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บทคัดย่่อ

	 งานวิิจััยน้�ม้ีวัิตถุุประสงค์์เพื่่�อศึึกษานวิัตกรรมีการ 

เพิื่�มีคุ์ณภาพื่การใช้้บริการในธุุรกิจัสายการบินพื่าณิช้ย์ 

ในประเทศึไทย	โดยทำาการศึึกษาคุ์ณภาพื่การให้้บริการของ	 

Parasuraman	 et.al.	 1985	 1.รูปลัักษณ์ทางกายภาพื่	 

(Tangibles)	ท้�ประจัักษ์กับสายตาของผูู้โ้ดยสารแลัะสามีารถุ 

รับรู้ได้	2.ค์วิามีน่าเช่้�อถุ่อ	(Reliability)	เป็นประสบการณ์ 

ท้�ด้ท้�เกิดขึ�นเม่ี�อผูู้้โดยสารได้รับบริการท้�ถูุกต้องตามีค์ำามัี�น 

สัญญา	 3.การตอบสนองต่อค์วิามีต้องการของผูู้้ใช้้บริการ	 

(Responsiveness)	 เป็นการตอบสนองต่อการจััดการกับ 

ค์ำาร้องขอ	ข้อร้องเร้ยน	แลัะปัญห้าของผูู้้โดยสาร	4.ค์วิามีมัี�นใจั	

(Assurance)	 ผูู้้โดยสารเกิดค์วิามีไวิ้วิางใจัต่อการบริการ 

จัากค์วิามีสามีารถุของพื่นักงานท้�ให้้บริการด้วิย	ค์วิามีรอบรู้	

แลัะ	5.	การดูแลัเอาใจัใส่	(Empathy)	เป็นการมุ่ีงเน้นบริการ 

เฉพื่าะเจัาะจังแก่ผูู้้โดยสารแต่ลัะรายตามีค์วิามีต้องการ 

ส่วินบุค์ค์ลั	 วิิธุ้การทางสถุิติแลัะการวิิเค์ราะห้์นำาเสนอ 

ข้อมูีลัสถุิติเชิ้งพื่รรณนาโดยจัำาแนกตามีตัวิแปรเพื่ศึ	 อายุ	 

การศึึกษา	 ค์วิามีถุ้�แลัะวัิตถุุประสงค์์ในการเดินทาง	

โดยใช้้ระเบ้ยบวิิธุ้วิิจััย	เชิ้งปริมีาณมีป้ระช้ากร	ค่์อ	ผูู้้โดยสาร 

ช้าวิไทยแลัะช้าวิต่างช้าติท้�สามีารถุส่�อสารภาษาอังกฤษได้ท้�

ใช้้บริการสายการบนิบางกอกแอร์เวิย์	แลัะสายการบนิไทย	

จัำานวิน	 400	 ค์น	 ซึ่ึ�งเค์ร่�องมี่อท้�ใช้้	 ค์่อ	 แบบสอบถุามี	

สถิุติท้�ใช้้ในการวิิเค์ราะห์้ข้อมูีลั	ได้แก่	ค่์าร้อยลัะ	ค่์าเฉล้ั�ย	

ส่วินเบ้�ยงเบนมีาตรฐาน	(S.D.),	สถิุติทดสอบ	T	(T-test)	

แลัะสถิุติทดสอบ	 F	 (F-test)	 ผู้ลัการศึึกษาพื่บวิ่าปัจัจััย 

ส่วินบุค์ค์ลัของผูู้้โดยสารท้�ใช้้บริการสายการบินพื่าณิช้ย์ท้� 

แตกต่างกันม้ีผู้ลัต่อการรับรู้คุ์ณภาพื่การบริการต่อผูู้้ใช้้บริการ 

ของผูู้้โดยสารสายการบินพื่าณิช้ย์

คำำ�สำำ�คัำญ	 :	 นวัิตกรรมี,	 คุ์ณภาพื่การบริการ,	 ผูู้้โดยสาร 

สายการบินพื่าณิช้ย์

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

บทนำา

	 ในปัจัจุับันการท่องเท้�ยวิ	4.0	ท้�เน้นในด้านนวัิตกรรมี 

เทค์โนโลัย้แลัะค์วิามีค์ดิสร้างสรรค์์ทำาให้้เกิดมูีลัค่์าด้านการ 

ท่องเท้�ยวิ	ม้ีการใช้้นวัิตกรรมีทางเทค์โนโลัย้ในการสร้างสรรค์์ 

เพิื่�มีมูีลัค์่าในอุตสาห้กรรมีท่องเท้�ยวิแลัะช้่วิยแก้ปัญห้าท้� 

เกิดขึ�นในการเช่้�อมีต่อข้อมูีลักับอินเทอร์เน็ตท้�ม้ีฐานข้อมูีลั 

จัำานวินมีากช่้วิยในการวิางแผู้นพื่ฒันาแลัะส่งเสรมิีการตลัาด

ด้านการท่องเท้�ยวิ	(Ivanovic,	S,	Milojica,	V	and	Roblek,	

V,	2016,	367-380)	ซึึ่�งการท่องเท้�ยวิ	4.0	น้�นอกจัากจัะ 

เป็นกระแสแนวิโน้มีท้�ม้ีค์วิามีสำาคั์ญมีาก	ในค์วิามีเจัรญิทาง

ด้านเทค์โนโลัย้ในปัจัจุับันยังสามีารถุช่้วิยแก้ปัญห้าท้�เกิดขึ�น 

จัากการประยุกต์ใช้้นวัิตกรรมีทำาให้้เกิดค์วิามีสะดวิกสบาย 

ในการท่องเท้�ยวิปัจัจุับันมีากขึ�น	 โดยเฉพื่าะอย่างยิ�งด้าน 

การค์มีนาค์มีขนส่งทางอากาศึม้ีบทบาทท้�สำาคั์ญอย่างมีาก 

ต่อกระบวินการขนส่งสนิค้์าแลัะกระบวินการการให้้บรกิาร 

แก่ผูู้้โดยสารท้�เดินทางไปยังจุัดห้มีายปลัายทางท้�ต้องการได้รับ 

ค์วิามีนยิมีสูงมีากในการเดนิทางเพื่ราะมีค้์วิามีสะดวิกสบาย

ท้�ม้ีค์วิามีปลัอดภัยสูงเม่ี�อเท้ยบกับการค์มีนาค์มีรูปแบบอ่�น	ๆ 	 

นอกจัากนั�นการค์มีนาค์มีขนส่งทางอากาศึยังเป็นอุตสาห้กรรมี 

ภาค์บริการท้�ม้ีขนาดให้ญ่แลัะม้ีมูีลัค่์าท้�เพิื่�มีขึ�นตลัอดเวิลัาจัาก 

สภาวิะอุตสาห้กรรมีการบินแลัะแนวิโน้มีการเติบโตของ 

อุตสาห้กรรมีการบินโลัก	โดยจัากรายงาน	ICAO	World	

Civil	Aviation	2016	พื่บว่ิา	ปริมีาณการขนส่งผูู้้โดยสาร	

(RPK)	ทั�วิโลักในช่้วิง	20	ปีข้างห้น้าว่ิาจัะเติบโตร้อยลัะ	4.6	

สอดค์ล้ัองกับการประมีาณการของ	 บริษัท	 โบอิ�ง	 จัำากัด	

แลัะบริษัท	แอร์บัส	จัำากัด	ได้ค์าดการณ์ปริมีาณการขนส่ง 

ผูู้้โดยสารทั�วิโลักในช้่วิง	 20	 ปีข้างห้น้าวิ่าจัะมี้อัตราการ 

ขยายตัวิร้อยลัะ	4.4	แลัะ	4.7	ต่อปี	สำาห้รับภูมิีภาค์เอเช้้ย 

แปซิึ่ฟิิกม้ีการค์าดการณ์ว่ิาจัะม้ีอัตราการขยายตัวิของปริมีาณ 

การขนส่งผูู้้โดยสาร	 เฉล้ั�ยร้อยลัะ	 5.7	 แลัะ	 6	 ต่อปี	

สูงกว่ิาอัตราการเติบโตของโลัก	(รายงานสภาวิะอุตสาห้กรรมี 

การบินของประเทศึไทย,	2560)	ซึึ่�งเป็นปัจัจััยห้ลัักท้�เป็น

ตัวิแปรสำาคั์ญในการขับเค์ลั่�อนการเจัริญเติบโตของตลัาด 

การบินต่อไปในอนาค์ต	ได้แก่	การเติบโตแบบก้าวิกระโดด 

ของกลุ่ัมีประเทศึกำาลัังพัื่ฒนาการเปิดกว้ิางยิ�งขึ�นของการค้์า 

แบบเสร้แลัะปรากฏการณ์จัากการขยายเส้นทางการบินท้� 

ค์รอบค์ลุัมีเช่้�อมีโยงไปยังเอเช้้ยตะวัินออกเฉ้ยงใต้	โดยเฉพื่าะ 

ประเทศึไทยมีจุ้ัดเด่นท้�ตั�งอยู่กึ�งกลัางบนภาค์พ่ื่�นแผู่้นดนิให้ญ่ 

ของอาเซ้ึ่ยน	รวิมีถึุงม้ีค์วิามีใกล้ัช้ดิทางภูมิีศึาสตร์กบัประเทศึ	 

CLMV	ซึึ่�งเป็นกลุ่ัมีประเทศึท้�อยู่ระห้ว่ิางการเตบิโตทางด้าน 

เศึรษฐกจิั	ซึึ่�งเป็นปัจัจััยห้ลัักในการตดัสินใจัของผูู้ใ้ช้้บริการ 

ท้�จัะเล่ัอกใช้้บรกิารของสายการบนิ	เพ่ื่�อสร้างค์วิามีได้เปร้ยบ 

ทางการแข่งขันนั�นจัะมุี่งเน้นไปท้�คุ์ณภาพื่ในการให้้บริการ 

จัึงเป็นส่วินสำาคั์ญส่วินห้นึ�งในการแข่งขันเพื่ราะค์ุณภาพื่ 

การบริการท้�ด้จัะทำาให้้ลูักค้์าเกิดค์วิามีพึื่งพื่อใจั	เกิดค์วิามี

จังรักภักด้ซึึ่�งจัะส่งผู้ลัต่อแนวิโน้มี	พื่ฤติกรรมีการใช้้บริการ 

ของผูู้้โดยสารในอนาค์ต	

	 ดังนั�นสายการบินจัึงต้องใช้้กลัยุทธุ์ต่าง	 ๆ	 เพื่่�อท้�จัะ 

ดึงดูดให้้ผูู้้โดยสารเข้ามีาใช้้บรกิารทำาให้้ม้ีการปรับปรุงแลัะ

พัื่ฒนาสินค้์าอย่างต่อเน่�องเพ่ื่�อท้�จัะตอบสนองค์วิามีต้องการ 

ของผูู้้โดยสารให้้ได้มีากท้�สุด	ซึึ่�งม้ีค์วิามีสอดค์ล้ัองกับแนวิ 

ค์วิามีคิ์ดแลัะทฤษฎ้ีคุ์ณภาพื่การบริการ	ซึึ่�งเป็นกลัยุทธ์ุสำาคั์ญ 

ของการบริการท้�ม้ีประสิทธิุภาพื่แลัะสามีารถุกำาห้นดอำานาจั 

ต่อรองในการแข่งขันทางธุุรกิจัปัจัจุับันขึ�นอยู่กับคุ์ณภาพื่การ

บริการ	องค์์กรจัำาเป็นต้องตระห้นกัถึุงการเสรมิีสร้างค์ณุภาพื่ 

ของการบริการอย่างจัริงจัังแลัะสร้างสรรค์์	โดยทำาค์วิามีเข้าใจั 

เก้�ยวิกับแนวิคิ์ดคุ์ณภาพื่ของการบริการซึ่ึ�งประกอบด้วิย	

5	มิีติห้ลััก	(Zeithaml,	Parasuraman	and	Berry,	1990:	

