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ของการบริการ  ที่สายการบินควรจัดหาพ้ืนที่และอุปกรณ์ไว้อํานวยความสะดวกในกรณีที่ผู้ใช้บริการ
ต้องการพ้ืนที่และอุปกรณ์ในการรับบริการ ในขณะที่การให้บริการ ณ จุดเช็คอินน้ันพบว่า พนักงาน
ควรปรับปรุงคุณภาพด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ  ที่พนักงานควรเอาใจใส่ต่อความต้องการ
ผู้โดยสาร ตลอดถึงความจําเป็นและประโยชน์ของผู้โดยสารในกรณีการเลือกที่น่ังของผู้โดยสาร และ
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ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผู้รับบริการ  ที่พนักงานขาดความรู้ที่ถูกต้องและแม่นยําด้านข้อมูลการมี
บัตรประจําตัวประชาชนของเด็กเล็ก สําหรับการให้บริการ ณ จุดประตูทางออกขึ้นเคร่ืองบินน้ันพบว่า 
พนักงานควรปรับปรุงคุณภาพด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  ซึ่งพนักงานไม่สามารถจัดระเบียบ
การเข้าคิวได้ดีเท่าที่ควร จึงทําให้เกิดเหตุการณ์แซงคิวบ่อยครั้งและด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  
ซึ่งสายการบินไม่ได้จัดให้มีอุปกรณ์ (แนวกั้นแถว) ที่เพียงพอรวมถึงไม่มีการกําหนดพ้ืนที่ในการต่อคิว
แถวอย่างชัดเจน จึงอาจสรุปได้ว่า ถึงแม้ว่าการให้บริการของพนักงานภาคพ้ืนดินจะมีคุณภาพบริการ
สูงด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) การรู้จักและเข้าใจผู้ให้บริการ (Empathy) และ การ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) แต่กลับมีคุณภาพบริการตํ่าในด้านการให้ความเช่ือมั่น
ต่อผู้รับบริการ (Assurance) และความเป็นรูปธรรมในการบริการ (Tangibles)  
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ABSTRACT 
 

TITLE :  SERVICE QUALITY IN LOW - COST AIRLINES A CASE OF                          
  UBON  RATCHATHANI - BANGKOK – UBON RATCHATHANI 
AUTHOR :  THAYIKA  TIPSUWAN 
DEGREE :  MASTER OF BUSINESS ADMINISTATION 
ADVISOR :  NARA  HUTTASIN, Ph.D. 
KEYWORDS :  SERVICE QUALITY, LOW COST AIRLINES, SERVQUAL 

 
The objective of this research is to study service quality in low - cost airlines,     

a case of Ubon Ratchathani – Bangkok – Ubon Ratchathani route, through the lens of 
ground staff and a researcher’s participant observation at Ubon Ratchathani airport. 
Qualitative research particularly the critical incident technique is applied by 
interviewing with 19 ground staff from the Nok Air airline and Thai Air Asia airline 
during March – April 2015 to measure service quality through SERVQUAL framework 
including 5 dimensions: Responsiveness, Assurance, Tangibles, Empathy, and Reliability. 

The results find that there are 5 main tasks of ground staff at Ubon Ratchathani 
airport including: 1) Ticket selling; 2) Check-in; 3) Boarding service; 4) Outside terminal 
service; and 5) Services of ground staff supervisor. However, only task 1) – 3) relate to 
direct interactions between ground staff and passengers.  1) Ticket selling involves 
flight ticket booking at the airport, 2) Check-in concerns providing check-in services 
and baggage services and 3) Boarding service associates checking passengers’           
ID documents together with boarding pass. Regarding these, each service has 3 sequential 
phases including: pre-service, service-in-process, and post- service. By applying 
SERVQUAL, the analytical findings indicate low quality of assurance dimension in 
ticket selling service counter wherein ground staff need to improve their English 
communication, and of tangibility dimension in which there is no service space and 
stationary for customers. In addition, at the check-in service counter ground staffs are 
required to improve services quality in dimensions of empathy and assurance; the 
former due to necessary and benefit of passengers for their request of seat selection, 
and the later regarding information correctness concerning ID card of children in 
particular. Finally, at the boarding gate service ground staffs are necessary to upscale 
their service quality on the dimension of responsiveness in which ground staff are 
unable to organize passengers’ queue properly, as well as the dimension of tangibility 
in which the barrier line and sufficient queuing space are required to be arranged 
well. In conclusion, it turns to be that although the service quality of the airlines are 
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high in dimensions of reliability, empathy, and responsiveness, low service quality are 
seen in those of assurance and tangibility. 
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บทท่ี1 
บทนํา 

 
1.1  ความเปน็มาและความสําคญัของปญัหา 

ช่วงศตวรรษที่ 18 ถึงต้นศตวรรษที่ 20 เกิดการปฏิวัติอุตสาหกรรม ในสหราชอาณาจักรและ
ขยายไปยังยุโรปตะวันตกอเมริกาเหนือญี่ปุ่น และทั่วโลกในเวลาต่อมา การปฏิวัติอุตสาหกรรมน้ี 
ก่อให้เกิดนวัตกรรมใหม่ ๆ ที่ช่วยสนับสนุนให้ภาคอุตสาหกรรมพัฒนาอย่างรวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็น 
อุตสาหกรรมสิ่งทอ เหมืองแร่ การสื่อสาร และการคมนาคมขนส่ง (Allen, 2006) โดยในอุตสาหกรรม
คมนาคมขนส่งน้ันเครื่องบินเป็นนวัตกรรมสําคัญอย่างหน่ึงที่เป็นผลจากการปฏิวัติอุตสาหกรรมซึ่ง
ประดิษฐ์โดยชาวอเมริกันช่ือ Wibur และ Orville Wright และต่อมาการเดินทางด้วยเครื่องบินได้รับ
ความนิยมเป็นอย่างย่ิงจนเกิดเป็นธุรกิจการบิน จึงอาจกล่าวได้ว่าธุรกิจการบินเป็นผลสืบเน่ืองจากการ
ปฏิวัติอุตสาหกรรมดังกล่าว สําหรับประเทศไทย ธุรกิจการบินเริ่มขึ้นในสมัยรัชกาลที่ 6 โดยบริการ
รับส่งไปรษณีย์ก่อนจากนั้นจึงได้มีการขนส่งผู้โดยสาร ต่อมาในปี พ.ศ. 2490 มีการจัดต้ังบริษัท 
เดินอากาศไทย จํากัดขึ้น เพ่ือสนับสนุนและพัฒนากิจการบินพาณิชย์ของไทยและในปี พ.ศ. 2502 
บริษัท เดินอากาศไทย จํากัด ได้ร่วมกับ บริษัทการบินสแกนดิเนเวียน จัดต้ัง บริษัทการบินไทย จํากัด 
ขึ้นเพ่ือทําการบินระหว่างประเทศ (บุญเลิศ จิตต้ังวัฒนา, 2548: 9-15) 

สายการบินต้นทุนตํ่า (Low - Cost Carrier: LCC) เกิดขึ้นครั้งแรกในปี พ.ศ. 2514 โดยสายการบิน 
Southwest Airline ของสหรัฐอเมริกา ให้บริการด้วยเคร่ืองบินขนาดเล็ก เดินทางระยะใกล้ 
ดําเนินงานรูปแบบประหยัดด้วยการบริการระดับช้ันเดียว (Single Class) ได้แก่ ช้ันโดยสารแบบประหยัด 
โดยลดช่องว่างระหว่างที่น่ังลงและไม่บริการอาหาร (Chowdhury, 2007) เพ่ือลดต้นทุนให้มากที่สุด      
จึงกําหนดอัตราโดยสารในราคาตํ่าได้ แต่ยังคงความปลอดภัยตามมาตรฐานสากล (อนงค์ณัฐ ทาอินต๊ะ, 
2555) ทั้งน้ีการกําหนดอัตราค่าโดยสารดังกล่าวกระทําโดยการแบ่งแยกราคาขาย (Price Discrimination) 
แบบ Lo - Hi (Low First and Later High) คือผู้ซื้อคนแรกจ่ายค่าโดยสารราคาถูก ผู้ซื้อคนถัดไป
จะต้องจ่ายเพ่ิมขึ้นเรื่อย ๆ (Alves and Barbot, 2009)  

ปัจจุบันสายการบินต้นทุนตํ่าได้รับความนิยมอย่างมากในหมู่นักเดินทางโดยพิจารณาจากอัตรา
การเติบโตของตลาดธุรกิจการบินทั่วโลกพบว่า สายการบินเต็มรูปแบบมีส่วนแบ่งการตลาดถึงร้อยละ
77 และสายการบินต้นทุนตํ่ามีส่วนแบ่งตลาดถึงร้อยละ 23 ในปี ค.ศ. 2013 (ภาพที่ 1.1) เมื่อพิจารณา
ดังเช่นกรณีตัวอย่างธุรกิจการบินของสหภาพยุโรป พบว่า ส่วนแบ่งตลาดของสายการบินต้นทุนตํ่ามี
อัตราการขยายตัวเพ่ิมขึ้นถึงร้อยละ 15 ระหว่างปี ค.ศ. 2005-2013 (ภาพที่ 1.2) 
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ภาพท่ี 1.1 ส่วนแบ่งการตลาดธุรกิจการบนิทั่วโลกจําแนกตามการโดยสารขาออกป ีค.ศ.2013 
              (LCC: Low - Cost Carrier, FSC: Full Service Carrier) 
              ที่มา: Marc Isrel (2015: website) 
 

 
 

 ภาพท่ี 1.2  เปรียบเทียบสว่นแบ่งการตลาดธุรกิจการบนิของสหภาพยุโรปจําแนกตามการโดยสาร 
               ขาออกปี ค.ศ. 2013 (LCC: Low - Cost Carrier, FSC: Full Service Carrier) 

         ที่มา: Marc Isrel (2015: website) 
 
ความนิยมเดินทางโดยสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยไม่ได้แตกต่างจากธุรกิจการบินทั่วโลก

เพราะสายการบินต้นทุนตํ่าหลักๆในไทยท่ีให้บริการภายในประเทศมีหลากหลายบริษัท ได้แก่ บริษัท 
นกแอร์ จํากัดบริษัทไทยแอร์เอเชีย จํากัดบริษัทโอเรียนท์ไทยแอร์ไลน์ จํากัดบริษัทไลอ้อนแอร์ บริษัท
ไทเกอร์แอร์จํากัดบริษัทสกู๊ตแอร์ จํากัด บริษัทไทยสมายด์ จํากัดจะสังเกตได้ว่าสายการบินต้นทุนตํ่าใน
ไทยมีความนิยมอย่างย่ิงในหมู่นักท่องเท่ียวและนักธุรกิจ เน่ืองจากเหตุผลหลายประการ อาทิ      
ความรวดเร็วในการเดินทางและความสะดวกสบาย ทั้งน้ีสายการบินต้นทุนตํ่าที่มีความสามารถทางการ
แข่งขันสูงในประเทศไทยคือ บริษัทไทยแอร์เอเชียซึ่งมีความสามารถทางการแข่งขันในเส้นทางบิน
ระหว่างประเทศ โดยคิดเป็นส่วนแบ่งตลาดระหว่างประเทศร้อยละ 48 ขณะท่ีบริษัทนกแอร์ จํากัด    
มีความสามารถในการแข่งขันในเส้นทางบินภายในประเทศ โดยมีส่วนแบ่งตลาดร้อยละ 20.3 (ภาพท่ี 
1.3) 
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ทั้งน้ี คุณภาพบริการน้ันเป็นหน่ึงในปัจจัยสําคัญที่ช่วยให้องค์การธุรกิจมีความสามารถทางการ
แข่งขันเหนือกว่าคู่แข่ง และพนักงานให้บริการถือเป็นผู้ที่มีบทบาทสําคัญในการส่งเสริมให้องค์การ
ธุรกิจมีตําแหน่งทางการแข่งขันที่สูงเพราะเป็นผู้ส่งมอบคุณค่าด้านบริการอันส่งผลกระทบต่อระดับ
ความพึงพอใจ ความจงรักภักดี ตลอดจนการซื้อซ้ําของผู้รับบริการในที่สุด (นํ้าเพชร อยู่สกุล, 2553 :1) 
ทั้งน้ีคุณภาพบริการในสายการบินต้นทุนตํ่าก็ไม่แตกต่างกัน เน่ืองจากพนักงานให้บริการทั้งบน
เครื่องบินและบนภาคพ้ืนดินล้วนมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรง หากพิจารณาลําดับในการให้บริการแก่
ลูกค้าแล้ว พนักงานให้บริการภาคพ้ืนดินถือเป็นบุคคลกลุ่มแรกที่ต้องพบปะและมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า
ก่อน จึงถือเป็นกลุ่มที่มีอิทธิพลต่อการสร้างความประทับใจแรกเริ่มอันจะยังผลให้เกิดการซื้อซ้ําต่อไป
ในอนาคต ซึ่งในที่น้ีหมายความรวมถึงการส่งผลต่อการเพ่ิมจํานวนนักท่องเที่ยวของจังหวัดอุบลราชธานี
โดยทางอ้อมน่ันเอง 

เพ่ือให้เกิดประโยชน์ทั้งในระดับองค์การธุรกิจการบินและระดับภูมิภาคอันเก่ียวเน่ืองกับการ
พัฒนาการท่องเท่ียวของจังหวัดอุบลราชธานี การศึกษานี้จึงเน้นการศึกษาในเชิงคุณภาพถึงคุณภาพ
บริการของสายการบินต้นทุนตํ่า สายการบินนกแอร์  และสายการบินไทยแอร์เอเชีย ในเส้นทางบิน
อุบลราชธานี – กรุงเทพมหานคร – อุบลราชธานี โดยใช้วิธีการศึกษาแบบเหตุการณ์วิกฤต (Critical 
Incident) เก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการผ่านมุมมองของพนักงานให้บริการภาคพ้ืนดินและ
การสังเกตการณ์แบบมีส่วนร่วมของสายการบินนกแอร์ และสายการบินไทยแอร์เอเชียทั้งน้ีผู้วิจัย   
คาดว่า ผลการศึกษาจะนําไปสู่การเติมเต็มช่องว่างในการสร้างคุณภาพบริการของสายการบินต้นทุนตํ่า
ในเชิงลึกเพ่ือการปฏิบัติที่มีคุณภาพเหมาะสมต่อไป 

 
1.2  วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนตํ่า กรณีศึกษา: เส้นทางบิน อุบลราชธานี-
กรุงเทพมหานคร - อุบลราชธานี ของสายการบินนกแอร์ และ สายการบินไทยแอร์เอเชีย  

 
1.3  โจทย์การวิจัย 

คุณภาพบริการของสายการบินต้นทุนตํ่า ในมุมมองของพนักงานให้บริการภาคพ้ืนดินของสาย 
การบินนกแอร์ และสายการบินไทยแอร์เอเชีย ที่มีต่อเส้นทางบิน อุบลราชธานี - กรุงเทพมหานคร-
อุบลราชธานีเป็นอย่างไร 

 
1.4  ขอบเขตการวิจัย 

1.4.1 ขอบเขตด้านพื้นที ่ ท่าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี 
1.4.2 ขอบเขตประชากร พนักงานให้บริการภาคพ้ืนดินของสายการบินนกแอร์ และสาย    

การบินไทยแอร์เอเชีย ที่ปฏิบัติงาน ณ ท่าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี 
1.4.3 ขอบเขตด้านเนื้อหา มุ่งศึกษาการวัดคุณภาพบริการของพนักงานภาคพ้ืนดินสายการบิน     

นกแอร์ และไทยแอร์เอเชีย โดยใช้เครื่องมือ SERVQUAL 
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1.5  ข้อจํากัดการวิจัย 
การศึกษานี้จะศึกษาเฉพาะคุณภาพการให้บริการของสายการบินต้นทุนตํ่าตามมุมมองของ

พนักงานให้บริการภาคพ้ืนดินของสายการบินนกแอร์  และสายการบินไทยแอร์เอเชีย ณ ท่าอากาศยาน
นานาชาติอุบลราชธานีเท่าน้ัน 

 
1.6  นิยามศัพท์ 

1.6.1 สายการบินต้นทุนตํ่า (Low - Cost Airlines หรือ Low - Cost Carrier: LCC) 
หมายถึง สายการบินรูปแบบหน่ึงที่เน้นการลดต้นทุนในการจัดการและบริหารงานให้น้อยที่สุดเพ่ือให้
สามารถแข่งขันกันในด้านราคาต๋ัวโดยสาร โดยมุ่งเน้นการลดต้นทุนด้านบริการของสายการบินให้ตํ่าลง
เพ่ือกําหนดราคาค่าโดยสารได้ถูกกว่าสายการบินปกติ  ซึ่งได้แก่ บริษัทนกแอร์และบริษัทไทย       
แอร์เอเชียที่ให้บริการเส้นทางบิน อุบลราชธานี – กรุงเทพหานคร – อุบลราชธานี 

1.6.2  พนักงานให้บริการภาคพื้นดิน (Ground Staff) หมายถึง บุคคลที่ปฏิบัติงานภายใน    
ท่าอากาศยานอุบลราชธานีของสายการบินนกแอร์ และ สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยมีหน้าที่
จัดเตรียมเอกสารต่างๆ ก่อนหรือหลังเวลาที่เครื่องบินจะลงจอดหรือทําการบิน เช่นเตรียมรายช่ือ
ผู้โดยสารทั้งหมดของแต่ละเที่ยวบินปฏิบัติการ ณ Check-In Counter เพ่ือทําการ Check-In ให้กับ
ผู้โดยสารขาออก (Boarding Passenger) และทําการโหลดกระเป๋า เมื่อถึงเวลาประกาศข้ึนเคร่ือง 
(Boarding Time) เดินเอกสารเพ่ือทําการปล่อยและรับเคร่ืองบิน ตลอดจนประจําที่ประตูขึ้นหรือลง
จากเคร่ืองบิน เพ่ือทําส่งหรือรับผู้โดยสารทั้งขาออกหรือขาเข้า   

1.6.3  คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถของพนักงานให้บริการ
ภาคพ้ืนดินในการตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการในด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้บริการด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผู้รับบริการ และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ซึ่งปัจจัยตัวช้ีวัดที่แสดงถึงคุณภาพการบริการของ
สายการบินต้นทุนตํ่า แบ่งออกเป็น 5 มิติดังน้ี 

1.6.3.1 มิติที่ 1 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง การให้บริการด้วยความ
รวดเร็วและเป็นขั้นตอน ความสามารถแก้ไขสถานการณ์เฉพาะหน้าได้ การให้บริการด้วยการพูดจา
สุภาพ ทักทายและแสดงรอยย้ิม การให้บริการด้วยความเป็นมืออาชีพ (เช่น การให้ความช่วยเหลือ
ผู้รับบริการโดยไม่หวังผลตอบแทน การเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการเมื่อผู้รับบริการร้องขอ
ความช่วยเหลือซึ่งผู้ให้บริการก็ให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มที่และเต็มความสามารถ) 

1.6.3.2 มิติที่ 2 การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถใน
การสื่อสารเป็นภาษาต่างประเทศ ความรู้และความสามารถในการให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้องแม่นยํา 
ความเชี่ยวชาญในงาน  ทักษะในการแก้ไขปัญหาและการตัดสินใจ ทักษะด้านการสื่อสาร
ภาษาต่างประเทศ ความสามารถในการติดต่อประสานงาน  

1.6.3.3 มิติที่ 3 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง ความพร้อม
ด้านการใช้งานของอุปกรณ์ (เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องช่ังนํ้าหนัก) ความพร้อมและความสะอาด          
ความเหมาะสมในการแต่งกายของผู้ให้บริการ ความพร้อมใช้งานของสถานที่ เช่น ความสะอาด ความ
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เป็นระเบียบ การแบ่งพ้ืนที่ให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจนและเป็นสัดส่วนการไม่ชํารุดของที่น่ังพัก
ผู้โดยสารหรืออุปกรณ์เครื่องใช้ต่าง ๆ 

1.6.3.4 มิติที่ 4 การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง การเอาใจใส่ใน
ความต้องการของผู้รับบริการ การใส่ใจให้บริการในทุกจุดบริการ เช่น จุดให้บริการจําหน่ายบัตร
โดยสารจุดให้บริการเช็คอิน และจุดให้บริการประตูทางออกขึ้นเคร่ืองบิน โดยมุ่งเน้นถึงผลประโยชน์
ของผู้รับบริการเป็นสําคัญ 

1.6.3.5 มิติที่ 5 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความเต็ม
ใจที่จะแก้ไขข้อผิดพลาด ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการโดยไม่มีเง่ือนไขตามข้อบังคับของสาย
การบิน ความเต็มใจที่จะให้บริการกับผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน การเห็นความสําคัญของ
ผู้รับบริการทุกคน การแสดงออกที่อ่อนน้อมต่อผู้รับบริการ 

1.6.4  เหตุการณ์วิกฤต (Critical Incident) หมายถึง เหตุการณ์ที่พนักงานให้บริการ
ภาคพ้ืนดินเผชิญอย่างฉับพลันระหว่างการให้บริการผู้รับบริการในสนามบินอุบลราชธานี ซึ่งเป็น
เหตุการณ์ที่  ไม่คาดคิดว่าจะเกิดขึ้นจากการปฏิบัติหน้าที่ประจํา จึงอาจทําให้พนักงานดังกล่าวอยู่
ภายใต้ภาวะกดดันที่จะต้องตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ หรืออาจเป็นเหตุการณ์ที่
ผู้รับบริการแสดงถึงความพอใจและไม่พึงพอใจต่อการบริการของพนักงานภาคพ้ืนดิน โดยมีการ
แสดงออกทางสีหน้า ท่าทาง กริยา เป็นต้น  ดังน้ันพนักงานที่เผชิญอยู่ในเหุตการณ์วิกฤตนั้น
จําเป็นต้องแก้ไขสถานการณ์เบ้ืองต้น เพ่ือให้กลับสู่สภาวะปกติได้โดยทําให้ทั้งผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการเกิดความพอใจทั้งสองฝ่าย 
 
1.7  ประโยชน์ที่ได้รับ 

1.7.1  ทราบถึงคุณภาพการบริการของพนักงานให้บริการภาคพ้ืนดินของสายการบินนกแอร์ 
และสายการบินไทยแอร์เอเชีย ที่ให้บริการ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี 

1.7.2  สามารถนําผลวิจัยเป็นข้อมูลเบ้ืองต้นแก่ผู้บริหารสายการบินต้นทุนตํ่าเพ่ือใช้เป็นแนวทาง
ในการปรับปรุงคุณภาพงานบริการให้ดีและเหมาะสมย่ิงขึ้น อันนํามาซึ่งภาพลักษณ์ที่ดีในการให้บริการ
ในอนาคต 

1.7.3  สามารถนําผลวิจัยมาใช้เป็นข้อมูลพ้ืนฐานเพ่ือการพัฒนาการท่องเที่ยวของจังหวัด
อุบลราชธานีต่อไป 
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1.8  กรอบแนวความคิด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 

ภาพท่ี 1.4  กรอบแนวความคิดการวิจัย 
 
กรอบแนวความคิดของการศึกษาน้ีได้ประยุกต์แบบจําลองตัวช้ี วัดคุณภาพบริการของ 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) “SERVQUAL” ด้วย “RATER” จํานวน 5 ด้าน ได้แก่ 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ และด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ มาใช้
ในการศึกษาคุณภาพบริการของพนักงานให้บริการภาคพ้ืนดินของสายการบินต้นทุนตํ่าทั้งสายการบิน
นกแอร์  และสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางบิน อุบลราชธานี - กรุงเทพมหานคร และ
กรุงเทพมหานคร-อุบลราชธานีน้ี โดยเน้นการศึกษาผ่านมุมมองของพนักงานให้บริการภาคพ้ืนดินและ
การสังเกตการณ์แบบมีส่วนร่วมของสายการบินต้นทุนตํ่าดังกล่าวที่ประสบเหตุการณ์วิกฤตในขณะที่มี
ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 

ตัวชี้วัดคุณภาพการใหบ้ริการของ
พนักงานให้บริการภาคพื้นดิน 

(SERVQUAL)  
ด้วย “RATER” 

 การตอบสนองต่่อผู้้รับบริการ 
(Responsiveness) 
 การให้ความมัน่ใจแก่่ผู้บริการ 
(Assurance) 
 ความเป็็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) 
 ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจใน   
ผู้้รับบริการ (Empathy) 
 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
(Reliability) 

คุณภาพบริการของสายการ
บินต้นทุนตํ่า สายการบิน
นกแอร์และไทยแอร์เอเชีย 

เหตุการณ์วิกฤตผ่านมุมมองของพนักงานให้บริการ
ภาคพ้ืนดินและการสังเกตการณ์แบบมีส่วนร่วม 



 
บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 

การศึกษาคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนตํ่าที่ให้บริการ ณ ท่าอากาศยานอุบลราชธานี 
ในบทน้ีเน้นการทบทวนงานวิจัยเก่ียวกับคุณภาพบริการ เพ่ือใช้เป็นพ้ืนฐานสําหรับประยุกต์ใช้ใน
การศึกษา ประกอบด้วย 

2.1  แนวคิดและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับคุณภาพบริการ  
2.2  งานวิจัยที่เก่ียวข้องในคุณภาพการบริการทั่วไป 
2.3  งานวิจัยที่เก่ียวข้องในการใช้เครื่องมือ SERVQUAL 
2.4  งานวิจัยที่เก่ียวข้องในธุรกิจสายการบิน 
2.5  สรุปงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 

2.1  แนวคิดและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับคุณภาพการบริการ 
2.1.1  ความหมายของบริการ 
 ไพรพนา ศรีเสน (2544: 14) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ

ดําเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับ
ความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทําน้ัน โดยมีลักษณะเฉพาะ
ของตัวเอง ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรมและไม่จําเป็นต้อง
รวมอยู่กับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์อ่ืน ๆ ทั้งยังเกิดจากความเอ้ืออาทร มีนํ้าใจ ไมตรี เป่ียมด้วยความ
ปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค 

 จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549: 7) ให้ความหมายการบริการว่าไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตน แต่เป็น
กระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้บริการ (ผู้บริโภค
หรือลูกค้าหรือผู้รับบริการ) กับ ผู้ให้บริการ (เจ้าของกิจการหรือพนักงานงานบริการหรือระบบการ
จัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ในอันที่จะตอบสนองความ
ต้องการอย่างใดอย่างหน่ึง ให้บรรลุผลสําเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการ  ต่างก็
ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่มาซื้อ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระทําที่
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า อันนําไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับบริการน้ัน ในขณะน้ีธุรกิจทั่วไป  
มุ่งขายสินค้าที่ลูกค้าชอบและทําให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้าของสินค้าน้ัน 

 Lovelock and Wright (2003: 4) ได้ให้ความหมายการบริการ 2 อย่าง คือ หน่ึงบริการ
เป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้กับฝ่ายอ่ืน แม้ว่ากระบวนการ (Process) อาจผูกพัน
กับตัวสินค้าก็ตาม แต่ปฏิบัติการก็เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น จับต้องไม่ได้ และไม่สามารถครอบครองได้ สอง
บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สร้างคุณค่าและจัดหา คุณประโยชน์ (Benefits) ให้แก่ลูกค้า      
ในเวลาและสถานที่เฉพาะแห่ง อันเป็นผลมาจากการที่ผู้รับบริการหรือผู้แทนนําเอาความเปลี่ยนแปลง
มาให้ 
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 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549: 18) ได้ให้ความหมายของการบริการ หมายถึง กิจกรรม
ของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible Goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดยสินค้า
ที่ไม่มีตัวตนน้ันจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนนําไปสู่ความพึงพอใจได้ 

 Philip Kotler (2000: 428) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การกระทําที่หน่วยงานแห่งหน่ึง
หรือบุคคลคนหน่ึงนําเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึงซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถวัดเป็น
ตัวเลขเชิงปริมาณ และไม่เป็นผลให้เกิดความเป็นเจ้าของในสิ่งใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวข้อง
หรืออาจไม่เก่ียวข้องกับการผลิตภัณฑ์เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสนองตอบต่อ
ความต้องการแก่ลูกค้าทางกายภาพ  

 จากแนวคิดเบ้ืองต้นของการบริการสามารถสรุปได้ว่า การบริการ คือกิจกรรมที่ไม่
สามารถจับต้องได้ วัดได้ยาก แต่สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการได้ เมื่อผู้รับบริการได้รับ
การตอบสนองตรงตามความต้องการจะแสดงออกถึงความรู้สึกที่ดีซึ่งลักษณะของการบริการเป็นการให้
ความช่วยเหลือและอํานวยความสะดวกต่อผู้รับบริการ ดังน้ันคนจึงเป็นตัวแปรสําคัญเพราะคนมีความ
ต้องการท่ีแตกต่างกันและความต้องการน้ันไม่มีขีดจํากัดเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา เพราะฉะน้ันสิ่งที่
จะสามารถเข้าใจและตอบสนองความต้องการของคนได้ดีที่สุด ก็คือคนน่ันเอง 

2.1.2  ความหมายของคุณภาพบริการ 
 Lewis Boom (1983: 99-107) ให้คํานิยามของคุณภาพการให้บริการว่าเป็นตัวช้ีวัดถึง

ระดับของการบริการต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการว่าสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการได้ดี
เพียงใด การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผู้รับบริการ  

 Gronroos (1990; อ้างอิงจาก ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา 2547:6) จําแนกความหมายของ
คุณภาพการให้บริการไว้ 2 ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) เก่ียวกับผลลัพธ์ 
หรือสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจากบริการน้ัน โดยสามารถท่ีจะวัดได้เช่นเดียวกับการประเมินได้คุณภาพ
ของผลิตภัณฑ์ (Product Quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional Quality) เก่ียวข้องกับ
กระบวนการของการประเมิน  

 Schmenner (1995) กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการว่า คุณภาพการให้บริการมาจากการ
รับรู้ที่ได้รับจริงหักลบด้วยความคาดหวังที่คาดว่าจะได้รับจากบริการน้ัน หากการรับรู้ในบริการที่ได้รับ
มีน้อยกว่าความคาดหวัง จะทําให้ผู้รับบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบหรือรับรู้ว่าการ
บริการน้ันไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร ตรงกันข้าม หากผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่ได้รับจริงน้ันมากกว่าสิ่งที่
เขาคาดหวัง คุณภาพการให้บริการจะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการน่ันเอง ในประเด็นเดียวกัน
Lovelock and Wright (2003) มองคุณภาพการให้บริการในความหมายอย่างกว้างว่าเป็นแนวความคิด
เก่ียวกับเร่ืองของสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้ามีศักยภาพในการซื้อหา อาจจะทําการประเมินก่อนที่จะ
เลือกบริโภคสินค้าหรือบริการน้ัน 

 คุณภาพการให้บริการในมุมมองของวีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543: 14-15) คือความ
สอดคล้องระหว่างความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ กับระดับความสามารถในการให้บริการที่
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ อันทําให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ
จากบริการท่ีได้รับ ส่วนสมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550: 66) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ 
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เป็นทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ หากอยู่ในระดับที่     
ยอมรับได้ (Tolerance Zone) ผู้รับบริการจะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งมีระดับแตกต่างกัน
ออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้ เป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับ
จากบริการน้ัน ณ ขณะเวลาหน่ึง  

 จากแนวคิดทั้งหมดเกี่ยวกับคุณภาพบริการสรุปได้ดังน้ี คุณภาพการบริการเป็นตัวช้ีวัดถึง
ระดับความสามารถในการให้บริการว่าสอดคล้องกับความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 
นํามาซึ่งความพึงพอใจจากการได้รับบริการมากน้อยเพียงใด 

2.1.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985: 4) เช่ือ

ว่า คุณภาพบริการขึ้นอยู่กับส่วนต่างระหว่างความคาดหวัง กับการรับรู้ของผู้รับบริการที่ได้รับจริงซึ่ง
ความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นผลจากคําบอกเล่าที่บอกต่อกันมา ความต้องการของผู้รับบริการเอง 
ประสบการณ์ในการรับบริการที่ผ่านมา รวมถึงข่าวสารจากผู้ให้บริการทั้งทางตรงและทางอ้อมส่วนการ
รับรู้ของผู้รับรู้ของผู้รับบริการเป็นผลมาจากการได้รับบริการและการส่ือสารจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับ
บริการ ถ้าบริการที่ได้รับจริงดีกว่าหรือเท่ากับความคาดหวังถือว่าบริการน้ันมีคุณภาพ  

 การศึกษาคุณภาพการบริการได้มีการวิจัยทางการตลาดมาแล้วหลายครั้ง แต่งานวิจัยเชิง
คุณภาพบริการที่โดดเด่น คือ งานของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) โดยในปี ค.ศ.
1983 ได้มีการสร้างแบบจําลองของคุณภาพบริการ (Service Quality Model) และมิติของคุณภาพ
บริการ (Dimensions of Service Quality) ซึ่งในเวลานั้นมีงานวิจัยการศึกษาคุณภาพบริการน้อย 
Parasuraman, Valarie A. ZeithamlและLeonard L. Berry จึงใช้การสนทนากลุ่ม (Focus Group) 
และการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) กับผู้จัดการที่ให้บริการด้านการเงิน จํานวน 12 กลุ่ม 
ใน 1 กลุ่ม ประกอบด้วยฝ่ายบริการการเงินที่เป็นพนักงานหน้าเคาท์เตอร์ พนักงานเก็งกําไร พนักงาน
บัตรเครดิต และพนักงานผู้ดูแลด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมของธนาคาร โดยสุ่มเลือกสาขาในเขตเมือง       
8 สาขา และส่วนกลาง 4 แห่ง ด้วยกรอบคําถามหลัก ได้แก่ 

2.1.3.1 ในมุมมองผู้ผลิตบริการ คุณลักษณะที่สําคัญของคุณภาพบริการที่ผู้จัดการ
ตระหนักได้ประกอบด้วยอะไร ปัญหาใดบ้างที่เป็นอุปสรรคต่อคุณภาพบริการ 

2.1.3.2 ในมุมมองผู้บริโภค คุณลักษณะที่สําคัญของคุณภาพบริการประกอบด้วย
อะไรบ้าง  

2.1.3.3 ข้อแตกต่างการตระหนักถึงคุณภาพบริการระหว่างผู้บริโภคกับนักการตลาดด้าน
บริการ 

 ทั้งน้ีจากการวิจัยดังกล่าว พบว่าคุณภาพบริการขึ้นอยู่กับความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985, 1993: 18-34) 
เมื่อผู้รับบริการได้รับบริการแล้วน้ันจะเปรียบเทียบบริการที่ตนได้รับในสถานการณ์จริงกับบริการที่ตน
คาดหวังไว้และยังพบมิติในการประเมินคุณภาพบริการ จากผู้รับบริการซึ่งมี 10 ด้าน ดังน้ี ความเป็น 
รูปธรรมของบริการ (Tangible) ความเช่ือมั่นไว้วางใจได้ (Reliability) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
(Responsiveness) สมรรถนะของผู้ให้บริการ (Competence) ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) 
ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ความมั่นคงปลอดภัย (Security) การเข้าถึงบริการ (Access) การติดต่อ 
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สื่อสาร (Communication) และการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ (Understanding the Customer) 
ซึ่งเมื่อนํามิติของคุณภาพบริการดังกล่าวมาสร้างเป็นเคร่ืองมือแบบประเมินคุณภาพบริการที่เรียกว่า 
“SERVQUAL” (Service Quality) SERVQUAL ที่ทําการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบรวมบางมิติจาก
เดิมให้รวมกันภายใต้ช่ือมิติใหม่ ซึ่ง SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย 5 มิติหลัก 

