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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 
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 The objectives of this research are: 1) To evaluate the service quality of airline staffs in 
Thailand and 2). To guideline how to improve human capital of airlines in Thailand. This study is 
a field survey study with primary data collection employing quantitative data. The research applies 
Parasuraman’s model which measures the service quality by 5 dimensions; Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy and Tangibles. The questionnaires were collected from 400 passengers who 
traveled by International flight by one of the national airlines. The descriptive statistics for data 
analysis included frequency and percentage. In addition, inferential statistics of independent and 
dependent variations were used to compare the results as t–test, F–test (One-Way ANOVA) and 
Pearson Correlation Coefficient. The result of this study reveals that the service quality of airline 
staffs in Thailand is in moderate level. 

The results of this study lead to recommendations to improve guideline of human capital 
of airlines in Thailand as follows 1) Human Capital Management: The airlines organizations 
Thailand should link between employees and process of organization by using 4 main activities; 
Human Capital Planning and Recruitment, Human Capital Engagement, Human Capital Competency 
Assessment and Human Capital Separation. 2) Human Capital Development in airlines organization in 
Thailand should offer learning experience to employees. Emphasis on staff development at all 
levels by 3 mains activities; Individual Development, Career Development and  Organization 
Development. 3) Organization Development in airlines organization in Thailand should apply the 
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Leaning Organization theory to enhance performance and improve the capabilities in competitive 
of organization. 
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ท่ีไดถ่้ายทอดองคค์วามรู้และมอบประสบการณ์การเรียนรู้ท่ีเขม้ขน้ พร้อมใหค้วามช่วยเหลือแนะน า
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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

ปัจจุบนัประเทศไทยกลายเป็นส่วนหน่ึงของสงัคมโลก เน่ืองจากมีความสมัพนัธ์ใกลชิ้ดกบั
ประเทศต่างๆโดยทางการทูตส่วนหน่ึง และอีกส่วนหน่ึงคือการติดต่อคา้ขายทั้งในดา้นการนาํเขา้
และส่งออกสินค้าหลากหลายประเภทไม่ว่าจะเป็นสินค้าหัตถกรรม เกษตรกรรม หรือแมแ้ต่
เทคโนโลยีกับประเทศต่างๆ อย่างต่อเน่ือง ซ่ึงสามารถสร้างรายได้ให้กับประเทศเป็นจาํนวน
มหาศาล นอกจากน้ียงัมีอุตสาหกรรมอีกประเภทหน่ึงท่ีมีความสาํคญัในการสร้างรายได ้รวมไปถึง
สร้างความสมัพนัธอ์นัดีระหว่างคนเช้ือชาติต่างๆ จนเกิดการแลกเปล่ียนเรียนรู้วฒันธรรมระหว่าง
กนัข้ึน นั่นคือ อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว อุตสาหกรรมบริการขนาดใหญ่ท่ีสร้างรายไดใ้ห้กับ
ประเทศไดม้ากท่ีสุด ในปี พ.ศ. 2553 สามารถสร้างรายไดจ้ากนักท่องเท่ียวให้กบัประเทศไดก้ว่า 6 
แสนลา้นบาท โดยอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวนั้นประกอบไปดว้ยธุรกิจมากมายหลายประเภททั้ง
ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรง ไดแ้ก่ ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจจดันาํเท่ียว ธุรกิจขนส่ง ธุรกิจภตัตาคารและ
ร้านอาหาร และธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งโดยทางออ้ม ไดแ้ก่ ธุรกิจดา้นการก่อสร้าง ร้านบริการซกัรีด ร้าน
เสริมสวย ธุรกิจโฆษณา เป็นตน้ (นิศา ชชักุล, 2550: 1) 

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของประเทศไทยเจริญรุดหนา้ไปพร้อมกบัการพฒันาองค์ประกอบ
พ้ืนฐานทางการท่องเท่ียว เช่น การพฒันาทรัพยากรหรือสินมรดกทางการท่องเท่ียว และการสร้างสรรค์
ส่ิงอาํนวยความสะดวก (Infrastructure) ส่ิงอาํนวยความสบาย (Super-Structure) ต่างๆ เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการท่ีไม่มีท่ีส้ินสุดและซบัซอ้นของนักท่องเท่ียว (นิศา ชชักุล, 220: 88) การคมนาคมขนส่ง
ทางอากาศนอกจากจะเป็นกิจการสาธารณูปโภคประเภทหน่ึงแลว้ ยงัจดัเป็นหน่ึงในโครงสร้างพ้ืนฐาน
ท่ีมีบทบาทสาํคญัต่ออุตสาหกรรมการท่องเท่ียว โดยนบัเป็นปัจจยัสาํคญัในการเคล่ือนยา้ยนกัท่องเท่ียว 
ทาํให้นักท่องเท่ียวสามารถทาํการท่องเท่ียวหรือเดินทางไปยงัแหล่งท่องเท่ียวต่างๆ ไ ด ้(บุญเลิศ 
จิตตั้งวฒันา, 2548: 152) ดว้ยเหตุน้ีนักท่องเท่ียวโดยส่วนใหญ่จึงเลือกการคมนาคมขนส่งทางอากาศ
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นอกจากจะมคีวามสะดวก ประหยดัเวลา รวดเร็ว แลว้ยงัมีความปลอดภยักว่าการคมนาคมขนส่งใน
รูปแบบอ่ืนๆ 

จากการคาดการณ์ของสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (International Air Transportation 
Association: IATA) ไดก้ล่าวถึงปริมาณในการขนส่งผูโ้ดยสารระหว่างประเทศทางอากาศโดยรวม
ของโลก ในปี พ.ศ. 2555 จะขยายตวัเพิ่มข้ึนร้อยละ 4.9 (บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน), 2554: 59) 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการคาดการณ์ของสองบริษทัใหญ่ท่ีผลิตเคร่ืองบินโดยสาร ไดแ้ก่  บริษทั Boeing 
ไดค้าดการณ์ว่าการเดินทางของผูโ้ดยสารจะเพิ่มข้ึนประมาณร้อยละ 5 ในปี พ.ศ. 2554-2574  
(Boeing Commercial Airplanes, 2011: 4) และบริษทั Airbus An EDs (2012) ไดก้ล่าวว่าอีก 15 ปี
ต่อจากน้ีการเดินทางของผูโ้ดยสารจะเพ่ิมข้ึนร้อยละ 4.7 (Airbus, 2012: 52) นอกจากน้ีองค์การ
การท่องเท่ียวโลกไดค้าดการณ์ว่าในปี พ.ศ. 2556  จาํนวนนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางระหว่างประเทศใน
ภูมิภาคเอเชียและแปซิฟิกจะเติบโตข้ึนอีก 5-6% (United Nations-The World Tourism Organization 
Asia-Pacific: UNWTO Asia Pacific, 2013: 10) ในขณะท่ีสมาคมท่าอากาศยานระหว่างประเทศ 
(Airport Council International: ACT) คาดการณ์ถึงอตัราการเติบโตของจาํนวนผูโ้ดยสารทัว่โลกใน
อีก 20 ปี ขา้งหน้า (ปี พ.ศ. 2551-2570) จะเพ่ิมข้ึนเฉล่ียร้อยละ 4.2 ต่อปี และอตัราการเติบโตของ
ผูโ้ดยสารในภูมิภาคเอเชีย-แปซิฟิก ร้อยละ 6.3 ซ่ึงถือว่าเป็นอตัราการเติบโตท่ีสูงกว่าทุกภูมิภาคใน
โลก (บริษทั การท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน), 2555: 35) สาํหรับการคมนาคมขนส่งทางอากาศ
ในประเทศไทย โดยสาํรวจจากการใชท่้าอากาศยานนานาชาติทั้ง 6 แห่ง ไดแ้ก่ ท่าอากาศยานนานาชาติ
สุวรรณภูมิ, ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง, ท่าอากาศยานนานาชาติเชียงใหม่, ท่าอากาศยานนานาชาติ
หาดใหญ่, ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต และท่าอากาศยานนานาชาติเชียงรายในปี พ.ศ. 2555 พบว่ามี
ผูใ้ช้บริการ 76.13 ลา้นคน ซ่ึงเมื่อเปรียบเทียบกบัปี พ.ศ. 2554 แลว้ จาํนวนผูโ้ดยสารเพ่ิมสูงข้ึน 
14.71% (AOT Summary Report, 2012 : 1) จากตารางท่ี 1.1 สถิติเปรียบเทียบจาํนวนผูโ้ดยสารท่ีใช้
ท่าอากาศยานทั้ง 6 แห่ง ในประเทศไทย  
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ตำรำงที่ 1.1  สถิติเปรียบเทียบจาํนวนผูโ้ดยสารท่ีใชท่้าอากาศยานนานาชาติทั้ง 6 แห่ง ในปี พ.ศ. 2554 
และ พ.ศ. 2555.  

จ ำนวนผู้โดยสำร 

ท่ำอำกำศยำนนำนำชำต ิ ปี พ.ศ. 2554 ปี พ.ศ. 2555 เปลีย่นแปลง (%) 

สุวรรณภูม ิ 47,910,904 53,002,328 10.63% 

ดอนเมือง 3,424,915 5,983,141 74.69% 
เชียงใหม่ 3,880,037 4,491,331 15.75% 
หาดใหญ่ 1,869,113 2,127,483 13.82% 
ภูเก็ต 8,467,995 9,541,552 12.68% 
เชียงราย 818,163 986,436 20.57% 
รวม 66,371,127 76,132,271 14.71% 

  
ถึงแมว้่าการคมนาคมขนส่งทางอากาศจะไดรั้บความนิยมจากนักท่องเท่ียวเป็นอย่างมาก 

แต่เน่ืองดว้ยธุรกิจสายการบินเป็นธุรกิจท่ีมีความอ่อนไหวต่อสภาพแวดลอ้ม อนัไดแ้ก่ ปัญหาความ
ไม่สงบทางการเมืองท่ีเกิดข้ึนในหลายๆ จุดท่ีสาํคญัของโลก สงครามกลางเมือง ซ่ึงอาจทาํให้มีการ
กาํหนดเง่ือนไขขอ้บงัคบัการเคล่ือนยา้ยคนระหว่างเมืองต่างๆ ข้ึนมา และไม่เพียงแต่ปัจจยัทางเศรษฐกิจ
การเมืองและสงัคมภายในประเทศเท่านั้น ปัจจยัทางเศรษฐกิจ การเมืองและสงัคมระหว่างประเทศก็
มีผลกระทบต่ออุตสาหกรรมการขนส่งทางอากาศเช่นกนั เช่น การก่อการร้ายขา้มชาติอย่างเหตุการณ์
วินาศภยัตึกเวิร์ดเทรดถล่มท่ีเมืองนิวยอร์กประเทศสหรัฐอเมริกาวนัท่ี 11 กนัยายน พ.ศ. 2544 
สงครามระหว่างประเทศสหรัฐอเมริกากบัอิรักในช่วงปี พ.ศ. 2546 รวมถึงปัญหาทางดา้นวิกฤต
พลงังานก่อใหเ้กิดปัญหาดา้นการควบคุมตน้ทุน ปัญหาดา้นภยัพิบติัทางธรรมชาติ โรคระบาดต่างๆ 
เช่น การระบาดของโรคทางเดินหายใจเฉียบพลนัรุนแรง (SARS) โรคไขห้วดันก เป็นตน้ จะเห็นไดว้่า
ธุรกิจการขนส่งทางอากาศนั้นมีความอ่อนไหวมากกว่าธุรกิจการขนส่งอื่นๆ ซ่ึงจากปัจจยัต่างๆ 
ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ลว้นแลว้แต่เป็นปัจจยัสาํคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร และเป็นอุปสรรคซ่ึงจะ
ส่งผลกระทบต่อการดาํเนินธุรกิจสายการบินทั้งส้ิน ก่อใหเ้กิดการแข่งขนัท่ีรุนแรง เพื่อความอยู่รอด
ของธุรกิจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งภายใตอิ้ทธิพลของกระแสโลกาภิวตัน์ ซ่ึงทาํให้ภาคเศรษฐกิจต่างๆ 
ของโลกมีการพฒันาเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ทาํให้องค์กรธุรกิจสายการบินทัว่โลกรวมทั้ง
องคก์รธุรกิจสายการบินในประเทศไทยตอ้งสร้างกลไกและปรับเปล่ียนวิธีการในการบริหารงาน
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และการบริหารบุคลากร เพื่อใหอ้งคก์รและธุรกิจมีความคล่องตวั มีความสามารถในการปรับตวั มี
ความเขม้แข็ง ตลอดจนมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ๆ ใหเ้กิดข้ึนกบัธุรกิจโดย
การสร้างความแตกต่างท่ีโดดเด่นทางดา้นคุณค่า และคุณภาพการบริการท่ีประทบัใจ 

เมื่อกล่าวถึงองคก์ร จะเห็นไดว้่าองคก์รต่างๆ ขบัเคล่ือนดว้ยมนุษย ์โดยการสร้างมนุษยใ์ห้
เป็นจุดแข็งขององคก์ร ใชม้นุษยเ์ป็นแรงผลกัดนัองค์กรไปสู่ความสาํเร็จของธุรกิจ เพื่อผลกัดนัให้
องค์กรเกิดการพฒันาท่ีย ัง่ยืน (Sustainable Development) และเป็นองค์กรชั้นนาํเป็นท่ียอมรับใน
ระดับโลก โดยมองมนุษยเ์ป็น “ทุน” ท่ีสาํคัญขององค์กร ซ่ึงความรู้ความสามารถ ทกัษะ พลงั
ความคิดสร้างสรรค์ คุณลกัษณะ และประสบการณ์ในตวับุคคลสามารถนํามาพฒันาเพื่อสร้าง
ผลประโยชน์ใหแ้ก่องคก์รได ้ กลยทุธก์ารดาํเนินการดา้นทุนมนุษยใ์นองค์กรซ่ึงประกอบดว้ย การ
บริหารทุนมนุษย ์การพฒันาทุนมนุษย ์และการพฒันาองคก์รจึงเขา้มามีบทบาทสาํคญั เพื่อท่ีจะเน้น
ให้มนุษยใ์นองค์กรมีความรู้ความสามารถ และดึงศกัยภาพของมนุษยใ์นองค์กรมาใชเ้พื่อพฒันา
องค์กรได้อย่างเต็มท่ี องค์กรธุรกิจสายการบินเป็นธุรกิจบริการ นอกเหนือจากส่ิงอาํนวยความ
สะดวกและเทคโนโลยสีมยัใหม่ท่ีนาํมาช่วยใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพมากข้ึนแลว้ ทุนมนุษยข์อง
องคก์รหรือพนกังานท่ีปฏิบติังานใหบ้ริการ (Front Line Staff) ในทุกจุดสัมผสัของการบริการก็ถือ
เป็นหัวใจสําคัญในการส่งมอบบริการ ให้ผูโ้ดยสารหรือนักท่องเท่ียวเกิดความพึงพอใจและ
ประทบัใจในคุณภาพการบริการ เป็นปัจจยัหลกัท่ีช่วยสร้างขีดความสามารถในการแข่งขนั ดงันั้น
ความสาํเร็จของการใหบ้ริการจึงเป็นหนา้ท่ีขององคก์รท่ีจะตอ้งใหค้วามสาํคญักบัทุนมนุษยใ์นฐานะ
ท่ีเป็นปัจจยัหลกัท่ีก่อใหเ้กิดรายไดใ้นธุรกิจ  

การเปล่ียนแปลงของสถานการณ์โลกในยุคโลกาภิวตัน์ (Globalization) เป็นช่วงเวลาของ
การช่วงชิงความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั (Competitive Advantage) เพื่อนาํไปสู่การเป็นองค์กร
ระดบัโลก (World Class Organization) ส่ิงสาํคญัในการสร้างช่ือเสียง และเป็นกลไกแห่งความสาํเร็จ
ท่ีสาํคญัขององคก์รธุรกิจสายการบินคือความเป็นเลิศในการบริการ (Service Excellence) โดยหน่ึง
ในปัจจัยของความเป็นเลิศคือ การท่ีองค์กรธุรกิจสายการบินมีบุคลากรท่ีพร้อมตอบสนองความ
ตอ้งการ และสร้างความพึงพอใจท่ีดีให้แก่ผูโ้ดยสารหรือผูรั้บบริการ พนักงานตอ้นรับภาคพ้ืนถือ
เป็นบุคลากรท่ีมีความสาํคญัเป็นอยา่งยิง่ เน่ืองจากเป็นพนักงานกลุ่มแรกท่ีจะส่งมอบบริการให้แก่
ผูโ้ดยสาร และเป็นพนกังานกลุ่มสุดทา้ยท่ีจะสามารถสร้างความประทบัใจในคุณภาพการบริการแก่
ผูโ้ดยสารเมื่อผูโ้ดยสารเดินทางถึงจุดหมายปลายทาง อยา่งไรก็ตามคุณภาพการบริการของพนักงาน
ยอ่มมีความแตกต่างกนัในหลายๆ ดา้น ทาํใหอ้งคก์รไมส่ามารถคาดเดาไดว้่า พนักงานแต่ละบุคคล
จะสามารถส่งมอบบริการท่ีดีท่ีสุดใหก้บัผูรั้บบริการไดอ้ย่างเป็นมาตรฐานเดียวกนั (นํ้ าเพชร อยู่สกุล, 
2553: 1) 
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ดงัไดก้ล่าวมาขา้งตน้ว่าธุรกิจสายการบินเป็นธุรกิจบริการ ดงันั้นคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) จึงเป็นตวัช้ีวดัท่ีสาํคญัในความสาํเร็จขององคก์ร องคก์รธุรกิจสายการบินต่างวาง
กลยทุธแ์ละการพฒันาคุณภาพการบริการเพื่อช่วงชิงรางวลัใหอ้งคก์รของตนเพื่ออยู่แนวหน้าและมี
ช่ือเสียงในระดบัตน้ๆ ของโลก ทั้งน้ีเพื่อสร้างแรงจูงใจและเป็นหลกัประกนัให้ผูโ้ดยสารมัน่ใจว่า
คุณภาพการบริการขององคก์รของตนนั้นมีคุณภาพการบริการท่ีดีเลิศ นอกจากน้ียงัช่วยสร้างความ
พึงพอใจ ความน่าเช่ือถือ ความโดดเด่น ภาพลกัษณ์ขององคก์รและสร้างความจงรักภกัดีของผูโ้ดยสาร
หรือการท่ีจะมีลกูคา้รายใหม่สนใจท่ีจะมาใชบ้ริการอีกดว้ย (Heskett, Sasser, and Schlesinger, 1997 
อา้งถึงใน Walanchalee Wattanacharoensil and Chanin Yoopetch, 2012: 286)  

จากความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหาดงักล่าวขา้งตน้ การวิจยัศึกษาเร่ืองแนวทางการ
พฒันาการดาํเนินการดา้นทุนมนุษยเ์พื่อพฒันาคุณภาพการบริการของสายการบินในประเทศไทย 
จึงมีความสําคญัเพ่ือนาํผลของการวิจัยน้ีไปใช้ประโยชน์ในการพฒันาองค์กรธุรกิจการบินใน
ประเทศไทยใหป้ระสบความสาํเร็จต่อไป 

 

1.2 ค ำถำมวจิยั 
 

1.2.1 คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทยเป็นอยา่งไร 
1.2.2  แนวทางการพฒันาการดาํเนินการดา้นทุนมนุษยเ์พื่อพฒันาคุณภาพการบริการของ

สายการบินในประเทศไทยควรเป็นอยา่งไร 
 

1.3 วตัถุประสงค์ในกำรวจิยั 
 

1.3.1  เพื่อประเมินคุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย 
1.3.2  เพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันาการดาํเนินการดา้นทุนมนุษยเ์พื่อพฒันาคุณภาพ

การบริการของสายการบินในประเทศไทย 
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1.4 ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 

1.4.1  ขอบเขตดา้นประชากร  
ศึกษาเฉพาะผูโ้ดยสารท่ีเป็นประชากรไทย ท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสาย

การบินระดบัชาติแห่งหน่ึง บริเวณเคาน์เตอร์ตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Counter), บริเวณ
หอ้งพกัรอข้ึนเคร่ืองบิน (Boarding Gate) และบริเวณสายพานรับสัมภาระ (Baggage Claim Area) 
ณ ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 

1.4.2  ขอบเขตดา้นเวลา  
ในการวิจยัคร้ังน้ีเก็บขอ้มลูในช่วงระหว่าง วนัท่ี 22 เมษายน พ.ศ. 2556 ถึง วนัท่ี 31 พฤษภาคม 

พ.ศ. 2556 
1.4.3  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
การวิจยัน้ีมุ่งศึกษาการวดัคุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย 

โดยใชเ้คร่ืองมือ SERVEQUAL ซ่ึงเป็นเคร่ืองการวดัคุณภาพการบริการจากการเปรียบเทียบระหว่าง
ความคาดหวงัก่อนรับบริการ (Expectation) กบัการรับรู้หลงัรับบริการ (Perception) จาก 5 มิติหลกั 
ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความมัน่ใจ (Assurance) 
การเอาใจใส่ (Empathy) และการสมัผสัได ้(Tangibles) (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985: 48) 
 

1.5 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 

1.5.1 ทาํใหอ้งค์กรสายการบินในประเทศไทยทราบถึงประสิทธิภาพของการดาํเนินการ
ดา้นทุนมนุษยท่ี์ส่งผลต่อการพฒันาคุณภาพการบริการ 

1.5.2  ไดท้ราบถึงคุณภาพการบริการขององคก์รสายการบินในประเทศไทย  
1.5.3 ทาํใหไ้ดแ้นวทางการดาํเนินการพฒันาคุณภาพการบริการของสายการบินในประเทศไทย 

ดว้ยการดาํเนินการดา้นทุนมนุษย ์
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1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

ในการศึกษาเร่ือง แนวทางการพฒันาการดาํเนินการดา้นทุนมนุษย ์เพื่อพฒันาคุณภาพ
การบริการของสายการบินในประเทศไทย ไดมี้การนิยามคาํศพัทเ์ฉพาะเพ่ือใชใ้นการศึกษา ดงัน้ี 

กำรบริกำร (Service) หมายถึง กระบวนการการใหบ้ริการของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนโดย
อาํนวยความสะดวกสบาย ช่วยเหลือ ดูแลผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสาย
การบินระดบัชาติแห่งหน่ึง 

คุณภำพกำรบริกำร หมายถึง คุณสมบติัคุณลกัษณะท่ีเกิดจากการรับรู้ของผูรั้บบริการโดยมี
ความโดดเด่นตรงหรือเกินความคาดหวงั ซ่ึงตอ้งไม่มีขอ้ผดิพลาด หรือส่ิงบกพร่องเกิดข้ึนเลยขณะ
ใหบ้ริการ เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด โดยผูรั้บบริการจะพิจารณาจาก 5 มิติหลกั 
ไดแ้ก่  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความมัน่ใจ (Assurance) 
การเอาใจใส่ (Empathy) และการสมัผสัได ้(Tangibles) 

ควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติัตามสัญญาท่ีให้ไวก้บั
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถกูตอ้งและแม่นยาํ ประสิทธิภาพของการบริการท่ีน่าเช่ือถือเป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการ
คาดหวงัว่าจะได้รับ กล่าวคือ การบริการจะต้องทาํให้สําเร็จอย่างตรงเวลา มีลักษณะในการ
ใหบ้ริการท่ีเหมือนกนัทุกคร้ัง และปราศจากความผดิพลาดทั้งหมดทุกคร้ังท่ีใหบ้ริการ 

กำรตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจและมุ่งมัน่ท่ีจะช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ 
และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการตลอดเวลาท่ีปฏิบติัหนา้ท่ี 

ควำมมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความรู้และมารยาทท่ีสุภาพอ่อนโยนของพนักงาน
สามารถส่ือถึงความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจจากผูใ้ชบ้ริการได ้คาํมัน่สัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ 
โดยในมิติน้ีสามารถกล่าวรวมไปถึง ความสามารถในการใหบ้ริการของพนักงาน, ความสุภาพและ
เคารพผูใ้ชบ้ริการ, การส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ และกิริยาท่าทางทัว่ไปท่ีมาจากใจ
ของผูใ้หบ้ริการ 

กำรเอำใจใส่ (Empathy) หมายถึง การดูแลและความใส่ใจผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล โดย
ในมิติน้ีอาจรวมไปถึง วิธีการเข้าหาผูรั้บบริการ ความรวดเร็วและความพยายามท่ีจะเขา้ใจความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ  

กำรสัมผัสได้ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอาํนวยความสะดวกทางกายภาพ, 
เคร่ืองมืออุปกรณ์ในการใหบ้ริการ, บุคคล, ช่องทางในการส่ือสาร รวมไปถึงความสะอาด และเสียง
รบกวนจากผูใ้ชบ้ริการท่านอ่ืน 
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สำยกำรบิน หมายถึง องค์กรสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีตารางเท่ียวบินประจาํมี
กาํหนด (Scheduled Airline) และใหบ้ริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airline)  

พนักงำนสำยกำรบินในประเทศไทย  หมายถึง พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนของสายการบิน
ระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีใหบ้ริการผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ บริเวณ
เคาน์เตอร์ตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Counter), บริเวณห้องพกัรอข้ึนเคร่ืองบิน (Boarding Gate) 
และบริเวณสายพานรับสมัภาระ (Baggage Claim Area) ณ ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 

ผู้โดยสำร หมายถึง ผูรั้บบริการสัญชาติไทยท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสาย
การบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ณ ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ    

กำรด ำเนินกำรด้ำนทุนมนุษย์ หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัทุนมนุษยใ์นองค์กรธุรกิจ
สายการบินในประเทศไทยซ่ึงประกอบดว้ย การบริหารทุนมนุษย ์การพฒันาทุนมนุษย ์และการ
พฒันาองคก์ร 

กำรทุนมนุษย์ (Human Capital Management) หมายถึง การดาํเนินกิจกรรมต่างๆ อย่าง
เป็นกระบวนการเพื่อให้ไดม้าซ่ึงบุคลากรท่ีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการและการสนับสนุนให้
บุคลากรเหล่านั้นมีบทบาทในการดาํเนินกลยุทธ์ต่างๆ เพ่ือให้องค์กรบรรลุไปตามเป้าหมายตามท่ี
กาํหนดไว ้โดยคาํนึงถึงผลกระทบทั้งจากสภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกกิจการ โดยกิจกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการบริหารทุนมนุษยมี์ดงัน้ี กิจกรรมการวางแผนและสรรหาทุนมนุษย ์กิจกรรมการ
สร้างความผกูพนัของทุนมนุษย ์กิจกรรมการประเมินสมรรถนะทุนมนุษย ์และกิจกรรมการให้พน้
จากการปฏิบติังาน 

กำรพัฒนำทุนมนุษย์ (Human Capital Development) หมายถึง ศาสตร์และศิลป์ในการ
ดาํเนินกิจกรรมต่างๆ ในการท่ีจะเพ่ิมความสามารถในการเรียนรู้และประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน
ของสมาชิกในองคก์รดว้ยรูปแบบและกระบวนการท่ีเหมาะสมและปรับไปตามสภาพแวดลอ้มทั้ง
ภายในและภายนอกเพื่อนาํไปสู่ความสาํเร็จตามเป้าหมายท่ีองค์กรกาํหนดไว ้โดยการดาํเนินกิจกรรม
พฒันาทุนมนุษยมี์ขั้นตอนดงัน้ี การประเมินความตอ้งการในการพฒันาทุนมนุษย ์การออกแบบและ
ดาํเนินกิจกรรมการพฒันาทุนมนุษย ์การประเมินผลการจดักิจกรรมการพฒันาทุนมนุษย ์  

กำรพัฒนำองค์กร (Organization Development) หมายถึง เทคนิคหรือกระบวนการซ่ึงช่วย
สนบัสนุนใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงท่ีส่งผลให้เกิดการยกระดบัความสามารถและประสิทธิภาพของ
องค์กรเพ่ือนาํไปสู่ความสามารถในการแข่งขนัไดท่้ามกลางการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มทั้ง
ภายในและภายนอกเพ่ือก่อใหเ้กิดความสาํเร็จท่ีย ัง่ยนืแก่องคก์ร  

 



 
 

บทที ่2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

  
การศึกษาวิจยัในเร่ืองแนวทางการพฒันาการด าเนินการดา้นทุนมนุษยเ์พื่อพฒันาคุณภาพการ

บริการของสายการบินในประเทศไทย ผูศ้ึกษาได้ประมวลเอกสารและงานวิจัย โดยแยกเป็น
ประเด็นหลกัไดด้งัน้ี 

2.1  สายการบิน 

2.1.1  ความหมายและประเภทของสายการบิน 
2.1.2  ประวติัการบินในประเทศไทย 

2.2  การบริการ 

2.2.1  ความหมายการบริการ 

2.2.2  องคป์ระกอบของระบบบริการ 

2.2.3  ลกัษณะของงานบริการ 

2.2.4  ประเภทของงานบริการ 

2.2.5  ความส าคญัของการบริการ 

2.2.6  แนวคิดในเร่ืองคุณภาพการบริการ, ทฤษฎีความคาดหวงั และทฤษฎีการรับรู้ 
2.2.7  กระบวนการการใหบ้ริการของสายการบินในประเทศไทย 
2.2.8  แนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการของสายการบิน 

2.2.9  พนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนของสายการบินในประเทศไทย 
2.3  แนวคิดและทฤษฎีการด าเนินการดา้นทุนมนุษย ์

2.3.1 ความหมายและความส าคญัของทุนมนุษย ์
2.3.2 การบริหารทุนมนุษย ์ 
2.3.3 การพฒันาทุนมนุษย ์ 
2.3.4 การพฒันาองคก์ร  

2.4  ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
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2.1  สายการบิน 
 

2.1.1  ความหมายและประเภทของสายการบิน 
บุญเลิศ จิตตั้งวฒันา (2548:  250-257) ไดก้ล่าวไวว้่า ธุรกิจการบิน (Airline Business) เป็น

กิจการสาธารณูปโภค (Public Utility) ประเภทหน่ึงท่ีมีความส าคญัต่อเศรษฐกิจของประเทศ เป็น
ส่วนประกอบหน่ึงของอุตสาหกรรมการบิน (Aviation Industry) ท่ีให้บริการขนส่งผูโ้ดยสารและ
สินคา้ทางอากาศจากท่ีหน่ึงไปยงัท่ีหมายตามความตอ้งการของผูโ้ดยสาร ดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 
จึงเป็นท่ีนิยมของผูใ้ชบ้ริการกนัมากในปัจจุบนั นอกจากน้ียงัให้ความหมายของค าว่า “ธุรกิจการบิน” 
ไวว้่า หมายถึง บุคคลหรือนิติบุคคลท่ีประกอบธุรกิจขนส่งผูโ้ดยสารและสินคา้ทางอากาศดว้ยเคร่ืองบิน 
ซ่ึงสามารถแบ่งประเภทของธุรกิจการบินออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ ไดแ้ก่ การแบ่งประเภทสายการบิน
ตามลกัษณะการเป็นเจา้ของ และการแบ่งประเภทสายการบินตามลกัษณะการใหบ้ริการ 

2.1.1.1 การแบ่งประเภทธุรกิจการบินตามลกัษณะการเป็นเจา้ของ อาจแบ่งออก
ไดเ้ป็น 2 ประเภทยอ่ยคือ 

1) สายการบินของรัฐ (State Air Carriers) เป็นสายการบินท่ีรัฐเขา้ไป
ลงทุนเอง หรือรัฐเป็นเจา้ของกิจการเอง 

2) สายการบินของเอกชน (Private Air Carriers) เป็นสายการบินท่ีเอกชน
เป็นเจา้ของกิจการ แต่อยูภ่ายใตก้ารควบคุมดา้นเศรษฐกิจและความปลอดภยัของรัฐบาล 

2.1.1.2 การแบ่งประเภทธุรกิจการบินตามลกัษณะการใหบ้ริการ อาจแบ่งออกเป็น 
2 ประเภทยอ่ย คือ 

1) สายการบินประจ ามีก  าหนด (Scheduled Airline) หมายถึง สายการบิน
ใหบ้ริการประจ าเสน้ทางท่ีก  าหนดทั้งภายในประเทศและระหว่างประเทศ เพ่ือสินจา้งตามตารางการ
บินท่ีแน่นอน อนัเป็นการบริการท่ีสม  ่าเสมอและเปิดบริการแก่สาธารณชน ซ่ึงสายการบินประจ า  
มีก  าหนด อาจแบ่งออกเป็น 2 ประเภทยอ่ย ดงัน้ี 

(1) สายการบินหลกั เป็นผูป้ระกอบการบินท่ีไดรั้บมอบอ านาจเพื่อ
จดับริการอยา่งประจ ามีก  าหนดแก่สาธารณชนในเสน้ทางระยะไกลท่ีมีผูใ้ชบ้ริการหนาแน่น 

(2) สายการบินท้องถ่ิน เป็นผูป้ระกอบการบินในเส้นทางระหว่าง
ชุมชนของเมืองท่ีมีผูใ้ชบ้ริการนอ้ยในเสน้ทางระยะใกล ้

2) สายการบินไม่ประจ า (Non-scheduled Airline) หมายถึง บริษทัการบิน
ท่ีให้บริการทั้งภายในประเทศและระหว่างประเทศท่ีมีลกัษณะเป็นการบินเช่าเหมาหรือการบิน
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พิเศษอ่ืนๆ ไม่อยู่ในลกัษณะของการบินประจ ามีก  าหนด โดยด าเนินการเพื่อสินจา้ง แต่ไม่มีการ
ก าหนดเวลาท่ีแน่นอน สายการบินไม่ประจ าน้ีใหบ้ริการใน 3 ลกัษณะคือ 

(1) สายการบินบริการเช่าเหมา (Charter Service Airline) หมายถึง 
สายการบินท่ีให้เช่าทั้งหมดของอากาศยานส าหรับการบินเฉพาะเท่ียวหน่ึง หรือหลายเท่ียวเพ่ือ
ประโยชน์ของผูเ้ช่าเอง (อาจจะเป็นคนเดียวหรือหมู่คณะก็ได้) ส าหรับขนส่งผูโ้ดยสารหรือสินคา้
จ  านวนมากดว้ยอากาศยานขนาดใหญ่ ภายใตส้ญัญาระยะยาวกบัเอกชนหรือรัฐบาล เพื่อใหบุ้คคลใน
คณะนั้นไดใ้ช้ท่ีนั่ง หรือระวางบรรทุกในเท่ียวบินท่ีเช่า โดยไม่น าท่ีนั่งหรือระวางท่ีตนมิได้ใช้
ออกจ าหน่ายต่อใหแ้ก่ประชาชนทัว่ไป  

(2) สายการบินบริการแท็กซ่ีอากาศ (Air Taxi Service Airline) หมายถึง 
สายการบินท่ีใหเ้ช่าอากาศยานเหมือนเช่าเหมา เพียงแต่ด าเนินการบินดว้ยอากาศยานขนาดเล็กท่ีมี
ความจุนอ้ย ประมาณ 4-18 ท่ีนัง่ และจะด าเนินการบินเฉพาะเม่ือมีผูเ้ช่ามาขอให้ท าการบินเท่านั้น 
โดยผูเ้ช่าเองจะเป็นผูก้  าหนดจุดหมายปลายทางและวนัเวลาท าการบิน ซ่ึงประเทศต่างๆ ไดม้ีการ
ก าหนดขอ้บงัคบัในการควบคุมการบริการแท็กซ่ีทางอากาศเช่นเดียวกบัการบริการบินเช่าเหมา 

(3)  สายการบินบริการเฮลิคอปเตอร์ หมายถึง สายการบินท่ีให้เช่า
อากาศยานประเภทเฮลิคอปเตอร์ มกัจะใหบ้ริการรับส่งคนไขฉุ้กเฉิน 

นอกจากน้ี องคก์ารการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (International Civil Aviation 
Organization: ICAO) ไดแ้บ่งประเภทและใหค้  าจ  ากดัความของสายการบิน ไวใ้นวาระการประชุม 
ณ เมือง Montreal เมื่อวนัท่ี 23-27 พฤศจิกายน 2552 ไวด้งัน้ี 1) สายการบินท่ีท าการขนส่งเชิงพาณิชย ์
(Commercial Air Transport Operation) หมายถึง การด าเนินการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขนส่งผูโ้ดยสาร 
(Passengers) สินคา้ (Cargo) หรือไปรษณีย ์ (Mail) เพื่อสร้างรายไดห้รือการเช่า 2) เท่ียวบิน (Flight) 
หมายถึง การด าเนินการของอากาศยาน โดยมีการระบุเท่ียวบินหรือระบุเลขเท่ียวบิน ดว้ยเลขของ
เท่ียวบินท่ีเหมือนเดิม 

3) เท่ียวบิน (Flight) สายการบินท่ีท าการขนส่งเชิงพาณิชย ์(Commercial 
Air Transport Operation) หมายถึง การด าเนินการของอากาศยานในระยะการบินหน่ึงหรือมากกว่า 
โดยมีการก าหนดตารางการบินหรือไม่ก  าหนดตารางการบินเพ่ือบริการประชาชน ทั้งน้ีเป็นเพ่ือการ
สร้างรายไดห้รือการใหเ้ช่า สายการบินท่ีท าการขนส่งเชิงพาณิชยส์ามารถจ าแนกเป็นเท่ียวบินท่ีบิน
ตามตารางการบิน และเท่ียวบินท่ีบินไม่ตามตารางการบินเท่ียวบินท่ีท าการบินระหว่างประเทศตาม
ตารางเป็นชุดของเท่ียวบินท่ีมีลกัษณะดงัน้ี 1) เป็นเท่ียวบินท่ีบินผ่านน่านฟ้าในอาณาเขตของรัฐ
มากกว่า 1 รัฐ 2) ท าการบินดว้ยเคร่ืองบินส าหรับขนส่งผูโ้ดยสาร ไปรษณียห์รือสินคา้เพื่อค่าตอบแทน
หรือค่าจา้ง โดยในแต่ละเท่ียวบินมีลกัษณะเปิดใหบ้ริการประชาชนหรือสาธารณะ 3) ท าการด าเนินการ
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บิน เพื่อบริการการคมนาคมระหว่างสองจุดบินเดิม หรือมากกว่า  โดยท าการบินตามตารางและเวลา
ท่ีเผยแพร่ หรือ ท าการบินดว้ยเท่ียวบินปกติและมีความถ่ีในการบินเป็นประจ า 

4) เท่ียวบินท่ีบริการตามตารางการบินเพื่อการพาณิชย ์ Scheduled Services 
(Revenue) คือ เท่ียวบินท่ีท าการบินตามตารางและด าเนินการเพื่อค่าตอบแทนตามตารางเวลาท่ี
เผยแพร่ หรือท าการบินดว้ยเท่ียวบินปกติมีความถ่ีในการบินเป็นประจ า ซ่ึงเปิดบริการให้สาธารณชน
สามารถท าการจองเท่ียวบิน หรือเท่ียวบินพิเศษอนัเน่ืองมาจากการจราจรท่ีลน้มาจากเท่ียวบินตาม
ตารางท่ีก  าหนด 

5) เท่ียวบินท่ีบริการไม่ตามตารางบิน (Non-Scheduled Air Service) เป็น
การบริการการบินเชิงพาณิชย ์โดยด าเนินการขนส่งท่ีนอกเหนือการบริการเท่ียวบินท่ีบินตามตาราง
การบิน (Scheduled Air Service)  เท่ียวบินเช่าเหมาล า (Charter Flight) เป็นการด าเนินการบินไม่
ตามตารางบินโดยใชเ้คร่ืองบินท่ีเช่าเหมาล าผา่นเง่ือนไข ในการท าสญัญาระหว่างสายการบินกบันิติ
บุคคลเพื่อจา้งหรือเช่าเคร่ืองบิน แต่ไม่ไดห้มายความว่าเท่ียวบินเชิงพาณิชยท่ี์บริการไม่ตามตาราง
บินทั้งหมดจะเป็นเท่ียวบินเช่าเหมาล า โดยเท่ียวบินท่ีบริการไม่ตามตารางบินสามารถจ าแนกได้ 
4 ประเภท คือ เท่ียวบินเช่าเหมาล าขนส่งผูโ้ดยสาร (Passenger Charter Flights), เท่ียวบินเช่าเหมาล า
ขนส่งสินคา้ (Cargo Charter Flights), เท่ียวบินเช่าเหมาล าขนส่งผูโ้ดยสารและสินคา้ (Combined 
Passenger-Cargo Flights) และเท่ียวบินท่ีไม่บินตามตารางบินและไม่ใช่เท่ียวบินเช่าเหมาล า 
(Non-scheduled Non-charter Flights) ท าการบินขนส่งผูโ้ดยสารท่ีเป็นรายบุคคลหรือเอกสาร
ส าหรับการขนส่งทางอากาศท่ีเป็นรายบุคคล บางคร้ังการขนส่งในลกัษณะน้ีถกูเรียกว่า On-Demand 
Air Taxi Service ซ่ึงเท่ียวบินเหล่าน้ีจะไม่ท าการบินตามตารางการบินท่ีถกูเผยแพร่ แต่จะขายให้แก่
สมาชิกเป็นรายบุคคล เช่น ผูจ้ดัส่งสินคา้ (Freight Shipper) โดยท าการบินตามเส้นทางบินท่ีไดรั้บ
อนุญาต และหยดุพกัตามจุดเสน้ทางบินท่ีไดก้  าหนดไวแ้ลว้ 

6) เท่ียวบินแท็กซ่ีเชิงพาณิชย ์(Air Taxi Revenue Flights) เป็นเท่ียวบิน 
ท่ีบริการไม่ตามตาราง (Non-Scheduled Flights) และเป็นเท่ียวบินตามความตอ้งการของลูกคา้ 
(On-Demand Flights) โดยท าการขนส่งผูโ้ดยสาร สินค้า หรือไปรษณียเ์พื่อสร้างรายได้หรือ
ค่าตอบแทน ซ่ึงส่วนใหญ่จะใชเ้คร่ืองบินขนาดเล็กโดยรวมไปถึงเฮลิคอปเตอร์ดว้ย (จ  านวนท่ีนั่ง 
ไม่เกิน 30 ท่ีนัง่)   

ดงันั้น  สามารถสรุปความหมายของธุรกิจการบินไดว้่า เป็นกิจการการ
คมนาคมขนส่งประเภทหน่ึงซ่ึงถือว่าเป็นสาธารณูปโภคอ านวยความสะดวกในการขนส่งผูโ้ดยสาร
และสินคา้ทางอากาศเพื่อการพาณิชย ์สามารถแบ่งไดอ้อกเป็นลกัษณะ คือ ธุรกิจการบินท่ีมีตาราง
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เท่ียวบินประจ ามีก  าหนด (Scheduled Airline) และธุรกิจการบินท่ีไม่มีตารางเท่ียวบินประจ า (Non-
scheduled Airline) 

 
2.1.2  ประวตักิารบินในประเทศไทย 
สารานุกรมไทยส าหรับเยาวชน (สารานุกรมไทยส าหรับเยาวชน โดยพระราชประสงค์

ในพระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วั (2538:  235-237) บริษทั เดินอากาศไทย จ  ากดั (2526:  17-41) และ
กรมการบินพาณิชย ์(2541:  19-21) ไดก้ล่าวถึงประวติัการบินในประเทศไทยว่าการบินเร่ิมเขา้มามี
บทบาทในประเทศไทยตั้งแต่สมยัท่ีประเทศไทยยงัใชช้า้งเป็นพาหนะส าคญัในการขนส่งทางบก 
และมีเรือพายเรือแจวแล่นลอยเต็มล  าน ้ าล  าคลอง ซ่ึงตรงกบัรัชสมยัพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้
เจา้อยูห่วั (รัชกาลท่ี 6) โดยมีนกับินชาวเบลเยีย่มคือ นายวลัเดน เบอร์น (Vanden Born) ไดน้ าเคร่ืองบิน
แบบออร์วิลล ์ไรท ์(Orwille Wright) มาสาธิตการบินถวายให้ทอดพระเนตร และให้ประชาชนใน
กรุงเทพฯ ชม เมื่อวนัท่ี 6 กนัยายน พ.ศ. 2454 ณ สนามราชกรีฑาสโมสร ปทุมวนั นบัเป็นเคร่ืองบิน
ล าแรกท่ีบินเขา้มาในราชอาณาจกัร โดยนายพลตรีพระเจา้น้องยาเธอ กรมหมื่นก  าแพงเพชรอคัรโยธิน 
(พลเอก พระเจา้บรมวงศเ์ธอ กรมพระก าแพงเพชรอคัรโยธิน) ผูบ้ญัชาการกองพลท่ี 1 รักษาพระองค ์
และจเรทหารช่างแห่งกองทพับก ไดท้รงเป็นผูโ้ดยสารท่ีข้ึนบินทดลองชุดแรก เมื่อเสร็จการแสดง
แลว้ไดท้รงซ้ือเคร่ืองบินนั้นไวเ้พ่ือประโยชน์แก่การศึกษา และในปี  พ.ศ. 2454 นั้นเอง พลเอก
สมเด็จพระเจา้นอ้งยาเธอ เจา้ฟ้ากรมหลวงพิษณุโลกประชานาถ เสนาธิการทหารบก ไดด้  าริจดัตั้ง
หน่วยบินข้ึน เพ่ือป้องกนัประเทศไทยตามความจ าเป็น กระทรวงกลาโหมจึงไดส่้งนายทหารไทย 
3 นาย ไดแ้ก่ นายพนัตรีหลวงศกัด์ิ ศลัยาวุธ (นายสุณี สุวรรณประทีป) นายร้อยเอกหลวงอาวุธ 
สิขิกร (นายหลง สิน-ศุข) และนายร้อยโททิพย ์เกตุทตั ไปศึกษาวิชาการบิน ณ ประเทศฝร่ังเศส 
เมืองวนัท่ี 28 กุมภาพนัธ ์พ.ศ. 2454  

เมื่อส าเร็จการศึกษา นักบินไทยทั้ง 3 นายซ่ึงเป็น "มนุษยอ์ากาศไทยชุดแรก" ทดลองบิน
ดว้ยเคร่ืองแบบนิเออปอร์ตเป็นคร้ังแรก ท่ีสนามมา้สระปทุม เมื่อวนัท่ี 29 ธนัวาคม พ.ศ. 2456  ใน
การน้ีพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจ้าอยู่หัว (รัชกาลท่ี 6) ทรงให้จดัซ้ือเคร่ืองบินบรรทุกเรือ
กลบัมาประเทศไทย จ  านวน 8 ล  า เป็นเคร่ืองบินท่ีทางราชการซ้ือ 7 ล  า และเจา้พระยาอภยัภูเบศร์ 
(ชุ่ม อภยัวงศ)์ ซ้ือใหท้างราชการ 1 ล  า เม่ือทดลองบินในคร้ังนั้นแลว้ปรากฏว่าสนามมา้สระปทุมไม่
สะดวก เพราะแคบไปและเป็นท่ีลุ่มน ้ าท่วมในฤดูฝน พระยาเฉลิมอากาศจึงเสาะแสวงหาพ้ืนท่ีอ่ืน
รอบๆ พระนคร ในท่ีสุดท่านก็เลือกดอนเมือง ซ่ึงไม่ไกลนกัและตามปกติน ้ าก็ไม่ท่วมสามารถใชท้ า
การบินไดส้ะดวกตลอดปีเพื่อเป็นสนามบินท่ีใชใ้นกิจการทหาร ต่อมาในวนัท่ี 8 มีนาคม พ.ศ. 2457 
เคร่ืองบินของกองบินไทยก็ร่อนลงเป็นปฐมฤกษ ์เปิดสนามบินดอนเมือง  
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เม่ือเกิดสงครามโลกคร้ังท่ี 1 ข้ึน และใน พ.ศ. 2461 ไทยไดส่้งทหารอาสาเขา้ร่วมการรบ
ดว้ย 300 คน ทหารอาสาของไทยไดม้ีโอกาสเรียนรู้เร่ือการขบัเคร่ืองบินและเลยไปถึงการสร้าง
เคร่ืองบินจากทหารฝร่ังเศสเม่ือส้ินสงครามโลกปรากฏว่าไทยมีนักบินท่ีมีคุณสมบิตครบถว้น
มากกว่า 100 คน ประชาชน ชาวไทยต่างพร้อมในกนับริจาคเงินซ้ือเคร่ืองบินให้กบัทางราชการ
(กระทรวงกลาโหม) ไดรั้บเงินบริจาคเป็นจ านวนมากจากจงัหวดัต่างๆ ทัว่ประเทศ โดยใชช่ื้อของ
จงัหวดัท่ีบริจาคเงินเป็นช่ือของเคร่ืองบินไดเ้ป็นจ านวนมากถึง 31 ล  า เวลาต่อมาในปี พ.ศ. 2462 
กรมอากาศยานหรือกองทพัอากาศในปัจจุบนัไดม้ีการทดลองท าการบินรับส่งไปรษณียร์ะหว่าง
กรุงเทพฯ กบัจนัทบุรี เพราะไดพิ้จารณาเห็นว่าการส่ือสาร และคมนาคมสมยันั้นตอ้งอาศยัเรือแต่
เพียงอย่างเดียว และการเดินเรือในเส้นทางกรุงเทพฯ-จนัทบุรีต้องแวะส่งผูโ้ดยสาร สินค้า และ
ไปรษณียต์ามหัวเมืองท่ีเส้นทางเดินเรือผ่าน ซ่ึงใชเ้วลานานหลายวนั หากใชเ้คร่ืองบินจะใชเ้วลา
เพียงชัว่โมงเศษเท่านั้น โดยใชเ้คร่ืองบินเบรเกต ์(Breguet XIV) ซ่ึงเป็นเคร่ืองบินทหารท่ีไดด้ดัแปลง
มาใชง้านขนส่งทางอากาศ ซ่ึงผลจากการทดลองบินนั้นท าให้รัฐบาลตระหนักถึงความส าคญัและ
คุณประโยชน์ของการบินพลเรือน นบัว่าประเทศไทยไดก้า้วเขา้มาสู่การบินก่อนหน้าประเทศอ่ืนๆ 
ในภูมิภาคน้ี การทดลองท าการบินไดผ้ลเป็นท่ีน่าพอใจ ต่อมาจึงไดม้ีการขนส่งผูโ้ดยสารใน
เส้นทางน้ีดว้ย  

เมื่อวนัท่ี 23 มิถุนายน 2463 กรมอากาศยานทหารบกไดเ้ปิดการบินรับส่งไปรษณียร์ะหว่าง
จงัหวดันครราชสีมากบัจงัหวดัอุบลราชธานีข้ึน เพราะในเวลานั้นจงัหวดัทั้ง 2 ยงัมิไดม้ีการติดต่อกนั
โดยทางรถไฟ เสน้ทางบินไดข้ยายออกไปยงัจงัหวดัอุดรธานี และหนองคาย มีเส้นทางบินอีกสาย
หน่ึงไปยงัจงัหวดัพิษณุโลก และเพชรบูรณ์ แมจ้ะมีการขนส่งผูโ้ดยสารบา้ง แต่บริการหลกัก็ยงัคง
เป็นไปรษณียแ์ละเป็นการขนส่งไปยงัจงัหวดัท่ียงัไม่มีรถไฟเช่ือมถึง การเปิดท าการบินพลเรือนข้ึน
ดงักล่าว นอกจากจะรับส่งผูโ้ดยสารและไปรษณียภณัฑแ์ลว้ เม่ือมีโรคระบาดข้ึนในจงัหวดัท่ีห่างไกล 
ก็อาศยัใชเ้คร่ืองบินน าแพทยแ์ละเวชภณัฑต่์างๆ ส่งไปช่วยเหลือไดร้วดเร็วอีกดว้ย ต่อมาในปี พ.ศ. 
2468 ประเทศไทยไดจ้ดัตั้งกองบินพลเรือน กรมบญัชาการกระทรวงพาณิชยแ์ละคมนาคม และ
จากนั้นการบินพลเรือนของประเทศไดมี้หน่วยงานท่ีดูแลรับผดิชอบมาโดยตลอด  

ในปี พ.ศ. 2472 พระบาทสมเด็จพระปกเกลา้เจา้อยูห่วั (รัชกาลท่ี 7) ไดพ้ระราชทานทุนให ้
น.อ.เล่ือน พงษโ์สภณ ซ่ึงเป็นผูช้  านาญการจกัรกลอยูแ่ลว้ ไปศึกษาวิชาการบินและวิศวกรรมช่างกล
ต่อท่ีสหรัฐอเมริกา เป็นเวลา 3 ปี เมื่อส าเร็จการศึกษาในปี 2475 ก่อนเดินทางกลบัเมืองไทย 
น.อ.เล่ือน พงษโ์สภณ ไดไ้ปรับจา้งแสดงการบินผาดโผน เป็นท่ีช่ืนชอบของผูช้ม จึงไดเ้ดินทางไป
แสดงในรัฐต่างๆ หลายแห่ง จนกระทัง่มีเงินเหลือเก็บจึงขอซ้ือเคร่ืองบินจากบริษทั TRAVEL AIR 
ในแบบเคร่ืองยนต ์CURTISS OX-5 90 แรงมา้ ในราคา 6,000 บาท และใชเ้คร่ืองบินนั้นบินกลบัมา
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ยงัประเทศไทย โดยใหช่ื้อเป็นภาษาไทยว่า “นางสาวสยาม” และเป็นภาษาองักฤษว่า “MISS SIAM” 
นบัเป็นเคร่ืองบินพลเรือนล าแรกของประเทศไทย และในปีเดียวกนันั้นเอง น.อ. เล่ือน พงษ์โสภณ 
ไดท้ าการบินเด่ียวจากประเทศไทยไปยงัประเทศจีนและกลบัในความอุปถมัภ์จากสมาชิกสโมสร
สามคัคีจีนสยาม (ชาวจีนในไทย) ไดช่้วยกนัเร่ียไรเงิน นับว่าประเทศไทยไดม้ีการคมนาคมทาง
อากาศกบัประเทศจีนเป็นคร้ังแรก เพราะขณะนั้นสายการบินระหว่างประเทศทั้ง 2 ยงัมิไดเ้ปิด  

ในเวลาต่อมามีการจดัตั้งบริษทั เดินอากาศ จ  ากดั (Aerial Transport of Siam Co., Ltd.) ข้ึน
ในวนัท่ี 13 กรกฎาคม พ.ศ. 2473 มีกระทรวงการคลงัเป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ ด าเนินการขนส่งทางอากาศ
ภายในประเทศ การด าเนินงานในระยะแรกไดรั้บสัมปทานการขนส่งทางอากาศ 25 ปี ตั้งแต่เดือน
พฤษภาคม 2475 และไดข้ยายเส้นทางบินรับส่งผูโ้ดยสารและไปรษณียภณัฑ์ไปยงัจงัหวดัต่างๆ 
ดงัน้ี 

 ขอนแก่น-อุดรธานี-หนองคาย-เวียงจนัทน ์
 ขอนแก่น-สกลนคร-นครพนม-มุกดาหาร 
 พิษณุโลก-ตาก-แม่สอด 
 เชียงใหม่-แม่ฮ่องสอน-แม่สะเรียง 
 ดอนเมือง-หวัหิน-ชุมพร-บา้นดอน-ภูเก็ต 

ในปลายปี พ.ศ. 2484 เกิดสงครามโลกคร้ังท่ีสองข้ึนจึงเป็นอุปสรรคเกิดการขาดแคลน
อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้และอะไหล่ไประยะหน่ึง เป็นเหตุให้เหลือเคร่ืองบินพอใชท้ าการบิน
เพียง 3 เสน้ทาง เท่านั้น คือ 

เชียงใหม่-แม่ฮ่องสอน-แม่สะเรียง 
พิษณุโลก-เลย-อุดรธานี 
พิษณุโลก-ตาก-แม่สอด 

เม่ือสงครามทวีความรุนแรงข้ึนท าให้ตอ้งหยุดกิจการชั่วคราวเมื่อวนัท่ี 5 เมษายน 2488 
ต่อมาในเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2489 หลงัจากสงครามยติุลง รัฐบาลจึงฟ้ืนฟกิูจการการบินพาณิชยข้ึ์น
อีกคร้ัง โดยรัฐบาลไทยใหก้องทพัอากาศรับด าเนินการไปก่อน ต่อมาในวนัท่ี 1 มีนาคม พ.ศ. 2490 
คณะรัฐมนตรีขณะนั้น มีมติอนุมติัแผนงานการบินพาณิชยข์องกระทรวงคมนาคม ให้ด  าเนินงาน
โดยจดัตั้งในรูปของ บริษทั เดินอากาศ จ  ากดั (Siamese Airways Co., Ltd.) โดยรับโอนกิจการบิน
พาณิชย ์จากกองทัพอากาศมาด าเนินงานต่อเพื่อบริการประชาชนในการขนส่งทางอากาศทั่ว
ประเทศ 