28;	Lovelock,	1996:	464-466)	ประกอบด้วิย	มิีติท้�	1	

ค์วิามีเป็นรูปธุรรมีของบริการ	(tangibility)	ห้มีายถึุง	ลัักษณะ 

ทางกายภาพื่ท้�ปรากฏให้้เห็้นถึุงสิ�งอำานวิยค์วิามีสะดวิกต่าง	ๆ 	 

อันได้แก่	สถุานท้�	บุค์ลัากร	อุปกรณ์	เค์ร่�องม่ีอ	เอกสาร 

ท้�ใช้้ในการติดต่อส่�อสารแลัะสัญลัักษณ์	รวิมีทั�งสภาพื่แวิดล้ัอมี 

ท้�ทำาให้้ผูู้้รับบริการรู้สึกวิ่าได้รับการดูแลั	 ห้่วิงใย	 แลัะ 

ค์วิามีตั�งใจัจัากผูู้้ให้้บริการ	บริการท้�ถูุกนำาเสนอออกมีาเป็น 

รูปธุรรมีจัะทำาให้้ผูู้้รับบริการรับรู้ถุึงการให้้บริการนั�น	 ๆ	
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ได้ชั้ดเจันขึ�น	มิีติท้�	2	ค์วิามีเช่้�อถุ่อไว้ิวิางใจัได้	(reliability)	

ห้มีายถึุง	ค์วิามีสามีารถุในการให้้บรกิารให้้ตรงกบัสัญญาท้� 

ให้้ไว้ิกับผูู้้รับบริการ	บริการท้�ให้้ทุกค์รั�งจัะต้องม้ีค์วิามีถูุกต้อง	 

เห้มีาะสมี	 แลัะได้ผู้ลัออกมีาเช้่นเดิมีในทุกจุัดของบริการ	

ค์วิามีสมีำ�าเสมีอน้�จัะทำาให้้ผูู้้รับบริการรู้สึกว่ิาบรกิารท้�ได้รับ

นั�นม้ีค์วิามีน่าเช่้�อถุ่อ	สามีารถุให้้ค์วิามีไว้ิวิางใจัได้	มิีติท้�	3	

การตอบสนองต่อลูักค้์า	(responsiveness)	ห้มีายถึุง	ค์วิามี 

พื่ร้อมีแลัะค์วิามีเต็มีใจัท้�จัะให้้บริการ	โดยสามีารถุตอบสนอง 

ค์วิามีต้องการของผูู้้รับบริการได้อย่างทันท่วิงท้	ผูู้้รับบริการ 

สามีารถุเข้ารับบริการได้ง่าย	 แลัะได้รับค์วิามีสะดวิกจัาก 

การใช้้บริการ	รวิมีทั�งจัะต้องกระจัายการให้้บริการไปอย่าง 

ทั�วิถุึง	 รวิดเร็วิ	 มิีติท้�	 4	 การให้้ค์วิามีเช้่�อมัี�นต่อลูักค์้า	

(assurance)	 ห้มีายถุึง	 ค์วิามีสามีารถุในการสร้างค์วิามี 

เช่้�อมัี�นให้้เกิดขึ�นกับผูู้้รับบริการ	ผูู้้ให้้บริการจัะต้องแสดงถึุง 

ทักษะค์วิามีรู้	ค์วิามีสามีารถุในการให้้บริการแลัะตอบสนอง 

ค์วิามีต้องการของผูู้้รับบริการด้วิยค์วิามีสุภาพื่	 นุ่มีนวิลั	

ม้ีกริยามีารยาทท้�ด้	ใช้้การติดต่อส่�อสารท้�ม้ีประสิทธิุภาพื่แลัะ

ให้้ค์วิามีมัี�นใจัว่ิาผูู้้รับบริการจัะได้รับบริการท้�ด้ท้�สุด	มิีติท้�	5	

การรู้จัักแลัะเข้าใจัลูักค้์า	(empathy)	ห้มีายถึุง	ค์วิามีสามีารถุ 

ในการดูแลัเอาใจัใส่ผูู้้รับบริการตามีค์วิามีต้องการท้�แตกต่าง 

ของผูู้้รับบริการแต่ลัะค์นซึึ่�ง	SERVQUAL	ได้รับค์วิามีนิยมี

ในการนำามีาใช้้เพ่ื่�อศึึกษาในธุุรกิจัอุตสาห้กรรมีบริการอย่าง 

กวิ้างขวิาง	 ซึ่ึ�งองค์์การต้องการทำาค์วิามีเข้าใจัต่อการรับรู ้

ของกลุ่ัมีผูู้้รับบริการเป้าห้มีายตามีค์วิามีต้องการในบรกิาร 

ท้�เขาต้องการ	แลัะเป็นเทค์นิค์ท้�ให้้วิิธุ้การวัิดคุ์ณภาพื่ในการให้้ 

บริการขององค์์กร	มีาพัื่ฒนาห้ร่อปรับปรุงแก้ไขให้้ตอบสนอง 

ค์วิามีต้องการของผูู้้โดยสารต่อไปโดยอาศัึยกระบวินการ 

นวัิตกรรมีการบริการซึึ่�งเป็นแนวิค์วิามีคิ์ดท้�ตอบสนองแผู้นงาน 

เศึรษฐกิจัเชิ้งสร้างสรรค์์โดยเน้นกระบวินการพัื่ฒนาสินค้์า 

แลัะบริการให้ม่ีห้ร่อกิจักรรมีให้ม่ี	ๆ	เพ่ื่�อตอบสนองค์วิามี 

ต้องการอนัห้ลัากห้ลัายของลักูค้์าโดยการบรูณาการศึกัยภาพื่ 

การบริห้ารจััดการขององค์์กร	รวิมีถึุงการสร้างปฏิสัมีพัื่นธ์ุ 

กับผูู้้โดยสารเพ่ื่�อก่อให้้เกิดการสร้างคุ์ณค่์าของการบริการ 

แลัะมีป้ระสทิธิุภาพื่โดยเฉพื่าะอย่างยิ�งในอุตสาห้กรรมีการบนิ	 

จึังทำาให้้ผูู้บ้ริห้ารแลัะผูู้้มีส่้วินเก้�ยวิข้องสามีารถุนำาผู้ลัการวิิจััย 

ไปใช้้ในการวิางแผู้นแลัะพื่ฒันาการบริการของสายการบนิ 

ให้้ม้ีประสิทธิุภาพื่แลัะเป็นท้�พึื่งพื่อใจัของผูู้้โดยสารต่อไปตลั

อดจันห้น่วิยงานต่าง	ๆ	ท้�เก้�ยวิข้องกับการบริการ

	 ดังนั�น	ผูู้้วิิจััยจึังสนใจัท้�จัะศึึกษาถึุงนวัิตกรรมีการเพิื่�มี 

คุ์ณภาพื่การบรกิารของธุุรกจิัสายการบนิพื่าณิช้ย์ของไทยท้�ม้ี 

ค์วิามีสัมีพัื่นธ์ุต่อแนวิโน้มีพื่ฤติกรรมีการใช้้บริการภาค์พ่ื่�นดิน 

แลัะบนเค์ร่�องบินของผูู้้โดยสารเพื่่�อนำาผู้ลัการศึึกษามีาใช้ ้

เป็นข้อมูีลัแลัะแนวิทางในการปรับปรุงพัื่ฒนาคุ์ณภาพื่การ 

ให้้บริการรวิมีถึุงรูปแบบนวัิตกรรมีการบริการในการวิางแผู้น 

กลัยุทธ์ุทางธุุรกิจัให้้สอดค์ล้ัองกับพื่ฤติกรรมีการใช้้บริการ 

ของผูู้้โดยสาร	 เพื่่�อเสริมีสร้างวิิสัยทัศึน์ในการให้้บริการ	

เพ่ื่�อพัื่ฒนาข้ดค์วิามีสามีารถุให้้สามีารถุแข่งขันกับคู่์แข่งได้ 

อย่างม้ีประสิทธิุภาพื่ภายใต้สภาวิะการแข่งขันท้�รุนแรงได้

วัตถุุประสงค์การวิจััย่

	 1.	 เพื่่�อศึึกษาการรับรู้คุ์ณภาพื่การใช้้บริการในธุุรกิจั 

สายการบินพื่าณิช้ย์

	 2.	 เพื่่�อการเพิื่�มีคุ์ณภาพื่การบริการของผูู้้โดยสารใน 

ธุุรกิจัสายการบินพื่าณิช้ย์สู่การเพิื่�มีประสิทธิุภาพื่แลัะ				

ข้ดค์วิามีสามีารถุในการแข่งขัน

ทบทวนวรรณกรรม

	 นวัิตกรรมี	(Innovation)	ม้ีรากศัึพื่ท์มีาจัาก	innovare	

ในภาษาลัาติน	แปลัว่ิา	ทำาสิ�งให้ม่ีขึ�นมีา	ค์วิามีห้มีายของ 

นวัิตกรรมีในเชิ้งเศึรษฐศึาสตร์ค่์อ	การนำาแนวิค์วิามีคิ์ดให้ม่ี 

ห้ร่อการใช้้ประโยช้น์จัากสิ�งท้�ม้ีอยู่แล้ัวิมีาใช้้ในรูปแบบให้ม่ี	 

เพ่ื่�อทำาให้้เกดิประโยช้น์ทางเศึรษฐกจิั	ห้ร่อก็ค่์อ	“การทำาใน 

สิ�งท้�แตกต่างจัากค์นอ่�น	 โดยอาศึัยการเปล้ั�ยนแปลัง 

ต่าง	ๆ 	(Change)	ท้�เกิดขึ�นรอบตัวิเราให้้กลัายมีาเป็นโอกาส	 

(Opportunity)	แลัะถุ่ายทอดไปสู่แนวิค์วิามีคิ์ดให้ม่ีท้�ทำาให้้ 

เกิดประโยช้น์ต่อตนเองแลัะสังค์มี”	 แนวิค์วิามีคิ์ดน้�ได้ถูุก 

พัื่ฒนาขึ�นมีาในช้่วิงต้นศึตวิรรษท้�	 20	 โดยจัะเห้็นได้จัาก 

แนวิคิ์ดของนักเศึรษฐศึาสตร์เช้่น	 ผู้ลังานของ	 Joseph	

Schumpeter	ใน	The	Theory	of	Economic	Development,	

1934	โดยจัะเน้นไปท้�การสร้างสรรค์์	การวิิจััยแลัะพัื่ฒนา 

ทางวิิทยาศึาสตร์แลัะเทค์โนโลัย้	 อันจัะนำาไปสู่การได้มีา 

ซึึ่�งนวัิตกรรมีทางเทค์โนโลัย้ท้�	(Technological	Innovation)	 

สามีารถุช่้วิยให้้ธุุรกิจัสามีารถุผู้ลิัตสินค้์าแลัะบริการได้อย่าง

ม้ีประสิทธิุภาพื่มีากขึ�น	โดยไม่ีจัำาเป็นผู้ลิัตภัณฑ์์ท้�ถูุกคิ์ดค้์น

ขึ�นมีาให้ม่ีเป็นค์รั�งแรกของโลัก	แต่อาจัจัะเป็นสิ�งท้�อยู่ใกล้ัตัวิ	

เช่้น	การพัื่ฒนาผู้ลิัตภัณฑ์์ท้�ม้ีอยู่แล้ัวิให้้ด้ยิ�งขึ�น	การค้์นพื่บ 

ลูักค้์ากลุ่ัมีให้ม่ี	การพัื่ฒนาแห้ล่ังวัิตถุุดิบให้้ม้ีคุ์ณภาพื่มีาก 

ยิ�งขึ�น	การปรับเปล้ั�ยนโค์รงสร้างองค์์กรก็ถุ่อว่ิาเป็นนวัิตกรรมี 

อย่างห้นึ�งได้	 จัากค์วิามีห้มีายค์ำาว่ิานวัิตกรรมีจึังสรุปได้ว่ิา 

นวัิตกรรมีเป็นสิ�งท้�ทำาขึ�นมีาให้ม่ีห้ร่อปรับปรุงของเก่าให้้ด้ขึ�น 

ห้ร่อแตกต่างไปจัากเดิมีโดยอาจัเป็นกระบวินการ	แนวิคิ์ด	

สิ�งประดิษฐ์	 ผู้ลิัตภัณฑ์์	 บริการ	 วิิธุ้การท้�นำาไปใช้้ให้้เกิด 
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บริการให้ม่ีๆ	นวัิตกรรมีบรกิารสร้างสรรค์์คุ์ณค่์าท้�มีากกว่ิา 