 SERVQUAL เป็นประเมินความคาดหวังในการบริการของผู้รับบริการและประเมินการ
รับรู้ของผู้รับบริการต่อการบริการท่ีได้รับจริงโดยเรียกเคร่ืองมือน้ีว่า “RATER” (Reliability, 
Assurance, Tangibles, Empathy & Responsiveness) (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 
1985; Tenner and Detoro, 1992: 65) ซึ่งผู้รับบริการประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑ์วัดคุณภาพ
บริการ 5 ด้าน ด้วยชุดคําถาม 22 ข้อ ตามภาพที่ 2.1 ดังน้ี 

 

 
 

ภาพท่ี 2.1  ชุดคําถาม 22 ข้อ ของเคร่ืองมือ RATER ตามแนวคิด SERVQUAL 
                ที่มา: Marketingstudyguide (2016: website)   
 
 นอกจากน้ี การวิจัยของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) พบว่า สิ่งสําคัญ

ที่จะทําให้การจัดบริการมีคุณภาพสูงคือ การจัดบริการให้ผู้รับบริการรับรู้ตรงตามความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ ต้องไม่ให้เกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู ้ของผู ้รับบริการ และการ
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จัดบริการให้มีคุณภาพน้ันจะต้องเกี่ยวข้องกับกระบวนการซึ่งมีขั้นตอนต่าง ๆ ที่สัมพันธ์กัน การเกิด
ช่องว่าง (Gap) ระหว่างขั้นตอนต่าง ๆ ที่ทําให้บริการไม่เป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการน้ัน 
ประกอบด้วยช่องว่างระหว่างขั้นตอน 5 ช ่องที่ เ กิดขึ้นระหว ่างผู ้บริ โภคและนักการตลาด 
(Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985); Zeithaml, et al., 1990: 46) รายละเอียดตาม
ภาพที่ 2.2 ดังน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.2  โมเดลสําหรบั Gap Model 
ที่มา: Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) 

 
ช่องว่างที่ 1 คือช่องว่างระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภคและการรับรู้ของผู้บริหาร

กิจการ (The Management Perception Gap) ช่องว่างน้ีผู้บริหารอาจไม่เข้าใจถึงความต้องการ       
ที่แท้จริงของลูกค้า เพราะผู้บริหารมีข้อมูลที่ไม่ถูกต้อง ทําให้การตีความข้อมูลที่ได้รับเกิดความ
ผิดพลาดได้  

ช่องว่างที่ 2 คือมาตรฐานคุณภาพของการบริการที่กําหนดขึ้นไม่ตรงกับความคาดหวัง
ของลูกค้าที่ฝ่ายบริหารรับรู้ (The Quality Specification Gap) ช่องว่างน้ีผู้บริหารอาจเข้าใจได้อย่าง

 

 

 

 

 
 
 

‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ ‐ 

 

         

การสื่อสารแบบปากต่อปาก ความต้องการของ
ลูกค้าแต่ละบุคคล 

ประสบการณ ์

ในอดีต 

การบริการท่ีคาดหวัง 

การบริการท่ีรับรู้ 

การส่งมอบบริการ 
(การติดต่อก่อนและหลังการบริการ) 

การแบ่งข้อรับรู้ให้เป็นข้อกําหนด 

คุณภาพบริการ 

การรับรู้ของฝ่ายการจัดการถึง
ความคาดหวังของผู้บริโภค 

การสื่อสาร
ภายนอกกับ
ผู้บริโภค 

ผู้บริโภค 

นักการตลาด 

GAP 1 

GAP 5 

GAP 4 GAP 3 

GAP 2 
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ถูกต้องตามความต้องการของผู้บริโภค แต่ไม่มีการกําหนดมาตรฐานหรือ หลักเกณฑ์ในการทํางานที่
ชัดเจน รวมทั้งผู้บริหารไม่ได้ให้การสนับสนุนอย่างเพียงพอในการวางแผนคุณภาพของการบริการ 

ช่องว่างที่ 3 คือการให้บริการไม่เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการที่ได้กําหนดไว้ 
(Service Delivery Gap) ช่องว่างน้ีจะเกี่ยวข้องกับพนักงานของธุรกิจบริการโดยตรง ซึ่งมาจากวิธีการ
และวิธีปฏิบัติที่ไม่มีคุณภาพ ไม่มีประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามารถในการทํางาน ซึ่งจะรวมถึง
แนวความคิดเทคนิคและทักษะในการให้บริการ รวมทั้งการตลาดภายในขององค์กรที่ ยังไม่มี
ประสิทธิผล 

ช่องว่างที่ 4 คือการนําเสนอบริการให้กับลูกค้าไม่ตรงกับที่ได้ให้สัญญาไว้กับลูกค้า (The 
Marketing Communication Gap) ช่องว่างน้ีเป็นการคาดหวังของผู้บริโภคท่ีควรจะได้รับการบริการ
ตามท่ีทางองค์กรได้ลงในสื่อโฆษณาขององค์กรที่ปรากฏออกมา แต่เมื่อมารับบริการกลับทําให้ผู้บริโภค
ไม่ได้รับการบริการอย่างที่คาดหวังไว้ 

ช่องว่างที่ 5 คือการบริการท่ีลูกค้ารับรู้หรือได้รับไม่ตรงกับบริการท่ีลูกค้าคาดหวังไว้ 
(The Perceived Service Quality Gap) ช่องว่างน้ีจะปรากฏขึ้นต่อเมื่อผู้บริโภคได้รับการบริการที่
แตกต่างกับการบริการที่ได้คาดหวังไว้ ซึ่งการบริการต่าง ๆ จะอยู่ในช่องว่างที่ 1 ถึงช่องว่างที่ 4  

ดังน้ัน การพัฒนาคุณภาพบริการจะเกิดขึ้นจากข้อผิดพลาดระหว่าง ความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการ (Consumer) และผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจริง จากผู้ให้บริการ (Provider) เพ่ือเป็นการปิดก้ัน
ช่องว่างดังกล่าว และทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในที่สุด ความคาดหวังของลูกค้าจะมีบทบาทสําคัญ
มาก เพราะคุณภาพเป็นสิ่งที่ลูกค้าสามารถนํามาเปรียบเทียบกันได้ คือ คุณภาพที่ลูกค้าได้รับ 
(Perceived Quality) จากการใช้บริการเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ลูกค้าได้คาดหวังไว้ (Customer 
Expectations)  

สําหรับงานศึกษาของผู้วิจัยในเรื่องคุณภาพบริการครั้งน้ี ผู้วิจัยเลือกศึกษาช่องว่างที่ 5 
เพราะการเกิดปัญหาของช่องว่างน้ี เกิดจากผู้รับบริการมีเกณฑ์ในการวัดคุณภาพบริการต่างจาก       
ผู้ให้บริการซึ่งช่องว่างที่เกิดขึ้นระหว่างบริการที่ผู้บริการรับรู้ และบริการท่ีผู้บริการคาดหวังไว้ต่างกัน 
จึงนํามาศึกษาเพ่ือใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนตํ่า          
กรณีศึกษาสายการบิน นกแอร์ จํากัด และสายการบิน ไทยแอร์เอเชีย จํากัด เส้นทางบินอุบลราชธานี-
กรุงเทพมหานคร และ กรุงเทพมหานคร-อุบลราชธานี โดยมีเกณฑ์ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านการตอบสนอง
ผู้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ด้านความ
เข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ และด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 

(1)  การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความ
เต็มใจที่จะให้บริการโดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ทันท่วงทีผู ้รับบริการ
สามารถเข้ารับบริการได้ง่ายและได้รับความสะดวกจากการมาใช้บริการรวมท้ังจะต้องกระจายการให้
บริการไปอย่างทั่วถึงรวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน  

(2)  การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีทักษะ ความรู้
ความสามารถในการให้บริการ และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ มีกิริยา  
ท่าทางและมารยาทท่ีดีในการบริการสามารถที่จะทําให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจและเกิดความ
มั่นใจ ว่าจะได้บริการดีที่สุด  
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(3)  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ
ให้เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆซ่ึงได้แก่เครื่องมืออุปกรณ์บุคลากรและการใช้สัญลักษณ์หรือ
เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร ให้ผู้บริการได้สัมผัส และการบริการน้ันมีความเป็นรูปธรรมสามารถ
รับรู้ได้ 

(4)  ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถใน
การดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ผู้รับบริการตามความต้องการท่ีแตกต่างของผู้รับบริการในแต่ละคน
มิติที่ใช้เป็นเกณฑ์วัดคุณภาพบริการ 5 ด้านดังกล่าวได้มีผู้นํามาใช้ในการวัดคณภาพบริการของ
โรงพยาบาล โดยวัดจากการรับรู้และความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งผลท่ีได้แปลโดยตรงกับคุณภาพ
บริการของโรงพยาบาลในมุมมองของผู้รับบริการ นอกจากน้ีแนวคิดที่ว่าผู้บริโภคควรจะต้องได้รับ
ทราบข้อมูลและมีทางเลือกหนทางอ่ืนในการตัดสินเก่ียวกับคุณค่าของสินค้าและบริการได้แพร่หลายไป
ยังบริการด้านต่าง ๆ รวมถึงบริการด้านสุขภาพอนามัยอีกด้วย (Gerteis and et al.,1993) ทําให้
มุมมองของผู้ใช้บริการ ต่อคุณภาพเป็นส่วนสําคัญที่ไม่อาจมองข้ามได้อีกต่อไป  

(5)  ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการน้ันตรง
กับสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการบริการที่ให้ทุกครั้งมีความถูกต้องเหมาะสมและมีความสมํ่าเสมอในทุก
ครั้งของการบริการทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับน้ันมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความ
ไว้วางใจได้ 

 
2.2  งานวิจัยที่เก่ียวข้องในคุณภาพการบริการท่ัวไป 

Mushtaq Ahmad Bhat (2012) ที่ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของการท่องเที่ยว โดยการวิจัย
น้ีมีจุดมุ่งหมายเพ่ือทราบถึงจุดอ่อนจุดแข็งของทางด้านคุณภาพบริการที่สามารถวัดได้โดยใช้ทฤษฎี 
SERVQUAL ใช้การสังเกตคุณภาพบริการและสภาพแวดล้อมรอบด้านของการบริการโดยเลือกตัวอย่าง 
320 คนเพ่ือตอบแบบสอบถามและรวบรวมข้อมูล พบว่านักท่องเท่ียวเกิดความพอใจเพียงเล็กน้อยต่อ
คุณภาพบริการในการท่องเท่ียว โดยจะต้องมีการจัดการด้านความน่าเช่ือถือได้และการตอบสนอง
อย่างรวดเร็วในการบริการ เพ่ือจะได้ใช้ในการจัดการบริการต่อไป 

Evenlyn Omanukwue (2008) ได้ศึกษาเรื่องการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าในโรงแรม เพ่ือ
ศึกษาความสัมพันธ์ของคุณภาพบริการกับความพึงพอใจของลูกค้าและความจงรักภักดีของลูกค้า ว่ามี
ความสัมพันธ์กันมากน้อยเพียงใด มีกลุ่มตัวอย่าง 151 คน ซึ่งเป็นผู้ที่มาใช้บริการโรงแรมน้ี โดยใช้
แบบสอบถามในการรวบรวมข้อมูล ปรากฏว่าคุณภาพบริการภาพรวมอยู่ในอัตราท่ีสูงโดยเฉพาะการมี
ความตอบสนองที่รวดเร็วและทําให้ลูกค้าเกิดความพอใจมากที่สุด 

H.S. Sandhu (2011) ได้ศึกษาเรื่องการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าที่มีต่อบริษัทประกันภัย
ในประเทศอินเดีย การวิจัยน้ีน้ีมีจุดมุ่งหมายเพ่ือวัดการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้า โดยการ
ประยุกต์ใช้กรอบแนวความคิดของ Sureshchandar และใช้กลุ่มตัวอย่าง 337 คนจากเมืองปันจาบ 
พบว่าการรับรู้คุณภาพบริการวัดได้จากประสิทธิภาพ ความสามารถทางศีลธรรม และระบบการทํางาน
ทั้งสามสิ่งน้ีมีผลต่อการวัดคุณภาพบริการด้วย 

Minjoon Tun, Zhilin Yang and Daesoo Kim (2003) ได้ศึกษาเก่ียวกับเรื่องการรับรู้คุณภาพ
บริการและความพึงพอใจที่มีต่อร้านค้าออนไลน์ การวิจัยน้ีได้ใช้แบบสอบถามในการสํารวจ โดยใช้
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ทฤษฎีของคุณภาพบริการ เข้ามาช่วยในการประเมินคุณภาพบริการซึ่งสิ่งที่มีอิทธิพลต่อลูกค้ามากที่สุด
คือ การสร้างความสะดุดตา รองลงมาคือการตอบสนองอย่างรวดเร็ว และการสร้างความดึงดูดให้
น่าสนใจ และพบว่าความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการกับการสร้างความพอใจในการรับรู้มีผลเป็น
บวก ดังน้ันคุณภาพบริการโดยภาพรวมและความพอใจมีความสัมพันธ์กัน 

Maxwell Agabu Phiri and Thobeleni Meqabe (2013) ได้ศึกษาเรื่องความคาดหวังของ
ลูกค้าและการรับรู้คุณภาพบริการ กรณีศึกษา การรับและจ่ายเงินที่ห้างสรรพสินค้าในอัฟริกาใต้ โดยใช้
กลุ่มตัวอย่างที่เป็นลูกค้า 130 คน และใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลโดยมีข้อคําถามจากทฤษฎี 
SERVQUAL ถูกแบ่งออกเป็น 22ข้อ ใน 5 ข้อย่อยของแต่ละบริการน้ัน ๆ จากการศึกษาพบว่า 
ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพบริการในห้างสรรพสินค้ามีสูงกว่าการรับรู้คุณภาพบริการ ความ
คาดหวังของลูกค้าต่อคุณภาพบริการไม่ได้เป็นแนวเดียวกัน หรืออยู่ในระดับที่ยอมรับได้ของคุณภาพ
บริการ 

Neil Curry and YuHui Gao (2012) ได้ศึกษาเรื่องสายการบินต้นทุนตํ่าในการสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้าใหม่ใช้การวิเคราะห์คุณภาพบริการการบริการที่สร้างความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของ
ลูกค้าที่มีต่อสายการบินต้นทุนตํ่า การวิจัยน้ีได้ใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลโดยเก็บข้อมูลที่
สนามบินยุโรป ผลการศึกษาวิจัยน้ีพบว่า ทั้งคุณภาพบริการ และความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลใน
เชิงบวกต่อความต้ังใจซื้อ รวมท้ังความพึงพอใจของลูกค้ายังเป็นตัวที่แปรที่มีอิทธิพลอย่างมากต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อสายการบินต้นทุนตํ่า ซึ่งน่ันหมายถึงตัวแปรต่างๆเหล่าน้ีมีความสัมพันธ์กัน 

   
2.3  งานวิจัยที่เก่ียวข้องในการใช้เครื่องมือ SERVQUAL 

Vincent C.S. Heung, M.Y. Wong and Hailin Qu (2000) ศึกษาคุณภาพบริการของ
ร้านอาหารในสนามบินที่ฮ่องกง ด้วย SERVQUAL เพ่ือดูช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ 
พบว่าลูกค้าให้ความคาดหวังสูงมากต่อความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่ว่าจะเป็นความ
สะดวกสบายในห้องอาหาร อุปกรณ์ในห้องอาหารมีความสะอาด ซึ่งผลการศึกษาคุณภาพบริการที่
ออกมาอยู่ในระดับมากทุกด้าน 

ครรชิตพล ยศพรไพบูลย์ (2552) ได้ศึกษาเรื่องความคาดหวังด้านบริการของผู้โดยสารขาเข้าที่ใช้
บริการท่าอากาศยานภายในประเทศการวิจัยครั้งน้ีเป็นการสํารวจความคาดหวังผู้โดยสารด้านบริการ
โดยเคร่ืองมือ SERVQUAL ใน 5 ด้าน ผลที่ได้จากการศึกษาพบว่าความคาดหวังของผู้โดยสารขาเข้าที่
ใช้บริการท่าอากาศยานภายในประเทศประกอบด้วยด้านการสร้างความมั่นใจ (ค่าเฉลี่ย 5.20)          
ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ (ค่าเฉล่ีย 5.11) ด้านการตอบสนอง (ค่าเฉล่ีย5.08) ด้านความน่าเช่ือถือ    
(ค่าเฉล่ีย 4.81) และ ด้านการดูแลเอาใจใส่ (ค่าเฉล่ีย 4.78) ตามลําดับ จากผลการสํารวจยังพบว่า
ระดับความคาดหวังด้านบริการของกลุ่มผู ้ใช้บริการครั้งคราวมีความคาดหวังมากกว่าผู้ใช้บริการ
ประจําท่าอากาศยานภายในประเทศ 

รัชนีพร ก้อนคํา (2547) ได้ทําการศึกษาเรื่องคุณภาพบริการของโรงแรมในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดนครราชสีมาโดยนําความคิดเก่ียวกับคุณภาพบริการของ Parasuraman และคณะ และ
เครื่องมือในการวัดคุณภาพบริการท่ีปรับปรุงจาก SERVQUAL มาใช้ในการศึกษา ซึ่งจากการศึกษา
พบว่า ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่อการให้บริการของโรงแรมระดับ 2 และ 3 ดาว อยู่ในระดับมาก
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แต่มีความคาดหวังต่อการบริการดังกล่าวจากโรงแรมระดับ 4 ดาวในระดับมากที่สุด นอกจากน้ี ผู้รับ
บริการยังมีการรับรู้การให้บริการอยู่ในระดับมากด้วย เมื่อนําการรับรู้บริการและความคาดหวังมา
เปรียบเทียบกันแล้วพบว่า ผู้รับบริการมีความคาดหวังในการได้รับบริการมากกว่าการได้รับบริการจริง
จากโรงแรม 

Thanika Devi Juwaheer (2004) ทําการศึกษาเร่ืองการรับรู้คุณภาพบริการโรงแรมของนักท่อง
เที่ยวนานาชาติที่มาใช้บริการโรงแรมใน Mauritius โดยใช้เครื่องมือที่พัฒนาจาก SERVQUAL         
มาทําการศึกษา และประมวลผลโดยใช ้ เทคนิคการวิเคราะห ์องค ์ประกอบหลัก (Principal 
Component Factor Analysis) โดยวิธีหมุนแกนแบบมุมฉาก (Varimax Rotation) เพ่ือพิจารณา    
ปัจจัยของคุณภาพบริการ ในการศึกษานี้ทําการวิเคราะห์การรับรู้ถึงคุณภาพบริการของนักท่องเท่ียว
โดยให้ความสําคัญกับการแบ่งกลุ่มของนักท่องเที่ยวที่ ต่างกันเพ่ือให้โรงแรมสามารถวางแผนการตลาด
ให้เหมาะสมกับความต้องการของกลุ่มนักท่องเที่ยวน้ัน ๆ จากการศึกษาพบว่านักท่องเที่ยวจากนานา
ประเทศให้ความสําคัญกับแต่ละปัจจัยของคุณภาพบริการที่รับรู้ในระดับที่ ต่างกัน ซึ่งปัจจัยหลักที่มี
ผลต่อคุณภาพบริการมี 4 องค์ประกอบได้แก่ 1) ความน่าสนใจในการตกแต่งห้องพัก (Room 
Attractiveness and Décor Factors) 2) ลักษณะภายนอกของพนักงานและความถูกต้องแม่นยํา 
(Staff Outlook and Accuracy Factors) 3) ความน่าเช่ือถือ หรือความไว้วางใจได้ (Reliability 
Factors) 4) สภาพโดยรอบของโรงแรมและสิ่งแวดล้อม (Hotel Surroundings and Environment 
Factors) และคุณภาพบริการทั้ง 4 ด้าน ยังมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และ
พฤติกรรมในการใช้บริการของนักท่องเที่ยวจากนานาชาติ 

Jiju Anthony et al. (2004) ทําการประเมินคุณภาพบริการของโรงแรมในเครือในประเทศ
อังกฤษ โดยงานวิจัยน้ีทําการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการกับผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจโดยใช้กรณีศึกษากลุ่มโรงแรมในประเทศอังกฤษในบริเวณท่ีต่างกัน 6 แห่ง ซึ่งการประมวลผล
คุณภาพบริการน้ีทําโดยการปรับปรุงเครื่องมือ SERVQUAL ของ Zeithaml and et al. (1990)            
ซึ่งประกอบด้วย1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 2) ความน่าเชื่อถือ หรือไว้วางใจได้ 
(Reliability) 3) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 4) การให้ความมั่นใจ (Assurance) 
5) การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) จากผลการวิจัยพบว่าการตอบสนอง
ความต้องการ (Responsiveness) เป็นปัจจัยที่สําคัญที่สุด และการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของ    
ผู้รับบริการ (Empathy) เป็นปัจจัยที่สําคัญน้อยที่สุด ซึ่งจากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่าการให้บริการ     
ช้าเป็นปัญหาสําคัญของโรงแรมในเครือน้ีซึ่งมีสาเหตุมาจากการท่ีพนักงานขาดความ  เข้าใจในความ   
ต้องการของผู้มาใช้บริการ 

Saha and Theingi (2009) ที่ค้นหาความสัมพันธ์ของตัวแปรคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ 
และพฤติกรรมความต้ังใจของผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย ได้ข้อค้นพบที่
สอดคล้องกันว่า ความเช่ือมั่นของสายการบินต้นทุนตํ่า โดยเฉพาะความเช่ือมั่นในตารางการบินของ
สายการบินต้นทุนตํ่ามีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการสายการบินมากที่สุด และส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ 

ณัฐวุฒิ อนุกูลธนกิจ (2557) ได้ศึกษาเรื่องการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการและ
ความต้ังใจใช้บริการในอนาคตที่มีต่อสายการบินต้นทุนตํ่า พบว่าคุณภาพบริการด้านสิ่งที่สามารถจับ
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ต้องได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านความเอาใจใส่ มีค่า 
Pearson Correlation .659, .701, .804, .761 และ .791 โดยมีระดับนัยสําคัญที่ 0.01 สรุปได้ว่า
คุณภาพบริการทุกด้านมีความสัมพันธ์กับความต้ังใจในการใช้บริการในอนาคต 

Pei Mey Lau and et al. (2005; อ้างอิงจาก กัลยา สร้อยสิงห์, 2559) ทําการศึกษาเร่ือง
คุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 4 และ 5 ดาวในมาเลเซีย ด้วยการปรับปรุง เครื่องมือ SERVQUAL 
แล้วนํามาใช้ เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างระดับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการโรงแรมและ  
ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้านของ SERVQUAL ซึ่งผลจากการวิจัยพบว่าการรับรู้คุณภาพ
บริการของผู้ใช้บริการโรงแรมระดับ 4 และ 5 ดาวในมาเลเซียยังตํ่ากว่าระดับความคาดหวังในคุณภาพ
บริการ และช่องว่างระหว่างความคาดหวังในคุณภาพบริการของลูกค้ามาใช้บริการโรงแรมกับการรับรู้
คุณภาพบริการยังต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

สําหรับงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับคุณภาพบริการทีใช้แนวคิด SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือในการศึกษา 
สามารถสรุปในภาพที่ 2.3 
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ภาพท่ี 2.3  สรุปงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้องกับคณุภาพบริการที่ใช้แนวคิด SERVQUAL ที่สําคัญ 
 
 
 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง
กับคุณภาพบริการ

การท่องเที่ยว Mushtaq Ahmad Bhat(2012) เร่ือง
คุณภาพบริการของการท่องเท่ียวที่ 
Kashmir Valley 
- Responsiveness/ Reliability           
มีความสําคัญต่อด้านการท่องเท่ียวมาก

โรงแรม Evenlyn Omanukwue(2008) เร่ืองการ
รับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าในโรงแรม

ปารีส
- Responsiveness ทําให้ลูกค้าเกิดความ

พึงพอใจมากท่ีสุด

ร้านอาหาร Vincent C.S.Heung,M.Y.Wong, and 
Haillin Qu(2000) เร่ืองคุณภาพบริการ

ของร้านอาหารในสนามบิน
-Tangibles  สามารถทําให้ลูกค้าเกิดความ

สะดวกสบาย พ้ืนที่ๆให้บริการมีความ
สะอาดอยู่ในระดับสูง

ห้างสรรพสินค้า Maxwell Agabu Phiri,and Thobeleni 
Meqabe(2013) เร่ือง ความคาดหวังของ

ลูกค้าและการรับรู้คุณภาพบริการท่ี
ห้างสรรพสินค้าใน   อัฟริกาใต้ 

- Empathy อยู่ในระดับมาก คือมีการใส่ใจ
ลูกค้าและดูแลสอบถามถึงความต้องการ 

ท่าอากาศยาน

Saha&yhe ingi(2009) ศึกษาเร่ือง
ความสัมพันธ์ของตัวแปรคุณภาพบริการ 
ความพึงพอใจ  และพฤติกีรรมความต้ังใจ
ของผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุน
ตํ่าในประเทศไทย พบว่า ด้านความเช่ือมั่น
ในการให้บริการของตารางสายการบินมีผล

ต่อการรับรู้คุณภาพบริการมากที่สุด

ใช้แนวคิด SERVQUAL
1.Tangibles               
2. Responsiveness 
3.Assurance              
4. Empathy              
5. Reliability
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2.4  งานวิจัยที่เก่ียวข้องในธุรกิจสายการบิน 
พรชัย ศรีสว่าง (2548) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินนกแอร์ในการ

วิจัยน้ีได้ใช้แบบสอบถามในการรวบรวมข้อมูล พบว่า การตัดสินใจเลือกใช้สายการบินนกแอร์ในภาพ
รวมอยู่ในระดับมาก โดยมีการตัดสินใจด้านบุคลากรเป็นอันดับหน่ึง รองลงมาคือด้านสถานที่ ด้านการ
บริการ ด้านราคาและการบริหารจัดการ ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกัน 
อายุต่างกัน ระดับศึกษาต่างกัน และรายได้ต่อเดือนต่างกัน ทีการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินนกแอร์
ในภาพรวมที่ไม่แตกต่างกัน 

อมรทิพย์  อาจสมิติ (2548) ได้ศึกษาเรื่องทัศนคติและพฤติกรรมของผู้โดยสารที่มีต่อการใช้
บริการสายการบินต้นทุนตํ่า โดยมีการเก็บรวบรวมข้อมูลใช้แบบสอบถาม และสถิติในการวิเคราะห์
ข้อมูลผลการศึกษาพบว่า ทัศนคติในภาพรวมของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าอยู่ในระดับมาก โดย
มีทัศนคติที่ดีต่อสายการบินแอร์เอเชียเป็นอันดับหน่ึง รองลงมาคือสายการบินโอเรียนแอร์ และสาย
การบินนกแอร์ตามลําดับ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าทัศนคติอยู่ในระดับมาก ซึ่งมีค่าเฉลี่ยสูงสุด
ไปสู่ตํ่าสุดดังน้ี ความมั่นใจด้านความปลอดภัย ความสะดวกรวดเร็วในการเดินทาง ราคาต๋ัวโดยสาร 
ทั้งน้ีแนวทางการปรับปรุงการให้บริการผู้โดยสารของสายการบินต้นทุนตํ่า ควรจะเน้นการให้บริการ
และทําการตลาดกับกลุ่มบุคคลวัยทํางาน 

ตุลยา  วุฒิปรีชา (2549) ได้ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการเดินทางและค่าใช้จ่ายของนักท่องเที่ยว
ต่างชาติที่ใช้สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย โดยวิจัยนี้ได้ใช้การสัมภาษณ์เพ่ือรวบรวมข้อมูลใน
การวิจัย มีวัตถุประสงค์หลักในการศึกษา คือ ประการแรก ศึกษาผลกระทบของการมีสายการบิน
ต้นทุนตํ่าในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ต่อจํานวนนักท่องเท่ียวต่างชาติที่จะเดินทางมาเท่ียวใน
ประเทศไทย ประการที่สอง ศึกษาพฤติกรรมการเดินทางภายในประเทศไทยของนักท่องเที่ยวต่างชาติ
ที่ใช้สายการบินต้นทุนตํ่า ผลพบว่า การศึกษาผลกระทบของการมีสายการบินต้นทุนตํ่า ในภูมิภาค
อาเซียนมายังไทยต่อจํานวนนักท่องเที่ยวต่างชาติ พบว่า มีอิทธิพลทางบวก มีระดับความเช่ือมั่นอยู่ที่
ร้อยละ 90 ขึ้นไป และได้ศึกษาผลปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อค่าใช้จ่ายของนักท่องเที่ยวต่างชาติ โดยอยู่ระดับ
เช่ือมั่นที่ร้อยละ 90 ขึ้นไป ผู้ที่เดินทางด้วยสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศจะมีค่าใช้จ่ายน้อยกว่าผู้ที่
เดินทางด้วยสายการบินไทย 

ชินโชติ  เทียนเมธี (2555) ได้ศึกษาเรื่องภาพลักษณ์พนักงานต้อนรับเคร่ืองบินและเจตคติของ
ผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็นบุคคลรักเพศเดียวกันที่พยากรณ์ความประทับใจใน
การบริการของสายการบิน มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความประทับใจในการบริการภาพลักษณ์พนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินและเจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินซึ่งเป็นบุคคลรักเพศ
เดียวกัน โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผลการศึกษาพบว่า ภาพลักษณ์ของพนักงาน
ต้อนรับบนเคร่ืองบินอยู่ในระดับดีอย่างย่ิง เจตคติของผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่เป็น
บุคคลรักเพศเดียวกันอยู่ในระดับที่ดี และมีระดับความประทับใจในการบริการมากที่สุด 

ธีรพล  โกศลวัฒน์ และพัชรภรณ์ ปรีชามโนมัย (2553) ได้ศึกษาเรื่องการศึกษาแนวทางการ
พัฒนาการสื่อสารการตลาดผ่านสื่อทางสังคม (Social Media) ของบริษัท แอร์เอเชีย จํากัด ในประเทศ
ไทย วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษารูปแบบการใช้งานผ่านสื่อทางสังคมที่มีการใช้งานอย่างแพร่หลาย รวมถึง
ศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคท้ังผู้ใช้สื่อทางสังคมในประเทศไทยและพฤติกรรมการส่ือสารกับผู้ให้บริการ 
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ในการศึกษาคร้ังน้ีใช้เครื่องมือทั้งแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด โดยทําการเก็บแบบสอบถามจาก
ผู้โดยสารสายการบินแอร์เอเชีย จํานวน 200 ชุด และทําการเก็บแบบสอบถามจากผู้ใช้งานสื่อทาง
สังคมที่มีการพูดคุยเก่ียวกับการท่องเที่ยว การเดินทางทางอากาศโดยใช้เป็นแบบสอบถามออนไลน์
จํานวน 200 ชุดจากการวิจัยพบว่า การใช้สื่อทางสังคมในการทําการสื่อสารทางการตลาดนั้นมี
วัตถุประสงค์ดังน้ี โดยทําการขายโดยจะทําการประกาศขายสินค้า โดยใช้ในการบริหารความสัมพันธ์
กับลูกค้า และการให้ความช่วยเหลือ หรือเป็นอีกหน่ึงช่องทางในการที่ลูกค้าสามารถติดต่อกับบริษัทได้ 
การใช้สื่อทางสังคมในประเทศไทยในการทําการสื่อสารทางการตลาดน้ันมีวิวัฒนาการมาจากช่วงแรกที่
ใช้ท่าการขายโดยตรงกับผู้ใช้งาน แต่ไม่ประสบความสําเร็จเน่ืองจากก่อความรําคาญแก่ผู้ใช้ จากน้ันจึง
มีการสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้ ไม่ว่าจะเป็นการพูดคุย ทักทาย เมื่อได้รับความน่าเช่ือถือแล้วจึงค่อย ๆ
ผสมการขายเข้าไปพร้อม ๆ กับการรักษาความสัมพันธ์ให้ยาวนานย่ิงขึ้น 

ณัฐฐา หงส์แก้ว (2555) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการของสาย
การบินไทยแอร์เอเชียภายในประเทศ (เชียงใหม่-กรุงเทพมหานคร) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลใช้
แบบสอบถาม ผลพบว่า ด้านการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยรวมด้าน
ผลิตภัณฑ์ ราคา การจัดจําหน่าย การส่งเสริมการตลาด และปัจจัยอ่ืนๆอยู่ในระดับมาก ส่วนด้าน
ปัญหาที่พบในการใช้บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง 

ศิวัตรา พิพัฒน์ไชยศิริ (2555) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยในการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า
เส้นทางภายในประเทศของผู้โดยสารชาวไทย การศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงพฤติกรรม
และปัจจัยในการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ําเส้นทางภายในประเทศของผู้โดยสารชาวไทยกลุ่ม
ตัวอย่างคือผู้โดยสารชาวไทยที่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ําและเป็นผู้ตัดสินใจซื้อด้วยตัวเอง
จํานวน 400 ตัวอย่างเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญ
ด้านสินค้าและบริการอยู่ในระดับมากโดยช่ือเสียงดีด้านความปลอดภัยเป็นปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างให้
ความสําคัญมากที่สุดด้านราคาในภาพรวมอยู่ในระดับมากโดยราคาบัตรโดยสารเหมาะสมกับเส้นทาง
เป็นปัจจัยที่ได้รับความสําคัญมากที่สุดด้านช่องทางการจัดจําหน่ายในภาพรวมอยู่ในระดับมากปัจจัย
การมีความสะดวกในการซื้อบัตรโดยสารผ่านทางWebsiteของสายการบินเป็นสิ่งที่กลุ่มตัวอย่างให้
ความสําคัญมากที่สุดด้านการส่งเสริมการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับมากโดยการลดราคาบัตร
โดยสารเป็นปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการมากที่สุด   

กชพรรณ เจริญลพ (2554) ได้ศึกษาเรื่องพฤติกรรมการซื้อบัตรโดยสารผ่านทางช่องทางต่าง ๆ
ของผู้ใช้บริการชาวไทยท่ีโดยสารสายการบินประเภทต้นทุนตํ่าภายในประเทศ ผลการวิจัยพบว่าการ
ซื้อบัตรโดยสารสายการบินต้นทุนตํ่าในภาพรวมอยู่ในเกณฑ์มาก ผู้บริหารควรมีการจัดโปรโมช่ันของ
สายการบินต้นทุนตํ่าอย่างสมํ่าเสมอ  

ศิริน ศรีสิทธิพจน์ (2554) ได้ศึกษาเก่ียวกับประสิทธิผลของการโฆษณาเชิงภาพลักษณ์ทาง
โทรทัศน์ของสายการบินนกแอร์ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
ทั้งน้ีผลการศึกษาพบว่า ในการดําเนินงานด้านธุรกิจการบินเรื่องของความปลอดภัยและการให้บริการ
ที่ดีถือเป็นหัวใจสําคัญอย่างย่ิง ซึ่งล้วนแต่เป็นเรื่องเก่ียวกับการนําเสนอภาพลักษณ์และช่ือเสียงของ
องค์กรต้องมีการกําหนดกลยุทธ์ที่ดีเพ่ือการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพที่ช่วยสร้างภาพลักษณ์ในทางบวก
ให้ได้มากที่สดุ และทําให้คนยอมรับโดยใช้โฆษณาเชิงภาพลักษณ์ช่วยสื่อสารข้อมูล 
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สุธี โง้วศิริ และคณะ (2548) ได้ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยสาร
ทางอากาศภายในประเทศด้วยสายการบินต้นทุนตํ่า กรณีศึกษา เส้นทางบิน กรุงเทพมหานคร-
หาดใหญ่ และ หาดใหญ่-กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในทุก ๆ 
ด้านของส่วนประสมทางการตลาด อยู่ในระดับพึงพอใจมาก การวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ
ที่มีต่อภาพลักษณ์ในการให้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า ทั้ง 3 สายการบินได้แก่ นกแอร์ แอร์เอเชีย 
และวันทูโก จัดอยู่ในภาพลักษณ์ที่ดี และไม่มีความแตกต่างกันทั้ง 3 สายการบิน สามารถนําไปกําหนด
แนวทางวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือกระตุ้นพฤติกรรมผู้บริโภคให้ใช้บริการมากขึ้น 