ในระหว่างท่ีด  าเนินจดัตั้งบริษทั เดินอากาศ จ  ากดั อยู่นั้น ไดมี้บริษทัการบินจากต่างประเทศ
เสนอรัฐบาลจดัตั้งบริษทัข้ึนในนามของไทย โดยรัฐบาลและประชาชนคนไทยมีหุน้ดว้ย มีวตัถุประสงค์

http://th.wikipedia.org/wiki/13_%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%8E%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2473
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%A5%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%AA%E0%B8%AD%E0%B8%87
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%8E%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2489
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2_%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88_16
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B1%E0%B8%9E%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/1_%E0%B8%A1%E0%B8%B5%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2490
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2_%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88_17
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1_(%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2)
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เพื่อท าการบินระหว่างประเทศ ซ่ึงรัฐบาลไดพ้ิจารณาเห็นว่า บริษทัการบินท่ีมอบหมายใหก้ระทรวง
คมนาคมจดัตั้งนั้น เพ่ือท าการบินภายในประเทศ เม่ือบริษทัการบินต่างประเทศมาขอตั้งบริษทัการบิน
ร่วมกบัไทยเพื่อท าการบินระหว่างประเทศ จึงตกลงและเป็นผลใหเ้กิดบริษทัการของไทยข้ึนอีกสาย
หน่ึงคือ Pacific Overseas Airlines (Siam) Limited หรือ POAS ผูก่้อตั้งคือ บริษทัการบินแปซิฟิค 
โอเวอร์ซีส์ แอร์ไลน์ แห่งอเมริกา โดยท าการบินระหว่างกรุงเทพฯ-สิงคโปร์ และ กรุงเทพฯ-ฮ่องกง 
โดยใชน้กับินและช่างส่วนใหญ่เป็นชาวต่างชาติ ค่าใชจ่้ายและเงินเดือนค่าจา้งจึงมีอตัราสูง ท าให้
การด าเนินการในปีแรกจึงขาดทุนเป็นจ านวนมาก เม่ือมีการประชุมผูถื้อหุ้นเลือกตั้งคณะกรรมการ
ใหม่ พนัเอกพระอร่ามมรณชิต เจา้หนา้ท่ีของกระทรวงคมนาคมในสมยันั้นเป็นประธานกรรมการ 
และคณะคนไทยผูถ้ือหุ้น 25% จึงเสนอขายหุ้นให้รัฐบาล รัฐบาลให้บริษทั เดินอากาศ จ  ากดั 
รับซ้ือหุน้ไว ้ดงันั้น บริษทั เดินอากาศ จ  ากดั จึงเป็นผูถื้อหุน้ในบริษทั POAS แทนรัฐบาล 51% โดย
คณะกรรมการชุดใหม่ไดเ้ขา้ปรับปรุงแกไ้ขวิธีการบริหารงานและวางระเบียบต่างๆ ให้รัดกุมข้ึน 
ดงันั้นในปลายปี พ.ศ. 2492 จึงมีผลก าไรเพ่ิมมากข้ึน 

ในวนัท่ี 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2494 คณะรัฐมนตรีขณะนั้น มีมติให้ควบรวมบริษทั สายการบิน
แปซิฟิกโพน้ทะเล (สยาม) จ  ากดั (Pacific Overseas Airline (Siam) Limited) ซ่ึงรัฐบาลไทยร่วมทุน
กบัเอกชนของสหรัฐอเมริกา เขา้กบับริษทั เดินอากาศ จ  ากดั เพื่อยุติการแข่งขนักนัเอง โดยใชช่ื้อ
ใหม่ว่าบริษัท เดินอากาศไทย จ  ากัด ต่อมาในปี พ.ศ. 2479 บริษัท เดินอากาศไทย จ  ากัด ได้มี
โครงการเปิดท าการบินระหว่างประเทศระยะไกลออกไปตามนโยบายของรัฐบาลจึงไดส้ั่งซ้ือ
เคร่ืองบินแบบใหม่เพ่ิมอีก 2 ล  า   

ในปี พ.ศ. 2499 บริษัท เดินอากาศไทย จ  ากัด พิจารณาว่าในการด าเนินกิจการบินด้วย
เคร่ืองบินแบบใหม่ หากไดร่้วมกบับริษทัการบินอ่ืนท่ีใชเ้คร่ืองบินแบบน้ีอยูแ่ลว้ยอ่มจะเกิดผลดี ซ่ึง
มีความช านาญมาก่อนแลว้ทั้งทางดา้นการบินและการช่าง จึงเห็นควรใหข้อความร่วมมือจากบริษทั 
TWA เพื่อรับผูโ้ดยสารจากบริษทัดงักล่าวมายงัภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใตซ่ึ้งเคร่ืองบินของ
บริษทัน้ียงับินมาไม่ถึง ในขณะเดียวกนับริษัท เดินอากาศไทย จ  ากดั ก็น าผูโ้ดยสารไปส่ง TWA 
เช่นกนั ทั้งสองฝ่ายไดป้ระโยชน์ร่วมกนัโดยไม่มีการแข่งขนั ในระยะนั้น จอมพล ป. พิบูลสงคราม 
นายกรัฐมนตรี ไดรั้บเชิญเป็นแขกของรัฐบาลอเมริกนัไปเยอืนอเมริกา ซ่ึงเดินทางโดยเคร่ืองบินของ
บริษทั Pan American World Airways Co., Ltd. (PAA) เจา้หน้าท่ีชั้นสูงของ PAA ไดท้ราบอยู่แลว้
ว่ารัฐบาลไทยจะขอความช่วยเหลือในดา้นการบินพาณิชยจ์ากอเมริกา จึงไดเ้สนอแผนงานในการ
ช่วยปรับปรุงการบินพาณิชยใ์ห้ประเทศไทย เป็นผลให้รัฐบาลไทยกับอเมริกันตกลงส่งคณะ
ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบินมาช่วยประเทศไทย มีช่ือเรียกว่า Technical Assistance Program (TAP) โดย
คณะผูเ้ช่ียวชาญดงักล่าวไดเ้ขา้มาศึกษาการด าเนินการของ บริษทั เดินอากาศไทย จ  ากดั ระยะหน่ึง

http://th.wikipedia.org/wiki/1_%E0%B8%9E%E0%B8%A4%E0%B8%A8%E0%B8%88%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2494
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2_%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88_22
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%AB%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2
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จึงไดว้างแผนก าหนดวิธีการแกไ้ขปรับปรุงกิจการให้ดีข้ึน โดยเสนอให้สั่งซ้ือเคร่ืองบิน Super G. 
Constellation ข้ึนเพ่ิมเติมอีก 1 ล  า รวมเป็น 3 ล  า เพื่อใหเ้พียงพอต่อการด าเนินกิจการ 

ปี พ.ศ. 2500 ไดส่้งนักบินและช่างออกไปศึกษาและฝึกบินแลว้จึงรับเคร่ืองบิน Super G. 
Constellation มา การด าเนินการตามแผนและค าแนะน าช่วยเหลือของคณะผูเ้ช่ียวชาญนั้น ได้
ประมาณการไวว้่าจะมีก  าไร แต่เมื่อน าเคร่ืองบิน Super G. Constellation มาใชจ้ริงปรากฏว่า บริษทั 
เดินอากาศไทย จ  ากัด ต้องประสบปัญหาขาดทุนเป็นจ านวนมาก เน่ืองจากเคร่ืองบินแบบน้ีเป็น
เคร่ืองบินขนาดใหญ่ ค่าใชจ่้ายและการบ ารุงรักษาสูงมาก ประกอบกบัสภาพเศรษฐกิจโดยทัว่ไปใน
ขณะนั้นตกต ่า ดงันั้นในปลายปีคณะกรรมการบริษทั เดินอากาศไทย จ  ากดั จึงมีมติให้ระงบัการใช้
เคร่ืองบิน Super G. Constellation พร้อมบอกเลิกสญัญาท่ีไดต้กลงกบัคณะผูเ้ช่ียวชาญ TAP  หลงัจากนั้น 
บริษทั เดินอากาศไทย จ  ากดั ไดเ้ลิกจา้งนกับินต่างชาติทั้งหมด ลดจ านวนเท่ียวบิน และเส้นทางบิน
ท่ีไม่คุม้ค่าใชจ่้ายตลอดจนปรับปรุงก าหนดการบินใหม่ ในเวลาต่อมาไดบ้อกขายเคร่ืองบิน Super 
G. Constellation จ  านวน 3 ล  านั้นโดยไดค้วามช่วยเหลือจาก บริษทั Scandinavian Airlines System 
(SAS) ดงันั้น บริษทั เดินอากาศไทย จ  ากดั จึงไดต้กลงร่วมมือกบั SAS เพ่ือจดัตั้งบริษทัการบินข้ึน
ใหม่เพื่อท าการบินขนส่งระหว่างประเทศตามเสน้ทางบินท่ี บริษทั เดินอากาศไทย จ  ากดั มีสิทธิอยู ่
ดว้ยเหตุน้ีจึงเกิด บริษทั การบินไทย จ  ากดั ข้ึนมา  
 

2.2  การบริการ 
 

2.2.1  ความหมายของการบริการ 

นกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้  าจ  ากดัความของค าว่า “การบริการ” ไวอ้ยา่งมากมาย ดงัน้ี 
การบริการ มีความหมายตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (ราชบณัฑิตย 

สถาน, 2546: 607) ไดใ้ห้ค  าจ  ากัดความไวว้่า การบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช ้การให้ความ
สะดวกต่างๆ เช่น ให้บริการ ใชบ้ริการ หมายถึงกระบวนการกิจกรรมในการส่งมอบบริการจาก  
ผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการหรือผูใ้ชบ้ริการนั้นๆ 

สมิต สัชฌุกร (2554: 11) และอเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548: 18) 
ไดก้ล่าวว่า การบริการคือ การใหค้วามช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น  

ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2547: 18) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้่า กิจกรรมของ
กระบวนการท่ีส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยสินคา้
ท่ีไม่มีตวัตนนั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจไดย้าก 
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ศุภนิตย ์โชครัตนชยั (2536: 13) ไดนิ้ยามว่า การบริการเป็นการปฏิบติัท่ีเกิดมาจากจิตใจเป่ียม
ไปดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือ เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ ความมีน ้ าใจไมตรี ให้ความสะดวกรวดเร็ว 
ให้ความเสมอภาคในการบริการ 

Gronroos (2000: 192-193) ไดก้ล่าวว่า การบริการเป็นความปรารถนาขององค์กรท่ีจะส่งมอบ
บริการแก่ลูกคา้ มีความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาต่างๆโดยผ่านการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง
พนกังานผูใ้หบ้ริการกบัลกูคา้  

Hans, Piet and Wouter (1999 อา้งถึงใน ผุดผ่อง ตรีบุบผา, 2547: 15) ไดใ้ห้ความคิดเห็น
เพ่ิมเติมว่า ส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดน้ั้นเป็นส่ิงเฉพาะตวัของการบริการ เป็นส่ิงท่ีสูญสลายไดร้วดเร็ว
ไม่สามารถกกัตุนได ้และก็ไม่สามารถครอบครองการบริการได ้เป้าหมายของการบริการคือ การท า
ใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

Lovelock (อา้งถึงใน ผดุผอ่ง ตรีบุบผา, 2547: 13) ไดก้ล่าวไวว้่าบริการสามารถให้ความหมาย
ไดเ้ป็น 2 อยา่งดงัน้ี 

1) บริการเป็นศิลปะ หรือการปฏิบติังานโดยฝ่ายหน่ึงเสมอให้กบัฝ่ายอ่ืน ถึงแมว้่า
กระบวนการอาจจะผกูพนักบัตวัสินคา้ หรือผลิตภณัฑ์ก็ตาม แต่ปฏิบติัการต่างๆ นั้นไม่สามารถ
มองเห็น จบัตอ้งไม่ได ้และไม่สามารถครอบครองไดเ้หมือนสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์ 

2)  บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจซ่ึงเป็นการสร้างมูลค่าและเตรียมผลประโยชน์
ให้กับลูกคา้ในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่ง ซ่ึงจะเป็นผลมาจากผูใ้ห้บริการหรือผูแ้ทนได้น า เอา
ความเปล่ียนแปลงมาให ้

การบริการ (Services) เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการ
แก่ลกูคา้ ตวัอยา่ง เช่น โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ  

การจดัประเภทของธุรกิจบริการ สามารถจดัประเภทได ้4 ประเภท คือ 
1) ผูซ้ื้อเป็นเจา้ของสินคา้ และน าสินคา้ไปขอรับบริการจากผูข้าย เช่น บริการซ่อมรถ 
2) ผูข้ายเป็นเจา้ของสินคา้และขายบริการใหก้บัผูซ้ื้อ เช่น บริการเคร่ืองถ่ายเอกสาร 
3) เป็นการซ้ือบริการและมีสินคา้ควบมาดว้ย เช่น ร้านอาหาร 
4) เป็นการซ้ือบริการโดยไม่มีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง เช่น ธนาคาร สถาบนันวด

แผนโบราณ คลินิกท าฟัน จิตแพทย ์สถาบนัลดน ้ าหนกั (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546:  431)  
รัชยา กุลวานิชไชยนันท์ (2533: 13) กล่าวว่า บริการเป็นงานท่ีมีการผลิตและการบริโภค

เกิดข้ึนพร้อมกนัไม่อาจก าหนดความตอ้งการท่ีแน่นอนไดเ้ป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ไม่มีผลผลิต 
ไม่อาจก าหนดปริมาณล่วงหนา้ไดเ้ป็นงานท่ีตอ้งตอบสนองทนัทีผูใ้หบ้ริการตอ้งพร้อมท่ีจะตอบสนอง
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อยูต่ลอดเวลาและส่ิงท่ีผูรั้บบริการจะไดรั้บคือความพึงพอใจความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการ ดงันั้น 
คุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก 

สุจิตรา ช านิวิกยก์รณ์ (2533: 1-2) ไดใ้หค้วามหมายว่า บริการหมายถึงการกระท าหรือการ
ปฏิบติัอนัแสดงออกในรูปของความสะดวกสบายความปลอดภัยคุณสมบัติท่ีส าคัญของบริการ 
ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการให้บริการหลายๆ อย่าง บริการไม่มีบริการคง
คลงั ไม่สามารถจดัเก็บตลอดจนขนส่งบริการได้บริการไม่ไดเ้หมือนกนัสนิทหมดทุกอย่างหรือ 
ทุกกรณีและการก าหนดมาตรฐานบริการเป็นไปอยา่งยากยิง่ 

จากแนวความคิดดงักล่าวข้างต้น สามารถสรุปความหมายของการให้บริการได้ว่า การ
บริการ หมายถึง กระบวนการและกิจกรรมของมนุษยท่ี์เกิดมาจากใจของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงเป่ียมไป
ดว้ยความปรารถนาดี ความมีน ้ าใจดี ต้องการช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ
เพื่อให้ได้รับความสะดวกสบาย ซ่ึงกระบวนการหรือกิจกรรมนั้นๆ ไม่สามารถจับต้องได้แต่
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บไดแ้ละสามารถท าให้เกิดความประทบัใจหรือความพึง
พอใจกบัผูรั้บบริการได ้

 
2.2.2  องค์ประกอบของระบบบริการ  
อเนก สุวรรณบณัฑิต และ ภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548: 28-31) ไดก้ล่าวว่า การบริการตอ้ง

ค านึงถึงปัจจยัส าคญั 5 ดา้น ดงัน้ี 
2.2.2.1 ผูรั้บบริการ เน่ืองจากความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นเป้าหมายหลกั

ของการบริการ และท าใหผู้รั้บบริการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกในภายหลงั แต่การบริการใดๆ จะได ้
ผลตรงก็ต่อเมื่อตอ้งไดร้ับความสนใจจากผูร้ับบริการ ดงันั้นการรับรู้การบริการท่ีผูร้ับบริการ
พึงพอใจ จึงเป็นส่ิงท่ีตอ้งเรียนรู้เพ่ือจะไดบ้ริการไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

2.2.2.2 ผูป้ฏิบตัิงานบริการ เป็นผูด้  าเนินงานบริการ ซ่ึงตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กบั
ผูรั้บบริการในแบบใดแบบหน่ึง และมุ่งปฏิบติังานอยา่งเต็มประสิทธิภาพเพื่อภาพพจน์ท่ีดีของการ
บริการนั้นๆ (Cowell, 1986 อา้งถึงใน อเนก สุวรรณบณัฑิต และ ภาสกร อดุลพฒันกิจ, 2548: 29) 
โดยแบ่งออกเป็น 4 ประเภท ดงัน้ี 

1) ประเภทท่ีตอ้งมีปฏิสมัพนัธแ์ละปรากฏตวักบัผูรั้บบริการ เช่น พนักงาน
ตอ้นรับ พนกังานประชาสมัพนัธ ์

2) ประเภทท่ีไม่ตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์แต่ต้องปรากฏตวักบัผูรั้บบริการ เช่น 
พนกังานจดัเคร่ืองด่ืม 
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3) ประเภทท่ีต้องปฏิสัมพนัธ์แต่ไม่ต้องปรากฏตวักับผูรั้บบริการ เช่น 
นกับิน 

4) ประเภทท่ีไม่ตอ้งปฏิสมัพนัธแ์ละไม่ตอ้งปรากฏตวักบัผูรั้บบริการ เช่น 
นกับญัชี 

2.2.2.3 องค์กรธุรกิจบริการ มุ่งท่ีจะสนใจความต้องการของผูรั้บบริการเสมอ 
ผลิตบริการท่ีผูซ้ื้อเกิดความพึงพอใจ ผูป้ระกอบการเป็นผูว้างนโยบายการบริการ และควบคุมการ
ด าเนินงานขององคก์รใหอ้ยูร่อดและมีก  าไร ซ่ึงผูป้ระกอบการจะตอ้งค านึงถึงปัจจยัหลายดา้น ไดแ้ก่ 

1) นโยบายบริการตอ้งมีการก าหนดวตัถุประสงค์และเป้าหมายท่ีชดัเจน 
โดยแจง้ต่อพนกังานทุกคนใหป้ฏิบติัตามโดยพร้อมเพรียงและคอยควบคุมให้พนักงานปฏิบติัตาม
นโยบายท่ีตั้งไว ้

2) การบริหารการบริการ เป็นการก าหนดโครงสร้างและกลยทุธก์ารบริหาร
การบริการท่ีดี ใหค้วามส าคญัแก่ผูรั้บบริการและพนักงานบริการทุกระดบั มีแนวทางในการปรับ
แผนกลยทุธ ์ฝึกอบรมพนกังานและพฒันาทกัษะในการบริการเสมอ 

3) วฒันธรรมการบริการ เสริมสร้างความร่วมมือร่วมใจ ความเช่ือถือและ
ความจริงใจต่อกนั ระหว่างหน่วยงานภายในองคก์รและระหว่างพนกังานดว้ยกนั 

4) รูปแบบการบริการ องคก์รตอ้งมีการพิจารณารูปแบบและวิธีการน าเสนอ
ท่ีดี สอดคลอ้งกบันโยบายการบริการ น าเทคโนโลยต่ีางๆ มาประยกุตใ์ช ้

5) คุณภาพของการบริการ มีการควบคุมมาตรฐานคุณภาพการบริการ
อยา่งจริงจงั มีการตรวจสอบและประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการ มุ่งหาขอ้บกพร่องของการ
บริการเป็นระยะๆ 

2.2.2.4  ผลิตภณัฑบ์ริการ การน าเสนอวิธีการ และการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการจะตอ้ง
เป็นไปตามนโยบายการบริการ และมุ่งสู่เป้าหมายของการบริการท่ีมีคุณภาพ สนองตอบต่อความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุดต่อผูรั้บบริการ องคก์รจะตอ้งน าเสนอรูปแบบ
การบริการ (Service Offer) ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ โดยค านึงถึงองคป์ระกอบของผลิตภณัฑ์บริการ รูปแบบ
การใหบ้ริการและภาพลกัษณ์ของการบริการ 

2.2.2.5  สภาพแวดลอ้มในการบริการ มีส่วนเอ้ือต่อการใหบ้ริการและการปฏิบติังาน
ของบุคลากร เป็นภาพลกัษณ์ขององคก์ร ไดแ้ก่ อาคารสถานท่ี เคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้างๆ และรวมไป
ถึงบรรยากาศของการบริการ เช่น การจดัแบ่งสถานท่ี การประดบัตกแต่ง การปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง
บุคลากรในองคก์ร  
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นอกจากน้ีโกรนรูส Gronroos (1990: 193) ไดก้ล่าวว่าการจดัวางแผนการด าเนินการ
ต่างๆ ท่ีจะท าใหก้ารบริการตอบสนองความตอ้งการของบุคคลท่ีมาใชบ้ริการ ตอ้งค านึงถึงโครงสร้าง
ของระบบการบริการ ซ่ึงประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบส าคญั 5 ส่วนดงัน้ีคือ ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ
ผูป้ฏิบติังานให้บริการ องค์กรท่ีให้บริการ ผลิตภณัฑ์การบริการ และสภาพแวดลอ้มของการบริการ 
โดยองคป์ระกอบทั้งหมดน้ีมีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั และจะตอ้งด าเนินการพฒันาไปพร้อมๆ 
กนั ดงัภาพท่ี 2.1 โครงสร้างของระบบบริการ  

 
 
 
 
 

  
 
 
 
ภาพที่ 2.1  โครงสร้างของระบบบริการ  
แหล่งที่มา:  Gronross, 1990: 193. 
 
 2.2.3  ลกัษณะงานบริการ 

การบริการมีลกัษณะส าคญั 4 ลกัษณะ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท,์ ศุภรเสรีรัตน์
และองอาจ ปทะวานิช, 2546: 432-433) ดงัน้ี 

2.2.3.1 ไม่สามารถจับตอ้งได้ (Intangibility) เป็นลกัษณะท่ีส าคัญของบริการ 
ซ่ึงไม่สามารถมองเห็นรับรู้รสชาติ รู้สึก ไดย้นิ หรือไดก้ล่ินก่อนท่ีจะท าการซ้ือ ตวัอย่างเช่น คนไข ้
ท่ีไปหาจิตแพทยไ์ม่สามารถทราบล่วงหนา้ไดว้่าตนจะไดรั้บบริการในรูปแบบใด  

2.2.3.2 ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability)  เป็นลกัษณะท่ีส าคญัของบริการ
ซ่ึงมีการผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั และไม่สามารถแบ่งแยกบริการจากผูใ้ห้บริการได ้ไม่ว่า
ผูใ้หบ้ริการจะเป็นบุคคลหรือเคร่ืองจกัรก็ตาม 

2.2.3.3 ไม่แน่นอน (Variability หรือ Service Variability) เป็นลกัษณะท่ีส าคญั
ของบริการ ซ่ึงคุณภาพจะผนัแปรไปโดยข้ึนกบัผูใ้หบ้ริการและข้ึนกบัว่าเป็นการให้บริการเม่ือไหร่ 
ท่ีไหน และอย่างไร ตวัอย่างเช่น หมอผ่าตดัหัวใจ คุณภาพในการผ่าตดัข้ึนอยู่กบัสภาพจิตใจและ

ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ 

องคก์รที่ใหบ้ริการ 

ผลิตภณัฑก์าร

บริการ 

สภาพแวดลอ้มของการ

บริการ 
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ความพร้อมในการผา่ตดัแต่ละรอบ อาจารยผ์ูส้อน ในชัว่โมงท่ีอารมณ์ดีมีการเตรียมตวัดีจะสอนดี 
ในชัว่โมงท่ีอารมณ์ไม่ปกติและขาดการเตรียมตัว คุณภาพในการสอนจะต ่า ดงันั้นผูซ้ื้อบริการ
จะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการ และสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ  

2.2.3.4 ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) เป็นลกัษณะของบริการซ่ึงจะมีอยู่
ในช่วงสั้นๆ และไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้หรือเป็นลกัษณะท่ีส าคญัของบริการ ซ่ึงไม่สามารถเก็บเพื่อ
ขายหรือใชใ้นภายหลงัได ้บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ด้เหมือนสินค้าอ่ืน ถา้ความตอ้งการมี
สม  ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหา 
คือ ใหบ้ริการไม่ทนัหรือไม่มีลกูคา้  

นอกจากน้ี Albrecht (อา้งถึงใน นิสดารก ์ เวชยานนท,์ 2549: 170) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะ
ของงานบริการท่ีเรียกว่า Service Product ว่ามีลกัษณะดงัน้ีคือ 

1) งานบริการเป็นงานท่ีผลิตข้ึนในทนัทีทนัใด ไม่อาจก าหนดไวล่้วงหนา้ได ้
2) งานบริการไม่สามารถจะผลิตและเก็บกกัตุนไวเ้หมือนสินคา้ชนิดอ่ืน 

การบริการจะเกิดข้ึนเม่ือมีความตอ้งการจากลกูคา้ 
3) งานบริการไม่มีสินคา้ตวัอย่าง เหมือนสินค้าชนิดอ่ืนท่ีอาจส่งไปให้

ลกูคา้ไดท้ดลองใชก่้อนล่วงหนา้ 
4) งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตวัตน จบัตอ้งไม่ได ้และคุณค่าของการบริการ

ก็ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ของลกูคา้แต่ละราย 
5) การบริการท่ีไม่เป็นท่ีพึงพอใจจะไม่ไดรั้บการเรียกใชอี้ก การขอโทษ

ลกูคา้จึงเป็นวิธีทางหน่ึงท่ีจะช่วยเรียกศรัทธาคืนกลบัมาไดบ้า้ง 
6) ประสบการณ์ของลกูคา้เป็นเร่ืองเฉพาะตวัของลูกคา้แต่ละคน ซ่ึงไม่

สามารถท่ีจะผา่นไปยงัผูอ่ื้นได ้
7) คุณภาพหรือการรับประกนัคุณภาพของการบริการมกัจะเกิดข้ึนก่อน

การไดรั้บบริการนั้น 
8) การส่งมอบบริการมกัจะผา่นทางพนกังานบุคลากรของหน่วยงาน คือ

ตอ้งมีการพบปะสมัพนัธ ์ไม่ทางใดก็ทางหน่ึงระหว่างลกูคา้และพนกังาน 
9) ความคาดหวงัของลกูคา้ข้ึนอยูก่บัความพึงพอใจในสินคา้และบริการ 

ท่ีลกูคา้ไดรั้บ และคุณภาพของการบริการจะเป็นเร่ืองความพึงพอใจของแต่ละบุคคล 
10) ยิ่งลูกค้าต้องพบกับขั้นตอน หรือกระบวนการ หรือพนักงานขาย

หลายขั้นตอน หลายคน กว่าจะไดรั้บการบริการ ก็จะยิง่ใหค้วามพึงพอใจของลกูคา้ลดลง 
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ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2549: 27) ได้กล่าวถึง การบริการมีลกัษณะเฉพาะ 
5 ประการ ดงัน้ี 

1) ความไม่มีตวัตน (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นจบัตอ้ง และ
สัมผสัไม่ได้ (Abstract) โดยใชป้ระสาทสัมผสัทั้งห้า ไม่ว่าจะเป็นตา หู จมูก ล้ิน ผิวหนัง บริการ 
ไม่สามารถแบ่งแยกเป็นช้ินเหมือนสินค้าได ้เช่น หากจะซ้ือน ้ าหอม ผูซ้ื้อย่อมจบัขวดน ้ าหอมมา
ทดลองฉีดไดด้มกล่ินได ้หรือซ้ือเป็นขวดได ้

2) ความแยกจากกันไม่ได้ ระหว่างผูใ้ห้บริการและลูกค้าผูรั้บบริการ 
(Inseparability) ในช่วงเวลาการใหบ้ริการนั้น เช่น บริการนวดแผนโบราณ ผูน้วดและลูกคา้จะตอ้ง
อยูพ่ร้อมกนั ณ สถานท่ีท่ีใหบ้ริการ ในการตรวจรักษาแพทยแ์ละคนไขจ้ะตอ้งอยู่ท่ีเดียวกนั ทั้งสอง
ฝ่ายก็ไม่สามารถ แยกจากกนัไดใ้นช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการนั้น 

3) เก็บรักษาไม่ได ้(Perish Ability) การบริการตอ้งอาศยัคนในการให้บริการ
เป็นส าคญั ดงันั้นหากไม่มีลูกคา้มาใช้บริการในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง พนักงานท่ีให้บริการก็จะ
ว่างงาน (Idle) เกิดการสูญเสียค่าใชจ่้ายในดา้นแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ ไม่ก่อใหเ้กิดรายไดใ้ดๆ 

4) ความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน (Fluctuating Demand) ความตอ้งการใช้
บริการของลกูคา้ข้ึนลงอยูเ่สมอ การใหบ้ริการลกูคา้นั้นจ  านวนลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการจะมากหรือน้อย
ต่างกนัข้ึนกบัช่วงเวลาเช่น ท่ีสาขาของธนาคาร ช่วงพกักลางวนัจะมีลกูคา้มาใชบ้ริการมากกว่าช่วง
บ่าย ช่วงวนัจนัทร์และวนัศุกร์จะมีลกูคา้ฝากถอนเงินมากกว่าช่วงวนัอ่ืนๆ ในสปัดาห์ 

5) ความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ัง (Variability or Heterogeneity) 
ความแตกต่างในดา้นคุณภาพในการให้บริการ เน่ืองจากบริการตอ้งอาศยัคนหรือพนักงานในการ
ใหบ้ริการเป็นส่วนใหญ่ (Labor Intensive) ซ่ึงการท่ีพนักงานจะยิ้มหรือไม่ จะให้บริการดว้ยจิตใจ
อย่างแทจ้ริงหรือไม่ ตอ้งข้ึนกบัองค์ประกอบอ่ืนๆ ทั้งในดา้นร่างกายและจิตใจ เช่น พนักงานคน
หน่ึง เม่ือวนัวานน้ีให้บริการดีมาก ยิ้มแยม้แจ่มใส ทกัทายลูกคา้เป็นอย่างดี แต่วนัรุ่งข้ึนพนักงาน 
คนเดียวกนัอาจถกูร้องเรียนว่าบริการไม่ดี ไม่ยิม้แยม้ พดูจาไม่ไพเราะ สาเหตุเน่ืองมาจากพนักงาน
คนนั้นไม่ไดน้อนหลบัอย่างเต็มอิ่มเพราะตอ้งดูแลลูกสาววยัหน่ึงปีท่ีป่วยเป็นไขห้วดัตลอดคืน 
ท่ีผ่านมา เป็นตน้ 
เอนก สุวรรณบณัฑิต และ ภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548: 25-26) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของการบริการ

ว่ามีคุณลกัษณะท่ีแตกต่างกบัการผลิตสินคา้ทัว่ไป โดยการบริการมีลกัษณะท่ีส าคญั ดงัน้ี  
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1) ความไวว้างใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าท่ีผูใ้ห้
บริการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการในขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดข้ึน ผูรั้บบริการไม่ทราบล่วงหนา้วา่จะ
ไดรั้บการปฏิบติัเช่นไร ดงันั้นการตดัสินใจซ้ือบริการจึงเป็นส่ิงท่ีตอ้งเกิดจากความไวว้างใจ ซ่ึงต่าง
จากสินคา้ท่ีสามารถเห็นรูปลกัษณ์หรือเลือกคุณภาพได ้

2) ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได้ (Intangibility) การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได้
และไม่อาจสัมผสัได้ก่อนซ้ือ ดังนั้นการตัดสินใจซ้ือบริการตอ้งอาศยัความคิดเห็น เจตคติ และ
ประสบการณ์เดิมท่ีไดรั้บจากการตดัสินใจซ้ือบริการนั้นในคร้ังก่อน 

3) ลกัษณะท่ีแบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (Inseparability) การบริการมี
ลกัษณะท่ีไม่สามารถแยกตวับุคคลหรืออุปกรณ์ท่ีท าหน้าท่ีให้บริการได ้การผลิต การบริโภคและ
การบริการเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนักบัการขายบริการนั้นๆ ซ่ึงแตกต่างกบัสินคา้ซ่ึงตอ้งมีการผลิต
และการขาย แลว้จึงมีการบริโภคในภายหลงั 

4) ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี (Heterogeneity) การบริการมีลกัษณะไม่
คงท่ี และไม่สามารถก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได ้การบริการข้ึนอยูก่บัแต่ละแบบของผูใ้ห้บริการ 
ซ่ึงมีวิธีการให้บริการเป็นลักษณะเฉพาะของตนเอง ทั้ งน้ีการบริการข้ึนอยู่ก ับผูใ้ห้บริการ 
ผูรั้บบริการ ช่วงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอ้มขณะบริการ 

5) ลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาได้ (Perish Ability) เมื่อไม่มีความ
ตอ้งการใชบ้ริการจะเกิดเป็นความสูญเปล่าท่ีไม่อาจเรียกกลบัคืนมาใชป้ระโยชน์ใหม่ได ้การบริการ
จึงมีการสูญเสียค่อนขา้งสูง ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความตอ้งการใชบ้ริการในแต่ละช่วงเวลา 

6) ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non-ownership) 
การบริการมีลกัษณะท่ีไม่มีความเป็นเจา้ของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน 

นิติพล ภูตะโชติ (2549: 170-171) ไดก้ล่าวถึง ลกัษณะของงานบริการ (Characteristics 
of Service) มีความแตกต่างจากสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ เพราะงานบริการมีลกัษณะเฉพาะตวั ซ่ึง
ลกัษณะเฉพาะของงานบริการแบ่งไดด้งัน้ี 

1) จบัตอ้งไม่ไดแ้ละมองไม่เห็น (Intangibility) งานบริการมีลกัษณะเป็น
นามธรรมไม่สามารถจบัตอ้งได ้มองไม่เห็น และไม่มีรูปร่าง แต่ส่ิงต่าง ๆ เหล่านั้นสามารถรับรู้ได้
จากความรู้สึก หรือการแสดงออกบางอยา่งของลกูคา้ เช่น ความชอบ ความเกลียด ความพอใจ ความ
ไม่พอใจความโกรธ เป็นตน้ 

2) ไม่สามารถแบ่งแยกได้ ( Inseparability) งานบริการบางชนิดไม่
สามารถแบ่งแยกไดอ้ย่างชดัเจน เพราะนอกจากเร่ืองบริการแลว้ ยงัมีส่ิงอ่ืนๆ ท่ีไดรั้บจากบริการ 
เช่น ถา้เดินทางจากกรุงเทพฯ ไปประเทศเวียดนามโดยเคร่ืองบิน บริการท่ีไดรั้บคือไดเ้ดินทางถึง
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จุดหมายปลายทางและในระหว่างการเดินทาง พนักงานบริการบนเคร่ืองบินยงัเสิร์ฟอาหาร 
เคร่ืองด่ืมและอ่ืนๆ ซ่ึงส่ิงท่ีไดรั้บไม่ใช่แค่เพียงการเดินทางถึงจุดหมายปลายทางเท่านั้น แต่ยงัไดรั้บ
บริการอ่ืนๆ อีกดว้ย ดงันั้น บริการ สินคา้ และผลิตภณัฑบ์างอยา่งจึงไม่สามารถแบ่งแยกกนัไดอ้ย่าง
ชดัเจน 

3) สูญเสียง่ายหรือเสียหายง่าย (Perish Ability) บริการต่างๆ ไม่สามารถ
กกัตุนจดัเก็บเอาไวไ้ดเ้หมือนกบัสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์ทั้งน้ีเพราะงานบริการมีเง่ือนไขเร่ืองเวลาเขา้
มาเก่ียวขอ้ง จึงไม่สามารถเก็บบริการเอาไวข้ายได ้เช่น ในฤดูการท่องเท่ียว ห้องพกัของโรงแรมจะ
มีลูกค้าเข้าพกัเต็ม และยงัมีลูกค้าอีกจ านวนไม่น้อยท่ีไม่สามารถจองห้องพกัในเวลานั้นได้ แต่
ในช่วงฤดูฝน ห้องพกัของโรงแรมว่างเป็นจ านวนมาก ซ่ึงห้องพกัท่ีว่างจ  านวนมากเหล่าน้ีก็ไม่
สามารถน าไปขายในฤดูกาลท่องเท่ียวท่ีผา่นมาได ้เพราะมีเง่ือนไขของเวลาเขา้มาเก่ียวขอ้ง 

4) งานบริการมีลกัษณะท าซ ้าๆ (Repetitiveness) งานบริการจะมีลกัษณะ
เป็นการท างานซ ้าๆ หลายคร้ัง เช่น พนกังานเสิร์ฟอาหารในหอ้งอาหารมีหน้าท่ีตอ้นรับลูกคา้ รับค า
สั่งจากลูกคา้ น าค  าสั่งไปสั่งอาหารและเคร่ืองด่ืม น าอาหารและเคร่ืองด่ืมมาเสิร์ฟลูกคา้ คอยดูแล
ความเรียบร้อย เก็บเงินเมื่อลูกคา้ตอ้งการจะกลบั จดัโต๊ะอาหารเพื่อเตรียมตอ้นรับลูกคา้คนใหม่ 
การท างานของพนกังานเสิร์ฟอาหารในหอ้งอาหารจะท างานในลกัษณะเช่นน้ีซ ้ าแลว้ซ ้ าอีกหลายๆ 
คร้ัง จนกว่าจะถึงเวลาเลิกงาน จะเห็นไดว้่าลกัษณะของงานบริการจะปฏิบตัิงานซ ้ าแลว้ซ ้ าอีก
หลายๆ คร้ัง ซ่ึงอาจจะมีความแตกต่างจากงานอ่ืนๆ 

5)  ความเขม้ขน้รุนแรงต่อความรู้สึกของพนกังาน (Labor Intensiveness) 
เน่ืองจากลกัษณะงานของการใหบ้ริการพนกังานจะตอ้งมีปฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้ ลกูคา้มีความตอ้งการ
ท่ีแตกต่าง อุปนิสยัท่ีไม่เหมือนกนั อารมณ์ของลกูคา้อาจเปล่ียนแปลงไปตามส่ิงแวดลอ้มหรือปัจจยั
อ่ืน ๆ การใหบ้ริการไม่ใช่เร่ืองง่ายท่ีลกูคา้ทุกคนจะไดรั้บความพึงพอใจเหมือนกนั พนักงานอาจจะ
พบกบัลูกคา้ท่ีมีอารมณ์ร้ายหรือลูกคา้ท่ีจูจ้ี้จุกจิกสร้างปัญหา พนักงานให้บริการจะตอ้งเขา้ใจใน
ลกัษณะงานใหบ้ริการเป็นอยา่งดีจึงจะสามารถท างานในอาชีพน้ีได ้

6) ความไวว้างใจ (Trust) เน่ืองจากลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการไม่สามารถ
ทราบล่วงหนา้ได ้ว่าจะไดรั้บบริการท่ีดีจากสถานบริการหรือไม่ ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการตอ้งอาศยัความ
เช่ือถือหรือความไวว้างใจในสถานบริการเหล่านั้น เช่น อาจจะไดรั้บการบอกต่อถึงบริการจากเพ่ือน
หรือคนใกลชิ้ดหรืออาจจะไดรั้บรู้จากประสบการณ์โดยตรง หรืออาจจะไดรั้บข่าวสารขอ้มูลจาก
แหล่งอ่ืนจนเกิดความไวว้างใจและตดัสินใจไปใช้บริการ ลูกคา้ก็คาดหวงัว่าจะไดรั้บบริการท่ีดี 
เพราะเกิดความเช่ือถือไวใ้จในสถานบริการดงักล่าว 
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สุจิตรา ช านิวิกยก์รณ์ (2533: 1-2) ไดแ้สดงความเห็นเก่ียวกบัลกัษณะการบริการว่า 
ถา้เราอุปมาอุปไมยว่าสินคา้คือรูปธรรม บริการนั้นก็คือนามธรรม ดว้ยสาเหตุท่ีว่า บริการหมายถึง 
การกระท าหรือการปฏิบัติ (Performance) อันแสดงออกในรูปของความสะดวกสบายความ
ปลอดภยั เช่นการคมนาคม การส่ือสารการประกนัภยั ซ่ึงแน่นอนว่าไม่มีผูใ้ดสามารถจับตอ้งได้ 
ซ่ึงคุณสมบติัท่ีส าคญัของบริการมี 2 ประการคือ 

1) ผูใ้ช้บริการมกัมีส่วนเก่ียวข้องโดยตรงกับการให้บริการหลายๆ 
อยา่งเช่น โรงแรม สถานเสริมความงาม โรงพยาบาล เป็นตน้ ซ่ึงจะส่งผลถึงคุณภาพบริการท่ีให้ 

2) บริการไม่มีบริการคงคลงัอนัเน่ืองมาจากลกัษณะท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
 
2.2.4  ประเภทของงานบริการ 
สมิต สชัฌุกร (2554: 28) ไดแ้บ่งประเภทของบริการออกเป็น 2 ประเภทดงัน้ี 

1) การบริการโดยตรง เป็นการใหค้วามช่วยเหลือหรือด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์
แก่ผูรั้บบริการเฉพาะหนา้ เช่น ขายของให ้หีบห่อให ้จดัส่งให ้เป็นตน้ 

2) การบริการทางออ้ม เป็นการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์โดยไม่ได้สัมผสั
เก่ียวขอ้งกบัผูรั้บบริการโดยตรง แต่ผูรั้บบริการไดรั้บประโยชน์โดยอาจไม่เคยพบเห็นผูใ้ห้บริการ
เลย  

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548: 33) ไดก้ล่าวถึง ธุรกิจบริการสามารถจดัประเภทได ้4 ประเภท 
ดงัน้ี 

ประเภทท่ี 1 การบริการต่อร่างกายลกูคา้ (People Processing Service) ประเภทน้ี
เป็นบริการท่ีมีการถกูเน้ือตอ้งตวัลูกคา้โดยตรง เช่น ตดัผม นวดแผนโบราณ หรือไม่ก็เป็นบริการ
ทางกายภาพ เช่น บริการขนส่งมวลชน โดยเคล่ือนยา้ยตัวลูกคา้ไปท่ีจุดหมายปลายทาง ซ่ึงลูกค้า
จ  าเป็นตอ้งอยูใ่นสถานท่ีให้บริการตลอดทั้งกระบวนการให้บริการ จนกว่าจะไดรั้บผลประโยชน์
ตามท่ีตอ้งการจากบริการนั้น    

ประเภทท่ี 2 การบริการต่อจิตใจลูกคา้ (Mental Stimulus Processing Service) 
ประเภทน้ีเป็นการใหบ้ริการ โดยไม่จ  าเป็นตอ้งถูกเน้ือตอ้งตวัลูกคา้ แต่เป็นการให้บริการต่อจิตใจ
อารมณ์หรือความ รู้สึกของลกูคา้ เช่น โรงภาพยนตร์ โรงเรียน วดั โบสถ ์เป็นตน้ ซ่ึงลูกคา้เป็นตอ้ง
อยูใ่นสถานท่ีใหบ้ริการตลอดทั้งกระบวนการใหบ้ริการจนกว่าจะไดรั้บผลประโยชน์ตามท่ีตอ้งการ
จากบริการนั้น แต่สถานบริการในท่ีน้ี อาจจะหมายถึง สถานท่ีใดสถานท่ีหน่ึง ท่ีเฉพาะเจาะจงใน
การใหบ้ริการนั้น เช่น โรงละคร โรงภาพยนตร์ หรืออาจจะอยูใ่นสถานท่ีท่ีไกลออกไป แต่ลูกคา้กบั
ผูใ้หบ้ริการสามารถติดต่อกนัได ้โดยใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศหรือระบบโทรคมนาคม 
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ประเภทท่ี 3 การบริการต่อส่ิงของของลูกคา้ (Procession Processing Service) 
ในหลายๆ คร้ังของการซ้ือบริการ เราไม่ไดซ้ื้อใหก้บัตวัเราเอง แต่เราซ้ือบริการใหก้บัส่ิงของของเรา 
เช่น บริการ ซกั อบ รีด เป็นการซ้ือบริการใหก้บัเส้ือผา้ของเรา เป็นตน้ ดงันั้น บริการในกลุ่มน้ีจะเป็น
บริการท่ีใหบ้ริการโดยการถกูเน้ือตอ้งตวัส่ิงของสัตวเ์ล้ียง หรือส่ิงของอย่างใดอย่างหน่ึงของลูกคา้ 
ซ่ึงลกูคา้จ  าเป็นตอ้งเอาส่ิงของหรือสตัวเ์ล้ียงมาไวใ้นสถานท่ีให้บริการ โดยตวัลูกคา้ไม่จ  าเป็นตอ้ง
อยูใ่นสถานบริการในระหว่างท่ีเกิดการใหบ้ริการก็ได ้

ประเภทท่ี 4 การบริการต่อสารสนเทศของลูกคา้ (Information Processing Service) 
บริการในกลุ่มน้ีเป็นบริการท่ีท าต่อส่ิงของของลูกคา้เช่นเดียวกบับริการประเภทท่ี 3 แต่ต่างกนัตรงท่ี 
ลกัษณะของ “ส่ิงของของลูกคา้” โดย “ส่ิงของของลูกคา้” ในบริการประเภทท่ี 3 จะเป็นของท่ีมี
ตวัตน แต่ส่ิงของในประเภทท่ี 4 จะเป็นของท่ีไม่มีตวัตน ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นขอ้มูลสารสนเทศของ
ลกูคา้ บริการประเภทน้ี ไดแ้ก่ ธนาคาร บริการท่ีปรึกษาทางธุรกิจ  บริการวิจยัการตลาด เป็นตน้ 

 
2.2.5  ความส าคญัของการบริการ 
สมชาติ กิจยรรยง (2537: 15) ไดก้ล่าวถึงความส าคญัของการบริการว่า เป็นเคร่ืองมือช่วย

ใหผู้ติ้ดต่อองคก์รหรือหน่วยงาน เกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการ
สั่งซ้ือหรือการใชบ้ริการอ่ืนๆ ในโอกาสคร้ังต่อไป ซ่ึงการบริการท่ีดีจะส่งผลให้ให้ผูรั้บบริการมี
ทศันคติท่ีดีต่อตัวผูใ้ห้บริการและหน่วยงานท่ีให้บริการในทางบวก โดยผูใ้ช้บริการจะเกิดความ 
ช่ืนชม นิยมและประทบัใจในตวัผูใ้ห้บริการและหน่วยงานท่ีให้บริการ ซ่ึงส่งผลให้เกิดความ
จงรักภกัดีและมีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นและแนะน าให้มาใชบ้ริการเพ่ิมมากข้ึน (สมิต สัชฌุกร, 
2550: 20) นอกจากน้ีความส าคญัของการบริการ ยงัสามารถแบ่งเป็นประเด็นไดด้งัน้ี (จิตตินันท ์
เดชะคุปต,์ 2538: 9) 

1) ความส าคญัต่อผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการ โดยการบริการมีส่วน
ช่วยเพ่ิมผลก าไรระยะยาวใหธุ้รกิจ เน่ืองจากผูรั้บบริการสมยัใหม่ให้ความส าคญัต่อการบริการมาก
ข้ึนในการตดัสินใจเลือกซ้ือบริการ คุณภาพการบริการจึงบอกถึงความแตกต่างจากคู่แข่ง ท าให้ธุรกิจ
สามารถสร้างโอกาสในการขายไดม้ากข้ึน ซ่ึงก็คือผลก าไรของธุรกิจนัน่เอง 

2) ช่วยสร้างภาพพจน์ท่ีดีต่อธุรกิจ การบริการจะเขา้มาเก่ียวขอ้งในทุกขั้นตอน
ระหว่างผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ การแสดงออกถึงความเอาใจใส่และเห็นความส าคญัของผูใ้ชบ้ริการ 
ตลอดจนการท่ีเสนอบริการท่ีตรงกบัหรือเกินความคาดหวงั ยอ่มสร้างความพึงพอใจและประทบัใจ
แก่ผูใ้ชบ้ริการ มีส่วนท าให้ผูใ้ชบ้ริการติดใจและพูดต่อๆ กนัไปในกลุ่มผูใ้ชบ้ริการนั้น (Word of 
Mouth) เป็นการประชาสมัพนัธภ์าพพจน์ของธุรกิจใหเ้กิดความน่าเช่ือถือมากข้ึน 
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3) ช่วยลดความเปล่ียนใจของผูใ้ชบ้ริการไปจากธุรกิจ กล่าวคือ ธุรกิจท่ีค  านึงถึง
ความส าคญัและส่งเสริมการบริการท่ีดีมีคุณภาพ ยอ่มส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการแน่ใจและตดัสินใจเลือกซ้ือบริการไดโ้ดยง่าย โดยเฉพาะผูใ้ชบ้ริการรายเก่าจะมีการซ้ือ
ซ ้าแลการซ้ือเพ่ิมข้ึนโดยไม่ลงัเลใจ รวมทั้งจะแนะน าผูใ้ชบ้ริการรายใหม่อีกดว้ย 

4) ช่วยรักษาพนักงานให้ปฏิบัติงานกับธุรกิจนั้น การหมุนเวียนเข้าออกของ
พนกังานพบว่า มีความสมัพนัธก์บัคุณภาพการบริการเป็นอยา่งมาก การบริการท่ีดีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ
ประทับใจและเกิดความผูกพนักับธุรกิจ ส่งผลให้เกิดก าไรสูงสามารถท่ีจะจ่ายค่าตอบแทนให้
พนกังานไดใ้นอตัราท่ีสูง พนกังานจะเกิดความพอใจในองคก์รไม่ตอ้งการไปท างานท่ีอ่ืน  

5) ช่วยสร้างอาชีพและรายได ้ธุรกิจบริการตระหนกัถึงความส าคญัของพนักงาน
ผูใ้หบ้ริการในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ ท าให้เกิดการฝึกอบรมเพื่อให้ไดคุ้ณภาพ
การบริการท่ีดีมีคุณภาพ ส่งผลให้ธุรกิจมีก  าไรและจ่ายค่าตอบแทนให้พนักงานไดอ้ย่างเหมาะสม
  

2.2.6  แนวคดิในเร่ืองคุณภาพการบริการ 
การศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการในปัจจุบนัไดก้ลายมาเป็นหัวขอ้ในการศึกษาวิจยั ท่ี

ส าคญัอีกประเด็นหน่ึง โดยจะเห็นไดอ้ยา่งชดัเจนว่าคุณภาพการบริการมีความเก่ียวขอ้งกบัการท า
ก  าไรใหแ้ก่องคก์ร (Profitability) (Zahorik and Rust, 1992: 49-64) สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ 
(Customer Satisfaction) (Boulding, Kalra, Staulin  and Zeithaml, 1993: 7-27) เป็นส่วนช่วยให้
องค์กรสามารถเก็บรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้(Customer Retention) (Reichheld and Sasser, 1990: 105) 
นอกจากน้ี คุณภาพการบริการยงัสามารถช่วยใหอ้งคก์รมีส่วนแบ่งทางการตลาด (Morash and Ozment, 
1994 อา้งถึงใน Woo, Park, Robertson and Wu, 2006: 363) คุณภาพการบริการจึงถือไดว้่าเป็นตวั
ขบัเคล่ือนให้องค์กรมีขีดความสามารถในการแข่งขนั และมีประสิทธิภาพทางดา้นการตลาดและ
การเงินอีกดว้ย  

ส าหรับองค์กรธุรกิจการบินภายใต้สภาพแวดล้อมในการแข่งขันท่ีรุนแรงในปัจจุบัน 
ผูโ้ดยสารสามารถตัดสินใจ เปรียบเทียบและเลือกท่ีจะใช้บริการในองค์กรท่ีตนคิดว่าดีและ
เหมาะสมท่ีสุดส าหรับตนเอง ดงันั้นความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของลูกคา้หรือผูโ้ดยสาร
นั้นมีความส าคญัมาก ซ่ึงคุณภาพการบริการจะส่งผลกระทบต่อการอยูร่อดขององคก์รธุรกิจการบิน
ในระยะยาว (Rhea and Shrock 1987 อา้งถึงใน Park, Robertson and Wu, 2006: 363) องค์กรธุรกิจ
การบินควรจะศึกษาและทราบถึงคุณภาพการบริการว่า การบริการระดบัใดท่ีตรงกบัความตอ้งการ
ของผูโ้ดยสาร ซ่ึงความประทบัใจของผูโ้ดยสารจะเป็นตวัส่ือให้ทราบถึงประสิทธิภาพขององค์กร 
ท่ีใหบ้ริการ   
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Parasuraman (1991: 39-48) ไดก้ล่าวว่า ส่ิงท่ีจะท าใหเ้กิดคุณภาพการบริการท่ีดีนั้น จะตอ้ง
เป็นการบริการท่ีตรงกบั หรือเกินความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการโดยเสนอว่า ผูน้  าในเร่ืองการให้บริการ
สมควรท่ีจะมีลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

1) วิสยัทศัน์ในการบริการ (Service Vision) มีความเช่ือว่าเร่ืองการบริการจะเป็น
ส่วนหน่ึงในอนาคตขององค์กร หากมีคุณภาพสูง จะเป็นกลยุทธ์ท่ีจะน าไปสู่ความเป็นผูช้นะ 
ในธุรกิจและผลก าไรอีกดว้ย 

2)  มาตรฐานสูง (High Standard) มีความเช่ือว่า การบริการท่ีดีเป็นส่ิงดี แต่ไม่
เพียงพอท่ีจะแตกต่างจากองคก์รอ่ืนๆ องคก์รท่ีเป็นผูน้  าในธุรกิจบริการจะตอ้งใส่ใจในรายละเอียด 
มองเห็นโอกาสจากส่ิงท่ีคู่แข่งขนัมองขา้มไป 

3)  มีลกัษณะความเป็นผูน้  าในการปฏิบติั (In-the-field Leadership Style) จะตอ้ง
เนน้การปฏิบติัอยา่งจริงจงัมากกว่าการเนน้ทางทฤษฎี ตอ้งเน้นการส่ือสารระหว่างบุคคลแบบสอง
ทาง เพ่ือรับทราบขอ้มลูและแก่นสารจริง รวมถึงรู้ว่ามีส่ิงใดก าลงัเกิดข้ึนในการปฏิบติัจริง 

4)  ความเป็นหน่ึงเดียว (Integrity) ต้องสร้างทัศนคติเร่ืองการบริการให้อยู่ใน
จิตใจของบุคลากรในองคก์รทุกคน สร้างความภาคภูมิใจท่ีไดใ้หบ้ริการใหเ้กิดข้ึน 

จากพ้ืนฐานในการบริการมาสู่ความเป็นผูน้  าในการบริการ อาจจะยงัไม่เพียงพอท่ีจะมีความ
แตกต่างจากองค์กรอ่ืน การสร้างคุณภาพการบริการเพ่ิมข้ึนไปอีกจะสามารถช่วยยกระดับการ
บริการขององค์กรนั้นให้สูงข้ึน และสร้างความแตกต่างอย่างชดัเจน ซ่ึงเป็นกลยุทธ์ประการหน่ึง
ขององค์กรท่ีจะสามารถกระท าไดเ้พ่ือให้การบริการนั้นตรงกบัความคาดหวงัหรือมากกว่าความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ อนัเป็นการน ามาซ่ึงผูใ้ชบ้ริการท่ีแทจ้ริงขององคก์รต่อไป 

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548: 271) กล่าวว่า เมื่อคุณภาพ คือการให้บริการไดต้รงตาม 
ท่ีลูกค้าคาดหวงั ดังนั้น คุณภาพการบริการจึงข้ึนอยู่กับผลผลิตท่ีลูกค้าได้รับจากบริการ และ
กระบวนการท่ีท าให้ได้มาซ่ึงผลผลิตดังกล่าวจากการวิจัยพบว่า  ลูกค้ามีเกณฑ์ในการประเมิน
คุณภาพการบริการทั้งหมด 10 ปัจจยั คือ  

1) ความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐานคุณภาพการบริการเก่ียวขอ้งกบัผลงาน และความ
พร้อมใหบ้ริการอยูอ่ยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ กล่าวคือองค์กรจะตอ้งให้บริการอย่างถูกตอ้งเหมาะสม
ตั้งแต่เร่ิมตน้ และองค์กรยงัตอ้งรักษาสัญญาท่ีรับปากกบัลูกคา้ไว ้เช่น การเรียกเก็บเงินถูกตอ้ง 
การเก็บขอ้มลูถกูตอ้ง และการใหบ้ริการตามเวลาท่ีก  าหนด เป็นตน้  

2) การตอบสนองเก่ียวขอ้งกบัความเต็มใจหรือความพร้อมในการบริการของ
พนกังาน และยงัเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการอยา่งทนัอกทนัใจ เช่น การส่งส าเนาใบโอนทนัที โทรศพัท์
กลบัหาลกูคา้อยา่งรวดเร็วใหบ้ริการรวดเร็วทนัใจ เป็นตน้ 
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 3) บริการอย่างมีความสามารถ หมายถึง มีทกัษะและความรู้ท่ีจะท างานบริการ
นั้นๆ อย่างท่ีควรจะเป็น เช่น ความรู้และความช านาญของคนท่ีต้องติดต่อกบัลูกคา้ความรู้ความ
ช านาญของคนท่ีจะสนบัสนุนงานบริการ เป็นตน้ 

4) การเข้าถึง เก่ียวข้องกับการติดต่อต่างๆ ท่ีสามารถท าได้ง่ายและมีความ
คล่องตัว เช่น ช่วงเวลารอรับบริการไม่นานเกินไป มีเวลาเปิดหรือปิดให้บริการท่ีอ  านวยความ
สะดวกแก่ลกูคา้ 

5) อธัยาศยัไมตรี เก่ียวขอ้งกบัความสุภาพ การให้เกียรติ การค านึงถึงความรู้สึก
ของลกูคา้ มิตรภาพท่ีไดจ้ากการติดต่อกบัพนักงานให้บริการ เช่น การดูแลและค านึงถึงทรัพยสิ์น
ของลกูคา้ ความเป็นมิตรของพนกังานใหบ้ริการความเอาใจใส่และความเกรงใจ เป็นตน้ 

6) การติดต่อส่ือสาร หมายถึงการหมัน่ใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ดว้ยภาษาท่ีลูกคา้เขา้ใจ
ได ้พร้อมทั้งยนิดีรับฟังความคิดเห็นของลกูคา้และอาจหมายถึงองคก์รจ าเป็นตอ้งปรับภาษาท่ีใชก้บั
ผูบ้ริโภคต่างกลุ่ม เช่น เพ่ิมระดบัความรู้ท่ีลึกซ้ึงและซับซอ้นมากข้ึน เม่ือติดต่อส่ือสารกบัลูกค้า 
ท่ีรอบรู้ในบริการนั้นอย่างดีและใชภ้าษาท่ีง่ายต่อความเขา้ใจ เป็นตน้ นอกจากนั้นยงัเก่ียวขอ้งกบั
การอธิบายรายละเอียดวิธีการใชบ้ริการการช้ีแจงค าใชจ้  ายส าหรับงานบริการนั้น การใหค้วามมัน่ใจ 
กบัผูบ้ริโภคว่าความตอ้งการของเขาตอ้งไดรั้บการตอบสนอง เป็นตน้ 

7) ความเช่ือถือไวใ้จไดเ้ก่ียวกบัความมีคุณค่า น่าเช่ือถือและความซ่ือสัตยท์ั้งน้ี
ความเช่ือถือไวว้างใจ มีความสมัพนัธก์บัการค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของลกูคา้ ส่ิงท่ีเอ้ือประโยชน์
ต่อการมีความเช่ือถือไวใ๎จได ้เช่น ช่ือเสียงขององค์กร บุคลิกภาพส่วนตวัของคนท่ีติดต่อกบัลูกคา้
และความซ่ือสตัยจ์ริงใจของผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ 

8) ความปลอดภัยคือ ปลอดภัยจากอนัตรายความเส่ียง หรือความเคลือบแคลง
สงสัยโดยมีเน้ือหาเก่ียวขอ้งกับ ความปลอดภยัด้านร่างกายความมัน่คงดา้นการเงิน และการเก็บ
รักษาเป็นความลบั เป็นตน้ 

9) ความเขา้ใจและรู้จกัลกูคา้จริง เก่ียวขอ้งกบัความพยายามเขา้ใจความตอ้งการ
ของลกูคา้ เช่น ศึกษาความคาดหวงัและความตอ้งการของลูกคา้ เอาใจใส่และให้ความสนใจลูกคา้
เป็นรายบุคคลและการจดจ าลกูคา้ประจ าได ้เป็นตน้ 

10) บริการท่ีเป็นรูปธรรม เป็นปัจจัยเดียวท่ีลูกค้าสามารถจับต้องได้ในปัจจัย
ทั้งหมดท่ีลูกค้าใช้ประเมินคุณภาพการบริการ เช่น ส่ิงอ  านวยความสะดวกการตกแต่งภายใน
ภายนอกการแต่งตัวของบุคลากรผูใ้ห้บริการ เคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ท่ีตอ้งใชป้ระกอบ
เพื่อให้บริการ ตวัแทนบริการในเชิงภายภาพลกัษณะและพฤติกรรมของลูกคา้คนอ่ืนท่ีเข้ามาใช้
บริการพร้อมกนัในสถานบริการ 
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การวดัคุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีทา้ทายส าหรับผูว้ิจยัและองคก์รต่างๆ เน่ืองจากคุณลกัษณะ
ของการบริการเองท่ีมีลกัษณะเฉพาะตวั (Tiernan et al., 2008: 212-224; Parasuraman et al., 1985: 
41-50; Johnson et al., 1995: 6-19) แตกต่างจากการวดัคุณภาพของสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ กล่าวคือ
ขอ้บกพร่องลกัษณะทางกายภาพของสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ เราสามารถเห็นตวัสินคา้ สัมผสัจบัตอ้ง
ได ้พิจารณาไดก่้อนว่าควรจะซ้ือหรือบริโภคหรือไม่ แต่การวดัคุณภาพบริการเป็นการวดัส่ิงท่ีจบั
ตอ้งไม่ได ้โดยการบริการเป็นกระบวนการการผลิตและการบริโภคไปพร้อมๆ กนั (Tiernan et al., 
2008: 212-224) นอกจากน้ีคุณภาพการบริการยงัไม่สามารถประเมินไดจ้ากผลลพัธ์ (Outcomes) 
ของกระบวนการการบริการอย่างเดียวเท่านั้น (Johnson et al., 1995: 6-19) หากแต่ยงัตอ้งพิจารณา
ไปถึงกระบวนการการผลิตบริการนั้นๆ อีกดว้ย ยกตวัอยา่งเช่น การฝึกและใหค้วามรู้พนกังาน หรือ
การมีปฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้ เป็นตน้ จะเห็นไดว้่าการวดัคุณภาพการบริการโดยพิจารณาในทุกๆ แง่มุม
ของกระบวนการการผลิตการบริการนั้นเป็นส่ิงส าคญัยิง่ท่ีจะท าใหเ้ขา้ใจถึงคุณภาพการบริการอย่าง
แทจ้ริง นักวิจยัและนักวิชาการหลายท่านไดพ้ฒันาเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการบริการต่างๆ 
มากมาย โดยเคร่ืองมือท่ีได้รับความนิยมใช้เพื่อวดัคุณภาพการบริการคือ โมเดล SERVQUAL 
(Parasuraman et al., 1985: 48) โดยไดก้ล่าวไวว้่าคุณภาพ (Quality) เกิดจากการเปรียบเทียบระหว่าง
ความคาดหวงั (Expectation) กบัการรับรู้ของผูรั้บบริการ (Perception)  

โมเดล SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือวดัความคลาดเคลื่อน หรือความไม่ตรงกนัระหว่าง
ค าถามท่ีว่า “ลูกคา้คาดหวงัอะไรจากการบริการ?” กบั “ลูกคา้รับรู้ถึงการบริการนั้นอย่างไร?” 
ซ่ึง Parasuraman et al. (1985 อา้งถึงใน Fitzsimmons et al., 2011: 119) ไดเ้สนอ Service Quality 
Gap Model ข้ึนมา ดังจะเห็นไดจ้ากภาพท่ี 2.2 เพื่อให้องค์กรท่ีเป็นผูใ้ห้บริการได้เขา้ใจถึงความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของลกูคา้หรือผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถแบ่งไดด้งัน้ี 

 GAP1: ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้ กบัการรับรู้ของฝ่าย
บริหารองคก์รท่ีใหบ้ริการ 

 GAP2: ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของฝ่ายบริหารองค์กรท่ีให้บริการกับ
มาตรฐานการบริการ 

 GAP3: ช่องว่างระหว่างมาตรฐานการบริการ กบัการส่งมอบการบริการ 
 GAP4: ช่องว่างระหว่างการส่งมอบการบริการ กบัการส่ือสารภายนอก 
 GAP5: ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัการบริการ กบัการรับรู้บริการ 
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ภาพที่ 2.2  โมเดล Service Quality Gap  
แหล่งที่มา:  Fitzsimmons et al., 2011: 119. 
  