ให้้กับผูู้้โดยสารค์วิามีค์าดห้วิงัแลัะค์วิามีต้องการของผูู้โ้ดยสาร 

ท้�ม้ีต่อการบริการได้เปล้ั�ยนแปลังไป	ธุุรกิจัการบินจึังต้องพัื่ฒนา 

บริการให้มี่ๆ	 เพื่่�อสร้างสรรค์์คุ์ณค์่าท้�เพิื่�มีมีากขึ�นให้้แก่ 

ผูู้้โดยสารแลัะยงัค์งค์วิามีได้เปร้ยบในการแข่งขนัเอาไว้ิด้วิย	

นวัิตกรรมีการบริการโดยการลัดต้นทุนในการบริการแลัะเพิื่�มี	

คุ์ณภาพื่ของการบริการแลัะผู้ลิัตภัณฑ์์พื่ร้อมีทั�งเพิื่�มีมูีลัค่์า 

การบริการให้้กับผูู้้โดยสาร	(Tang,	T.	T.,	Wang,	M.	C.	&	

Tang,	Y.	2013)	ได้ม้ีการนำาเสนอสิ�งให้ม่ี	(Radical	Service	 

Innovation)	ห้ร่อการพัื่ฒนาปรับปรุงจัากท้�ม้ีอยู่เดิมี	(Incremental	 

Service	 Innovation)	 ทั�งในนวิัตกรรมีผู้ลัิตภัณฑ์์	 แลัะ	

นวัิตกรรมีกระบวินการ	ซึึ่�งสอดค์ล้ัองกับงานของ	Suttijak,	

(2019)	นอกจัากน้�ยังม้ีงานของ	Chongsoonthornwong,	

(2016)	 ท้�แสดงให้้เห้็นวิ่านวัิตกรรมีการบริการในธุุรกิจั 

บริการท้�ได้รับการพื่ัฒนาในเช้ิงพื่าณิช้ย์นั�นอาจัจัะเป็น

บริการให้มี่ๆ	 ในตลัาด	 (Radical	 service	 innovation)	

ห้ร่อบริการเดิมีท้�ม้ีอยู่แล้ัวิแต่	นำามีาเพิื่�มีคุ์ณค่์าของบริการ 

ให้้ด้ยิ�งขึ�น	(Incremental	service	innovation)

	 แนวิค์วิามีคิ์ดคุ์ณภาพื่การบริการตามีทัศึนะของ	 

Groonroos	 (1990);	 Zeithaml	 and	 Bitner	 (2003)	 

กล่ัาวิว่ิาการดำาเนินกิจักรรมีทางธุุรกิจับริการเกิดขึ�นระห้ว่ิาง 

ผูู้้ให้้บริการกับผูู้้รับบริการ	Parasuraman,	Zeithaml	and	

Berry	(1985)	กล่ัาวิว่ิา	คุ์ณภาพื่การบริการเป็นผู้ลัลััพื่ธ์ุท้� 

เกิดขึ�นระห้วิ่างการรับรู้แลัะค์วิามีค์าดห้วิังของผูู้้ใช้้บริการ 

เพื่ราะบริการนั�นไมี่สามีารถุจัับต้องได้ทำาให้้การประเมีิน 

คุ์ณภาพื่การบริการยากกวิ่าคุ์ณภาพื่สินค์้า	 การประเมิีน	 

คุ์ณภาพื่การบริการเกิดขึ�นระห้ว่ิางการส่งมีอบบริการ	แลัะ 

ผู้ลัลััพื่ธุ์ของการบริการซึ่ึ�งคุ์ณภาพื่การบริการในการรับรู้ 

ของลูักค์้ามีาจัากกระบวินการประเมิีนของลูักค์้า	 โดย 

การเปร้ยบเท้ยบระห้วิ่างการรับรู้การส่งมีอบบริการ	

กับค์วิามีค์าดห้วิงัของลักูค้์า	แนวิค์วิามีค์ดิของ	Buzzell	and	

Gale	(1987)	กล่ัาวิว่ิาคุ์ณภาพื่การบริการเป็นเร่�องท้�	ได้รับ 

ค์วิามีสนใจัแลัะม้ีการให้้ค์วิามีสำาคั์ญอย่างมีากดังท้�ได้กล่ัาวิ 

ไปแลั้วินั�น	 คุ์ณภาพื่การบริการเป็นเร่�องท้�ซัึ่บซึ่้อนขึ�นอยู่ 

กับการมีองห้ร่อทัศึนะของผูู้้บริโภค์ท้�เราเร้ยกกันทั�วิไปวิ่า 

ลูักค้์า	คุ์ณภาพื่การบริการ	ห้มีายถึุง	ค์วิามีสามีารถุในการ 

ตอบสนองค์วิามีต้องการของธุุรกิจับริการ	คุ์ณภาพื่ของบริการ 

เป็นสิ�งสำาคั์ญท้�สุดท้�จัะสร้างค์วิามีแตกต่างของธุุรกิจัให้้เห้น่อ 

กว่ิาคู่์แข่งขันได้การเสนอค์ณุภาพื่การบรกิารท้�ตรงกับค์วิามี

ค์าดห้วัิงของผูู้้รับบริการเป็นสิ�งท้�ต้องกระทำาผูู้้รับบริการจัะ 

พึื่งพื่อใจัถุ้าได้รับสิ�งท้�ต้องการตามี	รูปแบบท้�ต้องการ	คุ์ณภาพื่ 

ประสิทธิุภาพื่แลัะประสิทธิุผู้ลัสูงกว่ิาเดิมี	ขณะท้�นวัิตกรรมี

ส่วินให้ญ่ถูุกพัื่ฒนาขึ�นโดยอาศัึยเทค์โนโลัย้เข้ามีาเก้�ยวิข้อง 

เพ่ื่�อเปล้ั�ยนแปลังรปูแบบของการบรกิาร	(Salter	&	Tether,	

2006)	ให้้ค์วิามีเห็้นว่ิาธุรรมีช้าตท้ิ�เกิดขึ�นจัากการบริการของ 

มีนุษย์นั�นจัะสร้างระดับสัมีพัื่นธุภาพื่	แลัะการแลักเปล้ั�ยน 

ปฏิสัมีพัื่นธ์ุได้สูงกว่ิาเทค์โนโลัย้	การบรกิารจึังถุกูออกแบบจัาก 

มุีมีมีองแลัะประสบการณ์ของลักูค้์าในการมีส่้วินร่วิมี	ซึึ่�งใช้้ 

ระยะเวิลัายาวินานแลัะม้ีห้ลัายองค์์ประกอบ	ในการเป็นจุัดเริ�มีต้น 

ของกระบวินการตัดสินใจั	เพ่ื่�อตอบสนองค์วิามีพึื่งพื่อใจัแก่

ลูักค้์าอย่างเต็มีท้�	แลัะเพ่ื่�อเป็นการปรบัปรุงแลัะเพิื่�มีผู้ลักำาไร 

ให้้กับธุุรกิจัการบริการ	สามีารถุอธิุบายเป็นกระบวินการท้�

ถูุกถุ่ายทอดไปยังผูู้้รับบริการ	แลัะเป็นการโต้ตอบระห้ว่ิาง

ผูู้้ให้้บริการแลัะรับบริการ	ซึึ่�งผูู้้รับบริการม้ีอิทธิุพื่ลัมีากต่อ

การปรับปรุงกระบวินการ	

	 นวัิตกรรมีบริการเป็นข้อสรุปให้มี่เก้�ยวิกับ	 เร่�องการ

บริการสำาห้รับธุุรกิจัในอันท้�จัะพัื่ฒนาการสร้างปฏิสัมีพัื่นธ์ุ

กับลูักค้์าในเร่�อง	ระบบการส่งมีอบการบริการ	(Van	Ark	

et	al,2003)	

	 นวัิตกรรมีการบริการค่์อ	การยกระดับประสิทธิุภาพื่ไป 

พื่ร้อมีกบัการเพิื่�มีประสทิธิุผู้ลัของระดบัการบรกิารแลัะการ 

สร้างมูีลัค่์าเพิื่�มี	(Usui,2009)	

	 นวัิตกรรมีการบริการ	ห้มีายถึุง	การพัื่ฒนาบริการให้ม่ี	ๆ 	 

ม้ีค์วิามีสำาคั์ญมีากขึ�นในสภาพื่แวิดล้ัอมีทางธุุรกิจัท้�ม้ีค์วิามี 

เปล้ั�ยนแปลังในปจััจุับัน	 นวัิตกรรมีการบริการ	 (Service	

Innovation)	ทำาห้น้าท้�เป็นเห้ม่ีอนกลัไกเพ่ื่�อการเปล้ั�ยนแปลัง 

ทางสังค์มีแลัะเป็นส่วินสำาคั์ญของการเติบโตทางเศึรษฐกิจั 

ของภาค์อุตสาห้กรรมีบริการ	(Snyder,	Witell,	Gustafsson,	 

Fombelle,	&	Kristensson,	2014)	ในธุุรกิจัขนาดกลัางแลัะ 

ขนาดย่อมีนั�นการท้�ผูู้้ประกอบการจัะม้ีข้ดค์วิามีสามีารถุเพิื่�มีขึ�น 

จัำาเป็นต้องมีก้ารพื่ฒันาสนิค้์าแลัะบรกิารอย่างสมีำ�าเสมีอ	ให้้

ม้ีค์วิามีแตกต่างโดยการใช้้นวัิตกรรมีมีาช่้วิยสร้างมูีลัค่์าเพิื่�มี	 

(Valued	 Creation)	 จัะเป็นวิิธุ้การท้�จัะขับเค์ลั่�อนธุุรกิจั

ให้้ม้ีศัึกยภาพื่สามีารถุพัื่ฒนาแลัะเพิื่�มีข้ดค์วิามีสามีารถุ

ทางการแข่งขันทัดเท้ยมีกับคู์่แข่งได้	 (Rachan,	 2011)	

แลัะในส่วินของอุตสาห้กรรมีการบิน	นวัิตกรรมีบริการจััดว่ิา 

เป็นกลัยุทธุ์ของธุุรกิจัเพื่่�อท้�จัะสร้างค์วิามีได้เปร้ยบในการ 

แข่งขนัทางการตลัาดในอตุสาห้กรรมีการบนิ	(Musikapodok,	 

2016)	นวัิตกรรมีบริการ	(service	innovation)	เป็นรูปแบบ 

การใช้้นวัิตกรรมีท้�ไม่ีสามีารถุมีองเห็้นได้อย่างชั้ดเจัน	ทั�งน้� 

นวัิตกรรมีบริการโดยส่วินมีากมัีกอยู่ในรูปแบบวิิธุ้การให้ม่ี 

ในการบริการผูู้้โดยสารมีาสร้างก่อให้้เกดิเป็นนวัิตกรรมีการ	 
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การบริการเป็นมีโนทัศึน์ในการ	 ประเมิีนของผูู้้รับบริการ 