ณัฐอร  เลิศวรรณพงษ์ (2555) ได้ศึกษาเรื่องภาพพจน์องค์กร ความไว้วางใจและพฤติกรรมการ
ใช้บริการสายการบินเอมิเรตส์ของผู้โดยสารชาวไทย การวิจัยน้ีใช้กลุ่มตัวอย่างคือผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้
หรือเคยใช้บริการสายการบินเอมิเรตส์มาแล้วอย่างน้อย 1 ครั้ง จํานวน 400 ตัวอย่าง จากผลการศึกษา
น้ันพบว่า ผู้โดยสารชาวไทยส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อภาพพจน์องค์กรโดยรวมอยู่ในระดับดีในด้าน
การบริการ ด้านบุคลากร ด้านภาพลักษณ์ ด้านเทคโนโลยีสิ่งแวดล้อม และด้านการประชาสัมพันธ์ของ
สายการบินผู้โดยสารชาวไทยมีความไว้วางใจในสายการบินเอมิเรตส์ในระดับดี โดยทั้งด้านความ
ปลอดภัยด้านช่ือเสียงของสายการบิน 

นํ้าเพชร อยู่สกุล (2553) ได้ศึกษาเรื่องความเป็นเลิศในการบริการของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบิน บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) พบว่า ปัจจัยของคุณลักษณะของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบิน บริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) มีความแตกต่างกันและมีผลทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อ
การปฏิบัติงานบริการโดยส่งผลต่อความเป็นเลิศในการบริการตามลําดับความสําคัญ ได้แก่ บุคลิกของ
พนักงาน การทํางานเป็นทีมรองลงมาคือความภักดีของพนักงาน ความรู้และทัศนคติที่ดีต่อการบริการ  

วิภาดา สรเพชญ์พิสัย (2546) ได้ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและทัศนคติของผู้โดยสารระหว่างประเทศ
ที่มีต่อบริการภาคพ้ืนดินของสายการบินไทย จากการศึกษาพบว่า พฤติกรรมของผู้โดยสารโดย
ภาพรวมท้ังทางด้านการตรวจบัตรโดยสาร การรอรับสัมภาระ และเรื่องนํ้าหนักสัมภาระอยู่ในระดับดี
ไม่มีปัญหา ส่วนทางด้านทัศนคติของผู้โดยสาร พบว่ามีความพึงพอใจในการบริการในระดับดีทั้ง
ทางด้านเช็คบัตรโดยสาร การประกาศเรียกขึ้นเคร่ือง และการบริการเก่ียวกับสัมภาระ 

นิภานันท์ เฉยพันธ์ (2551) ได้ศึกษาเร่ืองความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทางการตลาดบริการกับ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการให้การบริการเคร่ืองด่ืมบนสายการบินของบริษัท การบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยทางการตลาดบริการในภาพรวมอยู่ในระดับที่มาก  แต่สําหรับด้าน
ส่งเสริมการตลาดในภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง และความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการให้บริการ
เครื่องด่ืมบนสายการบิน ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) มี 2 ด้าน คือ ด้านเคร่ืองด่ืมและด้าน
การบริการพบว่า ผู้โดยสารมีความพึงพอใจต่อการบริการบริการเครื่องด่ืมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก    
ทั้งในด้านเครื่องด่ืมและด้านการบริการ 

 
2.5  สรุปงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

จากการทบทวนงานศึกษาที่เก่ียวข้องกับงานวิจัยเฉพาะเรื่องน้ี สามารถสรุปได้ตามตาราง       
โดยแบ่งหัวข้อหลักในการทบทวนงานออกเป็น 3 หัวข้อได้แก่ 

2.5.1  งานศึกษาที่เก่ียวข้องกับคุณภาพบริการทั่วไป 
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2.5.2  งานศึกษาที่เก่ียวข้องกับ SERVQUAL  
2.5.3  งานวิจัยที่เก่ียวข้องกับธุรกิจการบิน  
ภาพรวมของวิธีการศึกษาจากการทบทวนงานท่ีเก่ียวข้อง พบว่า เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ 

โดยมากศึกษาฝั่งผู้รับบริการหรือผู้บริโภค สําหรับงานวิจัยไทยยังไม่ปรากฏการศึกษาฝั่งผู้ให้บริการ
หรือแม้กระทั่งการสังเกตการณ์ 

ด้วยเหตุน้ีผู้วิจัยจึงเลือกศึกษาเชิงคุณภาพ โดยเน้นพนักงานให้บริการภาคพ้ืนดิน และใช้การ
สัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้ให้บริการรวมถึงร่วมสังเกตการณ์อย่างมีส่วนร่วม ด้วยการนําแนวคิด 
SERVQUAL มาประยุกต์ใช้ เพ่ือประเมินคุณภาพบริการ 5 ด้าน ซึ่งประกอบด้วย  

(1) ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับริการ 
(2) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รบับริการ 
(3) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(4) ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 
(5) ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 
โดยวัดคุณภาพบริการจากการจัดการเหตุการณ์วิกฤตที่สร้างความพึงพอใจ หรือความไม่พึงพอใจ

ให้กับลูกค้า  ทั้งน้ี ผู้วิจัยได้รวบรวมงานวิจัยที่เก่ียวข้องเพ่ือเป็นแนวทางในการทําวิจัยและอภิปรายผล
ที่ได้จากการวิจัยในตารางที่ 2.1 ดังน้ี 
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ตารางที่ 2.1 สรุปงานวิจัยที่เก่ียวข้อง    
 

หัวข้อ ผู้วิจัย งานวิจัย วิธีการวิจัย ผลการวิจยั 
งานศึกษาท่ีเกีย่วข้องกับคุณภาพบริการทั่วไป 
คุณภาพบรกิาร
ท่ัวไป 

Mushtaq Ahmad 
Bhat (2012) 

Tourism Service 
Quality: A 
Dimension-specific
Assessment of 
SERVQUAL 

สัมภาษณ์เชิงลกึ/
ใช้ทฤษฎี 
SERVQUAL 

·  จากการสงัเกตคุณภาพบรกิาร และ
สภาพแวดล้อมรอบด้านของการบรกิาร
พบว่านักท่องเท่ียวเกิดความพอใจเพียง
เล็กน้อยต่อคุณภาพบริการเพราะด้าน
ความน่าเช่ือถือและการตอบสนอง
ความตอ้งมกีาร ใส่ใจเพ่ิมข้ึน 

Evenlyn 
Omanukwue 
(2008) 

Customer 
perception of 
service quality in 
Boutique Hotel le 
six Paris 

 Spearman’s 
method 

·  โดยภาพรวมคุณภาพบรกิารของ
โรงแรมน้ีอยู่ในระดับสูงท้ังทางดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการได้อย่าง
รวดเรว็และดา้นพฤติกรรมของ
พนักงานแต่อย่างไรก็ตามความ
จงรักภักดีของลูกค้าเป็นผลลัพธ์ท่ี
สําคัญท่ีแสดงให้เห็นว่าลูกค้าพึงพอใจ 

H.S. Sandhu 
(2011) 

Customers’Percep
tion towards 
service quality of 
life insurance 
corporation of 
India 

วิเคราะห์ข้อมูล
เชิงพรรณนา/
ทฤษฎีท่ีใช้คือ 
five factors 
structure 
model 

·   คุณภาพบริการไม่เพียงวัดได้จาก    
5 ด้าน แต่ยังวัดไดจ้ากประสิทธิภาพ
ของงานความสามารถทางศีลธรรมของ
พนักงาน และระบบการทํางาน ซ่ึงท้ัง 
3 สิ่งน้ีมีความสาํคัญต่อการสร้างการ
รับรู้เกี่ยวกับการประกันชีวิตในประเทศ
อินเดีย 

Minjoon Tun, 
Zhilin Yangand 
Daesoo Kim 
(2003) 

Customers’ 
perception of 
online retailing 
service quality 
and their 
satisfaction 

เน้ือหาบรรยาย/
พรรณนา/ใช้
ทฤษฎี 
SERVQUAL 

·  การประเมินคุณภาพบริการท่ีทําให้
ลูกค้าพงึพอใจเพ่ิมข้ึนเกิดจากการสรา้ง
ความสะดุดตา การตอบสนองต่อการ
บริการอย่างรวดเรว็และสร้างความ
ดึงดูดให้น่าสนใจการศึกษาน้ีพบว่า
ความมสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการ
และความพึงพอใจในการรบัรู้มผีลเป็น
บวกและมีความสมัพันธ์กัน 

MaxwellAgabu 
Phiri and 
Thobeleni 
Meqabe (2013) 

Customers’ 
expectations and 
perceptions of 
service quality: 
The case of pick n 
pay supermarket 
stores in 
Pietermaritzburg 
area, South Africa

วิเคราะห์เชิง
พรรณนา/ข้อมูล
สถิตCิronbach’s 
Alpha/SERVQU
AL method 

· ความคาดหวังของลูกค้าท่ีมีต่อ
คุณภาพบรกิารในห้างสรรพสินค้าอยู่ใน
ระดับมากและมมีากกว่าการรับรู้
คุณภาพบรกิารซ่ึงลูกค้าคาดหวังตอ่
คุณภาพบรกิารในส่วนของอาหารใน
ห้างสรรพสินค้าเปน็สําคัญ 
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ตารางที่ 2.1 สรุปงานวิจัยที่เก่ียวข้อง (ต่อ) 
 

หัวข้อ ผู้วิจัย งานวิจัย วิธีการวิจัย ผลการวิจยั 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับ SERVQUAL 
SERVQUAL ครรชิตพล 

ยศพรไพบูลย์ 
(2552) 

ความคาดหวังดา้น
บริการของผู้โดยสาร
ขาเข้าท่ีใช้บริการท่า
อากาศยาน
ภายในประเทศ 

วิเคราะห์เชิง
พรรณนา 

· การวิจัยครั้งน้ีเปน็การสํารวจความ
คาดหวังผู้โดยสารด้านบรกิารโดยใช้
เครื่องมือ SERVQUAL ใน5 ด้านผลท่ี
ได้จากการศึกษาพบว่าความคาดหวัง
ของผู้โดยสารขาเข้าท่ีใช้บรกิารท่า
อากาศยานภายในประเทศด้านการ
สร้างความมั่นใจอยู่ในระดับมากสดุ 

รัชนีพร ก้อนคํา 
(2547) 

คุณภาพบรกิารของ
โรงแรมในเขตอาํเภอ
เมืองจงัหวัด
นครราชสีมา 

Questionnaire ·   เครื่องมือท่ีใช้ในการวัดคุณภาพ
บริการ SERVQUAL พบว่าผู้บรกิารมี
ความคาดหวังต่อการให้บริการของ
โรงแรมในระดับ 2 และ 3 ดาวอยู่ใน
ระดับดีมากนอกจากน้ียังพบว่า
ผู้รับบรกิารมีการรบัรู้การให้บรกิารอยู่
ในระดับมากด้วย 

Thanika Devi 
Juwaheer (2004) 

Exploring 
international 
Tourists’ 
perception of 
hotel operations 
by using a 
modified 
SERVQUAL 
approach-  a case 
study of Mauritius 

Principles 
component  
factor 
analysis/Varim
ax Rotation 

·  จากการศึกษาพบว่านักท่องเท่ียวจาก
นานาประเทศให้ความสําคัญกับปัจจยั
ของคุณภาพบริการต่างกันซ่ึงปจัจัย
หลักท่ีมผีลต่อคุณภาพบริการมีดังน้ี 
ความน่าสนใจในการแตง่ห้องลักษณะ
ภายนอกของพนักงาน ความน่าเช่ือถือ
ไว้วางใจ และสภาพแวดล้อม 

Jiju Anthony, 
Frenie  Jiju 
Anthony, Sid 
Grosh (2004) 

Evaluating service  
quality in a UK 
hotel chain 

วิเคราะห์เชิง
สํารวจ 
 

·  ได้ใช้กลุ่มโรงแรมในบริเวณท่ีตา่งกนั 
6 แห่ง ประมวลผลคุณภาพบริการโดย
การใช้ SERVQUAL ผลพบวา่ การ
ตอบสนองความตอ้งการ
(Responsiveness) เป็นปัจจัยท่ีสําคัญ
ท่ีสุดและการเข้าใจการรับรู้ความ
ต้องการของผู้บรกิารเป็นปจัจัยท่ีสาํคัญ
น้อยสุด 

Pei Mey Lau 
(2005; อ้างองิจาก 
กัลยา สร้อยสงิห,์ 
2559) 

Service Quality – 
A study of the 
luxury hotels in 
Malaysia 

ศึกษาผา่นข้อมลู
เชิงสถิต ิ

·  ผลการศึกษาพบว่าเมื่อนําเครือ่งมือ 
SERVQUAL ท่ีปรับปรุงแล้วมาใช้ทําให้
การรบัรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บรกิาร
โรงแรมระดบั 4 และ 5 ดาวใน
มาเลเซียยังต่าํกว่าระดับความคาดหวัง
ในคุณภาพบริการ 
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ตารางที่ 2.1 สรุปงานวิจัยที่เก่ียวข้อง (ต่อ) 
 

หัวข้อ ผู้วิจัย งานวิจัย วิธีการวิจัย ผลการวิจยั 
SERVQUAL ครรชิตพล ยศพร

ไพบูลย์ (2551) 
 
 

การวัดคุณภาพ
บริการร้านอาหาร 
Fast food ในดา้น   
5 หลักของ 
SERVQUAL  
 
 

วิเคราะห์เชิง
สํารวจ 
 
 

·  การสํารวจคุณภาพบรกิารท้ัง 5 ดา้น
หลักของเคร่ืองมือ SERVQUAL คือ 
ความน่าเช่ือถือการตอบสนอง ความ
ไว้วางใจ ความเอาใจใส่ และ รูปลักษณ์
ทางกายภาพ การวิจัยพบว่าความ
แตกตา่งระหว่างความคาดหวังและการ
รับรู้ของลูกค้าร้านอาหาร Fast Food
คุณภาพบรกิารท่ีลกูค้าได้รบับรกิารจะ
ต่ํากว่าคุณภาพบรกิารท่ีลกูค้าคาดหวัง
ไว ้

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับธุรกจิการบนิ 
งานวจิัยท่ี
เกี่ยวข้องกับ
ธุรกจิการบิน 

พรชัย ศรีสวา่ง 
(2548) 

ปัจจัยการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการ    
สายการบินนกแอร์ 

ศึกษาผา่นข้อมลู
สถิติ T-test/    
F-test/ 
Questionnaire 

·  การตัดสนิใจเลอืกใช้บรกิารสายการ
บินนกแอรใ์นภาพรวมอยู่ในระดับมาก
โดยมีการตดัสินใจด้านบุคลากรเป็น
อันดับหน่ึงรองลงมาคือดา้นสถานท่ี 
ด้านการบรกิาร และราคา 

อมรทิพย์  
อาจสมิติ (2548) 

ทัศนคติและ
พฤติกรรมของ
ผู้โดยสารท่ีมีต่อการ
ใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่ํา 

Questionnaire/
ศึกษาผา่นข้อมลู
สถิติ F-test 

·  ผลการศึกษาพฤติกรรมการเดินทาง
ของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่ํา
พบว่ากลุม่ตัวอย่างเลือกใช้บริการ
เน่ืองจากประหยัดเวลาและผล
การศึกษาทัศนคตท่ีิมีต่อสายการบิน
ต้นทุนต่ําพบว่าเหน็ด้วยมากท่ีสุด
ทางดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

งานวจิัยท่ี
เกี่ยวข้องกับ
ธุรกจิการบิน 
งานวจิัยท่ี
เกี่ยวข้องกับ
ธุรกจิการบิน 

ณัฐฐา หงษ์แก้ว 
(2555) 

ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจในการ  
ใช้บริการของสายการ
บินไทยแอร์เอเชีย
ภายในประเทศ
(เชียงใหม-่
กรุงเทพมหานคร) 

Questionnaire/
ศึกษาผา่นข้อมลู
เชิงสถิติ F-test 
และ T-test 

·  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการสายการบินโดยรวม
ในระดับมากพบวา่ปัจจัยด้านเครือ่งบิน
ท่ีใช้ใหมม่ีความปลอดภัยเป็นปจัจัยท่ี
ผู้ใช้บรกิารให้ความสําคัญในการ
เลือกใช้บริการมากท่ีสุด 

ศิวัตรา  
พิพัฒน์ไชยศิริ 
(2555) 

ปัจจัยในการเลือกใช้
บริการสายการบิน
ต้นทุนต่ําเส้นทาง
ภายในประเทศของ
ผู้โดยสารชาวไทย 

Online 
Questionnaire/ 
Chi-Square/ 
One-way Anova 

·  ปัจจัยในการเลอืกใช้บรกิารสายการ
บินต้นทุนต่ําจากการศึกษากลุม่
ตัวอย่างพบวา่ให้ความสําคัญดา้นสินค้า
และบริการอยูใ่นระดับมาก 
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ตารางที่ 2.1 สรุปงานวิจัยที่เก่ียวข้อง (ต่อ) 
 

หัวข้อ ผู้วิจัย งานวิจัย วิธีการวิจัย ผลการวิจยั 
งานวจิัยท่ี
เกี่ยวข้องกับ
ธุรกจิการบิน 
งานวจิัยท่ี
เกี่ยวข้องกับ
ธุรกจิการบิน 

ศิริน ศรีสิทธิพจน์ 
(2554) 

ประสิทธิผลของการ
โฆษณาเชิง
ภาพลักษณ์ทาง
โทรทัศน์ของสายการ
บินนกแอร์ท่ีมีผลตอ่
พฤติกรรมการใช้
บริการของประชาชน
ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

Questionnaire/
สถิติวิเคราะห์ 
One-way 
analysis of 
variance 

·  กลุ่มตัวอย่างสว่นใหญ่มีการจูงใจใช้
บริการสายการบินนกแอรจ์าก
องค์ประกอบของการโฆษณาเชิง
ภาพลักษณ์ในด้านเทคนิคของผู้
นําเสนอเหตุผลหลงัจากเลือกใช้บรกิาร
สายการบินนกแอร์ คือภาพประกอบ
การโฆษณาเชิงภาพลักษณ ์
 

นิภานันท์  
เฉยพันธ์ (2551) 

ความสัมพันธ์ระหว่าง
ปัจจัยทางการตลาด
บริการกับความพงึ
พอใจของผู้โดยสาร
ต่อการให้บรกิาร
เครื่องดื่มบนสายการ
บินของบริษัทการบิน
ไทยจํากัด(มหาชน) 

Survey 
research/ 
Questionnaire 

·  ความสัมพันธ์ระหว่างปจัจัยทาง
การตลาด ซ่ึงประกอบด้วยด้าน
ผลิตภัณฑ์ ดา้นราคาด้านสถานท่ี    
ด้านพนักงานด้านกระบวนการ
ให้บริการในภาพรวมมีความสัมพันธก์ัน
ในทิศทางบวก 

ณัฐอร  
เลิศวรรณพงษ์ 
(2555) 

ภาพพจน์องค์กร
ความไว้วางใจและ
พฤติกรรมการใช้
บริการสายการบินเอ
มิเรตส์ของผู้โดยสาร
ชาวไทย 

Questionnaire ·  ผู้โดยสารชาวไทยมีความไว้วางใจใน
สายการบินเอมิเรตส์ในระดับดีโดยมี
ให้กบัทางด้านความปลอดภัยในระดบั 
ท่ีมากทางดา้นพฤติกรรมหลงัการใช้
บริการสายการบินเอมิเรตส์โดยรวม  
อยู่ในระดับดแีละส่วนใหญผู่้โดยสาร
ชาวไทยมีความคิดเห็นต่อภาพพจน์  
โดยรวมอยู่ในระดบัด ี

นํ้าเพชร อยู่สกุล 
(2552) 

ความเป็นเลิศในการ
บริการของพนักงาน
ต้อนรับบนเครือ่งบิน
บริษัทการบินไทย 
จํากดั (มหาชน) 

Questionnaire/
ศึกษาข้อมลูทาง
เชิงสถิติวิเคราะห ์

· คุณลักษณะของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบิน บริษัทการบินไทยมีความ
แตกตา่งกันของผลการปฏิบัตงิาน
บริการท่ีส่งผลตอ่ความเป็นเลิศใน
บริการได้แก่ ดา้นบุคลิกของพนักงาน 
การทํางานเป็นทีม และความพร้อมใน
การทํางาน 

พรชัย ศรีสวา่ง
(2548) 

ปัจจัยการตดัสินใจ
เลือกใช้สายการบนิ
นกแอร ์

Questionnaire/ 
สถิติวิเคราะห์ 
One-way Anova

·  การตัดสนิใจเลอืกใช้สายการบินนก
แอร์ในภาพรวมอยู่ในระดับมากโดยมี
การตดัสินใจด้านบุคลากรเป็นอันดบั
หน่ึง รองลงมา ด้านสถานท่ี ดา้นราคา
และด้านการบริหารจดัการ 
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ตารางที่ 2.1 สรุปงานวิจัยที่เก่ียวข้อง (ต่อ) 
 

หัวข้อ ผู้วิจัย งานวิจัย วิธีการวิจัย ผลการวิจยั 
 สุธี โง้วศิริวรรณ

และคณะ (2548) 
พฤติกรรมและความ
พึงพอใจของ
ผู้ใช้บรกิารโดยสาร
ทางอากาศ
ภายในประเทศด้วย
สายการบินต้นทุนต่ํา
กรณีศึกษา เส้นทาง
การบิน หาดใหญ-่
กรุงเทพฯ และ 
กรุงเทพฯ-หาดใหญ ่

Self-
Administered 
Questionnaire 

·  ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในทุก ๆ
ด้านในของส่วนประสมทางการตลาด
(8Ps) อยู่ในระดับพึงพอใจมากการ
วิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บรกิาร 
พบว่า ส่วนใหญ่มคีวามถ่ีในการใช้
บริการ 1-2 ครั้งตอ่ปีและเคยใช้บรกิาร  
สายการบินนกแอร์มากท่ีสุด 

 
 
 
 



 
บทท่ี 3 

วิธีการดําเนนิการวิจัย 
 

การศึกษาคุณภาพบริการของสายการบินต้นทุนตํ่า กรณีศึกษา เส้นทางบิน อุบลราชธานี – 
กรุงเทพมหานคร – อุบลราชธานี มีวิธีการดําเนินการวิจัย ดังน้ี 

3.1   การออกแบบการวิจัย 
3.2   ประชากรและหน่วยวิเคราะห์การศึกษา 
3.3   การเก็บรวมรวบรวมข้อมูล 
3.4   เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.5   วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
3.6   ระยะเวลาที่ใช้ในการวิจัย 
3.7   การตรวจสอบข้อมูล 
3.8   สถานที่ทําการวิจัย 
3.9 ระยะเวลาที่ทําการวิจัย 

 
3.1  การออกแบบการวิจัย 

ระเบียบวิธีวิจัยแบ่งเป็น 2 ประเภทใหญ่ ๆ คือการวิจัยเชิงปริมาณ และวิจัยเชิงคุณภาพ ซึ่งการ
วิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งการวิจัยเชิงปริมาณมีการใช้กลุ่มตัวอย่างจํานวนมากและเป็นการวิจัยที่มุ่งหา
ข้อเท็จจริงและข้อสรุปเชิงปริมาณ เน้นการใช้ข้อมูลที่เป็นตัวเลขเป็นหลักฐานยืนยันความถูกต้องของ
ข้อค้นพบ และสรุปต่าง ๆ มีการใช้เครื่องมือที่มีความเป็นปรนัยในการเก็บรวบรวมข้อมูล เช่น 
แบบสอบถามแบบทดสอบ การสังเกต การสัมภาษณ์ การทดลอง เป็นต้น ทั้งน้ี การวิจัยเชิงคุณภาพ
ป็นการวิจัยที่นักวิจัยจะต้องลงไปศึกษาสังเกต และกลุ่มบุคคลท่ีต้องการศึกษาโดยละเอียดทุกด้านใน
ลักษณะเจาะลึก ใช้วิธีการสังเกตแบบมีส่วนร่วม และการสัมภาษณ์แบบไม่เป็นทางการเป็นหลักในการ
เก็บรวบรวมข้อมูลการวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้การวิเคราะห์เชิงเหตุผลไม่ได้มุ่งเก็บเป็นตัวเลขมาทําการ
วิเคราะห์  ดังน้ัน การวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพมีที่มาแตกต่างกัน กล่าวคือ  การวิจัยเชิง
คุณภาพมีพ้ืนฐานปรัชญาแบบธรรมชาตินิยม (Naturalism)  ในขณะท่ีการวิจัยเชิงปริมาณมีพ้ืนฐาน
แบบปรัชญาแบบปฏิฐานนิยม (Positivism) ในการค้นหาความจริงด้วยวิธีวิจัยเชิงคุณภาพจะเน้น
ปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้นตามสภาพการณ์ที่เป็นธรรมชาติ ซึ่งบางครั้งเรียกว่า แนวคิดแบบปรากฏการณ์
นิยม (Phenomenalism) แล้วอาศัยวิธีการพรรณนาเป็นสําคัญ ในขณะที่การค้นหาความจริงด้วย
วิธีการวิจัยเชิงปริมาณต้องอาศัยกระบวนการหรือวิธีการทางวิทยาศาสตร์ที่อยู่บนรากฐานของข้อมูล
เชิงประจักษ์ และขั้นตอนที่มีระเบียบแบบแผน 

ในการวิจัยครั้งน้ี ผู้วิจัยเลือกใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพ เน่ืองจากมีความต้องการเข้าใจในคุณภาพ
บริการของพนักงานสายการบินต้นทุนตํ่า เส้นทางบิน อุบลราชธานี – กรุงเทพมหานคร – 
อุบลราชธานี จึงต้องใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก พร้อมทั้งสังเกตการณ์แบบไม่มีส่วนร่วม 
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3.2  ประชาก
ประชาก

ต้นทุนตํ่าของ
อุบลราชธานี 
แอร์ จํานวน 
ในขณะที่กลุ่
ภาคพ้ืนดินสา
แอร์เอเชีย จํา

 
 สายการบนิ

      สายกา

อน่ึง กา
ภาคพ้ืนดินสา
อนุญาตจากหั
ความสะดวกใ
รวมถึงการเข้
ยานเท่าน้ัน  

 
3.3  การเก็บ

ข้อมูลที่ไ
การบิน  อุบล
แบ่งเป็น 2 แห

พนักงานให้บริ
ไทยแอร์เอ

ผู้โ

พนักงาน
นกแ

กรและหน่วยวิ
กรและหน่วย
งสายการบินน
จํานวนทั้งสิ้น
18 คน และ พ
มตัวอย่างใน
ายการบินนกแ
านวน 4 คน แ

นไทยแอร์เอเชี

รบินนกแอร ์

ารคัดเลือกกล
ายการบินต้น
หัวหน้าสถานีข
ในเวลานั้น พน
้าถึงพ้ืนที่ภาย

บรวบรวมข้อมู
ได้จากการศึก
ลราชธานี- ก
หล่ง ได้แก่ 

ริการภาคพ้ืนดิน ส
อเชีย  เฉพาะที่ให้บ
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3.3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นข้อมูลที่ได้มาจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) กับ
หัวหน้าและพนักงานให้บริการภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์ และ สายการ
บิน ไทยแอร์เอเชีย ลักษณะการบริการที่ให้แก่ผู้รับบริการ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี 
พร้อมการสัมภาษณ์เชิงลึกกับพนักงานภาคพ้ืนดินสายการบินนกแอร์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
จํานวนทั้งสิ้น 19 คนรวมถึงการสังเกตการณ์การแบบมีส่วนร่วมในการให้บริการโดยภาพรวมของทั้ง    
2 สายการบิน เพ่ือเป็นการตรวจสอบข้อมูลและความถูกต้องรวมถึงความน่าเช่ือถือของข้อมูล จึงใช้
การตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า (Triangulation) ซึ่งแบ่งเป็น 

3.3.1.1 การตรวจสอบสามเส้าด้านข้อมูล คือตรวจสอบว่าข้อมูลที่ผู้วิจัยได้มาน้ันมีความ
ถูกต้องจากแหล่งข้อมูล เช่น แหล่งเวลา แหล่งสถานที่ และแหล่งบุคคล 

3.3.1.2  การตรวจสอบสามเส้าด้านวิธีการรวบรวมข้อมูลจากแหล่งที่มาต่าง ๆ โดยการ
วิเคราะห์เอกสาร การสังเกตการณ์ การสัมภาษณ์แบบเชิงลึก แล้วนําผลการเก็บรวบรวมข้อมูลมา
ตรวจสอบซึ่งกันแลกันเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้องตรงตามความเป็นจริงมากที่สุด อีกทั้งทําให้เกิดความ
น่าเช่ือถือว่างานวิจัยน้ีมีความครอบคุลมเพียงพอในการพรรณนาวิเคราะห์ และอธิบาย และสรุปผล
การศึกษาได้ 

3.3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ เป็นข้อมูลที่ได้มาจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการศึกษา
คุณภาพบริการ ซึ่งแหล่งข้อมูลดังกล่าวได้แก่ หนังสือ เอกสาร บทความ สื่อสารสนเทศ งานวิจัย 
รวมถึงเอกสารอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้องเพ่ือให้ทราบแนวคิด ทฤษฎีที่จะนํามาใช้ รวมถึงข้อมูลของกลุ่ม
ประชากรเป้าหมายเพ่ือเป็นแนวทางในการวิจัย 

 
3.4  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือที่ผู้วิจัยใช้ในคร้ังน้ีคือ การสังเกตการณ์แบบมีส่วนร่วมและการใช้แบบสัมภาษณ์เชิงลึก 
(In-Depth Interview) โดยใช้คําถามปลายเปิดเก่ียวกับคุณภาพบริการของสายการบินต้นทุนตํ่า      
สายการบินนกแอร์ และ สายการบินไทยแอร์เอเชีย ในเส้นทางบิน อุบลราชธานี-กรุงเทพมหานคร 
และ กรุงเทพมหานคร-อุบลราชธานี โดยเน้นข้อคําถามเป็นการให้กลุ่มตัวอย่างระบุถึงเหตุการณ์วิกฤต
ที่เกิดขึ้นระหว่างการให้บริการ ทั้งน้ีการใช้คําถามแบบปลายเปิดน้ันเพ่ือต้องการให้กลุ่มตัวอย่างได้
แสดงความคิดเห็นได้อย่างเต็มที่และเพ่ือให้ผู้วิจัยได้รับข้อมูลในเชิงลึก ซึ่งขั้นตอนในการสร้างและ
ตรวจสอบคุณภาพของแบบสัมภาษณ์เชิงลึกดังกล่าวมีดังน้ี 

3.4.1  ศึกษาวัตถุประสงค์และกรอบแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับคุณภาพการ
บริการเพ่ือเป็นแนวทางในการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง 

3.4.2  สร้างแบบสัมภาษณ์เชิงลึกที่นําไปสู่การได้รับข้อมูลวิกฤติเก่ียวกับคุณภาพการบริการของ
สายการบิน 

3.4.3  นําแบบสัมภาษณ์เชิงลึกให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบความเที่ยงเชิงเน้ือหา (Content 
Validity) ซึ่งถือเป็นความเที่ยงตรงจากภายใน (Internal Validity) สําหรับการศึกษานี้ เพ่ือปรับปรุง
โครงสร้างข้อคําถามและปรับปรุงสํานวนภาษาให้เกิดความชัดเจน ถูกต้องเหมาะสม เพ่ือนําไปสู่
เครื่องมือวิจัยที่มีคุณภาพมากข้ึน 
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3.4.4  นําเคร่ืองมือวิจัยไปทดลองใช้กับผู้ที่ปฏิบัติงานให้บริการอ่ืน ๆ ที่ใกล้เคียงกัน โดยผู้วิจัยใช้
วิธีบันทึกข้อมูลด้วยเคร่ืองบันทึกเสียง หลังจากน้ันทําการถอดเทป เพ่ือทดสอบและปรับปรุงความ
เหมาะสมตลอดจนคุณภาพของเคร่ืองมือวิจัยต่อไป  

3.4.5  สําหรับความเที่ยงตรงจากภายนอก (External Validity) น้ันผู้วิจัยใช้เครื่องบันทึกเสียงใน
การบันทึกข้อมูลระหว่างการสัมภาษณ์ หลังจากน้ันจะทําการถอดเทป และนําไปให้ผู้ที่ถูกสัมภาษณ์
ตรวจเช็คอีกคร้ัง 

 
3.5  วิธีการดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล 

การศึกษาครั้งน้ี ผู้วิจัยได้แบ่งการเข้าถึงข้อมูลและการรวบรวมข้อมูลเป็น 2 ส่วน คือการเก็บ
ข้อมูลแบบสังเกตการณ์แบบมีส่วนร่วม และการสัมภาษณ์เชิงลึก 

3.5.1  การสังเกตการณ์แบบมีส่วนร่วม 
 ผู้วิจัยเข้าไปมีส่วนร่วมอยู่ในการทํางานของพนักงานภาคพ้ืนดิน โดยเข้าไปภายในบริการ

ทํางานต้ังแต่ช่วงเวลา 07.00 น. – 20.00 น. เริ่มต้นจากการสังเกตการณ์ต้ังแต่จุดจําหน่ายบัตร
โดยสารสาร จุดเช็คอิน และจุดประตูทางออกขึ้นเคร่ืองบิน ผู้ศึกษาเข้าไปมีส่วนร่วมในการจัดเตรียม
เก้าอ้ีน่ังทํางาน ตรวจเอกสารเที ่ยวบิน ตรวจหน้าเว็บไซด์ รวมถึงเรียนรูการจองบัตรโดยสาร             
ณ จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร จากน้ันจะเดินสังเกตการณ์และทําการบันทึกฃ้อมูลจากสิ่งที่สังเกตและ
ปฏิบัติจริงได้ในทุกครั้งที่เข้าสังเกตการณ์ และนําข้อมูลเหล่าน้ันมาศึกษา โดยการนําข้อมูลมาแยกแยะ      
จัดกลุ่ม เพ่ือวิเคราะห์ว่าสอดคล้องกับนิยาม SERVQUAL ที่ผู้ศึกษากําหนดไว้  

3.5.2  การสัมภาษณ์เชิงลึก   
 3.5.2.1 ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้การสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In-Depth Interview) 

เพ่ือเปิดเผยทัศนคติ สิ่งจูงใจของผู้ตอบคําถาม โดยเตรียมคําถามก่ึงโครงสร้างลักษณะการสัมภาษณ์
แบบไม่เป็นทางการ โดยการกําหนดคําถามให้สอดคล้องและครอบคลุมกับเรื่องที่ทําวิจัยผู้วิจัยได้แสดง
ถึงวัตถุประสงค์ของการสัมภาษณ์โดยขออนุญาตในการจดบันทึกและบันทึกเสียงระหว่างการสัมภาษณ์ 
ผู้วิจัยได้มีปฏิสัมพันธ์แบบต่อหน้ากับผู้ให้สัมภาษณ์เพ่ือเกิดการแลกเปลี่ยนแสดงความคิดเห็นอย่าง
อิสระ โดยใช้เวลาในการสัมภาษณ์ประมาณ 10 - 45 นาที ทั้งน้ีขึ้นอยู่กับความร่วมมือของผู้ให้
สัมภาษณ์ การสัมภาษณ์ผู้ให้สัมภาษณ์แต่ละคนจะทําจนกว่าจะไม่พบข้อสงสัยหรือไม่มีข้อมูลใหม่
เกิดขึ้น ที่เรียกว่าข้อมูลอ่ิมตัว (Data Saturation) จึงหยุดการสัมภาษณ์ ซึ่งองอาจ นัยพัฒน์ (2548: 
233) อธิบายว่าการอ่ิมตัวของข้อมูลอาจเกิดจากข้อมูลที่รวบรวมมาได้มีลักษณะแบบแผนเป็นอย่าง
เดียวกัน หรืออีกนัยหน่ึงคือข้อมูลที่เก็บรวบรวมมาได้ส่วนใหญ่มีลักษณะทับซ้อนสาระในประเด็น
เดียวกัน 