จากโมเดล Service Quality Gap จะเห็นไดว้่าตั้งแต่ GAP1 ไล่เรียงไปจนถึง GAP5 เป็น
ขั้นตอนการด าเนินการการออกแบบการบริการ ซ่ึงคุณภาพการบริการสามารถวดัหรือประเมินได้
จากขนาดความกวา้งของ GAP5 กล่าวคือคุณภาพการบริการข้ึนอยูก่บัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีไดรั้บ
หรือเกิดข้ึนจริง เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัท่ีตนเองมีต่อการบริการนั้น โดยผูใ้ชบ้ริการจะ
ตดัสินคุณภาพการบริการจาก 5 มิติหลกั (Parasuraman et al., 1985 อา้งถึงใน Fitzsimmons et al., 
2011: 116-117) ดงัน้ี 

1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการปฏิบติัตามสัญญาท่ีให้
ไวก้บัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างถูกตอ้งและแม่นย  า  ประสิทธิภาพของการบริการท่ีน่าเช่ือถือเป็นส่ิงท่ี
ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัว่าจะไดรั้บ กล่าวคือ การบริการจะตอ้งท าให้ส าเร็จอย่างตรงเวลา มีลกัษณะใน
การใหบ้ริการท่ีเหมือนกนัทุกคร้ัง และปราศจากความผดิพลาดทั้งหมดทุกคร้ังท่ีใหบ้ริการ 

การเขา้ใจลูกคา้ 

การออกแบบการบริการ การท าใหส้อดคลอ้ง 

การจดัการท่ีชดัเจน 

การรับรู้ของลูกคา้ 
(Customer Perception) 

การส่งมอบการบริการ 
(Service Delivery) 

มาตรฐานการบริการ 
 (Service Standards) 

การรับรู้ของฝ่ายบริหารองคก์ร 
ที่ใหบ้ริการ 

 (Management Perceptions of  
Customer Expectations) 

ความคาดหวงัของลูกคา้ 
(Customer Expectation) 

 
Market Research 

 GAP1 

Design 
 GAP2 

Conformance 
 GAP3 

Communication 
 GAP4 

Customer Satisfaction 
 GAP5 
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2) การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความตั้งใจและมุ่งมัน่ท่ีจะช่วยเหลือ
ผูใ้ชบ้ริการ และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการตลอดเวลาท่ีปฏิบติัหนา้ท่ี 

3) ความมัน่ใจ (Assurance) คือ ความรู้และมารยาทท่ีสุภาพอ่อนโยนของพนักงาน
สามารถส่ือถึงความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจจากผูใ้ชบ้ริการได ้ค  ามัน่สัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ 
โดยในมิติน้ีสามารถกล่าวรวมไปถึง ความสามารถในการใหบ้ริการของพนักงาน, ความสุภาพและ
เคารพผูใ้ชบ้ริการ การส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ และกิริยาท่าทางทัว่ไปท่ีมาจากใจ
ของผูใ้หบ้ริการ 

4) การเอาใจใส่ (Empathy) คือ การดูแลและความใส่ใจผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
โดยในมิติน้ีอาจรวมไปถึง วิธีการเขา้หาผูรั้บบริการ ความรวดเร็วและความพยายามท่ีจะเขา้ใจความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ  

5) การสมัผสัได ้(Tangibles) คือ ลกัษณะของส่ิงอ  านวยความสะดวกทางกายภาพ 
เคร่ืองมืออุปกรณ์ในการใหบ้ริการ บุคคล ช่องทางในการส่ือสาร รวมไปถึงความสะอาด และเสียง
รบกวนจากผูใ้ชบ้ริการท่านอ่ืน 

เม่ือการวดัคุณภาพการบริการข้ึนอยูก่บัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีไดรั้บหรือเกิดข้ึนจริง เม่ือ
เปรียบเทียบกบัความคาดหวงัท่ีตนเองมีต่อการบริการนั้น มีนักทฤษฎีและนักวิชาการไดก้ล่าวถึง
ความหมายและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัและทฤษฎีการรับรู้ไวม้ากมาย โดยสามารถสรุป
ไดด้งัน้ี 

2.2.6.1  ความคาดหวงั (Expectation)  
ความหมายของความคาดหวงั ความคาดหวงั (Expectation Theory) เป็นความเช่ือ

หรือความคิดอยา่งมีเหตุผลในแนวทางท่ีเป็นไปไดห้รือเป็นความหวงัท่ีคาดการณ์ว่าตอ้งการจะได้
ในอนาคตของบุคคล ความคาดหวงัจึงเป็นสภาวะทางจิตท่ีบุคคลคาดคะเนล่วงหนา้บางส่ิงบางอย่าง
ว่า ควรจะมีควรจะเป็นหรือควรจะเกิดข้ึนตามความเหมาะสม ในเร่ืองของความคาดหวงัจึงมีผูใ้ห้
ความหมายไวห้ลายท่าน ไดแ้ก่ 

สกาวเดือน ปธนสมิทธ์ิ (2540:  64) ไดใ้หค้วามหมายของความคาดหวงัไวว้่าเป็น
แนวคิดท่ีบุคคลมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดแลว้แสดงออกมาโดยการพดู การเขียน และการแสดงออกดงักล่าวนั้น
ข้ึนอยูก่บัภูมิหลงัทางสงัคม ประสบการณ์ และส่ิงแวดลอ้มของบุคคลนั้นๆ ซ่ึงบุคคลอ่ืนอาจไม่เห็น
ดว้ยก็ไดห้รือ ความคาดหวงัคือการแสดงออกทางทศันคติอยา่งหน่ึง ซ่ึงอาจมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบ
และเป็นส่วนท่ีพร้อมจะมีปฏิกิริยาเฉพาะอยา่งต่อสถานการณ์ภายนอก ท าใหบุ้คคลพร้อมท่ีจะแสดงออก
โตต้อบส่ิงต่างๆ ในรูปของการยอมรับหรอปฏิเสธจึงควรพิจารณาในดา้นองคป์ระกอบของทศันคติ
ควบคู่ไปดว้ย 
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พิสิฐ มหามงคล (2546: 17-20) กล่าวว่า ความคาดหวงัในความหมายท่ีเป็นลกัษณะ
ทางจิตวิทยา มิไดเ้จาะจงท่ีการกระท าอย่างเดียว แต่รวมถึงแรงจูงใจ ความเช่ือ ความรู้สึก ทศันคติ 
และค่านิยมดว้ย 

สุรางค์ จนัทร์เอม (2524: 126) กล่าวว่าความคาดหวงั คือ อนัดบัของจุดหมายท่ี
บุคคลตั้งไว ้เป็นความคาดหวงัท่ีน่าจะเป็นไปได ้ชีวิตของคนเราทุกคนยอ่มข้ึนอยู่กบัความคาดหวงั
ดว้ยกนัทั้งส้ิน พฤติกรรมทุกอย่างท่ีบุคคลแสดงออกในปัจจุบนัย่อมคาดหวงัผลในอนาคต ฉะนั้น
ความคาดหวงัจึงเป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดีตของบุคคล 

เต็มดวง เจริญสุข (2532: 14) ไดนิ้ยามว่า เป็นความคิด ความรู้สึก ความตอ้งการ 
หรือความมุ่งหวงัของบุคคลท่ีมีต่อบางอยา่ง ซ่ึงจะเป็นบุคคล เหตุการณ์ การกระท า ฯลฯ เป็นการคิด
ไวล่้วงหนา้ และความคาดหวงัจะเป็นไปตามประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 

Oxford’s dictionary (1989: 281) ไดใ้ห้ความหมายว่า เป็นสภาวะทางจิต ซ่ึงเป็น
ความรู้สึกนึกคิด หรือเป็นความคิดเห็นอย่างมีวิจารณญาณของบุคคลท่ีคาดคะเนหรือคาดการณ์
ล่วงหนา้ต่อบางส่ิงบางอยา่งว่าควรจะมี ควรจะเป็น หรือควรจะเกิดข้ึน 

Clay (1988: 252) ไดก้ล่าวถึงความคาดหวงัต่อการกระท าหรือสถานการณ์ว่า เป็น
การคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงอนาคตท่ีดี หรือเป็นความมุ่งหวงัท่ีดีงาม เป็นระดบัหรือความน่าจะเป็น
ของส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีมุ่งหวงัไว ้

Finn (1921: 15-16) ไดก้ล่าวว่า ความคาดหวงั หมายถึง การประเมินค่าบุคคลหรือ
ตนเองดา้นจิตรู้ส านึก และใชค้วามคาดหวงันั้นเป็นแนวทางในการก าหนดพฤติกรรมท่ีจะมีต่อ
บุคคลท่ีตนคาดหวงัหรือตนเองในลกัษณะท่ีตนคิดว่าถกูตอ้ง 

Parasuraman et al., (1988: 16) ไดก้ล่าวไวว้่า ความคาดหวงัหมายถึงทศันคติท่ี
เก่ียวกบัความปรารถนาหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีพวกเขาคาดหมายว่าจะเกิดข้ึนในการบริการ
นั้นๆ ลกูคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจง และลูกคา้ประเมินผล
ของการซ้ือโดยมีพ้ืนฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัว่าจะไดรั้บ ความตอ้งการคือส่ิงท่ีถูกฝังลึกอยู่ในจิตใต้
ส านึกของมนุษย ์เป็นผลสืบเน่ืองมาจากชีวิตความเป็นอยูแ่ละสถานะภาพของแต่ละบุคคล เมื่อรู้สึก
ว่ามีความตอ้งการ พวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะท าใหค้วามตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง 

จากการศึกษาความหมายของความคาดหวงัขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดส้รุปความหมายของ
ความคาดหวงัว่า “ความคาดหวงัเป็นสภาวะทางจิตท่ีท าให้บุคคลใดบุคคลหน่ึงอาศยัประสบการณ์
ในอดีต ความเขา้ใจ ทศันคติ ค่านิยม ความเช่ือ ความตอ้งการ ความมุ่งหวงั และความรู้สึกของตน 
มาตดัสินใจบางส่ิงบางอยา่งเพ่ือตอ้งการใหเ้ป็นไปตามความตอ้งการของตน ทั้งน้ีความคาดหวงัของ
บุคคลจะข้ึนอยูก่บัความตอ้งการและเป็นไปตามประสบการณ์ของแต่ละบุคคล” 
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2.6.6.2  ทฤษฎีความคาดหวงั (Expectation Theory) 
รักชนก โสภาพิศ (2542: 68-69) กล่าวว่า ทฤษฎีความคาดหวงัมีนักวิชาการไดใ้ห้

แนวคิดต่างๆ ไวม้ากมาย ซ่ึงแต่ละท่านน าเสนอโดยมีเน้ือหาสาระต่างกนัเลก็นอ้ย โดยทฤษฎีท่ีเป็นท่ี
รู้จกัและนิยมน ามาศึกษากนัอยา่งแพร่หลายคือ ทฤษฎีของ Vroom (1970: 9-103)  

ทฤษฎีความคาดหวงัถูกน าเสนอโดย Vroom (1970) ไดเ้สนอรูปแบบของความ
คาดหวงัในการท างานซ่ึงไดรั้บความนิยมอย่างมากในการอธิบายกระบวนการจูงใจของมนุษยใ์น
การท างานโดย Vroom (1970) มีความเห็นว่าการท่ีจะจูงใจให้พนักงานท างานเพ่ิมข้ึนนั้นจะตอ้ง
เขา้ใจกระบวนการทางความคิดและการรับรู้ของบุคคลก่อนโดยปกติเม่ือคนจะท างานเพ่ิมข้ึนจาก
ระดบัปกติเขาจะคิดว่าเขาจะไดอ้ะไรจากการกระท านั้นหรือการคาดคิดว่าอะไรจะเกิดข้ึนเม่ือเขาได้
แสดงพฤติกรรมบางอยา่ง ในกรณีของการท างานพนกังานจะเพ่ิมความพยายามมากข้ึนเม่ือเขาคิดว่า
การกระท านั้นน าไปสู่ผลลพัธ์บางประการท่ีเขามีความพึงพอใจ เช่น เมื่อท างานหนักข้ึนผลการ
ปฏิบติังานของเขาอยู่ในเกณฑ์ท่ีดีข้ึนท าให้เขาไดรั้บการพิจารณาเล่ือนขั้น เล่ือนต าแหน่ง และได้
ค่าจา้งเพ่ิมข้ึน ค่าจา้งกบัต าแหน่งเป็นผลของการท างานหนกั และเป็นรางวลัท่ีเขาตอ้งการเพราะท า
ใหเ้ขารู้สึกว่าไดรั้บการยกยอ่งจากผูอ่ื้นมากข้ึน แต่ถา้เขาคิดว่าแมเ้ขาจะท างานหนักข้ึนเท่าไรก็ตาม
หัวหน้าของเขาก็ไม่เคยสนใจดูแลยกย่องเขา จึงเป็นไปไม่ไดท่ี้เขาจะไดรั้บการพิจารณาเล่ือนขั้น 
เล่ือนต าแหน่ง เขาก็ไม่เห็นความจ าเป็นของการท างานเพ่ิมข้ึน ความรุนแรงของพฤติกรรมท่ีจะ
ท างานข้ึนอยูก่บัการคาดหวงัท่ีจะกระท าตามความคาดหวงันั้น รวมถึงความดึงดูดใจของผลลพัธ์ท่ี
จะไดรั้บ ซ่ึงจะมีเร่ืองของการดึงดูดใจ การเช่ือมโยงรางวลักบัผลงานและการเช่ือมโยงระหว่างผลงาน
กบัความพยายามโดยทฤษฎีน้ีจะเนน้เร่ืองของการจ่ายและการใหร้างวลัตอบแทน เนน้ในเร่ืองพฤติกรรม
ท่ีคาดหวงัเอาไวต่้อเร่ืองผลงานผลรางวลัและผลลพัธข์องความพึงพอใจต่อเป้าหมายจะเป็นตวัก  าหนด
ระดบัของความพยายามของพนกังาน  

Vroom (1970) ได้เสนอรูปแบบของความคาดหวงัในการท างาน เรียกว่า VIE 
Theory ซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งมากในการอธิบายกระบวนการจูงใจของมนุษยใ์นการท างาน โดยมี
องคป์ระกอบท่ีส าคญั 3 ประการ ดงัน้ี 

1. V มาจากค าว่า Valence หมายถึง ความพึงพอใจของมนุษยท่ี์มีต่อ
ผลลพัธข์องการกระท า ซ่ึงเป็นลกัษณะท่ีส าคญัท่ีสุดของความพึงพอใจของมนุษย ์ระดบัของความ
พึงพอใจท่ีมนุษยค์าดหวงัว่าจะไดจ้ากผลลพัธน์ั้นๆ ไม่ใช่เกิดจากการเห็นคุณค่าท่ีแทจ้ริงของผลลพัธ์
นั้นเสมอไป ค่าของผลลพัธเ์ป็นส่ิงท่ีดึงดูดใจ เช่น การยอมรับ การยกยอ่ง หรือค าสรรเสริญจากผูอ่ื้น 
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2. I  มาจากค าว่า Instrumentality หมายถึง ความเช่ือถือ วิธีการในการ
เช่ือมโยงผลลพัธ์อย่างหน่ึงไปสู้ผลลพัธ์อีกอย่างหน่ึง เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างการกระท ากับ
ผลลพัธท่ี์เกิดข้ึน 

3.  E มาจากค าว่า Expectancy หมายถึง ความเป็นไปไดถึ้งความพยายาม
ท่ีท าใหเ้กิดการกระท าท่ีบรรลุผล 

2.2.6.3  ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงั 
Lovelock (1996: 123-125) ไดก้ล่าวว่าปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัของผูใ้ช ้บริการ

มีดงัน้ี  
1) ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการจะมีความผนัแปรในสถานการณ์ท่ี

แตกต่างกนั และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อผูใ้หบ้ริการแต่ละรายในอุตสาหกรรมเดียวกนัยงัมี
ความแตกต่างกนัอีกดว้ย เช่น ผูโ้ดยสารคาดหวงัว่าจะไม่มีการบริการอาหารในเท่ียวบินในประเทศ 
แต่ผูโ้ดยสารคาดหวงัว่าจะตอ้งมีบริการอาหารในเท่ียวบินระหว่างประเทศ เป็นตน้ 

2) ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการจะมีความผนัแปรในกลุ่มประชากรท่ี
แตกต่างกนั เช่น ผูช้ายกบัผูห้ญิง กลุ่มคนหนุ่มสาวกบักลุ่มผูสู้งอายุ กลุ่มพนักงานท่ีท างานใน
โรงงานกบักลุ่มพนักงานท่ีท างานในส านักงาน เป็นตน้  นอกจากนั้นยงัพบว่าความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภคยงัแตกต่างกนัในแต่ละประเทศอีกดว้ย 

3) ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บอิทธิพลจากประสบการณ์จาก
การรับบริการจากผูใ้หบ้ริการรายต่าง ๆ ซ่ึงแข่งขนัในอุตสาหกรรมเดียวกนั หรือจากผูใ้ห้บริการใน
อุตสาหกรรมท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนั  

วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์ (2547: 64-67) ไดก้ล่าวว่า ผูบ้ริโภคจะมีความคาดหวงั
ต่อการบริการแต่ละประเภทแตกต่างกนั ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภคประกอบดว้ย 

1) ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย (Personal Need) ลูกคา้แต่ละคนมี
ลกัษณะเฉพาะตวั มีพฤติกรรมและสถานภาพท่ีแตกต่างกนั ส่ิงเหล่าน้ีส่งผลใหล้กูคา้แต่ละรายมีอาจ
ความตอ้งการพ้ืนฐานท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงความตอ้งการพ้ืนฐานน้ีเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท าหน้าท่ีก  าหนด
ระดบัความคาดหวงัของลกูคา้ 

2) ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) สามารถแบ่งได ้2 ประเภท คือ 
(1) ประสบการณ์ในอดีตของลูกคา้เก่าท่ีเคยมาใชบ้ริการ กล่าวคือ 

แต่ก่อนลกูคา้เคยไดรั้บบริการอย่างไร ปัจจุบนัและอนาคตลูกคา้ก็คาดหวงัว่าจะตอ้งไดรั้บบริการ
อยา่งนั้น 
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(2) ประสบการณ์จากการใชบ้ริการของคู่แข่ง กล่าวคือ ลูกคา้บางราย
อาจเคยใชบ้ริการจากผูใ้ห้บริการรายอ่ืนมาก่อน ลูกคา้ก็จะน าระดบัการบริการนั้นมาตั้งเป็นความ
คาดหวงัต่อผูใ้หบ้ริการรายใหม่ท่ีตนจะไปใชบ้ริการ 

(3) การส่ือสารกับลูกค้าในรูปแบบต่างๆ (Communication) เช่น 
การโฆษณาประชาสมัพนัธ ์การขายโดยพนักงานขาย รวมถึงการส่ือสารทางการตลาดในรูปแบบ
อ่ืนๆ ท่ีไปถึงตวัผูบ้ริโภค ท าใหเ้กิดการสร้างความคาดหวงัข้ึนในใจของผูบ้ริโภค 

(4) ลกูคา้บอกกนัแบบปากต่อปาก (Word of mouth Communication) 
การท่ีลกูคา้ส่ือสารระหว่างกนัเองเก่ียวกบัการบริการทั้งทางท่ีดีและไม่ดี เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีส่งผล
ต่อความคาดหวงั 

ความคาดหวงัของบุคคลนั้น อาจเกิดไดจ้ากปัจจยัหลายๆ ดา้น (Hurlock, 
1974: 187-191 อา้งถึงใน นิยดา ภู่อนุสาสน์, 2531: 18-20) โดยปัจจยัท่ีส าคญัก็คือวฒันธรรมจารีต
ประเพณี (Cultural Traditions) และค่านิยม  

2.2.6.4  การรับรู้ (Perception) 
การรับรู้เป็นกระบวนการทางความคิดและจิตใจมนุษยท่ี์แสดงออกมาถึงความรู้สึก

นึกคิดความเขา้ใจต่อส่ิงเร้าท่ีผา่นเขา้มาทางประสาทสัมผสัทั้ง 5 คือ การไดเ้ห็น การไดย้ิน การสัมผสั 
การล้ิมรส และการไดก้ล่ิน แลว้มีการแสดงพฤติกรรมออกมาอย่างมีจุดมุ่งหมายโดยมีแรงผลกัดนั
จากความรู้และประสบการณ์ เดิม เพื่อความเขา้ใจในความหมายการรับรู้ ผูว้ิจยัจึงไดท้ าการรวบรวม
นิยามของการรับรู้ของนกัวิชาการและนกัจิตวิทยาไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 

ชยัพร  วิชชาวุธ (2525: 207) ใหค้วามหมายการรับรู้ว่า เป็นกระบวนการตีความส่ิง
ท่ีไดเ้ห็น ไดย้นิหรือไดรู้้สึกดว้ยประสาทสมัผสัไดแ้ก่ ตา หู จมกู ล้ิน และผวิหนงั ผลจากการตีความ
จะเป็นความรู้ ความเขา้ใจ ทั้งน้ีการตีความจะตอ้งอาศยัประสบการณ์เดิมท่ีมีอยู่ในระบบความจ า
ระยะยาว 

ณัฐพรหม  อินทุยศ (2553: 15) ไดก้ล่าวว่า การรับรู้หมายถึง การแปลความหมาย 
หรือการใหค้วามหมายแก่ส่ิงเร้า ซ่ึงเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีอวยัวะรับสัมผสัรับสัมผสั
จากส่ิงท่ีเห็น ไดย้นิ ไดก้ล่ิน ล้ิมรส ฯลฯ แลว้แปลงการกระตุน้จากส่ิงเร้านั้นๆ เป็นกระแสประสาท
ส่งต่อโดยเซลลป์ระสาทไปสู่ไขสนัหลงัและสู่สมอง  จากนั้นสมองก็จะท าการรับรู้ดว้ยการรวบรวม
ขอ้มลูท่ีมีอยูใ่นสมองเก่ียวกบัส่ิงเร้านั้น และแปลความหมายของส่ิงเร้านั้นว่าคืออะไร เป็นอย่างไร 
ทั้งน้ีการรับรู้จะอาศยัประสบการณ์เดิมและความรู้เดิมเป็นอยา่งมาก โดยถา้เราเคยรู้จกั เคยเห็น เคยพบ 
ฯลฯ กบัส่ิงเร้านั้นๆ มาก่อน ก็จะรับรู้หรือแปลความหมายของส่ิงนั้นไดอ้ยา่งรวดเร็วและถกูตอ้ง 
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สุวลี  มิลินทางกรู (2538: 8) อธิบายว่าการรับรู้คือการแปลความหรือใหค้วามหมาย
กบัส่ิงท่ีบุคคลไดรั้บโดยผ่านประสาทสัมผสัทั้ง5 เมื่อเกิดการรับรู้ในตวับุคคลแลว้ จึงน าไปสู่การ
กระท าต่างๆ ของบุคคล โดยอาศยัความรู้ดั้งเดิมและประสบการณ์เป็นเคร่ืองช่วย โดยการรับรู้ท่ี
เกิดข้ึนน้ีจะตอ้งผา่นกระบวนการรับรู้ภายในตวับุคคลทุกคร้ัง 

Garrison and Magoon (1972: 109) ไดก้ล่าวว่า การรับรู้เป็นกระบวนการท่ีสมอง
ตีความหรือแปลความหมายท่ีไดจ้ากการสมัผสัของประสามสมัผสัต่างๆ ของร่างกายกบัส่ิงแวดลอ้ม
ซ่ึงเป็นส่ิงเร้า ท าใหท้ราบว่าส่ิงเร้าหรือส่ิงแวดลอ้มนั้นเป็นอะไร มีความหมายและลกัษณะอยา่งไร  

Benjamin et al., (1994: 131) นิยามความหมายของการรับรู้ว่าเป็นกระบวนการ
จดัระบบ แปลความหมาย และการกลัน่กรองข่าวสารดว้ยความพินิจพิจารณาโดยมีความรู้สึกเขา้มา
เก่ียวขอ้ง  

โดยสรุปแลว้ การรับรู้ คือ กระบวนการการตีความหรือการให้ความหมายต่อส่ิง
เร้าผ่านประสาทสัมผสัทั้ง 5 แลว้แสดงออกมาเป็นความรู้สึกนึกคิด ความเช่ือ และความเขา้ใจใน
เร่ืองต่างๆ ท่ีไดส้มัผสัเป็นลกัษณะเฉพาะของแต่ละบุคคลเกิดข้ึนภายในตวัของบุคคลและมีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมท่ีบุคคลนั้นแสดงออกมา 

2.2.6.5  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้ 
อเนก  สุวรรณบณัฑิต และ ภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548: 69) ไดแ้บ่งปัจจยัท่ีมีผล

ต่อการรับรู้ของบุคคลไว ้6 ดา้น ดงัน้ี 
1) ภาวะทางกายภาพและกายวิภาค (Physiological and Anatomical 

Condition) เป็นส่ิงท่ีร่างกายนั้นเป็นอยูใ่นดา้นรูปร่าง การท างานของร่างกายซ่ึงมีความแตกต่างกนั
ไปตามแต่ละเช้ือชาติ  

2) อิทธิพลทางครอบครัว (Family Influence) เป็นพ้ืนฐานของบุคคลใน
การใหค้วามสนใจและตีความหมายในส่ิงต่างๆ ท่ีเขา้มาในชีวิต 

3) อิทธิพลทางวฒันธรรม (Cultural Influence) เป็นพ้ืนฐานของการ
ด ารงชีวิตในสงัคม การอยูร่่วมกนั การท างานและวิถีชีวิต 

4) ส่ิงจูงใจ ความตอ้งการ และเป้าหมาย (Motives, Needs, and Goals) 
เป็นส่ิงท่ีเปล่ียนแปลงไปตามช่วงเวลาหน่ึงๆ ของชีวิตอนัเกิดจากการเรียนรู้ ประสบการณ์ และทศันคติ
ของบุคคลนั้นต่อชีวิต 

5) ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) เป็นพ้ืนฐานในการเปรียบเทียบ
ประสบการณ์ใหม่ท่ีไดรั้บ และใหค้วามหมายต่อส่ิงนั้นว่าดีหรือเลวกว่าเดิม 
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6) ลกัษณะบุคลิกภาพ (Personality Characteristics) เป็นพ้ืนฐานลกัษณะ
นิสยัของบุคคลท่ีส่งผลต่อการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัไป 

กนัยา สุวรรณแสง (2540: 129) กล่าวว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของมนุษย์
สามารถแบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะใหญ่ๆ คือ 

 1) ลกัษณะของผูรั้บรู้ ไดแ้ก่ ด้านกายภาพ หมายถึงอวยัวะสัมผสัต่างๆ 
เช่น หู ตา จมกู และดา้นจิตวิทยา เช่น ความจ า อารมณ์ความพร้อม สติปัญญา การสังเกตพิจารณา 
ความสนใจ ตั้งใจ ทกัษะ ค่านิยม เจตคติวฒันธรรม ประสบการณ์ ฯลฯ อนัเป็นผลจากการเรียนรู้เดิม 

2) ลกัษณะของส่ิงเร้า การท่ีบุคคลรับรู้เร่ืองใดๆ แตกต่างกนัข้ึนอยู่ก ับ 
ส่ิงเร้านั้นดึงดูดความสนใจเพียงใด (Schermerhorn, Hunt and Osborn n.d. อา้งถึงใน วิมลมาศ สมใจ, 
2542) กล่าวถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของบุคคล ดงัภาพท่ี 2.3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.3  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ 
แหล่งที่มา:  วิมลมาศ สมใจ, 2542. 
   

 
 

คุณลักษณะของสถานการณ์ 
ลกัษณะดา้นกายภาพ (Physical) 

ลกัษณะดา้นสังคม (Social Setting) 
ลกัษณะดา้นองคก์ร (Organization Setting) 

คุณลักษณะของผู้รับรู้ 
ความตอ้งการ (Need) 

ประสบการณ์ (Experience) 
บุคลิกภาพ (Personality) 

ค่านิยม (Values) 
เจตคติ (Attitude) 

คุณลักษณะของส่ิงเร้า 
รูปร่างลกัษณะ (Apperance) 

พฤติกรรม (Behavior) 

การรับรู้ (Perception) 
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2.2.6.6  ธรรมชาติของการรับรู้ 
ปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์ (2548: 161) ไดก้ล่าวว่า ธรรมชาติของการรับรู้ของมนุษย์

โดยทัว่ ไป มีลกัษณะดงัน้ี 
1) เลือกส่ิงท่ีจะรับรู้ มนุษยมี์แนวโนม้ท่ีจะรับรู้ส่ิงเร้าท่ีมีลกัษณะดงัน้ี 

(1) ส่ิงท่ีตนเองสนใจหรือท่ีตอ้งการในขณะนั้น โดยปกติเม่ือบุคคล
ก าลงัสนใจในเร่ืองใด ก็จะเลือกรับรู้เฉพาะส่ิงนั้น 

(2) ส่ิงท่ีแปลกและเด่นสะดุดตา ซ่ึงจะดึงดูดความสนใจให้อยากรู้
อยากเห็น 

2) จดัหมวดหมู่ของส่งท่ีจะรับรู้ เม่ือคนเราพบกบัส่ิงเร้าหลายๆ อย่างใน
ขณะเดียวกนั เรามีแนวโนม้ท่ีจะจดัส่ิงเร้าเหล่านั้นออกเป็นกลุ่มกอ้น และเป็นหมวดหมู่โดยแบ่งออก
ไดด้งัน้ี 

(1) ความใกลชิ้ด (Proximity) มนุษยมี์แนวโนม้ท่ีจะรับรู้ส่ิงท่ีใกลชิ้ด
กนัใหเ้ป็นภาพเดียวกนั 

(2) ความคลา้ยคลึงหรือเหมือนกนั (Similarity) มนุษยจ์ะรับรู้ว่าส่ิง
เร้าท่ีเหมือนกนัหรือคลา้ยกนัว่าเป็นพวกเดียวกนั 

(3) ความต่อเน่ือง (Continuity) ส่ิงเร้าท่ีมีทิศทางในแนวเดียวกัน 
มนุษยจ์ะรับรู้ว่าเป็นพวกเดียวกนั เป็นการเช่ือมต่อส่ิงท่ีขาดหายไปของส่ิงท่ีน าเสนอ 

(4) ความสมบูรณ์แบบ (Closure) ส่ิงเร้าท่ีขาดหายไปบางส่วนมกัจะ
รับรู้รูปร่างท่ีสมบูรณ์ได ้เป็นการเติมเต็มส่ิงท่ีขาดอยูใ่หเ้กิดเป็นรูปร่างสมบูรณ์ตามประสบการณ์เดิม
ของผูน้ั้น 

3) ภาพและพ้ืน (Figure and Ground) การรับรู้ภาพท านองน้ี มนุษยจ์ะ
มองเห็นส่วนท่ีเด่นชดั หรือส่วนท่ีอยูใ่นความสนใจของภาพ และมองส่วนท่ีอยู่เบ้ืองหลงัไกลออกไป 
หรือส่วนท่ีใหค้วามสนใจนอ้ยเป็นพ้ืน 

4) ความคลาดเคล่ือนของการรับรู้ ซ่ึงสามารถแบ่งได ้ดงัน้ี 
(1) ความคงท่ีของการรับรู้ การรับรู้วตัถุหรือส่ิงของบางอย่างท่ีเคยมี

ประสบการณ์มาก่อน จะท าใหก้ารรับรู้ของคนเราต่างไปจากภาพท่ีเห็นในขณะนั้น เช่น วตัถุขนาด
เท่ากนัวางเรียงกนัเป็นแถว ตาเราจะมองเห็นภาพท่ีอยู่ไกลเล็กกว่าภาพท่ีอยู่ใกล ้แต่เราก็ยงัรับรู้ว่า
เท่ากนั 

(2) ภาพลวงตา (Illusion) เป็นการรับรู้ท่ีผิดพลาดจากความเป็นจริง 
เน่ืองมาจากอิทธิพลของส่ิงเร้าท่ีแวดลอ้มอยูภ่ายนอกนั้น 
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กระบวนการรับรู้จะเกิดข้ึนไดต้อ้งมีครบทั้ง 3 องค์ประกอบ คือ ส่ิงเร้า (Stimulus) 
ประสาทสัมผสั (Sense Organs) และประสบการณ์เดิมหรือความรู้เดิมเก่ียวกบัส่ิงเร้าท่ีไดส้ัมผสั 
กระบวนการของการรับรู้เป็นกระบวนการท่ีคาบเก่ียวกนัระหว่างความเขา้ใจ ความคิด ความจ า การ
รู้สึก การเรียนรู้ การตัดสินใจ การแสดงพฤติกรรม การรับรู้แทรกอยู่ระหว่างส่ิงเร้ากับการ
ตอบสนองส่ิงเร้า ดงัภาพท่ี 2.4 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.4  กระบวนการของการรับรู้  
แหล่งที่มา:  กนัยา สุวรรณแสง, 2540. 
 

นอกจาก 5 มิติหลกั ท่ีผูใ้ชบ้ริการจะน ามาตดัสินคุณภาพบริการแลว้ ยงัมีองคป์ระกอบ
อ่ืนๆ อีกท่ีส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความคาดหวงั และน าความคาดหวงันั้นมาเปรียบเทียบกบัการรับรู้
บริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงภาพท่ี 2.5 ไดแ้สดงถึงการรับรู้คุณภาพการบริการโดยปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงั
สามารถแบ่งไดด้งัต่อไปน้ี 

1) การส่ือสารดว้ยค าพูด (Word-of-Mouth) ซ่ึงคือการไดรั้บขอ้มูลจาก
คนอ่ืน การส่ือสารดว้ยค าพดูซ่ึงกนัและกนั 

2) ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal Needs) ซ่ึงข้ึนอยูก่บัความ
คาดหวงัของแต่ละตวับุคคลเอง 

3) ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) เป็นประสบการณ์ในอดีตของ
แต่ละบุคคล 

4) การส่ือสารภายนอกไปสู่ผูใ้ชบ้ริการ (External Communications to 
Customers) เป็นการส่ือสารขององคก์รผูใ้หบ้ริการไปสู่ผูใ้ชบ้ริการดว้ยส่ือต่างๆ 

 
 

การรู้สึก ตีความ (สัญชาตญาณ) 

การคิด ความเขา้ใจ ความจ า การเรียนรู้ 

มโนภาพ 

การตดัสินใจ 
คิดตดัสินใจ ส่ิงเร้า พฤติกรรม 

ขบวนการ

ภายนอก 

ขบวนการ

ภายใน 

ขบวนการการ

แสดงออก ส่ิงเร้า การรับรู้ ปฏิกิริยาตอบสนอง 
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ภาพที่ 2.5  การรับรู้คุณภาพการบริการ 
แหล่งที่มา:  Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2011. 
  

สรุปไดว้่าคุณภาพการบริการ หมายถึง คุณสมบติัคุณลกัษณะท่ีเกิดจากการรับรู้
ของผูรั้บบริการโดยมีความโดดเด่นตรงหรือเกินความคาดหวงั ซ่ึงตอ้งไม่มีขอ้ผิดพลาด หรือส่ิง
บกพร่องเกิดข้ึนเลยขณะใหบ้ริการ เพ่ือให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด โดยผูใ้ชบ้ริการจะ
ตดัสินคุณภาพการบริการโดย 5 มิติหลกั ดังน้ีคือ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง 
(Responsiveness) ความมัน่ใจ (Assurance), การเอาใจใส่ (Empathy) และการสัมผสัได ้(Tangibles) 
โดยระดบัคุณภาพการบริการสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

หากความคาดหวงัก่อนรับบริการมีค่าน้อยกว่าการรับรู้หลงัรับบริการ แสดงว่า
คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัสูง  

หากความคาดหวงัก่อนรับบริการมีค่าเท่ากับการรับรู้หลงัรับบริการ แสดงว่า
คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

หากความคาดหวงัก่อนรับบริการมีค่าน้อยกว่าการรับรู้หลงัรับบริการ แสดงว่า
คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัต ่า 

 
2.2.7  กระบวนการการให้บริการของสายการบินในประเทศไทย 

ผูโ้ดยสารจะเขา้สู่กระบวนการการให้บริการของสายการบินดว้ยความคาดหวงั โดยผ่าน
ทางการส่ือสารดว้ยค าพดูของผูอ่ื้น ความตอ้งการส่วนบุคคลของตวัผูโ้ดยสารเอง ประสบการณ์ใน
อดีตของผูโ้ดยสาร หรือจากการท่ีไดท้ราบถึงโปรโมชัน่ต่างๆ ของสายการบิน (Parasuraman et al., 

การส่ือสารด้วยค าพูด ความต้องการส่วนบุคคล ประสบการณ์ในอดตี การส่ือสารภายนอกไปสู่ผู้ใช้บริการ 

มติิของคุณภาพการบริการ 
1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
2. การตอบสนอง (Responsiveness) 
3. ความมัน่ใจ (Assurance) 
4. การเอาใจใส่ (Empathy) 
5. การสมัผสัได ้(Tangibles) 

ความคาดหวงัก่อนรับบริการ 

(Expected Service) 
 

 การรับรู้บริการ 
หลงัจากใช้บริการ 

(Perceived Service) 

การรับรู้คุณภาพบริการ 
1. เกนิความคาดหวงั  
ES < PS      คุณภาพบริการสูง 
2. เท่ากบัความคาดหวงั 
ES = PS       คุณภาพบริการปานกลาง 
3. ต  ่ากว่าความคาดหวงั 
ES > PS      คุณภาพบริการต ่า 
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1985: 48) โดยความคาดหวงัการบริการของผูโ้ดยสารจะส่งผลกระทบต่อกระบวนการการให้บริการ 
เช่น การรับรู้การบริการของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อพนักงาน เป็นตน้ ซ่ึงกระบวนการการให้บริการของ
สายการบิน เมื่อผูโ้ดยสารเดินทางมาถึงท่าอากาศยาน สายการบินจะมีเคาน์เตอร์บริการ (Check-in 
Service) ตรวจบตัรโดยสาร ตรวจเอกสารการเดินทาง ตรวจรับกระเป๋าและสัมภาระ เพื่อออกบตัร 
ท่ีนัง่ใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร เม่ือผูโ้ดยสารรับบตัรท่ีนั่งเรียบร้อยแลว้ ผูโ้ดยสารจะตอ้งท าการผ่านพิธีการ
ตรวจคนเขา้เมืองเพ่ือประทบัตราออกนอกราชอาณาจกัรไทย หลงัจากนั้นผูโ้ดยสารตอ้งเดินไปยงั
ประตูทางออกเพ่ือข้ึนเคร่ืองบิน โดยทางสายการบินจะมีพนักงานคอยให้บริการบริเวณห้องพกัรอ
ข้ึนเคร่ืองบิน (Departure Gate Service) ซ่ึงพนักงานท่ีประจ าบริเวณน้ีท าหน้าท่ีตรวจรับบตัรท่ีนั่ง
ของผูโ้ดยสารใหถ้กูตอ้งตามเท่ียวบินท่ีผูโ้ดยสารจะเดินทางไป อ  านวยความสะดวกในการเรียนเชิญ
ผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ืองบิน เมื่อผูโ้ดยสารเดินทางกลบั ผูโ้ดยสารจะตอ้งผา่นพิธีการตรวจคนเขา้เมืองเพือ่
ประทบัตราเขา้ราชอาณาจกัรประเทศไทย หลงัจากนั้นผูโ้ดยสารจะมารอรับสมัภาระท่ีตนเองเช็คอิน
มาตั้งแต่ตน้ทาง บริเวณสายพานรับสัมภาระจะมีเจา้หน้าท่ีสายการบินคอยให้บริการและอ านวย
ความสะดวก (Post Arrival Service) ซ่ึงถือเป็นกระบวนการสุดทา้ยในการใหบ้ริการของสายการบิน 
ดงัภาพท่ี 2.6 แสดงกระบวนการการใหบ้ริการของสายการบินในประเทศไทย 

 

 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
ภาพที่ 2.6  กระบวนการการใหบ้ริการของสายการบินในประเทศไทย 

 
 

ตรวจรับบตัรโดยสาร
เอกสารการเดินทาง  
และตรวจรับกระเป๋า

และสัมภาระ 
 (Check-in service) 

พิธีการตรวจคนเขา้เมือง
เพื่อประทบัตราออกนอก

ราชอาณาจกัรไทย 

ตรวจรับบตัรท่ีนัง่, เอกสาร
การเดินทาง  และเรียนเชิญ
ผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ืองบิน 

 (Departure gate service) 

 
การบริการบนเคร่ืองบิน 

 (In-flight service) 

พิธีการตรวจคนเขา้เมือง
เพื่อประทบัตราเขา้
ราชอาณาจกัรไทย 

บริการและอ านวย
ความสะดวกผูโ้ดยสาร
ขาเขา้เพื่อรับสัมภาระ 
(Post arrival service) 
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2.2.8  แนวคดิเร่ืองคุณภาพการบริการของสายการบิน 
ปัจจุบนัไดม้ีการศึกษาเก่ียวกบัเกณฑ์การประเมินคุณภาพการบริการในธุรกิจสายการบิน

อย่างมากมาย โดยมุ่งเป้าและให้ความส าคญัไปท่ีมุมมองของลูกคา้หรือผูโ้ดยสารเป็นหลกั 
องค์กรธุรกิจบริการต่างๆ ไดน้ าเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพบริการอย่าง SERVQUAL มา
ประยุกต์ใชเ้ป็นเกณฑ์ในการวดั Clifford, Cunningham and Moonkyu (1994 อา้งถึงใน Walanchalee 
Wattanacharoensil and Chanin Yoopetch, 2012: 286) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบในการวดัคุณภาพ
การบริการในธุรกิจสายการบิน โดยพบว่า ความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีบทบาทส าคญัท่ีจะช่วย
คาดการณ์หรือท านายความพึงพอใจของลูกคา้ นอกจากน้ียงัพบว่า ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
และการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) มีอิทธิพลต่อการเก็บรักษาลกูคา้ไวไ้ดอี้กดว้ย 

การส่งมอบคุณภาพการบริการแก่ผูโ้ดยสารดว้ยความเขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสารถือ
เป็นส่ิงส าคญัยิง่ท่ีจะช่วยสร้างขีดความสามารถในการแข่งขนัในธุรกิจสายการบิน เพ่ือความอยู่รอด
และความส าเร็จขององค์กร (Gilbert and Wong, 2003 อา้งถึงใน Chen and Chang, 2005: 79-87) 
ในปัจจุบนัการมุ่งเนน้ถึงความส าคญัของความพึงพอใจและการจงรักภกัดีของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อองค์กร
สายการบิน ไดน้ าไปสู่การปรับเปล่ียนคุณภาพการบริการของสายการบินต่างๆ โดยการน าเสนอให้
เห็นถึงคุณภาพการบริการท่ีชดัเจนและเป็นรูปธรรมมากข้ึน ซ่ึงผูโ้ดยสารสามารถน ามาเป็นขอ้มูล
พ้ืนฐานในการตดัสินใจเลือกรับบริการ (Rhoades and Waguespack, 1999 อา้งถึงใน Tolpa, 2012: 33) 
ซ่ึง Gilbert and Wong (2003: 519-532) ไดว้ิเคราะห์และกล่าวถึงมิติของคุณภาพการบริการในสายการ
บินว่าผูโ้ดยสารจะพิจารณา 6 ปัจจยัหลกั ซ่ึงถือว่าเป็นคุณลกัษณะท่ีส าคญัของคุณภาพการบริการท่ี
เหนือระดบัของสายการบิน ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การท าใหเ้กิดความมัน่ใจ (Reassurance) 
ส่ิงอ  านวยความสะดวก (Facilities) พนักงาน (Employees) รูปแบบของเท่ียวบิน (Flight Patterns) 
และรูปแบบการบริการท่ีปรับแต่งไดเ้พื่อความเหมาะสมตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 
(Customization and Responsiveness) ส่วน Pakdil and Aydin (2007: 229-237) ไดก้ล่าวว่าการ
วดัคุณภาพการบริการจะข้ึนอยูก่บัพนกังาน (Employees) การสมัผสัได ้(Tangible) ตอบสนองความ
ตอ้งการของผูโ้ดยสาร (Responsiveness) ความน่าเช่ือถือและการท าให้เกิดความมัน่ใจ ความแน่นอน 
(Reliability and Assurance) ภาพลกัษณ์ (Image) และการเอาใจใส่ (Empathy)  นอกจากน้ี Carlzon 
(1987: 21) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบริการข้ึนอยู่กบัการมีปฏิสัมพนัธ์คร้ังแรกระหว่างผูใ้ห้บริการ
และผูรั้บบริการ และเน้นถึงบทบาทของพนักงานตอ้นรับส่วนหน้า (Front Line Employees) ว่ามี
ส่วนส าคญัในการสร้างและหล่อหลอมประสบการณ์และการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการของลูกคา้ 
ส่วนแนวคิดของ Babbar and Koufteros (2008: 804-830) ไดก้ล่าวว่าการบริการลกูคา้ท่ีเด่นชดัท่ีสุด
คือ การบริการท่ีมีการติดต่อกบัพนักงานผูใ้ห้บริการโดยตรง ระดบัของการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง
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พนกังานผูใ้หบ้ริการกบัผูโ้ดยสารเป็นส่ิงส าคญั เช่น การรับฟังและเขา้ใจผูโ้ดยสาร สนใจผูโ้ดยสาร
เป็นรายบุคคล  เป็นมิตร มีมารยาทท่ีดี เป็นตน้ 

นอกเหนือจากการน าเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ SERVEQUAL มาประยุกต์ใชเ้พื่อวดั
คุณภาพการบริการของสายการบินแลว้ ยงัมีนกัวิชาการอีกหลายท่านรวมทั้งองคก์รต่างๆ ท่ีเป็นผูจ้ดั
อนัดบัสายการบินยงัไดเ้สนอเกณฑใ์นการวดัคุณภาพบริการของสายการบินอีกมากมาย ดงัน้ี Elliott 
and Roach (1993 อา้งถึงใน Walanchalee Wattanacharoensil and Chanin Yoopetch, 2012: 286) 
ไดค้น้พบว่าความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพบริการในอุตสาหกรรมสายการบินกบัปัจจยัต่างๆ เหล่าน้ี 
ไดแ้ก่ การตรงต่อเวลา (On Time Performance) การจดัการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Handling) 
คุณภาพของอาหาร (Food Quality) ความสะดวกสบายของท่ีนั่งบนเคร่ืองบิน (Seat Comfort) 
การบริการตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Service) และการบริการในเท่ียวบิน (In-flight Service) 

Zagat (2010 อา้งถึงใน Walanchalee Wattanacharoensil and Chanin Yoopetch, 2012: 
286-287) ไดส้ร้างแบบส ารวจเพื่อจดัอนัดบัการบริการของสายการบิน โดยใชเ้กณฑก์ารวดั 5 ปัจจยั 
ไดแ้ก่ การด าเนินการทั้งหมด (Overall Performance) ความสะดวกสบาย (Comfort) การบริการ 
(Service) อาหาร (Food) และเว็บไซต์ (Website) นอกจากน้ี The Airline Quality Rating (AQR) 
(2011 อา้งถึงใน Walanchalee Wattanacharoensil and Chanin Yoopetch, 2012: 286-287) ได้
มุ่งเนน้ลกูคา้เป็นส าคญั ซ่ึงพิจารณาไดจ้าก 4 ปัจจยั ต่อไปน้ีคือ การตรงต่อเวลา (On-time Performance) 
การปฏิเสธรับผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ืองบินโดยท่ีผูโ้ดยสารไม่เต็มใจ (Involuntary Denied Boarding) 
ความผิดพลาดในการจดัการกระเป๋าและสัมภาระ (Mishandled Baggage) และการร้องเรียนจาก
ผูโ้ดยสาร (Consumers Complaints) 

ในประเทศสหรัฐอเมริกาไดม้ีการก าหนดมาตรฐานการบริการของสายการบิน ซ่ึง U.S. 
Department of Transportation (USDOT) (2010 อา้งถึงใน Walanchalee Wattanacharoensil and 
Chanin Yoopetch, 2012: 287) ไดใ้ชก้ารวดัคุณภาพการบริการของสายการบินผา่นเกณฑต่์างๆ ดงัน้ี 
ความล่าช้าของเท่ียวบิน (Flight Delays) ความผิดพลาดในการจัดการกระเป๋าและสัมภาระ 
(Mishandled Baggage) เท่ียวบินท่ีสายการบินจ าหน่ายบัตรโดยสารเกินจ านวนท่ีนั่ง (Oversold 
Flight) และการจดัการกบัค าร้องเรียนของผูโ้ดยสาร (Customer Complaint Handling)  

ส่วนสายการบินในยโุรปไดป้ระยกุตเ์กณฑก์ารเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสายการ
บิน โดยยึดหลกัเกณฑ์ของ Association of European Airlines (AEA) ดังน้ีคือ การตรงต่อเวลา 
(Punctuality), การยกเลิกเท่ียวบิน (Flight Cancellation) และสถิติการสูญหายของกระเป๋าและ
สมัภาระ (Missing Baggage Statistics) (AEA, 2006 อา้งถึงใน Walanchalee Wattanacharoensil and 
Chanin Yoopetc, 2012: 287) ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Tiernan et al., (2008: 212-224) ไดก้ล่าวว่าในยุโรป 
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มีการวดัเพื่อพฒันาคุณภาพการบริการและมีกฎระเบียบต่างๆ เพื่อใหผู้โ้ดยสารในยุโรปไดรั้บความ
เป็นธรรมในกรณีท่ีเท่ียวบินล่าชา้หรือเกิดการยกเลิกเท่ียวบิน คุณภาพการบริการเป็นตวัแปรส าคญั
โดยสามารถดูได้จากความถ่ีของเท่ียวบิน (Flight Frequency) จ  านวนผูโ้ดยสารภายในเท่ียวบิน 
(Load Factor) และประเภทของเคร่ืองบิน (Aircraft Type) 

การวดัคุณภาพการบริการของสายการบินสามารถสรุปเป็นตาราง โดยแบ่งตามเกณฑ์หรือ
แง่มุมในการวดัคุณภาพการบริการไดด้งัตารางท่ี 2.1 ดงัน้ี 

 
ตารางที่ 2.1  สรุปแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวดัคุณภาพการบริการในสายการบิน 
 

เกณฑ์หรือแง่มุมในการวดัคุณภาพบริการ นักวชิาการหรือผู้วจิยั 
ความน่าเช่ือถือ (Reliability), การท าใหเ้กิดความ
มัน่ใจ (Reassurance) ส่ิงอ  านวยความสะดวก 
(Facilities) พนกังาน (Employees) รูปแบบของ
เท่ียวบิน (Flight Patterns)  รูปแบบการบริการท่ี
ปรับแต่งไดเ้พื่อความเหมาะสมตอบสนองความ
ตอ้งการของผูโ้ดยสาร (Customization and 
Responsiveness) และการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 

Clifford, Cunningham and Moonkyu 
(1994) และ Gilbert and Wong (2003) 

พนกังาน (Employees), การสมัผสัได ้(Tangible) 
ตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 
(Responsiveness) ความน่าเช่ือถือและการท าใหเ้กิด
ความมัน่ใจ ความแน่นอน (Reliability and 
Assurance), ภาพลกัษณ์ (Image) และการเอาใจใส่ 
(Empathy) 

Pakdil & Aydin (2007) 

การมีปฏิสมัพนัธค์ร้ังแรกระหว่างผูใ้หบ้ริการและ
ผูรั้บบริการ และเนน้ถึงบทบาทของพนกังาน
ตอ้นรับส่วนหนา้ (Front Line Employees) 
 

Carlzon (1987) 
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ตารางที่ 2.1  (ต่อ) 
 

เกณฑ์หรือแง่มุมในการวดัคุณภาพบริการ นักวชิาการหรือผู้วจิยั 
การบริการท่ีมีการติดต่อกบัพนกังานผูใ้หบ้ริการ
โดยตรง การรับฟังและเขา้ใจผูโ้ดยสาร สนใจ
ผูโ้ดยสารเป็นรายบุคคล  เป็นมิตร มีมารยาทท่ีดี 