โดยทำาการเปร้ยบเท้ยบ	ระห้ว่ิางการบริการท้�ค์าดห้วัิง	กับ 

การบริการท้�รับรู้จัริงจัากผูู้้ให้้บริการ	 ซึ่ึ�งห้ากผูู้้ให้้บริการ 

สามีารถุให้้บริการท้�สอดค์ลั้องกับค์วิามีต้องการของผูู้้รับ 

บริการ	ห้ร่อสร้างการบริการท้�ม้ีระดับสูงกว่ิาท้�ผูู้้รับบริการ 

ได้ค์าดห้วัิง	จัะส่งผู้ลัให้้การบริการดังกล่ัาวิเกิดคุ์ณภาพื่การ 

บริการซึึ่�งจัะทำาให้้ผูู้้รับบริการเกิดค์วิามีพึื่งพื่อใจัจัากบริการ 

ท้�ได้รับเป็นอย่างมีาก	ดังนั�นคุ์ณภาพื่ของการบริการ	ห้มีายถึุง	 

ค์วิามีสามีารถุในการตอบสนองค์วิามี	ต้องการของธุุรกิจัการ 

บริการ	 คุ์ณภาพื่ของบริการ	 เป็นสิ�งสำาคั์ญท้�สุดท้�จัะสร้าง 

ค์วิามีแตกต่างของธุุรกิจัให้้เห้น่อกวิ่าคู่์แข่งขันได้การเสนอ 

คุ์ณภาพื่การบริการท้�ตรงกับค์วิามีค์าดห้วัิง	โดยอาศัึยเค์ร่�องม่ีอ 

วัิดคุ์ณภาพื่การบริการ	การวัิดคุ์ณภาพื่การบริการ	ห้มีายถึุง	 

การวิดัช่้องว่ิางของค์วิามีค์าดห้วิงัในการรบับริการ	ของลักูค้์า 

กับบริการ	ดังนั�น	การประเมิีนคุ์ณภาพื่	การบริการ	ค่์อการวัิด 

ค์วิามีแตกต่างระห้ว่ิาง	ค์วิามีค์าดห้วิงั	ค์วิามีพึื่งพื่อใจัแลัะค์ณุค่์าท้�	

เกิดขึ�นแก่ผูู้้ใช้้บริการตามีตัวิแบบท้�ใช้้วัิดคุ์ณภาพื่	การบริการ 

ท้�ได้รับค์วิามีนิยมีน	ามีาใช้้อย่าง	แพื่ร่ห้ลัายท้�ได้รับค์วิามีนิยมี 

นำามีาใช้้อย่าง	แพื่ร่ห้ลัายนั�น	ได้แก่	ผู้ลังานของ	Parasuraman,	 

Zeithaml	and	Berry	(1988)	ซึึ่�งได้พัื่ฒนาเพ่ื่�อ	ใช้้สำาห้รับ 

การประเมิีนคุ์ณภาพื่การบริการโดยอาศัึยการประเมิีนพ่ื่�นฐาน 

การรับรู้ของผูู้้รับบริการห้ร่อลูักค้์าแลัะปัจัจััยท้�กำาห้นดคุ์ณภาพื่ 

การบริการท้�เห้มีาะสมี	 ผู้ลังานค์วิามีค์ิด	 แลัะการพื่ัฒนา 

เค์ร่�องมีอ่วัิดคุ์ณภาพื่	 SERVQUAL	 ของ	 Parasuraman,	

Zeithaml	and	Berry	(1990)	ได้มีาจัากการศึึกษาวิิจััยเร่�อง

ปัจัจััยท้�ม้ี	อิทธิุพื่ลัต่อการสร้างค์ณุภาพื่การบรกิาร	ในระยะ	

เริ�มีแรก	Parasuraman,	Zeithaml	and	Berry	(1988)	ได้

ม้ีการกำาห้นดมิีตท้ิ�ใช้้วัิดคุ์ณภาพื่ในการบริการ	(Dimension	

of	Service	Quality)	 ไว้ิ	 10	 มิีติ	 ค่์อ	การเข้าถึุงบริการ	

การติดต่อส่�อสาร	สมีรรถุนะ	ค์วิามีม้ีไมีตร้จิัต	ค์วิามีน่าเช่้�อถุ่อ	

ค์วิามีไวิ้วิางใจั	 การตอบสนองต่อลูักค์้า	 ค์วิามีปลัอดภัย	

ค์วิามีเป็นรูปธุรรมีของบริการ	 การรู้จััก	 แลัะเข้าใจัลูักค์้า	

ปัจัจุับันประกอบด้วิยมิีติของคุ์ณภาพื่ท้�ประเมิีนโดยผูู้้รับ 

บริการ	5	มิีติ	ค่์อ	ค์วิามีเป็นรปูธุรรมีของบรกิาร	(Tangibles),	 

ค์วิามีเช้่�อถุ่อได้(Reliability),	 การตอบสนองต่อลูักค์้า	

(Responsiveness),	 การประกันคุ์ณภาพื่	 (Assurance),	

แลัะค์วิามีเข้าอกเข้าใจั	(Empathy)	เค์ร่�องม่ีอท้�แบบประเมิีน 

คุ์ณภาพื่การบริการห้ร่อ	SERVQUAL	เป็นต้น

วิธีีดำาเน่นการวิจััย่ 

	 วิิธุ้ดำาเนินการวิิจััยเร่�องนวัิตกรรมีการเพิื่�มีคุ์ณภาพื่ 

การให้้บริการผูู้้โดยสารสายการบินพื่าณิช้ย์ในประเทศึไทย	 

ซึึ่�งสามีารถุอธิุบายได้ดังน้�

	 กลุั่มีประช้ากรแลัะกลุั่มีตัวิอย่าง	 ช้าวิไทยท้�เค์ยใช้ ้

บริการสายการบินไทยจัำานวิน	 100	 ค์น	 ช้าวิต่างช้าติท้� 

สามีารถุส่�อสารภาษาต่างประเทศึได้ท้�เค์ยใช้้บริการ 

สายการบินไทยจัำานวิน	100	ค์น	ช้าวิไทยท้�เค์ยใช้้บริการ 

สายการบินบางกอกแอร์เวิย์จัำานวิน	100	ค์น	แลัะช้าวิต่างช้าติ 

ท้�สามีารถุส่�อสารภาษาต่างประเทศึได้ท้�เค์ยใช้้บริการ 

สายการบนิบางกอกแอร์เวิย์จัำานวิน	100	ค์น	รวิมีทั�งสิ�นจัำานวิน	

400	 ค์น	 เค์ร่�องม่ีอท้�ใช้้ในงานวิิจััย	 ในการวิิจััยค์รั�งน้�เป็น 

แบบสอบถุามีปลัาบปิด	(Closed-ended	Questionnaire)	

เพ่ื่�อวิิเค์ราะห์้ข้อมูีลัเชิ้งปริมีาณ	(Quantitative	Data	Analysis)	 

ซึ่ึ�งได้กำาห้นดรูปแบบการวิิจััยเป็นแบบการวิิจััยเชิ้งสำารวิจั	

(Survey	Research)	สำาห้รับแบบสอบถุามีท้�จััดทำาขึ�นมีาเป็น

การสอบถุามีกลุ่ัมีตัวิอย่างในเร่�องเก้�ยวิกับ	ข้อมูีลัส่วินบุค์ค์ลั	

ด้านนวัิตกรรมีการเพิื่�มีคุ์ณภาพื่การบรกิาร	ทั�งน้�แบบสอบถุามี 

ท้�จััดทำาขึ�นมีาได้มี้การทดสอบค์วิามีเท้�ยงตรงของเน่�อห้า	

(Content	Validity	Test)	 โดยการขอค์วิามีร่วิมีม่ีอจัากผูู้้ 

ทรงค์ณุวุิฒิท้�ม้ีค์วิามีรู้ค์วิามีเข้าใจัในประเด็นของห้วัิข้อการ 

วิิจััยดังกล่ัาวิได้ตรวิจัสอบแลัะให้้ค์วิามีคิ์ดเห็้นในค์วิามีถูุกต้อง 

แลัะค์วิามีเห้มีาะสมีของแบบสอบถุามีท้�เป็นเค์ร่�องม่ีอในการวิิจััย	 

โดยค์วิามีคิ์ดเห็้นของผูู้้ทรงคุ์ณวุิฒิได้นำามีาพิื่จัารณาในการ 

ปรับปรุงแก้ไขให้้แบบสอบถุามีม้ีค์วิามีถูุกต้องแลัะเห้มีาะสมี 

โดยม้ีการทดสอบค์วิามีน่าเช่้�อถุ่อ	(Reliability	Test)	กับ 

กลุั่มีตัวิอย่างท้�เป็นผูู้้โดยสารช้าวิไทยแลัะช้าวิต่างช้าติท้� 

สามีารถุส่�อสารภาษาอังกฤษได้ท้�ใช้้บริการสายการบิน 

พื่าณิช้ย์ได้แก่	 สายการบินไทย	 สายบางกอกแอร์เวิย์	

จัำานวิน	30	ค์นได้กรอกแบบสอบถุามีท้�แจักให้้	แลัะนำาข้อมูีลั 

ท้�ได้มีาทำาการวิิเค์ราะห้์ห้าค์วิามีน่าเช้่�อถุ่อด้วิยวิิธุ้ของ	

ค์รอนบาร์ค์แอลัฟ่ิา	(Cronbach’s	Alpha)	ซึึ่�งได้ค่์าระดับ 

ค์วิามีเช้่�อมัี�นเท่ากับ	 0.970	 การกำาห้นดกลุั่มีประช้ากร 

แลัะกลุั่มีตัวิอย่างของงานวิิจััย	 โดยการสุ่มีตัวิอย่างโดย 

ไม่ีใช้้ห้ลัักค์วิามีน่าจัะเป็นในการสุ่มีตวัิอย่าง	(Nonprobability	

Sampling)การสุ่มีด้วิยเทค์นิค์แบบบังเอิญ	 (Accidental	

Sampling)

	 การวิิเค์ราะห้์แลัะรวิบรวิมีข้อมูีลัวิิจััย	 การนำาเสนอ 

ข้อมูีลัสถุิติเชิ้งพื่รรณนา	 (Descriptive	 Statistics)	

ซึึ่�งได้แก่	ค่์าร้อยลัะ	(Percentage)	ค่์าเฉล้ั�ย	(Mean)	แลัะ 

ค่์าส่วินเบ้�ยงเบนมีาตรฐาน	 (Standard	Deviation)	 แลัะ 

การนำาเสนอข้อมูีลัสถิุติเชิ้งอนุมีาน	(Inferential	Statistics)	

การรายงานผู้ลัด้วิยสถุติิเชิ้งอนุมีาน	(Inferential	Statistics)	
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อังกฤษได้	ร้อยลัะ	50.0	รายได้เฉล้ั�ยต่อเด่อนกลุ่ัมีตวัิอย่าง 

ผูู้้โดยสารส่วินให้ญ่ม้ีรายได้ระห้ว่ิาง	35,000	บาท	ขึ�นไป	

ร้อยลัะ	34.0	รองลังมีาม้ีรายได้ระห้ว่ิาง	25,001	–	30,000	

บาท	ร้อยลัะ	17.8	แลัะ	20,001	–	25,000	บาทร้อยลัะ	

16.8	 อาช้้พื่	 กลุั่มีตัวิอย่างผูู้้โดยสารส่วินให้ญ่ม้ีอาช้้พื่ 

พื่นักงานลัูกจั้าง/ลัูกจั้างบริษัท	 ร้อยลัะ	 50	 รองลังมีา 

ข้าราช้การ/พื่นักงานรัฐวิิสาห้กิจัร้อยลัะ	 22.8	 แลัะอาช้้พื่ 

นักธุุรกิจั/เจ้ัาของธุุรกิจัร้อยลัะ	17.5

	 การสรุปผู้ลัการวิิเค์ราะห้์ข้อมูีลัด้วิยสถิุติเชิ้งอนุมีาน	

(Inferential	Statistics)	 ซึึ่�งได้แก่การสรุปผู้ลัการวิิเค์ราะ

ห์้ข้อมูีลัของสมีมุีติฐานดังน้�	จัากการทดสอบสมีติฐานข้อท้�	

1	ปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลัผูู้้โดยสารท้�ใช้้บริการสายการบินพื่าณิช้ย์ 

ท้�แตกต่างกันม้ีค์วิามีสัมีพัื่นธุ์กับพื่ฤติกรรมีการใช้้บริการ 

ของผูู้โ้ดยสารสายการบนิพื่าณิช้ย์	พื่บว่ิาข้อมีลูัแสดงปัจัจััย

ส่วินบุค์ค์ลัของผูู้้โดยสารท้�ใช้้บริการสายการบินพื่าณิช้ย์ม้ี 

ค์วิามีสัมีพัื่นธุ์กับพื่ฤติกรรมีการใช้้บริการของผูู้้โดยสาร 

สายการบินพื่าณิช้ย์พื่บว่ิาปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลัของผูู้้โดยสารท้�ใช้้ 