 3.5.2.2  ข้อมูลที่ถูกบันทึกเสียง จะนํามาถอดเทปรายวัน เพ่ือทําการตรวจสอบข้อมูลที่  
ไม่ชัดเจนหรือไม่ครบถ้วน เพ่ือนําไปศึกษาเพ่ิมเติมในการสัมภาษณ์ครั้งต่อไป และตรวจสอบความ
ถูกต้องข้อมูลอีกคร้ังด้วยการฟังบันทึกเสียงซ้ํา 

 3.5.2.3   ในขณะสัมภาษณ์ ผู้วิจัยจะใช้การจดบันทึกสรุปสั้น ๆ เฉพาะประเด็นที่สําคัญ 
เมื่อจบการสัมภาษณ์ จะทําการบันทึกข้อมูลอื่น ๆ ทันที เช่น ลักษณะท่าทาง ลักษณะนํ้าเสียงตาม
ความเป็นจริง 
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3.6  วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล  
ข้อมูลที่ได้รับจากภาคสนามจะถูกนําไปวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis) โดยจัดหมวดหมู่ 

และแยกแยะ เพ่ือนําข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์เป็นภาพรวม ก่อนทําการสังเคราะห์เช่ือมโยงกับแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้องจากน้ันสรุปเป็นองค์ความรู้โดยใช้การพรรณนาความในเน้ือหาของ
เหตุการณ์วิกฤต (Critical Incident) เพ่ือนําไปสู่การนําเสนอข้อมูลตามวัตถุประสงค์การศึกษา
คุณภาพ 

 
3.7  การตรวจสอบข้อมูล 

หลังจากที่ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลแล้ว ขั้นตอนต่อไปคือการตรวจสอบข้อมูลและการวิเคราะห์
ข้อมูลซึ่งอาจทําไปพร้อมกับการเก็บรวบรวมข้อมูลได้ โดยใช้การตรวจสอบข้อมูลในการวิจัยเชิง
คุณภาพที่มีความนิยมใช้กัน เรียกว่า การตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า (Traingulation) (สุภางค์      
จันทวานิช, 2554) ได้แก่ การตรวจสอบสามเส้าด้านข้อมูลโดยพิจารณา แหล่งเวลา แหล่งสถานที่ และ
แหล่งบุคคลที่แตกต่างกัน คือ ถ้าข้อมูลต่างกันเวลาจะเหมือนกันหรือไม่ ถ้าข้อมูลต่างสถานที่กันจะ
เหมือนกันหรือไม่ และถ้าบุคคลผู้ให้ข้อมูลเปลี่ยนไปข้อมูลจะเหมือนเดิมหรือไม่ 

การตรวจสอบความตรงของข้อมูล โดยนําข้อสรุปไปให้ผู้ให้สัมภาษณ์ตรวจสอบว่าเป็นความจริง
ตามที่บรรยายและอธิบายหรือไม่ เพ่ือให้ได้ข้อสรุปสุดท้ายที่สมบูรณ์และเป็นข้อค้นพบจากการให้
ข้อมูลจริงของผู้ให้สัมภาษณ์ จากนั้นจึงนําข้อมูลกลับมาตรวจสอบกับอาจารย์ที่ปรึกษา ทั้งน้ีสามารถ
แบ่งการตรวจสอบข้อมูลได้อย่างละเอียดดังน้ี 

3.7.1 การตรวจสอบความแน่นของข้อมูล (Data Traingulation) คือการเปรียบเทียบและ
ตรวจสอบความแน่นอนของข้อมูล โดยนําข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ ได้แก่ ข้อมูลตําราวิชาการ รวมถึง     
การสัมภาษณ์เชิงลึกของพนักงานภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนตํ่า นกแอร์ และไทยแอร์เอเชีย จํากัด 
ในท่าอากาศยานจังหวัดอุบลราชธานี การจดบันทึกเบ้ืองต้นและการสังเกตจากการเดินสํารวจสภาพ
ทั่วไปภายในท่าอากาศยานอุบลราชธานี และลักษณะการปฏิบัติงานของพนักงานภาคพ้ืนดิน ซึ่งเก็บ
โดยวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพแบบต่าง ๆ มาเปรียบเทียบกัน 

3.7.2 การตรวจสอบแบบใช้ทฤษฎี (Theory Triangulation) คือการใช้มุมมองจากทฤษฎีต่าง ๆ  
ได้แก่ ทฤษฎีการบริการ ทฤษฎีคุณภาพบริการ ทฤษฎี SERVQUAL และงานวิจัยที่เก่ียวข้องมา
พิจารณาเปรียบเทียบข้อค้นพบ ทําให้เห็นว่าทฤษฎีมีอิทธิพลต่อข้อค้นพบและตีความต่องานวิจัย
อย่างไร 

3.7.3 การตรวจสอบความแน่นของข้อมูล (Data Traingulation) คือการเปรียบเทียบและ
ตรวจสอบความแน่นอนของข้อมูล โดยนําข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ ได้แก่ ข้อมูลตําราวิชาการ รวมถึง   
การสัมภาษณ์เชิงลึกของพนักงานภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนตํ่า นกแอร์ และ ไทยแอร์เอเชีย จํากัด 
ในท่าอากาศยานจังหวัดอุบลราชธานี การจดบันทึกเบ้ืองต้นและการสังเกตจากการเดินสํารวจสภาพ
ทั่วไปภายในท่าอากาศยานอุบลราชธานี และลักษณะการปฏิบัติงานของพนักงานภาคพ้ืนดิน ซึ่งเก็บ
โดยวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพแบบต่าง ๆ มาเปรียบเทียบกัน 

3.7.4 การตรวจสอบแบบใช้ทฤษฎี (Theory Triangulation) คือการใช้มุมมองจากทฤษฎีต่าง ๆ  
ได้แก่ ทฤษฎีการบริการ ทฤษฎีคุณภาพบริการ ทฤษฎี SERVQUAL และงานวิจัยที่เก่ียวข้องมา
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พิจารณาเปรียบเทียบข้อค้นพบ ทําให้เห็นว่าทฤษฎีมีอิทธิพลต่อข้อค้นพบและตีความต่องานวิจัย
อย่างไร 
 
3.8  สถานที่ทําการวิจัย 

ท่าอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี อําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี 
 

3.9  ระยะเวลาที่ทําการวิจัย 
ระหว่างเดือน สิงหาคม 2558 ถึงเดือน ธันวาคม 2560  รายละเอียดดังตารางที่ 3.1 
 

ตารางที่ 3.1  แผนการดําเนินการวิจัย 
 
                 

              เดือน 
 
การดําเนินการ 
 

2557 2558 2559 - 2560 

ส.ค. ก.ย. พ.ย. ธ.ค. ก.พ. พ.ค. เม.ย. 
 

ก.ค. 
 

ธ.ค.

1. ทบทวนเอกสาร
เพ่ือจัดทําโครงร่าง
การวิจัย 

         

2. สร้างและหา
คุณภาพเครื่องมือใน
การวิจัย 

         

3. เก็บรวบรวม
ข้อมูล 

         

4. วิเคราะห์ข้อมูล          

5. แปลผลและเขียน
รายงานการวิจัย 
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โดยมีรายละเอียดลักษณะการให้บริการภาคพ้ืนดินดังต่อไปน้ี 
4.1.1  ด้านการจําหน่ายบัตรโดยสารเครื่องบิน (Ticket) 

สายการบินต้นทุนตํ่าให้บริการจําหน่ายบัตรโดยสารเครื่องบินแก่ผู้ใช้บริการแบ่งเป็น       
4 ช่องทางคือ 

4.1.1.1 การให้บริการผ่านตัวแทนจําหน่ายบัตรโดยสารของสายการบิน ซึ่งในจังหวัด
อุบลราชธานีน้ันพบว่า ทั้งสายการบินนกแอร์และไทยแอร์เอเชียเลือกใช้บริการจากตัวแทนจําหน่ายที่
ไม่แตกต่างกัน ซึ่งได้แก่ ร้านแม่จ๋า (บริเวณหน้าวิทยาลัยบรมราชชนนีสรรพสิทธ์ิประสงค์) ร้านเทียม
ประเสริฐ (ตรงข้ามธนาคารกรุงไทยสาขาสี่แยกกิโลศูนย์) และบริษัท อุบลเถกิงทัวร์ จํากัด (ตรงข้าม
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาใกล้ตลาดใหญ่) 

4.1.1.2 การให้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น ผ่านเว็บไซต์หรือผ่าน Application 
ของโทรศัพท์เคลื่อนที่ ซึ่งผู้โดยสารสามารถปฏิบัติตามข้ันตอนดังต่อไปน้ี 

1) เปิด Application หรือเว็บไซต์สายการบินที่ต้องการใช้บริการ เช่น หาก
ต้องการใช้บริการของสายการบินนกแอร์ให้เปิดเว็บไซต์ www.nokair.com และสายการบินไทยแอร์
เอเชียให้เปิดเว็บไซต์ www.airasia.com 

2) ค้นหาและเลือกเที่ยวบินจากจุดเร่ิมต้นไปยังจุดหมายปลายทาง ราคาค่าบัตร
โดยสาร รวมถึงวันและเวลาที่ต้องการเดินทาง 

3) กรอกข้อมูลส่วนตัวของผู้โดยสารที่จะเดินทางและตรวจสอบข้อมูล ราคา   
วัน เวลา จุดหมายปลายทางอีกครั้ง พร้อมบริการพิเศษจากสายการบิน เช่น ค่าประกันภัย ค่าอาหาร 
เป็นต้น เพ่ือยืนยันความถูกต้องของข้อมูล แล้วจึงกดปุ่มยืนยันเพ่ือทําการชําระเงิน 

4) เลือกช่องทางการชําระเงินตามที่สายการบินได้กําหนดวิธีการชําระเงินไว้ 
เช่น บัตรเครดิต บัตรเดบิต หรือเคาน์เตอร์เซอร์วิส เครื่องเอทีเอ็มซึ่งวิธีการชําระเงินทั้ง 2 กรณีมีความ
แตกต่างกันคือ  

4.1) ในกรณีเลือกช่องทางชําระเงินโดยใช้บัตรเครดิตหรือบัตรเดบิต 
(Credit/Debit Card) ผู้โดยสารจะต้องกรอกหมายเลขบัตรที่ปรากฏอยู่ด้านหน้าและหลังบัตร พร้อม
กรอกรหัสความปลอดภัยทางบัญชีที่ได้รับข้อความจากธนาคารที่ให้บริการผ่านทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
จากน้ันให้ผู้โดยสารตรวจสอบความถูกต้องอีกคร้ัง แล้วจึงกดยืนยันการชําระเงินอน่ึง การชําระเงินด้วย
บัตรเครดิตน้ัน ผู้โดยสารจะต้องทําการจองและชําระเงินก่อนกําหนดการเดินทางอย่างน้อย 4 ช่ัวโมง 

4.2) ในกรณีเลือกช่องทางชําระเงินแบบเคาน์เตอร์เซอร์วิส (Counter 
Service)ในร้าน 7-11 หรือเครื่องเอทีเอ็ม (ATM) ผู้โดยสารจะได้รับข้อความแจ้งถึงหมายเลขอ้างอิง 
เพ่ือใช้ย่ืนชําระเงินแก่พนักงานที่ให้บริการ ณ จุดชําระเงินของเคาน์เตอร์เซอร์วิส อน่ึง การชําระเงิน
ผ่านทางเคาน์เตอร์เซอร์วิสหรือเคร่ืองเอทีเอ็มน้ัน ผู้โดยสารจะต้องทําการจองก่อนกําหนดการเดินทาง
อย่างน้อย 24 ช่ัวโมง ในการทําชําระเงินผ่านทางเคาน์เตอร์เซอร์วิส หรือ เอทีเอ็มน้ัน ผู้โดยสารต้องทํา
การชําระเงินค่าโดยสารตามเง่ือนไขกล่าวคือ ภายใน 3 ช่ัวโมง 12 ช่ัวโมง หรือ 24 ช่ัวโมงนับจากที่
ได้รับรหัสการชําระเงิน (Pay Code) โดยระยะเวลาดังกล่าวขึ้นอยู่กับระยะเวลาการจองที่น่ังล่วงหน้า
ของผู้โดยสาร หากผู้โดยสารไม่ได้ทําการชําระเงินตามกําหนดหมายเลขการจองจะถูกยกเลิกโดย
อัตโนมัติ (บริษัทไทยแอร์เอเชีย จํากัด, 2560: เว็บไซต์; บริษัทนกแอร์ จํากัด, 2560: เว็บไซต์) 
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เมื่อการชําระเงินสําเร็จ ผู้โดยสารจะได้รับข้อความจากสายการบินที่แจ้ง
รายละเอียดการจอง ซึ่งประกอบด้วย ช่ือ-นามสกุลของผู้โดยสาร วัน เวลา เที่ยวบิน และหมายเลขการ
สํารองที่น่ัง (Booking Number) ทั้งน้ีผู้โดยสารสามารถใช้หมายเลขการสํารองที่น่ัง (Booking 
Number ) เพ่ือทําการเช็คอินผ่าน Application หรือผ่านเว็บไซต์ต่อไป 

4.1.1.3  การให้บริการ ณ จุดจําหน่ายบัตรโดยสารในบริเวณสนามบิน เมื่อผู้โดยสาร
ต้องการซื้อบัตรโดยสารเคร่ืองบิน พนักงานให้บริการ ณ จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร จะสอบถามเส้นทาง 
วัน และเวลาที่ผู้โดยสารต้องการจะเดินทาง เมื่อผู้โดยสารระบุความต้องการและเลือกเท่ียวบินแล้ว 
พนักงานให้บริการ ณ จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร จะขอบัตรประจําตัวประชาชน เพ่ือกรอกข้อมูลและ
หมายเลขโทรศัพท์ของผู้โดยสารเพื่อทําการจองที่น่ัง วัน เวลา ที่ผู้โดยสารเลือก จากน้ันพนักงานจะ
ทวนซ้ําอีกคร้ังถึงวัน เวลาและปลายทางที่ผู้โดยสารจะเดินทางไป และทําการยืนยันข้อมูลในระบบเพ่ือ
ทําการซื้อขายบัตรโดยสาร ทั้งน้ีการยืนยันข้อมูลดังกล่าวจะไม่สามารถเปล่ียนแปลงข้อมูลเบ้ืองต้นได้
อีก จากน้ันพนักงานจะแจ้งให้ผู้โดยสารชําระเงินค่าบัตรโดยสารและเมื่อผู้โดยสารชําระเงิน แล้วจึงออก
ใบเสร็จค่าบัตรโดยสารให้กับผู้โดยสาร พร้อมทบทวนช่ือผู้เดินทาง เส้นทาง วันและเวลาในการเดินทาง
รวมถึงหมายเลขที่น่ัง (Booking Number) ให้กับผู้โดยสารและใช้ปากกาหมึกสีขีดเน้นจุดสําคัญใน
ใบเสร็จค่าบัตรโดยสาร  จากการสังเกตการณ์ ณ จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร พบว่า พนักงานให้บริการ ณ 
จุดจําหน่ายบัตรโดยสารต้องมีความรู้เก่ียวกับข้อมูลการบินที่จะสามารถตอบข้อสงสัยของผู้โดยสารได้ 
(ดูตารางที่ 4.1เพ่ิมเติม)และต้องมีทักษะด้านการจําหน่ายบัตรโดยสาร การออกและการเปล่ียนแปลง
ใบเสร็จค่าบัตรโดยสาร การให้บริการคืนบัตรโดยสารเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินของผู้โดยสาร 
และข้อมูลเก่ียวกับสิทธิของผู้โดยสารบางประเภทท่ีได้รับการบริการเป็นพิเศษ เป็นต้น  

4.1.1.4  การให้บริการจองและชําระที่ร้านเซเว่นอีเลฟเว่น เมื่อผู้โดยสารต้องการซื้อบัตร
โดยสารเครื่องบิน ณ ร้านเซเว่นอีเลเว่น มีขั้นตอนในการใช้บริการดังน้ี 1) แจ้งกับพนักงานในเซเว่น    
อีเลเว่นเรื่องซื้อบัตรโดยสารเคร่ืองบิน รวมถึงแจ้งช่ือสายการบินที่ต้องการใช้บริการ 2) พนักงานเซเว่น
จะหยิบเอกสารเพ่ือให้ผู้โดยสารกรอกรายละเอียดให้ครบถ้วน เมื่อกรอกเอกสารครบแล้วให้ส่งคืน
พนักงาน 3) พนักงานเซเว่นทําการแจ้งยอดเพ่ือชําระเงิน เมื่อผู้โดยสารชําระเงินเสร็จเรียบร้อยให้นํา
ใบเสร็จไปเช็คอินที่สนามบินในวันเดินทาง  
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ตารางที่ 4.1  รายละเอียดเบ้ืองต้นสาํหรบัการให้บริการ ณ จุดจําหนา่ยบัตรโดยสาร 
 

รายละเอียดการบริการ สายการบินนกแอร์ สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
บริการท่ีนั่งพิเศษ “Nok Premium Seat” ท่ีนั่งแถวหน้า

และที่นั่งติดประตูฉุกเฉิน (long leg seat) 
อัตราค่าบริการ 300-500 บาทต่อท่ีนั่ง 

“Hot Seats” แถว 2-5 อัตรา
ค่าบริการ 350-375 บาทต่อท่ีนั่ง 
“Hot Seats” แถว 1, 12-14        
อัตราค่าบริการ 400 บาทต่อท่ีนั่ง 

บริการประกันภัย “Nok Sure”อัตราค่าบริการ 99 -199  
ต่อคน 

อัตราค่าบริการ 350 ต่อคน 

บริการด้านน้ําหนัก
สัมภาระท่ีถือข้ึนเคร่ือง 

สัมภาระท่ีถือข้ึนเคร่ืองของผู้โดยสารต่อ
หนึ่งคน ไม่เสียค่าใช้จ่ายสําหรับสัมภาระ
น้ําหนัก 7 กิโลกรัม 

สัมภาระท่ีถือข้ึนเคร่ืองของผู้โดยสารต่อ
หนึ่งคน ไม่เสียค่าใช้จ่ายสําหรับ
สัมภาระน้ําหนัก 7 กิโลกรัม 

บริการด้านน้ําหนัก
สัมภาระท่ีโหลดใต้ท้อง
เคร่ือง 

Nok lite เลือกระหว่างโหลดใต้ท้อง
เคร่ืองบินถือถือข้ึนเคร่ืองบินไม่เกิน  
7 กิโลกรัม 
Nok X-tra บินภายในประเทศไม่เกิน    
15 กิโลกรัม 

ไม่มีสิทธิประโยชน์ในการโหลดสัมภาระ
ใต้ท้องเคร่ือง หากผู้โดยสารจะโหลด
สัมภาระใต้ท้องเคร่ือง ต้องซ้ือพร้อม
บัตรโดยสาร โดยมีอัตราบริการ       
ดังปรากฏรายละเอียดในตารางท่ี 4.2 

บริการด้านการเดินทาง
กับเด็กทารก 

“Nok Infant” ช่วงอายุระหว่าง 14 วัน
แต่น้อยกว่า 2 ปี อัตราค่าบริการ       
300 บาทต่อคน 

ช่วงอายุระหว่าง 14 วันแต่น้อยกว่า     
2 ปี อัตราค่าบริการ 520 บาทต่อคน 

บริการเกี่ยวกับการ
เปลี่ยนแปลงบัตร
โดยสารในกรณีต่าง ๆ 

1.  ไม่รับคืนหรือยกเลิกบัตรโดยสาร 
2.  ในกรณีเปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน      

อัตราค่าบริการ 1,210 บาทต่อท่ีนั่ง 
3.   ในกรณีการเปลี่ยนแปลงชื่อ      

อัตราค่าบริการ 1,210 บาทต่อท่ีนั่ง 

1. ในกรณีคืนบัตรโดยสาร        
อัตราค่าบริการ 160 บาทต่อท่ีนั่ง 

2. ในกรณียกเลิกบัตรโดยสาร     
อัตราค่าบริการ 700 บาทต่อท่ีนั่ง 

3. ในกรณีเปลี่ยนเท่ียวบิน อัตรา
ค่าบริการ 749 บาทต่อท่ีนั่ง 

 

ที่มา: บริษัทไทยแอร์เอเชีย จํากัด (2560: เว็บไซต์); บริษัทนกแอร์ จํากัด (2560: เว็บไซต์) 
 

4.1.2  ด้านการให้บริการเช็คอิน (Check-In) 
จากการสังเกตการณ์ พบว่า สายการบินมีการให้บริการเช็คอิน จําแนกเป็น 2 ประเภทคือ 
4.1.2.1  การเช็คอินออนไลน์ผ่านระบบ Application โทรศัพท์เคลื่อนที่หรือเว็บไซต์ของ

สายการบิน ซึ่งผู้โดยสารสามารถดําเนินการเช็คอินได้ด้วยตนเองดังน้ี 
1) เปิด Application หรือเว็บไซต์สายการบินที่ต้องการเช็คอิน 
2) เลือกรายการเช็คอิน เพ่ือเริ่มต้นการเช็คอิน 
3)  กรอกหมายเลขการสํารองที่น่ัง (Booking Number) พร้อมนามสกุลที่เป็น

ภาษาอังกฤษ แล้วจึงเลือกยืนยันรายการ 
4) ตรวจสอบรายละเอียดของข้อมูลการเดินทางเช่น เที่ยวบิน ที่น่ังบนเครื่องบิน 

วันและเวลาท่ีจะเดินทาง (ทั้งน้ีสายการบินจะให้บริการทางเลือกสําหรับการประกันภัยและการซื้อ
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นํ้าหนักสําหรับสัมภาระซึ่งผู้โดยสารสามารถเลือกซื้อหรือไม่ซื้อได้ตามอัธยาศัย) และกดปุ่มยืนยัน
รายการหากตรวจสอบว่าข้อมูลมีความถูกต้อง 

5) พิมพ์หรือบันทึกภาพบัตรโดยสารข้ึนเคร่ือง (Boarding Pass) ที่สายการบิน
ออกให้ผ่านทางเว็บไซต์หรือโทรศัพท์เคลื่อนที่ตามลําดับ เพ่ือใช้สําหรับแสดงต่อพนักงานให้บริการ
บริเวณประตูทางออกขึ้นเคร่ืองบิน (Gate) ต่อไป 

ทั้งน้ีการเช็คอินออนไลน์น้ัน หากผู้โดยสารไม่มีสัมภาระโหลดใต้ท้องเครื่องบิน
สามารถน่ังรอที่ห้องรับรองก่อนเวลาเครื่องขึ้นได้ แต่หากผู้โดยสารมีความประสงค์จะฝากสัมภาระ 
จะต้องนําสัมภาระไปตรวจสอบความปลอดภัยผ่านเครื่องเอ็กซเรย์ แล้วนําสัมภาระและบัตรประจําตัว
ประชาชนแจ้งพนักงานให้บริการ ณ เคาน์เตอร์เช็คอิน ก่อนเวลาขึ้นเคร่ืองบิน 45 นาที 

4.1.2.2 การเช็คอิน ณ จุดเคาน์เตอร์เช็คอิน พนักงานให้บริการ ณ จุดเคาน์เตอร์เช็คอิน
จะให้บริการเช็คอิน (Check-In) แก่ผู้โดยสาร โดยจะเร่ิมเปิดให้บริการก่อนเวลาออกเดินทาง 2 ช่ัวโมง 
และปิดให้บริการ 30 นาทีก่อนเวลาออกเดินทาง ซึ่งลําดับขั้นตอนการให้บริการ ณ จุดเคาน์เตอร์
เช็คอินจากการสังเกตการณ์ มีดังน้ี 

1) สอบถามผู้โดยสารถึงเอกสารเดินทางสําคัญประกอบด้วย บัตรประจําตัว
ประชาชน หรือหนังสือเดินทาง (Passport)  

2)  สอบถามผู้โดยสารเพ่ือทําการระบุที่น่ัง จํานวนกระเป๋าสัมภาระที่ผู้โดยสารมี
ความประสงค์จะโหลดใต้ท้องเครื่องเพ่ือติดป้ายกระเป๋า (Tag)  

3) ออกบัตรโดยสารขึ้นเครื่องบิน (Boarding Pass) พร้อมแจ้งรายละเอียด
เที่ยวบินแก่ผู้โดยสาร เพ่ือเป็นการยืนยันความถูกต้องของข้อมูลผู้โดยสาร  

4) ในกรณีที่ผู้โดยสารประสงค์จะนําสัมภาระโหลดใต้ท้อง สายการบินจะ
กําหนดนํ้าหนักที่แตกต่างกันออกไป (ตารางที่ 4.2) ทั้งน้ีหากสัมภาระมีนํ้าหนักเกินสิทธิประโยชน์ของ
ผู้โดยสารที่แต่ละสายการบินกําหนดไว้ พนักงานให้บริการ ณ จุดเคาน์เตอร์เช็คอิน จะต้องคิดนํ้าหนัก
ของสัมภาระเพ่ิม เช่น  สายการบินนกแอร์ ที่กําหนดอัตราค่าบริการในการโหลดสัมภาระใต้ท้องเคร่ือง
ไว้ว่า ในที่น่ัง “ช้ันประหยัด” นั้น กระเป๋าเดินทางต้องมีนํ้าหนักรวมกันไม่เกิน 7 กิโลกรัม ผู้โดยสาร   
จึงจะไม่เสียค่าใช้จ่ายเพ่ิม  หากสัมภาระนํ้าหนักเกินกว่าเกณฑ์ที่กําหนด  ผู้โดยสารต้องชําระค่าใช้จ่าย
เพ่ิมเติมคิดเป็นกิโลกรัมละ 300 บาทสําหรับเส้นทางการบินในประเทศ เป็นต้นอน่ึง การให้บริการ     
ณ จุดเคาน์เตอร์เช็คอินจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อผู้โดยสารได้นําสัมภาระผ่านการตรวจจากเครื่องเอ็กซเรย์
สัมภาระแล้วเท่าน้ัน 
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ตารางที่ 4.2  อัตราค่าบริการในการโหลดสัมภาระใต้ท้องเครื่อง ณ จุดเคาน์เตอร์เช็คอิน (Check-In) 
 

สายการบินนกแอร์ สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
ตามปกติผู้โดยสารแต่ละคนจะได้รับอนุญาตให้นํา
สัมภาระตามมาตรฐานที่ไม่ต้องลงทะเบียนมายัง
ห้องโดยสารจํานวนไม่เกิน 2 ใบต่อคน ดังน้ี 
1.  สัมภาระทีม่ีขนาดไม่เกิน 36 เซ็นติเมตร x     

56 เซ็นติเมตร x 23 เซ็นติเมตร จํานวน 1 ใบ
2. สัมภาระถือที่มีขนาดไม่เกิน 40 เซ็นติเมตร x  

15 เซ็นติเมตร x 30 เซ็นติเมตร จํานวน 1 ใบ
 
ซึ่งสัมภาระทั้ง 2 ช้ินจะต้องมีนํ้าหนักรวมกัน  
ไม่เกิน 7 กิโลกรัม และ มีขนาด ตามข้อบังคับ
การบินของบริษัทฯ วัตถุที่บริษัทฯ ระบุว่ามี
นํ้าหนักหรือขนาดเกินกําหนดจะไม่ได้รับอนุญาต
ให้นําไปยังห้องโดยสาร เที่ยวบินภายในประเทศ 
300 บาท ต่อกิโลกรัม  เที่ยวบินระหว่างประเทศ 
400 บาท ต่อกิโลกรัม 

1. ผู้โดยสารทุกทา่นจะได้รับอนุญาตให้นํา
สัมภาระพกพาติดตัวขึ้นเคร่ืองได้หน่ึงช้ิน 
(ต้องมีขนาดไม่เกิน 56 เซ็นติเมตร (สูง) x  
36 เซนติเมตร (ยาว) x 23 เซ็นติเมตร 
(หนา)) และสิ่งของส่วนตัวอีกหน่ึงช้ิน     
(ต้องมีขนาดไม่เกิน 40 เซ็นติเมตร (สูง) x  
30 เซ็นติเมตร (ยาว) x 10 เซ็นติเมตร (หนา))

2. นํ้าหนักรวมของสัมภาระทั้งสองช้ินต้อง   
ไม่เกิน 7 กิโลกรัม 

3. ค่าสัมภาระภายในประเทศ 
3.1  นํ้าหนักสมัภาระไม่เกิน 15 กิโลกรัม     

ราคา 300 บาท 
3.2  นํ้าหนักสมัภาระไม่เกิน 20 กิโลกรัม    

ราคา 330 บาท 
3.3  นํ้าหนักสมัภาระไม่เกิน 25 กิโลกรัม     

ราคา 428 บาท 
3.4  นํ้าหนักสัมภาระไม่เกิน 30 กิโลกรัม    

ราคา 660 บาท 
3.5  นํ้าหนักสัมภาระไม่เกิน 40 กิโลกรัม    

ราคา 1,210 บาท 
 

ที่มา: บริษัทไทยแอร์เอเชีย จํากัด (2560: เว็บไซต์); บริษัทนกแอร์ จํากัด (2560: เว็บไซต์) 
 

4.1.3  ด้านการให้บริการส่งผู้โดยสารขึ้นเครื่องที่ประตูทางออก (Gate) 
พนักงานให้บริการ ณ จุดส่งผู้โดยสารขึ้นเครื่องที่ประตูทางออก (Gate) จะเร่ิมปฏิบัติหน้าที่เมื่อ

ได้รับการแจ้งจากหัวหน้าฝ่ายบริการภาคพ้ืนดิน (Ground Attendant Supervisor) ว่าได้เตรียมพ้ืนที่
บริเวณภายในและภายนอกของลานจอดอากาศยานเรียบร้อยแล้วโดยพนักงานมีสถานะรอให้บริการ 
(Stand-By) ณ จุดส่งผู้โดยสารขึ้นเคร่ืองที่ประตูทางออก (Gate)ซึ่งจากการสังเกตการณ์ พบลําดับขั้น
ในการให้บริการส่งผู้โดยสารขึ้นเคร่ือง ดังน้ี 

4.1.3.1 แจ้งให้ผู้โดยสารเตรียมขึ้นเครื่องที่ประตูทางออก (Gate) ด้วยการประกาศเสียง
ตามสาย ทั้งน้ี การเรียกผู้โดยสารขึ้นเคร่ือง จะเรียกเป็นช่วงที่น่ังจากที่น่ังโดยสารแถวหน้าไปจนถึงแถว
หลังสุด หรือในทางกลับกันจะเรียกที่น่ังจากที่น่ังโดยสารแถวหลังสุดไปจนถึงแถวหน้าสุด 

4.1.3.2 ประกาศเรียกผู้โดยสารที่ต้องการความช่วยเหลือเป็นพิเศษ เช่น เด็ก คนชรา    
คนพิการ และพระสงฆ์ ขึ้นเคร่ืองก่อนเป็นลําดับแรก  
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4.1.3.3 ขอตรวจบัตรประจําตัวประชาชนหรือหนังสือเดินทาง และบัตรโดยสาร 
(Boarding Pass) ของผู้โดยสาร เพ่ือตรวจสอบช่ือและนามสกุลว่าตรงกับบัตรโดยสารหรือไม่ และเพ่ือ
ยืนยันความถูกต้องตรงกันของข้อมูลระหว่างผู้โดยสารและสายการบิน 

4.1.3.4 ทําการสแกนบาร์โค้ดที่ปรากฏบนบัตรโดยสาร และฉีกขั้วบัตรโดยสารเก็บไว้
ส่วนหน่ึงเพ่ือใช้เป็นหลักฐานในการตรวจสอบจํานวนผู้โดยสาร ส่วนบัตรโดยสารอีกส่วนหน่ึงน้ันส่ง
ให้กับผู้โดยสารเพ่ือเป็นหลักฐานในการระบุที่น่ังบนเคร่ืองบิน 

4.1.3.5 เชิญผู้โดยสารเดินทางไปขึ้นเคร่ืองบิน 
4.1.4  ด้านการให้บริการบรเิวณลานจอดอากาศยาน (Ramp Master)  
ในส่วนการให้บริการ ณ บริเวณลานจอดอากาศยานน้ัน ผู้ที่รับผิดชอบโดยตรงคือ หัวหน้าลาน

จอดอากาศยาน (Ramp Master) จะดูแลภาพรวมทั้งหมด ได้แก่ การจอดเคร่ืองบิน การขนถ่าย
สมัภาระโหลดใต้ท้องเครื่อง และการนําผู้โดยสารขึ้นลงเคร่ือง โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

4.1.4.1 การดูแลการจอดเคร่ืองบินในลานจอดอากาศยาน หัวหน้าลานจอดอากาศยาน 
(Ramp Master) จะต้องเตรียมพ้ืนที่ในลานจอด พร้อมกับรอรับ ส่ง และให้สัญญาณในการจอด
เครื่องบินแก่นักบินให้อยู่ในตําแหน่งที่กําหนดของอากาศยาน เมื่อเคร่ืองบินทําการลง (Landing)       
หัวหน้าฯ จะส่งข้อมูลไปยังพนักงานให้บริการ ณ จุดส่งผู้โดยสารขึ้นเคร่ืองที่ประตูทางออก เพ่ือให้
พนักงานที่จุดดังกล่าว แจ้งผู้โดยสารให้เตรียมตัวขึ้นเคร่ือง สําหรับหน้าที่ให้สัญญาณในการจอด
เครื่องบิน หัวหน้าฯ จะโบกให้สัญญาณเพ่ือให้อากาศยานเข้าจอดในเส้นลานที่กําหนด โดยจะต้องใส่
อุปกรณ์หูฟัง (Headset) คอยฟัง และช่วยดูว่าเคร่ืองบินใกล้ถึงจุดที่ที่กําหนดแล้วหรือไม่ ด้วยการใช้ไม้ 
(ลักษณะคล้ายไม้ปิงปองสีแดง แต่ทําจากวัสดุที่เบา) ในการโบกเป็นจังหวะชัดเจน เพ่ือให้นักบินมอง
แล้วทราบว่าให้เตรียมชะลอความเร็ว หรือใช้ความเร็วปกติ เมื่อเคร่ืองบินจอดสนิท หัวหน้าฯ จะสั่ง
ผ่านทางวิทยุ ให้พนักงานให้บริการ ณ จุดส่งผู้โดยสารขึ้นเคร่ืองที่ประตูทางออก เรียกผู้โดยสาร
ตามลําดับ ทั้งน้ี ในระหว่างเครื่องบินจอดสนิท หัวหน้าฯ จะต้องทําการตรวจสอบตัวเคร่ืองบิน ประตูที่
เก็บสัมภาระของผู้โดยสาร โดยต้องใช้ทักษะการสังเกต หากมีสิ่งผิดปกติต้องแจ้งนักบินให้ทราบ  