Babbar and Koufteros (2008) 
 

การตรงต่อเวลา (On time Performance) การจดัการ
กระเป๋าและสมัภาระ (Baggage Handling) คุณภาพ
ของอาหาร (Food Quality) ความสะดวกสบายของ
ท่ีนัง่บนเคร่ืองบิน (Seat Comfort), การบริการตรวจ
รับบตัรโดยสาร (Check-in Service) และการบริการ
ในเท่ียวบิน (In-flight Service) 

Elliott and Roach (1993) 

การด าเนินการทั้งหมด (Overall Performance) 
ความสะดวกสบาย (Comfort) การบริการ (Service) 
อาหาร (Food) และเวบ็ไซต ์(Website) 

Zagat (2010) 

การตรงต่อเวลา (On-time Performance) การ
ปฏิเสธรับผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ืองบินโดยท่ีผูโ้ดยสาร
ไม่เต็มใจ (Involuntary Denied Boarding) ความ
ผดิพลาดในการจดัการกระเป๋าและสมัภาระ 
(Mishandled Baggage) และการร้องเรียนจาก
ผูโ้ดยสาร (Consumers Complaints) 

The Airline Quality Rating (AQR) (2011) 

ความล่าชา้ของเท่ียวบิน (Flight Delays)  
ความผดิพลาดในการจดัการกระเป๋าและสมัภาระ 
(Mishandled Baggage), เท่ียวบินท่ีสายการบิน
จ าหน่ายบตัรโดยสารเกินจ านวนท่ีนัง่ (Oversold 
Flight) และการจดัการกบัค าร้องเรียนของ
ผูโ้ดยสาร (Customer Complaint Handling)  

U.S. Department of Transportation 
(USDOT) (2010) และ Association of 
European Airlines (AEA) (2006) 

ความถ่ีของเท่ียวบิน (Flight Frequency) จ  านวน
ผูโ้ดยสารภายในเท่ียวบิน (Load Factor) และ
ประเภทของเคร่ืองบิน(Aircraft Type) 

Tiernan et al (2008) 



48 

จากตารางท่ี 2.1 ไดส้รุปแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวดัคุณภาพการบริการในสายการบิน
ขา้งตน้จะเห็นไดว้่ามีนกัวิจยัและนกัวิชาการหลายท่านไดใ้หเ้กณฑแ์ละแง่มุมในการวดัคุณภาพการ
บริการในสายการบินแตกต่างกนั โดยหลายท่านไดใ้ชคุ้ณภาพการบริการของพนักงานเป็นตวัช้ีวดั
คุณภาพการบริการ ซ่ึงสามารถสรุปเป็นตารางท่ี 2.2 ไดด้งัน้ี  
 
ตารางที่ 2.2  เกณฑก์ารวดัคุณภาพการบริการของพนกังาน 
 
เกณฑ์การวดัคุณภาพการบริการของพนักงาน ก ข ค ง จ ฉ ช ซ 
ความน่าเช่ือถือ (Reliability)    

 
 
 

 
 

 
 

 
 

 

การตอบสนอง (Responsiveness)   
 

 
 

 
 

 
 

  
 

 
 

ความมัน่ใจ (Assurance)   
 

 
 

 
 

 
 

  
 

 
 

การเอาใจใส่ (Empathy)    
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

การสมัผสัได ้(Tangibles)    
 

 
 

   
 

 

 
หมายเหตุ:  เคร่ืองหมาย  หมายถึง เกณฑก์ารวดัคุณภาพการบริการของพนกังานท่ีเสนอโดย 
 นกัวจิยัและนกัวิชาการท่ีกล่าวมาขา้งตน้ 

 ก: Clifford, Cunningham and Moonkyu (1994) 
 ข: Gilbert and Wong (2003) 
 ค: Pakdil and Aydin (2007) 
 ง: Carlzon (1987) 
 จ: Babbar and Koufteros (2008) 
 ฉ: Elliott and Roach (1993) 
 ช: Zagat (2010) 
 ซ: The Airline Quality Rating (AQR) (2011) 
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2.2.9  พนักงานต้อนรับภาคพืน้ของสายการบินในประเทศไทย 
กระบวนการใหบ้ริการของสายการบินสามารถแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ การบริการภาคพ้ืน 

และการบริการบนเคร่ืองบินซ่ึง Chen and Chang (2005: 79) ไดเ้สนอว่า ควรแยกการประเมิน
คุณภาพการบริการของทั้ง 2 ส่วนท่ีกล่าวมาขา้งตน้นั้นออกจากกนั เน่ืองจากลูกคา้หรือผูโ้ดยสาร
อาจจะไม่สามารถแยกความแตกต่างของทั้ง 2 ส่วนได ้ในงานวิจยัน้ีผูว้ิจยัท าการศึกษาคุณภาพการ
บริการของพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนซ่ึงเป็นพนักงานตอ้นรับส่วนหน้า (Front Line Staff) มีหน้าท่ี
ส าคญัท่ีจะเป็นผูส่้งมอบการบริการ อ  านวยความสะดวกและใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูโ้ดยสารภายใน
บริเวณสนามบิน เป็นจุดสัมผสัแรกท่ีจะส่งมอบบริการเมื่อผูโ้ดยสารเขา้มาติดต่อเพื่อตรวจบตัร
โดยสารก่อนการเดินทาง ในขณะเดียวกนัพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนท่ีใหบ้ริการบริเวณรอรับกระเป๋า
และสัมภาระก็เป็นจุดสัมผสัสุดทา้ยท่ีจะส่งมอบการบริการให้เกิดความประทับใจเมื่อผูโ้ดยสาร
เดินทางถึงจุดหมายปลายทางนั้นๆ โดยศึกษาขอ้มูลต าแหน่งหน้าท่ีและลกัษณะงานของพนักงาน
ตอ้นรับภาคพ้ืนในแผนกท่ีให้บริการผูโ้ดยสาร ซ่ึงจุดสัมผสัในการให้บริการผูโ้ดยสารและหน้าท่ี
ของพนักงานตอ้นรับภาคพ้ืนของสายการบินในประเทศไทยสามารถแบ่งได ้ดงัน้ี (Thai Ground 
Service, 2012) 

1) พนกังานบริการตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) ปฏิบติัหน้าท่ีบริเวณ
เคาน์เตอร์เช็คอินภายในหอ้งโถงผูโ้ดยสารขาออก โดยมีหนา้ท่ีดงัน้ี  

(1) บริการตรวจรับบตัรโดยสาร 
(2) บริการตรวจเอกสารการเดินทาง เช่น หนงัสือเดินทาง วีซ่า ใบรับรองแพทย ์

(กรณีผูโ้ดยสารป่วย) เป็นตน้ 
(3) บริการตรวจรับกระเป๋าและสมัภาระ 
(4) อ  านวยความสะดวกในการก าหนดท่ีนัง่บนเคร่ืองบินใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร 
(5) บริการออกบตัรท่ีนัง่ โดยใหต้รงกบัเท่ียวบิน และสถานีปลายทางท่ีผูโ้ดยสาร

จะเดินทางไป 
(6) ใหข้อ้มลูท่ีจ  าเป็นแก่ผูโ้ดยสาร เช่น แจง้หมายเลขประตูทางออกข้ึนเคร่ือง 

แจง้เวลาข้ึนเคร่ือง เป็นตน้ 
2) พนักงานบริการตรวจรับบัตรท่ีนั่ง และต้อนรับผูโ้ดยสารขาเขา้ (Boarding 

Gate Staff) ปฏิบติัหนา้ท่ีบริเวณประตูทางออกข้ึนเคร่ืองบิน (Departure Gate) เป็นพนกังานตอ้นรับ
ภาคพ้ืนท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีดงัน้ี 
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(1) บริการตรวจรับบตัรท่ีนัง่  
(2) อ  านวยความสะดวกในการเชิญผูโ้ดยสารเขา้เคร่ืองบิน โดยการประกาศ

อธิบายถึงขั้นตอนในการเรียนเชิญผูโ้ดยสารเขา้เคร่ืองบิน รวมไปถึงการประกาศหมายเลขเท่ียวบิน 
จุดหมายปลายทาง และเวลาท่ีจะเร่ิมเรียนเชิญผูโ้ดยสารเขา้เคร่ืองบินใหผู้โ้ดยสารทราบ 

(3) ใหข้อ้มลูต่างๆ ท่ีจ  าเป็นแก่ผูโ้ดยสาร  
3) พนักงานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage service Staff) ปฏิบติัหน้าท่ี

บริเวณสายพานรับกระเป๋าภายในหอ้งโถงผูโ้ดยสารขาเขา้ มีหนา้ท่ีดงัน้ี 
(1) บริการแจง้หมายเลขสายพานรับกระเป๋าใหผู้โ้ดยสารทราบ 
(2) อ  านวยความสะดวก ติดตามกระเป๋าและสมัภาระของผูโ้ดยสาร 
(3) ให้ขอ้มูลท่ีจ  าเป็นแก่ผูโ้ดยสาร เช่น ระยะเวลาท่ีผูโ้ดยสารจะไดก้ระเป๋า

หรือสมัภาระคืน การจ่ายค่าชดใชใ้นกรณีท่ีกระเป๋าสูญหาย ประกาศใหข้อ้มลูในกรณีท่ีมีการเปล่ียน
หมายเลขสายพานรับกระเป๋า เป็นตน้ 

(3) ประสานงานกับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องในกรณีท่ีกระเป๋าหรือสัมภาระ
ข้ึนมาบนสายพานรับกระเป๋าชา้กว่าก  าหนด 
    

2.3  แนวคดิและทฤษฎกีารด าเนินการด้านทุนมนุษย์ 

 

ปัจจุบนัองคก์รเกือบทุกแห่งไดใ้ห้ความส าคญักบัการด าเนินการดา้นทุนมนุษยม์ากยิ่งข้ึน 
เน่ืองจากการท่ีองคก์รจะมีความสามารถในการแข่งขนัทางธุรกิจ และบรรลุเป้าหมายการด าเนินงาน
ตามท่ีองคก์รตั้งไวไ้ดน้ั้น จะตอ้งอาศยับุคลากรในองค์กรเป็นผูข้บัเคล่ือน โดยจะตอ้งอาศยัความรู้ 
ความสามารถ ทกัษะ ความช านาญการ ประสบการณ์และความร่วมมือร่วมใจของบุคลากรใน
องคก์ร มีนกัวิชาการหลายท่านไดก้ล่าวถึงความส าคญัของทุนมนุษยส์ าหรับองค์กร องค์กรจะตอ้ง
หาวิธีการพฒันาทุนมนุษยใ์หเ้หมาะสมกบัองคก์รนั้นๆ ซ่ึงปัจจยัท่ีส าคญัของทุนมนุษยใ์นองค์กรจะ
ช่วยส่งเสริมใหบ้รรลุเป้าหมายตามกลยทุธท่ี์วางไว ้โดยคนในองคก์รใชค้วามรู้ ความสามารถท่ีเป็น
ทุนของตนเองมาปฏิบัติหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมายให้ส าเร็จลุล่วง และท างานประสานกับเพื่อน
ร่วมงาน ซ่ึงต่างคนก็ต่างใช้ทุนท่ีมีอยู่เพื่อท าให้บรรลุเป้าหมาย ท าให้ช่วยสร้างความไดเ้ปรียบใน
การแข่งขนัโดยใชค้วามรู้ ความสามารถ ความช านาญท่ีมีอยู่ น ามาใชเ้พื่อช่วยสร้างความแตกต่าง
ใหก้บัองคก์รท าใหเ้กิดความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่ง ส่งผลให้องค์กรสามารถอยู่รอดและเติบโตอย่าง
ย ัง่ยนื โดยแนวคิดของทุนมนุษยไ์ดถ้กูแยกไวส้องลกัษณะคือ ลกัษณะเฉพาะ (Specific) ซ่ึงเก่ียวขอ้ง
กับทักษะและความรู้ท่ีมีประโยชน์เฉพาะตัวบุคคลคนหน่ึงๆ เท่านั้น ส่วนอีกลกัษณะหน่ึงคือ
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ลกัษณะทัว่ไป (General) ซ่ึงมีประโยชน์ต่อทุกคน สาระส าคญัของการด าเนินการดา้นทุนมนุษยคื์อ 
การเพ่ิมคุณค่าน าไปสู่การเพ่ิมศกัยภาพบุคคล เพ่ือเพ่ิมคุณค่าทางผลผลิต การลงทุนหรือเพ่ิมทุน
มนุษยโ์ดยการศึกษา และการฝึกอบรมจากการให้ความรู้และการดูแลสุขภาพให้เกิดศกัยภาพท่ีมี
คุณภาพก่อน จะก่อใหเ้กิดการเพ่ิมผลผลิตแก่องคก์ร (กิตติภูมิ วิเศษศกัด์ิ, 2552: 246)  

มุมมองและแนวคิดในการด าเนินการดา้นทุนมนุษยไ์ดเ้ปล่ียนแปลงไป จากเดิมท่ีเป็นการ
บริหารงานบุคคลแบบเก่า (Traditional Personnel Management) ซ่ึงเป็นแนวคิดของ Frederic W. 
Taylor (1956-1915) หรือท่ีเรียกว่า Taylorism เป็นการบริหารงานแบบวิทยาศาสตร์ท่ีเน้นการศึกษา
ในเร่ืองของความเคล่ือนไหวส าหรับงานแต่ละอย่าง (The Study of the Motions) โดยใชป้ระโยชน์
จากอุปกรณ์และเคร่ืองมือใหเ้หมาะสมกบัเวลาของงานแต่ละอย่าง ให้ความส าคญัเพียงเล็กน้อยต่อ
ความพึงพอใจของลกูจา้ง นอกจากน้ียงัสร้างระบบการใหผ้ลตอบแทนตามอตัราช้ินท่ีผลิตแตกต่างกนั 
(The Differential Price Rate System) ซ่ึงคนงานจะไดรั้บค่าจา้งตามจ านวนช้ินงานในแต่ละวนั 
คนงานท่ีผลิตช้ินงานมากกว่าเกณฑ์มาตรฐานท่ีก  าหนด ก็จะไดรั้บการจ่ายเงินแบบจูงใจเพิ่มข้ึน 
(วีเชียร วิทยอุดม, 2549: 2) โครงสร้างองคก์รเป็นแนวด่ิงโดยมีสายบงัคบับญัชา มีการแบ่งงานกนัท า
ตามความช านาญเฉพาะและใชก้ฎระเบียบเพื่อใหเ้กิดแบบแผนการปฏิบติัแบบเดียวกนั การบริหาร
คนจะเนน้ท่ีกระบวนการและกิจกรรม ตั้งแต่การสรรหา คดัเลือก บรรจุ การฝึกอบรม การวิเคราะห์
งาน จนถึงการประเมินผลการปฏิบติังาน ซ่ึงกิจกรรมต่างๆ เหล่าน้ีลว้นเป็นกิจกรรมแยกส่วนมิได้
น ามาเช่ือมโยงกบัแผนและวิสยัทศัน์ขององคก์ร ท่ีเป็นเช่นน้ีเน่ืองจากฐานคติขององค์กรในสมยัก่อน
จะมองคนเป็นค่าใชจ่้าย (Cost) ท่ีตอ้งมีการควบคุม (นิสดารก ์เวชยานนท,์ 2551: 11-12) 

ต่อมาในระหว่างทศวรรษท่ี 1930-1940 จุดเนน้ของการบริหารไดเ้ปล่ียนแปลงไปจากเดิมท่ี
เป็นการบริหารแบบวิทยาศาสตร์ (Scientific Management) กลายมาเป็นกาบริหารแบบมนุษยสัมพนัธ ์
(Human Relation) การเปล่ียนแปลงมาให้ความสนใจในดา้นมนุษยสัมพนัธ์นั้น เกิดข้ึนจากการท่ี
สหภาพแรงงานในช่วงเวลานั้นเติบโตและแข็งแกร่ง โดยทา้ทายความยติุธรรมและความถกูตอ้งของ
ทฤษฎีการบริหารแบบวิทยาศาสตร์ โดยการศึกษาผลผลิตของพนักงานนั้นไม่ใช่เป็นเพียงรูปแบบ
ของงานท่ีไดรั้บมอบหมาย และการมอบรางวลัใหแ้ก่ลกูจา้งเท่านั้น แต่ยงัมีปัจจยัทางดา้นสังคมและ
จิตวิทยาดว้ย (Roethlisberger and Dickson, 1939 อา้งถึงใน วิเชียร วิทยอุดม, 2549: 3) การวิจยัท่ี
โรงงาน HawThrone ของ Elton Mayo และ F. J. Roethlisberger ไดเ้สนอผลการศึกษาใหม่โดยมี
ความเก่ียวเน่ืองกบัการปรับปรุงผลผลิตตามแนวทางของปรัชญาของการบริหารท่ีเน้นการส่ือสาร 
ความร่วมมือ และความเก่ียวขอ้งกบัลูกจา้ง (Parson, 1974 อา้งถึงในวิเชียร วิทยอุดม, 2549: 3) 
โดยการศึกษาเนน้ถึงการปฏิบติัต่อลกูจา้งอยา่งใหเ้กียรติ ท าให้ลูกจา้งเกิดความพึงพอใจ และจะท า
ใหส้ามารถเพ่ิมผลผลิตไดสู้งข้ึน (วิเชียร วิทยอุดม, 2549: 2-3) 



52 

เมื่อสภาพเศรษฐกิจและสังคมเปลี่ยนแปลงไป ในศตวรรษท่ี 21 น้ี องค์กรต่างๆ จะมี
ลกัษณะพ่ึงพาความรู้ของคนมากข้ึน งานทางดา้นบริการมีมากข้ึน ท าให้คนตอ้งใชส้มองคิดคน้
มากข้ึน การใชแ้รงกายลดลง การพฒันาท่ีรวดเร็วของเทคโนโลย ีเครือข่ายการติดต่อส่ือสารช่วยท า
ให้ขอ้มูลต่างๆ ถูกแบ่งปันและส่ือสารไปไดท้ัว่โลก การสร้างขีดความสามารถในการแข่งขนั
ข้ึนอยู่การประยุกต์ใชค้วามรู้ สติปัญญา ความเฉลียวฉลาด เป้าหมายขององค์กรเปล่ียนจากการ
มุ่งเน้นผูถื้อหุ้น (Shareholder) ไดข้ยายไปสู่กลุ่มต่างๆ มากข้ึน รวมทั้งประชาชน (Stakeholder)  
(นิสดารก ์เวชยานนท,์ 2551: 12)  คนถกูมองเป็นสินทรัพย ์(Asset) ท่ีมีคุณค่าขององค์กร กล่าวคือ
พนักงานเป็นเจา้ของทุน เป็นผูล้งทุน คนจะเป็นผูต้ดัสินใจว่าจะท างานท่ีใด เมื่อใด และอย่างไร 
พนกังานท่ีเปรียบเสมือนผูล้งทุนน้ีจะน าเอาทุนของตนเองไปท างานกบัองคก์รท่ีสามารถใหผ้ลตอบแทน
ต่อการลงทุนของเขาเหล่านั้นอย่างคุม้ค่าท่ีสุด (Davenport, 1999  อา้งถึงใน นิสดารก์  เวชยานนท์, 
2551: 14) จากตารางท่ี 2.3 แสดงถึงความแตกต่างของแนวคิดและฐานคติท่ีเปล่ียนแปลงไประหว่าง
ศตวรรษท่ี 20 และ 21 
 
ตารางที่ 2.3  ความแตกต่างของแนวคิดและฐานคติระหว่างศตวรรษท่ี 20 และ 21  

 
ฐานคตเิกีย่วกบั ศตวรรษที่ 20 ศตวรรษที่ 21 

คน (People) คนเป็นค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งก ากบั
และควบคุม 

คนเป็นสินทรัพยท่ี์ควรค่าแก่การ
รักษาและพฒันา 

งาน (Work) แบบแยกส่วน ต่างคนต่าง
ท างานของตนเอง 

แบบประสานร่วมมือ อาศยั
ความรู้เป็นฐานเป็นงานโครงการ 

เทคโนโลย ี
(Technology) 

ถกูออกแบบเพื่อควบคุมการ
ท างาน และลดขอ้ผดิพลาดให้
เหลือนอ้ยท่ีสุด 

บูรณาการเทคโนโลยเีขา้กบัระบบ
สงัคมเพื่อใหเ้กิดการท างานบน
ฐานความรู้ 

ภาวะผู้น า 
(Leadership) 

ผูจ้ดัการอาวุโส และ
ผูช้  านาญการเทคนิค 

ผูน้  าอยูใ่นทุกระดบัขององคก์ร 

เป้าหมายขององค์กร 
(Goals) 

มุ่งเนน้ผลตอบแทนของผูถื้อ
หุน้ 

มุ่งเนน้การสร้างคุณค่าใหแ้ก่ผูม้ี
ส่วนไดส่้วนเสียทุกกลุ่มของ
องคก์ร 

 
แหล่งที่มา:  นิสดารก ์เวชยานนท,์ 2551: 13. 
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2.3.1  ความหมายของทุนมนุษย์ 
ในปัจจุบนัค าว่าทุนมนุษย ์เป็นค าท่ีใชก้นัอยา่งกวา้งขวาง และมีความซบัซอ้นมากข้ึน โดยมี

ค าจ  ากดัความท่ีค่อนขา้งหลากหลาย และบางคร้ังดูหมือนว่าจะไม่แจ่มชดัเท่าท่ีควร แนวคิดเร่ืองทุน
มนุษยไ์ดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลาย เพราะการเพ่ิมทุนมนุษยน์ าไปสู่ผลการผลิตและการบริการท่ี
มีประสิทธิภาพ ซ่ึงในปัจจุบนัความหมายของค าว่า ทุนมนุษย ์ไดม้ีผูน้  าไปศึกษา และให้ความหมาย
ไวห้ลากหลาย ดงัน้ี 

นิสดารก ์เวชยานนท ์(2551: 3) ไดก้ล่าวว่า ทุนมนุษยคื์อ ลกัษณะต่างๆ รวมถึงความสามารถ 
ท่ีมีอยูใ่นตวัมนุษย ์อนัไดแ้ก่ ความรู้ ทกัษะ ความสามารถ ซ่ึงส่วนหน่ึงเกิดมาพร้อมกบัมนุษยผ์ูน้ั้น 
หรือใชเ้วลาและเงินในการเสริมสร้าง สะสม คงไว ้ทุนมนุษยไ์ม่ไดเ้กิดข้ึนเฉพาะการเรียนในโรงเรียน
เท่านั้น แต่ทุนมนุษยถ์ูกสะสมข้ึนมาหลายทาง เช่น ทางการศึกษา ประสบการณ์ในการท างาน 
การยา้ยถ่ินฐาน ประสบการณ์ชีวิต การรักษาสุขภาพ รวมทั้งการคนควา้หาขอ้มลูต่างๆ  

กิตติภูมิ วิเศษศกัด์ิ (2552ก: 2) อธิบายว่า ทุนมนุษย ์คือ ความรู้ ทกัษะ ความรู้ความสามารถ 
และพฤติกรรมในการท างานท่ีสอดคลอ้ง และเอ้ืออ  านวยต่อการบรรลุวตัถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของ
องคก์ร โดยไดรั้บความส าคญัในฐานะท่ีเป็นทรัพยสิ์นท่ีส าคญัต่อความส าเร็จขององค์กรท่ีส าคญั
ประการหน่ึง 

Kaplan, Norton, Koch and Frangos (2003 อา้งถึงใน พิพฒัน์ กอ้งกิจกุล, 2548: 39) กล่าวว่า 
ทุนมนุษยน์ั้นเป็นสินทรัพยช์นิดหน่ึงท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Asset) ซ่ึงตามปกติแลว้ไม่สามารถวดั
เทียบเป็นมลูค่าทางธุรกิจได ้แต่สามารถแปลงสภาพใหก้ลายเป็นสินทรัพยท่ี์สามารถวดัเทียบมูลค่า
ออกมาได ้โดยสินทรัพยน้ี์จะมีมลูค่าไดเ้ฉพาะในแง่มุมท่ีเก่ียวเน่ืองกบักลยทุธข์ององคก์รเท่านั้น  

Gratton and Ghoshal (2003: 1-10  อา้งถึงใน นิสดารก์ เวชยานนท์, 2551: 4-5) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดั
ความของทุนมนุษย ์ต่างจากนกัวิชาการท่านอ่ืน โดยกล่าวว่าทุนมนุษย ์คือส่วนผสมของ 3 ส่ิง คือ 
ทุนทางปัญญา (Intellectual Capital) ทุนทางสงัคม (Social Capital) และทุนทางอารมณ์ (Emotional 
Capital) ดงัจะเห็นไดจ้ากภาพท่ี 2.7 

1) ทุนทางปัญญา (Intellectual Capital) ประกอบไปดว้ยความรู้ และความสามารถ
ในการเรียนรู้ ความเช่ียวชาญเฉพาะ ทกัษะ ประสบการณ์ท่ีคนสะสมเอาไว ้

2)  ทุนทางสงัคม (Social Capital) ประกอบไปดว้ยเครือข่าย ความสมัพนัธ ์ซ่ึงส่ิง
เหล่าน้ีถือเป็นทุนมนุษยท่ี์ส าคญั โดยช่วยสร้างโอกาสท่ีจะน าไปสู่การสร้างคุณค่าในรูปแบบต่างๆ 
เช่น ความไวว้างใจ ความน่าเช่ือถือ เป็นตน้ 

3) ทุนทางอารมณ์ (Emotional Capital) ประกอบดว้ยคุณลกัษณะต่างๆ เช่น การ
รับรู้ตนเอง (Self Awareness) ความมีศกัด์ิศรี (Integrity) การมีความยดืหยุน่ (Resilience) 
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ภาพที่ 2.7  ส่วนผสมของทุนมนุษย ์ 
   

จากความหมายต่างๆ ท่ีกล่าวมาจะเห็นว่า นกัวิชาการหลายท่านไดพ้ยายามท่ีจะให้ค  าจ  ากดั
ความค าว่าทุนมนุษยใ์ห้ชดัเจน แต่ก็พบว่า ค  าว่า ทุนมนุษย ์ยงัมีความหมายท่ีหลากหลาย แต่ก็มี
ใจความหลกัท่ีคลา้ยกนั คือ การเป็นส่วนรวมของความรู้ ทกัษะ ประสบการณ์ และคุณลกัษณะอ่ืนๆ
ท่ีมอียูใ่นตวับุคคล หรือกลุ่มบุคคลท่ีสามารถสร้างผลงานใหแ้ก่องคก์ร  

สรุปไดว้่า ทุนมนุษย ์หมายถึง ความสามารถของบุคคลท่ีตอ้งใชค้วามรู้และทกัษะท่ีเกิดจาก
การศึกษาเล่าเรียน การฝึกอบรม ประสบการณ์ ทศันคติ และแรงจูงใจท่ีจะเป็นส่วนหน่ึงขององค์กร
หรือสังคม และเข้าไปมีส่วนร่วมในการพฒันาองค์กรหรือสังคมนั้นให้บรรลุวตัถุประสงค์ และ
ความกระตือรือร้นอย่างแรงกลา้ท่ีบุคคลเลือกท่ีจะน าความรู้ ทักษะ ความสามารถมาใชใ้นการ
ท างาน รวมถึง ความสามารถท่ีจะเรียนรู้ การสร้างสรรคแ์ละนวตักรรม 

 
2.3.2  การบริหารทุนมนุษย์  
ในการบริหารองคก์ร มนุษยน์บัเป็นทุนส าคญัท่ีจ  าเป็นและตอ้งใชทุ้นมนุษยจ์  านวนมากใน

หลากหลายหน้าท่ี  เพราะทุนมนุษยจ์ะเป็นผูส้ร้างสรรค์งานบริการและเป็นผูใ้ห้บริการท่ีเน้น
คุณภาพ มาตรฐาน ความปลอดภยั และคุณธรรมจริยธรรม ซ่ึงการท่ีจะไดม้าซ่ึงทุนมนุษยท่ี์มีคุณภาพ 
การพฒันาและการรักษาทุนมนุษยใ์ห้ท างานให้กบัองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ทุนทางอารมณ์ 
(Emotional Capital) 

ทุนทางสังคม 
(Social Capital) 

ทุนทางปัญญา 
(Intellectual Capital) 

ทุนมนุษย ์
(Human Capital) 
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ตลอดจนการออกจากองคก์รไปดว้ยดีนั้น ลว้นตอ้งอาศยัการบริหารทุนมนุษยท่ี์ดี โดยทุนมนุษยเ์ป็น
การเพ่ิมและสร้างคุณค่าใหก้บัคน และท าใหค้นคนนั้นมีคุณค่า เป็นทุนขององค์กรท่ีมีมูลค่าสูงและ
สามารถสร้างมลูค่าเพ่ิมไดม้ากกว่าสินทรัพยอ่ื์นใดขององคก์ร ดงันั้นการบริหารทุนมนุษยจึ์งเนน้ไป
ท่ีคุณค่าของคน (Value of People) มากกว่าท่ีจะสนใจเก่ียวกบัตวักระบวนการหรือหนา้ท่ีดา้นบุคคล 
(HR Function) (Mayo, 2001 อา้งถึงใน นิสดารก ์เวชยานนท,์ 2551: 19) โดยหลกัการพ้ืนฐานส าคญั
ในการบริหารทุนมนุษย ์ประกอบไปดว้ย 4 ปัจจยั ดงัน้ีคือ (วิเชียร วิทยอุดม, 2549: 3-4) 

1) ลูกจ้าง คือ การลงทุนท่ีจะให้ผลตอบแทนในระยะยาวต่อองค์กรในรูปของ
ความสามารถในการผลิตท่ีเพ่ิมข้ึน โดยตอ้งไดรั้บการบริการและการพฒันาท่ีมีประสิทธิผล 

2) นโยบาย โครงการ และการปฏิบติันั้นตอ้งไดรั้บการสร้างสรรคท์ าใหเ้กิดความ
พึงพอใจ รวมทั้งความตอ้งการทางดา้นเศรษฐกิจและดา้นอารมณ์ของลกูจา้ง 

3) ส่ิงแวดลอ้มในการท างาน ควรจะกระตุน้ให้เกิดการพฒันา และใชท้กัษะของ
ลกูจา้งใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดขององคก์ร 

4) โครงการและแนวทางการบริหารทุนมนุษยน์ั้นตอ้งไดรั้บการปฏิบติั เพ่ือให้
เกิดความสมดุลของความตอ้งการของทั้งองคก์รและลกูจา้ง 

จากภาพท่ี 2.8 แสดงใหเ้ห็นถึงส่ิงท่ีท าให้ไดรั้บความส าเร็จของทั้งองค์กรและลูกจา้ง โดย
สามารถตอบสนองความตอ้งการของกนัและกนั 
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ภาพที่ 2.8  หลกัการพ้ืนฐานส าคญัของการบริหารทุนมนุษย ์ 
แหล่งที่มา:  วิเชียร วิทยอุดม, 2549: 4. 
  

การบริหารทุนมนุษยถื์อไดว้่าเป็นการเช่ือมโยงระหว่างคนกบักระบวนการ ดว้ยหลกัการ
สร้างความเก่ียวพนั (Involvement) โดยเปิดโอกาสให้ทุกฝ่ายในองค์กรไดแ้สดงความคิดเห็นและ
เสนอแนะการวางแผนกลยุทธ์ หลกัการเช่ือมโยง (Alignment) ซ่ึงเป็นการเช่ือมโยงกลยุทธ์ต่างๆ 
ท่ีทุกฝ่ายร่วมกนัก าหนดใหส้อดคลอ้งกบัทุกระบบในองค์กร และหลกัการมีพนัธะผกูพนั (Commitment) 
เป็นหลกัท่ีจะท าใหบุ้คลากรในองคก์รมีความผกูพนักบัองคก์ร เพ่ือใหค้นเหล่านั้นทุ่มเทต่องานท่ีท า
อยา่งเต็มท่ีและโอกาสท่ีแผนกลยทุธจ์ะบรรลุผลก็มีมากข้ึน เป็นผลท าให้คนเกิดความสมคัรใจท่ีจะ
พฒันาตนเอง เพื่อมุ่งสู่เป้าหมายขององค์กรร่วมกนั (นิสดารก์ เวชยานนท์, 2551: 42) โดยการ
เช่ือมโยงระหว่างองค์กรและพนักงานนั้นประกอบไปดว้ย 3 ส่วน คือ เอกลกัษณ์และค่านิยมของ
องค์กร (Corporate Identity and Values) มีเป้าหมายเพื่อให้พนักงานมีความผกูพนั (Commitment) 
ต่อองค์กร องค์ประกอบท่ีสองคือ การปฏิบติัการดา้นบุคลากร (Human Operation) มีจุดมุ่งหมาย
เพื่อให้พนักงานมีความเสียสละ (Dedication) และองค์ประกอบสุดทา้ยคือ การพฒันาบุคลากร 
(Human Development) เพื่อให้พนักงานเกิดแรงจูงใจ (Motivation) (นิสดารก์ เวชยานนท์, 2551: 19)  
ดงัจะเห็นไดจ้ากภาพท่ี 2.9 ท่ีแสดงตวัแบบบูรณาการของทุนมนุษย ์

การจูงใจลูกคา้และ 

ใชค้วามสามารถสูงมากข้ึน 
คุณภาพและปริมาณ 

เพิ่มมากข้ึน 

รางวลัของลูกจา้ง 

(การรับรู้เพิ่มมากข้ึน) 
ผลผลิตขององคก์ร 

(ก  าไรเพิ่มมากข้ึน) 

น าไปสู่ 

น าไปสู่ 

น าไปสู่ 

น าไปสู่ 

ลูกจ้าง 

องค์กร 
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ภาพที ่2.9  ตวัแบบบูรณาการของทุนมนุษย ์
 แหล่งที่มา:  นิสดารก ์เวชยานนท,์ 2551: 18. 
  

แนวคิดการบริหารทุนมนุษย ์(Human Capital Management) เป็นการเช่ือมโยงระหว่างตวั
องคก์รและพนกังาน ซ่ึงจากเดิมในอดีตความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์รและพนกังานจะมีลกัษณะเป็น
แบบพ่อปกครองลกู (Paternalistic Model) โดยองคก์รจะดูแลและจา้งงานพนักงานระยะยาว ท าให้
พนักงานไม่ตอ้งออกไปหางานอ่ืน แต่พนักงานตอ้งจงรักภกัดีและทุ่มเทพละก าลงัให้กบัองค์กร  
หลงัจากนั้นเม่ือมีแนวคิดซ่ึงยกระดบัความส าคญัของคนเกิดข้ึน โดยมองว่าพนักงานเป็นผูล้งทุน 
เป็นเจา้ของทุน จึงท าให้ความสัมพนัธ์ระหว่างองค์กรและพนักงานกลายมาเป็นแบบสมคัรใจ 
(Volunteer Model) (Gratton and Ghoshal, 2003 อา้งถึงใน นิสดารก์ เวชยานนท์ 2551: 15) โดย
ความสัมพนัธ์แบบสมคัรใจ (Volunteer Model)  เป็นความสัมพนัธ์ท่ีตอ้งอาศยัความเช่ือมโยง 
ความตอ้งการของทั้งฝ่ายนายจา้งและลกูจา้ง กล่าวคือ ทั้งองคก์รและพนกังานต่างตอ้งเต็มใจท่ีจะอยู่
ร่วมกนัโดยมีการเจราจาต่อรอง ซ่ึงความสมพนัธ์แบบสมคัรใจน้ีก่อให้เกิดการเร่ิมตน้ของการบริหาร
ทุนมนุษยใ์นระดบับุคคล โดยมีหลกัการในการบริหารทุนมนุษยใ์นระดบับุคคล 4 ประการ 
(นิสดารก ์เวชยานนท,์ 2551: 16-17) ดงัน้ี 

การปฏิบติัการดา้น
บุคลากร 

 

 

พนกังานมีความ
เสียสละ 

เอกลกัษณ์และค่านิยม 

ขององคก์ร 

 

 

พนกังานมีความผูกพนั
กบัองคก์ร 

การพฒันาบุคลากร 

 

 

พนกังานเกิดแรงจูงใจ 

องค์กร 

พนักงาน 
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1) ภายใตค้วามสมัพนัธแ์บบสมคัรใจ (Volunteer Model) บุคคลตอ้งมีอิสระและ
มีความกลา้ท่ีจะผลกัดนัและพฒันาตนเองให้เต็มศกัยภาพหรือเต็มสมรรถนะท่ีตนมีอยู่ โดยใน
ปัจจุบนัองคก์รมีเคร่ืองมือในการประเมินแบบ 360 องศา ซ่ึงช่วยให้พนักงานไดรั้บผลสะทอ้นกลบั 
(Feedback) จากบุคคลรอบขา้ง ซ่ึงท าใหท้ราบถึงจุดอ่อนหรือจุดแข็งของตวัพนกังานเอง 

2) บุคคลตอ้งกา้วขา้มใหพ้น้จากความคิดท่ีว่าตนเป็นเพียงสินทรัพย ์(Asset) ของ
องคก์ร โดยตอ้งมองว่าตนเองคือนกัลงทุน (Investor) ซ่ึงการท่ีบุคคลจะลงทุนในการสะสมความรู้
และพฒันาตนเองเป็นการลงทุนล่วงหน้า ผูล้งทุนตอ้งมีจิตใจเข้มแข็ง เน่ืองจากต้องเสียเงิน เวลา 
และทรัพยากรอ่ืน ๆ รวมถึงตอ้งมีการวางแผนล่วงหนา้อีกดว้ย 

3) บุคคลตอ้งพยายามเปิดใจรับรู้และเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ การท่ีบุคคลจะเรียนรู้ไดน้ั้น 
ทศันคติเป็นส่ิงส าคญั ซ่ึงถา้บุคคลคิดว่าตนเองรู้แลว้ ท าดีแลว้ บุคคลนั้นๆ ก็จะไม่พยายามเปิดใจ
รับรู้ส่ิงใหม่ๆ  

4) ความรู้ท่ีใชใ้นการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนัมกัจะเกิดจากการบูรณาการ
องค์ความรู้จากหลากหลายสาขา ซ่ึงการจะท าเช่นนั้นได ้เครือข่ายความสัมพนัธ์จึงเป็นส่ิงจ าเป็น 
เน่ืองจากจากการมีเครือข่ายจะน าไปสู่ความรู้ท่ีหลากหลายขา้มพรมแดน 

นอกจากทุนมนุษยจ์ะเป็นปัจจยัหลกัท่ีก่อใหเ้กิดรายไดใ้นกิจการแลว้ ทุนมนุษยก์็เป็นปัจจยั
ท่ีก่อให้เกิดค่าใชจ่้ายมากท่ีสุดเช่นกนั ดงันั้นการบริหารจดัการทุนมนุษยอ์ย่างเหมาะสมย่อมส่ง
ผลตอบแทนท่ีดีขององค์กร (โชคชยั สุเวชวฒันกูล และ กนกกานต์ แกว้นุช, 2555: 955) งานดา้น
การด าเนินการดา้นทุนมนุษยจึ์งเป็นหน้าท่ีรับผิดชอบท่ีมีแรงกดดันสูงและส่งผลกระทบอย่างมี
นัยส าคญัต่อความส าเร็จขององค์กร โดยผ่านกระบวนการและแนวปฏิบติัต่างๆ ของฝ่ายบริหาร
ทรัพยากรมนุษยท่ี์จะสนบัสนุน เช่ือมโยงและช้ีวดัความสามารถของบุคลากรในการท างานตอบสนอง
ต่อองคก์ร (ชชัวาล ทตัศิวชั, 2552: 97) การลงทุนในทรัพยากรมนุษยจึ์งเปรียบเสมือนการลงทุนท่ี
ยิง่ใหญ่ท่ีสุดอยา่งหน่ึงขององคก์ร (วเิชียร วิทยอุดม, 2549: 1) 

2.3.2.1  ความหมาย ของการบริหารทุนมนุษย ์
Dessler (2005: 2) ใหค้วามหมายของ การบริหารทุนมนุษย ์หมายถึง นโยบายและ

การปฏิบัติท่ีเก่ียวข้องกับบุคคลในการท างาน โดยเฉพาะในเร่ืองของการสรรหา การฝึกอบรม 
การประเมินผลการปฏิบติังาน การให้รางวลั และการเตรียมการในเร่ืองความปลอดภยั จริยธรรม 
และความยติุธรรมใหก้บัพนกังานขององคก์าร ซ่ึงนโยบายและการปฏิบติัดงักล่าวจะครอบคลุมใน
เร่ืองดงัต่อไปน้ี การวิเคราะห์งาน การวางแผนความตอ้งการก าลงัคนและการสรรหาพนักงาน 
การคดัเลือกพนักงาน การปฐมนิเทศและฝึกอบรมพนักงานใหม่ การจดัการเก่ียวกบั ค่าตอบแทน
และเงินเดือน การเตรียมการเร่ืองของส่ิงจูงใจและผลประโยชน์ เ ก้ือกูล การประเมินผล 
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การปฏิบติังาน การติดต่อส่ือสาร การฝึกอบรมและพฒันา และการท าให้พนักงานมีค วามผกูพนั
ทุ่มเทกบังาน 

Hall (2008: 3-4)ไดก้ล่าวว่า การบริหารทุนมนุษยเ์ป็นระบบท่ีไดรั้บการออกแบบ
มาเพ่ือสร้างขีดความสามารถในการแข่งขนัอย่างย ัง่ยืนขององค์กร โดยมีผลกระทบต่อการบริหาร
ความสามารถหลกัขององคก์ร 

โชคชยั สุเวชวฒันกลู และ กนกกานต ์แกว้นุช (2555: 952) ไดก้ล่าวว่า การบริหาร
ทุนมนุษย ์หมายถึง การด าเนินกิจกรรมต่างๆ อย่างเป็นกระบวนการ เพื่อให้ไดม้าซ่ึงบุคลากรท่ีมี
คุณภาพตรงกบัความตอ้งการและการสนบัสนุนใหบุ้คลากรเหล่านั้น มีบทบาทในการด าเนินกลยทุธ์
ต่างๆ เพื่อให้องค์กรบรรลุไปตามเป้าหมายตามท่ีก  าหนดไว้ โดยค านึงถึง ผลกระทบทั้งจาก
สภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกกิจการ 

กล่าวโดยสรุป การบริหารทุนมนุษย ์หมายถึง นโยบายหรือกระบวนการท่ีเหมาะสม
ท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคคลในองคก์ร เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงบุคลากรท่ีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการขององค์กร 
ตั้งแต่การวางแผน สรรหา คดัเลือกพนกังาน การจดัวางต าแหน่ง การฝึกอบรมและการพฒันาพนักงาน 
การจดัการค่าตอบแทนและเงินเดือน การดูแลธ ารงรักษา จนกระทัง่การออกจากต าแหน่งงาน โดยมี
วตัถุประสงคเ์พ่ือใหอ้งคก์รประสบผลส าเร็จตามเป้าหมายและวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้

2.3.2.2  องคป์ระกอบและวตุัประสงคท่ี์ส าคญัของการบริหารทุนมนุษย ์
ในมุมมองทางเศรษฐศาสตร์ ทุนมนุษยเ์ป็นสินทรัพยช์นิดหน่ึงและเป็นสินทรัพยท่ี์

ไม่มีตวัตน (Intangible) ซ่ึงตามปกติแลว้ไม่สามารถวดัเทียบค่าทางธุรกิจแต่ก็สามารถแปรสภาพให้
กลายเป็นสินทรัพยท่ี์สามารถวดัเทียบคุณค่าออกมาได ้เมื่อเทียบคุณค่าออกมาไดส้ามารถวดัได ้และ
ก็สามารถจดัการได้ ในการลงทุนได้ มนุษยน์ั้นเป็นผูป้ฏิบัติงานไดรั้บการฝึกฝนและเรียนรู้จาก
ภายนอกโรงเรียน โดยทกัษะจากการท างานเป็นการเพ่ิมประสบการณ์ จึงเป็นการสะสมทุนมนุษย ์
ทุนมนุษยจึ์งประกอบดว้ยทั้งศกัยภาพและสุขภาพของมนุษย ์ส่วนองค์การความร่วมมือทางดา้น
เศรษฐกิจ (OECD) มองว่าทุนมนุษย ์ประกอบดว้ย ความรู้ ทกัษะ ศกัยภาพและคุณสมบติัประจ าตวั
ของแต่ละบุคคล ดงัภาพท่ี 2.10 
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ภาพที่ 2.10  องคป์ระกอบของทุนมนุษย ์
 แหล่งที่มา:  Organization for Economic Co-operation and Development (OECD), 2007. 
 

การท่ีองคก์รยงัยดึติดกบัตน้ทุน คุณภาพ ความเร็วตลอดจนนวตักรรมของผลิตภณัฑเ์ช่นใน
อดีตกลายเป็นเร่ืองยากในโลกของการแข่งขนั ในปัจจุบนัองคก์รต่างๆ ตอ้งพยายามสร้างกระบวนการ
ท างานท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อให้บรรลุประสิทธิผลขององค์กร โดยอาศยัความรู้ ความสามารถและ
ทกัษะท่ีมีอยูใ่นตวับุคคล เป็นองคป์ระกอบหลกั ดงันั้นความสนใจใน “ทุนมนุษย”์ และความตอ้งการ
วิธีในการบริหารทุนมนุษยใ์นฐานะกลยทุธท่ี์ส าคญัเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัให้กบั
องคก์รจึงไดรั้บความสนใจ เพ่ิมมากข้ึน (ณัฐวุฒิ โรจน์นิรุตติกุล, 2554: 2) โดยประสิทธิภาพของ 
การบริหารทุนมนุษยเ์ป็นการพิจารณา หรือตรวจสอบว่า กระบวนการบริหารทุนมนุษยม์ีประสิทธิภาพ
หรือไม่ ซ่ึงสามารถพิจารณาไดจ้ากประเด็นต่างๆ ต่อไปน้ี (ชชัวาลย ์ทตัศิวชั, 2552: 102)  

1) กิจกรรมและกระบวนการการบริหารทุนมนุษย ์ได้แก่ การสรรหาคดัเลือก 
 การบรรจุ การพฒันา การเล่ือนขั้นเล่ือนต าแหน่ง การโยกยา้ย และกิจกรรมด้านการบริหารทุน
มนุษยอ่ื์นๆ มีความถกูตอ้งและทนัเวลา (Accuracy and Timeliness)  

2) องคก์รไดจ้ดัใหม้ีระบบฐานขอ้มูลดา้นการบริหารทุนมนุษยท่ี์มีความถูกตอ้ง
เท่ียงตรง ทนัสมยั น ามาใชป้ระกอบการตดัสินใจ และการบริหารทุนมนุษยข์ององคก์รไดจ้ริง 

3) สดัส่วนค่าใชจ่้ายส าหรับกิจกรรมและกระบวนการการบริหารทุนมนุษยต่์อ
งบประมาณรายจ่ายขององคก์รในภาพรวม และอาจจะรวมถึงจ าแนกตามหน่วยงาน มีความเหมาะสม 
และสะท้อนผลิตภาพของบุคลากร (HR Productivity) ตลอดจนความคุม้ค่า (Value of Money) 
เทียบเคียงกบัคู่แข่งในตลาดได ้

ความรู้ 

ความสามารถ ทุนมนุษย ์ทกัษะ 

คุณลกัษณะที่เป็นส่วนประกอบของบุคคล 
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4) มีการน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นกิจกรรมและกระบวนการการบริหาร
ทุนมนุษยข์ององคก์รและหน่วยงาน เพื่อปรับปรุงการบริหารและการส่งมอบบริการ (HR Automation) 
ไปยงัฝ่ายงานต่างๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี 

โชคชยั สุเวชวฒันกูล และ กนกกานต์ แกว้นุช (2555: 955-957) ไดอ้ธิบายถึงกิจกรรม
ท่ีเกี่ยวขอ้งกบัการบริหารทุนมนุษยไ์วว้่า การบริหารทุนมนุษยป์ระกอบไปดว้ย 4 กิจกรรมหลกั 
ไดแ้ก่ 

กิจกรรมการวางแผนและสรรหาทุนมนุษย ์(Human Capital Planning and Recruitment) 
เป็นกิจกรรมแรกของการด าเนินการดา้นทุนมนุษยใ์นองคก์ร โดยเป็นขั้นตอนการเตรียมการท่ีจะได้
คนเขา้มาร่วมงานกบัองคก์รจนกระทัง่บุคคลนั้นไดรั้บการบรรจุเพ่ือเร่ิมปฏิบติังาน โดยเร่ิมตน้จาก
การท่ีองคก์รวางแผนเร่ืองก าลงัคน โดยพิจารณาใหส้อดคลอ้งและสนบัสนุนกบัแผนกลยุทธ์องค์กร 
รวมทั้งเช่ือมโยงกบัแผนการด าเนินงานของหน่วยงานอ่ืนๆ จากนั้นจึงท าการสรรหาบุคคลตาม
แผนการ โดยค านึงถึงการหาแนวทางการสรรหาท่ีจะใหไ้ดบุ้คคลท่ีเหมาะสมกบังานท่ีมีอยูม่ากท่ีสุด 
และเมื่อได้บุคคลท่ีเหมาะสมแลว้ ก็ต้องด าเนินการต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับกระบวนการจ้างงาน
จนกระทัง่บุคคลนั้นไดเ้ขา้มาเป็นสมาชิกขององคก์ร ซ่ึงทั้งหมดน้ีเป็นขั้นตอนท่ีส าคญัมากขั้นตอน
หน่ึง เน่ืองจากการรับบุคคลเขา้มาปฏิบติังานแลว้มาพบว่าบุคคลนั้นไม่เหมาะกบัต าแหน่งหนา้ท่ีงาน 
หรือไม่เหมาะกบัองคก์ร การท่ีจะใหอ้อกจากงานในภายหลงัจะก่อใหเ้กิดความเสียหาย   

กิจกรรมการสร้างความผกูพนัของทุนมนุษย ์(Human Capital Engagement) เป็นกิจกรรมท่ี
มีเป้าหมายในการท่ีจะรักษาสมาชิกท่ีดีมีฝีมือไวก้บัองค์กร โดยการสนับสนุนให้สมาชิกเหล่านั้น
เกิดความรู้สึกตอ้งการท่ีจะทุ่มเทแรงกายแรงใจในการท างานท่ีได้รับมอบหมายอย่างเต็มความรู้
ความสามารถ เพื่อใหอ้งคก์รบรรลุตามเป้าหมายท่ีก  าหนด ซ่ึงการส่งเสริมใหส้มาชิกเกิดความผกูพนั
ต่อองคก์รนั้น เป็นกระบวนการท่ีตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองและใชร้ะยะเวลา โดยผ่านการสนับสนุนจาก
กิจกรรมยอ่ยต่างๆ ท่ีส าคญั เช่น ระบบการส่ือสารภายในองคก์ร การจดัระบบค่าตอบแทนและการ
จูงใจ การสร้างความมีส่วนร่วมของสมาชิกในองคก์ร การพฒันาภาวะผูน้  าท่ีเหมาะสมของผูบ้ริหาร
ในองค์กร ความสามารถในการรักษาทุนมนุษยข์ององค์กรไวด้้วยการสร้างความผูกพันเป็น
กระบวนการท่ีช่วยก่อให้เกิดตน้ทุนท่ีต ่ากว่าการสรรหาพนักงานใหม่ และยงัสามารถช่วยให้การ
ปฏิบติังานต่างๆ ภายในองคก์รเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพและต่อเน่ือง 

กิจกรรมประเมินสมรรถนะทุนมนุษย ์(Human Capital Competency Assessment) ในปัจจุบนั
การประเมินศกัยภาพของพนกังานดว้ยเคร่ืองมือการประเมินสมรรถนะ (Competency Assessment) 
เป็นเคร่ืองมือท่ีไดรั้บการยอมรับและน าไปปฏิบติัในหลายองคก์ร ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากเคร่ืองมือดงักล่าว
สามารถตอบสนองความตอ้งการขององค์กรได้ในมิติการถ่ายทอดแนวนโยบายองค์กรไปสู่การ
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ปฏิบติังานและศกัยภาพของการพฒันาสมาชิกไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม โดยกระบวนการประเมินดว้ย
วิธีการน้ีจะเน้นการประเมินสมรรถนะในด้านต่างๆ ของสมาชิกในขณะนั้นเปรียบเทียบกับ
สมรรถนะขององค์กรคาดหวงัว่ามีความแตกต่างกันมากน้อยเพียงใด กิจกรรมท่ีองค์กรต้อง
ด าเนินการในการประเมินสมรรถนะทุมนุษย ์คือการท่ีองค์กรจะตอ้งมีการก าหนดสมรรถนะของ
สมาชิกในองคก์ร (Employee Competency) โดยประกอบดว้ยสมรรถนะหลกั (Core Competency) 
สมรรถนะเฉพาะตามหนา้ท่ีงาน (Functional Competency) โดยการก าหนดดงักล่าวควรก าหนดให้
สอดคลอ้งกับวิสัยทศัน์ (Vision) พนัธกิจ (Mission) ยุทธศาสตร์ (Strategy) ค่านิยม (Value) หรือ
ปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง และค านึงถึงสภาพแวดลอ้มอ่ืนๆ ทั้งภายในองคก์รและภายนอกองค์กร ส่ิงท่ี
ส าคญัท่ีสุดคือ ผูเ้ก่ียวขอ้งกบัการประเมินตอ้งเขา้ใจถึงหลกัการท่ีส าคญัของการประเมิน คือเป็นการ
ประเมินเพื่อพฒันา มิใช่การจบัผดิ การประเมินนั้นจึงจะเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาองคก์รต่อไป 

กิจกรรมการให้พน้จากการปฏิบติัหน้าท่ี (Human Capital Separation) เป็นกิจกรรมท่ีองค์กร
ตอ้งค านึงถึงมากข้ึนกว่าท่ีเป็นมาในอดีต การท่ีให้สมาชิกในองค์กรพน้ออกจากงานทั้งในเชิงบวก 
เช่น การใหพ้น้จากการปฏิบติังานเน่ืองจากการเกษียณอาย ุการโยกยา้ยต าแหน่ง ยา้ยสถานท่ีปฏิบติังาน 
เป็นตน้ และในเชิงลบ เช่น การเลิกจา้งท่ีมีสาเหตุมาจากทั้งพนักงานและองค์กร เป็นตน้ โดยกิจกรรม 
ท่ีเก่ียวขอ้งในการให้พน้จากการปฏิบติังานสามารถแบ่งออกได้เป็น 3 ลกัษณะ ไดแ้ก่ กิจกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งกับกฎหมาย ซ่ึงในประเทศไทยมีกฎหมายส าคัญท่ีเก่ียวพนัอยู่หลายฉบบัเช่น กฎหมาย
คุม้ครองแรงงาน กฎหมายแรงงานสมัพนัธ ์กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเตรียมตวัของพนักงาน เช่น 
การจดักิจกรรมเพื่อเตรียมสู่การพน้จากการปฏิบติังานในลกัษณะต่างๆ การแนะแนวทางการท างาน
ในองคก์รอ่ืนๆ และกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคก์ร เช่น กระบวนการในการจดัการกบัความรู้ท่ีมีอยู่
ของพนกังานท่ีก  าลงัจะตอ้งออกจากองคก์ร ซ่ึงภาพท่ี 2.11 แสดงให้เห็นถึงกิจกรรมการบริหารทุน
มนุษยใ์นองคก์ร 

 
 

 
 
 

 
 

 
ภาพที่ 2.11  กิจกรรมการบริหารทุนมนุษยใ์นองคก์ร 
แหล่งที่มา:  โชคชยั สุเวชวฒันกลู และ กนกกานต ์แกว้นุช, 2555: 955-957. 