บริการสายการบินพื่าณิช้ย์ม้ีค์วิามีสัมีพัื่นธุ์กับพื่ฤติกรรมี 

การใช้้บริการของผูู้้โดยสารสายการบินพื่าณิช้ย์จัากการ 

ทดสอบสมีมีติฐาน	 พื่บว่ิา	 ด้านอายุ	 ด้านการศึึกษาด้าน 

เช่้�อช้าติ	ด้านรายได้	ด้านอาช้้พื่	ม้ีค์วิามีสัมีพัื่นธ์ุกันกับด้า

นค์วิามีถุ้�ในการเดนิทางใช้้บรกิารของผูู้โ้ดยสารท้�ใช้้บริการ	

ด้านเส้นทางการใช้้บรกิารของผูู้โ้ดยสาร	ด้านวิตัถุุประสงค์์ 

ในการเดินทางของผูู้้โดยสาร	 ด้านช้ว่ิงระยะเวิลัาเท้�ยวิบิน 

ท้�เลั่อกใช้้บริการ	 ด้านราค์าเฉล้ั�ยต่อค์รั�งท้�ใช้้จั่ายใน

การซึ่่�อบัตรโดยสาร	 ด้านการซึ่่�อบริการเสริมีอ่�น	 ๆ	

ของสายการบินท้�เลั่อกใช้้บริการ	 ด้านการเลั่อกซึ่่�อบัตร 

โดยสารของสายการบิน	 ด้านการเลั่อกวิิธุ้การเช้็ค์อินของ 

สายการบิน	 ด้านบุค์ค์ลัท้�ม้ีอิทธิุพื่ลัต่อการเลัอ่กใช้้บริการ	

แลัะข้อมูีลัแสดงปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลัของผูู้้โดยสารท้�ใช้้บริการ 

สายการบินพื่าณิช้ย์ม้ีค์วิามีสัมีพัื่นธุ์กับพื่ฤติกรรมีการใช้้ 

บริการของผูู้้โดยสารสายการบินพื่าณิช้ย์พื่บวิ่าปัจัจััยส่วิน 

บุค์ค์ลัของผูู้้โดยสารท้�ใช้้บริการสายการบินพื่าณิช้ย์ม้ีค์วิามี 

สัมีพัื่นธ์ุกับพื่ฤติกรรมีการใช้้บริการของผูู้้โดยสารสายการบิน 

พื่าณิช้ย์จัากการทดสอบสมีมีติฐาน	พื่บว่ิา	ด้านเพื่ศึ	ไม่ีม้ี 

ค์วิามีสมัีพัื่นธ์ุกันกับด้านค์วิามีถุ้�ในการเดนิทางใช้้บรกิารของ 

ผูู้้โดยสารท้�ใช้้บริการ	 ด้านเส้นทางการใช้้บริการของผูู้้ 

โดยสาร	ด้านวิตัถุุประสงค์์ในการเดนิทางของผูู้โ้ดยสาร	ด้าน 

ช่้วิงระยะเวิลัาเท้�ยวิบินท้�เล่ัอกใช้้บริการ	ด้านราค์าเฉล้ั�ยต่อค์รั�ง 

ท้�ใช้้จ่ัายในการซ่ึ่�อบัตรโดยสาร	ด้านการซ่ึ่�อบริการเสริมีอ่�น	ๆ 	 

ของสารการบินท้�เลั่อกใช้้บริการ	 ด้านการเลั่อกซึ่่�อบัตร 

ซึ่ึ�งได้แก่การวิิเค์ราะห้์สมีมุีติฐาน	 ปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลัของ 

ผูู้้โดยสารท้�ใช้้บริการสายการบินพื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกันม้ี 

ค์วิามีสัมีพัื่นธ์ุกับพื่ฤติกรรมีการใช้้บริการของผูู้้โดยสารสา

ยการบินพื่าณิช้ย์	โดยม้ีการใช้้สถิุติการวิิจััยจัากสมีมุีติฐาน 

จัะใช้้สถุิติทดสอบ	 Chi-Square	 Test	 ในการทดสอบ 

สมีมุีติฐานในการวิิจััยแลัะปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลัของผูู้้โดยสารท้�ใช้้

บริการสายการบนิพื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกนัม้ีผู้ลัต่อต่อการรบัรู้

คุ์ณภาพื่การบริการของผูู้้โดยสารสายการบินพื่าณิช้ย์	โดยม้ี

การใช้้สถิุติการวิิจััยจัากสมีมุีติฐานจัะใช้้สถิุติทดสอบ	T-Test,	

One-Way	ANOVA	 ในการทดสอบสมีมุีติฐานในการวิิจััย	

โดยการกำาห้นดการรับรู้คุ์ณภาพื่การให้้บริการเป็น	3	ช่้วิง 

ได้แก่	 คุ์ณภาพื่การให้้บริการช้่วิงก่อนการขึ�นเค์ร่�อง	 

(Pre-flight	Service)ในธุุรกิจัสายการบินพื่าณิช้ย์	คุ์ณภาพื่ 

การให้้บริการช่้วิงทำาการบิน	 (In-flight	Service)ในธุุรกิจั 

สายการบนิพื่าณิช้ย์	คุ์ณภาพื่การให้้บรกิารช่้วิงห้ลัังทำาการบิน	 

(Post-flight	 Service)	 ในธุุรกิจัสายการบินพื่าณิช้ย์	

อย่างม้ีนัยสำาคั์ญทางสถิุติท้�ระดับ	0.05	

ผู้ลการวิจััย่  

	 ผู้ลัการวิิจััยม้ีวัิตถุุประสงค์์เพ่ื่�อให้้ได้ข้อมูีลัเชิ้งปริมีาณ	

เพ่ื่�อเพิื่�มีคุ์ณภาพื่การบริการผูู้้โดยสารของธุุรกิจัสายการบิน

พื่าณิช้ย์	ผูู้้วิิจััยได้กำาห้นดการวิิจััยออกเป็น	2	รูปแบบ	ค่์อ	

การวิิจััยเชิ้งปริมีาณ	(Quantitative	Research)	เพ่ื่�อค์รอบค์ลุัมี 

วัิตถุุประสงค์์ท้�ตั�งไว้ิ	ดังน้�

	 วัิตถุุประสงค์์ท้�	1	เพ่ื่�อศึึกษาพื่ฤติกรรมีการใช้้บริการ 

ของผูู้้โดยสารสายการบินพื่าณิช้ย์	ผู้ลัการวิิเค์ราะห์้ข้อมูีลั 

ด้วิยสถิุติเชิ้งพื่รรณนา	 (Descriptive	 Statistics)	

ซึ่ึ�งได้แก่	 ค์่าร้อยลัะ	 (Percentage)	 ค์่าเฉล้ั�ย	 (Mean)	

แลัะค์่าส่วินเบ้�ยงเบนมีาตรฐาน	 (Standard	 Deviation)	

ผู้ลัการวิิเค์ราะห้์พื่บวิ่าข้อมูีลัเก้�ยวิกับปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลั	

ของกลุั่มีตัวิอย่างจัำานวิน	 400	 ค์น	 ซึ่ึ�งม้ีรายลัะเอ้ยด 

ดังต่อไปน้�	 เพื่ศึกลุั่มีตัวิอย่างผูู้้โดยสารส่วินให้ญ่เพื่ศึห้ญิง 

ร้อยลัะ	 51.3	 เพื่ศึช้ายร้อยลัะ	 48.3	 อายุกลุั่มีตัวิอย่าง 

ผูู้้โดยสารส่วินให้ญ่ม้ีอายุระห้ว่ิาง	21-40	ปี	ร้อยลัะ	47.5	

รองลังมีาม้ีอายุระห้ว่ิาง	41-50	ปี	ร้อยลัะ	36.3	แลัะอายุ 

ระห้ว่ิาง	51-60	ปี	ร้อยลัะ	12.8	ระดบัการศึึกษากลุ่ัมีตวัิอย่าง 

ผูู้้โดยสารส่วินให้ญ่ม้ีการศึึกษาปริญญาตร้ห้ร่อเท้ยบเท่า 

ร้อยลัะ	71.5	รองลังมีาม้ีการศึึกษาระดับปริญญาโท	ร้อยลัะ	

18.0	แลัะการศึึกษาระดับตำ�ากว่ิาปริญญาตร้	ร้อยลัะ	7.50	

เช่้�อช้าติกลุ่ัมีตวัิอย่างผูู้โ้ดยสารส่วินให้ญ่ม้ีเช่้�อช้าติช้าวิไทย	

ร้อยลัะ	50.0	แลัะเช่้�อช้าติต่างช้าติท้�สามีารถุส่�อสารภาษา
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โดยสารของสายการบิน	 ด้านการเลั่อกวิิธุ้การเช้็ค์อินของ 

สายการบิน	ด้านบุค์ค์ลัท้�ม้ีอิทธิุพื่ลัต่อการเล่ัอกใช้้บริการ

	 วัิตถุุประสงค์์ท้�	2	เพ่ื่�อศึึกษาการรับรู้คุ์ณภาพื่การใช้้ 

บริการในธุุรกิจัสายการบนิพื่าณิช้ย์	จัากการทดสอบสมีตฐิาน 

ข้อท้�	2		ปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลัผูู้้โดยสารท้�ใช้้บริการสายการบิน 

พื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกันม้ีผู้ลัต่อการรับรู้คุ์ณภาพื่การบริการ 

ของผูู้้โดยสารสายการบินพื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกัน	ซึึ่�งสามีารถุ 

แบ่งออกเป็น	3	ช่้วิงดังต่อไปน้�	1.	คุ์ณภาพื่การให้้บริการช่้วิง

ก่อนการขึ�นเค์ร่�อง	(Pre-flight	Service)ในธุุรกิจัสายการบิน 

พื่าณิช้ย์	พื่บว่ิา	ข้อมูีลัแสดงปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลัผูู้้โดยสารท้�ใ

ช้้บริการสายการบนิพื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกันม้ีผู้ลัต่อการรบัรู้ 

คุ์ณภาพื่การบริการของผูู้้โดยสารสายการบินพื่าณิช้ย์ท้�

แตกต่างกัน	 พื่บวิ่าปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลัด้านเพื่ศึ	 ด้านอายุ	

ด้านการศึึกษา	ด้านเช่้�อช้าติ	ด้านรายได้	ด้านอาช้้พื่	ของ 

ผูู้้โดยสารท้�ใช้้บริการสายการบินพื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกันม้ี

ผู้ลัต่อการรับรู้คุ์ณภาพื่การบริการ	 ด้านบริการท้�สัมีผัู้สได้	

(Tangibility)	 ด้านค์วิามีมีน่าเช้่�อถุ่อ	 (Reliability)	

ด้านการเข้าใจัแลัะรู้จัักผูู้้โดยสาร	(Empathy)	ต่อผูู้้ใช้้บริการ 

ของผูู้้โดยสารสายการบินพื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกัน	แลัะข้อมูีลั 

แสดงปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลัผูู้้โดยสารท้�ใช้้บริการสายการบิน 

พื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกันม้ีผู้ลัต่อการรับรู้คุ์ณภาพื่การบริการ 

ของผูู้้โดยสารสายการบินพื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกัน	พื่บว่ิาปัจัจััย 

ส่วินบุค์ค์ลั	ด้านอาช้้พื่	ของผูู้้โดยสารท้�ใช้้บริการสายการบิน 

พื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกันม้ีผู้ลัต่อการรับรู้คุ์ณภาพื่การบริการ	

ด้านบริการท้�สัมีผัู้สได้	(Tangibility)	ด้านค์วิามีมีน่าเช่้�อถุ่อ	

(Reliability)	ด้านการเข้าใจัแลัะรู้จัักผูู้้โดยสาร	(Empathy)	 