4.1.4.2 การขนถ่ายสัมภาระโหลดใต้ท้องเคร่ือง ในกรณีเครื่องบินทําการลง (Landing) 
เมื่อเคร่ืองบินจอดสนิท หัวหน้าฯ จะแจ้งพนักงานให้บริการขนถ่ายสัมภาระ โดยนํารถมาขนถ่าย
กระเป๋าสัมภาระผู้โดยสารออกจากใต้ท้องเครื่อง ในกรณีที่เครื่องบินทําการขึ้น (Takeoff) หัวหน้าฯ    
จะให้สัญญาณกับพนักงานให้บริการขนถ่ายสัมภาระให้นําสัมภาระของผู้โดยสารลําเลียงไว้ในใต้     
ท้องเครื่อง 

4.1.4.3 การนําผู้โดยสารขึ้นลงเครื่อง ในกรณีที่เครื่องบินจอดที่ลานจอดโดยไม่มีสะพาน
พาดเคร่ืองบิน (Jet Bridge) หัวหน้าฯ จะต้องเป็นคนดูแลความปลอดภัยของผู้โดยสารระหว่างการเดิน
ขึ้นจากประตูทางออกถึงประตูด้านหน้าและหลังของเครื่องบิน หรือการลงของผู้โดยสารจากประตู
ด้านหน้าและหลังของเครื่องบินถึงประตูทางออกของท่าอากาศยาน โดยต้องนํากรวยมาวางให้ห่างจาก
ตัวเคร่ืองประมาณ 1.5 เมตร และต้องคอยแจ้งผู้โดยสารให้เดินห่างจากตัวเคร่ืองในระยะที่กําหนด    
อีกทั้งต้องกําชับผู้โดยสารไม่ให้ทิ้งขยะหรือวัสดุใดๆ ลงบนลานจอด เพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดอันตรายที่อาจ
เกิดขึ้นในลานจอด 
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4.1.5  ด้านการให้บริการของหัวหน้าฝ่ายบรกิารภาคพื้นดิน (Ground Attendant Supervisor) 
บทบาทหน้าที่ในการให้บริการของของหัวหน้าฝ่ายบริการภาคพ้ืนดิน (Ground Attendant 

Supervisor) คือการดูแลความพร้อมให้บริการท้ังภายในอาคารผู้โดยสาร และบริเวณลานจอดอากาศ
ยาน ดังรายละเอียดต่อไปน้ี  

4.1.5.1 การดูแลความพร้อมให้บริการภายในอาคารผู้โดยสาร หัวหน้าฝ่ายฯ จะต้อง
ตรวจสอบการทํางานของพนักงานภาคพ้ืนดินทุกจุด ได้แก่จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร จุดเคาน์เตอร์
เช็คอิน และจุดส่งผู้โดยสารขึ้นเคร่ืองที่ประตูทางออก (Gate) ให้เป็นไปตามข้อกําหนดของบริษัท
ระเบียบของกรมการบินพลเรือนและมาตรฐานสากลที่เก่ียวข้อง รวมถึงให้คําแนะนํา ไกล่เกลี่ย หรือ
แก้ปัญหาที่เกิดขึ้นในแต่ละจุดที่ให้บริการ ซึ่งปัญหาที่อาจเกิดขึ้นภายในอาคารผู้โดยสารประกอบไป
ด้วยกรณีต่าง ๆ เช่น ผู้โดยสารทําบัตรโดยสารหาย ความขัดแย้งระหว่างผู้โดยสารกับพนักงาน
ให้บริการเน่ืองจากผู้โดยสารเกิดความไม่พึงพอใจในการบริการ เป็นต้น  

4.1.5.2 ในส่วนการดูแลความพร้อมให้บริการ ณ บริเวณลานจอดอากาศยาน หัวหน้า
ฝ่ายฯ ต้องทํางานประสานร่วมกับหัวหน้าลานจอดอากาศยาน (Ramp Master) โดยหัวหน้าฝ่ายฯ จะ
เป็นผู้ตรวจเอกสารที่มีรายละเอียดผู้โดยสารและสัมภาระส่งให้กับนักบินก่อนเครื่องขึ้น (Takeoff) และ
รับเอกสารจากนักบินหลังจากเคร่ืองลงจอด (Landing) เมื่อปฏิบัติหน้าที่บริเวณลานจอดอากาศยาน
เรียบร้อยแล้ว หัวหน้าฝ่ายฯ จะส่งข้อมูลของผู้โดยสารแต่ละเที่ยวบิน รวบรวมงบรายเดือน และจัดทํา
รายงานข้อมูลการทํางานของพนักงานให้กับบริษัททางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิคส์ (Electronic-Mail หรือ 
E-Mail) ต่อไป 

 
4.2 คุณภาพบริการของสายการบินต้นทุนตํ่าในมุมมองของพนักงานภาคพื้นดินและการสังเกตการณ์
แบบมีส่วนร่วม 

จากข้อมูลในส่วนที่ 1 พบว่า ลักษณะการให้บริการของพนักงานภาคพ้ืนดินทั้ง 5 ด้าน มีเพียง    
3 ด้าน ที่เกิดปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างพนักงานภาคพ้ืนดินกับผู้โดยสาร จุดปฏิสัมพันธ์แรกที่
ผู้โดยสารต้องใช้บริการคือ การติดต่อซื้อบัตรโดยสารและสํารองที่น่ังผ่านการบริการขายบัตรโดยสาร
หรือจองเท่ียวบิน ณ จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร (Ticket) ณ ท่าอากาศยานหรือการสอบถามวิธีการ
สํารองที่น่ังผ่านทางเว็บไซต์จากพนักงานภาคพ้ืนดินจุดปฏิสัมพันธ์ที่สองเกิดขึ้นเมื่อผู้โดยสารใช้บริการ
เคาน์เตอร์เช็คอิน (Check-In) เพ่ือตรวจบัตรโดยสาร ตรวจเอกสารการเดินทางตรวจสัมภาระ       
เพ่ือออกบัตรที่น่ังให้กับผู้โดยสาร จุดปฏิสัมพันธ์สุดท้ายคือ จุดประตูทางออกขึ้นเคร่ืองบิน (Gate)    
ซึ่งเป็นการตรวจสอบเอกสารการเดินทางและบัตรโดยสาร ทั้งน้ี แต่ละจุดมีลําดับการให้บริการ ได้แก่ 
ขั้นตอนก่อนการให้บริการ (Pre-service) ขั้นตอนระหว่างการให้บริการ (Service-in-process) และ
ขั้นตอนหลังการให้บริการ (Post-service) ดังปรากฏตามภาพที่ 4.2  
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ผลตอบแทน การเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการเมื่อผู้รับบริการร้องขอความช่วยเหลือซึ่งผู้ให้
บริการก็ให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มที่และเต็มความสามารถ) 

โดยมีรายละเอียดตามลําดับขั้นตอนที่เกิดปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างผู้โดยสารและพนักงาน
ดังต่อไปน้ี 

4.2.1  จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร (Ticket)  
จุดจําหน่ายบัตรโดยสารถือเป็นจุดแรกของการปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างพนักงาน

ให้บริการภาคพ้ืนดินและผู้โดยสาร ด้วยการให้บริการด้านข้อมูลการเดินทาง การสํารองที่น่ังและการ
เปลี่ยนแปลงข้อมูลการเดินทาง  โดยมีขั้นตอนและคุณภาพบริการ ดังน้ี 

4.2.1.1  ขั้นตอนก่อนการให้บริการ (Pre-Service) จากการสังเกตการณ์พบว่าพนักงาน
ภาคพ้ืนดินของสายการบินนกแอร์และสายการบินไทยแอร์เอเชียจะเตรียมความพร้อมก่อนให้บริการ
แก่ผู้โดยสาร ด้วยการตรวจสอบการแต่งกายให้เรียบร้อย สะอาดตา และตรวจสอบความพร้อมของ
อุปกรณ์ได้แก่ เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องพิมพ์บัตรโดยสาร เงินสําหรับการทอน วิทยุสื่อสาร ไฟในห้อง
จําหน่ายบัตรโดยสาร เป็นต้นแม้ขั้นตอนน้ีพนักงานภาคพ้ืนดินจะไม่มีปฏิสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ แต่ใน
มุมมองของพนักงานภาคพ้ืนดินและผู้วิจัย มีคุณภาพบริการในความเป็นรูปธรรม พิจารณาได้จากการ
ให้ความสําคัญในการแต่งกายและจัดเตรียมความพร้อมของอุปกรณ์ที่ให้บริการ  

4.2.1.2  ขั้นตอนการให้บริการ (Service-In-Process) พนักงานภาคพ้ืนดิน ณ จุดจําหน่าย 
บัตรโดยสารจะให้บริการใน 4 งานบริการคือ (1) การให้บริการข้อมูลการบิน  (2) การให้บริการสํารอง
ที่น่ัง (3) การให้บริการออกและเปลี่ยนแปลงใบเสร็จรับเงินค่าบัตรโดยสาร และ (4) การให้บริการคืน
บัตรโดยสารเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินของผู้โดยสาร  ซึ่งในแต่ละงานบริการ ณ จุดจําหน่ายบัตร
โดยสารมีรายละเอียดจากการศึกษาดังน้ี 

1) การให้บริการข้อมูลการบิน ซึ่งจากการสังเกตการณ์พบว่า ข้อมูลส่วนใหญ่ที่
ผู้ใช้บริการหรือผู้โดยสารสอบถามพนักงานได้แก่ ข้อมูลเก่ียวกับการบิน การซื้อบัตรโดยสารข้ามพ้ืนที่ 
เช่น ผู้โดยสารต้องการเดินทางไปจังหวัดอ่ืน ที่ไม่ใช่ปลายทางกรุงเทพมหานครหรือซื้อบัตรโดยสารให้
บุคคลอ่ืน ๆ สิทธิของผู้โดยสารบางประเภทที่ได้รับการให้บริการเป็นพิเศษ เช่น ข้าราชการ หรือ
เจ้าหน้าที่หน่วยงานของรัฐ sinv ผู้โดยสารที่ถือบัตรสมาชิกของสายการบินต้นทุนตํ่า และ การใช้ 
Application ของสายการบิน เป็นต้น อย่างไรก็ตาม มีจุดสังเกตว่า อุปสรรคด้านภาษาเป็นจุดด้อยใน
การให้ข้อมูลของพนักงานแก่ผู้โดยสารชาวต่างชาติ ดังเช่นตัวอย่างบทสนทนาที่เกิดขึ้นดังน้ี  

 

 
ผู้โดยสาร:  Excuse me, may I ask you about the flight information to Bangkok?         

If I have only the passport can I buy the ticket? 
พนักงาน:  Emm…what do you want? 
ผู้โดยสาร:  No No!” พร้อมแสดงสีหน้างุนงง พร้อมทั้งโบกมือและพูด 

   
ภาพท่ี 4.3 ตัวอย่างบทสนทนาจากการสังเกตการณเ์ม่ือวันที่ 16 มีนาคม 2558 
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ซึ่งตัวอย่างบทสนทนาน้ีเป็นการสื่อสารที่ไม่ตรงกับคําถามหรือสิ่งที่ผู้โดยสาร
ต้องการทราบข้อมูล สอดคล้องกับข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์พนักงานภาคพื้นดินที่ได้กล่าวถึง
จุดอ่อนในการให้บริการโดยเฉพาะอย่างย่ิงในด้านการส่ือสารและการแก้ไขปัญหาในเบ้ืองต้นในการ
สื่อสาร ดังคําสัมภาษณน้ี์ 

 

“การขายต๋ัว บางทีก็มีการสื่อสารที่ไม่เข้าใจกันบ้าง บางที (ผู้ใช้บริการ)     
มาซื้อต๋ัวให้กัน สะกดช่ือผิด มาก็มีนะ ส่วนเรื่องพูดคุยกับ [ผู้ใช้บริการ] ชาวต่างชาติน้ีก็เป็นปัญหา 
เพราะบางทีชาวต่างชาติโวยวายก็มี บางทีพนักงานที่อยู่ตู้ต๋ัวจัดการไม่ได้ ต้องเรียก Supervisor ลงมา
จัดการให้...พนักงานบางคนก็ใช้ภาษาไม่ถูกต้องก็มี หรือไม่เข้าใจความหมายที่ชาวต่างชาติพูดทําให้
สื่อสารกันไม่รู้เรื่อง.....ต้องเรียกคนที่สื่อสารได้มาช่วยสื่อสารให้” (ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ N1, 27 มีนาคม 
2558: สัมภาษณ์) 

 

2) การให้บริการสํารองที่น่ัง เป็นขั้นตอนที่ผู้โดยสารตัดสินใจซื้อบัตรโดยสาร
เครื่องบินจากการสังเกตการณ์ในขั้นตอนดังกล่าวพบว่า การให้บริการเป็นไปอย่างราบร่ืนเพราะ
พนักงานมีการให้บริการที่เป็นไปตามขั้นตอนของการให้บริการด้านการสํารองที่น่ังคือ พนักงานจะให้
ข้อมูลหรือแนะนําเที่ยวบินหรือโปรโมช่ันต่าง ๆ ให้แก่ผู้โดยสารเพื่อประกอบการตัดสินใจซื้อ หาก
ผู้โดยสารตกลงใจซื้อแล้ว พนักงานจะขอข้อมูลสําคัญของผู้โดยสารเพ่ือทําการกรอกข้อมูลสําหรับการ
ออกบัตรโดยสารเดินทาง โดยอาจร้องขอให้ผู้โดยสารแสดงบัตรประชาชนและหมายเลขโทรศัพท์เพ่ือ
ความถูกต้องของข้อมูล จากน้ันพนักงานจะกล่าวซ้ําถึงข้อมูลการเดินทางอีกครั้งเพ่ือตรวจสอบความ
ถูกต้อง หากการกล่าวซ้ําไม่ตรงกับข้อมูลที่ผู้โดยสารต้องการ พนักงานจะกล่าวขอโทษและสอบถาม
เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้องเม่ือได้ข้อมูลครบถ้วนและถูกต้องแล้ว พนักงานจะแจ้งให้ผู้โดยสารทราบและ
ชําระค่าบัตรโดยสารก่อนพิมพ์บัตรโดยสารในกรณีการสะกดชื่อผู้โดยสารผิดเมื่อผู้โดยสารตกลงใจซื้อ
บัตรโดยสารแล้วแต่เกิดข้อผิดพลาดที่ช่ือผู้โดยสารสะกดผิด พนักงานจะแก้ไขให้ทันที และแจ้งช่ือ 
พร้อมทั้งสะกดอย่างช้า ๆ อีกครั้ง โดยไม่คิดค่าใช้จ่ายใด ๆ แต่ในกรณีผู้โดยสารเปลี่ยนช่ือผู้เดินทาง
สําหรับเที่ยวบินน้ัน ๆ พนักงานจึงจะคิดค่าเปลี่ยนช่ือตามเง่ือนไขของสายการบิน ซึ่งข้อมูลดังกล่าว
สอดคล้องกับการสัมภาษณ์พนักงานภาคพ้ืนดินดังน้ี 

 

“เมื่อผู้โดยสารมาซื้อต๋ัวเดินทางให้กัน สะกดช่ือผิดมาทางเราก็ยินดีแก้ไขให้
ใหม่แต่บางทีก็มีนะ ผู้ใช้บริการบางคนแบบมากวนอารมณ์เรามีคือจะเปลี่ยนช่ือผู้เดินทางตัวน้ีเราต้อง
คิดค่าเปลี่ยนช่ือนะ เพราะมันเป็นเง่ือนไขในการเดินทาง พอเราบอกผู้ใช้บริการไป (ผู้ใช้บริการ)         
ก็กระแทกเสียงใส่เราบ้าง ทําหน้าตาไม่พอใจบ้างคิ้วขมวดบ้างและทําหน้างง ๆ ว่าทําไมต้องเสียเงิน    
ซึ่งทางเราก็ต้องอดกล้ันอารมณ์นะ น่ิง ๆ ทําหน้าเรียบเฉย พร้อมย้ิม เพราะเราจะไม่ปะทะ ถ้าหาก
ปะทะจะทําให้เกิดเหตุการณ์บานปลายได้” (ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ N2, 28 มนีาคม 2558: สัมภาษณ์) 

 

3) การให้บริการออกและเปล่ียนแปลงใบเสร็จรับเงินค่าบัตรโดยสาร จากการ
สังเกตการณ์พบว่า เมื่อผู้ โดยสารต้องการใบเสร็จรับเงิน พนักงานจะย่ืนแบบฟอร์มการขอ
ใบเสร็จรับเงินให้ผู้โดยสารกรอก โดยไม่มีพ้ืนที่หรือโต๊ะสําหรับการกรอกแบบฟอร์มที่สะดวกสบาย 
หรือปากกาสําหรับให้บริการ ผู้โดยสารต้องยืนและร้องขอปากกากับพนักงานที่ให้บริการเพ่ือใช้สําหรับ
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การกรอกแบบฟอร์ม  ณ บริเวณหน้าจุดจําหน่ายบัตรโดยสาร และในกระบวนการขอใบเสร็จรับเงินน้ัน
ใช้เวลาค่อนข้างนานเน่ืองจากผู้ใช้บริการต้องกรอกข้อมูลในเอกสารเป็นจํานวนมากและต้องใช้เวลารอ
ใบเสร็จรับเงินซึ่งจะได้รับในอีก 2 -3 วันนับจากวันที่ร้องขอเพราะใบเสร็จรับเงินน้ันจะถูกออกโดย
สํานักงานใหญ่ของสายการบินซึ่งต้ังอยู่ในกรุงเทพมหานครเท่าน้ัน จึงอาจถือได้ว่าการให้บริการออก
และเปลี่ยนแปลงใบเสร็จรับเงินค่าบัตรโดยสารน้ันเป็นไปอย่างล่าช้าจึงจําเป็นต้องได้รับการปรับปรุง
คุณภาพในการให้บริการในด้านน้ี 

4) การให้บริการคืนบัตรโดยสารเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเท่ียวบินของผู้โดยสาร 
จากการสังเกตการณ์พบว่า เมื่อเคร่ืองบินมีความล่าช้าทําให้ออกจากสนามบินอุบลราชธานีไม่เป็นไป
ตามเวลา อันเน่ืองมาจากเหตุสุดวิสัยเช่น ทัศนวิสัยไม่ดี ฝนตกหนัก หรือลมพัดแรงสามารถลงจอดได้ 
ทําให้เคร่ืองบินออกจากสนามบินดอนเมืองมาสู่สนามบินอุบลราชธานีไม่เป็นไปตามกําหนดเวลา 
พนักงานจะแจ้งให้กับผู้โดยสารทราบ ณ บริเวณจุดประตูทางออกข้ึนเคร่ืองและแจกคูปองอาหารหรือ
เครื่องด่ืมเพ่ือทดแทนกับการทําให้ผู้โดยสารเสียเวลา หรือหากผู้โดยสารท่านใดที่ต้องต่อเครื่องบินเพ่ือ
เดินทางต่อไปจังหวัดอ่ืน พนักงานสายการบินมีความยินดีในการเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินให้กับผู้โดยสาร
ท่านน้ัน ทั้งน้ีขึ้นอยู่กับเง่ือนไขและข้อกําหนดของแต่ละสายการบินต้นทุนตํ่าด้วย อย่างไรก็ตาม      
ผลจากความล่าช้าดังกล่าวอาจส่งผลให้ผู้โดยสารบางคนแสดงอาการไม่พอใจออกมาแต่พนักงาน
ให้บริการต้องพยายามชดเชยความรู้สึกของผู้โดยสารด้วยการเปลี่ยนแปลงเท่ียวบินให้สอดคล้องกับ
ความต้องการของผู้โดยสารให้มากที่สุดเท่าที่จะทําได้ ดังปรากฏในข้อมูลจากการสัมภาษณ์พนักงาน
ภาคพ้ืนดินที่ได้กล่าวว่า 

 

“ก็มีเกิดขึ้นบ้างนะ กรณีที่เครื่องบินเกิดการดีเลย์นานมากแล้วผู้โดยสารที่
ต้องต่อเครื่องไปไม่ทัน ในจุดน้ีทางเราเข้าใจผู้โดยสารนะ แต่บางคร้ังเราก็ไม่รู้หรอกว่า สภาพอากาศที่
เหนือ 34,000 ฟุตขึ้นไป เป็นยังไง หรือที่สนามบินดอนเมืองเกิดการจราจรเคร่ืองบินติดขัด เครื่องบิน
อาจจะเสีย หรือเคร่ืองบินรอการขึ้นบินอยู่ มันก็จะมีนะคนที่มาเอะอะว่าเราว่าทํางานช้าปล่อยให้ 
(ผู้โดยสาร) รอ... แล้ว [ผู้โดยสาร] ก็จะทําหน้าเหว่ียง ๆ กระแทกเสียงใส่ เดินมาขอเปลี่ยนต๋ัว เราก็ต้อง
ทําการเปลี่ยนแปลงเท่ียวบิน เที่ยวที่สามารถออกเดินทางได้ทันทีให้กับความต้องการของเขา” (ผู้ให้
สัมภาษณ์คนที่ N5, 31 มีนาคม 2558: สัมภาษณ์) 

 

จากการสังเกตการณ์และสัมภาษณ์พนักงานภาคพ้ืนที่ในขั้นตอนการ
ให้บริการ ณ จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร จาก 4 งานบริการ ได้แก่ การให้บริการข้อมูลการบินการ
ให้บริการสํารองที่น่ังการให้บริการออกและเปลี่ยนแปลงใบเสร็จรับเงินค่าบัตรโดยสารและการ
ให้บริการคืนบัตรโดยสารเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินของผู้โดยสาร 

ในมุมมองพนักงานภาคพ้ืนดิน มีคุณภาพบริการเกิดขึ้น ณ จุดจําหน่ายบัตร
โดยสาร  3 มิติ ประกอบด้วย 1) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้วยการให้บริการด้วยความสุภาพพร้อม
รอยย้ิม เมื่อผู้โดยสารไม่พอใจเมื่อสะกดช่ือผิด อีกทั้งยังมีกระบวนการทํางานที่ถูกต้องตามข้ันตอนการ
ทํางาน และการตรวจสอบเอกสารเพ่ือส่งให้กับบริษัทต้นสังกัด  ส่วนกรณีเครื่องล่าช้า พนักงานจะให้
ความช่วยเหลือตามที่ผู้โดยสารร้องขอ 2) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ เมื่อผู้โดยสารต้องการปากกา 
พนักงานรีบจัดหาให้อย่างรวดเร็วและกรณีเครื่องล่าช้า พนักงานจะให้การช่วยเหลือ ให้ข้อมูลผู้โดยสาร
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อย่างเต็มที่และเท่าเทียมกัน และ 3) การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ เมื่อเครื่องบินล่าช้าพนักงานจะให้
ความเอาใจใส่ผู้โดยสารเป็นพิเศษ ด้วยการเสนอทางเลือกต่าง ๆ ที่เป็นไปตามระเบียบและเง่ือนไข 
จัดหาอาหารให้ เพ่ือลดอารมณ์หงุดหงิดของผู้โดยสาร 

ส่วนมุมมองของผู้วิจัย พนักงานจะต้องมีคุณภาพบริการครบทั้ง 5 มิติ แม้ว่า
ผู้วิจัยจะเห็นตรงกันใน 3 มิติข้างต้นของมุมมองพนักงานภาคพ้ืนดิน แต่จากการสังเกตการณ์และ
สัมภาษณ์เชิงลึก พบคุณภาพบริการที่พนักงานภาคพ้ืนดินจําเป็นต้องมีเพ่ิมเติมคือ 1) การให้ความ
เช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ เห็นได้จากกรณีผู้โดยสารต่างชาติต้องสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษซึ่งถือเป็น
ภาษาสากล แต่พนักงานไม่สามารถให้บริการได้อย่างเต็มความสามารถ และ 2) ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ สําหรับกรณีที่ผู้โดยสารต้องการพ้ืนที่และอุปกรณ์ในการรับบริการ เช่น การขอใบเสร็จต้อง
ใช้พ้ืนที่เขียนและปากกา ทางพนักงานควรจัดหาพ้ืนที่และอุปกรณ์ไว้อํานวยความสะดวก 

4.2.1.3  ขั้นตอนหลังให้บริการ (Post-Service) จากการสัมภาษณ์พบว่า เมื่อแล้วเสร็จ
การจําหน่ายบัตรโดยสาร พนักงาน ณ จุดจําหน่ายบัตรโดยสารจะต้องทํารายงานการขายบัตรโดยสาร
รายวัน (Daily Ticket Sales Report) เพ่ือเป็นหลักฐานในการตรวจสอบรายรับที่ได้จากการขายบัตร
โดยสารพร้อมนําส่งเงินทั้งหมดที่ได้จากห้องจําหน่ายบัตรโดยสารให้แก่ฝ่ายบัญชีของบริษัทต้นสังกัดทุก
ครั้ง สําหรับมุมมองพนักงานภาคพ้ืนดินและผู้วิจัยจากการสังเกตการณ์ มีคุณภาพบริการในความ
น่าเช่ือถือไว้วางใจได้ พิจารณาได้จากพนักงานมีการปฏิบัติตามข้ันตอนนําส่งเงินที่จําหน่ายบัตรโดยสาร 

4.2.2  จุดเชค็อิน (Check-In) 
จุดเช็คอินถือเป็นจุดที่สองของการเกิดปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงานให้บริการภาคพ้ืนดิน

และผู้โดยสาร ส่วนใหญ่จะพบปัญหาเก่ียวกับการเดินทางของผู้โดยสารและเหตุการณ์โต้เถียงระหว่าง
พนักงานภาคพ้ืนดินและผู้โดยสารอยู่บ่อยคร้ัง ในเรื่องนํ้าหนักสัมภาระ การเลือกที่น่ัง และเอกสาร
เดินทาง ปรากฏรายละเอียด ดังน้ี 

4.2.2.1  ขั้นตอนก่อนการให้บริการ ณ จุดเช็คอิน (Pre–Service) จากการสังเกตการณ์
พบว่า พนักงานภาคพ้ืนดินของสายการบินนกแอร์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย จะเตรียมความพร้อม
ก่อนให้บริการแก่ผู้โดยสาร ด้วยการตรวจความพร้อมของอุปกรณ์ คอมพิวเตอร์ เครื่องช่ังนํ้าหนัก
สัมภาระ เครื่องออกบัตร Boarding pass ตลอดจนความพร้อมด้านการแต่งกายของพนักงานที่
ให้บริการ เป็นต้น แม้ว่าขั้นตอนน้ีพนักงานจะไม่มีปฏิสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการแต่ในมุมมองของพนักงาน
ภาคพ้ืนดินและผู้วิจัย มีคุณภาพบริการในความเป็นรูปธรรม พิจารณาได้จากการให้ความสําคัญในการ
ตรวจความพร้อมของอุปกรณ์ที่ให้บริการและการแต่งกาย 

4.2.2.2  ขั้นตอนการให้บริการ ณ จุดเช็คอิน (Service-In-Process) พนักงานภาคพ้ืนดิน 
ณ จุดเช็คอินจะให้บริการ 4 งานบริการ ได้แก่ (1) การให้บริการตรวจเอกสารเดินทาง (2) การให้บริการ
โหลดสัมภาระใต้ท้องเครื่องบิน (3) การให้บริการเช็คอิน และ (4) การให้บริการเลือกที่น่ัง  

 1)  การให้บริการตรวจเอกสารเดินทาง จากการสังเกตการณ์พบว่า เอกสารใน
การเดินทางของผู้โดยสารที่นํามาในจุดเช็คอินเพ่ือยืนยันการขึ้นเครื่องบิน ได้แก่ บัตรประจําตัว
ประชาชนหนังสือเดินทางของชาวต่างชาติ ใบสูติบัตรสําหรับผู้โดยสารเด็กเล็ก บัตรข้าราชการหรือที่
หน่วยงานรัฐออกให้ เป็นต้น ทั้งน้ีเพ่ือให้พนักงานตรวจสอบบุคคลยืนยันการขึ้นเคร่ืองบิน อย่างไรก็
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ตาม การตรวจเอกสารก่อนขึ้นเครื่องบิน จะพบปัญหาด้านการขาดเอกสารแสดงบุคคลของผู้โดยสาร
เด็กเล็ก ดังตัวอย่างบทสนทนาที่เกิดขึ้นน้ี 

 

 
พนักงาน:  ผู้ปกครองของน้อง A คะ ขอบัตรที่แสดงตัวตนของน้อง A ด้วยค่ะ 
ผู้โดยสาร:  พ่ีไม่ได้เอาอะไรมาเลย พอดีพ่ีเปลี่ยนกระเป๋า เอกสารของน้องอยู่ในกระเป๋าอีกใบหน่ึง 
พนักงาน:  ถ้าอย่างน้ัน คุณแม่ได้พกอะไรท่ีเก่ียวกับตัวน้องมาไหมค่ะเช่น ทะเบียนบัตรหรือ          

ใบสูติบัตรหรือเอกสารที่มีช่ือของน้องนะคะ 
ผู้โดยสาร:  แม่มแีต่บัตรโรงพยาบาลนะ ที่มีช่ือของน้องได้ไหม หรือว่าต้องทํายังไงล่ะ 
พนักงาน:  ง้ัน หนูจะให้คณุแม่กรอกใบรบัรองนะคะ เพ่ือเป็นหลักฐานการยืนยันตัวตนน้องค่ะ 
ผู้โดยสาร:  จ้า ขอบคุณมาก ๆ นะ แม่เปลี่ยนกระเป๋าพอดี ลืมเลยว่าต้องเอาไรมาแจ้งกับ    
 พนักงานบ้าง ดีนะที่หนูไม่ให้แม่กลับไปเอาที่บ้าน (เสียงหัวเราะ พร้อมกับรอยย้ิม) 

 

ภาพท่ี 4.4 ตัวอย่างบทสนทนาจากการสังเกตการณเ์ม่ือวันที่ 17 มีนาคม 2558 
 

ซึ่งตัวอย่างบทสนทนาน้ีสอดคล้องกับข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์พนักงาน
ภาคพ้ืนดินที่ได้กล่าวถึงการให้บริการตรวจเอกสารก่อนขึ้นเคร่ืองบินสําหรับกรณีที่เด็กเล็กยังไม่มีบัตร
ประชาชนคือ 

 

“การตรวจเอกสารก่อนขึ้นเครื่องบิน จะตรวจบัตรประชาชน กับเอกสารใน
การเดินทาง ถ้าขึ้นเคร่ืองบินกับเด็กแล้วเด็กอายุตํ่ากว่า 12 ปี พ่อแม่ต้องใช้สูติบัตร เพราะ [เด็กเล็ก] 
ยังไม่มีบัตรประชาชน ให้ใช้สูติบัตรเพ่ือยืนยันตัวตนของเด็กก่อนขึ้นเคร่ืองบิน ในกรณีที่ไม่ได้เอาอะไร
มาเลยเราก็จะให้เขียนใบรับรองเพื่อยืนยันว่าเด็กคนนี้เป็นใคร พ่อแม่เป็นใคร ถึงจะสามารถข้ึน
เครื่องบินได้ ส่วนใหญ่ผู้โดยสาร (ผู้ใหญ่) ก็ไม่ค่อยเกิดปัญหานะ เพราะผู้ใหญ่ที่เดินทางก็จะพกบัตร
แทบทุกบัตรอยู่แล้ว ถ้าไม่มีบัตรประชาชนก็ขอดูใบขับขี่ ไม่มีใบขับขี่ก็บัตรข้าราชการหรือบัตร
ประจําตัวขององค์กรที่ทํางานนํามาแสดงตัวตนเพ่ือยืนยันการขึ้นเคร่ืองบินได้” (ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ 
N8, 29 มีนาคม 2558: สัมภาษณ์) 

 

อย่างไรก็ตาม จากการตรวจสอบข้อมูลเบ้ืองต้นเก่ียวกับสาระสําคัญของ   
การมีบัตรประจําตัวประชาชนนั้นพบว่า ตามพระราชบัญญัติบัตรประจําตัวประชาชน (ฉบับที่ 3) 
พ.ศ.2546 มีผลบังคับใช้ในวันที่ 10 กรกฎาคม 2554 กล่าวถึงการกําหนดอายุของบุคคล
สัญชาติไทยที่จะต้องมีบัตรคือ ให้ผู้มีอายุครบ 7 ปีบริบูรณ์จะต้องยื่นคําขอมีบัตรภายใน 60 วัน
นับจาก วันที่พระราชบัญญัติบังคับใช้ ในขณะที่ข้อมูลจากการให้สัมภาษณ์ของพนักงานสายการบิน
ที่ระบุถึงเด็กอายุตํ่ากว่า 12 ปีที ่ยังไม่มีบัตรประชาชนนั้นเป็นข้อมูลที่ไม่สอดคล้องกับ พ.ร.บ.     
บัตรประจําตัวประชาชน  

2)  การให้บริการโหลดสัมภาระใต้ท้องเครื่องบิน จากการสังเกตการณ์พบว่า 
สัมภาระที่ผู้โดยสารส่วนใหญ่นํามาโหลดใต้ท้องเครื่องบิน ได้แก่ กระเป๋าเดินทางขนาดใหญ่ กระเป๋า
ขนาดเล็ก หรือกล่องบรรจุอาหารแห้ง (เช่น หมูยอ นํ้าพริก กวยจ๊ับ) ต้องมีการหีบห่ออย่างแน่นหนา
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เพ่ือไม่ให้เกิดการกระแทกหรือเสียหาย หากพนักงานพบว่าสัมภาระท่ีนําขึ้นเคร่ืองของผู้โดยสาร        
มีนํ้าหนักเกินกว่าที่สายการบินกําหนด พนักงานจะเรียกเก็บค่านํ้าหนักกระเป๋าจากผู้โดยสาร ทั้งน้ี
พนักงานจะอธิบายเรื่องนํ้าหนักให้ผู้โดยสารเข้าใจถึงความปลอดภัยของสัมภาระและส่ิงของที่ต้องการ
โหลดใต้ท้องเครื่องบิน อย่างไรก็ตาม ประเด็นเก่ียวกับนํ้าหนักสัมภาระยังเป็นข้อถกเถียงเกิดขึ้น
ระหว่างผู้โดยสารและพนักงานบ่อยคร้ัง ดังปรากฏในบทสนทนาต่อไปน้ี 

 

 
พนักงาน:  ผู้โดยสารคะ มีสมัภาระที่ต้องการโหลดไหมคะ 
ผู้โดยสาร:  มี กระเป๋า 2 ใบ กล่องใหญ ่1 กล่อง 
พนักงาน :  ขออนุญาต ช่ังนํ้าหนักสัมภาระทั้งหมดนะคะ...ผู้โดยสารคะ นํ้าหนักสัมภาระทั้งหมด  

เกินที่เราให้โหลดใต้ท้องเครื่องบินนะคะ 
ผู้โดยสาร:  เกินแล้วจะใหท้ําไง ไหนบอกฟรีนํ้าหนักกระเป๋า !!!!!! (กระแทกเสียง) 
พนักงาน:  ใช่ค่ะ แต่ว่าต้องเป็นไปตามเง่ือนไขของทางบริษัทนะคะ ถา้เกินกว่าที่กําหนด ต้องแบ่ง 

ถือขึ้นเคร่ือง หรือซื้อนํ้าหนักกระเป๋าเพ่ิมเติมค่ะ 
ผู้โดยสาร:  น่ีฉันต้องเสียเงินเหรอ....ไม่ ฉันไม่ถือขึ้นเคร่ืองแน่ ๆ หนักจะตาย 
พนักงาน:  ถ้าผู้โดยสารไม่ถือขึ้นเคร่ืองบิน รบกวนให้ผู้โดยสารแชร์นํ้าหนักกระเป๋ากับผู้โดยสาร  

ท่านอ่ืนได้นะคะ...แชร์กับคนที่ไม่โหลดอะไรใต้ท้องเครื่องเลยนะค่ะ 
ผู้โดยสาร:  เออ ๆ เอาเป็นว่าแบ่งถือขึ้นเครื่องบินก็แล้วกัน ขอบคุณนะที่บอกวิธี ไม่ง้ันฉันคงได้เสีย