กิจกรรมการ
วางแผนและ 

สรรหาทุน
มนุษย ์

กิจกรรม
การสร้าง
ความ

ผูกพนัของ
ทุนมนุษย ์

กิจกรรม 

การประเมิน
สมรรถนะ 

ทุนมนุษย ์

กิจกรรม 

การใหพ้น้จาก
การปฏิบติังาน 
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นิสดารก์ เวชยานนท์ (2551: 20) ไดก้ล่าวว่า การบรรลุถึงความส าเร็จของการบริหารทุน
มนุษย ์ตอ้งอาศยัการวางแผน การก าหนดกลยทุธ ์และการมีส่วนร่วมของทั้งผูบ้ริหารระดบัสูงและ
หวัหนา้งานหลกั (Line Manager) ซ่ึงการบริหารทุนมนุษยค์วรมีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 4 ส่วน ดงัน้ี 

1) ระบบต่าง ๆ ในการบริหารคน เช่น ข้อมูลองค์กร ขอ้มูลบุคคล ข้อมูลด้าน
เงินเดือน สวสัดิการ ซ่ึงเป็นขอ้มลูพ้ืนฐานเพ่ือมาใชใ้นการวางแผนและตดัสินใจ 

2) การท าใหเ้กิดระบบอตัโนมติั ซ่ึงจะช่วยองค์กรลดค่าใชจ่้าย และขอ้มูลบุคคล
บางอยา่งจะถกูน าเขา้ระบบ Internet-based HR ท าใหก้ารบริหารเป็นไปไดอ้ยา่งคล่องตวัมากข้ึน 

3) น าเอาระบบการวดั (HCM Metrics) มาใชใ้นการบริหารทุนมนุษยม์ากข้ึน เพ่ือ
น ามาเปรียบเทียบผลงานกบัตวัช้ีวดัท่ีก  าหนด 

4) การจัดการให้อยู่ในต าแหน่งท่ีถูกต้องเหมาะสม (Alignment) ซ่ึงจะส่งผล
กระทบต่อองค์กร การลงทุนดา้นทรัพยากรมนุษยท่ี์ส าคัญในกระบวนการน้ีคือ ต้องปรับปรุง
พฒันาการคดัเลือกพนกังาน การส่ือสาร การบริหารผลและการประเมินผลการปฏิบติังาน และการ
ก าหนดค่าตอบแทน 

การมองทุนมนุษยว์่าเป็นกลยทุธห์น่ึงท่ีส าคญัขององคก์ร จะช่วยสร้างความมัน่ใจว่าองค์กร
มีบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ มีทกัษะ สอดคลองกบัทิศทางและพนัธกิจขององค์กรโดย
กระบวนการในการก าหนดกลยทุธแ์บบมุ่งเนน้คนและองคก์รมีทั้งส้ิน 5 ขั้นตอน ไดแ้ก่ ขั้นตอนท่ี
หน่ึงคือ การพฒันาทางเลือกเชิงกลยุทธ์ (Develop Strategic Options) โดยการวิเคราะห์ปัจจยัภายนอก
องค์กร (External Analysis) และปัจจยัภายในองค์กร (Internal Analysis) ขั้นท่ี 2 เป็นการท าความ
เขา้ใจว่าทางเลือกกลยุทธ์ในแต่ละทางจะน าไปสู่ผลลพัธ์ (Understand Implications) ท่ีองค์กรตอ้งการ
ไดอ้ยา่งไรและมากนอ้ยเพียงใด ขั้นตอนท่ี 3 เป็นขั้นตอนการตดัสินใจเลือกทางเลือก (Select Options) 
ท่ีดีและเหมาะสมกบัองคก์ร ขั้นตอนท่ี 4 เป็นการพฒันาแผนการน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบติั (Develop 
Implementation Plan) และขั้นตอนสุดทา้ยเป็นการพฒันาเคร่ืองมือในการวดัผลการปฏิบติัเชิงกลยุทธ ์
(Develop Strategic Performance Measures) โดยการก าหนดกลยทุธท์ั้ง 5 ขั้นตอนนั้นตอ้งอาศยัหลกั 
3 ประการ ไดแ้ก่ หลกัความเก่ียวพนั (Involvement), หลกัการเช่ือมโยง (Alignment) และหลกัการมี
พนัธะผกูพนั (Commitment) (นิสดารก์ เวชยานนท์, 2551: 27-28) ดงัจะเห็นไดจ้ากภาพท่ี 2.12 แสดง
กระบวนการในการก าหนดกลยทุธแ์บบมุ่งเนน้คนและองคก์รท่ีใชก้ลยทุธแ์บบมุ่งเนน้กระบวนการ  
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ภาพที่ 2.12  กระบวนการในการก าหนดกลยทุธแ์บบมุ่งเนน้คนและองคก์รท่ีใชก้ลยุทธ์แบบมุ่งเน้น
กระบวนการ  

แหล่งที่มา:  นิสดารก ์เวชยานนท,์ 2551: 27. 
 

การสร้างสภาพแวดลอ้มเพื่อให้คนเลือกน าทุนมนุษยท่ี์มีอยู่ออกมาใชใ้นการท างาน เป็น
หนา้ท่ีของผูบ้ริหารตั้งแต่ระดบัสูงสุดขององคก์ร จนกระทัง่ระดบัหัวหน้างาน โดยก าหนดกลยุทธ์
เพ่ือพฒันาและช้ีแจงให้ผูเ้ก่ียวข้องไดรั้บทราบถึงแนวทางในการปฏิบติั และทุกกลุ่มตอ้งมีความ
รับผดิชอบร่วมกนั จึงจะท าให้การบริหารทุนมนุษยเ์ชิงกลยุทธ์ด  าเนินการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
โดยพิจารณาองคป์ระกอบต่างๆ ดงัน้ี (นิสดารก ์เวชยานนท,์ 2551: 29-31) 

 
 

วิเคราะหปั์จจยั
ภายนอกองคก์ร 

วิเคราะหปั์จจยั
ภายในองคก์ร 

การพฒันาทางเลือกเชิงกลยุทธ ์

การท าความเขา้ใจทางเลือกกลยุทธ ์

แต่ละทางท่ีจะน าไปสู่ผลลพัธ ์

การตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดี 

และเหมาะสมกบัองคก์ร 

การพฒันาเคร่ืองมือในการวดัผลการ
ปฏิบติังานเชิงกลยุทธ ์

การพฒันาแผนการน ากลยุทธ์ 
ไปสู่การปฏิบติั 
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1) การมีกลยุทธ์ (Strategic Choices) คือกลยุทธ์ท่ีองค์กรมีอยู่นั้น ควรมีความ
เช่ือมโยงกบัทุนมนุษยข์ององคก์ร 

2) การเช่ือมโยงกลยุทธ์ (Strategic Alignment) องค์กรตอ้งมีการประเมินระดบั
พฒันาการของการบริหารทุนมนุษยข์ององค์กร และมีการจัดล  าดบัความส าคัญท่ีสอดคลอ้งกับ
เป้าหมายขององคก์ร 

3) การวางแผน (Planning) องคก์รควรมีการระบุกลยุทธ์ งานหลกั งานท่ีเป็นวิกฤติ 
ขนาดของแรงงาน และน ามาก าหนดเป็นกลยทุธใ์นการสรรหาคน 

4) การแสวงหาผูม้ีวุฒิสามารถ (Acquiring Talent) องคก์รควรมีการสร้างภาพลกัษณ์
องคก์ร โดยมีการปฏิบติัตามแผนและเช่ือมโยงเขา้กบักระบวนการสรรหาและคดัเลือกบุคคล 

5) การสร้างคามผกูพนักบัพนกังานท่ีมีความสามารถ (Engaging Talent)  องค์กร
ควรสร้างความผกูพนักบัพนกังานตั้งแต่เร่ิมเขา้มาท างาน ผ่านการสอนงาน จดังานท่ีมีความหมาย
และทา้ทายความสามารถของพนกังาน 

6) การพฒันาผูม้ีวุฒิสามารถ (Developing Talent)  องคก์รควรจดัให้มีกระบวนการ
เรียนรู้ มีการพฒันาโครงสร้างพ้ืนฐานในการพฒันาคน เช่น การสร้างแผนสืบทอดต าแหน่ง แผนการ
พฒันาบุคลากรเป็นรายบุคคล 

7) การใชป้ระโยชน์จากผูม้ีวุฒิสามารถ (Deploying Talent) แผนการใชป้ระโยชน์
จากผูม้ีวุฒิสามารถควรไดรั้บการออกแบบงานใหม่ดว้ยความคิดนอกกรอบ และมีการจดัท าการ
บริหารผลการปฏิบติังานท่ีเช่ือมโยงทั้งองคก์ร 

8) การสร้างผูน้  า (Leading and Managing Talent) องคก์รควรสร้างโครงการเพื่อ
พฒันาภาวะผูน้  าส าหรับการบริหารงานขององคก์รในอนาคต 

9) การรักษาผูม้ีวุฒิสามารถ (Retaining Talent) การรักษาบุคลากรท่ีมีความสามารถ
ใหอ้ยูก่บัองคก์รไดน้านนั้นตอ้งสร้างระบบการจูงใจ การใหค่้าตอบแทน การยกย่องยอมรับ เพ่ือให้
บุคลากรเกิดความผกูพนัอยา่งต่อเน่ือง 

ซ่ึงว ัตถุประสงค์หลกัของการบริหารทุนมนุษย์ในองค์กรนั้นสามารถแบ่งออกเป็น 4 
ประการ (ดนยั  เทียนพุฒ, 2541: 135-136) ไดแ้ก่  

1) การสรรหา (Recruitment) หมายถึง การเสาะแสวงหาเพื่อเลือกสรรให้ไดค้นท่ี
มีความรู้ ความสามารถท่ีเหมาะสมกบังาน และส่ิงส าคญัท่ีสุดคือคนท่ีสามารถปรับตวัให้เขา้กับ
วฒันธรรมขององคก์รได ้

2) การพฒันา (Development) หมายถึง การด าเนินการท่ีจะส่งเสริมใหพ้นักงานมี
ความรู้ ความสามารถ ทศันคติและประสบการณ์เพ่ิมข้ึน โดยผา่นการฝึกอบรม (Training) การศึกษา 



66 

(Education) การพฒันา (Development) เพื่อใหพ้นกังานสามารถปฏิบติังานในต าแหน่งปัจจุบนัได้
อย่างมีประสิทธิภาพ ขณะเดียวกันก็ด  าเนินการพฒันาอาชีพพนักงาน (Career Development) 
ให้พร้อมท่ีจะรับผิดชอบ หรือเติบโตในต าแหน่งท่ีสูงข้ึนรวมถึงการปรับและพฒันาองค์กร 
(Organization Development) ใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จในการแข่งขนัไดใ้นท่ีสุด 

3) การรักษาพนักงาน (Retention) หมายถึง ความพยายามท่ีจะท าให้พนักงาน 
พึงพอใจในการปฏิบติังาน ดว้ยการสร้างบรรยากาศใหผู้ป้ฏิบติังานมีขวญัและก าลงัใจ มีโอกาสเติบโต
ในหนา้ท่ีการงาน มีรายไดพ้อเพียงกบัความเป็นอยู่ ทั้งน้ีเพ่ือสนองความตอ้งการของพนักงานให้ได ้
มากท่ีสุดภายใตก้ฎระเบียบและหลกัเกณฑท่ี์จะอ านวยให้ 

4) การใชป้ระโยชน์ (Utilization) หมายถึง การใชค้นให้ไดป้ระโยชน์สูงสุดตาม
แนวทางในการจดัแผนก าลงัคน การขยายขอบเขตงานหรือการปรับปรุงงาน การตรวจสอบหรือวิจยั
ดา้นทรัพยากรมนุษย ์ทั้งน้ีเพ่ือจดัคนหรือใชค้นให้ตรงกบังาน เหมาะสมกบัความรู้ ความสามารถ
และความทา้ทายคน รวมถึงการไม่ใหค้นตอ้งอยูว่่างเปล่าโดยไม่มีหนา้ท่ีงานรับผดิชอบ 

จะเห็นไดว้่าจุดมุ่งหมายโดยรวมของการบริหารทุนมนุษยก์็เพื่อใหเ้กิดความแน่ใจว่า บุคลากร
ในองคก์รเท่านั้นท่ีจะเป็นผูน้  าพาองคก์รไปสู่ความส าเร็จ โดยระบบการบริหารทุนมนุษยใ์นองค์กร
จะก่อใหเ้กิดแหล่งสัง่สมความสามารถและความเช่ียวชาญต่างๆ ท่ีองค์กรจะไดเ้รียนรู้และใชส่ิ้งต่างๆ 
เหล่านั้นให้เกิดประโยชน์สูงสุดกบัโอกาสใหม่ท่ีจะเกิดข้ึน (Ulrich and Lake, 1990  อา้งถึงใน 
อรจรีย ์ณ ตะกัว่ทุ่ง, 2550: 14-15)  

 
2.3.3  การพฒันาทุนมนุษย์  

2.3.3.1  ความหมายของการพฒันาทุนมนุษย ์
โชคชยั สุเวชวฒันกูล และ กนกกานต์ แกว้นุช (2555) ไดใ้ห้ความหมายของการ

พฒันาทุนมนุษย์ว่า หมายถึง ศาสตร์และศิลป์ในการด าเนินกิจกรรมต่างๆ ในการท่ีจะเพ่ิม
ความสามารถในการเรียนรู้และประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของสมาชิกในองค์กรดว้ยรูปแบบ 
และกระบวนการท่ีเหมาะสมและปรับไปตามสภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกเพ่ือน าไปสู่
ความส าเร็จตามเป้าหมายท่ีองคก์รก าหนดไว ้

กิตติภูมิ วิเศษศกัด์ิ (2552: 27) ไดใ้ห้นิยามของการพฒันาทุนมนุษยว์่า หมายถึง 
การด าเนินการต่างๆ ท่ีท าใหบุ้คลากรมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถ ทศันคติ และพฤติกรรมในการ
ท างานท่ีสอดคลอ้งและเอ้ืออ  านวยต่อการบรรลุวตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธข์ององคก์ร 

เกรียงไกรยศ พนัธุไ์ทย (2552: 131) ไดก้ล่าวว่า การพฒันาทุนมนุษย ์หมายถึง การ
จดัการเรียนรู้ของบุคคลในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึง เพื่อให้เกิดการปรับปรุงผลการปฏิบติังานใน
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ปัจจุบนัของปัจเจกบุคคลใหดี้ข้ึน โดยกิจกรรมในการพฒันาทุนมนุษยค์รอบคลุมไปดว้ย 3 กิจกรรม 
คือ การฝึกอบรม (Training) การศึกษา (Education) และการพฒันา (Development) 

Gilley and Eggland (1989 อา้งถึงใน เกรียงไกรยศ พนัธุ์ไทย, 2552: 132) ระบุว่า
การพฒันาทุนมนุษยห์มายถึง การมุ่งท่ีจะปรับปรุงผลการปฏิบติังานในปัจจุบนั และในอนาคตของ
ปัจเจกบุคคล เพื่อใหเ้กิดการปรับปรุงประสิทธิผลขององค์กร โดยท่ีประสิทธิผลขององค์กรนั้นวดั
ไดจ้ากความสามารถในการแข่งขนั หรือความสามารถในการท าก  าไรขององค์กรโดยกิจกรรมการ
พฒันาทุนมนุษยป์ระกอบดว้ยการพฒันาปัจเจกบุคคล (Individual Development) การพฒันาอาชีพ 
(Career Development) และการพฒันาองคก์ร (Organization Development) 

Mondy and Noe (2005: 6) กล่าวว่า การพฒันาทุนมนุษย ์เป็นหน้าท่ีหลกัของการ
บริหารทุนมนุษย ์ประกอบดว้ยการฝึกอบรม พฒันาการวางแผนและพฒันาอาชีพ การพฒันาองคก์ร
และการประเมินผล โดยมีกิจกรรมการฝึกอบรมท่ีออกแบบเพ่ือเพ่ิมพูนความรู้และทกัษะตามความ
ตอ้งการส าหรับงานปัจจุบนั ส่วนการพฒันาเป็นการเรียนรู้ของพนักงานเพื่อน ามาใชใ้นอนาคต
ระยะยาว 

Nadler and Nadler (1989: 3-6) ไดอ้ธิบายว่า การพฒันาทุนมนุษยเ์ป็นการสร้าง
ประสบการณ์ในการเรียนรู้ (Learning Experience) แก่พนกังานภายในเวลาท่ีก  าหนดเพื่อท่ีจะน าไปใช้
ปรับปรุงในการปฏิบติังาน หรือเพื่อความเจริญกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน โดยเป็นการเรียนรู้ท่ีเน้น
ความตั้งใจ หรือเจตนามากกว่าการเรียนรู้โดยบงัเอิญ 

วรารัตน์  เขียวไพรี (2551: 3) ไดแ้บ่งความหมายของการพฒันาทุนมนุษยอ์อกเป็น 
2 ระดบั ไดแ้ก่ การพฒันาทุนมนุษยร์ะดบัมหภาค หมายถึง การพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์ห้เป็นผูม้ี
ความรู้ ทักษะ และความสามารถตามทิศทางและกลยุทธ์การพฒันาประเทศ โดยใช้การศึกษา  
การฝึกอบรม และการพฒันา ตามความสนใจของทรัพยากรมนุษยต์ลอดชีวิต เพ่ือให้ทั้งทรัพยากร
มนุษยแ์ละประเทศเติบโตกา้วหนา้อยา่งต่อเน่ือง  

การพฒันาทุนมนุษยร์ะดบัจุลภาค หมายถึง การพฒันาการเรียนรู้ของบุคคล กลุ่ม 
และองคก์ร ตั้งแต่เร่ิมปฏิบติังานและต่อเน่ืองตลอดช่วงชีวิตการเป็นสมาชิกขององค์กร มีจุดมุ่งหมาย
ให้ทรัพยากรมนุษยเ์ป็นผูม้ีความรู้ ทกัษะ และความสามารถ น าภูมิปัญญาท่ีมีอยู่มาปรับปรุงและ
ประยกุตใ์ชใ้หส้อดคลอ้งกบักลยทุธแ์ละการเติบโตขององคก์ร เสริมสร้างสมรรถนะการแข่งขนัและ
การเติบโตขององคก์รอยา่งต่อเน่ือง โดยใชรู้ปแบบการเรียนรู้ท่ีหลากหลาย ให้เกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลต่อองคก์ร 
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อาจกล่าวโดยสรุปไดว้่า การพฒันาทุนมนุษย์ หมายถึง การจัดประสบการณ์การเรียนรู้
ใหแ้ก่พนกังานหรือบุคลากรในองคก์ร โดยตอ้งใชศ้าสตร์และศิลป์ในการด าเนินการเพื่อใหบุ้คลากร
มีความรู้ความสามารถท างานตามเป้าหมายท่ีองคก์รก าหนดไว ้

2.3.3.2  แนวคิดในการพฒันาทุนมนุษย ์
วีระ อรัญญมงคล (2552) ไดเ้สนอแนวคิดในการพฒันาทุนมนุษย ์ดงัน้ี 

1) การก าหนดนโยบาย ผูบ้ริหารสูงสุดขององคก์รควรก าหนดนโยบายการพฒันา
ทุนมนุษยใ์หเ้ป็นหวัใจส าคญัท่ีจะท าใหเ้กิดการพฒันาองคก์ร โดยเนน้พฒันาบุคลากรในทุกระดบั  

2) การวางแผนพฒันาทุนมนุษย ์ขององคก์ร ตอ้งพิจารณาจากปัจจยัสภาพแวดลอ้ม
ดา้นเศรษฐกิจ สงัคม การเมือง และแนวโนม้อนาคตของธุรกิจว่าจะด าเนินการไปในทิศทางใด 

3) การใชเ้ทคโนโลยี องค์กรจะต้องพิจารณาน าเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมา
สนบัสนุน และเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบการท างานในองคก์รใหเ้กิดความรวดเร็ว และเกิดความ
ยดืหยุน่ 

4) การใหค้วามส าคญัในเร่ืองการดูแลสุขภาพ พลานามยัให้แก่พนักงาน องค์กร
ควรสร้างคุณภาพชีวิตท่ีดีมีความสุขให้แก่พนักงาน ซ่ึงจะท าให้พนักงานเกิดความจงรักภักดีต่อ
องคก์ร พร้อมทุ่มเทแรงกายแรงใจท่ีจะก่อใหเ้กิดการพฒันาองคก์รต่อไป 

5) ก  าหนดนโยบายการพฒันาก าลงัคน องคก์รตอ้งก าหนดนโยบายในการพฒันา
ก าลงัคนไปสู่สังคมกระแสโลกาภิวตัน์ ให้พนักงานเกิดพลงัแห่งการเรียนรู้ และสร้างองค์ความรู้
กวา้งขวางใหเ้กิดแก่องคก์ร ตลอดจนมีการถ่ายทอดความรู้ต่างๆ ไปสู่พนักงานในแต่ละระดบั เช่น 
การใชเ้ทคโนโลยใีหไ้ดผ้ล ความรู้ในภาษาต่างประเทศ การวิเคราะห์และวิจยันวตักรรมใหม่ เป็นตน้ 

6) มีเป้าหมายสร้างก าไร และความเจริญเติบโตขององค์กรให้กา้วไปพร้อมกบั
การสร้างความมัน่คงและความอยูดี่มีสุขใหเ้กิดแก่พนกังาน ตลอดจนใหค้วามสนใจในการคืนก าไร
ใหแ้ก่สงัคมและประเทศชาติเป็นส าคญั 

เน่ืองจากองค์กรต่างๆ อยู่ภายใตโ้ลกของธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัสูง มีปัจจยั สภาพแวดลอ้ม
และปรากฏการณ์ต่างๆ ท่ีเปล่ียนแปลงตลอดเวลา ดงันั้นการท่ีองค์กรจะอยู่รอดได้และประสบ
ความส าเร็จเพ่ือไปสู่องค์กรแห่งความเป็นเลิศนั้น จ  าเป็นต้องใช้แนวทางการบริหารเชิงกลยุทธ ์
(Strategic Management) การวางแผนดา้นการบริหารทุนมนุษยจ์ะตอ้งเป็นแผนเชิงกลยุทธ์ เพื่อช่วย
ส่งเสริมใหแ้ผนกลยทุธท์างธุรกิจขององคก์รสามารถบรรลุเป้าหมายภายใตแ้รงกดดนัจากสภาพแวดลอ้ม 
(สุจิตรา ธนานันท์, 2550: 3) ฝ่ายบริหารจ าเป็นตอ้งก าหนดนโยบายเพื่อกระตุน้ให้เกิดนวตักรรมใน
องคก์ร ซ่ึงจะส่งผลแนวโนม้และทิศทางการพฒันาทุนมนุษยข์องไทยในอนาคต ซ่ึงระบบการพฒันา
ทุนมนุษยใ์นองคก์รเป็นระบบยอ่ยของระบบการด าเนินการดา้นทุนมนุษย ์โดยเช่ือมโยงกบัระบบ
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อ่ืนๆ ในองคก์ร มีปัจจยัสภาพแวดลอ้มท่ีมีอิทธิผลต่อระบบการด าเนินงานโดยรวม ซ่ึงจะเห็นไดจ้าก
ภาพท่ี 2.13 แสดงระบบการพฒันาทุนมนุษยใ์นองค์กรโดยระบบการพฒันาทุนมนุษยม์ีองค์ประกอบ
เช่ือมโยงกนัดงัน้ี (วรารัตน์  เขียวไพรี, 2551: 19-20) 

1) ปัจจยัน าเขา้ของระบบการพฒันาทุนมนุษย ์ไดแ้ก่ วิสยัทศัน์ ภารกิจ เป้าหมาย 
วตัถุประสงค ์ระบบสารสนเทศดา้นทรัพยามนุษย ์ความตอ้งการขององคก์ร แผนกงาน ทุนมนุษยใ์น
องคก์ร งบประมาณ เคร่ืองมืออุปกรณ์ และเทคโนโลยี 

2)  กระบวนการแปรสภาพของระบบการพฒันาทุนมนุษย ์โดยบุคคลแต่ละคน 
กลุ่ม หรือองคก์รเป็นผูด้  าเนินการ ไดแ้ก่ การประเมินความตอ้งการ การออกแบบ การพฒันาและ
การด าเนินการพฒันาทุนมนุษย ์

3) ผลผลิตของระบบการพฒันาทุนมนุษย ์เป็นผลจากกระบวนการแปรสภาพ 
สามารถวดัไดจ้ากผลการด าเนินงานของบุคคล กลุ่มและองค์กร ซ่ึงจะเป็นขอ้มูลยอ้นกลบัไปยงั
ปัจจยัน าเขา้ ไดแ้ก่ ทรัพยากรมนุษยท่ี์มีความรู้ ทกัษะ ความสามารถ และสมรรถนะการปฏิบติังาน
สูงข้ึน ขวญัก าลงัใจของบุคคลและกลุ่มดีข้ึน การปรับเปล่ียนทศันคติ บุคลิกภาพ และพฤติกรรม
สอดคลอ้งกบัเป้าหมายการพฒันาองคก์ร ความพร้อมในการปรับเปล่ียนและการประยุกต์ตามการ
เปล่ียนแปลง ตลอดจนการพฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ือง 

4) ผลลพัธ์ของการพฒันาทุนมนุษย ์องค์กรท่ีมีระบบการพฒันาทุนมนุษยท่ี์มี
ประสิทธิภาพ จะก่อให้เกิดผลการปฏิบัติงานดีข้ึน ความสามารถในการแข่งขันสูงข้ึน สร้าง
มลูค่าเพ่ิม และองคก์รมีการเติบโตอยา่งต่อเน่ือง 
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ภาพที่ 2.13  ระบบการพฒันาทุนมนุษยใ์นองคก์ร  
แหล่งที่มา:  วรารัตน์  เขียวไพรี, 2551: 19. 

 
ทั้งน้ี ปัจจยัท่ีเป็นอุปสรรคในการพฒันาทุนมนุษยใ์นองคก์ร ไดแ้ก่ การขาดแคลน

งบประมาณ ไม่ทราบขอ้มลูเก่ียวกบัหลกัสูตรการฝึกอบรมต่างๆ ไม่มีการฝึกอบรมท่ีตรงตามความ
ตอ้งการ พนกังานสูงอาย ุมีการศึกษานอ้ย ขาดทกัษะ เรียนรู้ไดย้าก และไม่มีเจา้หน้าท่ีท่ีรับผิดชอบ
การฝึกอบรมโดยตรง (สถาบนัเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ, 2545 อา้งถึงใน วรารัตน์ เขียวไพรี, 2551: 20)  

2.3.3.3  กิจกรรมการพฒันาทุนมนุษย ์
สุจิตรา ธนานนัท์ (2550: 28) อธิบายถึงกิจกรรมการพฒันาทุนมนุษย ์ดงัภาพท่ี 2.14 

ว่าประกอบไปดว้ยกิจกรรมท่ีส าคญั ดงัน้ี 
1) การพฒันาปัจเจกบุคคล (Individual Development) เป็นการพฒันาให้

ไดม้าซ่ึงความรู้ ทกัษะ และการปรับเปล่ียนพฤติกรรมเพ่ือให้เกิดผลการปฏิบติัการท่ีดีข้ึน เป็นการ
พฒันาเฉพาะบุคคลและสามารถเห็นผลไดใ้นระยะสั้น กิจกรรมการพฒันาปัจเจกบุคคลจะช่วยใน
เร่ืองจุดแข็ง จุดอ่อนในการท างานของพนักงาน และสร้างศกัยภาพเพ่ิมทกัษะเพ่ือประโยชน์ต่อ
องค์กร การพฒันาปัจเจกบุคคลจะเป็นกิจกรรมท่ีเป็นทางการ หรือไม่เป็นทางการ กิจกรรมการ
เรียนรู้ซ่ึงประกอบไปดว้ย การฝึกอบรม การศึกษา การพฒันา ท่ีไดรั้บการออกแบบให้เสริมสร้าง
ความรู้และเกิดทกัษะใหม่ 

 
ปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์ร 

 

กระบวนการ
แปรสภาพ 

ปัจจยัน าเขา้ ผลผลิต 

ปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร 
 

ระบบการพฒันาทุนมนุษย ์

ขอ้มูลยอ้นกลบั 

ผลลพัธ์ของระบบการพฒันาทุนมนุษย ์



71 

2) การพฒันาอาชีพ (Career Development) คือ ชุดของกิจกรรมท่ีเก่ียวกบั
ทุนมนุษย ์โดยมีเป้าหมายในการพฒันาความรู้ความสามารถของบุคคลไปพร้อมๆ กบัการปรับปรุง
ประสิทธิภาพขององคก์ร โดยเป็นกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัความกา้วหน้าในหน้าท่ีการงานของ
พนกังาน การพฒันาอาชีพจะช่วยให้พนักงานประสบความส าเร็จในอาชีพ โดยผ่านกิจกรรมการ
วางแผนเสน้ทางอาชีพ และกิจกรรมท่ีองค์กรจดัข้ึน เพ่ือให้องค์กรเกิดความมัน่ใจว่ามีพนักงานท่ี
พร้อมดว้ยคุณสมบติั และประสบการณ์ท่ีมากพอต่อการเลือกใชแ้ละตอบสนองความตอ้งการได้
อยา่งทนัท่วงทีตามท่ีองคก์รตอ้งการ มีความเก่ียวขอ้งกบัการจดัสรรต าแหน่งงานในอนาคต และเป็น
กิจกรรมเพื่อก  าหนดเป้าหมายการพฒันารายบุคคลร่วมกบัเป้าหมายของหน่วยงาน องค์กรควรเปิด
โอกาสให้พนักงานได้เขา้ร่วมกิจกรรมเสริมสร้างสมรรถนะเพื่อพฒันาตนเองให้สอดคลอ้งกับ
ต าแหน่งงานและเป้าหมายขององคก์ร กิจกรรมพฒันาอาชีพประกอบดว้ย 2 ชุดกิจกรรมใหญ่ๆ คือ  

(1) การวางแผนอาชีพ (Career Planning) คือกิจกรรมท่ีพนักงาน
ปฏิบติัเพื่อช่วยในการประเมิน และพฒันาทกัษะความสามารถ ซ่ึงการวางแผนอาชีพจะถูกน าไป
ปฏิบติัเป็นส่วนหน่ึงของกิจกรรมฝึกอบรม เพื่อน าไปสู่การวางแผนอาชีพ 

(2) การบริหารอาชีพ (Career Management) คือกิจกรรมท่ีด าเนิน
เพ่ือเตรียมความพร้อม การปฏิบติั และตรวจสอบแผนอาชีพของพนักงาน เป็นกิจกรรมท่ีเป็นขั้นตอน
เพื่อช่วยใหพ้นกังานพฒันาและยกระดบัแผนอาชีพ ใหเ้ป็นไปตามการเปล่ียนแปลงขององคก์ร 

3) การพฒันาองค์กร (Organization Development) คือกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกับ
โครงสร้างและหนา้ท่ีขององคก์รตลอดจนเก่ียวขอ้งกบักระบวนการการเปล่ียนแปลงองค์กร ซ่ึงจะ
ช่วยสร้างความสมัพนัธท่ี์มีประสิทธิผลภายในหน่วยงานและระหว่างหน่วยงาน  
  



72 

                    
 
ภาพที่ 2.14  องคป์ระกอบกิจกรรมการพฒันาทุนมนุษย ์
แหล่งที่มา:  สุจิตรา ธนานนัท,์ 2550: 28. 

 
2.3.3.4  ขั้นตอนการพฒันาทุนมนุษย ์
โชคชยั สุเวชวฒันกลู และ กนกกานต ์แกว้นุช (2555: 957-959) ไดอ้ธิบายขั้นตอน

การพฒันาทุนมนุษยใ์นอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและบริการไวว้่า การพฒันาทุนมนุษยม์ีความ
จ าเป็นอยา่งมาก การส่งต่อผลิตภณัฑต่์างๆ ของกลุ่มกิจการการท่องเท่ียวและบริการจะด าเนินการ
ผ่านทุนมนุษยใ์นองค์กรไปสู่ผูรั้บบริการ ซ่ึงขั้นตอนการด าเนินกิจกรรมการพฒันาทุนมนุษยม์ี
ขั้นตอนท่ีส าคญัดงัจะเห็นไดจ้ากภาพท่ี 2.15 ดงัน้ี 

 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.15  ขั้นตอนการพฒันาทุนมนุษย ์ 
แหล่งที่มา:  โชคชยั สุเวชวฒันกลู และ กนกกานต ์แกว้นุช, 2555: 957. 
 
 

การพฒันาปัจเจกบุคคล 

(Individual 
Development) 

การพฒันาอาชีพ 

(Career 
Development) 

การพฒันาองคก์ร 

(Organization 
Development) 

การพัฒนาทุนมนุษย์ 
(Human Capital 

Development) 

การประเมิน 

ความตอ้งการใน 

การพฒันาทุนมนุษย ์

การออกแบบและ 

จดักิจกรรมการพฒันา
ทุนมนุษย ์

การประเมินผล 

การจดักิจกรรม 

การพฒันาทุนมนุษย ์
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1) การประเมินความตอ้งการในการพฒันาทุนมนุษย ์(Assessing Human 
Capital Development Needs) เป็นกระบวนการแรกของการด าเนินกิจกรรมต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
พฒันาทุนมนุษย ์โดยมีเป้าหมายในการประเมินว่าพนักงานมีความจ าเป็น และตอ้งการการพฒันา
ทกัษะในดา้นใด ซ่ึงอาจพิจารณาแยกความตอ้งการในการพฒันาออกเป็น 3 กลุ่มกิจกรรม ไดแ้ก่ 
1) กิจกรรมการฝึกอบรม (Training) เป็นการจดักิจกรรมการพฒันาท่ีมุ่งเน้นการน าความรู้ไปใชใ้น
การปฏิบติังานทนัที 2) กิจกรรมการศึกษา (Education) เป็นการจดักิจกรรมการพฒันาเพื่อมุ่งเน้น
การเตรียมการส าหรับอนาคต 3) กิจกรรมการพฒันา (Development) เป็นการมุ่งเนน้ไปท่ีการพฒันา
องคก์รในอนาคต  

(1)  กิจกรรมการฝึกอบรม (Training) 
กรกนก  ทิพรส (2543 อา้งถึงใน กรกนก ทิพรส และ โชคชยั สุเวชวฒันกลู, 

2552: 277) อธิบายว่า การฝึกอบรม หมายถึง กระบวนการเพ่ิมพูนสมรรถภาพในการท างานของ
ผูป้ฏิบติังานทั้งในดา้นความคิด การกระท า ความรู้ ความช านาญ และหนา้ท่ีต่างๆ เพ่ือช่วยให้พนักงาน
สามารปฏิบติัหนา้ท่ี ในฐานะเป็นองคป์ระกอบขององคก์รใหส้ าเร็จลุล่วงดว้ยดี 

Ivancevich (2003: 397) นิยามการฝึกอบรมว่า เป็นความพยายามใน
การปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังานในปัจจุบนั 

Wexley and Latham (1991 อา้งถึงใน ชูชยั สมิทธิไกร, 2554: 5-6) 
กล่าวว่า การฝึกอบรมบุคลากรในองคก์ร มีจุดประสงค์ 3 ประการ คือ 1) เพื่อปรับปรุงระดบัความ
ตระหนกัรู้ในตนเองของแต่ละบุคคล (Self Awareness) ไดแ้ก่ การท าความเขา้ใจเก่ียวกบับทบาท
และความรับผดิชอบของตนเองในองคก์ร การตระหนกัถึงความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีตนเองปฏิบติั
จริงกบัปรัชญาท่ียดึถือ การเขา้ใจถึงทศันะท่ีผูอ่ื้นมีต่อตนเอง และการเรียนรู้ว่าการกระท าของตนเอง
มีผลกระทบต่อผูอ่ื้นอยา่งไร 2) เพ่ือเพ่ิมพูนทกัษะการท างานของแต่ละบุคคล (Job Skills) โดยอาจ
เป็นทกัษะดา้นใดดา้นหน่ึงหรือหลายดา้น เช่น การใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ การดูแลรักษาความปลอดภยั
ในการท างาน 3) เพ่ือเพ่ิมพูนแรงจูงใจของแต่บุคคล (Motivation) แมว้่าบุคคลหน่ึงๆ จะมีความรู้
ความสามารถในการปฏิบติังาน แต่หากขาดแรงจูงใจในการท างาน บุคคลนั้นก็อาจจะมิไดใ้ชค้วามรู้
ความสามารถนั้นอยา่งเต็มท่ี ผลงานท่ีออกมายอ่มไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควร 

(2)  กระบวนการฝึกอบรม 
Noe and Premeaux (2002: 219-221 อา้งถึงใน สุจิตรา ธนานันท์, 

2550: 39) ไดก้ล่าวถึงขั้นตอนของกระบวนการฝึกอบรมว่าสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ขั้นตอน 
ท่ีส าคญั ดงัน้ี 
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ขั้นตอนแรกเป็นการส ารวจหาความจ าเป็นในการฝึกอบรม (Training 
Need) โดยกระบวน การน้ีมีหลกัการท่ีส าคญัดงัน้ี 1) ศึกษารวบรวมขอ้เท็จจริงในเร่ืองมาตรฐานท่ี
ก  าหนดไวก้บัผลงานท่ีเกิดข้ึนจริง โดยการส ารวจ (Survey) การศึกษา (Study) การทดสอบ (Testing) 
การประชุม (Meeting) การวิเคราะห์งาน (Job Analysis) และการประเมินค่างาน (Job Evaluation) 
2) วิเคราะห์ขอ้เท็จจริง โดยหาความแตกต่างระหว่างมาตรฐานท่ีก  าหนดไวก้บัผลงานท่ีเกิดข้ึนจริง
ว่ามีช่องว่าง (Gap) หรือไม่ อย่างไร วิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหา และวิเคราะห์หาวิธีการแกไ้ข  
3) ก  าหนดความจ าเป็นในการฝึกอบรม โดยพิจารณาว่าจะแกไ้ขปัญหาดา้นใด จะแกไ้ขบุคคลประเภทใด 
จะเรียงล าดบัอยา่งไร จะแกไ้ขบุคคลกลุ่มใดก่อนหลงั ก  าหนดหน้าท่ีรับผิดชอบของบุคคลท่ีเขา้รับ
การอบรม โดยวิธีการจ าแนกหาความจ าเป็นในการฝึกอบรมนั้น สามารถแบ่งออกไดเ้ป็นประเภท
ต่างๆ ไดด้งัน้ี  

ประเภทท่ี 1 การจ าแนกตามวิธีการน าบุคคลมาอบรม โดยพิจารณาถึง
ความจ าเป็นโดยชดัแจง้ (Obvious Needs) เช่น พนกังานเปล่ียนงานโดยการโอนยา้ย เล่ือนต าแหน่ง 
มีการปรับเปล่ียนเทคโนโลยีและวิธีการท างาน มีการปรับเปล่ียนกฎระเบียบ นอกจากน้ียงัต้อง
พิจารณาถึงความจ าเป็นซ่อนเร้น (Hidden Needs) เช่น ท าไมพนกังานจึงขาดงานหรือมีการออกจาก
งานมาก หรือมีการร้องทุกขม์าก เป็นตน้ 

ประเภทท่ี 2 การจ าแนกโดยพิจารณาจากกลุ่มบุคคล โดยดูจากความ
จ าเป็นของแต่ละบุคคล (Individual Needs) เช่น พนกังานตอ้งการพฒันาฝีมือ หรือสามารถพิจารณา
ไดจ้ากความจ าเป็นขององคก์รโดยรวม (Organization Needs) เช่น ปัญหาในเร่ืองขวญัและก าลงัใจ
ในการท างาน  เป็นตน้ 

ประเภทท่ี 3 การจ าแนกโดยพิจารณาจากช่วงเวลา โดยดูจากความ
จ าเป็นในปัจจุบนั (Present Needs) โดยพิจารณาจากปัญหาในปัจจุบนัท่ีตอ้งการแกไ้ข หรือดูความ
จ าเป็นในอนาคต (Future Needs) 

การส ารวจหาความจ าเป็นในการฝึกอบรม (Training Needs) ควร
ศึกษาพจิารณาจากพนกังานปฏิบติัการไปสู่ฝ่ายบริหาร (Bottom-Up Approach) และในขณะเดียวกนั
ก็ตอ้งพิจารณาจากฝ่ายบริหารสู่พนกังานปฏิบติัการควบคู่กนัไปเช่นกนั (Top-Down Approach) 
โดยขั้นตอนการประเมินความจ าเป็นในการฝึกอบรมน้ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการตรวจสอบวตัถุประสงค์
ขององคก์รทั้งในระยะสั้นและระยะยาวดว้ย โดยพิจารณาในดา้นการเงิน สงัคม ทรัพยากรมนุษย ์
การเติบโตขององค์กรและวตัถุประสงค์การตลาดขององค์กร ซ่ึงจะตอ้งมีความสอดคลอ้งกบั
ความสามารถของพนกังานโครงสร้างองคก์ร บรรยากาศ และประสิทธิภาพขององคก์ร ดงันั้น 



75 

การก าหนดความจ าเป็นในการฝึกอบรมจึงเกิดจากการวิเคราะห์พ้ืนฐานดา้นทุนมนุษยข์ององคก์ร 
3 ระดบั ดงัน้ี 

ระดบัท่ี 1 การวิเคราะห์ในระดบัองคก์ร (Organizational Analysis) 
เป็นการรวบรวมและตรวจสอบขอ้มลูต่างๆ ท่ีใชใ้นการก าหนดความจ าเป็นในการฝึกอบรมจากท่ี
ส่วนขององคก์รโดยภาพรวม เช่น กลยทุธอ์งคก์ร ภารกิจ เป้าหมาย และแผนงานต่างๆ ขององคก์ร 
ท าใหท้ราบว่าควรจะด าเนินการพฒันารูปแบบใด ทั้งน้ีเน่ืองจากการด าเนินการต่างๆ จะตอ้ง
สอดคลอ้งกบัเป้าหมายขององคก์ร 

ระดบัท่ี 2 การวิเคราะห์รายละเอียดของงาน (Task Analysis) เป็นการ
วิเคราะห์ต าแหน่งงานต่างๆ ขององคก์รว่าในแต่ละงานมีรายละเอียดอะไรบา้ง เพื่อใชก้  าหนดความ
ตอ้งการของการฝึกอบรมพนักงานใหม่ และเพื่อพฒันาทกัษะความรู้ส าหรับการปฏิบัติงานท่ีมี
ประสิทธิผล โดยการฝึกอบรมมกัข้ึนอยู่กบัการวิเคราะห์และการศึกษารายละเอียดของงาน เพ่ือ
ก าหนดว่าอะไรคือทกัษะเฉพาะท่ีพนกังานจ าเป็นตอ้งมี การวิเคราะห์งานจ าเป็นตอ้งใชค้  าบรรยาย
ลกัษณะงาน (Job Description) ท่ีเป็นแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญัในการวิเคราะห์ระดบัน้ี ซ่ึงจะช่วยให้ได้
ขอ้มลูและน ามาใชใ้นการปรับปรุงเพื่อใหไ้ดง้านท่ีมีมาตรฐาน 

ระดบัท่ี 3 การวิเคราะห์ระดบับุคคลในหน่วยงาน (Person Analysis) 
เป็นการก าหนดความจ าเป็นในการฝึกอบรมของพนักงานแต่ละคน (Individual) เพื่อให้ทราบว่า 
ผูใ้ดควรเขา้รับการฝึกอบรม ความรู้ ทกัษะ และความสามารถดา้นใดท่ีพนกังานตอ้งมี อาจท าไดโ้ดย
การประเมินผลการปฏิบติังาน การสมัภาษณ์ หรือการส ารวจของหวัหนา้งาน 

(3)  กิจกรรมการศึกษา (Education)  
สุจิตรา ธนานนัท ์(2550: 26) ไดก้ล่าวว่า การศึกษา หมายถึง กิจกรรม

ท่ีมีความมุ่งหมายในการท่ีจะสร้างเสริมความรู้ ความช านาญค่านิยมทางศีลธรรม และความเขา้ใจ 
ท่ีมีต่อการด ารงชีวิต เพ่ือใหผู้รั้บการศึกษาสามารถด ารงชีวิตและท าประโยชน์ต่อสงัคมได ้ 

เฉลิมพร เยน็เยือก (2552: 23) กล่าวว่า การลงทุนทางการศึกษาเพื่อ
เพ่ิมคุณภาพให้กบัทุนมนุษย ์หมายถึง การเสริมสร้างความรู้  พฒันาความสามารถ ทกัษะ และ
ประสบการณ์ เพ่ือเพ่ิมผลผลิตในสินคา้และบริการ ส่งผลต่อการเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ 
โดยสามารถเพ่ิมคุณค่าในการลงทุนใหสู้งข้ึนจากการเขา้รับการศึกษาต่อในระดบัท่ีสูงข้ึน หรือใน
สาขาวิชาท่ีมีความตอ้งการหรือมีความขาดแคลน เพ่ือเพ่ิมทกัษะ ความรู้และความสามารถในมนุษย์
ใหม้ากข้ึน ซ่ึงการจดัการศึกษาใหเ้ป็นไปอยา่งมีคุณภาพเป็นวตัถุประสงคส์ าคญัประการหน่ึงในการ
ลงทุนทางการศึกษา เพื่อน าไปสู่สงัคมสร้างสรรค์ สนองตอบต่อสังคมแห่งการเรียนรู้สู่สังคมเขม้แข็ง 
ภายใตก้ารบูรณาการปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการศึกษาจากหลายปัจจยั นอกจากน้ีคุณภาพการศึกษา
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ยงัถือเป็นตวัช้ีวดัการบรรลุผลส าเร็จอีกตวัหน่ึงนอกจากการส าเร็จการศึกษาในการศึกษาเร่ืองตน้ทุน 
และ ผลตอบแทนจากการลงทุน (Cost and Benefit Study Model) อีกดว้ย 

(4)  กิจกรรมการพฒันา (Development) 
สุจิตรา ธนานันท์ (2550: 27) นิยามว่า การพฒันาเป็นการกระท า 

ท่ีเป็นเหตุใหบ้างส่ิงบางอยา่งเจริญเติบโต หรือขยายออกเพ่ือให้ดีข้ึนกว่าเดิม และการพฒันาอาจจะ
เก่ียวขอ้งกบัส่ิงแวดลอ้มหรือมนุษยก์็ได ้โดยพฒันาความสามารถ และสมรรถภาพในการด าเนิน
ชีวิต, ความมีอิสระ และเสรีภาพในการตดัสินใจ และความเมตตากรุณาซ่ึงกนัและกนั 

วรารัตน์ เขียวไพรี (2551: 180-181) ไดอ้ธิบายใหเ้ห็นถึงความแตกต่าง
ระหว่างการฝึกอบรม (Training) การศกึษา (Education) และการพฒันา (Development) ไวด้งัน้ี 

การฝึกอบรม (Training) หมายถึง กระบวนการยกระดับความรู้ 
ความสามารถ ทกัษะ ตลอดจนการปรับเปล่ียนทศันคติ และพฤติกรรมการปฏิบติังานของพนักงาน
ให้สามารถปฏิบัติงานในต าแหน่งปัจจุบนัให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนในอนาคตระยะสั้น ดว้ยการ
ก าหนดเน้ือหา ช่วงเวลา งบประมาณค่าใชจ่้ายแต่ละโปรแกรม และประเมินผลการลงทุนจากผลการ
ปฏิบติังาน 

การศึกษา (Education) หมายถึง กระบวนการเตรียมพนักงานให้
พร้อมทั้งความรู้ ความสามารถ สติปัญญา ทศันคติ คุณธรรม จริยธรรมในวิชาชีพ รวมทั้งอารมณ์
และสงัคมดว้ยการฝึกอบรมและการเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง ให้มีความพร้อมหากไดรั้บมอบหมายให้
ปฏิบติังานต าแหน่งงานใหม่ หรือการปรับเปล่ียนสายงานอาชีพในอนาคตระยะกลางและระยะยาว 
องคก์รจึงตอ้งสนบัสนุนดา้นเวลาละค่าใชจ่้ายระยะยาว ส่วนการประเมินผลจะวดัจากการทดสอบ 
หรือวดัผลจากการปฏิบติังานในอนาคต 

การพฒันา (Development) หมายถึง กระบวนการเตรียมบุคลากรใน
องค์กรให้ปรับเปล่ียนความรู้ ทกัษะ ความสามารถ และสมรรถนะเพื่อ เพ่ิมขีดความสามารถของ
บุคคล กลุ่ม และองคก์ร ดงันั้นจึงเก่ียวขอ้งกบัการจดัการเรียนรู้เพ่ือการถ่ายโอนเช่ือมโยงความรู้ทัว่
ทั้งองคก์ร องคก์รจึงตอ้งมีการวางแผนและลงทุนในระยะยาว เพ่ือจดักิจกรรมให้เหมาะสม ตั้งแต่
ระดับองค์กร ระดับกลุ่มและระดับบุคคล ส่วนการประเมินผลวัดได้จากประสิทธิภาพการ
ปฏิบติังานในอนาคต หรือวดัผลส าเร็จขององคก์รตามเป้าหมาย  

ความแตกต่างระหว่างการฝึกอบรม (Training) การศึกษา (Education) 
และการพฒันา (Development) สามารถจ าแนกไดด้งัตารางท่ี 2.4 ดงัน้ี 
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ตารางที่ 2.4  ความแตกต่างระหว่างการฝึกอบรม (Training) การศึกษา (Education) และการพฒันา 
  (Development)  

 
                      กิจกรรม 
องค์ประกอบ 

การฝึกอบรม 
เน้นงาน 

การศึกษา 
เน้นบุคคล 

การพัฒนา 
เน้นองค์กร 

วตัถปุระสงค์ เพ่ิมความรู้ ทกัษะ และทศันคติ 
ใหส้ามารถปฏิบติังานใน
ปัจจุบนั 

เพ่ิมความรู้พ้ืนฐาน สติปัญญา 
และความเขา้ใจใหป้ฏิบติังาน
ในต าแหน่งท่ีสูงข้ึน หรือ
สามารถเปล่ียนสายงานอาชีพ 

เพ่ิมสมรรถนะการปฏิบติังานใน
การแกปั้ญหา การปรับตวัใหท้นั
ต่อความกา้วหน้าทางเทคโนโลยี
และกิจกรรมขององคก์ร 

กลุ่มเป้าหมาย พนกังานระดบัผูป้ฏิบติังาน พนกังานทุกระดบั พนกังานระดบับริหาร 
ขอบเขตเนื้อหา เนน้เน้ือหาการปฏิบติังาน

เฉพาะ 
ความรู้ในสาขาท่ีองคก์ร
ตอ้งการ 

หลกัการและแนวคิดการบริหาร 

วธีิการ ฝึกอบรมในและนอกเวลา
ปฏิบติังาน 

การเรียนรู้อยา่งต่อเน่ืองใน
สถาบนัการศึกษา 

การฝึกอบรมและการศึกษา 

การลงทุน (ค่าใช้จ่าย) ลงทุนระยะสั้น ลงทุนระยะยาว ลงทุนระยะยาว สัมพนัธ์กบัการ
พฒันาองคก์ร 

การประเมินผล วดัจากผลการปฏิบติังาน วดัจากการทดสอบ หรือวดัจาก
ผลการปฏิบติังานในอนาคต 

วดัจากประสิทธิภาพการ
ปฏิบติังานในอนาคต หรือวดั
จากผลส าเร็จขององคก์รตาม
เป้าหมาย 

ผลที่คาดว่าจะได้รับ ความสามารถและพฤติกรรม
ตามท่ีองคก์รคาดหวงั 

ความพร้อมปฏิบติังานใหก้บั
องคก์รในอนาคต 

ความพร้อมปฏิบติังานเม่ือ
องคก์รมีการเปล่ียนแปลง 

 
2) การออกแบบและด าเนินกิจกรรมการพฒันาทุนมนุษย ์(Designing and 

Implementing Human Capital Development Programs) เป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนภายหลงัจากผูท่ี้
เก่ียวขอ้งกบัการพฒันาทุนมนุษยไ์ดก้  าหนดวตัถุประสงค์ของการพฒันาทุนมนุษยท่ี์มีความชดัเจน
ส าหรับกิจกรรมยอ่ยในแต่ละกิจกรรมแลว้ การด าเนินการออกแบบและด าเนินกิจกรรมการพฒันา
ทุนมนุษยเ์ป็นขั้นตอนท่ีตอ้งด าเนินการต่อไป โดยแนวทางในการด าเนินกิจกรรมอาจแบ่งไดเ้ป็น 
การด าเนินกิจกรรมการเรียนรู้ท่ีไม่ใช่จากสถานการท างานจริง (Off the Job Training)  เช่น การจดั
สมัมนา การใชก้รณีศึกษา และการเรียนรู้จากสถานการณ์การท างานจริง (On the Jon Training) เช่น 
การสอนงาน ระบบพ่ีเล้ียง เป็นตน้ โดยในขั้นตอนน้ีเร่ิมตน้จากการค านึงถึงวตัถุประสงค์ในการจดั
กิจกรรมในแต่ละคร้ัง จากนั้นก  าหนดเป็นหัวขอ้ย่อยของการจดักิจกรรม ก  าหนดจ านวนผูเ้ขา้ร่วม 
รูปแบบท่ีจะใช ้และองคป์ระกอบอ่ืนๆ เช่น วิทยากร สถานท่ี ตลอดจนงบประมาณท่ีจะใช ้โดยการ
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เลือกรูปแบบกิจกรรมว่าจะใชรู้ปแบบใด ควรค านึงถึงค่าใชจ่้ายกบัประสิทธิผลท่ีจะเกิดข้ึน เน้ือหา
ของกิจกรรม ความพึงพอใจของผูเ้ขา้ร่วมกิจกรรมและหลกัการเรียนรู้ 

3) การประเมินผลการจัดกิจกรรมการพัฒนาทุนมนุษย์ (Evaluating 
Human Capital Development Programs) การประเมินผลการจดักิจกรรมเป็นกระบวนการท่ีช่วยให้
ผูด้  าเนินกิจกรรมทุนมนุษยท์ราบไดถึ้งผลของการจดักิจกรรมท่ีองคก์รไดล้งทุนไปกบัการกิจกรรม
ว่ามีความคุม้ค่ามากนอ้ยเพียงใด ดงันั้นขอบข่ายของการประเมินผลการจดักิจกรรมจึงไม่ใช่เพียงแต่
การพิจารณาถึงความพึงพอใจของผูเ้ขา้ร่วมกิจกรรมภายหลงัจากท่ีกิจกรรมส้ินสุดเท่านั้น แต่รวมไป
ถึงกระบวนการติดตามว่าผูเ้ขา้ร่วมกิจกรรมสามารถน าความรู้ไปใชใ้นการปฏิบติังานจริงไดม้าก
น้อยเพียงใดดว้ย ซ่ึงกระบวนการประเมินผลการจัดกิจกรรมแบ่งไดอ้อกเป็นสององค์ประกอบ 
ไดแ้ก่ การประเมินภายหลงัจากท่ีกิจกรรมส้ินสุดทนัทีท่ีมุ่งเน้นไปท่ีการวดัความพึงพอใจท่ีไดรั้บ
การเรียนรู้ท่ีเกิดข้ึน ตลอดจนขอ้เสนอแนะต่างๆ ท่ีสามารถน าไปใชใ้นการจดัคร้ังต่อไป และการ
ติดตามไปถึงการน าความรู้ไปใชใ้นการปฏิบติังานท่ีเนน้การประเมินไปท่ีพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลง
ในการปฏิบติังานว่าเป็นไปตามวตัถุประสงคท่ี์ก  าหนดไวห้รือไม่ รวมทั้งมีปัญหาและอุปสรรคใดๆ 
ท่ีไม่สามารถน าความรู้ไปใชไ้ด ้โดยอาศยัความร่วมมือในการประเมินจากหวัหนา้งานของผูเ้ขา้ร่วม
กิจกรรมดว้ย 

2.3.3.5  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการพฒันาทุนมนุษย ์
วรารัตน์ เขียวไพรี (2551: 29-52) ไดก้ล่าวว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการพฒันาทุน

มนุษย ์ประกอบไปดว้ยปัจจยัตั้งแต่ระดบัมหภาคไปยงัปัจจยัระดบัจุลภาค ซ่ึงสามารถแบ่งได ้3 กลุ่ม 
ดงัน้ี 

  
 
ภาพที่ 2.16  ปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีมีอิทธิพลต่อการพฒันาทุนมนุษย ์
 แหล่งที่มา:  วรารัตน์  เขียวไพรี, 2551: 31. 