ต่อผูู้้ใช้้บริการของผูู้้โดยสารสายการบินพื่าณิช้ย์ท้�ไมี่แตก

ต่างกัน

	 2.	 คุ์ณภาพื่การให้้บริการช้่วิงทำาการบิน	 (In-flight	

Service)ในธุุรกิจัสายการบินพื่าณิช้ย์	 พื่บวิ่าข้อมูีลัแสดง 

ปัจัจััยส่วินบคุ์ค์ลัผูู้โ้ดยสารท้�ใช้้บริการสายการบนิพื่าณชิ้ย์ท้� 

แตกต่างกันม้ีผู้ลัต่อการรับรู้คุ์ณภาพื่การบริการของผูู้้โดยสาร 

สายการบินพื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกัน	 พื่บว่ิาปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลั 

ด้านเพื่ศึ	 ด้านอายุ	 ด้านการศึึกษา	 ด้านเช้่�อช้าติ	 ด้าน 

รายได้	 ด้านอาช้้พื่	 ของผูู้้โดยสารท้�ใช้้บริการสายการบิน

พื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกันม้ีผู้ลัต่อการรับรู้คุ์ณภาพื่การบริการ	

ด้านบริการท้�สัมีผัู้สได้	(Tangibility)	ด้านค์วิามีมีน่าเช่้�อถุ่อ	

(Reliability)	ด้านการเข้าใจัแลัะรู้จัักผูู้้โดยสาร	(Empathy)	 

ต่อผูู้้ใช้้บริการของผูู้้โดยสารสายการบนิพื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกัน	 

แลัะข้อมูีลัแสดงปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลัผูู้้โดยสารท้�ใช้้บริการ 

สายการบนิพื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกนัม้ีผู้ลัต่อการรบัรู้คุ์ณภาพื่

การบริการของผูู้้โดยสารสายการบินพื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกัน	

พื่บว่ิาปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลั	ด้านอาช้้พื่	ของผูู้้โดยสารท้�ใช้้บริการ 

สายการบนิพื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกนัม้ีผู้ลัต่อการรบัรู้คุ์ณภาพื่ 

การบริการ	ด้านบริการท้�สัมีผัู้สได้	(Tangibility)	ด้านค์วิามี 

น่าเช่้�อถุ่อ	(Reliability)	 ด้านการเข้าใจัแลัะรู้จัักผูู้้โดยสาร	

(Empathy)	ต่อผูู้ใ้ช้้บริการของผูู้้โดยสารสายการบนิพื่าณิช้ย์ 

ท้�ไมี่แตกต่างกัน	 3.	 คุ์ณภาพื่การให้้บริการช้่วิงห้ลัังทำา 

การบนิ	(Post-flight	Service)ในธุุรกจิัสายการบินพื่าณิช้ย์	

พื่บวิ่าข้อมูีลัแสดงปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลัผูู้้โดยสารท้�ใช้้บริการ 

สายการบนิพื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกนัม้ีผู้ลัต่อการรบัรู้คุ์ณภาพื่

การบริการของผูู้้โดยสารสายการบินพื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกัน	

พื่บว่ิาปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลัด้านเพื่ศึ	 ด้านอายุ	 ด้านการศึึกษา	

ด้านเช้่�อช้าติ	 ด้านรายได้	 ด้านอาช้้พื่	 ของผูู้้โดยสารท้�ใช้้ 

บริการสายการบินพื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกันม้ีผู้ลัต่อการรับรู ้

คุ์ณภาพื่การบริการ	 ด้านบริการท้�สัมีผัู้สได้	(Tangibility)	 

ด้านค์วิามีน่าเช่้�อถุ่อ	(Reliability)	ด้านการเข้าใจัแลัะรู้จััก 

ผูู้้โดยสาร	(Empathy)	ต่อผูู้ใ้ช้้บริการของผูู้้โดยสารสายการบนิ 

พื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกัน	 แลัะข้อมูีลัแสดงปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลั 

ผูู้้โดยสารท้�ใช้้บริการสายการบินพื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกัน	 ม้ี 

ผู้ลัต่อการรับรู้คุ์ณภาพื่การบริการของผูู้้โดยสารสายการบิน 

พื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกัน	พื่บว่ิาปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลั	ด้านอาช้้พื่	

ของผูู้้โดยสารท้�ใช้้บริการสายการบินพื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกัน

ม้ีผู้ลัต่อการรบัรู้คุ์ณภาพื่การบรกิาร	ด้านบรกิารท้�สัมีผัู้สได้	

(Tangibility)	ด้านค์วิามีมีน่าเช่้�อถุ่อ	(Reliability)	ด้านการ 

เข้าใจัแลัะรู้จัักผูู้้โดยสาร	 (Empathy)	 ต่อผูู้้ใช้้บริการของ 

ผูู้้โดยสารสายการบินพื่าณิช้ย์ท้�ไม่ีแตกต่างกัน

อภ่ปราย่และสรุปผู้ลการวิจััย่ 

	 การอภปิรายผู้ลัจัะเปร้ยบเท้ยบผู้ลัการวิิเค์ราะห์้ข้อมูีลั 

กับเอกสารแลัะงานวิิจััยท้�เก้�ยวิข้อง	โดยจัะอธิุบายตามีสมีมุีติฐาน 

ดังน้�

	 ด้านพื่ฤตกิรรมีการใช้้บรกิารของผูู้โ้ดยสารสายการบนิ 

พื่าณิช้ย์	จัากการทดสอบสมีติฐานข้อท้�	1	ปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลั 

ผูู้้โดยสารท้�ใช้้บริการสายการบินพื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างม้ีค์วิามี 

สัมีพัื่นธ์ุกับพื่ฤติกรรมีการใช้้บริการของผูู้้โดยสารสายการบิน 

พื่าณิช้ย์	 พื่บวิ่า	 พื่ฤติกรรมีการใช้้บริการของผูู้้โดยสาร 

สายการบินพื่าณิช้ย์ของไทยส่วินให้ญ่ม้ีค์วิามีสัมีพัื่นธุ์กัน 

โดยเฉพื่าะด้านเช่้�อช้าติจัะม้ีค์วิามีสัมีพัื่นธ์ุมีากท้�สุดซึึ่�งม้ีค์วิามี 

สอดค์ล้ัองกับการสัมีภาษณ์ของกลุ่ัมีภาค์รัฐแลัะกลุ่ัมีสายการบิน 

พื่าณิช้ย์ของไทยพื่บว่ิา	พื่ฤติกรรมีการใช้้บริการนวัิตกรรมี 

การบริการส่วินให้ญ่เป็นกลุ่ัมีนักท่องเท้�ยวิต่างช้าติโดยเฉพื่าะ 
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ช้าวิยุโรปซึ่ึ�งม้ีค์วิามีนิยมีใช้้เทค์โนโลัย้นวัิตกรรมีของสาย 

การบินพื่าณิช้ย์มีากกว่ิากลุ่ัมีนักท่องเท้�ยวิช้าวิจ้ันแลัะช้าวิไทย	 

เน่�องจัากยังขาดค์วิามีเช้่�อมัี�นในระบบเทค์โนโลัย้ในการให้้

บริการแลัะการส่�อสารค์วิามีเข้าใจักับนวัิตกรรมีให้ม่ีๆ	 ซึึ่�ง

สอดค์ลั้องกับงานวิิจััยท้�เก้�ยวิข้องของ	 ฉัตยาพื่ร	 เสมีอใจั	

(2550)	กล่ัาวิถึุงรูปแบบพื่ฤติกรรมีผูู้้ซ่ึ่�อไว้ิว่ิา	พื่ฤติกรรมีของ 

ผูู้้ซ่ึ่�อเริ�มีมีาจัากสิ�งเร้ามีากระตุ้นค์วิามีรู้สึกต้องการจัากนั�น 

ก็ห้าข้อมูีลัแลัะตัดสินใจัซึ่่�อเพื่่�อตอบสนองค์วิามีต้องการ	

แลัะสอดค์ล้ัองกับแนวิค์วิามีคิ์ดของ	 Prajogo	 (2016)	 ท้� 

กล่ัาวิว่ิา	องค์์กรจัะต้องม้ีการประยุกต์วิิธุ้การห้ร่อเทค์โนโลัย้ 

ให้ม่ีๆ	มีาพัื่ฒนาสินค้์าแลัะบริการ	เพ่ื่�อตอบสนอง	ค์วิามีต้องการ 

ท้�เปล้ั�ยนแปลังไป	แลัะเทค์โนโลัย้นับเป็นปัจัจััยสำาคั์ญในการ 

สนับสนุนองค์์กรโดยเน้นท้�	ค์วิามีสามีารถุในการนำาเทค์โนโลัย้ 

มีาใช้้เพ่ื่�อให้้เกดิประโยช้น์สูงสุดแก่องค์์กร	ซึึ่�งทำาให้้สายการบนิ 

พื่าณิช้ย์ของไทยต้องคิ์ดค้์นนวัิตกรรมีให้ม่ีๆ	เพ่ื่�อสร้างค์วิามี 

เช่้�อมัี�นให้้ผูู้้โดยสารระห้ว่ิางเดินทางด้านต่าง	ๆ 	เพ่ื่�อให้้สอดค์ล้ัอง 

กับพื่ฤติกรรมีค์วิามีต้องการของผูู้้โดยสาร	ดังนั�นผูู้้โดยสาร 

สายการบินม้ีการเปล้ั�ยนแปลังแน่นอน	โดยเฉพื่าะห้ลัังจัาก 

เห้ตุการณ์	COVID	19	ทำาให้้เกิด	New	normal	ในการ 

ใช้้ช้้วิิต	เช่้น	การหั้นมีาซ่ึ่�อแบบออนไลัน์กันมีาก	โดยการสร้าง 

นวัิตกรรมีรูปแบบต่าง	ๆ 	แลัะให้้ผูู้้โดยสารกลัับมีาใช้้ได้บ่อยขึ�น 

เน่�องด้วิยการทำา	Platform	ให้ม่ีจัะสร้างค์วิามีสะดวิกให้้กั

บผูู้้โดยสารจัะทำาให้้ผูู้้โดยสารเกิดค์วิามีประทับใจั	แลัะกลัั

บมีาใช้้ซึ่ำ�านอกจัากนั�นการแข่งขนัของอตุสาห้กรรมีการบนิ

ไม่ีได้ห้ยุดอยู่กับท้�ธุุรกิจัประเภทน้�ยิ�งขยายตวัิมีากเท่าไห้ร่ก

ารแข่งขันก็จัะยิ�งสูงขึ�นเท่านั�น	

	 ด้านการรับรู้ค์ณุภาพื่การใช้้บริการในธุุรกิจัสายการบิน 

พื่าณิช้ย์	 จัากการสมีมีติฐานข้อท้�	 2	 ปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลั 

ผูู้้โดยสารท้�ใช้้บริการสายการบนิพื่าณชิ้ย์ท้�แตกต่างกนัม้ีผู้ลั 

ต่อการรับรู้คุ์ณภาพื่การใช้้บริการของผูู้้โดยสารสายการบิน 

พื่าณชิ้ย์ท้�แตกต่างกนั	พื่บว่ิาผู้ลัการวิิเค์ราะห์้ค์วิามีค์วิามีค์ดิเห็้น 

ผูู้้โดยสารช้าวิไทยแลัะช้าวิต่างช้าวิต่างช้าตท้ิ�สามีารถุส่�อสาร 

ภาษาอังกฤษได้ท้�เค์ยใช้้บริการบนเค์ร่�องบินของสายการบินไทย	 

แลัะสายการบินบางกอกแอร์เน่�องจัากสายการบินไทย	เป็น

สายการบินท้�ให้้บริการเต็มีรูปแบบ	(Full-Service	Airline)	

ซึึ่�งใช้้สถิุติทดสอบผู้ลัการวิิจััยสามีารถุอภิปรายผู้ลัโดยใช้้แนวิ

คิ์ดเก้�ยวิกับคุ์ณภาพื่การบริการ	Parasuraman	Zeithaml	&	

Berry	ท้�ได้มีก้ารวิดัคุ์ณภาพื่การบรกิารแก่ผูู้โ้ดยสารได้องค์์

ประกอบห้ลััก	5	ประการของค์ณุภาพื่การบรกิารซึึ่�งใช้้เป็น 

แบบวัิดคุ์ณภาพื่การบริการ	SERVQUAL	(Service	Quality)	