เงินเพ่ิมค่านํ้าหนักกระเป๋า 
พนักงาน:  ค่ะ ด้วยความยินดีค่ะ ผู้โดยสาร 

 

ภาพท่ี 4.5 ตัวอย่างบทสนทนาจากการสังเกตการณเ์ม่ือวันที่ 20 มีนาคม 2558 
 
 ตัวอย่างบทสนทนาข้างต้น สอดคล้องกับข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์

พนักงานภาคพ้ืนดินที่ได้กล่าวถึงการให้บริการโหลดสัมภาระใต้ท้องเครื่องบิน ทั้งกรณีของทั้งสายการ
บินนกแอร์ และสายการบินไทยแอร์เอเชียที่ผู้โดยสารเกิดความไม่เข้าใจเก่ียวกับนํ้าหนักกระเป๋า
สัมภาระที่สามารถโหลดใต้ท้องเครื่องบิน และถือขึ้นเคร่ืองบินได้ตามสายการบินกําหนด ดังน้ี  

 บทการให้สมัภาษณ์ที่ 1 การบินไทยแอร์เอเชีย 
 

 “มักมีเหตุการณ์ที่ผู้โดยสาร ใช้นํ้าเสียง อารมณ์และท่าทางในการโวยวาย
เรื่องนํ้าหนักกระเป๋า เหมือนเข้าใจผิดเก่ียวกับนํ้าหนักกระเป๋าที่โหลดใต้ท้องเครื่องบิน กับสัมภาระที่ถือ
ขึ้นห้องผู้โดยสารได้ โดยผู้โดยสารเข้าใจว่าสัมภาระ 15 กิโลกรัม สามารถถือขึ้นเคร่ืองบินได้เขาก็เลยจะ
เอากระเป๋าเดินทางขนาดเล็กแต่มีนํ้าหนักมากถือขึ้นและจะเอายัดไว้ที่ช่องจัดเก็บซึ่งไม่สามารถทําได้ 
เพราะกระเป๋าอาจจะเกะกะคนอ่ืน และมีขนาดใหญ่ไปสําหรับพ้ืนที่...เราก็เลยอธิบายไปว่า ที่ถือขึ้นได้มี
เพียงกระเป๋าใบเล็ก ไม่เกิน 7 กิโลกรัม เท่าน้ัน กรณีนํ้าหนักเกินต้องซื้อเพ่ิม เพราะทางบริษัทแม่ได้ต้ัง
เง่ือนไขและข้อกําหนดไว้แล้ว หากว่าเราไม่ทําตาม ผู้โดยสารอาจไม่ปลอดภัยได้เราจะพยายามอธิบาย
ในลักษณะที่นํ้าเสียงธรรมดา ไม่ตอบโต้เพราะจะทําให้ภาพลักษณ์บริษัทของเราเสียหาย รอยย้ิมมีให้
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เสมอ เราจึงทําให้สถานการณ์ที่ตึงเครียด ลดความตึงเครียดลง ดูความต้องการเขาแล้วสนองกลับเท่าที่
ทําได้ เพ่ือลดการปะทะ....” (ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ A12, 1 มีนาคม 2558: สัมภาษณ์) 

 

 บทการให้สัมภาษณ์ที่ 2 สายการบินนกแอร์   
 

 “ส่วนใหญ่เรื่องสัมภาระนี่ บุคคลท่ีมีปัญหาคือมนุษย์ป้า ประเภทว่ารอโหลด
กระเป๋านาน ๆ แล้ว แบบหงุดหงิด ทําหน้าหงิก แบบไม่พอใจ คือจะพยายามเอากระเป๋าถือขึ้น
เครื่องบินทั้งๆที่นํ้าหนักที่สามารถถือขึ้นเคร่ืองบินได้ให้ได้ไม่เกิน 7 กิโลอยู่แล้ว ถามกลับว่าทําไมเขาถึง
ไม่โหลดใต้ท้องเคร่ือง เขาบอกว่ามันรอนานเวลาที่จะเอากระเป๋าตอนเครื่องลง (เฮ้อ...ถอนหายใจยาว) 
เราก็ต้องทําตามกระบวนการนะ เวลาที่เครื่องบินจอดสนิท เวลาขนถ่ายกระเป๋าเราก็ต้องระวังนะ 
กระเป๋าบางคนก็หนักเกินไป ก็ต้องใช้เวลามาก บางทีเราก็ต้องรอไฟท์ก่อนหน้าน้ีทยอยออกจาก
สายพานให้หมดก่อนถึงจะหย่อนกระเป๋าของไฟท์ต่อไปลงได้ ไม่ง้ันจะเกิดการสับกระเป๋าเกิดขึ้น กรณีน้ี
ถ้าผู้ใช้บริการเร่ิมมีอารมณ์คนที่พูดกับเขาต้องต้ังสติให้มาก ๆ ค่อย ๆ อธิบายว่าเราต้องทําตามกฎและ
คํานึงถึงความสะดวกสบายของผู้โดยสาร เขาก็ฟังเรา แล้วก็ค่อย ๆ ลดภาวะอารมณ์หงุดหงิดลงได้” 
(ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ N9, 2 เมษายน 2558: สัมภาษณ์) 

 

3) การให้บริการเช็คอิน จากการสังเกตการณ์พบว่า การให้บริการกับ
ชาวต่างชาตินับว่าเป็นสิ่งที่ท้าทายของพนักงานภาคพ้ืนดินเป็นอย่างมาก ด้วยการสื่อสารที่ต้องใช้
ภาษาอังกฤษหรือภาษามือเพ่ือทําให้ชาวต่างชาติเข้าใจการสื่อสารน้ันถือว่าเป็นงานที่ค่อนข้างยาก แต่
ไม่ถือเป็นอุปสรรคในการทํางานของพนักงานมากนัก  เพราะชาวต่างชาติส่วนใหญ่ให้ความเคารพใน
กฎระเบียบของสายการบินรวมถึงเข้าใจการปฏิบัติงานของพนักงานประจําจุดเช็คอินที่พยายามสื่อสาร
ให้ได้เพ่ือให้งานดําเนินต่อไปได้ เช่น การสอบถามถึงสัมภาระที่ผู้โดยสารชาวต่างชาติต้องการโหลดใต้
ท้องเคร่ืองบินหรือต้องการถือขึ้นเคร่ืองบิน หรือการเลือกที่น่ังที่ตรงกับความต้องการ เป็นต้น จึงทําให้
ชาวต่างชาติเกิดความพึงพอใจ โดยได้กล่าวชมเชยพนักงานที่ให้บริการ ณ จุดเช็คอิน ที่แสดงให้เห็นถึง
การบริการท่ีดีและความประทับใจของการบริการที่ผู้โดยสารชาวต่างชาติได้รับ ดังตัวอย่างบทสนทนา
ต่อไปน้ี 

 

 
พนักงาน:  Good morning sir, may I see your passport please? 
ผู้โดยสาร:  Here you are. 
พนักงาน:  Will you be checking any luggage? 
ผู้โดยสาร:  Yes, I’ve two suitcases. 
พนักงาน:  Do you have any carry – on? 
ผู้โดยสาร:  Yes, my laptop bags. 
พนักงาน :  Please choose a seat...window seat or aisle seat? 
ผู้โดยสาร:  I like a window seat. 
พนักงาน:  Ok, here is your boarding pass and your gate is gate number one. 

 
ภาพท่ี 4.6 ตัวอย่างบทสนทนาจากการสังเกตการณเ์ม่ือวันที่ 24 มีนาคม 2558 
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ผู้โดยสาร:  Thank you.  
พนักงาน:  Excuse me, please be at the gate not later than 30 minutes before flight 

departure, have a safe flight, thank you. 
ผู้โดยสาร:  Thank you for your good service and understand what I want, I’m very 

impressed this airlines.” 
 

ภาพท่ี 4.6 ตัวอย่างบทสนทนาจากการสังเกตการณเ์ม่ือวันที่ 24 มีนาคม 2558 (ต่อ) 
 

4)  การให้บริการเลือกที่ น่ัง จากการสังเกตการณ์พบว่าการให้บริการโดย
ภาพรวม พนักงานปฏิบัติตามขั้นตอนการให้บริการ เมื่อผู้โดยสารมาที่เคาน์เตอร์เช็คอินพนักงานจะ
สอบถามที่น่ังที่ต้องการ หากพบท่ีน่ังว่างพนักงานจะสนองความต้องการของผู้โดยสารทันที อย่างไรก็
ตามประเด็นเก่ียวกับการเลือกที่น่ังยังคงพบปัญหาในกรณีที่ผู้โดยสารต้องการจะน่ังที่น่ังติดกันแต่ที่น่ัง
ที่ผู้โดยสารต้องการน้ันได้ถูกผู้โดยสารคนอ่ืนยืนยันไปแล้ว ทั้งน้ีประเด็นเก่ียวกับการบริการให้เลือกที่น่ัง
มักเกิดการถกเถียงกันขึ้นระหว่างผู้โดยสารและพนักงานเป็นครั้งคราว ดังปรากฏในบทสนทนาน้ีอน่ึง 
ข้อสังเกตคือ สายการบินนกแอร์จะประสบกับปัญหาด้านการให้บริการเลือกที่น่ัง แตกต่างจากสายการ
บินไทยแอร์เอเชีย ซึ่งกลับไม่พบปัญหานี้แต่อย่างใด ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากสายการบินไทยแอร์เอเชียมี
การคิดค่าบริการในการเลือกที่น่ังโดยสารน่ันเอง 

  

 
พนักงาน:  สวัสดีค่ะ ผู้โดยสารขอบัตรโดยสารกับบัตรประชาชนด้วยค่ะ หากมีสัมภาระที่ ต้องการ

โหลดนําขึ้นเคร่ืองช่ังนํ้าหนักได้เลยนะคะ 
ผู้โดยสาร:  น่ีค่ะ 2 คนนะ ไม่มีของโหลด ถือขึ้นเคร่ืองบินเลย เออ ขอน่ังติดกันด้วยนะ 
พนักงาน:  ผู้โดยสารค่ะทีน่ั่งติดกันไม่มีนะคะ มีแต่น่ังแถวเดียวกันได้ พ่ีผู้ชายได้ที่น่ัง 41C พ่ีผู้หญิง  

ได้ที่น่ัง 41J ค่ะ 
ผู้โดยสาร:  อ้าวทําไม ไม่ได้น่ังติดกัน (โอ๊ย!) อะไรมาด้วยกันก็ต้องได้น่ังติดกันสิ น่ีอะไร ไม่ได้น่ัง

ข้างหน้าอีก (เซ็ง!!) 
พนักงาน:  (แสดงสีหน้าเรยีบเฉย ใช้นํ้าเสียงที่สุขุมและใจเย็นในการอธิบาย) ผู้โดยสารคะขอโทษ  

นะคะ ที่ทําให้ผู้โดยสารไม่พอใจ แต่ผู้โดยสารมาเช็คอินก่อนเคาน์เตอร์เช็คอินจะปิดอีก     
10 นาท ีเลยทาํให้ที่น่ังถูกยืนยันการเช็คอินไปหมดเกือบทุกที่น่ังแล้วค่ะ ส่วนที่น่ัง
ข้างหน้าสุดส่วนใหญ่จะให้ผูท้ีน่ั่งรถเข็น คนชรา เด็กและผู้ทีต้ั่งครรภ์น่ังค่ะ 

ผู้โดยสาร:  (พ่ีผู้ชาย) คุณ! น่ัง ๆ ไปเถอะ แถวเดียวกันก็ดีแล้ว แค่ช่ัวโมงเดียวเอง เรามาช้าเองแหละ 
ไปว่าน้องเขาก็ไม่ถูกเขามีหน้าที่ของเขา (พ่ีผู้หญิง) เออ ๆ !! ก็ได้ 

พนักงาน:  ขอบคุณค่ะ ผู้โดยสารท่ีเข้าใจในการทํางาน 
 

ภาพท่ี 4.7 ตัวอย่างบทสนทนาจากการสังเกตการณเ์ม่ือวันที่ 25 มีนาคม 2558  
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 ซึ่งตัวอย่างบทสนทนาข้างต้นสอดคล้องกับข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์
พนักงานภาคพ้ืนดินที่ได้กล่าวถึงการให้บริการเลือกที่น่ังของผู้โดยสารและผู้โดยสารมีความต้องการน่ัง
ติดกัน ดังบทสัมภาษณ์และสังเกตการณ์ต่อไปน้ี 

 

 “ในส่วนของการบริการเลือกที่น่ังของสายการบินนกแอร์นะคะ ทางเรามี
บริการเลือกในเว็บไซต์ และเลือกขณะมาเช็คอินที่เคานท์เตอร์ ถ้าเลือกเช็คอินในเว็บไซต์เว็บไซต์จะ
เปิดตลอด 24 ช่ัวโมงและจะปิด 1 ช่ัวโมงก่อนเวลาออกเดินทางแล้วผู้โดยสารพิมพ์ Boarding pass 
จากเว็บไซต์ที่เราเช็คอินได้เลย หรือจะมาเลือกที่น่ังที่เคาน์เตอร์ตอนเช็คอินก็ได้ ต้องแจ้งพนักงานด้วย
นะ บางทีที่ ผู้โดยสารอยากน่ังที่น่ังที่ผู้โดยสารคนอื่นจองไปแล้วก็มี พ่ีเคยเจอกรณีที่ผู้โดยสารอยากน่ัง
ติดกัน อารมณ์ประมาณว่า...[ผู้ใช้บริการ] 2 คนชายหญิงเดินมาเช็คอินที่เคาน์เตอร์” 

 
พนักงาน:    ขอเอกสารการเดินทางพร้อมบัตรประชาชน 
ผู้ใชบ้ริการ:  พ่ีขอเลือกที่น่ังนะ เอาแถวหน้ามีมั้ย 
พนักงาน:    มีค่ะ ว่าง 1 ที ่
ผู้ใชบ้ริการ:  แหนะ! ง้ันก็ไมไ่ด้น่ังติดกันสิ โอ๊ย อยากน่ังด้วยกัน 
พนักงาน:   แต่ที่น่ังตรงกลางยังว่างอยู่ ผู้โดยสารสะดวกไหมคะ 
ผู้ใชบ้ริการ:  (หันหน้าไปคุยกัน เสียงกระซบิกระซาบระหว่างหญิงชาย แสดงสีหน้าสงสัย        

ฝ่ายหญิงหน้าบูด พรางบ่นเบา ๆ) 
พนักงาน:   แต่ที่น่ังตรงกลางยังว่างมีที่ติดกันอยู่นะคะ ผูโ้ดยสารสะดวกไหมเอ่ย 
ผู้ใชบ้ริการ:  (พยักหน้าตกลงที่พนักงานเสนอ) 

 
ภาพท่ี 4.8 ตัวอย่างบทสนทนาจากการสังเกตการณเ์ม่ือวันที่ 7 เมษายน 2558  

 
 จากการสังเกตการณ์และสัมภาษณ์พนักงานภาคพ้ืนดินในการให้บริการ     

ณ จุดเช็คอิน ปัญหาที่เกิดขึ้นเป็นเร่ืองที่เก่ียวข้องกับความรู้ความเข้าใจในเรื่องนํ้าหนักกระเป๋าและ
เรื่องการนําสัมภาระติดตัวขึ้นบนเคร่ืองบินของผู้โดยสาร ซึ่งในกรณีของฝ่ายผู้ให้บริการน้ันอาจเป็นไป
ได้ว่า 1) การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับนํ้าหนักกระเป๋าน้ันไม่ชัดเจน คลุมเครือ หรือ
ตัวอักษรมีขนาดเล็ก และ 2) มีการให้บริการด้านการขนถ่ายสัมภาระล่าช้าจนผู้โดยสารเกิดความ      
ไม่เช่ือมั่นในประสิทธิภาพของการโหลดสัมภาระของสายการบิน ส่วนในกรณีของผู้รับบริการน้ันอาจจะ
เกิดจาก 2 กรณีคือ 1) ผู้โดยสารมีความรู้และเข้าใจ แต่สนใจที่จะทําตามความต้องการส่วนตัวโดย    
ไม่สนใจและคํานึงถึงต่อกฎระเบียบของสายการบิน หรือต้องการความรวดเร็วในการเดินทางจึงพยายาม
ถือสัมภาระขึ้นเครื่องบินมากกว่าที่กําหนดเพราะเคยมีประสบการณ์ที่ต้องรอกระเป๋าที่โหลดใต้ท้อง
เครื่องบินนาน และ 2) ผู้โดยสารไม่มีความรู้และเข้าใจในเร่ืองนํ้าหนักและกระเป๋าและเรื่องการนํา
สัมภาระติดตัวขึ้นบนเคร่ืองบินเลย ซึ่งอาจเกิดขึ้นกับผู้โดยสารรายใหม่ที่ยังไม่เคยมีประสบการณ์ในการ
เดินทางด้วยเครื่องบิน หรือขาดการใส่ใจในรายละเอียดเก่ียวกับกฎระเบียบของสายการบิน อย่างไรก็ตาม 
พนักงานที่ประจําจุดบริการได้พยายามทําหน้าที่ในการสร้างความเข้าใจแก่ผู้โดยสารถึงกฎระเบียบและ
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มาตรฐานด้านความปลอดภัยผ่านการให้คําแนะนําที่จะนําไปสู่การลดความตึงเครียดในปฏิสัมพันธ์น้ัน
ได้เป็นอย่างดี 

 ในมุมมองพนักงานภาคพ้ืนดิน มีคุณภาพบริการเกิดขึ้น ณ จุดเช็คอิน 4 มิติ
ระกอบด้วย  1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้วยการเตรียมความพร้อมของอุปกรณ์ที่ให้บริการ 
เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องช่ังนํ้าหนัก สัมภาระ เป็นต้น 2) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้วยการ
ทักทายผู้โดยสารด้วยรอยย้ิมพร้อมปฏิบัติตามขั้นตอนการเช็คอินและเลือกที่น่ัง โดยมีการสอบถาม
ความต้องการของผู้โดยสาร อีกทั้งยังมีกระบวนทํางานที่ถูกต้องตามลําดับขั้นตอนการให้บริการ รวมถึง
การตรวจสอบเอกสารเพ่ือนําส่งให้บริษัทต้นสังกัด 3) การให้ความเช่ือมั่นแก่ผู้โดยสาร พนักงานสามารถ
ให้ข้อมูลสัมภาระได้อย่างแม่นยํา แม้อาจเกิดปัญหาที่เก่ียวข้องที่เกิดความเข้าใจผิดของผู้โดยสาร 
สามารถสร้างความเข้าใจได้ และ 4) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ กรณีที่ผู้โดยสารเด็กไม่ได้นําบัตร
ประจําตัวประชาชนมา พนักงานได้ให้ความสําคัญต่อการเดินทางของผู้โดยสาร เพ่ือให้สามารถขึ้น
เครื่องบินได้ โดยการแก้ปัญหาให้กรอกหนังสือรับรอง และกรณีผู้โดยสารชาวต่างชาติ แม้ว่าพนักงาน
ไม่สามารถสื่อสารได้ดี แต่ยังให้บริการที่เท่าเทียมกับผู้โดยสารอ่ืน ๆ 

 ส่วนมุมมองของผู้วิจัย พนักงานควรมีคุณภาพบริการ ณ จุดเช็คอิน 5 มิติ 
แม้ว่าผู้วิจัยจะเห็นตรงกันใน 4 มิติข้างต้นของมุมมองพนักงานภาคพ้ืนดิน แต่จากการสังเกตการณ์และ
สัมภาษณ์เชิงลึก พบคุณภาพบริการที่พนักงานภาคพ้ืนดินจําเป็นต้องมีเพ่ิมเติม คือ 1) การให้ความ
เช่ือมั่นแก่ผู้โดยสาร ที่พนักงานควรมีความรู้ที่ถูกต้องและแม่นยําด้านข้อมูลการมีบัตรประจําตัว
ประชาชนของเด็กเล็กและ  2) การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) เมื่อผู้โดยสารต้องการเลือก
ที่น่ังติดกัน พนักงานควรเอาใจใส่ต่อความต้องการผู้โดยสาร ตลอดถึงความจําเป็นและประโยชน์ของ
ผู้โดยสาร 

4.2.2.3  ขั้นตอนการให้บริการหลังเช็คอิน (Post-Service) จากการสังเกตการณ์พบว่า 
เมื่อพนักงานภาคพ้ืนดินให้บริการ ณ จุดเช็คอินแล้วพนักงานภาคพ้ืนดินจะทําเรื่องประสานกับหัวหน้า
ลานจอดอากาศยานเกี่ยวกับกระเป๋าผู้โดยสารที่โหลดขึ้นเคร่ือง เพ่ือตรวจสอบว่ามีกระเป๋าใดที่ไม่ได้  
ติดแท็ก (Tag) เข้ามาปะปนในรถขนกระเป๋า พนักงานอีกบางส่วนจะติดตามผู้โดยสารที่ยังขาดหรือไม่
มายืนยันการขึ้นเคร่ืองบิน  และเมื่อตรวจสอบข้อมูลแล้วพบว่า ไม่มีผู้โดยสารเหลืออยู่ พนักงานจะ
พิมพ์เอกสารรายช่ือผู้เดินทางทั้งหมดในเท่ียวบินน้ันให้กับพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน จากน้ันเมื่อ
เครื่องบินทําการออก (Take Off) จากสนามบินอุบลราชธานีแล้ว พนักงานจะนําส่งเอกสารรายช่ือ
ผู้โดยสารในเที่ยวบินน้ัน ๆ แก่กรมการท่าอากาศยาน สําหรับมุมมองพนักงานภาคพ้ืนดินและผู้วิจัย
จากการสังเกตการณ์ มีคุณภาพบริการในความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ พิจารณาได้จากพนักงานมี
ประสานเรื่องกระเป๋ากับหัวหน้าลานจอด ตรวจสอบกระเป๋าว่าติดแท็กหรือไม่ ปฏิบัติตามขั้นตอนใน
การพิมพ์เอกสารนําส่งให้นักบินและกรมท่าอากาศยาน 

4.2.3  ประตูทางออกขึ้นเครื่องบิน (Gate) 
จุดประตูทางออกขึ้นเครื่องบิน (Gate) เป็นจุดสุดท้ายที่มีการปฏิสัมพันธ์กันระหว่าง

พนักงานกับผู้โดยสารก่อนที่เคร่ืองบินจะออกจากสนามบิน จุดประตูขึ้นเคร่ืองบินเป็นห้องโถงขนาด
ใหญ่ที่มีเก้าอ้ีสําหรับให้ผู้โดยสารน่ังรอการเรียกขึ้นเคร่ืองบิน ทั้งน้ีในบริเวณจุดประตูขึ้นเครื่องบินน้ัน
จะมีเพียงผู้โดยสารที่มีบัตรโดยสารขึ้นเครื่องบิน (Boarding Pass) เท่านั้นที่สามารถผ่านจุดตรวจ
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สัมภาระ (Ex-Ray) เข้าไปได้ ซึ่งใน Boarding Pass จะแสดงหมายเลขของจุดประตูขึ้นเคร่ืองบิน (Gate) 
เพ่ือให้ผู้โดยสารเดินไปตามหมายเลขที่ระบุเพ่ือรอการขึ้นเคร่ืองบินต่อไป โดยมีรายละเอียดตาม
ขั้นตอนต่าง ๆ ดังน้ี 

4.2.3.1  ขั้นตอนก่อนการให้บริการ ณ จุดประตูทางออกขึ้นเคร่ืองบิน (Pre-Service) 
พนักงานภาคพื้นดินสายการบินนกแอร์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย จะเตรียมความพร้อมก่อนที่จะ
ให้บริการผู้โดยสาร ด้วยการเตรียมความพร้อมของอุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ือพิมพ์
รายละเอียดข้อมูลให้กับพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน ไมโครโฟนเล็กเพ่ือประกาศเที่ยวบินและ Final 
Call ป้ายต้ังแถวเพื่อลําดับเรียกขึ้นเครื่องบิน และวิทยุสื่อสารพกพา เป็นต้น ซึ่งระหว่างที่พนักงาน
ภาคพ้ืนดินเตรียมอุปกรณ์เหล่าน้ีเพ่ือที่จะให้บริการกับผู้โดยสาร พนักงานจะมีปฏิสัมพันธ์กับผู้โดยสาร
ด้วยการพูดคุย และสอบถามข้อมูลเที่ยวบินบ้าง แต่เป็นจํานวนไม่มากนัก ทั้งน้ี ในมุมมองของพนักงาน
ภาคพ้ืนดินและผู้วิจัย มีคุณภาพบริการในความเป็นรูปธรรม เห็นได้จากการให้ความสําคัญในการตรวจ
ความพร้อมและจัดเตรียมอุปกรณ์ที่ให้บริการ 

4.2.3.2  ขั้นตอนการให้บริการ ณ จุดประตูทางออกขึ้นเคร่ืองบิน (Service-In-Process) 
พนักงานท่ีประจํา ณ จุดประตูทางออกข้ึนเคร่ืองบิน ให้บริการใน 2 งานบริการ คือ (1) การอํานวย
ความสะดวกให้กับผู้โดยสาร และ (2) การประกาศเรียกผู้โดยสาร และประกาศเที่ยวบินที่กําลังจะขึ้นบิน 

1) การอํานวยความสะดวกให้กับผู้โดยสาร จากการสัมภาษณ์พบว่าเมื่อ
เครื่องบินขาเข้าภายในประเทศจอดสนิท ผู้โดยสารลงจากเครื่องบิน สัมภาระจากใต้ท้องเครื่องบินถูก
ขนย้ายไปยังอาคารผู้โดยสารขาเข้าภายในประเทศภายในท่าอากาศยานอุบลราชธานีเจ้าหน้าที่ลาน
จอดอากาศยานทําหน้าที่ให้เครื่องบินจอดในพ้ืนที่ที่จัดไว้เพ่ือตรวจเช็คเครื่องบิน เช่น สภาพเคร่ืองบิน 
ลมยาง และน้ํามันเป็นต้น และเตรียมเครื่องบินเพ่ือทําการบินในเที่ยวบินต่อไปพนักงานภาคพ้ืนดินต้อง
รอคําสั่งจากกัปตันในการอนุญาตให้ผู้โดยสารขึ้นเคร่ืองบินได้ พนักงานจึงจะประกาศเรียกผู้โดยสารให้
ขึ้นเคร่ืองบินตามลําดับแถวที่น่ัง ซึ่งผู้โดยสารที่น่ังรถเข็นและผู้โดยสารที่มีเด็กเล็กเดินทางมาด้วยน้ันจะ
ถูกเรียกให้ขึ้นเคร่ืองบินก่อนเป็นลําดับแรก ในกรณีที่ผู้โดยสารน่ังอยู่ในที่น่ังแถวที่ไกลออกไปหรือกําลัง
น่ังเล่นโทรศัพท์มือถืออย่างเพลิดเพลินอาจใส่หูฟังจนทําให้ไม่ได้ยินการประกาศเรียกขึ้นเครื่องบิน 
พนักงานจะต้องแจ้งให้ผู้โดยสารทราบ หรือกรณีที่ผู้โดยสารแซงคิวระหว่างเข้าแถวตรวจ Boarding 
pass และแซงคิวลําดับแถวเพ่ือขึ้นเคร่ืองบินมักเป็นเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นค่อนข้างบ่อยครั้งพนักงาน
จะแจ้งผู้โดยสารดังเช่นบทสนทนาต่อไปน้ี  
 

พนักงาน:  สวัสดีค่ะ/ครับ ผู้โดยสาร/ผู้โดยสารท่านใดที่ต้องการความช่วยเหลือจากพนักงาน
กรุณาแจ้งด้วยนะครับ/ค่ะตอนน้ีขอเชิญผู้โดยสารที่น่ังที่แถวที่ 41-60 ขึ้นเคร่ืองบิน
ก่อนนะคะ ยํ้าค่ะ 41 -60 ค่ะ (ทั้งน้ีลําดับเลขที่น่ังขึ้นอยู่กับขนาดของเครื่องบิน   
หากเป็นเคร่ืองบินลําใหญ่จะมีขนาดความจุได้ 61 แถว หากเป็นเคร่ืองบินลําเล็ก     
มีขนาดความจุได้ 31 แถว) 

 ----------------      ผู้โดยสารว่ิงกรูเข้ามาต่อแถว เบียดเสียดกัน ------------------- 
 

ภาพท่ี 4.9  ตัวอย่างบทสนทนาจากการสังเกตการณเ์ม่ือวันที่ 26 มีนาคม 2558 
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ผู้โดยสาร (ผูห้ญิง):  อ้าว ๆ น่ีอะไรคะคุณ อยู่ดี ๆ มาแทรกแถว 
ผู้โดยสาร (วัยกลางคน): (ทําหน้า (เฉยชา) ไม่สนใจ) 
ผู้โดยสาร (ผูห้ญิง):  ใช่แถวที่พนักงานเรียกรึเปล่า ถ้าไม่ใช่ก็ถอยให้คนที่เขามีเลขแถวที่พนักงาน

เรียกขึ้นก่อนส”ิ 
ผู้โดยสาร (วัยกลางคน):  ใช่ไม่ใช่ มันก็ขึ้นพร้อมกันหมดน่ันล่ะ มันจะเป็นอะไร (เด๋ียวน้ี !!!!!) 
ผู้โดยสาร (ผูห้ญิง): เรียกพนักงานมาเลยดีกว่า พูดแบบน้ีไม่รู้เรื่อง พูดกับคนแบบน้ีเหน่ือย 

---------------------- พนักงานเดินมาด้วยสีหน้ามุ่งมั่น จริงจัง------------------------- 
พนักงาน:  มีอะไรกันรึเปล่าคะผู้โดยสาร (ผู้โดยสารผูห้ญิงเล่าเหตุการณ์ทั้งหมด)...อ้อค่ะ  
 ง้ันเด๋ียวพ่ีผู้หญิงขึ้นเคร่ืองได้ก่อนเลยค่ะ เด๋ียวพนักงานจะอธิบายให้คุณป้าท่านน้ี 
 ฟังเองค่ะ 
พนักงาน: ผู้โดยสารค่ะ ขอดูใบ Boarding Pass ด้วยค่ะ…คุณป้าน่ังแถวที่ 22 นะคะ   เด๋ียวรอ

พนักงานเรียกสักครู่นะคะ พนักงานเรียกผู้ที่น่ังส่วนหางเคร่ืองบินพร้อมกับผู้ที่น่ัง
ด้านหน้าของเครื่องบินขึ้นพร้อม ๆ กันค่ะคณุป้าเพ่ือให้มีความถ่วงดุลกัน ส่วนแถว
กลาง ๆ พนักงานจึงเรียกทีหลังค่ะ กว่าผู้โดยสารแต่ละคนจะเอาสัมภาระข้ึนด้านบน
ที่น่ังอาจทําให้ผู้โดยสารที่เดินตามมาด้านหลังต้องรอนาน คุณป้ารอขึ้นตอนท้าย ๆ    
ก็ได้ค่ะจะได้ไม่ยืนรอนาน” 

ผู้โดยสาร:  เออ พูดดี ๆ กับป้า มาบอกป้าดี ๆ ก็ได้ ไม่เห็นต้องมาด่ากันเหมือนผู้หญงิคนน้ันเลย 
ขอบใจมากนะหนู 

พนักงาน:  ด้วยความยินดีค่ะผู้โดยสาร เดินทางปลอดภัยกับสายการบินของเรานะคะ (ย้ิม) 
 

ภาพท่ี 4.9  ตัวอย่างบทสนทนาจากการสังเกตการณเ์ม่ือวันที่ 26 มีนาคม 2558 (ต่อ) 
 
ซึ่งตัวอย่างบทสนทนาข้างต้นสอดคล้องกับข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์

พนักงานภาคพ้ืนดินที่ได้กล่าวถึงการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าของพนักงานภาคพ้ืนดินได้อย่างดีและ
ได้รับคําชมเชยจากการช่วยเหลือ อีกทั้งในด้านการอํานวยความสะดวกให้กับผู้โดยสาร ดังคําสัมภาษณ์น้ี 

 

“ มีบ่อยนะแซงคิวตรวจ Boarding Pass  เจอแบบบ่อยด้วย กับผู้โดยสาร
บางคนเขาก็ไม่สนใจนะเพราะเขาไม่ได้รีบ แต่ไอ้ประเภทที่รีบมาแซงทั้ง ๆ ที่แถวที่น่ังก็ไม่ได้หายไปไหน
ขึ้นช้าเร็วก็ได้น่ังเหมือนกันมันก็มีนะ ส่วนใหญ่จะแทรกตอนที่พนักงานเรียกต้ังแถวและให้เตรียมบัตร
ประชาชน บางคนทําท่ามองไม่เห็นแถวนะก็ทะเลาะกันเองก็มี ทางสายการบินเลยต้องชูป้ายลําดับแถว
ขึ้นมาไง แล้วเรียกเป็นแถวๆเลย ใครไม่ได้อยู่ตามแถวที่เรียกก็ให้ไปยืนรอก่อน คนบางประเภทก็เข้าใจ
นะ แต่ก็ยังมีคนประเภทที่เข้าใจอะไรยาก ๆ คืออยากมาต่อรองดูเผื่อเขาให้ขึ้นทั้งๆที่ไม่ใช่แถวที่เรียก 
บอกเลยว่าไม่มีทาง ต้องให้ไปยืนรอเลย แต่เราใช้คําพูดที่สุภาพเหมาะสมนะผู้โดยสารก็จะเข้าใจแล้วไป
ยืนรอ” (ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ N2, 7 เมษายน 2558: สัมภาษณ์) 

 

จากข้อมูลดังกล่าวข้างต้นพบปัญหาที่เกิดขึ้นในการแซงคิวระหว่างเข้าแถว
ตรวจ Boarding Pass ของผู้โดยสารน้ันเกิดจากปฏิสัมพันธ์ของทั้งฝ่ายผู้ให้บริการและฝ่ายผู้รับบริการ 
ซึ่งในกรณีของฝ่ายผู้ให้บริการนั้นมีอุปกรณ์ไม่เพียงพอ รวมถึงการไม่กําหนดพ้ืนที่ในการต่อคิวแถว
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อย่างชัดเจนจึงทําให้เกิดความไม่เป็นระเบียบในการเข้าแถวของผู้โดยสารส่วนในกรณีของผู้รับบริการ
น้ันอาจเกิดจากความเร่งรีบ (หรือต้องการความรวดเร็ว) โดยที่ผู้โดยสารเองรับรู้ถึงการประกาศให้เข้า
แถวแต่ขาดความสนใจและใส่ใจถึงกฎระเบียบของสายการบินจึงพยายามแซงคิวผู้โดยสารรายอ่ืน 

2) การประกาศตามหาผู้โดยสาร และประกาศเท่ียวบินที่กําลังจะขึ้นบิน เมื่อ
ใกล้ถึงเวลาท่ีเที่ยวบินกําลังออกเดินทาง การไม่รักษาเวลาของผู้โดยสารอาจทําให้พลาดการเดินทาง
เที่ยวบินน้ันๆ พนักงานจะต้องประกาศหาผู้โดยสารจากเสียงตามสาย และประกาศ Final Call จาก
เสียงตามสายภายในอาคารสนามบินเพ่ือแจ้งเที่ยวบินที่กําลังจะออกจากสนามบิน อย่างไรก็ตาม        
มีข้อสังเกตว่า เมื่อพนักงานประกาศเรียกผู้โดยสารและประกาศ Final Call แล้วยังมีผู้โดยสารพลาด
เที่ยวบินน้ัน ดังเช่นบทสนทนาดังต่อไปน้ี 

 
พนักงาน:  โปรดทราบ...ประกาศคร้ังสุดท้ายของสายการบิน ไทยแอรเ์อเชีย/นกแอร์ เที่ยวบินที่ 

FD3241/DD9311 พร้อมที่จะออกเดินทางไปกรุงเทพมหานคร ขอเชิญผู้โดยสารทุก
ท่านขึ้นเคร่ืองได้ ณ ทางออกหมายเลข 1 โปรดขึ้นเคร่ืองได้ ณ ทางออกหมายเลข 1 
ด่วน ขอบคุณครับ/ค่ะ” “Attention please This is a final call Of Thai Air 
Asia/Nok Air flight DD9311 to Bangkok it’s now a boarding at gate 
number….please board a gate number 1immediately, thank you. 