การ
พัฒนา
ทุน

มนุษย์ 

กระแส 

โลกาภิวตัน ์

เทคโนโลย ี

นวตักรรมการ
จดัการ 

โครงสร้าง
ประชากรและ
ก  าลงัแรงงาน 

พฤติกรรม
ของผูบ้ริโภค 

ภาวะ
เศรษฐกจิ
และการ
แข่งขนั 
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1) ปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอกองค์กร ดังจะเห็นได้จากภาพท่ี 2.16 
ไดแ้ก่  

(1)  กระแสโลกาภิวตัน์ (Globalization) ท าใหเ้กิดเครือข่ายของเศรษฐกิจ 
การเมือง และสงัคม เช่ือมโยงแต่ละประเทศทัว่โลกไวด้ว้ยกนั เกิดการคา้แบบเสรี บริษทัขา้มชาติ
ขนาดใหญ่เพ่ิมอยา่งรวดเร็ว เกิดมิติของวฒันธรรมขา้มชาติ น าไปสู่ความคาดหวงัในเร่ืองพฤติกรรม
การปฏิบติังานร่วมกนั ซ่ึงส่งผลต่อการพฒันาทุนมนุษยใ์นองคก์ารดงัน้ี 

การพฒันาใหพ้นกังานมีพฤติกรรมการปฏิบติังานท่ีเป็นมาตรฐานสากล 
มีความรับผดิชอบต่องาน ต่อองคก์ร และสงัคมสูงข้ึน 

การพฒันาผูบ้ริหาร ผูป้ฏิบัติงาน และผูป้ระกอบวิชาชีพให้เกิดการ
เรียนรู้และเขา้ใจจรรยาบรรณในวิชาชีพตามมาตรฐานท่ีตั้งไว ้

การฝึกอบรมดา้นภาษา วฒันธรรมข้ามชาติ (Cross Cultural) การ
ส่ือสาร ตลอดจนกฎระเบียบ แนวปฏิบติัท่ีเป็นสากล 

การเตรียมการพฒันาผูบ้ริหารและพนกังานปฏิบติังานในต่างประเทศ 
และการปรับเปล่ียนเสน้ทางสายอาชีพของบุคลากรในองคก์ร 

(2) เทคโนโลยี ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีอย่างรวดเร็วท าให้
องคก์รตอ้งใชค้วามพยายามรักษาความสามารถในการแข่งขนัดว้ยการพฒันาทุนมนุษย ์ดงัน้ี 

การฝึกอบรมพนักงานอย่างต่อเน่ืองให้สามารถใช้เทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยัไดเ้ป็นอยา่งดี 

การใหพ้นกังานมีการเรียนรู้เพื่อรับผิดชอบงานใหม่ หรือรับผิดชอบ
งานเดิมท่ีมีการเปล่ียนแปลงทักษะการปฏิบัติงาน รวมทั้งทักษะการใช้เทคโนโลยีช่วยในการ
ปฏิบติังานจากการออกแบบงานใหม่ (Job Redesign) 

การพฒันาพนักงานให้มีความสามารถในการใช้องค์ความรู้จาก
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ีสร้างนวตักรรมท่ีเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาองคก์ร เป็นการกา้วไปสู่
การพฒันาดว้ยฐานความรู้ 

(3) นวตักรรมการจดัการ เกิดข้ึนเพื่อตอบสนองแนวโน้มกระแส
โลกาภิวตัน์และเทคโนโลย ีใหม้ีการปรับเปล่ียนรูปแบบองคก์ร มีการสร้างเครือข่าย กลยุทธ์พนัธมิตร
ทางธุรกิจ วิธีการคิดใหม่ในการผลิตสินคา้และบริการ เกิดเทคนิคการจดัการข้ึนมากมาย เช่น องค์กร
แห่งการเรียนรู้ (Learning Organization) การจดัการความรู้ (Knowledge Management) การวางแผน
และการพฒันาสายอาชีพ (Career Planning Development) เป็นตน้ ซ่ึงนวตักรรมการจดัการน้ีส่งผล
ต่อการพฒันาทุนมนุษย ์ดงัน้ี 
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ผูบ้ริหารตอ้งเรียนรู้การใชน้วตักรรมการจดัการ เพื่อให้เป็นผูน้  าการ
เปล่ียนแปลง (Change Agent) และหุ้นส่วนเชิงกลยุทธ์ (Strategic Partner) ส่งเสริมและสนับสนุน
ใหพ้นกังานปรับเปล่ียนพฤติกรรมการปฏิบติังาน 

การฝึกอบรมพนกังานเก่ียวกบักระบวนการการท างาน ขั้นตอนการ
ปฏิบติังานตามนวตักรรมการจดัการใหม่ 

การฝึกอบรมพนกังานใหม้ีความสามารถในการท างานหลายหนา้ท่ี 
การพฒันาการเรียนรู้ของพนักงาน ให้มีความรู้ความสามารถในการ

บริหารทีมงานรับผดิชอบงานมากข้ึน ซ่ึงตอ้งใชค้วามคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ เพ่ือให้ผลการปฏิบติังาน
เป็นไปตามเป้าหมาย 

(4) โครงสร้างประชากรและก าลังแรงงาน แนวโน้มโครงสร้าง
ประชากรท่ีก  าลงัเปล่ียนแปลงไป ส่งผลต่อการพฒันาทุนมนุษยข์ององคก์ร ดงัน้ี 

ความตอ้งการการเรียนรู้เฉพาะเร่ืองของพนักงานสูงอายุ และความ
ตอ้งการการเรียนรู้ตลอดช่วงชีวิตการปฏิบติังาน 

การพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนักงานในแต่ละกลุ่ม
อาย ุซ่ึงส่งผลต่อการเพ่ิมผลผลิตขององคก์รในอนาคต 

การวางแผนและพฒันาอาชีพของพนกังานเช่ือมโยงไปยงัการพฒันา
ใหม้ีโอกาสกา้วสู่ต าแหน่งต่างๆ ในองคก์รตามกลุ่มอาย ุเพศ และสายอาชีพ 

รูปแบบและความสนใจในการเรียนรู้แตกต่างกนัระหว่างพนักงาน
กลุ่มผูสู้งอายกุบัพนกังานหนุ่มสาว 

(5) พฤติกรรมผูบ้ริโภค พฤติกรรมการบริโภคของคนเปล่ียนแปลง
ไปจากเดิม กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดป้านกลางจะเปล่ียนจากการบริโภคสินคา้จ าเป็นส าหรับยงัชีพ มา
เป็นสินคา้ท่ีสร้างความสุขมากข้ึน มีการเดินทางท่องเท่ียวเพ่ิมมากข้ึน ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดแ้ละ
การศึกษาสูงจะใหค้วามส าคญัในรายละเอียดและภาพลกัษณ์ของสินคา้มากกว่าประโยชน์ใชส้อย
และราคา ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อการพฒันาทุนมนุษยใ์นองคก์รดงัน้ี 

ผูบ้ริหารและพนกังานตอ้งมีการศึกษา เรียนรู้การปรับเปล่ียนของกลุ่ม
ลกูคา้ น าความรู้มาใชส้ร้างมลูค่าเพ่ิมใหก้บัองคก์รอยา่งต่อเน่ือง 

การสร้างวฒันธรรมการเรียนรู้ให้พนักงานมีการแสวงหาและพฒันา
ความรู้ตลอดเวลา 

องคก์รแสวงหาลกูคา้ใหม่ๆ พฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ จึงตอ้ง
สร้างนวตักรรมส่งเสริมการคน้หา น าเขา้ แลกเปล่ียนความรู้ระหว่างพนกังาน 
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(6)  ภาวะเศรษฐกิจและการแข่งขนั ท าใหเ้กิดการลงทุนและการผลิต
ในลกัษณะธุรกิจระหว่างประเทศเพ่ิมข้ึน และมีเครือข่ายทางธุรกิจท่ีซบัซอ้น ตลาดมีการขยายตวั
เพ่ิมมากข้ึน มีความพยายามลดตน้ทุน เกิดคู่แข่งขนัเพ่ิมมากข้ึน มีการเปิดเสรีทางการคา้ องค์กร
หลายแห่งจึงใชก้ลยทุธต่์างๆ เพื่อให้องค์กรอยู่รอดและมีขีดความสามารถในการแข่งขนั ซ่ึงส่งผล
ต่อการพฒันาทุนมนุษย ์ดงัน้ี 

การพฒันาพนกังานปรับตวัเขา้กบัวฒันธรรมองคก์รท่ีแตกต่างกนัจาก
การรวมและการซ้ือกิจการท่ีมีเพ่ิมข้ึน 

การพัฒนาการเปล่ียนแปลงเส้นทางสายอาชีพเพ่ิมข้ึน พนักงาน
เปล่ียนผูบ้งัคบับญัชาหรือผูบ้ริหารใหม่เร็วข้ึน ความจงรักภกัดีต่อหัวหน้าลดลง และพนักงานใช้
เวลาในการหางานใหม่เพ่ิมข้ึน 

การพฒันาทกัษะการปรับเปล่ียนทกัษะการปฏิบติังานใหม่จากการ
เปล่ียนแปลงงาน 

การพฒันาพนักงานให้เกิดการรับรู้ การยอมรับ และพร้อมส าหรับ
การเปล่ียนแปลง  

การปรับกระบวนการเรียนรู้ของพนักงานให้มีการเรียนรู้ท่ีรวดเร็ว
และต่อเน่ือง 

2) ปัจจัยสภาพแวดลอ้มภายในองค์กร ดังจะเห็นได้จากภาพท่ี 2.17 
สามารถแบ่งเป็นปัจจยัต่างๆ ไดด้งัน้ี  

(1) โครงสร้างองคก์ร ปัจจุบนัองค์กรมีระดบัการบงัคบับญัชาลดลง 
มีโครงสร้างแบบแบนราบ (Flat Organization) มากกว่ารูปแบบโครงสร้างองค์กรแบบแนวด่ิง 
(Horizontal Organization) ท าใหอ้งคก์รมีความตอ้งการผูบ้ริหารระดบักลางลดลง   มีการออกแบบ
งาน, พฒันาขอบเขตความรับผิดชอบ และการปฏิบติัหน้าท่ีแบบใหม่ ซ่ึงส่งผลต่อการพฒันาทุน
มนุษย ์คือ ท าให้มีการปรับเปล่ียนหน้าท่ีความรับผิดชอบใหม่, การก าหนดเป้าหมายของผลลพัธ์
อยา่งชดัเจนเพ่ือใหที้มงานมีความพึงพอใจมากข้ึน, การเรียนรู้การสร้างทีมงาน ภาวะผูน้  า และการ
เรียนรู้เพื่อการเล่ือนต าแหน่งและการโยกยา้ย 

(2) วฒันธรรมองค์กร หมายถึง กลุ่มของค่านิยม ความเช่ือ บรรทัด
ฐาน ซ่ึงเป็นแนวทางการเกิดของพฤติกรรมของพนักงาน พนักงานท่ีเขา้ใจวฒันธรรมองค์กรเป็น
อยา่งดีจะสามารถแปลเหตุการณ์ และมีแนวทางท่ีเหมาะสมในสถานการณ์ต่างๆ แต่ความแตกต่าง
ของบุคลากร ภาษา ศาสนา และทศันคติ เป็นสาเหตุของความขดัแยง้ การพฒันาทุนมนุษยจึ์งตอ้ง
พยายามสร้างวฒันธรรมองค์กรท่ีสนับสนุนการพฒันาและเปล่ียนแปลงองค์กร รวมทั้งผลการ
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ปฏิบติังานท่ีเป็นเลิศขององค์กรให้พนักงานพึงพอใจ มีความคาดหวงั ยอมรับความแตกต่าง และ
การปฏิบติัต่อบุคคลอ่ืนในทิศทางท่ีสนบัสนุนการมีส่วนร่วมในการบรรลุเป้าหมายขององคก์ร 

(3) ทรัพยากรมนุษย ์สามารถจ าแนกเป็นพนักงานระดบัปฏิบติัการ
และผูบ้ริหาร ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการพฒันาทุนมนุษย ์คือ ตอ้งค านึงถึงดา้นปริมาณ หมายถึง 
จ  านวนพนกังาน ค่าใชจ่้าย ชัว่โมงการท างาน อตัราการเขา้ออกจากงาน ผลการปฏิบติังาน อายุเฉล่ีย
และการเกษียณอาย ุและค านึงถึงดา้นความตอ้งการของพนักงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งความตอ้งการ
การเรียนรู้ตลอดชีวิต การเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วท าให้พนักงานตอ้งเรียนรู้อย่างต่อเน่ืองตลอด
ช่วงชีวิตของอาชีพ ผูเ้ช่ียวชาญด้านการพฒันาทุนมนุษยจึ์งต้องสร้างโอกาสการเรียนรู้ส าหรับ
พนกังาน 

(4) ผูบ้งัคับบญัชา มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของพนักงาน จากปัจจัย
ดงัน้ีคือ การก าหนดผลลพัธ์ของพนักงานและองค์กร ซ่ึงมีความส าคญัต่อการพฒันาทุนมนุษย ์
กล่าวคือ ถา้พนกังานไม่เช่ือว่าการเขา้ร่วมกิจกรรมการพฒันาทุนมนุษยจ์ะน าไปสู่ผลลพัธ์ท่ีมีคุณค่า 
อาจท าใหพ้นกังานเหล่านั้นไม่เลือกเขา้ร่วมกิจกรรมหรืออาจเสียสละความพยายามเล็กน้อยในการ
เขา้ร่วมกิจกรรม ผูบ้งัคบับญัชาจึงควรตระหนักถึงผลการปฏิบติังานของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา เพื่อใช้
ประโยชน์ในการวิเคราะห์ความตอ้งการการพฒันาทุนมนุษย ์จูงใจใหพ้นกังานมีส่วนร่วม และสร้าง
ความมัน่ใจว่าการร่วมกิจกรรมจะท าใหไ้ดรั้บผลลพัธท่ี์มีคุณค่า 

(5)  เพื่อนร่วมงานและทีมงาน การท างานเป็นทีมนั้น เพ่ือนร่วมงาน
จะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของแต่ละบุคคล ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และการยดึเหน่ียวกนั ท าใหเ้กิดความ
เต็มใจท างานร่วมกนั การออกแบบการพฒันาทุนมนุษยเ์พื่อให้ทีมงานมีโอกาสเรียนรู้จากกิจกรรม 
และกระบวนการเรียนรู้ ช่วยเพ่ิมการยอมรับการเรียนรู้ทกัษะใหม่ท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 
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ภาพที ่2.17  ปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายในท่ีมีอิทธิพลต่อการพฒันาทุนมนุษย ์
 แหล่งที่มา: วรารัตน์  เขียวไพรี, 2551: 36. 
  

2.3.4  การพฒันาองค์กร  
การเปล่ียนแปลงและความเจริญกา้วหนา้ทางเทคโนโลยแีละวิทยาการต่างๆ ก่อให้เกิดการ

เปล่ียนแปลงต่อระบบสงัคม เศรษฐกิจ และการเมือง (ทวีศกัด์ิ สูทกวาทิน, 2548: 1) ส่งผลกระทบ
ต่อการด าเนินงานขององคก์รต่างๆ จึงท าใหอ้งคก์รตอ้งวางแผนเพื่อปรับปรุงเปล่ียนแปลงองคก์รให้
มีประสิทธิผล และสามารถด าเนินงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพโดยใชแ้นวคิดและเทคนิคต่างๆ ช่วย
ในการฟ้ืนฟอูงคก์ร (สุนนัทา เลาหนนัทน์, 2551: 43) โดยมุ่งเนน้อนาคตขององคก์รเป็นส าคญั 

การพฒันาองค์กร (Organization Development) มีพ้ืนฐานมาจากสมมติฐาน และค่านิยม
ท่ีว่า ทุกคนถกูขบัเคล่ือนจากความตอ้งการท่ีอยากจะให้ตนเองเจริญเติบโต และจากความตอ้งการ
ขององคก์ร ภายใตส้ภาพแวดลอ้มท่ีทา้ทาย โดยการน าเคร่ืองมือและเทคนิคการพฒันาองค์กรต่างๆ 
เขา้มาใชเ้พื่อใหเ้กิดการท างานร่วมกนัและจดัสรรทรัพยากรท่ีมีอยู่ให้เกิดประโยชน์สูงสุด (กรกนก 
ทิพรส และ โชคชยั สุเวชวฒันกูล, 2552: 273) การพฒันาองค์กรนั้นมีเป้าหมายท่ีจะพฒันาผลการ
ปฏิบัติงานเพื่อให้ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานมีประสิทธิผล เป็นกระบวนการพฒันาท่ีตอ้ง
วดัผลในระยะยาว ซ่ึงการพัฒนาองค์กรจะมุ่งสนใจในเร่ืองของการปฏิบัติอย่างไรให้มีการ

การพัฒนา 

ทุนมนุษย์ 

โครงสร้าง
องคก์ร 

วฒันธรรม
องคก์ร 

ทรัพยากร
มนุษย ์

ผูบ้งัคบับญัชา 

เพ่ือนร่วมงาน
และทีมงาน 
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เปล่ียนแปลงเกิดข้ึนในวงกวา้งทั้งระบบ การมีปฏิสมัพนัธ ์การส่ือสาร การมีส่วนร่วม โดยตอ้งอาศยั
การพึ่งพากนัและกนัในการท างาน ความร่วมมือของพนกังานทุกระดบัในองคก์ร 

2.3.4.1 ความหมายของการพฒันาองคก์ร 
โชคชยั สุเวชวฒันกลู และ กนกกานต์ แกว้นุช (2555: 953) ไดใ้ห้ความหมายของ

การพฒันาองคก์รไวว้่า หมายถึง เทคนิคหรือกระบวนการซ่ึงช่วยสนบัสนุนใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง
ท่ีส่งผลใหเ้กิดการยกระดบัความสามารถและประสิทธิภาพขององคก์ร เพื่อน าไปสู่ความสามารถใน
การแข่งขนัไดท่้ามกลางการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกเพ่ือก่อให้เกิด
ความส าเร็จท่ีย ัง่ยนืแก่องคก์ร 

เรวดี วงศพ์รหมเมฆ (2520: 15) อธิบายว่าการพฒันาองค์กรเป็นวิธีท่ีจะจัดการ
เปล่ียน แปลง และรวมพลงัมนุษยใ์หมุ้่งไปสู่จุดมุ่งหมายท่ีตอ้งการโดยเฉพาะ 

Luthan (1995: 65) กล่าวว่า การพฒันาองค์กรเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
แกปั้ญหา และความสามารถในการปรับตวัเพ่ืออนาคตขององค์กร นอกจากน้ียงัรวมไปถึงการพฒันา
ระดบับุคคล โดยเปิดโอกาสให้สมาชิกเพ่ิมความตระหนักรู้ และการมีส่วนร่วมในการปฏิบติังาน 
ทั้งน้ีเพ่ือผสมผสานวตัถุประสงคส่์วนบุคคลใหส้อดคลอ้งกบัเป้าหมายขององคก์ร 

McGill (1977: 65) อธิบายว่า การพฒันาองคก์ร มายถึง กระบวนการวางแผนท่ีมุ่ง
จะพฒันาความสามารถขององค์กร เพื่อให้สามารถบรรลุและธ ารงไวซ่ึ้งระดบัปฏิบติังานท่ีพอใจ
ท่ีสุด โดยสามารถวดัไดใ้นแง่ของประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และความเจริญเติบโตขององคก์ร 

Beckhard (1969: 9) ไดใ้หค้วามหมายของการพฒันาองค์กรไวว้่า หมายถึง ความ
พยายามในการวางแผนการจดัองค์กร และการจดัการจากผูบ้ริหารระดบัสูง เพ่ิมประสิทธิผลและ
ความเขม้แข็งขององค์กรผ่านเคร่ืองมือสอดแทรกท่ีมีการวางแผนในกระบวนการขององค์กร 
โดยการใชค้วามรู้ดา้นพฤติกรรมศาสตร์ 

สุนนัทา เลาหนนัทน์ (2551: 50) ไดก้ล่าวว่า การพฒันาองคก์ร คือ ความเพียรพยายาม
ระยะยาวท่ีจะปรับปรุงความสามารถในการแกปั้ญหาขององคก์รและการฟ้ืนฟอูงคก์ร โดยท าการ
วินิจฉยัวฒันธรรมองคก์ร โดยเฉพาะวฒันธรรมของการท างานร่วมกนัของกลุ่ม ทั้งกลุ่มท่ีเป็นทางการ 
กลุ่มชัว่คราว และระหว่างกลุ่มต่างๆ โดยอาศยัความร่วมมือจากท่ีปรึกษาดา้นการเปล่ียนแปลง และ
มีการใชท้ฤษฏีและเทคโนโลยทีางดา้นพฤติกรรมศาสตร์ประยกุต ์รวมทั้งการวยัเชิงปฏิบติัการเขา้ช่วย 

กล่าวโดยสรุป การพฒันาองคก์ร คือกระบวนการหรือกลยทุธใ์นการเปล่ียนแปลง
องคก์ร โดยทุกฝ่ายมีส่วนเก่ียวขอ้งท่ีจะช่วยผลกัดนัให้องค์กรมีความสามารถในการแข่งขนั เป็น
กระบวนการท่ีมีการวางแผนไวล่้วงหน้า โดยการเปล่ียนแปลงนั้นจะส่งผลถึงความเช่ือ ทศันคติ 
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ค่านิยมขององค์กรให้สามารถรองรับและปรับตวัต่อสภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกเพ่ือ
ก่อใหเ้กิดความส าเร็จท่ีย ัง่ยนืขององคก์ร 

2.3.4.2 วตัถุประสงคใ์นการพฒันาองคก์ร 
สุนนัทา  เลาหนันทน์ (2551: 57-58) กล่าวถึงวตัถุประสงค์ของการพฒันาองค์กร

ว่า เพื่อมุ่งช่วยเหลือสมาชิกและองคก์รใหม้ีระบบท่ียืดหยุ่นปรับให้เขา้กบัสภาพงานในทุกลกัษณะ 
หลุดพน้จากระเบียบปฏิบติัต่างๆ ซ่ึงเป็นอุปสรรคต่อการตดัสินใจท่ีดี ส่งเสริมให้มีการรวมพลงั 
(High Collaboration) คิดค้นหาเทคนิคกลไกในการปรับปรุงองค์กรอย่างต่อเน่ือง โดยการวาง
กฎระเบียบในการวิเคราะห์การท างาน ช่วยเพ่ิมสัมพนัธภาพอนัดีระหว่างหน่วยงานต่างๆ ภายใน
องคก์ร รวมถึงความสมัพนัธร์ะหว่างผูบ้งัคบับญัชากบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาในทุกๆ ระดบัขององค์กร 
ส่งผลใหส้มาชิกเกิดทศันคติแบบร่วมมือร่วมใจแกปั้ญหาขององค์กรร่วมกนั ส่งเสริมให้สมาชิกใน
ทุกระดับชั้นขององค์กรไดว้างแผนการปฏิบติังานท่ีมุ่งเป้าหมายหลกัหรือวตัถุประสงค์รวมของ
องคก์รเป็นแนวทาง นอกจากน้ียงัสามารถช่วยใหอ้งคก์รสามารถตั้งเป้าหมายในการปฏิบติังานไวสู้ง 
และบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไวน้ั้นไดอ้ยา่งดีท่ีสุดตามมาตรฐาน 

บญัชร แกว้ส่อง (2545: 207) กล่าวว่า วตัถุประสงคข์องการพฒันาองค์กรสามารถ
แบ่งออกได ้2 ประการคือ เป้าหมายในเชิงกระบวนการ (Process Goals) เป็นเป้าประสงค์ท่ีเน้นท่ี
การหาวิธีการท่ีจะท าให้คนปฏิบัติงานร่วมกนัได้อย่างดี เช่น เร่ืองของการปรับปรุงการส่ือสาร 
ปฏิสัมพนัธ์และการตัดสินใจระหว่างสมาชิกในองค์กร และเป้าหมายท่ีเป็นผลลพัธ์ (Outcome 
Goals) เป็นเป้าประสงค์ท่ีเน้นว่าอะไรคือผลส าเร็จท่ีแทจ้ริงจากความพยายามของบุคคลและกลุ่ม 
ผลลพัธท่ี์ตอ้งการคืออะไร ดงันั้นจึงมกัเป็นความพยายามในการปรับปรุงการปฏิบติัภารกิจเพื่อให้
เกิดผลลพัธจ์ามท่ีตอ้งการ 

วีระ อรัญญมงคล (2552) กล่าวว่า การเปล่ียนแปลงเพื่อพัฒนาองค์กรควรมี
วตัถุประสงคท่ี์ส าคญั ดงัน้ี 

1) เพื่อการสร้างระบบและพฒันาการปรับปรุง หรือเปล่ียนแปลงองค์กร
ใหท้นัสมยัท าใหอ้งคก์รมีระบบในสายงานท่ียดืหยุน่ไดต้ามลกัษณะงาน 

2) เพื่อใหม้ีการแกไ้ขปัญหาร่วมกนัให้แก่องค์กร โดยสมาชิกทุกคนใน
องค์กรจะมีส่วนร่วมในการหาแนวทางการแกปั้ญหาดว้ยวิธีการสร้างบรรยากาศท่ีเปิดเผยทัว่ทั้ ง
องคก์ร 

3) เพื่อให้มีความรับผิดชอบต่อหน้าท่ี โดยมีการวางแผนปฏิบติังานให้
เป็นไปตามแผนท่ีก าหนด และมุ่งช่วยองคก์รใหส้ามารถด าเนินการตามแผนท่ีองคก์รไดต้ั้งเป้าหมายไว ้
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4) เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานให้มากข้ึน โดยส่งเสริมให้มีการ
รวมพลงั คิดค้นเทคนิคในการปรับปรุงเปล่ียนแปลงองค์กรให้ทันสมยัและต่อเน่ือง มีการวาง
กฎระเบียบในการวิเคราะห์งาน จดัสรรทุนมนุษยต์ลอดจนสร้างวิธีการท่ีจะป้อนขอ้มูลยอ้นกลบัใน
ขณะท่ีองคก์รและหน่วยงานต่างๆ ก  าลงัปฏิบติังานอยู่ 

5) เพื่อสร้างความไวว้างใจให้เกิดความร่วมมือ ให้การสนับสนุนทุน
มนุษยใ์นองคก์รใหเ้ท่าเทียมกนัอยา่งเสมอภาค แมร้ะดบัจะต่างกนัก็ตาม 

6) เพื่อประสานเป้าหมายส่วนบุคคลและองค์กรไวด้ว้ยกนั โดยส่งเสริม
ให้บุคคลในทุกระดับชั้นขององค์กรได้วางแผนการปฏิบติังาน โดยยึดเอาวตัถุประสงค์รวมของ
องคก์รเป็นแนวทางในการปฏิบติังานร่วมกนัอยา่งมีประสิทธิภาพ 

7) เพ่ือส่งเสริมระบบการติดต่อส่ือสารทั้งแนวราบ และแนวด่ิงอย่าง
เปิดเผย รวมทั้งขจดัปัญหาอุปสรรคขอ้ขดัแยง้เก่ียวกบัการติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคลและกลุ่มคน 

8) เพื่อให้มีการปฏิสัมพนัธ์กันระหว่างหน่วยงานต่างๆ ภายในองค์กร 
ไม่ว่าจะเป็นผูบ้งัคบับญัชา และผูใ้ตบ้งัคบับญัชาในทุกระดบัชั้นขององคก์ร 

9) เพื่อใหเ้กิดความสอดคลอ้งในการบริหารคนกบัเป้าหมายขององค์กร 
ใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

10) เพื่อมุ่งช่วยใหบุ้คลากรในองคก์รมีการเผชิญหนา้กนั และแกไ้ขปัญหา
ความขดัแยง้ร่วมกนัอยา่งสร้างสรรค์ 

11) เพื่อการควบคุมตนเอง โดยบุคลกรในองค์กรทุกคน ต้องรู้ทิศทาง
กระบวนการพฒันาตนเอง ใหเ้กิดความเจริญกา้วหนา้ในวิชาชีพ และการปฏิบติังานใหม้ากข้ึน 

12) เพ่ือน าองค์กรไปสู่การจัดการท่ีมีการตดัสินใจ ภายใตพ้ื้นฐานการ
วิเคราะห์ขอ้มลูมากกว่าค  านึงถึงอ  านาจ และหนา้ท่ีตามบทบาทท่ีไดรั้บแต่งตั้ง 

ปัจจัยส าคัญท่ีท าให้องค์กรเกิดการเปล่ียนแปลงก็คือ บุคคลหรือมนุษยท่ี์เป็น
สมาชิกขององค์กรซ่ึงมีบทบาทส าคัญในการก าหนดแนวทางหรือกลยุทธ์ต่างๆ ก่อให้เกิด
บรรยากาศท่ีสามารถตอบสนองทั้งบุคคลและองคก์ร 

กรกนก ทิพรส และ โชคชยั สุเวชวฒันกูล (2552: 273-274) ไดแ้บ่งเคร่ืองมือและ
เทคนิคการพฒันาองคก์รออกเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

กลุ่มท่ี 1 เคร่ืองมือและเทคนิคการพฒันาองค์กรสมยัใหม่ระดบัปัจเจก
บุคคล (Individual Development) ประกอบไปดว้ย การสอนงาน (Coaching) และพ่ีเล้ียงสอนงาน 
(Mentoring) การฝึกอบรม (Training) การจดัท าค าบรรยายลกัษณะงาน (Job Description) การจดัท า
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คู่มือการปฏิบติังาน (Procedure Manuals), การวางแผนและการพฒันาสานอาชีพ (Career Planning 
Development) และการประเมินผลงานแบบ 360 องศา (360 Degree Feedback) 

กลุ่มท่ี 2 เคร่ืองมือและเทคนิคการพัฒนาองค์กรสมยัใหม่ระดับกลุ่ม 
(Group Development) ไดแ้ก่ การเพ่ิมเน้ือหาของงาน (Job Enrichment), การขยายขอบเขตของงาน 
(Job Enlargement), การฝึกอบรมเพื่อฝึกการรับรู้ (Sensitivity Training หรือ T-Group) และการให้
ค  าปรึกษาหารือเชิงกระบวนการ (Process Consultation) 

กลุ่มท่ี 3 เคร่ืองมือและเทคนิคการพฒันาองค์กรสมยัใหม่ระดบัองค์กร 
(Organizational Development) ประกอบไปด้วย การปรับร้ือระบบองค์กร (Reengineering) 
การจดัการคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ (Total Quality Management) ระบบเทียบเคียง (Benchmarking) 
การจดัการความรู้ (Knowledge Management), องคก์รแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization) และ
ระบบบริหารองคก์รคุณภาพ (ISO) 
  

2.4  ผลงานวจิยัที่เกี่ยวข้อง 

 

วนิดา สิงห์โต (2548: บทคดัยอ่) ศึกษาคุณภาพและการพฒันาคุณภาพบริการพยาบาล ตาม
ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลชยันาท ใน 5 ดา้น คือ ดา้นเป็น
รูปธรรม ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ พบว่า  คุณภาพบริการพยาบาลตามความ
คาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลชยันาท โดยความคาดหวงัสูงกว่าการ
รับรู้ และเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าความ แตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียคะแนนความคาดหวงักบั
ค่าเฉล่ียคะแนนการรับรู้มากท่ีสุดคือดา้นความ เป็นรูปธรรมของการบริการ(D = 0.98) ดา้นความ
เขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ (D = 0.96) และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ (D = 0.89)  ตามล าดบั 
ส่วนดา้นท่ีมีความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ีย คะแนนความคาดหวงักบัค่าเฉล่ียคะแนนการรับรู้น้อย
ท่ีสุดคือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (D=0.76) 

จุรี ศุขวงษ ์(2549: บทคดัยอ่) ศึกษาความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของ
ศนูยท์นัตกรรมเฉพาะทาง โรงพยาบาลเวชธานี พบว่าความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการ
บริการของศนูยท์นัตกรรมเฉพาะทาง มีความคาดหวงัโดยรวมอยู่ในระดบัสูง มีค่าเฉล่ีย 3.38 และ
เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ทุกดา้นอยูใ่นระดบัสูง โดยค่าเฉล่ียท่ีมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ความคาดหวงัต่อ
การบริการของเจา้หน้าท่ี รองลงมา คือ ความคาดหวงัต่อการบริการตรวจ รักษา ดา้นเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ อาคาร สถานท่ีและส่ิงอ  านวยความสะดวกและดา้นอตัราค่ารักษา ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44, 
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3.41, 3.38 และ 3.29 ตามล าดบั โดยการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลและ
พฤติกรรมในการใชบ้ริการ ท่ีมีต่อความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยท์นั
ตกรรมเฉพาะทาง โรงพยาบาลเวชธานี พบว่า ไม่แตกต่างกนั แต่พบว่าพฤติกรรมดา้นเวลาในการใช้
บริการเท่านั้น ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ สถานท่ี และความคาดหวงัโดยรวม 
ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการ ของศูนยท์นัตกรรมเฉพาะทางโรงพยาบาลเวชธานี ซ่ึง
หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการทุกเพศ ทุกวยั ทุกระดบัการศึกษา และอาชีพ ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอย่างใน
การศึกษาคร้ังน้ี ต่างก็มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของศูนยท์ันตกรรมเฉพาะทาง 
โรงพยาบาลเวชธานี ไม่แตกต่างกนั คือ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการไวใ้นระดบัสูงทั้งส้ิน แต่
จะแตกต่างกนัในดา้นของพฤติกรรมในดา้นเวลาท่ีมาใชบ้ริการเท่านั้น 

จินตนา บุญเดิม (2549: บทคดัยอ่) ศึกษาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลอรัญประเทศ 
พบว่า ผูป่้วยในเห็นว่าระดบัคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัสูง เมื่อพิจารณารายได้
พบว่า ดา้นท่ีผูป่้วยในเห็นว่ามีระดบัคุณภาพการให้บริการสูงสุดได้แก่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ 
รองลงมาไดแ้ก่ดา้นความน่าเช่ือถือ อยู่ในระดบัสูง ส่วนดา้นท่ีผูป่้วยในเห็นว่ามีระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการต ่าสุดคือ ดา้นการตอบสนอง 

ภาวิดา ด  ารงค์อติมา (2549: บทคัดย่อ) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณค่าการ
บริการร้านทรูเคาน์เตอร์เวอร์วิส ของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร ผลวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการร้านท
รูเคาน์เตอร์เซอร์วิสในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี จบ
การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน /หา้งร้าน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 
10,000-20,000 บาท ระดบัความคาดหวงั ของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีร้านทรู
เคาน์เตอร์เซอร์วิส มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ในด้านสถานท่ีให้บริการและด้านลกัษณะทาง
กายภาพมีระดับความคาดหวงัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านบุคลากรด้านเวลาท่ีให้บริการ ด้าน
ผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด ระดบัการรับรู้ของ
กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีร้านทรูเคาน์เตอร์เซอร์วิส มีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก ใน
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นบุคลากร ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นราคา สถานท่ีให้บริการ ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพและดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ตามล าดบั พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีร้านทรูเคาน์เตอร์
เซอร์วิส พบว่า ส่วนใหญ่มีค่าเฉล่ียในการใช้บริการ 1.57 คร้ังต่อเดือน มีความถ่ีต ่าสุด 1 คร้ังต่อ
เดือน และสูงสุด 8 คร้ังต่อเดือน ส่วนค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการแต่ละคร้ังเฉล่ียอยู่ท่ี 1,120.16 บาท
ต่อคร้ัง มีค่าใชจ่้ายต ่าสุด 107.00 บาทต่อคร้ัง สูงสุด 8,000 บาทต่อคร้ัง วนัท่ีผูบ้ริโภคมาใชบ้ริการ
บ่อยท่ีสุดคือ ว ันเสาร์ ช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคมาใช้บริการบ่อยท่ีสุดคือ ช่วงเย็น 16.31-20.00 น. 
ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ ต่างกนัมีแนวโนม้กลบัมาใชบ้ริการร้านทรูเคาน์เตอร์เซอร์วิส 



89 

ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการและการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั พฤติกรรมในเร่ืองความถ่ีในการใชบ้ริการพบว่า การรับรู้ต่อ
คุณภาพบ ริการมีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีร้านทรูเคาน์เตอร์เซอร์วิส พฤติกรรม
ในเร่ืองค่าใชจ่้ายพบว่า การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการไม่มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ท่ีร้านนทรูเคาน์เตอร์เซอร์วิส พฤติกรรมในเร่ืองแนวโนม้ท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการท่ีร้านทรูเคาน์เตอร์
เซอร์วิสพบว่า การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการในเร่ือง
แนวโนม้ท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการ กล่าวคือ ถา้ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมาก ก็จะมี
แนวโนม้ท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการท่ีร้านทรูเคาน์เตอร์เซอร์วิสสูงข้ึน โดยตวัแปรทั้งสองมีความสมัพนัธ์
ในทิศทางเดียวกนัในระดบัค่อนขา้งต ่า 

จิตลดา  เทวีทิวารักษ ์(2549: บทคดัยอ่) ไดว้ิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสายการบิน
เอเชียน่า เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจการให้บริการของสายการบินเอเชียน่าและเปรียบเทียบ
ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของสายการบินเอเชียน่า ผลการวิจยัพบว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการ
ของสายการบินเอเชียน่า โดยภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ การติดต่อส่ือสาร 
ความสามารถ ความมีน ้ าใจ ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ การตอบสนองลกูคา้ ความปลอดภยัและ
การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั อยูใ่นระดบัสูง ส่วนดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลกูคา้ อยูใ่นระดบัปานกลาง 

ภรรคพล อุตระทอง (2552: บทคดัยอ่) วิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของลกูคา้
ต่อการใชบ้ริการศูนยบ์ริการ บริษทั ไทยซมัซุง อิเลคโทรนิคส์ จากดัในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมี
ทั้งหมด 5 สาขา ไดแ้ก่ สาขาสีลม สาขาพนัธุ์ทิพย ์พลาซ่า สาขาเซียร์รังสิต สาขามาบุญครอง และ
สาขาศรีนครินทร์ ผลการวิจยั พบว่า ดา้นของขอ้มลูทัว่ไป ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศ
ชาย มีอายุระหว่าง 25-34 ปี มีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็น
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้ต่อเดือน 5,000-14,999 บาท ด้านข้อมูลเก่ียวกับ
ผลิตภณัฑแ์ละการใชศ้นูยบ์ริการ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีสินคา้ท่ีน ามารับบริการ ท่ีระดบั
ราคา 2,000-11,999 บาท ลกูคา้ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก ประเภทของสินคา้ท่ีเขา้รับบริการ 
คือโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมีอายุการใชง้านของสินคา้นับจากวนัท่ีซ้ือถึงวนัท่ีส่งซ่อมน้อยกว่า 1 ปี และ
เหตุผลของการเลือกเขา้รับบริการคือเป็นศนูยบ์ริการมาตรฐานและอยู่ใกลแ้ละผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบัมาก ทั้ง 7 ดา้น คือ ดา้นพนกังาน ดา้นสถานท่ี
ประกอบการ ดา้นความสะดวกและรวดเร็ว ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ ดา้นราคาค่าใชจ่้าย 
ดา้นคุณภาพการบริการและดา้นการประสานงานการบริการ 
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ฤดี ปุงบางกะด่ี (2540: บทคดัยอ่) ศึกษาการรับรู้ภาวะสุขภาพและพฤติกรรมการดูแลตนเอง
ของหญิงตั้งครรภว์ยัรุ่น พบว่า หญิงตั้งครรภว์ยัรุ่นมีพฤติกรรมการดูแลตนเอง โดยรวมอยูใ่นระดบัดี 
ร้อยละ 77.2 และในระดบัดีปานกลาง ร้อยละ 22.8 แต่เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่าการดูแลตนเองท่ี
จ  าเป็นตามระยะพฒันาการหญิงตั้งครรภว์ยัรุ่นร้อยละ 47.2 มีพฤติกรรมการดูแล ตนเอง อยูใ่นระดบั
ดีปานกลาง และร้อยละ 2.8 อยู่ในระดบัไม่ค่อยดี ส่วนการรับรู้ภาวะสุขภาพพบว่า หญิงตั้งครรภ์
วยัรุ่นมีการรับรู้ภาวะสุขภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัถกูตอ้งมาก ร้อยละ 56.8และในระดบัถูกตอ้งปาน
กลาง ร้อยละ 43.2 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านการรับรู้โอกาสเส่ียงและความรุนแรงของ
ภาวะแทรกซอ้น หญิงตั้งครรภว์ยัรุ่นร้อยละ 74.4 มีการรับรู้ภาวะสุขภาพถกูตอ้งปานกลาง และร้อย
ละ 3.2 มีการรับรู้ภาวะสุขภาพถกูตอ้งนอ้ย ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุแบบขั้นตอน พบว่า การรับรู้
ภาวะสุขภาพและระดบัการศึกษาเป็นกลุ่มท านายท่ีดีท่ีสุด สามารถร่วมท านายพฤติกรรมการดูแล
ตนเองของหญิงตั้งครรภว์ยัรุ่น ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

มะลิวรรณ หมื่นแกว้กลา้วิชิต (2551: บทคดัยอ่)) ศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างการรับรู้ภาวะ
สุขภาพแรงสนบัสนุนทางสังคม เจตคติต่อการตั้งครรภ์และการฝากครรภ์ของสตรีตั้งครรภ์วยัรุ่น 
พบว่าการรับรู้ภาวะสุขภาพ แรงสนบัสนุนทางสงัคม เจตคติต่อการตั้งครรภ์มีความสัมพนัธ์กบัการ
ฝากครรภ์ของสตรีตั้งครรภ์วยัรุ่น อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ (r = .266, p<.01, r = .303, p<.01,           
r = .358, p<.01) 

รุจิกานต์ ทองแฉลม้ (2550: บทคดัย่อ) การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจ สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง 
2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หน้าท่ีต  ารวจ สถานีต ารวจนครบาลดอน
เมือง จ  าแนกตามขอ้มลูส่วนบุคคล 3) เพื่อศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างหลกัในการบริการประชาชน
ของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเจา้หน้าท่ีต  ารวจ การ
วิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมาใช้
บริการบนสถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง จ  านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมูล คือ 
แบบสอบถาม การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้โปรแกรมส าเร็จรูป โดยใชส้ถิติ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานค่าที ค่าเอฟ วิธีเชฟเฟ่ และค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์ผลการวิจยัพบว่า  

1) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีต  ารวจ สถานี
ต ารวจนครบาลดอนเมือง โดยรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี
ต  ารวจสถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง จ  าแนกตาม เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน 



91 

กลุ่มงานท่ีใชบ้ริการ มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั และเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจ จ  าแนกตาม อาย ุมีความพึงพอใจแตกต่างกนั 

3) หลกัในการบริการประชาชนของเจ้าหน้าท่ีต  ารวจ กับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีต  ารวจ สถานีต ารวจนครบาลดอนเมือง มีความสมัพนัธก์นั
อยูใ่นระดบัปานกลาง 

น ้ าเพชร อยู่สกุล (2553: บทคดัย่อ) การศึกษาวิจยัเร่ือง ความเป็นเลิศในการบริการของ
พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินบริษัทการบินไทยจ ากดั (มหาชน) คร้ังน้ีใช ้พนักงานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินของบริษทัการบินไทย (มหาชน)จ ากดั เป็นตวัอยา่งของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินของ
สายการบินแห่งชาติ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณลกัษณะท่ีส าคญั
ระหว่างกลุ่มพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีมีผลการปฏิบัติงานบริการ ดีเลิศ ปานกลางและต ่า
รวมทั้งศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทั้งทางตรงและทางออ้มต่อผลการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินของกลุ่มดีเลิศ ปานกลาง และต ่า ในการวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงประจักษ์ ใช้การ
วิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการประเมินผลการปฏิบติังาน
บริการของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินของบริษทัการบินไทย จ  ากดั (มหาชน)ในปี ค.ศ.2008 
จากผลการศึกษา พบว่าปัจจยัของคุณลกัษณะของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทัการบินไทย 
จ  ากดั (มหาชน) มีความแตกต่างกนัและมีผลทั้งทางตรงและทางออ้มต่อผลการปฏิบติังานบริการ
ส่งผลต่อความเป็นเลิศในการบริการตามล าดบัความส าคญัไดแ้ก่ บุคลิกของพนักงาน การท างาน
เป็นทีมรองลงมา ความภกัดีของพนักงาน ความรู้และทศันคติท่ีดีต่อการบริการ ความสามารถใน
การบริหาร และความพร้อมในการท างาน ตามล าดบัการฝึกอบรมมีอิทธิพลเชิงลบและอายุงานไม่มี
ผลต่อการปฏิบติังาน 

ภิญโญ วรรณสุข (2540: บทคัดย่อ) ศึกษาวิจัยเร่ือง การประยุกต์ใช้การวิเคราะห์การ
ถดถอยโลจิสติกและการวิเคราะห์อิทธิพลในการศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัใน
การศึกษาต่อของนักเรียนชั้นประถมศึกษาในเขต การศึกษา 11 ผลการวิจัยสรุปไดว้่าตวัแปรท่ี
สามารถพยากรณ์อตัราส่วนแตม้ต่อของความคาดหวงัในการศึกษาต่อของ นักเรียน เรียงล  าดับ
ความส าคญัจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ตวัแปรผลสมัฤทธ์ิทางการเรียน รายไดข้องผูป้กครองมากกว่า 
60,000 บาท ผูป้กครองอาชีพเกษตรกรรม ความมุ่งหวงั ของผูป้กครองท่ีจะให้บุตรไดรั้บการศึกษา
ขั้นสูง และระดบั การศึกษาของผูป้กครอง ตามล าดบั 



บทที ่3 
 

กรอบแนวคิด และวิธีการวจัิย 
 

3.1   กรอบแนวคดิ 
 

ตวัแปรต้น                             ตวัแปรตาม      

   ข้อมูลส่วนบุคคล (ปริมาณ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 3.1  กรอบแนวคิด

ผู้โดยสาร 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได ้
6. วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
7. ความถี่ในการใชบ้ริการ 
8. ประสบการณ์การเดินทาง  
9. ความคาดหวงัคุณภาพการบริการ 
10. การรับรู้คุณภาพการบริการ 
 

 

คุณภาพการบริการของ 

พนักงานสายการบินในประเทศ
ไทย 

1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) 

3. ความมัน่ใจ (Assurance) 

4. การเอาใจใส่ (Empathy) 

5. การสัมผสัได ้(Tangibles) 

 

แนวทางการพัฒนา 
การด าเนินการด้านทุนมนุษย์ 
เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการ 
ของสายการบินในประเทศไทย 

 



93 
 

การศึกษาคน้ควา้เร่ือง “แนวทางการพฒันาการด าเนินการดา้นทุนมนุษยเ์พื่อพฒันาคุณภาพ
การบริการของสายการบินในประเทศไทย”  ในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
และประเมินผลขอ้มูลจากแบบสอบถาม โดยจะอธิบายถึงการก าหนดประชากร การเก็บรวบรวม
ขอ้มลู เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั การวิเคราะห์ขอ้มลู และสถิติท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี  

3.1  กรอบแนวคิด 
3.2  วิธีการวจิยั 
3.3  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.4  การวิเคราะห์ขอ้มลู 

 

3.2 วธีิการวจิยั 
 

แนวทางในการจดัท าเก็บขอ้มลูจากผูโ้ดยสารท่ีไดรั้บบริการของสายการบินในประเทศไทย 
ผูว้ิจยัใชห้ลกัการวิจยัเชิงปริมาณ ซ่ึงด าเนินการจดัเก็บขอ้มูล โดยการส ารวจและจดัเก็บขอ้มูลจาก
ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ซ่ึงมีระเบียบวิธีการส ารวจทั้งในด้านการวางแผนการสุ่มตัวอย่าง การก าหนดขนาด
ตวัอยา่ง การเลือกตวัอยา่ง ตลอดจนวิธีการส ารวจท่ีเป็นแบบแผนตามหลกัสถิติ โดยมีรายละเอียด 
ดงัน้ี 

3.2.1  ระเบียบวธิีการส ารวจ 
เน่ืองจากความจ ากดัดา้นระยะเวลา และงบประมาณของการศึกษาแนวทางการพฒันาการ

ด าเนินการดา้นทุนมนุษยเ์พื่อพฒันาคุณภาพการบริการของสายการบินในประเทศไทยน้ีจะใช้
วิธีการส ารวจดว้ยวิธี Accidental Sampling เป็นการสุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น โดย
การเลือกตวัอยา่งในลกัษณะการบงัเอิญพบ จากขอ้มลูส านกังานตรวจคนเขา้เมือง ปี พ.ศ.2555 (ITC 
Immigration Airport, National Airport Immigration Division อา้งถึงใน AOT Air Traffic 2012:  12) 

3.2.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง คือ กลุ่มผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ

ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง โดยการวิจยัในส่วนน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) 
เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนของสายการบินระดับชาติแห่งหน่ึง 
ท่ีให้บริการผูโ้ดยสารเท่ียวบินระหว่างประเทศ เคร่ืองมือท่ีใช้เป็นแบบสอบถามความคิดเห็น 
โดยการสมัภาษณ์แบบตวัต่อตวั  
  

http://std.kku.ac.th/4830503311/%A1%D2%C3%C7%D4%A8%D1%C2%E0%AA%D4%A7%BB%C3%D4%C1%D2%B3%E1%C5%D0%E0%AA%D4%A7%A4%D8%B3%C0%D2%BE/%A1%D2%C3%C7%D4%A8%D1%C2%E0%AA%D4%A7%BB%C3%D4%C1%D2%B3%E1%C5%D0%A1%D2%C3%C7%D4%A8%D1%C2%E0%AA%D4%A7%A4%D8%B3%C0%D2%BE.doc
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1) ประชากร คือ กลุ่มผูโ้ดยสารท่ีมีสัญชาติไทยท่ีใชบ้ริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศ จ  านวน 6,484,390 คน (ITC Immigration Airport, National Airport Immigration 
Division อา้งถึงใน AOT Air Traffic 2012:  12) 

2) แผนการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยัไดก้  าหนดแผนการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง 
โดยการเก็บขอ้มลูจากผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่ง
หน่ึง ในท่ีน้ีเลือกวิธีสุ่มตวัอย่างแบบ Accidental Sampling โดยผูว้ิจยัไดก้  าหนดคุณลกัษณะของ
ประชากรท่ีศึกษา เพ่ือเป็นค าถามคดักรองส าหรับคดัเลือกผูท่ี้เหมาะสมในการวิจยั โดยจะเร่ิมตน้
จากการสอบถามตัวอย่างดว้ยวิธีการเลือกตัวอย่างแบบไม่เจาะจง แลว้จึงคัดกรองตวัอย่างตาม
กระบวนการ ซ่ึงจะตอ้งมีรายละเอียดตามเง่ือนไข ดงัน้ี 

(1) จะต้องเป็นผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของ
สายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง    

(2) จะตอ้งเป็นประชากรไทย 
(3)  ท าการด าเนินการเก็บขอ้มลูระหว่างวนัท่ี 22 เมษายน พ.ศ. 2556 

ถึง วนัท่ี 31 พฤษภาคม พ.ศ .2556 บริเวณสายพานรับกระเป๋าและสมัภาระ หอ้งโถงผูโ้ดยสารขาเขา้ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

3) ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง คือ  จ  านวนผูท่ี้มีคุณสมบติัตรงตามท่ีผูว้ิจัย
ก  าหนด โดยขนาดของตวัอย่างไดม้าจากการก าหนดตวัอย่างโดยใชสู้ตรการค านวณทาโร่ยามาเน่ 
(Taroyamane)   ก  าหนดค่าคาดเคล่ือนท่ี .05 ดงัน้ี 

 

     n  = 
2)(1 eN

N


 

เมื่อ    n  แทน  จ  านวนหน่วยตวัอยา่ง 
     N แทน  ขนาดประชากรเท่ากบั 6,484,390 คน 

e  แทน  ความคลาดเคล่ือน เท่ากบั 0.05 
 
การค านวณ 

        n =   
 2
05.64843901

6484390


 

          n = 399.98 
n ~ 400 
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3.3  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 
 

การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อประเมินคุณภาพการ
บริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย โดยผูว้ิจยัไดแ้บ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 ชุด ซ่ึง
ผูต้อบแบบสอบถามจะตอ้งผ่านการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามชุดท่ี 1 ก่อน แลว้จึงท าการเก็บ
ขอ้มลูในแบบสอบถามชุดท่ี 2 โดยแบบสอบถามทั้ง 2 มีรายละเอียดดงัน้ี 

ชุดท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเพื่อคัดเลือกผูท่ี้มีคุณสมบัติตามงานวิจัย เร่ือง “แนวทางการ
พฒันาการด าเนินการดา้นทุนมนุษยเ์พื่อพฒันาคุณภาพการบริการของสายการบินในประเทศไทย” 
เพื่อเป็นการก าหนดเง่ือนไขของผูท่ี้มีคุณสมบัติส าหรับการเก็บข้อมูลของผูว้ิจัยท่ีเป็นไปตาม
กระบวนการสุ่มตวัอยา่งขา้งตน้  

ซ่ึงมีเกณฑข์องแบบสอบถามประกอบไปดว้ย 
1) จะตอ้งเป็นผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบิน

ระดบัชาติแห่งหน่ึง  
2) จะตอ้งเป็นประชากรไทย  
โดยผูต้อบแบบสอบถามชุดท่ี 1 จะตอ้งมีคุณลกัษณะตรงตามเง่ือนไขท่ีผูว้ิจยัได้

ก  าหนดไวท้ั้ง 2 ขอ้ 
ชุดท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศ

ไทยโดยการสอบถามถึงความคิดเห็นของผูโ้ดยสารระหว่างประเทศท่ีใชบ้ริการของสายการบิน
ระดบัชาติแห่งหน่ึง โดยใชแ้บบสอบถามตามแบบลิเคอร์ทสเกล (Likert Scale) ซ่ึงผูว้ิจยัไดแ้บ่ง
แบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามในเร่ืองเก่ียวกบัคุณลกัษณะทางประชากรของผูต้อบ
แบบสอบถาม ซ่ึงประกอบไปดว้ยค าถามเก่ียวกบั 

1) เพศ 
2) อาย ุ
3) ระดบัการศึกษา 
4) อาชีพ 
5) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
6) จุดประสงคข์องการใชบ้ริการสายการบินน้ี 
7) ความถ่ีในการใชบ้ริการสายการบินน้ี 
 

http://std.kku.ac.th/4830503311/%A1%D2%C3%C7%D4%A8%D1%C2%E0%AA%D4%A7%BB%C3%D4%C1%D2%B3%E1%C5%D0%E0%AA%D4%A7%A4%D8%B3%C0%D2%BE/%A1%D2%C3%C7%D4%A8%D1%C2%E0%AA%D4%A7%BB%C3%D4%C1%D2%B3%E1%C5%D0%A1%D2%C3%C7%D4%A8%D1%C2%E0%AA%D4%A7%A4%D8%B3%C0%D2%BE.doc
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8) เคยเดินทางกบัสายการบินอ่ืนหรือไม่ 
9) ปัจจยัท่ีท าใหเ้ลือกใชบ้ริการของสายการบินน้ี 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพการบริการของพนักงานสาย
การบินระดบัชาติแห่งหน่ึงท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ โดยขอ้ค าถามจะแบ่งออกเป็น 
2 ส่วน คือ ความคาดหวงัก่อนรับบริการ และการรับรู้บริการหลงัจากการใชบ้ริการ โดยแต่ละส่วน
จะแยกตามหนา้ท่ีของพนกังานทั้ง 3 แผนก ไดแ้ก่ พนักงานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) 
พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) และพนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage 
Service Staff) แผนกละ 20 ขอ้ (ทั้งความคาดหวงัก่อนรับบริการ และการรับรู้บริการหลงัจาก
การใชบ้ริการ) รวมทั้งส้ิน 60 ขอ้ โดยส่วนท่ี 1 เป็นขอ้ค าถามในช่องดา้นซา้ย ถามส่ิงท่ีคาดหวงัจาก
การบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย และส่วนท่ี 2 เป็นขอ้ค าถามในช่องดา้นขวา 
ถามส่ิงท่ีไดรั้บรู้จากการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย ซ่ึงค าถามในแต่ละแผนก
ประกอบไปดว้ย 5 มิติหลกัตามทฤษฎีการวดัคุณภาพการบริการ Parasuraman et al., (1985 อา้งถึง
ใน Fitzsimmons et al., 2011: 116-117) ไดแ้ก่ 1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 2) การตอบสนอง 
(Responsiveness) 3) ความมัน่ใจ (Assurance) 4) การเอาใจใส่ (Empathy) และ 5) การสัมผสัได ้
Tangibles) ตามล าดบั 

โดยใชม้าตรวดัแบบ Likert’s Scale แบ่งเป็น 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 
นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด ตามล าดบั โดยท่ี 

มากท่ีสุด = 5 คะแนน 
มาก  = 4 คะแนน 
ปานกลาง = 3 คะแนน 
นอ้ย  = 2 คะแนน 
นอ้ยท่ีสุด = 1 คะแนน 

ส่วนท่ี 3 เป็นขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของพนักงานสาย
การบินในประเทศไทย 

 
3.3.1  ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมอื 
ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการสร้างเคร่ืองมือตามล าดบั ดงัน้ี   

1) ศึกษาเอกสารบทความ แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินคุณภาพ
การบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย เพื่อให้ได้ตัวแปรท่ีจะศึกษา และใชเ้ป็น
แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม  
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2) น าขอ้มลูท่ีไดจ้ากการรวบรวมมาสร้างแบบสอบถาม  
3) น าแบบสอบถามฉบบัร่างเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา และอาจารยผ์ูเ้ช่ียวชาญ 

เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามตามวตัถุประสงค์การวิจยั และเสนอแนะเพื่อท าการ
ปรับปรุงแก้ไข ผูว้ิจัยน าคะแนนท่ีมาวิเคราะห์ประสิทธิภาพแบบสอบถาม จ านวน 30 ขอ้โดย
ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบความสอดคลอ้งกบัจุดประสงค์ (IOC) โดยก าหนดเป็นคะแนน +1 หรือ  0 
หรือ -1 ตามสูตรการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (กาญจนา วฒัาย,ุ 2544 : 116) ดงัน้ี 

   สูตร   N
RIOC   

เมื่อ     IOC     แทน  ดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์  
N      แทน  จ  านวนผูเ้ช่ียวชาญ 

R     แทน  ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญทุกคน 

ก าหนดเกณฑพ์ิจารณารายการประเมิน  จากเกณฑก์ารพจิารณา 
+1  หมายถึง แน่ใจว่ามีความสอดคลอ้งกบัการประเมินคุณภาพการบริการ

ของพนกังาน 
0  หมายถึง ไม่แน่ใจว่ามีความสอดคลอ้งกับการประเมินคุณภาพการ

บริการของพนกังาน 
-1  หมายถึง แน่ใจว่าไม่มีความสอดคลอ้งกับการประเมินคุณภาพการ

บริการของพนกังาน 
รายนามผูเ้ช่ียวชาญท่ีตรวจสอบเคร่ืองมือ  ไดแ้ก่ 

1) ดร.น ้ าเพชร อยูส่กุล ผูอ้  านวยการฝ่ายทรัพยากรบุคคลการบริการ
ภาคพ้ืน บริษทั การบินไทย จ  ากดั (มหาชน) 

2) ดร.พิมพม์าดา วิชาศิลป์ ผูอ้  านวยการโครงการบริหารธุรกิจ มหาบณัฑิต 
สาขาการจดัการบริการ มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนดุสิต 

3) ดร.วลยัพร ร้ิวตระกลูไพบูลย ์วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยักรุงเทพ 
ผลการพิจารณา  แบบสอบถามการประเมินคุณภาพการบริการของพนักงานสาย

การบินในประเทศไทย ผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนั ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) ใน
ภาพรวมเฉล่ีย เท่ากบั 0.72 แสดงว่า แบบสอบถามการประเมินคุณภาพการบริการของพนักงานสาย
การบินในประเทศไทย มีคุณภาพปานกลาง  
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 4) ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอ้แนะน า และน าเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา 
เพ่ือพิจารณาตรวจสอบอีกคร้ังเพ่ือใหส้มบูรณ์ก่อนการน าไปทดสอบความเช่ือมัน่   

 
3.3.2  การทดสอบเคร่ืองมอืที่ใช้ในการวจิยั 
ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้สูตรหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า

ของครอนบาค (Cronbach alpha coefficient อา้งถึงใน สุวิมล ติรกานนัท,์ 2554) 
 

  สูตร  












 


 2
t

2
i

S
S1

1k
k

α K  

  เมื่อ Kα  แทน   ค่าความเช่ือมัน่ 
   k  แทน   จ  านวนขอ้ในแบบทดสอบ 
   2

iS   แทน   ความแปรปรวนรายขอ้ของแบบทดสอบ 
     2

tS   แทน   ค่าความแปรปรวนของแบบทดสอบ 
 
ในการทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) ผูศ้ึกษาไดน้ าแบบสอบถามฉบบัร่างไปท าการทดสอบ