ได้แก่	1.	รูปลัักษณ์ทางกายภาพื่	(Tangibles)	ท้�ประจัักษ์ 

กับสายตาของผูู้้โดยสารแลัะสามีารถุรับรู้ได้	2.	ค์วิามีน่าเช่้�อถุ่อ	

(Reliability)	 เป็นประสบการณ์ท้�ด้ท้�เกิดขึ�นเม่ี�อผูู้้โดยสาร 

ได้รับบริการท้�ถุกูต้องตามีค์ำามัี�นสัญญา	3.	การตอบสนองต่อ 

ค์วิามีต้องการของผูู้้ใช้้บริการ	(Responsiveness)	เป็นการ 

ตอบสนองต่อการจััดการกับค์ำาร้องขอข้อร้องเร้ยน	แลัะปัญห้า 

ของผูู้้โดยสาร	4.	ค์วิามีมัี�นใจั	(Assurance)	ผูู้้โดยสารเกิด 

ค์วิามีไว้ิวิางใจัต่อการบริการจัากค์วิามีสามีารถุของพื่นักงานท้� 

ให้้บริการด้วิยค์วิามีรอบรู้แลัะ	5.	การดูแลัเอาใจัใส่	(Empathy)	 

ดังนั�นผูู้้วิิจััยได้นำาทฤษฎ้ีของ	 Parasuraman	 Zeithaml	 &	

Berry	เล่ัอกมีาเป็นเค์ร่�องม่ีอวัิดคุ์ณภาพื่การให้้บริการกับผูู้้ 

โดยสาร	ซึึ่�งม้ีผู้ลัต่อการรับรู้คุ์ณภาพื่การบริการของผูู้้โดยสาร 

สายการบินพื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกัน	แลัะสามีารถุนำามีาอภิปราย 

ผู้ลัได้ดังน้�		

	 1.	คุ์ณภาพื่การให้้บริการช่้วิงก่อนการขึ�นเค์ร่�อง	(Pre-flight	 

Service)	พื่บว่ิาปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลัผูู้้โดยสารท้�ใช้้บริการสาย 

การบินพื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกันม้ีผู้ลัต่อการรับรู้คุ์ณภาพื่การใช้้ 

บริการของผูู้้โดยสารสายการบนิท้�ม้ีอิทธิุพื่ลัต่อการเพิื่�มีคุ์ณภาพื่ 

การบริการมีากท้�สุดค่์อด้านการตอบสนองค์วิามีต้องการกับ 

ผูู้้โดยสาร	(Responsiveness)	ซึึ่�งปัญห้าส่วินให้ญ่ท้�พื่บแลัะ 

ค์วิรเร่งการพื่ฒันาสายการบนิพื่าณิช้ย์ของไทย	ได้แก่	สาย 

การบินม้ีเค์าน์เตอร์เช็้ค์อินไม่ีเพ้ื่ยงพื่อแลัะม้ีค์วิามีไม่ีสะดวิก 

รวิดเร็วิในการเช็้ค์อินห้น้าเค์าน์เตอร์	พื่นักงานต้อนรับภาค์พ่ื่�น 

ไม่ีม้ีค์วิามีระมัีดระวัิงแลัะรวิดเร็วิในการขนย้ายกระเป๋าสัมีภาระ 

ผูู้้โดยสาร	สายการบนิม้ีระบบอนิเตอร์เน็ตของสายการบนิ 

ตอบสนองค์วิามีต้องการของผูู้้โดยสารยังไม่ีเสถุ้ยรภาพื่เท่าท้�

ค์วิร	ดังนั�นสายการบินพื่าณิช้ย์ของไทยจึังจัำาเป็นนำามีาพัื่ฒนา 

ห้ร่อปรับปรุงแก้ไขให้้ตอบสนองค์วิามีต้องการของผูู้้โดย

สารต่อไปโดยอาศัึยกระบวินการนวัิตกรรมีการบริการค์่อ	

การประยุกต์ใช้้แนวิคิ์ด	 วิิธุ้การ	 ห้ร่อกระบวินการให้มี่ๆ	

ท้�ส่งผู้ลัให้้กระบวินการผู้ลิัต	 แลัะการทำางานโดยรวิมีม้ี

ประสิทธิุภาพื่แลัะประสิทธิุผู้ลัสูงขึ�นอย่างเห้็นได้ชั้ดเจัน	

แลัะการผู้ลัักดันด้วิยเทค์โนโลัย้	 (Technology	 Push)	

กล่ัาวิค่์อ	การเกดินวัิตกรรมีการบรกิารด้านการตอบสนอง 

ค์วิามีต้องการของผูู้้โดยสาร	เช่้น	กระบวินการนวัิตกรรมี

บริการจััดจัำาห้น่ายทุกขั�นตอน	ตั�งแต่การแสดงค่์าโดยสาร 

ไปจันถุึงการช้ำาระเงินแลัะการออกบัตรโดยสารเป็นระบบ 

อัตโนมัีติ	 แลัะการอัพื่เกรดท้�นั�งกันด้วิยเทค์โนโลัย้โมีบาย 

แลัะการส่ง	Boarding	pass	แลัะการแจ้ังเต่อนให้้กับผูู้้โดยสาร 

เป็นรายบุค์ค์ลัโดยผู่้านทางข้อค์วิามีเฟิสบุ�ค์	เพ่ื่�อให้้เกิดสินค้์า 

แลัะบรกิารท้�ม้ีคุ์ณภาพื่	นอกเห้น่อจัากการจััดจัำาห้น่ายบัตร 

โดยสารแล้ัวิ	สายการบินยังใช้้ระบบเทค์โนโลัย้สารสนเทศึ 
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ในการช่้วิยบรหิ้ารจััดการการปฏบัิติงานประจัำาวัินท้�ซัึ่บซ้ึ่อน	 

ในการวิิเค์ราะห้์รายได้	 ราค์า	 รูปแบบการขายท้�ผู้่านมีา	

แลัะอัตราค์่าบริการ	 เพื่่�อท้�จัะตั�งราค์าค์่าโดยสารท้�ทำาให้ ้

สายการบนิได้รายได้มีากท้�สุด	รวิมีทั�งยังช่้วิยในการบริห้าร 

จััดการตารางการบนิ	ตารางการทำางานของลักูเร่อ	การปฏบัิติงาน 

ต่าง	ๆ 	ในสนามีบิน	ทั�งการเร้ยกดูข้อมูีลัการเช็้ค์อิน	ระบบ 

การจััดการท้�นั�ง	การขึ�นเค์ร่�องบิน	กระเป๋าสัมีภาระ	ฯลัฯ	

โดยปกติการพัื่ฒนาระบบต่าง	 ๆ	 ข้างต้นนั�นม้ีราค์าแพื่ง	

แต่อย่างไรก็ตามี	ระบบเห้ล่ัาน้�สามีารถุช่้วิยเพิื่�มีประสิทธิุภาพื่ 

ในการทำางานแลัะลัดต้นทุนได้	โดยการโอนย้ายงานเอกสาร 

ต่าง	ๆ 	ไปให้้ผูู้้โดยสารเป็นผูู้้ดำาเนินการ	การจััดจัำาห้น่ายบัตร 

โดยสารผู้่านทางเวิ็บไซึ่ต์จัะมี้การมีอบห้มีายให้้ผูู้้โดยสาร 

เข้าถึุงข้อมูีลัผูู้้โดยสารด้วิยตนเอง	เพ่ื่�อเป็นการลัดงานท้�ใช้้ 

แรงงานค์นแลัะงานเอกสารทั�วิไปแก่สายการบิน	ในลัักษณะ

เด้ยวิกนักับการพัื่ฒนาการออกบตัรโดยสารอเิล็ักทรอนกิส์

ท้�ช่้วิยอำานวิยค์วิามีสะดวิกในการเช็้ค์อิน	ทางสายการบนิจัะ

ให้้ผูู้้โดยสารพิื่มีพ์ื่ตั�วิโดยสารในรูปแบบกระดาษออกมีาเอง	

เพ่ื่�อช่้วิยในการลัดต้นทนุ	ซึึ่�งสอดค์ล้ัองกบัผู้ลัการศึึกษาของ 

งานวิิจััยของ	ว้ิรวิิช้ญ์	เลิัศึไทยตระกูลั	แลัะอัค์วิรรณ์	แสงวิิภาค์	

(2558)	ได้ศึึกษาปัจัจััยท้�ม้ีอิทธิุพื่ลัต่อคุ์ณภาพื่การให้้บริกา

รสายการบินของสายการบินต้นทุนตำ�าในประเทศึไทย	พื่บว่ิา	

การรับรู้คุ์ณภาพื่การให้้บริการของสายการบินต้นทุนตำ�าด้

านค์วิามีน่าเช่้�อถุ่อ	 ด้านการตอบสนอง	ด้านค์วิามีเช่้�อมัี�น	

ม้ีค์วิามีเห้มีาะสมีจัะเป็นองค์์ประกอบของตัวิแปรปัจัจััยท้�ม้ี 

อิทธิุพื่ลัต่อคุ์ณภาพื่การบรกิารของสายการบนิต้นทุนตำ�าของ 

ประเทศึไทย	แลัะสอดค์ล้ัองงานวิิจััยของ	มิีณญา	โอปลัอด	

(2557)	ได้ศึึกษา	พื่ฤติกรรมีของลูักค้์าท้�มีาใช้้บริการสายก

ารบินไทยแอร์เอเช้้ย	พื่บว่ิา	ค์วิามีค์าดห้วัิงแตกต่างจัากการ

รับรู้คุ์ณภาพื่การให้้บรกิารของลักูค้์าท้�มีาใช้้บรกิารสายการ

บินไทยแอร์เอเช้้ย	ได้แก่	ด้านค์วิามีเป็นรูปธุรรมีของบริการ	

ด้านค์วิามีน่าเช้่�อถุ่อ	 ด้านการตอบสนองค์วิามีต้องการ	

ด้านการให้้ค์วิามีมัี�นใจั	ด้านการเข้าใจัการรับรู้ค์วิามีต้องการ	

	 2.	 คุ์ณภาพื่การให้้บริการช้่วิงทำาการบิน	 (In-flight	 

Service)	พื่บว่ิาปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลัผูู้โ้ดยสารท้�ใช้้บริการสายการบนิ 

พื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกันม้ีผู้ลัต่อการรับรู้คุ์ณภาพื่การใช้้บริการ

