน

	 ดัังนั้้�นนวััตกรรมการบริิการเพ่ื่�อเพิ่่�มคุณภาพการบริิการ 

จึึงจำำ�เป็็นต้้องปรัับตััวและเร่่งการพััฒนารองรัับการเปลี่่�ยนแปลง 

ของเทคโนโลยีีที่่�เข้้ามามีีบทบาทสำำ�คัญในอุุตสาหกรรม 

การคมนาคมขนส่่งทางอากาศ  ซ่ึ่�งเป็็นสิ่่�งที่่�ผู้้�ประกอบการ 

หลายองค์์การประสบความสำำ�เร็็จและอยู่่�รอดได้้ เพราะการ 

สร้้างนวััตกรรมที่่�ผู้้�ประกอบการหลายองค์์การรวบรวมความรู้้� 

ทางเทคโนโลยีีและประสบการณ์์ต่่าง ๆ  ในการสร้้างสรรค์์ 

และนํําเสนอสิ่่�งแปลกใหม่่ในสิินค้้าและบริิการทางการบิิน 

รวมถึงการส่่งมอบให้้ถึึงมืือผู้้�โดยสารไม่่เพีียงแต่่จะส่่งผลดีี 

ต่่อองค์์การเท่่านั้้�น แต่่ยัังทำำ�ให้้เศรษฐกิิจโดยรวมของประเทศ 

เติิบโตตามไปด้้วย

ข้้อเสนอแนะท่ี่�ได้้จากการวิิจััย 

	 บริิษััทสายการบิินควรพััฒนาคุุณภาพบริิการอยู่่�เสมอ

เพ่ื่�อให้้อยู่่�ในระดัับที่่�ดีียิ่่�งขึ้้�นไป เพ่ื่�อให้้ผู้้�โดยสารเกิิดความ 

พึึงพอใจ ดังนั้้�นสายการบิินควรมีีการพััฒนาอยู่่�เสมอ เพราะ 

ข้้อมููลที่่�ได้้อาจเป็็นข้้อมููลของผู้้�โดยสารเฉพาะกลุ่่�มใดกลุ่่�มหนึ่่�ง 

เท่่านั้้�น จึ งควรมีีการพััฒนาคุุณภาพบริิการและต้้องรัักษา 

มาตรฐานให้้เป็็นไปตามที่่� ผู้้�โดยสารคาดหวังัและก่่อให้้เกิดิ 

เป็็นคุุณภาพที่่�ยั่่�งยืืนต่่อไป
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