กบักลุ่มทดลอง จ  านวน 30 ชุด หลงัจากนั้นจึงน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการทดลองมาลงรหัสในเคร่ือง
คอมพิวเตอร์เพื่อค  านวณหาค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามและท าการวิเคราะห์เพื่อแก้ไข
ปรับปรุงแบบสอบถามให้มีความสมบูรณ์ส าหรับน าไปใช้กับประชากรท่ีท าการวิจยั ซ่ึงค่าความ
เช่ือมัน่ของแบบสอบถามดา้นความคาดหวงัก่อนรับบริการ เท่ากบั 0.970  และดา้นการรับรู้บริการ
หลงัจากการใชบ้ริการ เท่ากบั  0.955   

 
3.3.3  วธิีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การวิจยัคร้ังน้ีจะท าการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากแหล่งขอ้มลู  2  ประเภท คือ 

1) ขอ้มลูปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม 
โดยจากกระบวนการสุ่มตวัอยา่งขา้งตน้ จ  านวน 400 คน หลงัจากนั้นผูว้ิจยัน าแบบสอบถามทั้งหมด
มาตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกตอ้งครบถว้นของขอ้มูลในแบบสอบถามทุกฉบบั พบว่า 
แบบสอบถามมีขอ้มลูครบถว้นทุกฉบบั 

2) ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากเอกสาร
ต่างๆ เช่น หนงัสือ ต ารา วิทยานิพนธ ์การศึกษาคน้ควา้อิสระ และเอกสารวิชาการ เพ่ือให้เน้ือหาท่ี
ศึกษามีความสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน  
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3.4  การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
การศึกษาคน้ควา้ในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดใ้ชก้ารวิเคราะห์ตามหลกัทางสถิติ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 

2548) เพื่อให้ไดผ้ลของการประเมินคุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย 
โดยหลงัจากรวบรวมแบบสอบถามกลบัคืนมาแลว้ จึงไดน้ าแบบสอบถามมาวิเคราะห์ขอ้มูลตาม
ขั้นตอนต่อไปน้ี และท าการวิเคราะห์ค่าสถิติต่างๆ ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ในการวิเคราะห์คุณลกัษณะทางประชากรของผูต้อบแบบสอบถามใชส้ถิติ
เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequencies) และค่าร้อยละ (Percentage) 
แลว้น าเสนอในรูปตาราง 

ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์การประเมินคุณภาพการบริการของพนักงานสายการบิน 
ในประเทศไทย ใชก้ารแจกแจงความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) แลว้น าสน
อในรูปตาราง วิเคราะห์โดยหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
โดยก าหนดค่าเฉล่ียระดบัคะแนนความคาดหวงัก่อนการบริการ และคะแนนการรับรู้หลงัรับการ
บริการ เป็น 5 ระดบัโดยค านวณ แลว้น ามาจดัช่วงคะแนนดงัน้ี 

 
  ช่วงระดบัคะแนน           =   คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด  
                     จ  านวนระดบั  
               =    5-1  
            5  
               =  0.8 

ระดับความคาดหวงัก่อนการบริการ และระดับการรับรู้หลงัรับการบริการตาม
ขนาดของช่วงระดบัคะแนน  เป็นดงัน้ี 

ค่าเฉล่ียอยูร่ะหว่าง 4.21-5.00   หมายถึง  มีความคาดหวงั/การรับรู้อยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด  

ค่าเฉล่ียอยูร่ะหว่าง 3.41-4.20   หมายถึง   มีความคาดหวงั/การรับรู้อยูใ่นระดบัมาก  
ค่าเฉล่ียอยูร่ะหว่าง 2.61-3.40   หมายถึง   มีความคาดหวงั/การรับรู้อยูใ่นระดบั

ปานกลาง  
ค่าเฉล่ียอยูร่ะหว่าง 1.81-2.60   หมายถึง  มีความคาดหวงั/การรับรู้อยูใ่นระดบันอ้ย  
ค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 1.00-1.80   หมายถึง  มีความคาดหวงั/การรับรู้อยู่ในระดบั

น้อยท่ีสุด 
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ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์การประเมินคุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินใน
ประเทศไทย ใชก้ารแจกแจงความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) แลว้น าเสนอในรูป
ตาราง วิเคราะห์โดยหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดย
ก าหนดค่าเฉล่ียระดบัคะแนนผลต่างระหว่างความคาดหวงัก่อนรับบริการ กับ การรับรู้หลงัรับ
บริการ เป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่ 

1) การรับรู้คุณภาพบริการ เกินความคาดหวงั หมายถึง คุณภาพการบริการ
อยูใ่นระดบัสูง 

2) การรับรู้คุณภาพบริการ เท่ากบัความคาดหวงั หมายถึง คุณภาพการบริการ
อยูใ่นระดบัปานกลาง 

3) การรับรู้คุณภาพบริการ ต ่ากว่าความคาดหวงั หมายถึง คุณภาพการบริการ
อยูใ่นระดบัต ่า 

  
 ช่วงระดบัคะแนน           =   คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด  

                      จ  านวนระดบั  
                =   2-0  
          3  
                =  0.67 

ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ตามขนาดของช่วงระดบัคะแนน  เป็นดงัน้ี 
ค่าเฉล่ียอยูร่ะหว่าง 1.36 - 2.00  หมายถึง  คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัสูง 
ค่าเฉล่ียอยูร่ะหว่าง 0.68 - 1.35  หมายถึง  คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ค่าเฉล่ียอยูร่ะหว่าง 0.00 - 0.67  หมายถึง  คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัต ่า 
ส่วนท่ี 4 การวิเคราะห์ทดสอบค่าสหสมัพนัธร์ะหว่างความคาดหวงัก่อนรับบริการ 

กบัการรับรู้หลงัรับบริการ ทั้ง 5 มิติหลกั ไดแ้ก่ 1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 2) การตอบสนอง 
(Responsiveness) 3) ความมัน่ใจ (Assurance) 4) การเอาใจใส่ (Empathy) และ 5) การสัมผสัได ้
(Tangibles) โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) หรือสถิติเชิงทดสอบสมมติฐาน โดยใช้
สถิติการวิเคราะห์สหสมัพนัธ ์(Pearson Correlation) เพ่ือทดสอบสมมติฐานในการวิจยัคร้ังน้ีโดยมี
สมมติฐานคือ ความคาดหวงัก่อนรับบริการ กบั การรับรู้หลงัรับบริการ ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการ
เท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ไมม่ีความสมัพนัธก์นั 

ส่วนท่ี 5 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของพนักงานสายการบินในประเทศไทย โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) หรือสถิติ
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เชิงทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติ t-test ใชท้ดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 
2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั (Independent Sample t-test) เพื่อทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้น
เพศของผูต้อบแบบสอบถาม และใชส้ถิติ F-test (One-Way ANOVA) ทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกว่า 2 กลุ่มข้ึนไป เพื่อทดสอบสมมติฐานในการวิจยัคร้ังน้ีโดย
มีสมมติฐานคือ  

ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
คุณลกัษณะทางประชากรไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จุดประสงค์
ของการใชบ้ริการสายการบิน ความถ่ีในการใชบ้ริการสายการบินและปัจจยัท่ีท าให้เลือกใชบ้ริการ
ของสายการบิน แตกต่างกัน จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินใน
ประเทศไทย แตกต่างกนั 

โดยก าหนดช่วงความเช่ือมัน่อยู่ท่ีร้อยละ 95 และในกรณีท่ีผลการวิจัยมีความ
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ จะท าการเปรียบเทียบระดับความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้
สถิติ Least-Significant Different (LSD) 
  



 

 

บทที่ 4 
 

ผลการศึกษา 
 

ผลการศึกษาค้นควา้เร่ือง “แนวทางการพฒันาการด าเนินการด้านทุนมนุษยเ์พื่อพฒันา
คุณภาพการบริการของสายการบินในประเทศไทย”  ในคร้ังน้ีใชก้ารวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยใชผ้ลวิเคราะห์ตามหลกัทางสถิติ ใหไ้ดผ้ลของคุณภาพการบริการของพนักงานสาย
การบินในประเทศไทย   

ผลการศึกษา: การวิเคราะห์ตามหลกัสถิติ ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึงโดยวิธีการ
ส ารวจดว้ยวิธี Accidental Sampling เป็นการสุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น โดยการ
เลือกตวัอยา่งในลกัษณะการบงัเอิญพบ จากขอ้มูลส านักงานตรวจคนเขา้เมือง ปี พ.ศ. 2555 (ITC 
Immigration Airport, National Airport Immigration Division อา้งถึงใน AOT Air Traffic, 2012:  12) 
โดยไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง เท่ากบั 400 คน หลงัจากนั้นท าการตรวจแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด 
โดยน ามาตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกตอ้งครบถว้นของขอ้มูลในแบบสอบถามทุกฉบบั 
พบว่า แบบสอบถามมีความสมบูรณ์ครบถว้นทุกฉบบั โดยผูศ้ึกษาไดด้  าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลจาก
แบบสอบถามท่ีรวบรวมได ้สามารถจ าแนกออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี   

4.1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
4.2  ผลการวิเคราะห์ความคาดหวงัก่อนรับบริการ การรับรู้หลงัรับบริการ และการ

รับรู้คุณภาพบริการของผูต้อบแบบสอบถาม 
4.3  ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูเพื่อการทดสอบสมมติฐาน 
4.4  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
4.5  ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินใน

ประเทศไทย 
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4.1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย
ของท่านต่อเดือน จุดประสงคข์องการใชบ้ริการสายการบินน้ี ความถ่ีในการใชบ้ริการสายการบิน
น้ี ท่านเคยเดินทางกบัสายการบินอ่ืนหรือไม่ และปัจจยัท่ีท าใหท่้านเลือกใชบ้ริการของสายการบิน
น้ี 
 
ตารางที่ 4.1  ค่าความถ่ีและร้อยละของตวัอยา่ง จ  าแนกตามเพศ 
 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ความถี ่ ร้อยละ 
เพศ ชาย 172 43.0 
 หญิง 228 57.0 
 รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ค่าความถ่ีและร้อยละ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของตวัอย่าง 

โดยจ าแนกตามเพศ พบว่า มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน แบ่งเป็นเพศหญิง จ  านวน 228 
คน คิดเป็นร้อยละ 57.0 และเพศชาย จ  านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 43.0 ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 4.2  ค่าความถ่ีและร้อยละของตวัอยา่ง จ  าแนกตามช่วงอายุ 
 

ช่วงอาย ุ ความถี ่ ร้อยละ 
อาย ุ 15-20 35 8.75 
 21-30 84 21.00 
 31-40 131 32.75 
 41-50 87 21.75 
 51-60 63 15.75 
 รวม 400 100.0 
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จากตารางท่ี 4.2 พบว่า อายขุองผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31-40 
ปี  มีจ  านวนความถ่ีสูงสุดเท่ากบั 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.75 โดยช่วงอายุระหว่าง 41-50, 21-30, 
51-60 และ 15-20 ปี มีความถ่ีเท่ากบั 87, 84, 63 และ 35 คน คิดเป็นร้อยละ 21.75 , 21.0, 15.75 และ 
8.75 ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 4.3  ค่าความถ่ีและร้อยละของตวัอยา่ง จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 
      ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ความถี่ ร้อยละ 
ระดบัการศึกษา ต ่ากว่าประถมศึกษา 0 0.00 
 ประถมศึกษา 9 2.25 
 มธัยมศึกษาตอนตน้ 17 4.25 
 มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 48 12.00 
 อนุปริญญา / ปวส. 16 4.00 
 ปริญญาตรี  187 46.75 
 สูงกว่าปริญญาตรี 123 30.75 
 รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.3  พบว่า ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีจ  านวนความถ่ีสูงสุดเท่ากบั 187 คน 

คิดเป็นร้อยละ 46.75 โดยมีระดับการศึกษาในระดบัสูงกว่าปริญญาตรี, มธัยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช, มธัยมศึกษาตอนตน้, อนุปริญญา/ปวส. และประถมศึกษา มีความถ่ีเท่ากบั 123, 48, 17, 16 
และ 9 คน คิดเป็นร้อยละ 30.75, 12.00, 4.25, 4.00 และ 2.25 ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.4  ความถ่ีและร้อยละของตวัอยา่ง จ  าแนกตามอาชีพ 
 
      ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ความถี่ ร้อยละ 
อาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา 48 12.00 
 เกษตรกร 3 0.75 
 คา้ขาย / เจา้ของกิจการ 54 13.50 
 พ่อบา้น / แม่บา้น 11 2.75 
 รับจา้งทัว่ไป 44 11.00 
 พนกังานบริษทั / หา้งร้าน 96 24.00 
 ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 144 36.00 
 รวม 400 100.0 
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จากตารางท่ี 4.4 พบว่า อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีจ  านวนความถ่ีสูงสุด เท่ากบั 
144 คิดเป็นร้อยละ 36.00 อาชีพพนักงานบริษทั/ห้างร้าน คา้ขาย/เจา้ของกิจการ นักเรียน/นักศึกษา 
รับจา้งทัว่ไป พ่อบา้น/แม่บา้น และเกษตรกร มีจ  านวนความถ่ีเท่ากบั 96, 54, 48, 44, 11 และ 3 คน 
คิดเป็นร้อยละ 24.00, 13.50, 12.00, 11.00, 2.75 และ 0.75 ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.5  ค่าความถ่ีและร้อยละของตวัอยา่ง จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ความถี่ ร้อยละ 
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

 
ต ่ากว่า หรือเท่ากบั 10,000 บาท 31 7.75 
10,001-15,000 บาท 19 4.75 

 15,001-20,000 บาท 49 12.25 
 20,001-25,000 บาท 44 11.00 
 25,001-30,000 บาท 36 9.00 
 มากกว่า 30,000 บาท ข้ึนไป 221 55.25 
 รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.5  พบว่า รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของตวัอยา่งท่ีมีจ  านวนมากท่ีสุด คือ มากกว่า 

30,000 บาท ข้ึนไป มีจ  านวนความถ่ี เท่ากบั 221 คน คิดเป็นร้อยละ 55.25 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
15,001-20,000 บาท, 20,001-25,000 บาท, ต ่ากว่า หรือเท่ากบั 10,000 บาท, 25,001-30,000 บาท 
และ 10,001-15,000 บาท มีจ  านวนความถ่ีเท่ากบั 49, 44, 36, 31, และ 19 คิดเป็นร้อยละ 12.25, 
11.00, 9.00, 7.75 และ 4.75 ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.6  ค่าความถ่ีและร้อยละของตวัอย่าง จ  าแนกตามจุดประสงคข์องการใชบ้ริการ 

สายการบินน้ี 
 

จุดประสงค์ของการใช้บริการสายการบินน้ี ความถี่ ร้อยละ 
จุดประสงคฯ์ ท่องเที่ยว / พกัผ่อน 169 42.25 

ท างาน / ธุรกิจ 172 43.00 
 ไป / กลบัจากภูมิล  าเนา 59 14.75 
 รวม 400 100.00 
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จากตารางท่ี 4.6 พบว่า จุดประสงค์ของการใช้บริการสายการบินน้ี คือ ท างาน/ธุรกิจ 
มีจ  านวนความถ่ีสูงสุด เท่ากบั 172 คิดเป็นร้อยละ 43.00 รองลงมา คือ ท่องเท่ียว/พกัผ่อน และ 
ไป/ กลบัจากภูมิล  าเนา มีจ  านวนความถ่ีสูงสุด เท่ากบั 169 และ 59 คน คิดเป็นร้อยละ 42.25 และ 
14.75 ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 4.7 ค่าความถ่ีและร้อยละของตวัอยา่ง จ  าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการสายการบินน้ี 
 
      ความถี่ในการใช้บริการสายการบินน้ี ความถี่ ร้อยละ 

ความถี่ฯ ใชบ้ริการคร้ังแรก 45 11.25 
1 - 5 คร้ังต่อปี 225 56.25 

 6 – 10 คร้ังต่อปี 47 11.75 
 มากกว่า 10 คร้ังต่อปี 83 20.75 
 รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ความถ่ีในการใชบ้ริการสายการบินน้ี คือ 1-5 คร้ังต่อปี มีจ  านวน

ความถ่ีสูงสุด เท่ากบั 225 คิดเป็นร้อยละ 56.25 รองลงมา คือ มากกว่า 10 คร้ังต่อปี, 6-10 คร้ังต่อปี 
และ ใชบ้ริการคร้ังแรก มีจ  านวนความถ่ีสูงสุด เท่ากบั 83, 47 และ 45 คน คิดเป็นร้อยละ 20.75, 
11.75 และ 11.25 ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 4.8  ค่าความถ่ีและร้อยละของตวัอยา่ง จ  าแนกตามประสบการณ์การเดินทางในสายการบินอ่ืน 
 
      ประสบการณ์การเดินทางในสายการบินอ่ืน ความถี่ ร้อยละ 

ประสบการณ์ฯ    
เคย 347 86.75 

 ไม่เคย 53 13.25 

 รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เคยมีประสบการณ์การเดินทางในสายการบิน

อ่ืน มีจ  านวนความถ่ี เท่ากบั 347 คิดเป็นร้อยละ 86.75 และผูโ้ดยสารท่ีไม่เคยมีประสบการณ์การ
เดินทางในสายการบินอ่ืน มีจ  านวนความถ่ี เท่ากบั 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.25 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.9  ค่าความถ่ีและร้อยละของตวัอยา่ง จ  าแนกตามปัจจยัท่ีท าใหท่้านเลือกใชบ้ริการของ
สายการบินน้ี 

 
     ปัจจัยที่ท าให้ท่านเลือกใช้บริการของสายการบินน้ี ความถี่ ร้อยละ 

ปัจจยัฯ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ 66 16.50 
ภาพลกัษณ์องคก์ร 295 73.75 

 ปากต่อปากจากคนรู้จกั 39 9.75 

 รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ปัจจยัท่ีท าใหท่้านเลือกใชบ้ริการของสายการบินน้ี คือ ภาพลกัษณ์

องค์กร มีจ  านวนความถ่ีสูงสุด เท่ากับ 295 คิดเป็นร้อยละ 73.75 รองลงมา คือ การโฆษณา
ประชาสมัพนัธ ์และ ปากต่อปากจากคนรู้จกั มีจ  านวนความถ่ีสูงสุด เท่ากบั 66 และ 39 คน คิดเป็น
ร้อยละ 16.50 และ 9.75 ตามล าดบั 
 

4.2  ผลการวเิคราะห์ความคาดหวงัก่อนรับบริการ การรับรู้หลังรับบริการ และการรับรู้
คุณภาพบริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
ตารางที่ 4.10  ค่าระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่าง

ประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง 
 

ความคาดหวงัก่อนรับบริการ จ านวน 
(N) 

ค่าต ่าสุด 
(Min) 

ค่าสูงสุด 
(Max) 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าส่วนเบีย่ง 
เบนมาตรฐาน 

(S.D.) 

อนัดบั 
(Rank) 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability)       

1. พนกังานออกบตัรที่นัง่ให้ตรงกบัเที่ยวบิน 
    ที่ท่านเดินทาง 

400 1 5 4.53 0.743 3 

2. พนกังานบริการท่านเหมือนกบัผูโ้ดยสาร 
    ท่านอ่ืน 

400 2 5 4.45 0.735 9 

3. พนกังานตรวจเอกสารการเดินทางไดถู้กตอ้งตรง 
    กบัเที่ยวบินที่ท่านเดินทาง 

400 1 5 4.56 0.705 2 
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ตารางที่ 4.10  (ต่อ) 
 

ความคาดหวงัก่อนรับบริการ จ านวน 
(N) 

ค่าต ่าสุด 
(Min) 

ค่าสูงสุด 
(Max) 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าส่วนเบีย่ง 
เบนมาตรฐาน 

(S.D.) 

อนัดบั 
(Rank) 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability)       

4. พนกังานเชิญท่านเขา้ไปในบริเวณหอ้งพกัรอขึ้น 
    เคร่ืองบินตามเวลาทีป่รากฎอยูบ่นับตัรที่นัง่ 

400 1 5 4.27 0.859 22 

5. พนกังานแจง้หมายเลขสายพานรับสมัภาระให้
ท่านทราบอยา่งถูกตอ้ง 

400 1 5 4.39 0.835 14 

6. พนกังานบริการท่านเหมือนกบัผูโ้ดยสารท่านอ่ืน  
    ขณะรอรับสมัภาระ 

400 1 5 4.29 0.889 20 

เฉลีย่รวมด้านความน่าเช่ือถอื (Reliability) 400 1.67 5 4.41 0.632  

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness)       

1. พนกังานแกไ้ขปัญหาให้ทา่นอยา่งรวดเร็ว 400 2 5 4.39 0.735 15 

2. พนกังานมีความกระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือท่าน 
    อยา่งเตม็ใจ 

400 1 5 4.43 0.805 10 

3. พนกังานมีความพร้อมที่จะดูแลท่านตลอดเวลา 
    ขณะที่รอขึ้นเคร่ืองบิน 

400 1 5 4.22 0.872 25 

4. พนกังานมีความตั้งใจและมุ่งมัน่ที่จะบริการท่าน  
    ขณะที่รอขึ้นเคร่ืองบิน 

400 1 5 4.23 0.877 24 

5. พนกังานมีความกระตือรือร้นที่จะบริการท่าน  
    ขณะรอรับสมัภาระ 

400 1 5 4.16 0.926 26 

6. พนกังานมายนืบริเวณขา้งสายพานรับสมัภาระ  
    พร้อมที่จะบริการท่าน 

400 1 5 4.07 0.987 28 

เฉลีย่รวมด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 400 1.5 5 4.25 0.701  

ด้านความมัน่ใจ (Assurance)       

1. พนกังานพูดจาสุภาพ 400 1 5 4.57 0.744 1 

2. พนกังานแสดงกริิยามารยาททีดี่กบัท่าน 400 1 5 4.52 0.791 4 

3. พนกังานแจง้หรือประกาศเวลาขึ้นเคร่ืองบิน 
    ใหท้่านทราบ 

400 1 5 4.42 0.784 11 

4. พนกังานแสดงกริิยาสุภาพขณะให้บริการท่าน 400 1 5 4.51 0.719 5 

5. พนกังานใชถ้อ้ยค  าสุภาพในการส่ือสารกบัท่าน 400 1 5 4.39 0.810 12 

6. พนกังานมีกริิยาท่าทางสุภาพอ่อนโยนขณะ 
    ใหบ้ริการท่าน 

400 1 5 4.36 0.841 17 

เฉลีย่รวมด้านความมัน่ใจ (Assurance) 400 1.17 5 4.46 0.651  

ด้านการเอาใจใส่ (Empathy)       

1. พนกังานใส่ใจในความตอ้งการของทา่น 400 1 5 4.39 0.780 13 

2. พนกังานสอบถามท่านในการเลือกที่นัง่บน 
    เคร่ืองบิน 

400 1 5 4.24 0.877 23 

3. พนกังานกล่าวทกัท่ายท่าน เม่ือมาถึงบริเวณ 
    หอ้งพกัรอขึ้นเคร่ืองบิน 

400 1 5 4.27 0.936 21 
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ตารางที่ 4.10  (ต่อ) 
 

ความคาดหวงัก่อนรับบริการ จ านวน 
(N) 

ค่าต ่าสุด 
(Min) 

ค่าสูงสุด 
(Max) 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าส่วนเบีย่ง 
เบนมาตรฐาน 

(S.D.) 

อนัดบั 
(Rank) 

ด้านการเอาใจใส่ (Empathy)       

4. พนกังานเอาใจใส่ดูแลท่าน ขณะที่นัง่รอใน 
    หอ้งพกัรอขึ้นเคร่ืองบิน 

400 1 5 4.13 0.964 27 

5. พนกังานกล่าวทกัท่ายท่าน เม่ือมาถึงบริเวณ 
    สายพานรับสมัภาระ 

400 1 5 4.04 0.995 29 

6. พนกังานเอาใจใส่ท่านขณะรอรับสมัภาระ 400 1 5 4.03 1.033 30 

เฉลีย่รวมด้านการเอาใจใส่ (Reliability) 1.17 5 4.18 0.757 1.17 5 

ด้านการสัมผสัได้ (Tangibles)       

1. พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 400 1 5 4.50 0.792 6 

2. พนกังานมีอุปกรณ์ในการท างานพร้อมให้บริการ 
    ท่านในการ Check-in 

400 1 5 4.49 0.775 7 

3. พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 400 1 5 4.48 0.768 8 

4. พนกังานมีอุปกรณ์การท างานเพือ่ใหบ้ริการท่าน  
    ขณะรอในห้องพกัขึ้นเคร่ืองบิน 

400 1 5 4.33 0.844 18 

5. พนกังานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 400 1 5 4.38 0.877 16 

6. พนกังานมีวิทยส่ืุอสารไวใ้ชป้ระสานงานกบั 
    หน่วยงานที่เก ีย่วขอ้ง 

400 1 5 4.30 0.878 19 

เฉลีย่รวมด้านการสัมผสัได้ (Tangibles) 400 1.17 5 4.41 0.679  

เฉลีย่รวมความคาดหวงัก่อนรับบริการ 400 1.37 5 4.34 0.641  

 
จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ค่าระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการ

เท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึงพบว่า ความคาดหวงัก่อนรับบริการ
ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในภาพรวม
มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.34 คือ มีระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการอยู่ในระดบั มากท่ีสุด และมีส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.641   

เมื่อพิจารณาในแต่ละมิติท่ีมีระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการสูงท่ีสุดอนัดบัท่ี 1 ไดแ้ก่ 
ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 คือ มีระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการอยู่ใน
ระดับ มากท่ีสุด และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.651 รองลงมา คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) ดา้นการสมัผสัได ้(Tangibles) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) และดา้นการเอา
ใจใส่ (Empathy) โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41, 4.41, 4.25 และ 4.18 มีระดบัความคาดหวงัก่อนรับ
บริการอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด, มากท่ีสุด, มากท่ีสุด และมาก และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.632, 0.679, 0.701 และ 0.757 ตามล าดบั  
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ซ่ึงสามารถเรียงล  าดับความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง เป็นรายขอ้ดงัจะเห็นไดจ้ากตารางท่ี 4.11 ดงัน้ี 
 
ตารางที่  4.11  อนัดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่าง

ประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง 
 
อนัดับ 
(Rank) 

ความคาดหวังก่อนรับบริการของผู้โดยสารทีใ่ช้บริการเทีย่วบินระหว่างประเทศของสายการบิน 
ระดับชาติแห่งหนึ่ง 

1 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) พดูจาสุภาพ 
2 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) ตรวจเอกสารการเดินทางไดถู้กตอ้งตรงกบัเท่ียวบินท่ีท่านเดินทาง 
3 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) ออกบตัรท่ีนัง่ใหต้รงกบัเท่ียวบินท่ีท่านเดินทาง 
4 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) แสดงกริิยามารยาทท่ีดีกบัท่าน 
5 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) แสดงกริิยาสุภาพขณะใหบ้ริการท่าน 
6 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
7 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) มีอุปกรณ์ในการท างานพร้อมใหบ้ริการท่านในการ Check-in 
8 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
9 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) บริการท่านเหมือนกบัผูโ้ดยสารท่านอ่ืน 
10 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) มีความกระตือรือร้นท่ีจะช่วยเหลือท่านอย่างเต็มใจ 
11 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) แจง้หรือประกาศเวลาข้ึนเคร่ืองบินใหท่้านทราบ 
12 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) ใชถ้อ้ยค าท่ีสุภาพในการส่ือสารกบัท่าน 
13 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) ใส่ใจในความตอ้งการของท่าน 
14 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) แจง้หมายเลขสายพานรับสัมภาระใหท่้านทราบอย่าง

ถูกตอ้ง 
15 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) แกไ้ขปัญหาใหท่้านอย่างรวดเร็ว 
16 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
17 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) มีกริิยาท่าทางสุภาพอ่อนโยนขณะใหบ้ริการท่าน 
18 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) มีอุปกรณ์การท างานเพ่ือใหบ้ริการท่าน ขณะรอในหอ้งพกัข้ึน

เคร่ืองบิน 
19 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) มีวิทยุส่ือสารไวใ้ชป้ระสานงานกบัหน่วยงานท่ี

เกีย่วขอ้ง 
20 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) บริการท่านเหมือนกบัผูโ้ดยสารท่านอ่ืน ขณะรอรับ

สัมภาระ 
21 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) กล่าวทกัทายท่าน เม่ือมาถึงบริเวณหอ้งพกัรอข้ึนเคร่ืองบิน 
22 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) เชิญท่านเขา้ไปในบริเวณห้องพกัรอข้ึนเคร่ืองบิน ตามเวลาท่ี

ปรากฎอยู่บนบตัรท่ีนัง่ 
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ตารางที่  4.11  (ต่อ) 
 

อนัดับ 
(Rank) 

ความคาดหวังก่อนรับบริการของผู้โดยสารทีใ่ช้บริการเทีย่วบินระหว่างประเทศของสายการบิน 
ระดับชาติแห่งหนึ่ง 

23 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) สอบถามท่านในการเลือกท่ีนัง่บนเคร่ืองบิน 
24 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) มีความตั้งใจและมุ่งมัน่ท่ีจะบริการท่าน ขณะท่ีรอข้ึน

เคร่ืองบิน 
25 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) มีความพร้อมท่ีจะดูแลท่านตลอดเวลาขณะท่ีรอข้ึน

เคร่ืองบิน 
26 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) มีความกระตือรือร้นท่ีจะบริการท่าน ขณะรอ

รับสัมภาระ 
27 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) เอาใจใส่ดูแลท่าน ขณะท่ีนัง่รอในหอ้งพกัข้ึนเคร่ืองบิน 
28 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) มายืนบริเวณขา้งสายพานรับสัมภาระ พร้อมท่ี

จะบริการท่าน 
29 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) กล่าวทกัทายท่าน เม่ือมาถึงบริเวณสายพานรับ

สัมภาระ 
30 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) เอาใจใส่ท่านขณะรอรับสัมภาระ 

 

เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ 5 อนัดบัแรก สามารถเรียงล  าดบัไดด้งัน้ี 
อนัดบัท่ี 1 ไดแ้ก่ ความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่าง

ประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนักงานตรวจรับบัตรโดยสาร (Check-in 
Staff) พดูจาสุภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.57 คือ มีระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการอยูใ่นระดบั มาก
ท่ีสุด และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.744 

อนัดบัท่ี 2 ไดแ้ก่ ความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่าง
ประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนักงานตรวจรับบตัรท่ีนั่ง (Boarding Gate 
Staff) ตรวจเอกสารการเดินทางไดถ้กูตอ้ง ตรงกบัเท่ียวบินท่ีท่านเดินทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 คือ 
มีระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการอยู่ในระดบั มากท่ีสุด และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.705 

อนัดบัท่ี 3 ไดแ้ก่ ความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่าง
ประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนักงานตรวจรับบัตรโดยสาร (Check-in 
Staff) ออกบตัรท่ีนั่งให้ตรงกบัเท่ียวบินท่ีท่านเดินทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 คือ มีระดบัความ
คาดหวงัก่อนรับบริการอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.743 

อนัดบัท่ี 4 ไดแ้ก่ ความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่าง
ประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนักงานตรวจรับบัตรโดยสาร (Check-in 
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Staff) แสดงกิริยามารยาทท่ีดีกบัท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52 คือ มีระดบัความคาดหวงัก่อนรับ
บริการอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.791 

อนัดบัท่ี 5 ไดแ้ก่ ความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่าง
ประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนักงานตรวจรับบตัรท่ีนั่ง (Boarding Gate 
Staff) แสดงกิริยาสุภาพขณะใหบ้ริการท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.51 คือ มีระดบัความคาดหวงัก่อน
รับบริการอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.719 
 

ตารางที่ 4.12  ค่าระดบัการรับรู้หลงัรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ
ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง 

 

ความคาดหวงัก่อนรับบริการ จ านวน 
(N) 

ค่าต ่าสุด 
(Min) 

ค่าสูงสุด 
(Max) 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าส่วนเบีย่ง 
เบนมาตรฐาน 

(S.D.) 

อนัดบั 
(Rank) 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability)       

1. พนกังานออกบตัรที่นัง่ให้ตรงกบัเที่ยวบิน 
    ที่ท่านเดินทาง 

400 1 5 4.38 0.824 4 

2. พนกังานบริการท่านเหมือนกบัผูโ้ดยสาร 
    ท่านอ่ืน 

400 1 5 4.29 0.810 8 

3. พนกังานตรวจเอกสารการเดินทางไดถู้กตอ้งตรง 
    กบัเที่ยวบินที่ท่านเดินทาง 

400 1 5 4.45 0.773 3 

4. พนกังานเชิญท่านเขา้ไปในบริเวณหอ้งพกัรอขึ้น 
    เคร่ืองบินตามเวลาทีป่รากฎอยูบ่นับตัรที่นัง่ 

400 1 5 3.79 1.015 22 

5. พนกังานแจง้หมายเลขสายพานรับสมัภาระให้
ท่านทราบอยา่งถูกตอ้ง 

400 1 5 3.97 0.918 19 

6. พนกังานบริการท่านเหมือนกบัผูโ้ดยสารท่านอ่ืน  
    ขณะรอรับสมัภาระ 

400 1 5 3.93 0.931 20 

เฉล่ียรวมดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 400 1.17 5 4.14 0.656  

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness)       

1. พนกังานแกไ้ขปัญหาให้ทา่นอยา่งรวดเร็ว 400 1 5 4.07 0.832 13 

2. พนกังานมีความกระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือท่าน 
    อยา่งเตม็ใจ 

400 1 5 4.05 0.900 14 

3. พนกังานมีความพร้อมที่จะดูแลท่านตลอดเวลา 
    ขณะที่รอขึ้นเคร่ืองบิน 

400 1 5 3.72 1.009 23 

4. พนกังานมีความตั้งใจและมุ่งมัน่ที่จะบริการท่าน  
    ขณะที่รอขึ้นเคร่ืองบิน 

400 1 5 3.71 1.021 25 

5. พนกังานมีความกระตือรือร้นที่จะบริการท่าน  
    ขณะรอรับสมัภาระ 

400 1 5 3.64 0.965 26 

6. พนกังานมายนืบริเวณขา้งสายพานรับสมัภาระ  
    พร้อมที่จะบริการท่าน 

400 1 5 3.39 1.126 30 

เฉล่ียรวมดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 400 1.17 5 3.76 0.761  
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ตารางท่ี 4.12  (ต่อ) 

ความคาดหวงัก่อนรับบริการ จ านวน 
(N) 

ค่าต ่าสุด 
(Min) 

ค่าสูงสุด 
(Max) 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าส่วนเบีย่ง 
เบนมาตรฐาน 

(S.D.) 

อนัดบั 
(Rank) 

ด้านความมัน่ใจ (Assurance)       

1. พนกังานพูดจาสุภาพ 400 1 5 4.32 0.829 6 

2. พนกังานแสดงกริิยามารยาททีดี่กบัท่าน 400 1 5 4.25 0.830 9 

3. พนกังานแจง้หรือประกาศเวลาขึ้นเคร่ืองบิน 
    ใหท้่านทราบ 

400 1 5 4.20 0.852 11 

4. พนกังานแสดงกริิยาสุภาพขณะให้บริการท่าน 400 1 5 4.31 0.833 7 

5. พนกังานใชถ้อ้ยค  าสุภาพในการส่ือสารกบัท่าน 400 1 5 4.09 0.941 12 

6. พนกังานมีกริิยาท่าทางสุภาพอ่อนโยนขณะ 
    ใหบ้ริการท่าน 

400 1 5 4.03 0.923 17 

เฉลีย่รวมด้านความมัน่ใจ (Assurance) 400 1.33 5 4.20 0.688  

ด้านการเอาใจใส่ (Empathy)       

1. พนกังานใส่ใจในความตอ้งการของทา่น 400 1 5 4.02 0.871 18 

2. พนกังานสอบถามท่านในการเลือกที่นัง่บน 
    เคร่ืองบิน 

400 1 5 3.72 1.042 24 

3. พนกังานกล่าวทกัท่ายท่าน เม่ือมาถึงบริเวณ 
    หอ้งพกัรอขึ้นเคร่ืองบิน 

400 1 5 3.91 1.073 21 

4. พนกังานเอาใจใส่ดูแลท่าน ขณะที่นัง่รอใน 
    หอ้งพกัรอขึ้นเคร่ืองบิน 

400 1 5 3.60 1.030 27 

5. พนกังานกล่าวทกัท่ายท่าน เม่ือมาถึงบริเวณ 
    สายพานรับสมัภาระ 

400 1 5 3.40 1.159 29 

6. พนกังานเอาใจใส่ท่านขณะรอรับสมัภาระ 400 1 5 3.40 1.122 28 

เฉลีย่รวมด้านการเอาใจใส่ (Reliability) 400 1 5 3.67 0.811  

ด้านการสัมผสัได้ (Tangibles)       

1. พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 400 1 5 4.48 0.771 1 

2. พนกังานมีอุปกรณ์ในการท างานพร้อมให้บริการ 
    ท่านในการ Check-in 

400 1 5 4.37 0.797 5 

3. พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 400 1 5 4.46 0.777 2 

4. พนกังานมีอุปกรณ์การท างานเพือ่ใหบ้ริการท่าน  
    ขณะรอในห้องพกัขึ้นเคร่ืองบิน 

400 1 5 4.04 0.931 16 

5. พนกังานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 400 1 5 4.23 0.908 10 

6. พนกังานมีวิทยส่ืุอสารไวใ้ชป้ระสานงานกบั 
    หน่วยงานที่เก ีย่วขอ้ง 

400 1 5 4.04 0.991 15 

เฉลีย่รวมด้านการสัมผสัได้ (Tangibles) 400 1.17 5 4.27 0.673  

เฉลีย่รวมความคาดหวงัก่อนรับบริการ 400 1.3 5 4.01 0.647  
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จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ค่าระดบัการรับรู้หลงัรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง พบว่า การรับรู้หลงัรับบริการของผูโ้ดยสารท่ี
ใช้บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดับชาติแห่งหน่ึง ในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 
เท่ากับ 4.01 คือ มีระดบัการรับรู้หลงัรับบริการอยู่ในระดบั มาก และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.647 

พิจารณาในรายด้านท่ีมีระดบัการรับรู้หลงัรับบริการสูงท่ีสุดอนัดบัท่ี 1 ไดแ้ก่ ดา้นการ
สมัผสัได ้(Tangibles) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 คือ มีระดบัการรับรู้หลงัรับบริการอยู่ในระดบั มาก
ท่ีสุด และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.673 รองลงมา คือ ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) ดา้น
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) และด้านการเอาใจใส่ 
(Empathy) โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20, 4.14, 3.76 และ 3.67 มีระดบัการรับรู้หลงัรับบริการอยู่ใน
ระดับ มาก, มาก, มาก และมาก และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.688, 0.656, 0.761 และ 
0.811 ตามล าดบั 

ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัการรับรู้หลงัรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่าง
ประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง เป็นรายขอ้ดงัจะเห็นไดจ้ากตารางท่ี 4.13 ดงัน้ี 

 
ตารางที่  4.13 อนัดบัการรับรู้หลงัรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ

ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง 
 
อนัดับ 
(Rank) 

ความคาดหวังก่อนรับบริการของผู้โดยสารทีใ่ช้บริการเทีย่วบินระหว่างประเทศของสายการบิน 
ระดับชาติแห่งหนึ่ง 

1 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
2 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff)แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
3 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff)ตรวจเอกสารการเดินทางไดถู้กตอ้ง ตรงกบัเท่ียวบินท่ีท่านเดินทาง 
4 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) ออกบตัรท่ีนัง่ใหต้รงกบัเท่ียวบินท่ีท่านเดินทาง 
5 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) มีอุปกรณ์ในการท างานพร้อมใหบ้ริการท่านในการ Check-in 
6 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) พดูจาสุภาพ 
7 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) แสดงกริิยาสุภาพขณะใหบ้ริการท่าน 
8 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) บริการท่านเหมือนกบัผูโ้ดยสารท่านอ่ืน 
9 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) แสดงกริิยามารยาทท่ีดีกบัท่าน 
10 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) แต่งกายสะอาดเรียบร้อย  
11 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) แจง้หรือประกาศเวลาข้ึนเคร่ืองบินใหท่้านทราบ 
12 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) ใชถ้อ้ยค าท่ีสุภาพในการส่ือสารกบัท่าน 
13 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) แกไ้ขปัญหาใหท่้านอย่างรวดเร็ว 
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ตารางที่  4.13  (ต่อ) 
 
อนัดับ 
(Rank) 

ความคาดหวังก่อนรับบริการของผู้โดยสารทีใ่ช้บริการเทีย่วบินระหว่างประเทศของสายการบิน 
ระดับชาติแห่งหนึ่ง 

14 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) มีความกระตือรือร้นท่ีจะช่วยเหลือท่านอย่างเต็มใจ 
15 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) มีวิทยุส่ือสารไวใ้ชป้ระสานงานกบัหน่วยงานท่ี 
16 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) มีอุปกรณ์การท างานเพ่ือใหบ้ริการท่าน ขณะรอในหอ้งพกัข้ึน

เคร่ืองบิน 
17 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) มีกริิยาท่าทางสุภาพอ่อนโยนขณะใหบ้ริการท่าน 
18 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) ใส่ใจในความตอ้งการของท่าน 
19 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) แจง้หมายเลขสายพานรับสัมภาระใหท่้านทราบอย่าง

ถูกตอ้ง 
20 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) บริการท่านเหมือนกบัผูโ้ดยสารท่านอ่ืน ขณะรอรับ

สัมภาระ 
21 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) กล่าวทกัทายท่าน เม่ือมาถึงบริเวณหอ้งพกัรอข้ึนเคร่ืองบิน 
22 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) เชิญท่านเขา้ไปในบริเวณห้องพกัรอข้ึนเคร่ืองบิน ตามเวลาท่ี

ปรากฏอยู่บนบตัรท่ีนัง่ 
23 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) มีความพร้อมท่ีจะดูแลท่านตลอดเวลาขณะท่ีรอข้ึนเคร่ืองบิน 
24 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) สอบถามท่านในการเลือกท่ีนัง่บนเคร่ืองบิน 
25 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) มีความตั้งใจและมุ่งมัน่ท่ีจะบริการท่าน ขณะท่ีรอข้ึนเคร่ืองบิน 
26 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) มีความกระตือรือร้นท่ีจะบริการท่าน ขณะรอรับ

สัมภาระ 
27 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) เอาใจใส่ดูแลท่าน ขณะท่ีนัง่รอในหอ้งพกัข้ึนเคร่ืองบิน 

28 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) เอาใจใส่ท่านขณะรอรับสัมภาระ 
29 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) กล่าวทกัทายท่าน เม่ือมาถึงบริเวณสายพานรับ

สัมภาระ 
30 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) มายืนบริเวณขา้งสายพานรับสัมภาระ พร้อมท่ีจะ

บริการท่าน 

 
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ 5 อนัดบัแรก สามารถเรียงล  าดบัไดด้งัน้ี 
อนัดบัท่ี 1 ไดแ้ก่ การรับรู้หลงัรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ

ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) แต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.48 คือ มีระดบัการรับรู้หลงัรับบริการอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด และ
มีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.771 

อนัดบัท่ี 2 ไดแ้ก่ การรับรู้หลงัรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ
ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนักงานตรวจรับบตัรท่ีนั่ง (Boarding Gate Staff) 
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แต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.48 คือ มีระดบัการรับรู้หลงัรับบริการอยู่ในระดบั มาก
ท่ีสุด และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.777 

อนัดบัท่ี 3 ไดแ้ก่ การรับรู้หลงัรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ
ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนักงานตรวจรับบตัรท่ีนั่ง (Boarding Gate Staff) 
ตรวจเอกสารการเดินทางไดถู้กตอ้ง ตรงกบัเท่ียวบินท่ีท่านเดินทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 คือ มี
ระดบัการรับรู้หลงัรับบริการอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.773 

อนัดบัท่ี 4 ไดแ้ก่ การรับรู้หลงัรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ
ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนักงานพนักงานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in 
Staff) ออกบตัรท่ีนัง่ใหต้รงกบัเท่ียวบินท่ีท่านเดินทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 คือ มีระดบัการรับรู้
หลงัรับบริการอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.824 

อนัดับท่ี 5 ได้แก่ การรับรู้หลงัรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่าง
ประเทศของสายการบินระดับชาติแห่งหน่ึงในเร่ืองพนักงานพนักงานพนักงานตรวจรับบัตร
โดยสาร (Check-in Staff) มีอุปกรณ์ในการท างานพร้อมใหบ้ริการท่านในการ Check-in มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.37 คือมีระดบัการรับรู้หลงัรับบริการอยูใ่นระดบั มากท่ีสุดและมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.797 
 
 

ตารางที่ 4.14 ค่าระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ 
ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง 

 

ความคาดหวงัก่อนรับบริการ จ านวน 
(N) 

ค่าต ่าสุด 
(Min) 

ค่าสูงสุด 
(Max) 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าส่วนเบีย่ง 
เบนมาตรฐาน 

(S.D.) 

อนัดบั 
(Rank) 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability)       

1. พนกังานออกบตัรที่นัง่ให้ตรงกบัเที่ยวบิน 
    ที่ท่านเดินทาง 

400 0 2 0.88 0.473 6 

2. พนกังานบริการท่านเหมือนกบัผูโ้ดยสาร 
    ท่านอ่ืน 

400 0 2 0.88 0.490 7 

3. พนกังานตรวจเอกสารการเดินทางไดถู้กตอ้งตรง 
    กบัเที่ยวบินที่ท่านเดินทาง 

400 0 2 0.90 0.454 4 

4. พนกังานเชิญท่านเขา้ไปในบริเวณหอ้งพกัรอขึ้น 
    เคร่ืองบินตามเวลาทีป่รากฎอยูบ่นับตัรที่นัง่ 

400 0 2 0.71 0.600 21 

5. พนกังานแจง้หมายเลขสายพานรับสมัภาระให้
ท่านทราบอยา่งถูกตอ้ง 

400 0 2 0.69 0.560 25 

6. พนกังานบริการท่านเหมือนกบัผูโ้ดยสารท่านอ่ืน  
    ขณะรอรับสมัภาระ 

400 0 2 0.73 0.568 19 

เฉล่ียรวมดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 400 0 2 0.80 0.344  
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ตารางที่ 4.14  (ต่อ) 
 

ความคาดหวงัก่อนรับบริการ จ านวน 
(N) 

ค่าต ่าสุด 
(Min) 

ค่าสูงสุด 
(Max) 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าส่วนเบีย่ง 
เบนมาตรฐาน 

(S.D.) 

อนัดบั 
(Rank) 

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness)       

1. พนกังานแกไ้ขปัญหาให้ทา่นอยา่งรวดเร็ว 400 0 2 0.75 0.569 17 

2. พนกังานมีความกระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือท่าน 
    อยา่งเตม็ใจ 

400 0 2 0.73 0.556 20 

3. พนกังานมีความพร้อมที่จะดูแลท่านตลอดเวลา 
    ขณะที่รอขึ้นเคร่ืองบิน 

400 0 2 0.70 0.634 22 

4. พนกังานมีความตั้งใจและมุ่งมัน่ที่จะบริการท่าน  
    ขณะที่รอขึ้นเคร่ืองบิน 

400 0 2 0.69 0.618 26 

5. พนกังานมีความกระตือรือร้นที่จะบริการท่าน  
    ขณะรอรับสมัภาระ 

400 0 2 0.65 0.620 27 

6. พนกังานมายนืบริเวณขา้งสายพานรับสมัภาระ  
    พร้อมที่จะบริการท่าน 

400 0 2 0.63 0.613 30 

เฉลีย่รวมด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 400 0 2 0.69 0.458  

ด้านความมัน่ใจ (Assurance)       

1. พนกังานพูดจาสุภาพ 400 0 2 0.78 0.505 14 

2. พนกังานแสดงกริิยามารยาททีดี่กบัท่าน 400 0 2 0.78 0.559 15 

3. พนกังานแจง้หรือประกาศเวลาขึ้นเคร่ืองบิน 
    ใหท้่านทราบ 

400 0 2 0.85 0.561 8 

4. พนกังานแสดงกริิยาสุภาพขณะให้บริการท่าน 400 0 2 0.85 0.567 9 

5. พนกังานใชถ้อ้ยค  าสุภาพในการส่ือสารกบัท่าน 400 0 2 0.78 0.538 13 

6. พนกังานมีกริิยาท่าทางสุภาพอ่อนโยนขณะ 
    ใหบ้ริการท่าน 

400 0 2 0.77 0.537 16 

เฉลีย่รวมด้านความมัน่ใจ (Assurance) 400 0 2 0.80 0.418  

ด้านการเอาใจใส่ (Empathy)       

1. พนกังานใส่ใจในความตอ้งการของทา่น 400 0 2 0.73 0.568 18 

2. พนกังานสอบถามท่านในการเลือกที่นัง่บน 
    เคร่ืองบิน 

400 0 2 0.70 0.596 23 

3. พนกังานกล่าวทกัท่ายท่าน เม่ือมาถึงบริเวณ 
    หอ้งพกัรอขึ้นเคร่ืองบิน 

400 0 2 0.79 0.606 12 

4. พนกังานเอาใจใส่ดูแลท่าน ขณะที่นัง่รอใน 
    หอ้งพกัรอขึ้นเคร่ืองบิน 

400 0 2 0.69 0.638 24 

5. พนกังานกล่าวทกัท่ายท่าน เม่ือมาถึงบริเวณ 
    สายพานรับสมัภาระ 

400 0 2 0.65 0.612 28 

6. พนกังานเอาใจใส่ท่านขณะรอรับสมัภาระ 400 0 2 0.64 0.607 29 

เฉลีย่รวมด้านการเอาใจใส่ (Reliability) 400 0 2 0.70 0.459  
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ตารางที่ 4.14  (ต่อ) 
 

ความคาดหวงัก่อนรับบริการ จ านวน 
(N) 

ค่าต ่าสุด 
(Min) 

ค่าสูงสุด 
(Max) 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าส่วนเบีย่ง 
เบนมาตรฐาน 

(S.D.) 

อนัดบั 
(Rank) 

ด้านการสัมผสัได้ (Tangibles)       

1. พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 400 0 2 0.97 0.433 2 

2. พนกังานมีอุปกรณ์ในการท างานพร้อมให้บริการ 
    ท่านในการ Check-in 

400 0 2 0.90 0.494 3 

3. พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 400 0 2 0.97 0.427 1 

4. พนกังานมีอุปกรณ์การท างานเพือ่ใหบ้ริการท่าน  
    ขณะรอในห้องพกัขึ้นเคร่ืองบิน 

400 0 2 0.79 0.549 11 

5. พนกังานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 400 0 2 0.89 0.482 5 

6. พนกังานมีวิทยส่ืุอสารไวใ้ชป้ระสานงานกบั 
    หน่วยงานที่เก ีย่วขอ้ง 

400 0 2 0.82 0.545 10 

เฉลีย่รวมด้านการสัมผสัได้ (Tangibles) 400 0 2 0.89 0.339  

เฉลีย่รวมความคาดหวงัก่อนรับบริการ 400 0 2 0.78 0.362  

 
จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ค่าระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบิน

ระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง พบว่า การรับรู้คุณภาพบริการของผูโ้ดยสารท่ี
ใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 
0.78 คือ มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ เท่ากบัความคาดหวงั และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.362 แสดงว่าคุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทยอยู่ในระดบัปานกลาง 
และเมื่อพิจารณาในแต่ละมิติของการรับรู้คุณภาพการบริการ พบว่า มิติการรับรู้คุณภาพบริการสูง
ท่ีสุดอนัดบัท่ี 1 ไดแ้ก่ ดา้นการสัมผสัได ้(Tangibles) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.89 คือ มีระดบัการรับรู้
คุณภาพบริการ เท่ากบัความคาดหวงั และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.339 รองลงมา คือ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) และ
ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.80, 0.80, 0.70 และ 0.69 มีระดบั 
การรับรู้คุณภาพบริการ เท่ากบัความคาดหวงั ทั้ง 4 มิติ และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.344, 
0.418, 0.459 และ 0.458 ตามล าดบั 

ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่าง
ประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง เป็นรายขอ้ดงัจะเห็นไดจ้ากตารางท่ี 4.15 ดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.15  อนัดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ
ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง 

 
อนัดับ 
(Rank) 

ความคาดหวังก่อนรับบริการของผู้โดยสารทีใ่ช้บริการเทีย่วบินระหว่างประเทศของสายการบิน 
ระดับชาติแห่งหนึ่ง 

1 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) แต่งกายสุภาพเรียร้อย 
2 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
3 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) มีอุปกรณ์ในการท างานพร้อมใหบ้ริการท่านในการ Check-in 
4 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff)ตรวจเอกสารการเดินทางไดถู้กตอ้ง ตรงกบัเท่ียวบินท่ีท่านเดินทาง 
5 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
6 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) ออกบตัรท่ีนัง่ใหต้รงกบัเท่ียวบินท่ีท่านเดินทาง 
7 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) บริการท่านเหมือนกบัผูโ้ดยสารท่านอ่ืน 
8 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) แจง้หรือประกาศเวลาข้ึนเคร่ืองบินใหท่้านทราบ 
9 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) แสดงกริิยาสุภาพขณะใหบ้ริการท่าน 
10 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) มีวิทยุส่ือสารไวใ้ชป้ระสานงานกบัหน่วยงานท่ี

เกีย่วขอ้ง 
11 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) มีอุปกรณ์การท างานเพ่ือใหบ้ริการท่าน ขณะรอในหอ้งพกัข้ึน

เคร่ืองบิน 
12 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) กล่าวทกัทายท่าน เม่ือมาถึงบริเวณหอ้งพกัรอข้ึนเคร่ืองบิน 
13 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) ใชถ้อ้ยค าท่ีสุภาพในการส่ือสารกบัท่าน 
14 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) พดูจาสุภาพ 
15 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) แสดงกริิยามารยาทท่ีดีกบัท่าน 
16 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) มีกริิยาท่าทางสุภาพอ่อนโยนขณะใหบ้ริการท่าน 
17 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) แกไ้ขปัญหาใหท่้านอย่างรวดเร็ว 
18 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) ใส่ใจในความตอ้งการของท่าน 

19 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) บริการท่านเหมือนกบัผูโ้ดยสารท่านอ่ืน ขณะรอรับ
สัมภาระ 

20 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) มีความกระตือรือร้นท่ีจะช่วยเหลือท่านอย่างเต็มใจ 
21 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) เชิญท่านเขา้ไปในบริเวณห้องพกัรอข้ึนเคร่ืองบิน ตามเวลาท่ี

ปรากฏอยู่บนบตัรท่ีนัง่ 
22 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) มีความพร้อมท่ีจะดูแลท่านตลอดเวลาขณะท่ีรอข้ึนเคร่ืองบิน 
23 พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) สอบถามท่านในการเลือกท่ีนัง่บนเคร่ืองบิน 
24 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) เอาใจใส่ดูแลท่าน ขณะท่ีนัง่รอในหอ้งพกัข้ึนเคร่ืองบิน 
25 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) แจง้หมายเลขสายพานรับสัมภาระใหท่้านทราบอย่าง

ถูกตอ้ง 
26 พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) มีความตั้งใจและมุ่งมัน่ท่ีจะบริการท่าน ขณะท่ีรอข้ึนเคร่ืองบิน 

27 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) บริการท่านเหมือนกบัผูโ้ดยสารท่านอ่ืน ขณะรอรับ
สัมภาระ 
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ตารางที่ 4.15  (ต่อ) 
 
อนัดับ 
(Rank) 

ความคาดหวังก่อนรับบริการของผู้โดยสารทีใ่ช้บริการเทีย่วบินระหว่างประเทศของสายการบิน 
ระดับชาติแห่งหนึ่ง 

28 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) กล่าวทกัทายท่าน เม่ือมาถึงบริเวณสายพานรับ
สัมภาระ 

29 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) เอาใจใส่ท่านขณะรอรับสัมภาระ 
30 พนกังานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) มายืนบริเวณขา้งสายพานรับสัมภาระ พร้อมท่ีจะ

บริการท่าน 

  

เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ 5 อนัดบัแรก สามารถเรียงล  าดบัไดด้งัน้ี 
อนัดับท่ี 1 ได้แก่ การรับรู้คุณภาพบริการของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่าง

ประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง  ในเร่ือง พนักงานตรวจรับบตัรท่ีนั่ง (Boarding Gate 
Staff) แต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.97 คือ มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ เท่ากบั
ความคาดหวงั และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.427 แสดงว่าคุณภาพการบริการของ
พนกังานสายการบินในประเทศไทยอยูใ่นระดบัปานกลาง 

อนัดบัท่ี 2 ไดแ้ก่ การรับรู้คุณภาพบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ
ของสายการบินระดับชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนักงานตรวจรับบัตรโดยสาร (Check-in Staff) 
แต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.97 คือ มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ เท่ากบัความ
คาดหวงั และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.433 แสดงว่าคุณภาพการบริการของพนักงาน 
สายการบินในประเทศไทยอยูใ่นระดบัปานกลาง 

อนัดบัท่ี 3 ไดแ้ก่ การรับรู้คุณภาพบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ
ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนักงานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) 
มีอุปกรณ์ในการท างานพร้อมให้บริการท่านในการ Check-in มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.90 คือ มีระดบั
การรับรู้คุณภาพบริการ เท่ากบัความคาดหวงั และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.494 แสดงว่า
คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทยอยูใ่นระดบัปานกลาง 

อนัดบัท่ี 4 ไดแ้ก่ การรับรู้คุณภาพบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ
ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนักงานตรวจรับบตัรท่ีนั่ง (Boarding Gate Staff) 
ตรวจเอกสารการเดินทางไดถู้กตอ้ง ตรงกบัเท่ียวบินท่ีท่านเดินทาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั  0.90 คือ 
มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ เท่ากบัความคาดหวงั และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.454 
แสดงว่าคุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทยอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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อนัดบัท่ี 5 ไดแ้ก่ การรับรู้คุณภาพบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ
ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนักงานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service 
Staff) แต่งกายสะอาดเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.89 คือ มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ เท่ากบั
ความคาดหวงั และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.482 แสดงว่าคุณภาพการบริการของพนักงาน
สายการบินในประเทศไทยอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 

4.3  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพือ่การทดสอบสมมตฐิาน 
 
งานวิจยัคร้ังน้ี มีสมมติฐานทั้งหมด 4 ขอ้ ผูว้จิยัไดท้  าการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ

ดงัน้ี 
ขอ้ท่ี 1    จะท าการทดสอบดว้ยสถิติการวิเคราะห์สหสมัพนัธ ์(Pearson Correlation) 
ขอ้ท่ี 2.1   จะท าการทดสอบดว้ยสถิติ T-test 
ขอ้ท่ี 2.2-2.8   จะท าการทดสอบดว้ยสถิติ  One-Way (ANOVA) 
ทั้งน้ี ในการวิเคราะห์สมมติฐาน จะวิเคราะห์ตามระดับการรับรู้คุณภาพบริการของ

ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดับชาติแห่งหน่ึง ซ่ึงเขียน
สมมติฐานทางสถิติ และมีผลการทดสอบ ดงัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 ความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัก่อนรับบริการ กบัการรับรู้หลงัรับ
บริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง 

H0: ความคาดหวงัก่อนรับบริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กับการรับรู้หลงัรับบริการของ
ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง 

H1: ความคาดหวงัก่อนรับบริการ มีความสมัพนัธก์บัการรับรู้หลงัรับบริการของผูโ้ดยสาร
ท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง 
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ตารางที่ 4.16  การทดสอบค่าสหสมัพนัธร์ะหว่างความคาดหวงัก่อนรับบริการกบัการรับรู้หลงัรับ 
 บริการ ทั้ง 5 มิติหลกั  

 

ความคาดหวงั
ก่อนรับบริการ  

 การรับรู้หลงัรับบริการ  

ด้านความ
น่าเช่ือถือ 

ด้านการตอบสนอง ด้านความมัน่ใจ ด้านการเอาใจใส่ 
ด้านการ 
สัมผสัได้ 

ภาพรวม 

r p-value r p-value r p-value r p-value r p-value r p-value 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

.72*
* 

.000 .44** .000 .56** .000 .37** .000 .66*
* 

.000 .60** .000 

ดา้นการ
ตอบสนอง 

.58*
* 

.000 .47** .000 .51** .000 .41** .000 .61*
* 

.000 .57** .000 

ดา้นความ
มัน่ใจ 

.64*
* 

.000 .42** .000 .65** .000 .39** .000 .70*
* 

.000 .61** .000 

ดา้นการ 
เอาใจใส่ 

.54*
* 

.000 .44** .000 .50** .000 .45** .000 .61*
* 

.000 .56** .000 

ดา้นการ 
สมัผสัได ้

.64*
* 

.000 .45** .000 .62** .000 .43** .000 .76*
* 

.000 .63** .000 

ภาพรวม 
.66*

* 
.000 .47** .000 .60** .000 .44** .000 

.71*
* 

.000 .63** .000 

 
หมายเหตุ:  ** ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
       n = 400     

 
จากตารางท่ี 4.16  พบว่า การทดสอบค่าสหสมัพนัธร์ะหว่างความคาดหวงัก่อนรับบริการ

กบัการรับรู้หลงัรับบริการทั้ง 5 มิติหลกั ไดแ้ก่ 1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 2) การตอบสนอง 
(Responsiveness) 3. ความมัน่ใจ (Assurance) 4) การเอาใจใส่ (Empathy) และ 5) การสัมผสัได ้
(Tangibles) ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง 
พบว่า ความสมัพนัธร์ะหว่างระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการ กบั การรับรู้หลงัรับบริการของ
ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง  ในภาพรวม 
มีค่า P-value เท่ากับ .000, .000, .000, .000, .000 และ .000 ซ่ึงน้อยกว่า .01 ซ่ึงในรายด้าน 
ก็เช่นเดียวกนั จึงสรุปไดว้่า ระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการกบัการรับรู้หลงัรับบริการของ
ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ทั้งภาพรวม 
และรายดา้น มีความสมัพนัธก์นั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
การวิจัย H1 คือ ความคาดหวงัก่อนรับบริการ มีความสัมพนัธ์กับการรับรู้หลงัรับบริการของ
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ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในทิศทาง
เดียวกนั 

สมมติฐานท่ี 2 ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติ
แห่งหน่ึง ท่ีมีคุณลกัษณะทางประชากร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
จุดประสงคข์องการใชบ้ริการสายการบินน้ี ความถ่ีในการใชบ้ริการสายการบินน้ี และปัจจยัท่ีท า
ให้เลือกใช้บริการของสายการบินน้ี แตกต่างกัน จะมีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนกังานสายการบินในประเทศไทย แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2.1  
H0: ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี

เพศแตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย ไม่
แตกต่างกนั 

H1: ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
เพศแตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย 
แตกต่างกนั 

 

ตารางที ่4.17   เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังาน 
สายการบินในประเทศไทย ในภาพรวม และรายดา้น จ  าแนกตามคุณลกัษณะ 
ทางประชากร–เพศ 

 

การรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงาน
สายการบินในประเทศไทย 

ระดับการรับรู้คุณภาพฯ 

t เพศชาย  เพศหญิง  

n = 172 n = 228 

X  S.D. X  S.D. 

