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การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ดงัน้ีคือ 1) เพื่อประเมินคุณภาพการบริการของพนกังาน

สายการบินในประเทศไทย และ 2) เพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันาการด าเนินการดา้นทุนมนุษย์
เพื่อพฒันาคุณภาพการบริการของสายการบินในประเทศไทย กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจัย คือ 
ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง จ  านวน 400 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม โดยศึกษาตามแนวทางทฤษฎีการวดัคุณภาพการบริการ
ของ Parasuraman ประกอบไปดว้ย 5 มิติหลกัไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง 
(Responsiveness) ความมัน่ใจ (Assurance) การเอาใจใส่ (Empathy) และการสัมผสัได ้(Tangibles) 
ตามล าดบั สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปวิเคราะห์สถิติทางสังคมศาสตร์ 
โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequencies) และค่าร้อยละ 
(Percentage) ใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) หรือสถิติเชิงทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติ
การวิเคราะห์สหสมัพนัธ ์(Pearson Correlation) เพื่อทดสอบสมมติฐานผลการวิจยั ใชส้ถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistics) หรือสถิติเชิงทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติ T-test ทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั  ใชส้ถิติ F-test (One-Way ANOVA) 
ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกว่า 2 กลุ่มข้ึนไปเพื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบ
ความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย และใชส้ถิติ 
Least-Significant Different (LSD) ท าการเปรียบเทียบระดบัความแตกต่างเป็นรายคู่ ซ่ึงผลการวิจยั
พบว่า คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทยอยูใ่นระดบัปานกลาง ผลการศึกษา
ขา้งตน้ไดน้ าไปประยกุตเ์ป็นขอ้เสนอแนะเป็นแนวทางการพฒันาการด าเนินการดา้นทุนมนุษย ์คือ 
1) การบริหารทุนมนุษย ์องคก์รธุรกิจสายการบินควรใชห้ลกัการใหเ้กิดความเช่ือมโยงระหว่างคนกบั



(4) 
 
กระบวนการ ผ่านกิจกรรมการวางแผนและสรรหาทุนมนุษย ์กิจกรรมการสร้างความผกูพนัของ
ทุนมนุษย,์ กิจกรรมประเมินสมรรถนะทุนมนุษย  ์และกิจกรรมการให้พน้จากการปฏิบตัิหน้าท่ี 
2) การพฒันาทุนมนุษยใ์นองคก์รธุรกิจสายการบินควรจดัประสบการณ์การเรียนรู้ให้แก่พนักงาน 
เนน้พฒันาบุคลากรทุกระดบั โดยการพฒันาปัจเจกบุคคล, การพฒันาอาชีพ และการพฒันาองค์กร 
3) การพฒันาองค์กร องค์กรธุรกิจสายการบินในประเทศไทยควรน าแนวคิดองค์กรแห่งการเรียนรู้ 
มาประยกุตใ์ช ้เพื่อใหเ้กิด เพ่ือเพ่ิมพนูประสิทธิภาพและปรับปรุงองค์กรให้มีความสามารถในการ
แข่งขนั 

 
 
 