------------- ผู้โดยสารขึ้นเคร่ืองบินครบเกือบทุกที่น่ังแล้ว แต่ยังมีผู้โดยสารตกหล่น-------- 
พนักงาน:  ประกาศ ผู้โดยสารท่านใดที่ใช้นามว่า คุณอดิศักด์ิ จันโท ขอให้รีบมาที่ประตูทางออก

หมายเลข 1 ประตูทางออกหมายเลข 1 ด่วนครับ/ค่ะ ขอบคุณค่ะ/ครับ 
------------- พนักงานเดินออกตามหาผู้โดยสารที่ตกหล่น พร้อมเรียกขานช่ือ ระหว่างน้ันเคร่ืองบิน

เตรียมพร้อมทีจ่ะขึ้นบินแล้ว-------------------- 
ผู้โดยสาร:  (ว่ิงมาด้วยอากรสีหน้าตกใจ):  น้อง ๆ  พ่ีไปเที่ยวบินน้ี มันออกไปรึยัง ทําไมพ่ีไม่รู ้
พนักงาน:  ต้องขอโทษด้วยนะคะ ผู้โดยสารเครื่องบินเตรียม Take Off แล้วค่ะ จุดประตูทางออก

ขึ้นเคร่ืองบินปิดบริการแล้วค่ะ  ไม่ทราบว่าผู้โดยสาร มาได้เข้าไปรอใน Gate หรือเปล่า
คะ เพราะทางพนักงานประกาศFinal Call แล้ว และประกาศช่ือผู้โดยสารที่ตกหล่น
แล้วค่ะ 

ผู้โดยสาร: (สีหน้าตกใจ)  (เอ๋า)....ผมมายืนสูบบุหรี่ คุยโทรศัพท์อยู่เกาะกลางด้านหน้าน่ีแค่น้ี     
ผมถึงกับตกเคร่ืองบินเลยเหรอ 

พนักงาน:  ทางสายการบินเราขออภัยเป็นอย่างย่ิงค่ะ ขณะนี้เครื่องบินออกจากสนามบินแล้วค่ะ 
เมื่อผู้โดยสารเช็คอินแล้วควรเข้าไปน่ังรอที่ประตูทางออกขึ้นเคร่ืองบินตามหมายเลขที่
กําหนดบน Boarding Pass เลยนะคะ หากมาทําธุระด้านนอกอาคารควรที่จะฟัง
ประกาศด้วยค่ะ เพ่ือไม่ให้พลาดการเดินทาง ตอนน้ีผู้โดยสารต้องซื้อบัตรเดินทาง
เที่ยวบินใหม่นะคะ 

ผู้โดยสาร:  (โอ๊ย)...คงไม่ไปแล้วแหละ ไม่ทันแล้ว ผมก็มัวแต่เล่นโทรศัพท์เพลิน (โอ๊ย!) ช่างมัน     
ผมเข้าใจ 

 

ภาพท่ี 4.10  ตัวอย่างบทสนทนาจากการสังเกตการณ์เม่ือวันที่ 1 เมษายน 2558  
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ซึ่งตัวอย่างบทสนทนาน้ีสอดคล้องกับข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์พนักงาน
ภาคพ้ืนดินที่ได้กล่าวถึง  จุดอ่อนในการให้บริการด้านการประกาศตามหาผู้โดยสารและการแก้ไข
ปัญหาในเบ้ืองต้น  ดังคําสัมภาษณ์ต่อไปน้ี 

 

“ตอนที่เราประกาศ Final Call น่ันแปลว่าไม่ว่าคุณจะทําอะไรก็ตามต้องรีบ
ขึ้นเครื่องให้เร็วที่สุดเพราะประตูทางออกขึ้นเคร่ืองกําลังจะปิดลงแล้ว มันมีนะ ที่แบบเข้ามาใน Gate 
แล้วแอบออกไปแต่มันเกิดไม่บ่อยหรอกจะเกิดกับคนที่ไม่เคยข้ึนเครื่องบินเลยถึงคิดว่ามันออกไปไหน
มาไหนได้ ตอนน้ันระบบการตรวจมันยังไม่รัดกุมเท่าปัจจุบันนะ ถามว่าพอเกิดขึ้นแล้วทํายังไง เราก็
ต้องว่ิงไปตามนะบางคนก็มีอยู่ในห้องนํ้า บางคนก็เจอแบบอยู่ด้านนอกอาคารเลยก็มี เราแก้โดยเรา
บอกเขาให้ต้ังสติ แล้วถามว่าเขามีบินต่อไหม หากยังเดินต้องเดินทางอยู่ต้องซื้อต๋ัวใบใหม่เพ่ือออก
เดินทางในรอบที่สะดวก เราแนะนําในสิ่งที่เราจะช่วยเหลือได้ เพราะถ้าตกเคร่ืองไปแล้วบัตรน้ันก็จะ
เสียเปล่าไปเลย ถึงบอกผู้โดยสารตลอดว่ามาให้ตรงเวลา เพ่ือรักษาสิทธิในเรื่องต่าง ๆ (ผู้ให้สัมภาษณ์
คนที่ A4, 1 เมษายน 2558: สัมภาษณ์) 

 

จากข้อมูลการสัมภาษณ์เชิงลึกข้างต้น พบปัญหาการพลาดเที่ยวบินของ
ผู้โดยสาร ซึ่งผู้ให้บริการได้ประกาศ Final Call จากเสียงตามสายภายในอาคารสนามบินแล้ว แต่ทาง
ผู้โดยสารกลับเพิกเฉยต่อเสียงประกาศจึงทําให้พลาดเท่ียวบิน อย่างไรก็ตาม พนักงานภาคพ้ืนดินได้
แสดงความเสียใจและใช้คําพูดสุภาพ อธิบายให้ผู้โดยสารเข้าใจ จนนํามาซึ่งความเข้าใจ  

ในภาพรวมของการสังเกตการณ์และสัมภาษณ์พนักงานภาคพ้ืนดินในการ
ให้บริการ ณ จุดประตูทางออกขึ้นเคร่ืองบินพบว่า การบริการมีจุดเด่นในด้านการเตรียมความพร้อม
ของอุปกรณ์สําหรับการอํานวยความสะดวกให้กับผู้โดยสาร เช่น การช่วยเหลือผู้ที่น่ังรถเข็น เด็ก และ
คนชรา การประกาศเรียกผู้โดยสารหรือประกาศเที่ยวบินที่กําลังจะขึ้นบิน อย่างไรก็ตาม การบริการยัง
พบปัญหาการแซงคิวในการตรวจบัตร Boarding Pass ซึ่งพนักงานไม่สามารถจัดระเบียบการเข้าคิวได้
ดีเท่าที่ควร จึงทําให้เกิดเหตุการณ์แซงคิวบ่อยคร้ัง และพบปัญหาที่ผู้โดยสารพลาดเที่ยวบินที่เกิดจาก
การที่ผู้รับบริการเพิกเฉยต่อการประกาศของทางสายการบิน แต่พนักงานมีความใส่ใจในการทํางาน
และใช้ความพยายามในการแก้ไขปัญหาจึงทําให้ผู้รับบริการเข้าใจในการทํางานของสายการบิน 
ปัจจุบันน้ีเหตุการณ์ผู้โดยสารพลาดเที่ยวบินจึงเกิดขึ้นน้อยคร้ัง 

ในมุมมองพนักงานภาคพ้ืนดิน มีคุณภาพบริการเกิดขึ้น ณ จุดประตูทางออก
ขึ้นเคร่ืองบิน 3 มิติ ประกอบด้วย 1) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ โดยพนักงานให้บริการตามขั้นตอน    
ด้วยความรวดเร็วในการเรียกผู้โดยสารพิเศษข้ึนเคร่ืองเป็นลําดับแรก เช่น สตรีมีครรภ์ เด็ก คนชรา 
ส่วนกรณีแซงคิว สามารถแก้ปัญหาด้วยความสุภาพอย่างมืออาชีพเมื่อมีการแซงคิว และกรณีที่
ผู้โดยสารตกเครื่อง แสดงความเป็นมืออาชีพโดยการช่วยเหลือผู้โดยสารอย่างเต็มที่พร้อมให้คําแนะนํา
อย่างเห็นอกเห็นใจ อีกทั้งยังมีกระบวนการในการทํางานที่ถูกต้องตามลําดับขั้นตอนการให้บริการ       
2) ความเป็นรูปธรรมของการบริการมีการจัดเตรียมอุปกรณ์สําหรับให้บริการ เช่น เก้าอ้ีรถเข็น เสาต้ัง
เพ่ือจัดแถว   ป้ายลําดับสําหรับเรียกลําดับแถว เพ่ือรองรับการให้บริการแก่ผู้โดยสารและ 3) การรู้จัก
และเข้าใจผู้รับบริการ โดยพนักงานเอาใจใส่ผู้โดยสารที่ตกเคร่ืองในกรณีต่าง ๆ ด้วยการแนะนําอย่าง
เห็นอกเห็นใจ ซึ่งจากคุณภาพบริการที่กล่าวมาแล้วข้างต้นสอดคล้องกับมุมมองของผู้วิจัย แต่จากการ
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สังเกตการณ์น้ัน คุณภาพบริการที่ควรมีเพ่ิมเติมคือ การตอบสนองต่อผู้รับบริการและการให้ความ
เช่ือมั่นต่อผู้รับบริการเพราะ การให้บริการยังพบปัญหาในการแซงคิวตรวจบัตร Boarding Pass ซึ่ง
พนักงานไม่สามารถจัดระเบียบลําดับแถวได้ดีเท่าที่ควรอีกทั้งด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ
ที่ยังต้องการอุปกรณ์และการกําหนดพ้ืนที่ในการต่อคิวแถวอย่างชัดเจนเพ่ือให้เกิดความเป็นระเบียบใน
การเข้าแถวของผู้โดยสาร 

4.2.3.3  ขั้นตอนหลังการให้บริการ ณ จุดประตูทางออกขึ้นเครื่องบิน (Post-Service) 
พนักงานที่ประจําจุดประตูทางออกขึ้นเคร่ืองบินปฏิบัติดังน้ี 

เมื่อพนักงานภาคพ้ืนดินให้บริการ ณ จุดประตูทางออกขึ้นเคร่ืองเรียบร้อยแล้ว 
จากการสัมภาษณ์พบว่า เมื่อเคร่ืองบินทําการขึ้นบินออกจากท่าอากาศยานอุบลราชธานีแล้ว พนักงาน
ที่ประจําจุดประตูทางออกขึ้นเครื่องบิน จะเดินตรวจสอบภายในจุดที่ผู้โดยสารน่ัง อาจมีผู้โดยสารทํา
สิ่งของตกหล่นบริเวณท่ีน่ังรอ หรือเอกสารสําคัญ พร้อมทั้งเก็บ Boarding Pass จากผู้โดยสารเพ่ือ
นํามาตรวจสอบรายช่ือผู้โดยสารที่เดินทางไปในแต่ละเที่ยวบินและส่งรายช่ือทั้งหมดให้กับการ         
ท่าอากาศยานในการเก็บข้อมูลต่อไปในมุมมองพนักงานภาคพ้ืนดินและผู้วิจัยจากการสังเกตการณ์ มี
คุณภาพบริการในความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ เห็นได้จากพนักงานมีการดําเนินการเกี่ยวกับเอกสาร
รายช่ือเพ่ือนําส่งในส่วนที่เก่ียวข้องอย่างเป็นขั้นตอน 

ในภาพรวมของผลการศึกษาจากจุดที่มีปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงานภาคพ้ืนดิน
และผู้โดยสาร ได้แก่ จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร จุดเช็คอิน และจุดประตูทางออกขึ้นเคร่ืองบิน ที่มี
ขั้นตอนบริการ 3 ขั้นตอน คือ ขั้นตอนก่อนให้การบริการ ขั้นตอนการให้บริการ และขั้นตอนหลังการ
ให้บริการ สามารถเปรียบเทียบคุณภาพบริการในมุมมองพนักงานภาคพ้ืนดินกับการสังเกตการณ์ของ
ผู้วิจัย ปรากฏรายละเอียดตามตารางที่ 4.3 สําหรับขั้นตอนก่อนให้บริการ คุณภาพบริการที่เกิดขึ้น   
ทุกจุดที่มีปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงานภาคพ้ืนดินและผู้โดยสาร ในมุมมองพนักงานภาคพ้ืนดินและ
ผู้วิจัยเห็นสอดคล้องกัน คือ ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ (Tangibility) ด้วยการให้ความสําคัญ
ในการจัดเตรียมและตรวจสอบอุปกรณ์ และการแต่งกายที่สะอาดเรียบร้อย เช่นเดียวกับขั้นตอนหลัง
การให้บริการ ผู้ วิจัยมีมุมมองสอดคล้องกับพนักงานภาคพ้ืนดิน คือ ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
(Reliability) พนักงานมีการปฏิบัติตามขั้นตอนและระเบียบในการปฏิบัติงาน เช่น การนําส่งเงิน การ
ตรวจการติดแท็ก (Tag) ของกระเป๋า เป็นต้น 

สําหรับขั้นตอนการให้บริการของจุดที่มีปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงานภาคพ้ืนดิน
และผู้โดยสาร ผู้วิจัยมีมุมมองแตกต่างและสอดคล้องในคุณภาพบริการ โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

1) จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร ในมุมมองพนักงานภาคพ้ืนดิน คุณภาพการบริการ
เกิดขึ้น 3 มิติ “RRE” ประกอบด้วย (1) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) ด้วยการให้บริการด้วย
ความสุภาพพร้อมรอยย้ิม เมื่อผู้โดยสารไม่พอใจเม่ือสะกดชื่อผิด ส่วนกรณีเครื่องล่าช้า พนักงานจะให้
ความช่วยเหลือตามท่ีผู้โดยสารร้องขอ (2) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) เมื่อ
ผู้โดยสารต้องการปากกา พนักงานรีบจัดหาให้อย่างรวดเร็วและกรณีเครื่องล่าช้า พนักงานจะให้การ
ช่วยเหลือ ให้ข้อมูลผู้โดยสารอย่างเต็มที่และเท่าเทียมกัน และ (3) การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 
(Empathy) เมื่อเคร่ืองบินล่าช้าพนักงานจะให้ความเอาใจใส่ผู้โดยสารเป็นพิเศษ ด้วยการเสนอ
ทางเลือกต่างๆ ที่เป็นไปตามระเบียบและเง่ือนไข จัดหาอาหารให้ เพ่ือลดอารมณ์หงุดหงิดของ
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ผู้โดยสาร แต่ในมุมมองผู้วิจัย พนักงานจะต้องมีคุณภาพบริการครบทั้ง 5 มิติ “RATER”โดยเห็น
สอดคล้องกับ 3 มิติข้างต้น แต่มีเพ่ิมเติม คือ การให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ (Assurance) เห็นได้
จากกรณีผู้โดยสารต่างชาติต้องสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษซึ่งถือเป็นภาษาสากล แต่ทั้งน้ี พนักงานไม่
สามารถให้บริการได้อย่างเต็มความสามารถ และความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) กรณี
ที่ผู้โดยสารต้องการพ้ืนที่และอุปกรณ์ในการรับบริการ เช่น การขอใบเสร็จต้องใช้พ้ืนที่เขียนและปากกา 
ทางพนักงานควรจัดหาพ้ืนที่และอุปกรณ์ไว้อํานวยความสะดวก 

2) จุดเช็คอิน ในมุมมองพนักงานภาคพ้ืนดิน คุณภาพการบริการเกิดขึ้น 3 มิติ 
“RAR” ประกอบด้วย 1) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) ด้วยการทักทายผู้โดยสารด้วยรอยย้ิม
พร้อมปฏิบัติตามข้ันตอนการเช็คอินและเลือกที่น่ัง โดยมีการสอบถามความต้องการของผู้โดยสาร      
2) การให้ความเช่ือมั่นแก่ผู้โดยสาร (Assurance) พนักงานสามารถให้ข้อมูลสัมภาระได้อย่างแม่นยํา 
แม้อาจเกิดปัญหาที่เก่ียวข้องที่เกิดความเข้าใจผิดของผู้โดยสาร สามารถสร้างความเข้าใจได้ และ       
3) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) กรณีที่ผู้โดยสารเด็กไม่ได้นําบัตรประจําตัว
ประชาชนมา พนักงานได้ให้ความสําคัญต่อการเดินทางของผู้โดยสาร เพ่ือให้สามารถข้ึนเคร่ืองบินได้ 
โดยการแก้ปัญหาให้กรอกหนังสือรับรอง และกรณีผู้โดยสารชาวต่างชาติ แม้ว่าพนักงานไม่สามารถ
สื่อสารได้ดี แต่ยังให้บริการที่เท่าเทียมกับผู้โดยสารอ่ืนๆแต่ในส่วนมุมมองของผู้วิจัย พนักงานควรมี
คุณภาพบริการ ณ จุดเช็คอิน 4 มิติ “RAER” โดยเห็นสอดคล้องกับ 3 มิติข้างต้น แต่มีเพ่ิมเติม คือ 
การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) เมื่อผู้โดยสารต้องการเลือกที่น่ังติดกัน พนักงานควรเอาใจ
ใส่ต่อความต้องการผู้โดยสาร ตามความจําเป็นและประโยชน์ของผู้โดยสาร 

3) จุดประตูทางออกขึ้นเคร่ืองบิน ในมุมมองพนักงานภาคพ้ืนดินและผู้วิจัยเห็น
สอดคล้องกันว่า คุณภาพการบริการเกิดขึ้น3 มิติ “RET” ประกอบด้วย (1) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
(Reliability) โดยพนักงานให้บริการตามขั้นตอนด้วยความรวดเร็วในการเรียกผู้โดยสารพิเศษขึ้นเคร่ือง
เป็นลําดับแรก เช่น สตรีมีครรภ์ เด็ก คนชรา ส่วนกรณีแซงคิว สามารถแก้ปัญหาด้วยความสุภาพอย่าง
มืออาชีพเมื่อมีการแซงคิว และกรณีที่ผู้โดยสารตกเครื่อง แสดงความเป็นมืออาชีพโดยการช่วยเหลือ
ผู้โดยสารอย่างเต็มที่พร้อมให้คําแนะนําอย่างเห็นอกเห็นใจ (2) การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 
(Empathy) โดยพนักงานเอาใจใส่ผู้โดยสารที่ตกเครื่องในกรณีต่าง ๆ ด้วยการแนะนําอย่างเห็นอก    
เห็นใจ (3) ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ  ที่ยังต้องการอุปกรณ์และกําหนดพ้ืนที่ในการต่อ
คิวอย่างชัดเจนเพ่ือให้เกิดความเป็นระเบียบในการเข้าแถวของผู้โดยสาร  
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ตารางที่ 4.3 การเปรียบเทียบคุณภาพบรกิารในมุมมองพนักงานภาคพื้นดินกับจากการสังเกตการณ์ของผู้วิจัย 

จุดที่เกิดปฏิสัมพนัธ์
ระหว่างพนักงาน
ภาคพื้นดินกบั

ผู้โดยสาร 

ขั้นตอนก่อนให้การบริการ ขั้นตอนการให้บริการ ขั้นตอนหลังการให้บริการ 
มุมมอง
พนักงาน
ภาคพื้นดิน 

มุมมองนักวิจัย มุมมองพนักงานภาคพื้นดิน มุมมองนักวิจัย มุมมองพนักงาน
ภาคพื้นดิน 

มุมมองนักวิจัย 

จุดจําหน่ายบัตร
โดยสาร 

“T” 
ความเป็น
รูปธรรมของการ
บริการ 
(Tangibility): 
การให้
ความสําคัญใน
การแต่งกาย
เรียบร้อยและการ
จัดเตรียม/ตรวจ
ความพร้อม
อุปกรณบ์ริเวณ
จุดจาํหน่ายบัตร
โดยสาร 

“T” 
ความเป็น
รูปธรรมของการ
บริการ 
(Tangibility): 
การให้
ความสําคัญใน
การแต่งกาย
เรียบร้อยและการ
จัดเตรียม/ตรวจ
ความพร้อม
อุปกรณบ์ริเวณ
จุดจาํหน่ายบัตร
โดยสาร 

“RRE” 
ความเชื่อถือไว้วางใจได ้(Reliability): การ
ให้บริการด้วยความสุภาพพร้อมรอยยิ้ม เมื่อ
ผู้โดยสารไม่พอใจเมื่อสะกดชื่อผิด ในกรณี
เครื่องลา่ช้า พนักงานจะให้ความช่วยเหลือ
ตามที่ผู้โดยสารร้องขอการตอบสนองต่อ
ผู้รับบรกิาร อีกทั้งยังปฏิบัติตามขั้นตอนการ
ให้บริการที่ถูกต้อง(Responsiveness): เมื่อ
ผู้โดยสารต้องการปากกา พนักงานรบีจัดหาให้
อย่างรวดเร็วสําหรับกรณีเครื่องล่าช้า 
พนักงานจะให้การช่วยเหลือ ให้ข้อมลู
ผู้โดยสารอย่างเตม็ที่และเท่าเทียมกนั การรู้จัก
และเข้าใจผู้รับบรกิาร (Empathy): เมื่อ
เครื่องบินลา่ช้าพนักงานจะให้ความเอาใจใส่
ผู้โดยสารเป็นพิเศษ ด้วยการเสนอทางเลือก
ต่างๆ ที่เป็นไปตามระเบียบและเงื่อนไข จัดหา
อาหารให้ เพือ่ลดอารมณ์หงดุหงิดของ
ผู้โดยสาร 

“RATER” 
ความเชื่อถือไว้วางใจได ้(Reliability): การ
ให้บริการด้วยความสุภาพพร้อมรอยยิ้ม เมื่อ
ผู้โดยสารไม่พอใจเมื่อสะกดชื่อผิด ในกรณี
เครื่องลา่ช้า พนักงานจะให้ความช่วยเหลือ
ตามที่ผู้โดยสารร้องขอการให้ความเชื่อมั่นต่อ
ผู้รับบรกิาร อีกทั้งยังปฏิบัติตามขั้นตอนการ
ให้บริการที่ถูกต้อง(Assurance):ผู้โดยสาร
ต่างชาติต้องสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษซึ่งถือเป็น
ภาษาสากล  แต่ทั้งนี้ พนักงานไมส่ามารถ
ให้บริการได้อย่างเต็มความสามารถ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ 
(Tangibility):ผู้โดยสารต้องการพื้นที่และ
อุปกรณใ์นการรบับริการ เช่น การขอใบเสร็จ
ต้องใช้พื้นที่เขียนและปากกา พนักงานควร
จัดหาพื้นที่และอุปกรณ์ไว้อํานวยความสะดวก 
การตอบสนองต่อผู้รับบรกิาร 
(Responsiveness): เมื่อผู้โดยสารตอ้งการ
ปากกา พนักงานรบีจัดหาให้อย่างรวดเร็ว การ
รู้จักและเข้าใจผู้รบับริการ (Empathy): เมื่อ
เครื่องบินลา่ช้าพนักงาน 

“R” 
ความเชื่อถือ
ไว้วางใจได ้
(Reliability): 
พนักงานทําตาม
ขั้นตอนบริษัทใน
การนําส่งเงินที่
จําหน่ายบัตร
โดยสารได ้

“R” 
ความเชื่อถือ
ไว้วางใจได ้
(Reliability): 
พนักงานทําตาม
ขั้นตอนบริษัท
ในการนําส่งเงิน
ที่จําหน่ายบัตร
โดยสารได ้
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ตารางที่ 4.3 การเปรียบเทียบคุณภาพบรกิารในมุมมองพนักงานภาคพื้นดินกับจากการสังเกตการณ์ของผู้วิจัย (ต่อ)  

จุดที่เกิดปฏิสัมพนัธ์
ระหว่างพนักงาน

ภาคพื้นดินกบัผูโ้ดยสาร

ขั้นตอนก่อนให้การบริการ ขั้นตอนการให้บริการ ขั้นตอนหลังการให้บริการ 
มุมมองพนักงาน

ภาคพื้นดิน 
มุมมองนักวิจัย มุมมองพนักงานภาคพื้นดิน มุมมองนักวิจัย มุมมองพนักงาน

ภาคพื้นดิน 
มุมมองนักวิจัย 

    จะให้ความเอาใจใส่ผู้โดยสารเป็นพิเศษ 
ด้วยการเสนอทางเลือกตา่งๆ ที่เป็นไป
ตามระเบียบและเงื่อนไข จดัหาอาหารให้ 
เพื่อลดอารมณ์หงดุหงิดของผู้โดยสาร 

  

จุดเช็คอิน “T” 
ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 
(Tangibility): การ
ให้ความสําคัญใน
การแต่งกาย
เรียบร้อยและการ
จัดเตรียม/ตรวจ
ความพร้อม
อุปกรณ ์บริเวณจดุ
เช็คอิน 

“T” 
ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 
(Tangibility): การ
ให้ความสําคัญใน
การแต่งกาย
เรียบร้อยและการ
จัดเตรียม/ตรวจ
ความพร้อม
อุปกรณ ์บริเวณจดุ
เช็คอิน 

“RAR” 
ความเชื่อถือไว้วางใจได ้(Reliability): 
พนักงานทักทายผูโ้ดยสารดว้ยรอยยิ้ม 
พร้อมปฏิบตัิตามขั้นตอนในการเช็คอนิ
และเลือกที่นั่ง มกีารสอบถามความ
ต้องการของผู้โดยสาร การให้ความ
เชื่อมั่นต่อผู้รบับรกิาร รวมถึงการ
ปฏิบัติงานตามขั้นตอนและระเบียบของ
การปฏิบัติงาน(Assurance):พนักงาน
สามารถให้ข้อมูลน้ําหนักสัมภาระได้
อย่างแม่นยํา การตอบสนองต่อ
ผู้รับบรกิาร (Responsiveness): กรณีที่
ผู้โดยสารเด็กไม่ไดถ้ือบัตรประจําตัว
ประชาชนมา พนักงานได้ให้ความสาํคัญ
ผู้โดยสารเพื่อให้สามารถขึ้นบินได้โดยให้
กรอกหนังสอืรับรองและกรณีผู้โดยสาร
ต่างชาติ แมว้่าพนักงานไม่สามารถ
สื่อสารไดด้ี แตก่็ยังใหบ้ริการอย่างเท่า
เทียมกับผู้โดยสารอื่นๆ 

“RAER” 
ความเชื่อถือไว้วางใจได ้(Reliability): 
พนักงานทักทายผูโ้ดยสารดว้ยรอยยิ้ม 
พร้อมปฏิบตัิเป็นขั้นตอนในการเช็คอนิ
และเลือกที่นั่ง มกีารสอบถามความ
ต้องการของผู้โดยสาร 
การให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้รับบริการ 
รวมถึงการปฏิบัตงิานตามขั้นตอนและ
ระเบียบของการปฏิบัติงาน 
(Assurance): ในกรณีการใช้บัตร
ประจําตวัประชาชนของเด็ก พนักงานยัง
ขาดความเข้าใจต่อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง
กับบัตรประจาํตัวประชาชนแต่ทาง
ตรงกันข้าม พนักงานกลบัสามารถให้
ข้อมูลน้ําหนักสัมภาระได้อย่างแม่นยํา 
การตอบสนองต่อผู้รับบรกิาร 
(Responsiveness):กรณีที่ผู้โดยสารเด็ก
ไม่ได้ถือบตัรประจาํตัวประชาชนมา 
พนักงานได้ให้ความสําคัญผู้โดยสาร 

“R” 
ความเชื่อถือ
ไว้วางใจได ้
(Reliability): 
พนักงานมีการ
ประสานเรือ่ง
กระเป๋ากบัหวัหน้า
ลานจอด 
ตรวจสอบกระเป๋า
ว่ามกีารติดแท็ก
หรือไม ่ปฏิบัตติาม
ขั้นตอนในการพิมพ์
เอกสารนําส่ง
เอกสารให้นักบิน
และกรมท่าอากาศ
ยาน 

“R” 
ความเชื่อถือ
ไว้วางใจได ้
(Reliability): 
พนักงานมีการ
ประสานเรือ่ง
กระเป๋ากบัหวัหน้า
ลานจอด 
ตรวจสอบกระเป๋า
ว่ามกีารติดแท็ก
หรือไม ่ปฏิบัตติาม
ขั้นตอนในการ
พิมพ์เอกสารนําสง่
เอกสารให้นักบิน
และกรมท่าอากาศ
ยาน 
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ตารางที่ 4.3 การเปรียบเทียบคุณภาพบรกิารในมุมมองพนักงานภาคพื้นดินกับจากการสังเกตการณ์ของผู้วิจัย (ต่อ)  

จุดที่เกิดปฏิสัมพนัธ์
ระหว่างพนักงาน

ภาคพื้นดินกบัผูโ้ดยสาร

ขั้นตอนก่อนให้การบริการ ขั้นตอนการให้บริการ ขั้นตอนหลังการให้บริการ 
มุมมองพนักงาน

ภาคพื้นดิน 
มุมมองนักวิจัย มุมมองพนักงานภาคพื้นดิน มุมมองนักวิจัย มุมมองพนักงาน

ภาคพื้นดิน 
มุมมองนักวิจัย 

    เพื่อใหส้ามารถขึ้นบินได้โดยใหก้รอก
หนังสือรับรองและกรณีผู้โดยสาร 
ต่างชาติ แมว้่าพนักงานไม่สามารถ
สื่อสารไดด้ี แตก่็ยังใหบ้ริการอย่างเท่า
เทียมกับผู้โดยสารอื่น ๆ การรู้จักและ
เข้าใจผู้รบับรกิาร (Empathy): เมื่อ
ผู้โดยสารต้องการเลือกที่นั่งตดิกัน 
พนักงานควรเอาใจใส่ต่อความต้องการ
ผู้โดยสาร ตามความจาํเป็นและ
ประโยชน์ของผู้โดยสาร 

  

จุดประตูทางออกขึ้น
เครื่อง 

“T” 
ความเป็น
รูปธรรมของการ
บริการ 
(Tangibility): 
การให้
ความสําคัญใน
การจัดเตรียม/
ตรวจความพร้อม
อุปกรณ ์บริเวณ
ห้องโถงและจุด
ประตูทางออกขึ้น
เครื่อง 

“T” 
ความเป็น
รูปธรรมของการ
บริการ 
(Tangibility): 
การให้
ความสําคัญใน
การจัดเตรียม/
ตรวจความพร้อม
อุปกรณ ์บริเวณ
ห้องโถงและจุด
ประตูทางออกขึ้น
เครื่อง 

“RET” 
ความเชื่อถือไว้วางใจได ้(Reliability): 
พนักงานใหบ้ริการตามขั้นตอนดว้ย
ความรวดเรว็ในการเรียกผู้โดยสาร
พิเศษขึ้นเครื่องเปน็ลําดบัแรก เช่น สตรี
มีครรภ์ เด็ก คนชรา สว่นกรณีแซงคิว 
สามารถแก้ปญัหาด้วยความสุภาพอย่าง
มืออาชีพ และกรณีที่ผู้โดยสารตก
เครื่อง แสดงความเป็นมืออาชีพโดย
การช่วยเหลือผู้โดยสารอย่างเต็มที่
พร้อมให้คําแนะนําอย่างเห็นอกเห็นใจ  
อีกทั้งยังปฏิบัตติามขั้นตอนและ
ระเบียบของการบริการ 

“RET” 
ความเชื่อถือไว้วางใจได ้(Reliability): 
พนักงานใหบ้ริการตามขั้นตอนดว้ย
ความรวดเรว็ในการเรียกผู้โดยสาร
พิเศษขึ้นเครื่องเปน็ลําดบัแรก เช่น สตรี
มีครรภ์ เด็ก คนชรา สว่นกรณีแซงคิว 
สามารถแก้ปญัหาด้วยความสุภาพอย่าง
มืออาชีพ อกีทั้งยังปฏิบัติตามขั้นตอน
การให้บริการได้อย่างถูกตอ้ง 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibility):ยังตอ้งการอุปกรณ์และ
การกําหนดพื้นที่ในการตอ่คิวอย่าง
ชัดเจนเพื่อให้เกดิความเป็นระเบียบใน 

“R” 
ความเชื่อถือ
ไว้วางใจได ้
(Reliability): 
พนักงานมกีาร
ดําเนินการที่
เกี่ยวข้องกับ
รายชื่อผู้โดยสาร
แล้วนําสง่เอกสาร
ตามขั้นตอน 

“R” 
ความเชื่อถือ
ไว้วางใจได ้
(Reliability): 
พนักงานมีการ
ดําเนินการที่
เกี่ยวข้องกับ
รายชื่อผู้โดยสาร
แล้วนําสง่เอกสาร
ตามขั้นตอน 
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ตารางที่ 4.3 การเปรียบเทียบคุณภาพบรกิารในมุมมองพนักงานภาคพื้นดินกับจากการสังเกตการณ์ของผู้วิจัย (ต่อ)  

จุดที่เกิดปฏิสัมพนัธ์
ระหว่างพนักงาน

ภาคพื้นดินกบัผูโ้ดยสาร

ขั้นตอนก่อนให้การบริการ ขั้นตอนการให้บริการ ขั้นตอนหลังการให้บริการ 
มุมมองพนักงาน

ภาคพื้นดิน 
มุมมองนักวิจัย มุมมองพนักงานภาคพื้นดิน มุมมองนักวิจัย มุมมองพนักงาน

ภาคพื้นดิน 
มุมมองนักวิจัย 

   ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibility):มีการจัดเตรียมอุปกรณ์
สําหรับให้บริการ เช่น เก้าอี้รถเข็น เสา
ตั้งเพื่อจดัแถว ปา้ยลําดับสําหรับเรียก
ลําดบัแถว แต่อาจไม่เพียงพอ 
การรูจ้ักและเข้าใจผู้รับบรกิาร 
(Empathy): พนักงานเอาใจใส่
ผู้โดยสารที่ตกเครือ่งในกรณีตา่งๆ ดว้ย
การแนะนําอย่างเห็นอกเห็นใจ 

การเข้าแถวของผู้โดยสาร 
การรูจ้ักและเข้าใจผู้รับบรกิาร 
(Empathy): พนักงานเอาใจใส่
ผู้โดยสารที่ตกเครือ่งในกรณีตา่งๆ ดว้ย
การแนะนําอย่างเห็นอกเห็นใจ 
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บทที่ 5 

สรุปผลวิจัย  อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การวิจัยเรื่องคุณภาพบริการของสายการบินต้นทุนตํ่า เส้นทางการบิน อุบลราชธานี– 
กรุงเทพมหานคร – อุบลราชธานี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการของพนักงานภาคพ้ืนดิน  
สายการบินต้นทุนตํ่า ภายในท่าอากาศยานอุบลราชธานี โดยการศึกษาใช้วิธีการสังเกตการณ์สําหรับ
เหตุการณ์วิกฤต (Critical Incident) และการสัมภาษณ์พนักงานภาคพ้ืนดินสายการบินนกแอร์และ
ไทยแอร์เอเชีย จํานวนรวมทั้งสิ้น 19 คน เมื่อเดือนมีนาคม – เมษายน2558 และใช้การวิเคราะห์         
เชิงเน้ือหา ซึ่งสามารถสรุปผล อภิปรายผล และเสนอแนะผลการวิจัย ดังปรากฏในหัวข้อต่อไปน้ี 