ของผูู้้โดยสารสายการบินท้�มีอ้ทิธิุพื่ลัต่อการเพิื่�มีคุ์ณภาพื่การ

บริการมีากท้�สุดค่์อด้าน	ด้านบรกิารท้�สัมีผัู้สได้ทางกายภาพื่	

(Tangibility)	ซึึ่�งปัญห้าส่วินให้ญ่ท้�พื่บแลัะค์วิรเร่งการพัื่ฒนา 

สายการบินพื่าณิช้ย์ของไทย	ได้แก่	สายการบินค์วิรม้ีการให้้ 

บริการบนเค์ร่�องบนิท้�ม้ีสภาพื่ห้้องโดยสารขนาดแลัะค์วิามีกว้ิาง 

ของเก้าอ้�โดยสารม้ีค์วิามีเห้มีาะสมี/สภาพื่ห้้องนำ�าบนเค์ร่�องบินม้ี 

ค์วิามีสะอาดถุกูสุขลัักษณะ/อปุกรณ์อำานวิยค์วิามีสะดวิกต่าง	ๆ 	 

อยู่ในสภาพื่ด้	สายการบนิค์วิรมีก้ารให้้บรกิารอาห้าร/รสช้าติ

เค์ร่�องด่�มีบนเค์ร่�องบนิอร่อยได้มีาตรฐานมีค้์วิามีห้ลัากห้ลัาย 

แลัะม้ีปริมีาณเห้มีาะสมี	แลัะพื่นักงานต้อนรับบนเค์ร่�องบิน 

ค์วิรม้ีค์วิามีเต็มีใจัแลัะมีค้์วิามีพื่ร้อมีในการให้้บรกิารต้อนรบั 

อย่างเป็นมีติรยิ�มีแย้มีแจ่ัมีใสแลัะกระต่อร่อร้นในการให้้บรกิาร	

เพ่ื่�อนำามีาพัื่ฒนาห้ร่อปรับปรุงแก้ไขให้้ตอบสนองค์วิามีต้องการ 

ของผูู้้โดยสารต่อไป	โดยอาศัึยกระบวินการให้้บริการให้ม่ี	(New	 

service	process)	เป็นการดำาเนินการปรับปรุงการให้้บรกิาร	 

ด้วิยการเพิื่�มีการปฏิสัมีพัื่นธ์ุกับลูักค้์า	การพัื่ฒนาระบบการส่งมีอบ 

การบริการ	(service	delivery	system)	(Nuutinen	&	Ojasalo,	 

2014.	 P.301)	 เช้่น	 นวัิตกรรมี	 Perfect	 airline	 seat	

ท้�นั�งของผูู้้โดยสารจัะสบายขึ�น	บรรยากาศึโดยรอบจัะผู่้อนค์ลัาย 

ยิ�งขึ�น	ระบบไฟิบนเค์ร่�องบนิ	จัะต้องได้รับการรับรองว่ิา	ไม่ีส่ง 

ผู้ลักระทบกับผูู้้โดยสาร	 ช่้วิยลัดอาการ	 Jet	 lag	 ค่์อการ 

ออกแบบอปุกรณ์ต่าง	ๆ 	บนเค์ร่�องบิน	ก็ม้ีการค์ำานึงถึุงห้ลััก 

ของค์วิามีสะดวิกสบายต่อร่างกายมีนุษย์มีากขึ�น	 ห้้องนำ�า	

กว้ิางขึ�น	ม้ีอนามัียด้ขึ�นด้วิยการใช้้พ่ื่�นผิู้วิท้�เป็นวัิสดุต่อต้านเช่้�อ 

แบค์ท้เร้ย	ช่้องเก็บของด้านบน	ใช้้งานง่ายขึ�น	แลัะสิ�งท้�ห้ลัาย	ๆ 	 

อุตสาห้กรรมีกำาลัังเร่งพัื่ฒนา	ก็ค่์อท้�นั�งแม้ีแต่ท้�นั�งในชั้�นประห้ยัด	 

ก็จัะได้รับการปรับปรุง	ให้้สะดวิกสบายขึ�น	Cinema-style	

seating	เป็นอ้กทางเล่ัอกห้นึ�ง	เพื่ราะท้�นั�งของผูู้้โดยสารใน

ชั้�นประห้ยัดปัจัจุับันน้�	ค่์อนข้างจัะคั์บแค์บ	ไม่ีสะดวิกสบาย	

ล่ัาสุด	ผูู้้ประกอบอตุสาห้กรรมีในอติาล้ั	ได้เสนอแนวิค์ดิการ 

ปรับปรุงท้�นั�งในชั้�นประห้ยัด	 ให้้เป็นสไตลั์ท้�นั�งในโรงห้นัง	 

ท้�รองรับสร้ระของผูู้้โดยสารได้อย่างเห้มีาะสมี	ขณะเด้ยวิกัน	

ก็ม้ีผูู้้เสนอแนวิคิ์ดอ้กมีากมีาย	เช่้น	Smart	seat,	Twisting	

seat	ห้ร่อแม้ีกระทั�งท้�นั�ง	ท้�ม้ีโค์รงย่ดห้ยุ่นได้	(Miquel	Ros,	 

2017)	ซึึ่�งสอดค์ล้ัองกับผู้ลัการศึึกษาของ	ฐิตพิื่งศ์ึ	วิรธุรรมีทองด้,	

(2558)	ได้ทำาการศึึกษาเร่�อง	คุ์ณภาพื่การบริการบนเค์ร่�องบิน 

ของการบนิไทยม้ีค์วิามีสัมีพัื่นธ์ุกับแนวิโน้มีพื่ฤติกรรมีการใช้้ 

บริการของผูู้โ้ดยสารในประเด็น	ค์ณุภาพื่การบรกิารด้านบรกิาร 

ท้�จัับต้องได้	ผู้ลัการศึึกษาพื่บว่ิาผูู้้โดยสารม้ีค์วิามีคิ์ดเห็้นว่ิาคุ์ณภาพื่ 

การบริการด้ทุกข้อ	ค่์อ	สภาพื่ห้้องโดยสาร/สภาพื่	ห้้องนำ�าบน 

เค์ร่�องบินม้ีค์วิามีสะอาดถูุกสุขลัักษณะ	แรงดันอากาศึแลัะ 

อุณห้ภูมิีในห้้องโดยสารท้�ม้ีค์วิามี	 เห้มีาะสมี	 ขนาดแลัะ 

ค์วิามีกว้ิางของเก้าอ้�โดยสารม้ีค์วิามีเห้มีาะสมี	อุปกรณ์อำานวิย 

ค์วิามีสะดวิกต่าง	ๆ 	อยู่ในสภาพื่ด้รสช้าติอาห้าร/เค์ร่�องด่�มี 

บนเค์ร่�องบิน	อร่อยแลัะได้มีาตรฐานอ้กทั�งยังม้ีค์วิามีห้ลัากห้ลัาย	 

รวิมีถุึงม้ีปริมีาณเห้มีาะสมี	 ท้�เก็บสัมีภาระเพ้ื่ยงพื่อกับ 

การใช้้งาน	
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	 3.	คุ์ณภาพื่การให้้บรกิารช่้วิงห้ลัังทำาการบิน	(Post-flight	

Service)	พื่บว่ิาปัจัจััยส่วินบุค์ค์ลัผูู้้โดยสารท้�ใช้้บริการสายการ

บินพื่าณิช้ย์ท้�แตกต่างกันม้ีผู้ลัต่อการรับรู้คุ์ณภาพื่การใช้้บริการ 

ของผูู้้โดยสารสายการบินท้�มีอ้ทิธิุพื่ลัต่อการเพิื่�มีคุ์ณภาพื่การ

บริการมีากท้�สุดค่์อด้าน	ด้านบรกิารท้�สัมีผัู้สได้ทางกายภาพื่	

(Tangibility)	ซึึ่�งปัญห้าส่วินให้ญ่ท้�พื่บแลัะค์วิรเร่งการพัื่ฒนา 

สายการบินพื่าณิช้ย์ของไทย	ได้แก่	สายการบินค์วิรม้ีการให้้ 

บริการแลัะม้ีค์วิามีรวิดเร็วิในการส่งมีอบสัมีภาระของผูู้้โดยสาร	 

สายการบินค์วิรมี้แผู้นก	 Baggage	 Service	 จัุดรับแจั้ง 

กระเป๋าสัมีภาระสูญห้ายการตั�งอยู่ใกลั้กับรางสายพื่านรับ

กระเป๋า	สายการบินค์วิรม้ีพื่นักงานท้�อำานวิยค์วิามีสะดวิก

แลัะค์อยให้้บริการช้่วิยเห้ลั่อผูู้้โดยสารบริเวิณสายพื่านรับ 

กระเป๋า	โดยผู้ลัักดันด้วิยเทค์โนโลัย้	(Technology	Push)	

กล่ัาวิค่์อ	การเกิดนวัิตกรรมี	เช่้น	นวัิตกรรมี	“Electronic	

Laggage	 Tag”	 ท้�จัะช้่วิยทำาให้้การเดินทางง่ายยิ�งขึ�นใน 

การประชุ้มีด้านอุตสาห้กรรมีการบิน	“FTE	–	Future	Travel	

Experirnce”	ผูู้้โดยสารของสายการบินสามีารถุเช็้ค์อินกระเป๋า 

จัากบ้านได้ด้วิยแอปพื่ลิัเค์ชั้�น	“Rimowa	Electronic	Tag”	

เพ้ื่ยงค์ลิักเด้ยวิก็สามีารถุโอนถุ่ายข้อมูีลัจัากอิเล็ัค์ทรอนิค์ส์ 

บอร์ดดิ�งพื่าสในสมีาร์ทโฟินไปยังกระเป๋าสัมีภาระผู่้านสัญญาณ 

บลูัทูธุ	ข้อมูีลัจัะถูุกเก็บไว้ิในอุปกรณ์ท้�ติดอยู่กับกระเป๋า	จัากนั�น 

ผูู้้โดยสารเพ้ื่ยงนำากระเป๋าไปวิางไว้ิท้�จุัดรับกระเป๋าเม่ี�อถึุงสนามีบิน	 

ช่้วิยให้้ผูู้้โดยสารสามีารถุเดินทางได้สะดวิกสบาย	รวิดเร็วิ	

แลัะปลัอดภัยมีากยิ�งขึ�นซึ่ึ�งสอดค์ลั้องกับผู้ลัการศึึกษาของ	

(Juliet,	2013)	คุ์ณภาพื่การให้้บริการห้ลัังการบินเป็นปัจัจััย 

สำาคั์ญท้�ม้ีผู้ลักระทบต่อการสร้างค์วิามีสัมีพัื่นธ์ุท้�ด้กับลูักค้์า	

ซึึ่�งท้ายท้�สุดก็ม้ีผู้ลัต่อค์วิามีพึื่งพื่อใจัแลัะค์วิามีจังรักภักด้เพ่ื่�อ 

ให้้อยู่รอดแลัะเติบโตของสายการบิน

	 ดังนั�นนวัิตกรรมีการบริการเพ่ื่�อเพิื่�มีคุ์ณภาพื่การบริการ 

จึังจัำาเป็นต้องปรับตัวิแลัะเร่งการพัื่ฒนารองรับการเปล้ั�ยนแปลัง 

ของเทค์โนโลัย้ท้�เข้ามีามี้บทบาทสำาคั์ญในอุตสาห้กรรมี 

การค์มีนาค์มีขนส่งทางอากาศึ	 ซึึ่�งเป็นสิ�งท้�ผูู้้ประกอบการ 

ห้ลัายองค์์การประสบค์วิามีสำาเร็จัแลัะอยู่รอดได้	เพื่ราะการ 

สร้างนวัิตกรรมีท้�ผูู้้ประกอบการห้ลัายองค์์การรวิบรวิมีค์วิามีรู้ 

ทางเทค์โนโลัย้แลัะประสบการณ์ต่าง	ๆ 	ในการสร้างสรรค์์ 

แลัะนำาเสนอสิ�งแปลักให้มี่ในสินค์้าแลัะบริการทางการบิน	

รวิมีถึุงการส่งมีอบให้้ถึุงม่ีอผูู้้โดยสารไม่ีเพ้ื่ยงแต่จัะส่งผู้ลัด้ 

ต่อองค์์การเท่านั�น	แต่ยังทำาให้้เศึรษฐกิจัโดยรวิมีของประเทศึ 

เติบโตตามีไปด้วิย

ข้้อเสนอแนะท่่ได้จัากการวิจััย่ 

	 บริษัทสายการบินค์วิรพัื่ฒนาคุ์ณภาพื่บริการอยู่เสมีอ

เพ่ื่�อให้้อยู่ในระดับท้�ด้ยิ�งขึ�นไป	 เพ่ื่�อให้้ผูู้้โดยสารเกิดค์วิามี 

พึื่งพื่อใจั	ดังนั�นสายการบินค์วิรม้ีการพัื่ฒนาอยู่เสมีอ	เพื่ราะ 

ข้อมูีลัท้�ได้อาจัเป็นข้อมูีลัของผูู้้โดยสารเฉพื่าะกลุ่ัมีใดกลุ่ัมีห้นึ�ง 

เท่านั�น	 จึังค์วิรม้ีการพัื่ฒนาคุ์ณภาพื่บริการแลัะต้องรักษา 

มีาตรฐานให้้เป็นไปตามีท้�	ผูู้้โดยสารค์าดห้วิงัแลัะก่อให้้เกดิ 

เป็นคุ์ณภาพื่ท้�ยั�งย่นต่อไป
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