 
5.1  สรุปผลวิจัย 

จากการสังเกตการณ์และการสัมภาษณ์ในบทที่ 4 พบว่า แม้ว่าลักษณะการให้บริการของพนักงาน
ภาคพ้ืนดินมี 5 ด้าน แต่มีเพียงลักษณะการให้บริการ 3 ด้านที่เป็นจุดเกิดปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่าง
พนักงานภาคพ้ืนดินกับผู้โดยสาร ได้แก่ จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร ซึ่งผู้โดยสารมีการติดต่อซื้อบัตร
โดยสารและสํารองที่น่ังผ่านการบริการขายบัตรโดยสารหรือจองเท่ียวบิน ณ จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร 
(Ticket) ณ ท่าอากาศยาน หรือการสอบถามวิธีการสํารองที่ น่ังผ่านทางเว็บไซต์จากพนักงาน
ภาคพ้ืนดิน จุดเช็คอิน เมื่อผู้โดยสารใช้บริการเคาน์เตอร์เช็คอิน (Check-In) เพ่ือตรวจบัตรโดยสาร 
ตรวจเอกสารการเดินทางตรวจสัมภาระ เพ่ือออกบัตรที่น่ังให้กับผู้โดยสาร และจุดประตูทางออกขึ้น
เครื่องบิน (Gate) ซึ่งพนักงานภาคพ้ืนดินจะตรวจสอบเอกสารการเดินทางและบัตรโดยสารของ
ผู้โดยสาร ทั้งน้ี แต่ละจุดมีลําดับการให้บริการ 3 ขั้นตอนประกอบด้วย ขั้นตอนก่อนการให้บริการ 
(Pre-Service) ขั้นตอนระหว่างการให้บริการ (Service-In-Process) และขั้นตอนหลังการให้บริการ 
(Post-Service)  

ในบริบทคุณภาพบริการจากลักษณะและข้ันตอนการให้บริการผ่านมุมมองพนักงานภาคพ้ืนดิน
และเหตุการณ์วิกฤตที่นักวิจัยได้สังเกตการณ์ โดยประยุกต์โมเดล “SERVQUAL” เพ่ือวัดคุณภาพ
บริการในมุมมองของพนักงานผู้ให้บริการสายการบินและเหตุการณ์วิกฤตที่นักวิจัยได้สังเกตการณ์      
มีความเห็นสอดคล้องกัน คือ ในขั้นตอนก่อนให้การบริการ (Pre-Service) ณ จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร 
จุดเช็คอิน และจุดประตูทางออกข้ึนเคร่ืองบิน พนักงานภาคพ้ืนดินมีคุณภาพบริการด้านความเป็น
รูปธรรมของการให้บริการ (Tangibility) ด้วยการให้ความสําคัญในการจัดเตรียมและตรวจสอบ
อุปกรณ์ และการแต่งกายที่สะอาดเรียบร้อย และขั้นตอนหลังการให้บริการ (Post-Service)           
มีความเห็นสอดคล้อง ณ จุดจําหน่ายบัตรโดยสาร จุดเช็คอิน และจุดประตูทางออกขึ้นเครื่องบินว่า 
พนักงานภาคพ้ืนดินมีคุณภาพบริการในด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) เห็นได้จากพนักงาน
มีการปฏิบัติตามข้ันตอนและระเบียบในการปฏิบัติงาน เช่น การนําส่งเงิน การตรวจแท็ก (Tag) ที่ติด
บนกระเป๋า เป็นต้นส่วนขั้นตอนการให้บริการ (Service-In-Process) แม้ว่าจากเหตุการณ์วิกฤตท่ี
นักวิจัยได้สังเกตการณ์เทียบกับมุมมองของพนักงานผู้ให้บริการสายการบิน จะเห็นสอดคล้องกันใน
คุณภาพบริการท่ีพนักงานภาคพ้ืนดินมีแก่ผู้โดยสาร แต่เน่ืองจากเหตุการณ์วิกฤตที่สังเกตการณ์ได้กลับ
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พบว่า ในจุดบริการที่มีการปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงานภาคพ้ืนดินและผู้โดยสาร พนักงานภาคพ้ืนดิน
ยังขาดคุณภาพบริการ หรือควรมีคุณภาพบริการบางอย่างอยู่ ซึ่งจะนําเสนอสรุปผลการวิจัยตามโมเดล 
“SERVQUAL” 5 มิติ ดังน้ี  

5.1.1 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) แม้ว่าสายการบินจะไม่ได้จัดสรร
พ้ืนที่และอุปกรณ์สําหรับการให้บริการได้อย่างเหมาะสม และพนักงานภาคพ้ืนดินไม่สามารถส่ือสาร
สารภาษาต่างประเทศได้ดีเท่าที่ควร สาเหตุเหล่าน้ี อาจนํามาซึ่งความไม่พอใจของผู้โดยสารที่เป็นคน
ในประเทศและต่างประเทศ แต่เน่ืองด้วยความถี่ในการให้บริการอันนํามาซึ่งปัญหาที่เกิดขึ้นในการ
ให้บริการในระดับผู้ปฏิบัติงาน จึงมีการตอบสนองต่อปัญหาหรือเหตุการณ์วิกฤตด้วยความเต็มใจที่จะ
ช่วยเหลือและแก้ไขข้อผิดพลาดผ่านการแสดงออกที่อ่อนน้อมต่อผู้รับบริการ เช่น ณ จุดจําหน่ายบัตร
โดยสาร เมื่อผู้โดยสารต้องการปากกาเพ่ือกรอกข้อมูล พนักงานภาคพ้ืนดินรีบจัดหาปากกาให้ผู้โดยสาร
ดังกล่าว หรือในกรณีผู้โดยสารไม่ได้นําบัตรประจําตัวประชาชนสําหรับเด็กมาแสดง ณ จุดเช็คอิน 
พนักงานภาคพ้ืนดินได้จัดหาเอกสารให้ผู้โดยสารกรอกรับรอง ในส่วนกรณีผู้โดยสารชาวต่างประเทศ 
พนักงานภาคพ้ืนที่ได้ใช้ภาษามือและและความพยายามในการสื่อสาร เพ่ืออํานวยความสะดวกให้
ผู้โดยสารต่างชาติ ซึ่งเป็นการลดความตึงเครียดและความไม่พึงพอใจจากการด้อยความสามารถด้าน
ภาษาต่างประเทศ 

5.1.2 การให้ความเช่ือม่ันต่อผู้รับบริการ (Assurance) เป็นที่สังเกตว่า สายการบินลด
ความสามารถด้านความเป็นมืออาชีพในสื่อสารภาษาต่างประเทศเพ่ือสร้างความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ 
เน่ืองจากพบความบกพร่องในจุดเช็คอิน แม้ว่าพนักงานจะมีความแม่นยําในเร่ืองน้ําหนักสัมภาระและ
อุปกรณ์ต้องห้ามในการเดินทาง แต่กลับสร้างความไม่พอใจของผู้โดยสารที่ต้องชําระค่านํ้าหนัก
สัมภาระติดตัวขึ้นเคร่ืองบินในกรณีที่มีนํ้าหนักเกินกว่าที่สายการบินกําหนดขาดความแม่นยําในการ
ตรวจเอกสารในการเดินทางโดยเฉพาะบัตรประชาจําตัวประชาชน ซึ่งมีการให้ข้อมูลผิดโดยระบุถึง
ข้อมูลอายุของเด็กว่าเด็กอายุ 12 ปีบริบูรณ์ยังไม่มีบัตรประชาชนน้ัน เป็นข้อมูลที่ไม่สอดคล้องกับความ
เป็นจริงและข้อกําหนดทางกฎหมาย และไม่สามารถสื่อสารได้ดีในกรณีผู้โดยสารต่างประเทศที่ต้อง
อาศัยความสามารถในการสื่อสารเป็นภาษาต่างประเทศน้ัน ในกรณีของสัมภาระเน่ืองจากสายการบิน
นําเสนอข้อมูลเง่ือนไขต่าง ๆ เหล่าน้ีที่ค่อนข้างซับซ้อน ตัวอักษรมีขนาดเล็กและมีข้อความไม่สมบูรณ์
จึงอาจทําให้ผู้ใช้บริการไม่ทันได้สังเกตเห็นถึงเง่ือนไขต่าง ๆ เหล่าน้ี อย่างไรก็ตาม ในระดับปฏิบัติการ
น้ันกลับพบว่า พนักงานประจําจุดบริการได้สร้างความเข้าใจให้กับผู้รับบริการและให้คําแนะนําที่
เหมาะสมแก่ผู้รับบริการได้เป็นอย่างดี เช่น การแนะนําให้ผู้โดยสารถ่ายนํ้าหนักสัมภาระ เพ่ือให้เป็นไป
ตามระเบียบสายการบิน ลดค่าใช้จ่ายที่เกิดจากนํ้าหนักเกิน อันนํามาซึ่งความพึงพอใจของผู้รับบริการ
กรณีที่ไม่สามารถสื่อสารกับผู้โดยสารต่างประเทศได้ พนักงานภาคพ้ืนดินที่ปฏิบัติงานได้ให้ความ
ช่วยเหลือเต็มที่และเต็มความสามารถ เพ่ือชดเชยความด้อยความสามารถในการสื่อสาร 

5.1.3 ความเป็นรูปธรรมในการบริการ (Tangibility) แม้ว่าสายการบินจะจัดสรรอุปกรณ์ใน
การให้บริการเพ่ืออํานวยความสะดวกแก่ผู้โดยสารที่มารับบริการ แต่เห็นได้ว่าสายการบินยังไม่ได้
คํานึงถึงความเหมาะสมของอุปกรณ์ที่เตรียมให้บริการอย่างเพียงพอ เห็นได้จากจุดจําหน่ายบัตร
โดยสารท่ีไม่มีปากกา และพ้ืนที่ที่เหมาะสมในการกรอกแบบฟอร์มเพ่ือการขอให้ออกใบเสร็จรับเงิน   
ค่าบัตรโดยสาร ผู้โดยสารต้องร้องขอปากกาเพ่ือกรอกแบบฟอร์มและต้องยืนกรอกแบบฟอร์มตรงหน้า
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เคาน์เตอร์จําหน่ายบัตรโดยสาร ส่วนในจุดประตูทางออกขึ้นเครื่องบิน พบว่า จํานวนเสาก้ันทางเดินมี
สัดส่วนไม่เพียงพอต่อจํานวนผู้โดยสารท่ีเข้าแถวตรวจเอกสาร ทําให้เกิดปัญหาการแทรกแถวนํามาซึ่ง
ความไม่พอใจระหว่างผู้โดยสารด้วยกัน อย่างไรก็ตาม ในระดับปฏิบัติการน้ันกลับพบว่า พนักงาน
ประจําจุดบริการได้แก้ไขปัญหาความไม่พอเพียงของอุปกรณ์ได้เป็นอย่างดี เช่น ณ จุดเช็คอิน เมื่อ
ผู้โดยสารต้องการปากกาเพ่ือกรอกข้อมูล พนักงานภาคพ้ืนดินได้รับจัดหาปากกาให้ และเมื่อพบว่า
ผู้โดยสารแซงคิว ที่จุดประตูทางออกขึ้นเครื่องบิน จนเกิดความวุ่นวายในบริเวณดังกล่าว พนักงานมี
ความสามารถในการสื่อสารให้ผู้โดยสารเข้าใจเพ่ือให้ปฏิบัติตามลําดับแถวได้อย่างเหมาะสม 

5.1.4 การรู้จักและเข้าใจผู้ให้บริการ (Empathy) จากเหตุการณ์วิกฤตที่เกิดขึ้นจากการ
สังเกตการณ์และสัมภาษณ์เชิงลึก พบว่า เหตุที่นําไปสู่ความไม่พอใจในการรับบริการ อาจเกิดจาก
ความไม่เข้าใจระเบียบเง่ือนไขของสายการบิน ความไม่เอาใจใส่ในการให้ข้อมูล ความต้องการของ
ผู้โดยสารที่อาจมีข้อจํากัด ซึ่งพนักงานภาคพื้นดินในระดับปฏิบัติการ สามารถให้บริการโดยใช้
ความเห็นอกเห็นใจด้วยการปลอบโยน พร้อมเสนอแนวทางที่สามารถดําเนินการได้ เช่น ณ จุดประตู
ทางออกขึ้นเครื่องบินที่ผู้โดยสารไม่ได้ยินเสียงเรียก Final Call เน่ืองจากเพลิดเพลินกับกิจกรรม
บางอย่าง (สูบบุหรี่ ฟังเพลงผ่านหูฟัง) ในทางกลับกัน พนักงานภาคพ้ืนดินไม่สามารถเอาใจใส่ผู้โดยสาร
ได้อย่างเต็มที่ เมื่อผู้โดยสารมีความต้องการที่น่ังติดกัน ซึ่งภายใต้ข้อจํากัดของที่น่ัง ณ ขณะน้ัน อาจไม่
สามารถจัดสรรตามต้องการได้ ซึ่งสร้างความไม่พอใจให้แก่ผู้โดยสาร พนักงานต้องใช้ทักษะในการ
สื่อสารอย่างสูง เพ่ืออธิบายข้อจํากัดเพ่ือลดความไม่พอใจดังกล่าว ทั้งน้ี เหตุที่นําไปสู่ความไม่พอใจที่
เกิดจากเหตุสุดวัยทําให้เครื่องบินล่าช้า กรณีน้ี พนักงานภาคพ้ืนดินและสายการบินได้ให้ความเอาใจใส่
เป็นพิเศษ เห็นได้จากการเสนอทางเลือกและจัดหาอาหารว่างให้ผู้โดยสาร เพ่ือบรรเทาความไม่พึง
พอใจดังกล่าว  

5.1.5 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) จากเหตุการณ์วิกฤตที่เกิดขึ้นจากการสังเกตการณ์
และสัมภาษณ์เชิงลึก พบว่า ระเบียบ ข้อบังคับ หลักเกณฑ์ ขั้นตอน และการฝึกอบรมของสายการบิน
ที่มีความชัดเจนและเป็นสากล สร้างความเป็นมืออาชีพให้แก่ผู้ปฏิบัติงาน นําไปสู่คุณภาพบริการที่โดด
เด่นของสายการบินต้นทุนตํ่าได้ เน่ืองจากจุดที่มีปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงานภาคพ้ืนดินกับผู้โดยสาร 
ไม่ว่าจะเป็นจุดหน่ายบัตรโดยสาร จุดเช็คอิน และจุดประตูทางออกข้ึนเคร่ืองบิน พนักงานภาคพ้ืนดิน
จะให้บริการด้วยรอยย้ิมและความสุภาพ นํามาซึ่งคําชมเชยจากผู้โดยสาร และการปฏิบัติตามข้ันตอน
การให้บริการอย่างเป็นแบบแผน เช่น ณ จุดเช็คอิน มีการสอบถามข้อมูลความต้องการของผู้โดยสาร
และทบทวนข้อมูลส่วนจุดประตูทางออกขึ้นเครื่องบิน เมื่อได้รับแจ้งจากหัวหน้าฝ่ายฯ ว่าพร้อม
ให้บริการอนุญาตให้ผู้โดยสารขึ้นเคร่ืองบิน พนักงานภาคพ้ืนดิน จะแจ้งผ่านเสียงตามสายว่าพร้อม
ให้บริการ แล้วเรียกผู้โดยสารที่มีสิทธิพิเศษเป็นลําดับแรกสําหรับจุดจําหน่ายบัตรโดยสาร เมื่อมี
เหตุการณ์สุดวิสัยทําให้เครื่องล่าช้า หากผู้โดยสารมีความต้องการจะยกเลิกหรือเปล่ียนแปลงเที่ยวบิน 
พนักงานยินดีให้ความช่วยเหลือตามผู้โดยสารร้องขอภายใต้ข้อจํากัดของสายการบิน เช่น เสนอ
ทางเลือกให้ผู้โดยสารเลื่อนเท่ียวบินเพ่ือทําการบินคร้ังถัดไปโดยไม่มีค่าใช้จ่าย หรือ คืนเงินให้โดย
ผู้โดยสารจะต้องกรอกเอกสารตามท่ีกําหนด ซึ่งเป็นการปฏิบัติตามขั้นตอนและนโยบายที่ลดความ      
ไม่พึงพอใจจากเหตุการณ์ดังกล่าวได้ 
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5.2  อภิปรายผล 
การวิจัยของ Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry (1985) ได้

กล่าวถึง ปัจจัยในการประเมินคุณภาพบริการไว้ 5 ปัจจัยหรือที่เรียกว่า “SERVQUAL” (Service 
Quality)ซึ่งได้แก่ 1) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Reaponsiveness) 2) การให้ความเช่ือมั่นต่อ
ผู้รับบริการ 3) ความเป็นรูปธรรมในการบริการ (Tangible) 4) การรู้จักและเข้าใจผู้ให้บริการ 
(Empathy) และ 5) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) ซึ่งหากผู้ให้บริการจัดบริการให้ผู้รับบริการ
ตรงตามความคาดหวังของผู้รับบริการตามปัจจัยเหล่าน้ีแล้ว ย่อมกล่าวได้ว่าการจัดบริการมีคุณภาพสูง 
และจากการที่ผู้วิจัยได้นําโมเดล “SERVQUAL” มาประยุกต์ใช้ในการวัดคุณภาพบริการของพนักงาน
ภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนตํ่า ณ สนามบินนานาชาติ อุบลราชธานี ผ่านมุมมองของพนักงานผู้
ให้บริการสายการบินและเหตุการณ์วิกฤตที่นักวิจัยได้สังเกตการณ์น้ัน สามารถนํามาอภิปรายผลตาม
ปัจจัยประเมินคุณภาพบริการได้ดังน้ี 

5.2.1 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) การศึกษานี้พบความพร้อมและ
ความเต็มใจที่จะให้บริการของพนักงานภาคพ้ืนดินของสายการบินต้นทุนตํ่าที่ให้บริการแก่ผู้รับบริการ
ได้อย่างรวดเร็วใน 2 จุดให้บริการ คือ จุดจําหน่ายบัตรโดยสารท่ีพนักงานภาคพ้ืนดินสามารถให้บริการ
ข้อมูลหรือจัดหาอุปกรณ์ (เช่น ปากกา) ตามการร้องขอของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที และจุด
เช็คอิน ที่พนักงานภาคพ้ืนดินให้ความสําคัญผู้โดยสารเด็กที่ผู้ปกครองไม่ได้นําบัตรประชาชนมาด้วย 
โดยพนักงานภาคพ้ืนดินมีความเต็มใจที่จะให้ผู้โดยสารกรอกหนังสือรับรอง หรือในกรณีผู้โดยสาร
ต่างชาติ พนักงานภาคพ้ืนดินที่มีความสามารถในการสื่อสารภาษาต่างประเทศในระดับตํ่า ได้ให้บริการ
ผู้โดยสารชาวต่างชาติด้วยการปฏิบัติอย่างเท่าเทียม ในการเรียกแถวหรือให้ความช่วยเหลืออ่ืน ๆ ซึ่ง
การตอบสนองต่อผู ้โดยสารที่รวดเร็วและเท่าเทียมเหล่าน้ีนํามาสู่การลดความตึงเครียดระหว่าง
ผู้รับบริการกับผู้ให้บริการหรือระหว่างผู้โดยสารกับผู้โดยสาร ส่งผลให้ผู้รับบริการรับรู้ว่าปัญหาของ
พวกเขาได้รับการแก้ไขอย่างทันทีทันใดจึงเกิดเป็นความพึงพอใจขึ้น จึงถือว่าคุณภาพบริการด้านการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการของพนักงานภาคพ้ืนดินมีคุณภาพสูง ตรงตามความคาดหวังของผู้รับบริการ 
ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Evenlyn Omanukwue (2008) และ Jiju Anthony and et al. 
(2004) ที่ระบุว่า การตอบสนองที่รวดเร็วในธุรกิจโรงแรมเป็นปัจจัยที่สําคัญที่สุดที่จะทําให้ลูกค้าเกิด
ความพอใจมากที่สุด นอกจากน้ียังสอดคล้องกับงานวิจัยของ Minjoo Tun, Zhilin Yang and 
Daesoo Kim (2003) ที่พบว่าการตอบสนองอย่างรวดเร็วช่วยในการประเมินคุณภาพบริการซึ่งมี
อิทธิพลต่อลูกค้ามากที่สุด 

5.2.2 การให้ความเช่ือม่ันต่อผู้รับบริการ (Assurance) แม้ว่าพนักงานจะมีความแม่นยําใน
เรื่องนํ้าหนักสัมภาระและอุปกรณ์ต้องห้ามในการเดินทาง แต่กลับสร้างความไม่พอใจของผู้โดยสารที่
ต้องชําระค่านํ้าหนักสัมภาระติดตัวขึ้นเคร่ืองบินในกรณีที่มีนํ้าหนักเกินกว่าที่สายการบินกําหนด อีกทั้ง
ยังขาดความแม่นยําในการตรวจเอกสารในการเดินทางโดยเฉพาะบัตรประชาจําตัวประชาชน ซึ่งมีการ
ให้ข้อมูลผิดโดยระบุถึงข้อมูลอายุของเด็กว่าเด็กอายุ 12 ปีบริบูรณ์ยังไม่มีบัตรประชาชนน้ัน เป็นข้อมูล
ที่ไม่สอดคล้องกับความเป็นจริงและข้อกําหนดทางกฎหมาย และไม่สามารถสื่อสารได้ดีในกรณี
ผู้โดยสารต่างประเทศที่ต้องอาศัยความสามารถในการสื่อสารเป็นภาษาต่างประเทศน้ัน ซึ่งถือได้ว่า
คุณภาพบริการด้านความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการของพนักงานภาคพ้ืนดินมีคุณภาพตํ่า ไม่ตรงตามความ
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คาดหวังของผู้รับบริการ ทั้งน้ี ผลการศึกษาน้ีแตกต่างจากผลการศึกษาของครรชิต ยศพรไพบูลย์ 
(2552) ที่กล่าวถึงการสร้างความสร้างความเช่ือมั่นถือเป็นปัจจัยที่มีความสําคัญในระดับมากที่สุด
สําหรับผู้โดยสาร ซึ่งมาจากความคาดหวังด้านบริการของผู้โดยสารขาเข้าที่ใช้บริการท่าอากาศยาน
ภายในประเทศ และผลการศึกษายังแตกต่างจากการศึกษาของ Saha and Theingi (2009) ที่ระบุว่า
ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการของสายการบินต้นทุนตํ่ามีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการของสายการบิน
มากที่สุด 

5.2.3 ความเป็นรูปธรรมในการบริการ (Tangibility) จากการศึกษาพบว่า แม้ว่าสายการบิน
จะจัดสรรอุปกรณ์ในการให้บริการเพ่ืออํานวยความสะดวกแก่ผู้โดยสารที่มารับบริการ แต่ไม่เพียงพอ
และเหมาะสม เห็นได้จากจุดจําหน่ายบัตรโดยสารที่ไม่มีปากกา และพ้ืนที่ที่เหมาะสมในการกรอก
แบบฟอร์มเพ่ือการขอให้ออกใบเสร็จรับเงินค่าบัตรโดยสารส่วนในจุดประตูทางออกขึ้นเคร่ืองบิน 
พบว่า จํานวนเสากั้นทางเดินมีสัดส่วนไม่เพียงพอต่อจํานวนผู้โดยสารที่เข้าแถวตรวจเอกสาร ทําให้เกิด
ปัญหาการแทรกแถวนํามาซึ่งความไม่พอใจระหว่างผู้โดยสารด้วยกัน จึงถือว่าคุณภาพบริการด้านความ
เป็นรูปธรรมในการบริการของพนักงานภาคพ้ืนดินมีคุณภาพตํ่า ไม่ตรงตามความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ อย่างไรก็ตาม ในระดับปฏิบัติการนั้นกลับพบว่า พนักงานประจําจุดบริการได้แก้ไขปัญหา
ความไม่พอเพียงของอุปกรณ์ได้เป็นอย่างดี อีกทั้ง ยังมีการแต่งกายที่สะอาดเรียบร้อย และเตรียมความ
พร้อมอุปกรณ์ในการให้บริการในขั้นตอนก่อนให้การบริการ โดยสอดคล้องกับผลการศึกษานี้ของ
Vincent C.S., Heung, M.Y. Wong, and Hailin Qu (2000) ที่ให้ความสําคัญอย่างมากต่อความเป็น
รูปธรรมในการให้บริการในธุจกิจร้านอาหาร ณ สนามบินฮ่องกง ไม่ว่าจะเป็นความสะอาดของอุปกรณ์
และอุปกรณ์อํานวยความสะดวกในห้องอาหาร ซึ่งสอดคล้องกับความคาดหวังของลูกค้าที่มารับบริการ
เป็นอย่างมาก รวมถึงธุรกิจโรงแรมจากผลการศึกษาของ Thanika Devi Juwaheer (2004) ที่มองว่า
ความเป็นรูปธรรมจากลักษณะภายนอกถือเป็นปัจจัยหลักที่มีผลต่อคุณภาพบริการ  

5.2.4 การรู้จักและเข้าใจผู้ให้บริการ (Empathy) เป็นที่สังเกตว่าเหตุที่นําไปสู่ความไม่พอใจ
ในการรับบริการ อาจเกิดจากความไม่เข้าใจระเบียบเง่ือนไขของสายการบิน ความไม่เอาใจใส่ในการให้
ข้อมูล ความต้องการของผู้โดยสารที่อาจมีข้อจํากัด ซึ่งพนักงานภาคพ้ืนดินในระดับปฏิบัติการ สามารถ
ให้บริการโดยใช้ความเห็นอกเห็นใจด้วยการปลอบโยน พร้อมเสนอแนวทางที่สามารถดําเนินการได้ 
เช่น ณ จุดประตูทางออกขึ้นเคร่ืองบินที่ผู้โดยสารไม่ได้ยินเสียงเรียก Final Call เน่ืองจากเพลิดเพลิน
กับกิจกรรมบางอย่าง (สูบบุหรี่ ฟังเพลงผ่านหูฟัง) และเหตุที่นําไปสู่ความไม่พอใจที่เกิดจากเหตุสุดวัย
ทําให้เครื่องบินล่าช้า กรณีน้ี พนักงานภาคพ้ืนดินและสายการบินได้ให้ความเอาใจใส่เป็นพิเศษ เห็นได้
จากการเสนอทางเลือกและจัดหาอาหารว่างให้ผู้โดยสาร เพ่ือบรรเทาความไม่พึงพอใจดังกล่าวจึงถือว่า
คุณภาพบริการด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ให้บริการของพนักงานภาคพ้ืนดินมีคุณภาพสูง ตรงตามความ
คาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Maxwell Aganu Phiri and Thobeleni 
Meqabe (2013) การให้บริการรับจ่ายเงินที่ห้างสรรพสินค้าด้วยความเห็นอกเห็นใจและเอาใจใส่ลูกค้า 
เป็นสิ่งที่ลูกค้ารับรู้และคาดหวังอย่างมีนัยสําคัญ 

5.2.5 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) จากการศึกษานี้พบความพร้อมของระเบียบ 
ข้อบังคับหลักเกณฑ์ ขั้นตอน และการฝึกอบรมของสายการบินที่มีความชัดเจนและเป็นสากล       
สร้างความเป็นมืออาชีพให้แก่ผู้ปฏิบัติงาน นําไปสู่คุณภาพบริการที่โดดเด่นของสายการบินต้นทุนตํ่าได้ 



68 
 

เห็นได้จากการให้บริการด้วยรอยย้ิมและความสุภาพ นํามาซึ่งคําชมเชยจากผู้โดยสาร และการปฏิบัติ
ตามขั้นตอนการให้บริการอย่างเป็นแบบแผน เช่น มีการสอบถามข้อมูลความต้องการของผู้โดยสาร
และทบทวนข้อมูลแจ้งผ่านเสียงตามสายว่าพร้อมให้บริการ แล้วเรียกผู้โดยสารที่มีสิทธิพิเศษเป็นลําดับ
แรกหรือ เมื่อมีเหตุการณ์สุดวิสัยทําให้เครื่องล่าช้า หากผู้โดยสารมีความต้องการจะยกเลิกหรือ
เปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน พนักงานยินดีให้ความช่วยเหลือตามผู้โดยสารร้องขอภายใต้ข้อจํากัดของสาย
การบิน ซึ่งเป็นการปฏิบัติตามข้ันตอนและนโยบายที่ลดความไม่พึงพอใจได้จึงถือว่าคุณภาพบริการด้าน
ความเช่ือถือไว้วางใจได้ของพนักงานภาคพ้ืนดินมีคุณภาพสูง ตรงตามความคาดหวังของผู้รับบริการ 
สอดคล้องผลการศึกษาของ Mushtaq Ahmad Bhat (2012) ในการจัดบริการธุรกิจท่องเที่ยว 
นักท่องเที่ยวหรือลูกค้าต้องการการจัดการที่มีความเช่ือถือได้เป็นอันดับแรก นอกจากน้ียังสอดคล้อง
กับงานวิจัย Thanika Devi Juwaheer (2004) ในการรับรู้คุณภาพบริการโรงแรมของนักท่องเที่ยว
นานาชาติที่มาใช้บริการโรงแรมใน Mauritius พบว่า ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้เป็นปัจจัยหลักที่มีผล
ต่อคุณภาพบริการ 

 
5.3  ข้อเสนอแนะ 

5.3.1  ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
จากการอภิปรายผลการวิจัยคุณภาพบริการของสายการบินต้นทุนตํ่าเส้นทางการบิน 

อุบลราชธานี– กรุงเทพมหานคร – อุบลราชธานี ด้วยการศึกษาโดยใช้วิธีการสังเกตการณ์สําหรับ
เหตุการณ์วิกฤต (Critical Incident) และการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Dept Interview) พนักงาน
ภาคพ้ืนดินสายการบินนกแอร์และไทยแอร์เอเชียน้ัน ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะในการให้บริการด้วยคุณภาพ
ของสายการบินต้นทุนตํ่า ดังน้ี 

5.3.1.1 สายการบินควรมีการจัดเตรียมอุปกรณ์ในการให้บริการอย่างเหมาะสมมาก
ย่ิงขึ้น ไม่ว่าจะเป็นแนวก้ันเพ่ือจัดระเบียบการเข้าแถว  และเคร่ืองเสียงที่มีคุณภาพความดังชัดเจน ไม่มี
เสียงรบกวน (Noise) เพ่ือให้การส่งสารจากพนักงานภาคพ้ืนดินไปสู่ผู้รับบริการเกิดประสิทธิภาพมาก
ย่ิงขึ้น 

5.3.1.2 สายการบินควรมีการจัดอบรมทักษะทางด้านการใช้ภาษาและการสื่อสาร       
ทั้งภาษาไทยและภาษาต่างประเทศแก่พนักงานภาคพ้ืนดิน 1 ครั้งต่อ 6 เดือน โดยต้องมีการวัดผล
ทักษะทางภาษาและการสื่อสารดังกล่าวทุกคร้ังหลังอบรม มีเกณฑ์ที่ชัดเจน กรณีที่พนักงานภาคพ้ืนดินที่
ไม่ผ่านเกณฑ์ติดต่อกันเป็นจํานวน 3 ครั้ง ควรพิจารณาปรับลดเงินเดือนจนกว่าพนักงานภาคพ้ืนดิน
ดังกล่าวจะผ่านเกณฑ์ ทั้งน้ีเพ่ือสร้างแรงกระตุ้นในการเรียนรู้ของพนักงานภาคพ้ืนดิน อันนํามาซึ่ง
ประสิทธิภาพในการสื่อสารกับผู้รับบริการที่ดีย่ิงขึ้น 

5.3.1.3 สายการบินควรมีระบบการสร้างแรงผลักดันในการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ 
รวดเร็ว และทันที ด้วยการรับการประเมินการผู้รับบริการ โดยการจูงใจด้วยรางวัลพิเศษ เช่น         
เงินโบนัส วันหยุด แพ็กเกจทัวร์ เป็นต้น เพ่ือให้พนักงานภาคพ้ืนดินเกิดแรงผลักดันในการให้บริการที่ดี
ย่ิงขึ้น 
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5.3.1.4  สายการบินควรสร้างความเช่ือมั่นในการบริการโดยการฝึกให้พนักงานมีทักษะ
ความรู้ทั่วไปเพ่ือแสดงให้เห็นถึงการให้บริการอย่างมืออาชีพ การมีความรู้ที่น่าเช่ือถือ จะสามารถสร้าง
ความเช่ือมั่นให้กับผู้รับบริการได้ 

5.3.1.5  สายการบินต้นทุนตํ่าควรให้ความสําคัญกับคุณภาพบริการให้ครบทั้ง 5 ด้าน 
เพ่ือสร้างความมั่นใจและเพ่ิมความพึงพอใจในผู้ใช้บริการ และช่วยกระตุ้นให้ผู้ใช้บริการบอกต่อหาก
พบว่าสายการบินมีคุณภาพบริการที่ดีจะทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจและตัดสินใจเลือกใช้สาย
การบินต้นทุนตํ่าที่ให้บริการเหนือกว่าความคาดหวังไว้ 

5.3.2  ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
5.3.2.1 การวิจัยนี้ เป็นการสังเกตการณ์แบบมีส่วนร่วมและสัมภาษณ์เชิงลึกที่ให้บริการ

เส้นทางอุบลราชธานี-กรุงเทพ-อุบลราชธานี ของสายการบินต้นทุนตํ่า จํานวน 2 บริษัทเท่าน้ัน ไม่ได้
ศึกษาถึงคุณภาพบริการของทุกบริษัทที่ให้บริการในเส้นทางดังกล่าว ดังน้ัน จึงเป็นประเด็นที่ท้าทาย
ผู้วิจัยในการวิเคราะห์และเปรียบเทียบคุณภาพบริการผ่านมุมมองพนักงานภาคพ้ืนดินของทุกบริษัทที่
เป็นสายการบินต้นทุนตํ่าที่ให้บริการในเส้นทางดังกล่าว 

5.3.2.2 ควรศึกษาความคาดหวังในคุณภาพบริการด้านผู้โดยสารหรือผู้รับบริการโดยใช้
เครื่องมือ SERVQUAL เพ่ือดูความคาดหวังว่าสอดคล้องหรือแตกต่างจากคุณภาพบริการในมุมมอง
พนักงานภาคพ้ืนดินหรือไม่อย่างไร 
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เรื่อง คุณภาพบริการของสายการบินต้นทุนต่ํา  

กรณีศึกษา เส้นทางบิน อุบลราชธานี - กรุเทพมหานคร-อุบลราชธาน ี
 
ช่ือผู้ให้สัมภาษณ์...................................................................................................................................... 
ตําแหน่ง................................................................................................................................................... 
วันที่สัมภาษณ.์................................................เวลาที่สัมภาษณ์............................................................... 
ประสบการณ์ทํางาน................................................................................................................................ 
 

 
อธิบายข้อมูลทั่วไปของงานที่ได้รับมอบหมายและขั้นตอนของการทํางานมีอะไรบ้าง 
.................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................. 
ปัญหาของการทํางานในการให้บริการที่เกิดขึ้นมีอะไรบ้าง 
.................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................. 
ช่วยเล่าเรื่องเหตุการณ์ที่แย่ทีสุ่ดและ/หรือดีที่สุดจากการให้บริการว่ามีอะไรบ้าง และเป็นอย่างไร 
.................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................. 
มีการตอบสนองต่อเหตุการณ์แย่ที่สุดและ/หรือดีที่สุดน้ันอย่างไรบ้าง 
.................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................. 
มีปัญหาอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้องกับการให้บริการอีกหรือไม่ และปัญหานั้นเป็นอย่างไร 
.................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................. 
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