1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 0.85 0.339 0.76 0.343 0.014* 
2. ดา้นการตอบสนอง 0.75 0.457 0.65 0.455 0.027* 
3. ดา้นความมัน่ใจ 0.88 0.392 0.75 0.427 0.001* 
4. ดา้นการเอาใจใส่ 0.79 0.445 0.64 0.459 0.002* 
5. ดา้นการสัมผสัได ้ 0.95 0.329 0.85 0.341 0.007* 

ภาพรวม 0.84 0.355 0.73 0.360 0.002* 

 
หมายเหตุ:  * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
       n = 400  
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 จากตารางท่ี 4.17 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนักงานสายการบินในประเทศไทย ในภาพรวม และรายดา้น จ  าแนกตามคุณลกัษณะทาง
ประชากร-เพศ พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย ท่ีมีเพศ
แตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย ในภาพรวม 
และรายดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยเพศหญิงมีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย มากกว่าเพศชาย 

สมมติฐานท่ี 2.2  
H0: ผูโ้ดยสารระหว่างประเทศท่ีไดรั้บบริการของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีอายุ

แตกต่างกัน จะมีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย 
ไม่แตกต่างกนั 

H1: ผูโ้ดยสารระหว่างประเทศท่ีไดรั้บบริการของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึงท่ีมีอายุ
แตกต่างกนัจะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย
แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.18   เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสาย

การบินในประเทศไทย ในภาพรวม และรายดา้น จ  าแนกตามคุณลกัษณะทาง
ประชากร-อายุ 

 
การรับรู้คุณภาพการบริการของ

พนักงานสายการบินในประเทศไทย 
อายุ ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

F Sig. 

1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 15-20 ปี 0.84 0.300 1.455 0.215 
 21-30 ปี 0.85 0.364   
 31-40 ปี 0.76 0.340   
 41-50 ปี 0.76 0.339   
 51-60 ปี 0.83 0.346   

2. ดา้นการตอบสนอง 15-20 ปี 0.78 0.420 2.834 0.024* 
 21-30 ปี 0.77 0.481   
 31-40 ปี 0.61 0.449   
 41-50 ปี 0.62 0.439   
 51-60 ปี 0.77 0.463   
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ตารางที ่4.18   (ต่อ) 
 

การรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงาน
สายการบินในประเทศไทย 

อายุ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

F Sig. 

3. ดา้นความมัน่ใจ 15-20 ปี 0.96 0.388 2.755 0.028* 
 21-30 ปี 0.82 0.410   
 31-40 ปี 0.74 0.421   
 41-50 ปี 0.76 0.406   
 51-60 ปี 0.88 0.431   
4. ดา้นการเอาใจใส่ 15-20 ปี 0.77 0.388 2.429 0.047* 
 21-30 ปี 0.77 0.480   
 31-40 ปี 0.61 0.452   
 41-50 ปี 0.67 0.466   
 51-60 ปี 0.78 0.445   
5. ดา้นการสัมผสัได ้ 15-20 ปี 0.99 0.276 1.349 0.251 
 21-30 ปี 0.90 0.370   
 31-40 ปี 0.84 0.347   
 41-50 ปี 0.89 0.312   
 51-60 ปี 0.91 0.345   

ภาพรวม 15-20 ปี 0.87 0.290 2.438 0.047* 
 21-30 ปี 0.82 0.381   
 31-40 ปี 0.71 0.359   
 41-50 ปี 0.74 0.352   
 51-60 ปี 0.83 0.370   

 
หมายเหตุ:  *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  n = 400 
  

จากตารางท่ี 4.18 พบว่า ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย ในภาพรวม และรายดา้น จ  าแนกตามคุณลกัษณะ
ทางประชากร- อาย ุผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ
ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีอายุแตกต่างกนั ในภาพรวม พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการ
เท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีอายุแตกต่างกนั จะมีระดบัการ
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รับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05  

และเมื่อวิเคราะห์ในรายดา้นจ าแนกตามระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงาน
สายการบินในประเทศไทย ทั้ง 5 ด้าน พบว่า อายุของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่าง
ประเทศของสายการบินระดับชาติแห่งหน่ึง ท่ีแตกต่างกัน มีผลให้ระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย แตกต่างกนั ในดา้นการตอบสนอง ดา้นความ
มัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่
แตกต่าง 
 ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงน าผลการวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน เพื่อหาว่าค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ี
แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 ในตารางท่ี 4.16 – 4.19 
 
ตารางที่ 4.19  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ

ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีระดบัอายแุตกต่างกนักบัระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย ในภาพรวม 

 
อายุ อนัดับ ค่าเฉลีย่ 1 2 3 4 5 

15-20 ปี 1 0.87 - 0.04 0.05 0.13 0.16* 
51-60 ปี 2 0.83  - 0.01 0.09 0.12* 
21-30 ปี 3 0.82   - 0.08 0.11* 
41-50 ปี 4 0.74    - 0.03 
31-40 ปี 5 0.71     - 

 
หมายเหตุ :  *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  
 จากตารางท่ี 4.19  พบว่า ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการ
เท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีระดบัอายุแตกต่างกนักบัระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย ในภาพรวม เมื่อทดสอบความ
แตกต่างของระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย ของ
ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศท่ีไดรั้บบริการของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง 
ในภาพรวม จ าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของ
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สายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินใน
ประเทศไทย ในภาพรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จ  านวน 3 คู่ ไดแ้ก่   

1) ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่ง
หน่ึง ท่ีมีอาย ุ15-20 ปี กบั ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติ
แห่งหน่ึง ท่ีมีอาย ุ31-40 ปี 

2)  ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดับชาติ
แห่งหน่ึง ท่ีมีอายุ 51-60 ปี กบั ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบิน
ระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีอาย ุ31-40 ปี 

3)  ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติ
แห่งหน่ึง ท่ีมีอาย ุ21-30 ปี กบั ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบิน
ระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีอาย ุ31-40 ปี 

ซ่ึงผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
อายุ 21-30 ปี, 51-60 ปี และ15-20ปี มีการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบิน 
ในประเทศไทย ในภาพรวม มากกว่าผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการ
บินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีอาย ุ31-40 ปี ตามล าดบั 
 

ตารางที่ 4.20  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ
ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีระดบัอายุแตกต่างกนักบัระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย ในดา้นการตอบสนอง 

 
อาย ุ อนัดบั ค่าเฉลีย่ 1 2 3 4 5 

15-20 ปี 1 0.78 - 0.01 0.01 0.16 0.17 
51-60 ปี 2 0.77  - - 0.15 0.16* 
21-30 ปี 3 0.77   - 0.15* 0.16* 
41-50 ปี 4 0.62    - 0.01 
31-40 ปี 5 0.61     - 

 
หมายเหตุ:  *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.20  พบว่า ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการ
เท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีระดบัอายุแตกต่างกนักบัระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย ในดา้นการตอบสนอง เมื่อ
ทดสอบความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศ
ไทย ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ใน
ด้านการตอบสนอง จ  าแนกตามอายุ เป็นรายคู่  พบว่า ผูโ้ดยสาร ท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่าง
ประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสาย
การบินในประเทศไทย ในดา้นการตอบสนอง แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
จ  านวน 3 คู่ ไดแ้ก่   

1) ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่ง
หน่ึง ท่ีมีอาย ุ51-60 ปี กบั ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติ
แห่งหน่ึงท่ีมีอาย ุ31-40 ปี 

2) ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่ง
หน่ึงท่ีมีอาย ุ21-30 ปี กบั ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติ
แห่งหน่ึง ท่ีมีอาย ุ41-50 ปี 

3) ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติ 
แห่งหน่ึง ท่ีมีอายุ 21-30 ปี กบั ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบิน
ระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีอาย ุ31-40 ปี 
 ซ่ึงผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
อาย ุ51-60 ปี และ 21-30 ปี มีการรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย 
ในดา้นการตอบสนอง มากกว่าผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบิน
ระดับชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีอายุ 31-40 ปี ตามล าดับ และ ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่าง
ประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีอายุ 21-30 ปี มีการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนกังานสายการบินในประเทศไทย ในดา้นการตอบสนอง มากกว่าผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีอาย ุ41-50 ปี 
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ตารางที่ 4.21 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ
ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีระดบัอายแุตกต่างกนักบัระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย ในดา้นความมัน่ใจ 

 
อายุ อันดับ ค่าเฉล่ีย 1 2 3 4 5 

15-20 ปี 1 0.96 - 0.08 0.14 0.20* 0.22* 
51-60 ปี 2 0.88  - 0.04 0.12 0.14* 
21-30 ปี 3 0.82   - 0.06 0.08 
41-50 ปี 4 0.76    - 0.02 
31-40 ปี 5 0.74     - 

 

หมายเหตุ:  *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.21  พบว่า ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการ
เท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง  ท่ีมีระดบัอายุแตกต่างกนักบัระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย ในด้านความมัน่ใจ เมื่อ
ทดสอบความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศ
ไทย ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ใน
ดา้นความมัน่ใจ จ  าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ
ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบิน
ในประเทศไทย ในดา้นความมัน่ใจ แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จ  านวน 3 คู่ 
ไดแ้ก่ 

1.  ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดับชาติ 
แห่งหน่ึง ท่ีมีอายุ 15-20 ปี กบั ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบิน
ระดบัชาติแห่งหน่ึงท่ีมีอาย ุ31-40 ปี 

2.  ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดับชาติ 
แห่งหน่ึง ท่ีมีอายุ 15-20 ปี กับ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบิน
ระดบัชาติแห่งหน่ึงท่ีมีอาย ุ41-50 ปี 

3.  ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดับชาติ 
แห่งหน่ึง ท่ีมีอายุ 51-60 ปี กบั ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบิน
ระดบัชาติแห่งหน่ึง  ท่ีมีอาย ุ31-40 ปี 
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 ซ่ึงผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
อาย ุ15–20 ปี และ51–60 ปี มีการรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย 
ในด้านความมัน่ใจ มากกว่าผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบิน
ระดับชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีอายุ 31–40 ปี ตามล าดบั และ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่าง
ประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีอายุ 15–20 ปี มีการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนกังานสายการบินในประเทศไทย ในดา้นความมัน่ใจ มากกว่าผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีอาย ุ41–50 ปี 
 
ตารางที่ 4.22 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ
 ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีระดบัอายแุตกต่างกนักบัระดบัการรับรู้
 คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย ในดา้นการเอาใจใส่ 
 

อาย ุ อนัดบั ค่าเฉลีย่ 1 2 3 4 5 
51-60 ปี 1 0.78 - 0.01 0.01 0.11 0.17* 
21-30 ปี 2 0.77  - - 0.10 0.11 
15-20 ปี 3 0.77   - 0.10 0.16* 
41-50 ปี 4 0.67    - 0.06 
31-40 ปี 5 0.61     - 

 
หมายเหตุ:  *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.22  พบว่า ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการ
เท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีระดบัอายุแตกต่างกนักบัระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย ในดา้นการเอาใจใส่  เมื่อ
ทดสอบความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศ
ไทย ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ใน
ดา้นการเอาใจใส่ จ  าแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ
ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบิน
ในประเทศไทย ในดา้นการเอาใจใส่แตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จ  านวน 2 คู่ 
ไดแ้ก่ 
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1) ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่ง
หน่ึง ท่ีมีอายุ 51–60 ปี กับ ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบิน
ระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีอาย ุ31–40 ปี 

2) ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่ง
หน่ึง ท่ีมีอายุ 21- 30 ปี กับ ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบิน
ระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีอาย ุ31-40 ปี 

 ซ่ึงผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติ
แห่งหน่ึง ท่ีมีอาย ุ51-60 ปี และ 20-30 ปี มีการรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินใน
ประเทศไทย ในดา้นการเอาใจใส่มากกว่าผูโ้ดยสารระหว่างประเทศท่ีไดรั้บบริการของสายการบิน
ระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีอาย ุ31-40 ปี ตามล าดบั 

สมมติฐานท่ี 2.3  
H0: ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี

ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินใน
ประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั 

H1: ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินใน
ประเทศไทย แตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 4.23   เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสาย

การบินในประเทศไทย ในภาพรวม และรายด้าน จ  าแนกตามคุณลกัษณะทาง
ประชากร-ระดบัการศึกษา 

การรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนักงานสายการบินในประเทศไทย 

ระดับการศึกษา ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

F Sig. 

1. ดา้นความน่าเช่ือถือ ประถมศึกษา 0.80 0.298 0.797 0.552 

 มธัยมศึกษาตอนตน้ 0.87 0.280   
 มธัยมศึกษาตอน

ปลาย / ปวช. 
0.84 0.293   

 อนุปริญญา / ปวส. 0.86 0.312   

 ปริญญาตรี 0.80 0.364   

 สูงกว่าปริญญาตรี 0.75 0.347   
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ตารางที ่4.23   (ต่อ) 
 

การรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนักงานสายการบินในประเทศไทย 

ระดับการศึกษา ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

F Sig. 

2. ดา้นการตอบสนอง ประถมศึกษา 0.85 0.483 1.929 0.089 

 มธัยมศึกษาตอนตน้ 0.79 0.379   
 มธัยมศึกษาตอน

ปลาย / ปวช. 
0.81 0.379   

 อนุปริญญา / ปวส. 0.76 0.370   

 ปริญญาตรี 0.69 0.464   

 สูงกว่าปริญญาตรี 0.61 0.485   

3. ดา้นความมัน่ใจ ประถมศึกษา 0.91 0.494 2.061 0.070 

 มธัยมศึกษาตอนตน้ 0.91 0.237   

 มธัยมศึกษาตอน
ปลาย / ปวช. 

0.93 0.350   

 อนุปริญญา / ปวส. 0.86 0.300   

 ปริญญาตรี 0.80 0.427   

 สูงกว่าปริญญาตรี 0.73 0.444   

4. ดา้นการเอาใจใส่ ประถมศึกษา 0.74 0.400 1.160 0.328 

 มธัยมศึกษาตอนตน้ 0.84 0.342   

 มธัยมศึกษาตอน
ปลาย / ปวช. 

0.76 0.356   

 อนุปริญญา / ปวส. 0.78 0.321   

 ปริญญาตรี 0.71 0.464   

 สูงกว่าปริญญาตรี 0.63 0.513   

5. ดา้นการสัมผสัได ้ ประถมศึกษา 0.93 0.205 1.091 0.365 

 มธัยมศึกษาตอนตน้ 0.89 0.202   

 มธัยมศึกษาตอน
ปลาย / ปวช. 

0.98 0.289   

 อนุปริญญา / ปวส. 0.83 0.311   

 ปริญญาตรี 0.90 0.363   

 สูงกว่าปริญญาตรี 0.85 0.347   
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ตารางที ่4.23   (ต่อ) 
 

การรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนักงานสายการบินในประเทศไทย 

ระดับการศึกษา ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

F Sig. 

ภาพรวม ประถมศึกษา 0.84 0.330 1.562 0.170 

 มธัยมศึกษาตอนตน้ 0.86 0.208   

 มธัยมศึกษาตอน
ปลาย / ปวช. 

0.86 0.287   

 อนุปริญญา / ปวส. 0.82 0.282   

 ปริญญาตรี 0.78 0.375   

 สูงกว่าปริญญาตรี 0.72 0.390   

 
หมายเหตุ:  *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
       n = 400 
 

จากตารางท่ี 4.23 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนักงานสายการบินในประเทศไทย ในภาพรวม และรายดา้น จ  าแนกตามคุณลกัษณะทาง
ประชากร–ระดบัการศึกษา พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบิน
ระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนกังานสายการบินในประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2.4  
H0: ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี

อาชีพแตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย 
ไม่แตกต่างกนั 

H1: ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
อาชีพแตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย 
แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.24   เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสาย
การบินในประเทศไทย ในภาพรวม และรายด้าน จ  าแนกตามคุณลกัษณะทาง
ประชากร–อาชีพ 

 
การรับรู้คุณภาพการบริการของ

พนักงานสายการบินในประเทศไทย 
อาชีพ ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

F Sig. 

1. ดา้นความน่าเช่ือถือ นกัเรียน/นกัศึกษา 0.80 0.293 0.927 0.475 
 เกษตรกร 0.83 0.165   
 คา้ขาย / เจา้ของกิจการ 0.82 0.308   
 พ่อบา้น / แม่บา้น 0.79 0.373   
 รับจา้งทัว่ไป 0.90 0.329   
 พนกังานบริษทั / 

หา้งร้าน 
079 0.376   

 ขา้ราชการ / พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

0.76 0.354   

2. ดา้นการตอบสนอง นกัเรียน/นกัศึกษา 0.74 0.411 0.861 0.524 
 เกษตรกร 0.67 0.438   
 คา้ขาย / เจา้ของกิจการ 0.62 0.437   
 พ่อบา้น / แม่บา้น 0.64 0.471   
 รับจา้งทัว่ไป 0.81 0.439   
 พนกังานบริษทั /  

หา้งร้าน 
0.66 0.472   

 ขา้ราชการ / พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

0.69 0.479   

3. ดา้นความมัน่ใจ นกัเรียน/นกัศึกษา 0.93 0.380 1.100 0.362 
 เกษตรกร 0.83 0.165   
 คา้ขาย / เจา้ของกิจการ 0.80 0.403   
 พ่อบา้น / แม่บา้น 0.71 0.466   
 รับจา้งทัว่ไป 0.85 0.366   
 พนกังานบริษทั / 

หา้งร้าน 
0.77 0.446   

 ขา้ราชการ / พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

0.78 0.430   
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ตารางที่ 4.24   (ต่อ) 
 

การรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนักงานสายการบินในประเทศไทย 

อาชีพ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

F Sig. 

4. ดา้นการเอาใจใส่ นกัเรียน/นกัศึกษา 0.75 0.401 1.120 0.350 
 เกษตรกร 0.67 0.577   
 คา้ขาย / เจา้ของกิจการ 0.67 0.403   
 พ่อบา้น / แม่บา้น 0.55 0.435   
 รับจา้งทัว่ไป 0.83 0.490   
 พนกังานบริษทั / หา้ง

ร้าน 
0.65 0.476   

 ขา้ราชการ / พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

0.70 0.474   

5. ดา้นการสัมผสัได ้ นกัเรียน/นกัศึกษา 0.96 0.286 1.197 0.307 
 เกษตรกร 1.00 0.170   
 คา้ขาย / เจา้ของกิจการ 0.87 0.372   
 พ่อบา้น / แม่บา้น 0.91 0.293   
 รับจา้งทัว่ไป 0.96 0.365   
 พนกังานบริษทั / หา้ง

ร้าน 
0.89 0.353   

 ขา้ราชการ / พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

0.85 0.327   

ภาพรวม นกัเรียน/นกัศึกษา 0.83 0.290 0.947 0.461 
 เกษตรกร 0.80 0.288   
 คา้ขาย/เจา้ของกิจการ 0.76 0.339   
 พ่อบา้น / แม่บา้น 0.72 0.355   
 รับจา้งทัว่ไป 0.87 0.358   
 พนกังานบริษทั /  

หา้งร้าน 
0.75 0.386   

 ขา้ราชการ / พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

0.75 0.378   

หมายเหตุ:  *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
      n = 400  
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จากตารางท่ี 4.24 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนักงานสายการบินในประเทศไทย ในภาพรวม และรายด้าน จ  าแนกตามคุณลักษณะทาง
ประชากร-อาชีพ พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติ
แห่งหน่ึง ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินใน
ประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2.5  
H0: ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินใน
ประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั 

H1: ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินใน
ประเทศไทย แตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 4.25   เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสาย

การบินในประเทศไทย ในภาพรวม และรายด้าน จ  าแนกตามคุณลกัษณะทาง
ประชากร–รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 
การรับรู้คุณภาพการบริการของ

พนักงานสายการบินในประเทศไทย 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

F Sig. 

1. ดา้นความน่าเช่ือถือ ต ่ากว่า หรือเท่ากบั 10,000 บาท 0.89 0.288 1.349 0.24
3 

 10,001-15,000 บาท 0.87 0.391   
 15,001-20,000 บาท 0.83 0.331   
 20,001-25,000 บาท 0.85 0.356   
 25,001-30,000 บาท 0.76 0.391   
 มากกว่า 30,000 บาท ข้ึนไป 0.76 0.337   
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ตารางที ่4.25   (ต่อ) 
 

การรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนักงานสายการบินในประเทศไทย 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

F Sig. 

2. ดา้นการตอบสนอง ต ่ากว่า หรือเท่ากบั 10,000 บาท 0.74 0.370 1.068 0.378 
 10,001-15,000 บาท 0.71 0.509   
 15,001-20,000 บาท 0.78 0.457   
 20,001-25,000 บาท 0.76 0.509   
 25,001-30,000 บาท 0.69 0.469   
 มากกว่า 30,000 บาท ข้ึนไป 0.64 0.451   
3. ดา้นความมัน่ใจ ต ่ากว่า หรือเท่ากบั  

10,000 บาท 
1.01 0.325 2.378 0.038* 

 10,001-15,000 บาท 0.80 0.443   
 15,001-20,000 บาท 0.82 0.388   
 20,001-25,000 บาท 0.86 0.434   
 25,001-30,000 บาท 0.70 0.404   
 มากกว่า 30,000 บาท ข้ึนไป 0.77 0.426   
4. ดา้นการเอาใจใส่ ต ่ากว่า หรือเท่ากบั 10,000 บาท 0.77 0.359 0.888 0.489 
 10,001-15,000 บาท 0.63 0.529   
 15,001-20,000 บาท 0.73 0.389   
 20,001-25,000 บาท 0.79 0.570   
 25,001-30,000 บาท 0.72 0.472   
 มากกว่า 30,000 บาท ข้ึนไป 0.67 0.452   
5. ดา้นการสัมผสัได ้ ต ่ากว่า หรือเท่ากบั 10,000 บาท 1.02 0.241 1.103 0.358 
 10,001-15,000 บาท 0.85 0.367   
 15,001-20,000 บาท 0.90 0.312   
 20,001-25,000 บาท 0.90 0.369   
 25,001-30,000 บาท 0.84 0.424   
 มากกว่า 30,000 บาท ข้ึนไป 0.88 0.332   
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ตารางที ่4.25   (ต่อ) 
 

การรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนักงานสายการบินในประเทศไทย 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

F Sig. 

ภาพรวม ต  ่ากว่า หรือเท่ากบั 10,000 บาท 0.89 0.252 1.242 0.289 
 10,001-15,000 บาท 0.77 0.412   
 15,001-20,000 บาท 0.81 0.344   
 20,001-25,000 บาท 0.83 0.393   
 25,001-30,000 บาท 0.74 0.386   
 มากกว่า 30,000 บาท ข้ึนไป 0.75 0.362   
 

หมายเหตุ:  *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
       n = 400 
 

 จากตารางท่ี 4.25  เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนักงานสายการบินในประเทศไทย ในภาพรวม และรายดา้น จ  าแนกตามคุณลกัษณะทาง
ประชากร-รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดับชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน ใน
ภาพรวม พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง 
ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบิน
ในประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั  

และเมื่อวิเคราะห์ในแต่ละมิติโดยจ าแนกตามระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนักงานสายการบินในประเทศไทย ทั้ง 5 มิติ พบว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนของผูโ้ดยสารท่ีใช้
บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีแตกต่างกนั มีผลให้ระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย แตกต่างกนั ในมิติดา้นความ
มัน่ใจ เพียงมิติเดียว ท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ส่วนในมิติอ่ืนๆ ไม่
แตกต่าง 
 ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงน าผลการวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน เพื่อหาว่าค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ี
แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 ในตารางท่ี 4.26 
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ตารางที่ 4.26 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ
ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมรีายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนักบัระดบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย ในมิติดา้นความ
มัน่ใจ 

 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน อันดับ ค่าเฉล่ีย 1 2 3 4 5 6 

ต ่ากว่า หรือเท่ากบั 10,000 บาท 1 1.01 - 0.15 0.19* 0.21 0.24* 0.31* 
20,001-25,000 บาท 2 0.86  - 0.04 0.06 0.09 0.16 
15,001-20,000 บาท 3 0.82   - 0.02 0.05 0.12 
10,001-15,000 บาท 4 0.80    - 0.03 0.10 
มากกว่า 30,000 บาท ข้ึนไป 5 0.77     - 0.07 
25,001-30,000 บาท 6 0.70      - 

 
หมายเหตุ:  *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 n = 400 
 
 จากตารางท่ี 4.26  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนักบัระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย ในมิติดา้นความมัน่ใจ เมื่อ
ทดสอบความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศ
ไทย ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในมิติ
ดา้นความมัน่ใจ จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นรายคู่ พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดับชาติแห่งหน่ึง มีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนกังานสายการบินในประเทศไทย ในมิติดา้นความมัน่ใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 จ  านวน 3 คู่ ไดแ้ก่ 

1) ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่ง
หน่ึง ท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท กบั ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-20,000 บาท 

2) ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติ 
แห่งหน่ึง ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท กบั ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการ
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เท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 
30,000 บาท ข้ึนไป 

3) ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่ง
หน่ึง ท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท กบั ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท 

ซ่ึงผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากว่า หรือเท่ากบั 10,000 บาท มีการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงาน
สายการบินในประเทศไทย ในมิติดา้นความมัน่ใจ มากกว่าผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่าง
ประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท  มากกว่า 
30,000 บาทข้ึนไป และ 15,001-20,000 บาท ตามล าดบั 

สมมติฐานท่ี 2.6  
H0: ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี

จุดประสงคข์องการใชบ้ริการสายการบินน้ี แตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนกังานสายการบินในประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั 

H1: ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีม ี
จุดประสงคข์องการใชบ้ริการสายการบินน้ี แตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนกังานสายการบินในประเทศไทย แตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.27  เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสาย
การบินในประเทศไทย ในภาพรวม และรายด้าน จ  าแนกตามคุณลักษณะทาง
ประชากร–จุดประสงคข์องการใชบ้ริการสายการบินน้ี 

 
การรับรู้คุณภาพการบริการของ

พนักงานสายการบินในประเทศไทย 
จุดประสงค์ฯ ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

F Sig. 

1. ดา้นความน่าเช่ือถือ ท่องเที่ยว/พกัผ่อน 0.80 0.371 2.685 0.070 
 ท  างาน/ธุรกิจ 0.76 0.331   
 ไป/กลบัจากภูมิล  าเนา 0.88 0.287   
2. ดา้นการตอบสนอง ท่องเที่ยว/พกัผ่อน 0.67 0.462 2.194 0.113 
 ท  างาน/ธุรกิจ 0.67 0.466   
 ไป/กลบัจากภูมิล  าเนา 0.81 0.411   
3. ดา้นความมัน่ใจ ท่องเที่ยว/พกัผ่อน 0.80 0.451 3.336 0.037* 
 ท างาน/ธุรกิจ 0.76 0.397   
 ไป/กลบัจากภูมิล  าเนา 0.92 0.359   
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ตารางที ่4.27  (ต่อ) 
 

การรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนักงานสายการบินในประเทศไทย 

จุดประสงค์ฯ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

F Sig. 

4. ดา้นการเอาใจใส่ ท่องเที่ยว/พกัผ่อน 0.74 0.502 1.816 0.164 
 ท  างาน/ธุรกิจ 0.65 0.431   
 ไป/กลบัจากภูมิล  าเนา 0.74 0.397   
5. ดา้นการสัมผสัได ้ ท่องเที่ยว/พกัผ่อน 0.89 0.348 3.677 0.026* 
 ท างาน/ธุรกิจ 0.85 0.341   
 ไป/กลบัจากภูมิล  าเนา 0.99 0.289   

ภาพรวม ท่องเที่ยว/พกัผ่อน 0.78 0.384 2.881 0.057 
 ท  างาน/ธุรกิจ 0.74 0.353   
 ไป/กลบัจากภูมิล  าเนา 0.87 0.304   

 
หมายเหตุ:  *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 n = 400 
 

จากตารางท่ี 4.27  เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนักงานสายการบินในประเทศไทย ในภาพรวม และรายด้าน จ  าแนกตามคุณลักษณะทาง
ประชากร–จุดประสงคข์องการใชบ้ริการสายการบินน้ี  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบผูโ้ดยสาร
ท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีจุดประสงคข์องการใช้
บริการสายการบินน้ีแตกต่างกนั ในภาพรวม พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ
ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีจุดประสงคข์องการใชบ้ริการสายการบินน้ีแตกต่างกนั จะ
มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั  

และเมื่อวิเคราะห์ในแต่ละมิติ โดยจ าแนกตามระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังาน
สายการบินในประเทศไทย ทั้ง 5 มิติหลกั พบว่า จุดประสงค์ของการใชบ้ริการสายการบินน้ีของ
ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีแตกต่างกนั 
มีผลใหร้ะดบัการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั ในมิติดา้นความมัน่ใจ และมิติดา้นการสมัผสั
ได ้ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนมิติดา้นอ่ืนๆ ไม่แตกต่าง 
 ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงน าผลการวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน เพ่ือหาว่าค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ี
แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 ในตารางท่ี 4.25-4.26 
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ตารางที่ 4.28  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ
ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีจุดประสงค์ของการใชบ้ริการสายการบินน้ี
แตกต่างกนักบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศ
ไทย ในมิติดา้นความมัน่ใจ 

 
จุดประสงค์ฯ อนัดบั ค่าเฉลีย่ 1 2 3 

ไป / กลบัจากภูมิล  าเนา 1 0.92 - 0.12 0.16* 
ท่องเท่ียว / พกัผอ่น 2 0.80  - 0.04 
ท างาน / ธุรกิจ 3 0.76   - 

 
หมายเหตุ:  *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 n = 400 
 

 จากตารางท่ี 4.28  พบว่า ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการ
เท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีจุดประสงคข์องการใชบ้ริการสาย
การบินน้ีแตกต่างกนักบัระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย 
ในมิติด้านความมัน่ใจ  เมื่อทดสอบความแตกต่างของระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนกังานสายการบินในประเทศไทย ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศท่ีไดรั้บ
บริการของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในมิติดา้นความมัน่ใจ จ  าแนกตามจุดประสงค์ของการ
ใชบ้ริการสายการบินน้ี เป็นรายคู่ พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสาย
การบินระดับชาติแห่งหน่ึง มีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินใน
ประเทศไทย ในมิติดา้นความมัน่ใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จ  านวน 1 คู่ 
ไดแ้ก่   
 ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
จุดประสงคข์องการใชบ้ริการสายการบินน้ี เพื่อไป/กลบัจากภูมิล  าเนา กบั ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการ
เท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีจุดประสงคข์องการใชบ้ริการสาย
การบินน้ี เพื่อท างาน/ธุรกิจ 

ซ่ึงผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
จุดประสงค์ของการใชบ้ริการสายการบินน้ี เพื่อไป/กลบัจากภูมิล  าเนา มีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย ในมิติดา้นความมัน่ใจ มากกว่าผูโ้ดยสารท่ีใช้
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บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีจุดประสงค์ของการใช้
บริการสายการบินน้ี เพื่อท างาน/ธุรกิจ 
 
ตารางที่ 4.29 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ

ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีจุดประสงคข์องการใชบ้ริการสายการบินน้ี
แตกต่างกันกับระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินใน
ประเทศไทย ในมิติดา้นการสมัผสัได ้

 
จุดประสงค์ฯ อนัดบั ค่าเฉลีย่ 1 2 3 

ไป / กลบัจากภูมิล  าเนา 1 0.99 - 0.10 0.14* 
ท่องเท่ียว / พกัผอ่น 2 0.89  - 0.04 
ท างาน / ธุรกิจ 3 0.85   - 

 
หมายเหตุ:  *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 n = 400 
 

 จากตารางท่ี 4.29 เมื่อทดสอบความแตกต่างของระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนกังานสายการบินในประเทศไทย ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสาย
การบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในมิติดา้นการสมัผสัได ้จ  าแนกตามจุดประสงคข์องการใชบ้ริการสาย
การบินระดบัชาติแห่งหน่ึง เป็นรายคู่ พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของ
สายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินใน
ประเทศไทย ในมิติดา้นการสมัผสัได ้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จ  านวน 1 คู่ 
ไดแ้ก่ 
 ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
จุดประสงคข์องการใชบ้ริการสายการบินน้ี เพื่อไป/กลบัจากภูมิล  าเนา กบั ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการ
เท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีจุดประสงคข์องการใชบ้ริการสาย
การบินน้ี เพื่อท างาน/ธุรกิจ 
 ซ่ึงผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
จุดประสงค์ของการใชบ้ริการสายการบินน้ี เพื่อไป/กลบัจากภูมิล  าเนา มีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย ในมิติดา้นการสัมผสัได ้มากกว่าผูโ้ดยสารท่ีใช้
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บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีจุดประสงค์ของการใช้
บริการสายการบินน้ี เพื่อท างาน/ธุรกิจ 

สมมติฐานท่ี 2.7  
H0: ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี

ความถ่ีในการใชบ้ริการสายการบินน้ี แตกต่างกนั จะมีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนกังานสายการบินในประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั 

H1: ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
ความถ่ีในการใชบ้ริการสายการบินน้ี แตกต่างกนั จะมีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนกังานสายการบินในประเทศไทย แตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 4.30   เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสาย

การบินในประเทศไทย ในภาพรวม และรายด้าน จ  าแนกตามคุณลกัษณะทาง
ประชากร–ความถ่ีในการใชบ้ริการสายการบินน้ี                                                                                  

 
การรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงาน

สายการบินในประเทศไทย 
ความถี่ฯ ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

F Sig. 

1. ดา้นความน่าเช่ือถือ ใชบ้ริการคร้ังแรก 0.81 0.326 0.207 0.891 
 1 - 5 คร้ังต่อปี 0.81 0.361   
 6 – 10 คร้ังต่อปี 0.78 0.327   
 มากกว่า 10 คร้ังต่อปี 0.78 0.322   
2. ดา้นการตอบสนอง ใชบ้ริการคร้ังแรก 0.76 0.381 1.568 0.197 
 1 - 5 คร้ังต่อปี 0.72 0.477   
 6 – 10 คร้ังต่อปี 0.60 0.396   
 มากกว่า 10 คร้ังต่อปี 0.64 0.475   
3. ดา้นความมัน่ใจ ใชบ้ริการคร้ังแรก 0.84 0.340 0.715 0.543 
 1 - 5 คร้ังต่อปี 0.82 0.421   
 6 – 10 คร้ังต่อปี 0.77 0.410   
 มากกว่า 10 คร้ังต่อปี 0.76 0.453   
4. ดา้นการเอาใจใส่ ใชบ้ริการคร้ังแรก 0.76 0.322 0.612 0.608 
 1 - 5 คร้ังต่อปี 0.71 0.470   
 6 – 10 คร้ังต่อปี 0.71 0.493   
 มากกว่า 10 คร้ังต่อปี 0.65 0.474   
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ตารางที่ 4.30   (ต่อ) 
 

การรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงาน
สายการบินในประเทศไทย 

ความถี่ฯ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

F Sig. 

5. ดา้นการสัมผสัได ้ ใชบ้ริการคร้ังแรก 0.90 0.290 0.632 0.595 
 1 - 5 คร้ังต่อปี 0.90 0.349   
 6 – 10 คร้ังต่อปี 0.90 0.422   
 มากกว่า 10 คร้ังต่อปี 0.85 0.285   

ภาพรวม ใชบ้ริการคร้ังแรก 0.82 0.294 0.758 0.518 
 1 - 5 คร้ังต่อปี 0.79 0.376   
 6 – 10 คร้ังต่อปี 0.75 0.368   
 มากกว่า 10 คร้ังต่อปี 0.73 0.355   

 
หมายเหตุ:  *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 n = 400 
 

จากตารางท่ี 4.30 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนักงานสายการบินในประเทศไทย ในภาพรวม และรายด้าน จ  าแนกตามคุณลักษณะทาง
ประชากร-ความถ่ีในการใชบ้ริการสายการบินน้ี พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่าง
ประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการสายการบินน้ี แตกต่างกนั 
จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2.8  
H0: ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี

ปัจจยัท่ีท าใหเ้ลือกใชบ้ริการของสายการบินน้ี แตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของพนกังานสายการบินในประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั 

H1: ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
ปัจจยัท่ีท าใหเ้ลือกใชบ้ริการของสายการบินน้ี แตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของพนกังานสายการบินในประเทศไทย แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.31 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสาย
การบินในประเทศไทย ในภาพรวม และรายด้าน จ  าแนกตามคุณลกัษณะทาง
ประชากร–ปัจจยัท่ีท าใหเ้ลือกใชบ้ริการของสายการบินน้ี 

 
การรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงาน

สายการบินในประเทศไทย 
ปัจจัยฯ ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

F Sig. 

1. ดา้นความน่าเช่ือถือ การโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ 

0.82 0.316 1.003 0.368 

 ภาพลกัษณ์องคก์ร 0.80 0.348   
 ปากต่อปากจากคนรู้จกั 0.73 0.359   
2. ดา้นการตอบสนอง การโฆษณา

ประชาสัมพนัธ์ 
0.76 0.455 2.536 0.081 

 ภาพลกัษณ์องคก์ร 0.69 0.444   
 ปากต่อปากจากคนรู้จกั 0.56 0.539   
3. ดา้นความมัน่ใจ การโฆษณา

ประชาสัมพนัธ์ 
0.83 0.395 0.339 0.713 

 ภาพลกัษณ์องคก์ร 0.80 0.410   
 ปากต่อปากจากคนรู้จกั 0.76 0.508   
4. ดา้นการเอาใจใส่ การโฆษณา

ประชาสัมพนัธ์ 
0.73 0.431 1.032 0.357 

 ภาพลกัษณ์องคก์ร 0.71 0.466   
 ปากต่อปากจากคนรู้จกั 0.60 0.448   
5. ดา้นการสัมผสัได ้ การโฆษณา

ประชาสัมพนัธ์ 
0.92 0.301 0.662 0.517 

 ภาพลกัษณ์องคก์ร 0.89 0.341   
 ปากต่อปากจากคนรู้จกั 0.85 0.383   
ภาพรวม การโฆษณา

ประชาสัมพนัธ์ 
0.81 0.335 1.261 0.285 

 ภาพลกัษณ์องคก์ร 0.78 0.360   
 ปากต่อปากจากคนรู้จกั 0.70 0.410   

 
หมายเหตุ:  *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 n = 400 
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จากตารางท่ี 4.31 เปรียบเทียบความแตกต่าง ของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนักงานสายการบินในประเทศไทย ในภาพรวม และรายด้าน จ  าแนกตามคุณลักษณะทาง
ประชากร-ปัจจัยท่ีท าให้เลือกใชบ้ริการของสายการบินน้ี พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีปัจจยัท่ีท าให้เลือกใชบ้ริการของสายการ
บินน้ี แตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย 
ไม่แตกต่างกนั 

 
4.4  สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตารางที่ 4.32  การสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
การรับรู้ 
คุณภาพการ
บริการฯ 

สถิติที่ใช้ 

คุณลกัษณะทางประชากร 1. เพศ  t-test 

 2. อายุ    One – Way (ANOVA) 

 3. ระดบัการศึกษา   X One – Way (ANOVA) 

 4. อาชีพ X One – Way (ANOVA) 

 5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน  One – Way (ANOVA) 

 6. จุดประสงคข์องการใชบ้ริการ
สายการบินน้ี 

 One – Way (ANOVA) 

 7. ความถี่ในการใชบ้ริการสาย
การบินน้ี 

X One – Way (ANOVA) 

 8. ปัจจยัท่ีท าใหเ้ลือกใชบ้ริการ
ของสายการบินน้ี 

X One – Way (ANOVA) 

การรับรู้คุณภาพการบริการฯ 9. ความคาดหวงัก่อนรับบริการ 
 Pearson Correlation 

 10. การรับรู้หลงัรับบริการ 
 

หมายเหตุ:    หมายถึง  ผลการทดสอบท่ีเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
    X    หมายถึง  ผลการทดสอบท่ีไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว  ้
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 จากตารางท่ี 4.32 พบว่า การสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ผลการวิเคราะห์ข้อมูล
เปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย ของ
ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดับชาติแห่งหน่ึง จ  าแนกตาม
คุณลกัษณะทางประชากร พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบิน
ระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมเีพศ อาย ุรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และ จุดประสงค์ของการใชบ้ริการสายการ
บินน้ี ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย 
ส่วนปัจจยัขอ้อ่ืนๆ ไม่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย  
 

4.5  ข้อเสนอแนะเพิม่เตมิเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 

ขอ้ค าถามแบบปลายเปิดท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เพ่ือใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความ
คิดเห็นเพ่ิมเติมเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย ซ่ึงมีผูต้อบ
แบบสอบถามจ านวน 143 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 37.24 ของตวัอย่างทั้งหมด โดยผลการวิเคราะห์
ขอ้มลูสามารถสรุปเป็นประเด็นดงัน้ี 

 
ตารางที่ 4.33  ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย 
 

ข้อเสนอแนะ จ านวน ร้อยละ 
1. ความคิดเห็นท่ีสนบัสนุนรูปแบบการบริการของสายการบินว่าดี 
    น่าประทบัใจ 

42 29.37 

2. ความคิดเห็นในส่วนท่ีควรเพ่ิมเติมและแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน 
    ของสายการบิน 

  

 2.1  เพ่ิมความรวดเร็ว   
   - ดา้นการตรวจรับบตัรโดยสาร 15 10.49 
   - ดา้นการตรวจรับบตัรท่ีนัง่ 17 11.89 
   - ดา้นการล าเลียงสมัภาระ 26 18.18 
 2.2  เพ่ิมบริการการช่วยเหลือ ยกกระเป๋าใหผู้โ้ดยสาร 21 14.69 
 2.3  กิริยา มารยาท ความสุภาพเรียบร้อยของพนกังาน 13 9.09 
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บทที่ 5 
 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 เนื่องจากรูปแบบการด าเนินธุรกิจสายการบินไดพ้ฒันามาอย ่างต่อเนื่องจวบจนถึง
ปัจจุบนัในขณะเดียวกนัก็ตอ้งเผชิญกบัวิกฤตการณ์ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน เพื่อความอยู่รอดขององค์กร
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ภายใตอิ้ทธิพลของกระแสโลกาภิวตัน์ ซ่ึงท าใหภ้าคเศรษฐกิจต่างๆ ของโลกมีการ
พฒันาเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว  ท าใหอ้งคก์รธุรกิจสายการบินทัว่โลกรวมทั้งองค์กรธุรกิจสาย
การบินในประเทศไทยตอ้งสร้างกลไกและปรับเปล่ียนวิธีการในการบริหารงานและการบริหาร
บุคลากร เพื่อให้องค์กรและธุรกิจมีความคล่องตวั มีความสามารถในการปรับตวั มีความเขม้แข็ง
เพื่อใหอ้งคก์รมีความสามารถในการแข่งขนั ตลอดจนมีความพร้อมท่ีจะให้บริการและสร้างสรรค์
ส่ิงใหม่ๆ ใหเ้กิดข้ึนกบัธุรกิจโดยการสร้างความแตกต่างท่ีโดดเด่นทางดา้นคุณค่า และคุณภาพการ
บริการท่ีประทบัใจ 
 ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขอบเขตการศึกษา โดยศึกษาเฉพาะกรณีพนกังานตอ้นรับ
ภาคพ้ืนของ สายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีปฏิบติัหน้าท่ี ให้บริการผูโ้ดยสารบริเวณเคาน์เตอร์
ตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Counter) บริเวณหอ้งพกัรอข้ึนเคร่ืองบิน (Boarding Gate) และบริเวณ
สายพานรับสมัภาระ (Baggage Claim Area) ณ ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ การน าคะแนนท่ีไดจ้ากผลการวดัคุณภาพ
การบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย โดยมีผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่าง
ประเทศสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง เป็นผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงใชห้ลกัการวิจัยเชิงปริมาณ 
ด าเนินการจดัเก็บขอ้มลู โดยการส ารวจและจดัเก็บขอ้มลูจากผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่าง
ประเทศของสายการบินระดับชาติแห่งหน่ึง มีระเบียบวิธีการส ารวจทั้งในดา้นการวางแผนการสุ่ม
ตวัอยา่ง การก าหนดขนาดตวัอยา่ง การเลือกตวัอยา่ง ตลอดจนวิธีการส ารวจท่ีเป็นแบบแผนตามหลกั
สถิติ จากนั้นจะน าผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั้งหมดมาสรุปเป็นภาพรวมแลว้อภิปรายผลเพ่ือตอบ
วตัถุประสงคก์ารวิจยั และค าถามการวิจยัต่อไป 
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5.1  สรุปผลการวจิยั 
 
 จากการวิเคราะห์ขอ้มลูจากแบบสอบถามความคิดเห็น สามารถสรุปผลการวิจยัเร่ือง แนว
ทางการพฒันาการด าเนินการด้านทุนมนุษย ์เพื่อพฒันาคุณภาพการบริการของสายการบินใน
ประเทศไทย ไดด้งัน้ี 

5.1.1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาคร้ังน้ีพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ  านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ  านวน 228 คนคิดเป็นร้อยละ 57.0 อายุระหว่าง 31-40 ปี จ  านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.75 
มีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี จ  านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.75 ประกอบอาชีพ
ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ  านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน
มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป จ  านวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 55.25 โดยมีจุดประสงค์ของการใช้
บริการสายการบินน้ี คือ ท างาน/ธุรกิจ จ  านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 43  มีความถ่ีในการใชบ้ริการ
สายการบินน้ี คือ 1-5 คร้ังต่อปี จ  านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 56.25  ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่นั้นมีประสบการณ์เดินทางกบัสายการบินอ่ืน จ  านวน 347 คน คิดเป็นร้อยละ 86.75  และ ปัจจยั
ท่ีท าให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกใชบ้ริการของสายการบินน้ี ส่วนใหญ่ คือ ภาพลกัษณ์องค์กร 
จ  านวน 295 คน คิดเป็นร้อยละ 73.75 
  

5.1.2 ความคาดหวงัก่อนรับบริการ การรับรู้หลงัรับบริการ และการรับรู้คุณภาพบริการ 
 ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ความคาดหวงัก่อนรับบริการ  จากการศึกษาคร้ังน้ีพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ  านวน 400 
คน มีความคาดหวงัก่อนรับบริการ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.34 คือ มีระดบัความคาดหวงัก่อน
รับบริการอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.641 สรุปไดด้งัน้ี 

อนัดบัท่ี 1 ไดแ้ก่ ความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดับชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนักงานตรวจรับบัตรโดยสาร 
(Check-in Staff) พดูจาสุภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.57 คือ มีระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการอยู่ใน
ระดบั มากท่ีสุด และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.744 

อนัดบัท่ี 2 ไดแ้ก่ ความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนั่ง (Boarding 
Gate Staff) ตรวจเอกสารการเดินทางไดถู้กตอ้ง ตรงกบัเท่ียวบินท่ีท่านเดินทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 



151 

4.56 คือ มีระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการอยู่ในระดบั มากท่ีสุด และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.705 

อนัดบัท่ี 3 ไดแ้ก่ ความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดับชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนักงานตรวจรับบัตรโดยสาร 
(Check-in Staff) ออกบตัรท่ีนัง่ใหต้รงกบัเท่ียวบินท่ีท่านเดินทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 คือ มีระดบั
ความคาดหวงัก่อนรับบริการอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.743 

อนัดบัท่ี 4 ไดแ้ก่ ความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนักงานแสดงตรวจรับบตัรโดยสาร 
(Check-in Staff) กิริยามารยาทท่ีดีกบัท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52 คือ มีระดบัความคาดหวงัก่อนรับ
บริการอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.791 

อนัดบัท่ี 5 ไดแ้ก่ ความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนั่ง (Boarding 
Gate Staff) แสดงกิริยาสุภาพขณะให้บริการท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.51 คือ มีระดบัความคาดหวงั
ก่อนรับบริการอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.719 

การรับรู้หลงัรับบริการ จากการศึกษาคร้ังน้ีพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ  านวน 400 คน มี
การรับรู้หลงัรับบริการ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 คือ มีระดบัการรับรู้หลงัรับบริการอยู่ใน
ระดบัมาก และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.647 สรุปไดด้งัน้ี 

อนัดบัท่ี 1 ได้แก่ การรับรู้หลังรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดับชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนักงานตรวจรับบัตรโดยสาร 
(Check-in Staff) แต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.48 คือ มีระดบัการรับรู้หลงัรับบริการ
อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.771 

อนัดบัท่ี 2 ได้แก่ การรับรู้หลังรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนั่ง (Boarding 
Gate Staff) แต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.48 คือ มีระดบัการรับรู้หลงัรับบริการอยู่ใน
ระดบั มากท่ีสุด และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.777 

อนัดบัท่ี 3 ได้แก่ การรับรู้หลังรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนั่ง (Boarding 
Gate Staff) ตรวจเอกสารการเดินทางไดถู้กตอ้ง ตรงกบัเท่ียวบินท่ีท่านเดินทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.45 คือ มีระดบัการรับรู้หลงัรับบริการอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.773 
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อนัดบัท่ี 4 ได้แก่ การรับรู้หลังรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนักงานพนักงานพนักงานตรวจรับ
บตัรโดยสาร (Check-in Staff) ออกบตัรท่ีนัง่ใหต้รงกบัเท่ียวบินท่ีท่านเดินทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 
คือ มีระดบัการรับรู้หลงัรับบริการอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.824 

อนัดบัท่ี 5 ได้แก่ การรับรู้หลังรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนักงานพนักงานพนักงานตรวจรับ
บตัรโดยสาร (Check-in Staff) มีอุปกรณ์ในการท างานพร้อมให้บริการท่านในการ Check-in มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 คือ มีระดบัการรับรู้หลงัรับบริการอยู่ในระดบั มากท่ีสุด และมีส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.797 

ส าหรับการรับรู้คุณภาพบริการของผูโ้ดยสารใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสาย
การบินระดบัชาติแห่งหน่ึง การศึกษาคร้ังน้ีพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ  านวน 400 คน มีการรับรู้
คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย ในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 0.78 คือ มี
ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ เท่ากบัความคาดหวงั และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.362 
แสดงว่าคุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทยอยูใ่นระดบัปานกลาง 

เมื่อพิจารณาในแต่ละมิติของการรับรู้คุณภาพบริการสูงท่ีสุดอนัดบัท่ี 1 ไดแ้ก่ ดา้นการ
สัมผสัได้ (Tangibles) มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 0.89 คือ มีระดับการรับรู้คุณภาพบริการ เท่ากับความ
คาดหวงั และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.339 รองลงมา คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
ด้านความมั่นใจ  (Assurance) ด้านการเอาใจใ ส่  (Empathy) และด้านการตอบสนอง 
(Responsiveness) โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.80, 0.80, 0.70 และ 0.69 มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ 
เท่ากับความคาดหวงั ทั้ง 4 ด้าน และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.344, 0.418, 0.459 และ 
0.458 ตามล าดบั และเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ 5 อนัดบัแรก สามารถเรียงล  าดบัไดด้งัน้ี 

อนัดบัท่ี 1 ได้แก่ การรับรู้คุณภาพบริการของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนั่ง (Boarding 
Gate Staff) แต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.97 คือ มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ เท่ากบั
ความคาดหวงั และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.427 แสดงว่าคุณภาพการบริการของพนักงาน
สายการบินในประเทศไทยอยูใ่นระดบัปานกลาง 

อนัดบัท่ี 2 ได้แก่ การรับรู้คุณภาพบริการของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนกังานแต่งกายตรวจรับบตัรโดยสาร 
(Check-in Staff) สุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.97 คือ มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ เท่ากบั



153 

ความคาดหวงั และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.433 แสดงว่าคุณภาพการบริการของพนักงาน
สายการบินในประเทศไทยอยูใ่นระดบัปานกลาง 

อนัดบัท่ี 3 ได้แก่ การรับรู้คุณภาพบริการของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดับชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนักงานตรวจรับบัตรโดยสาร 
(Check-in Staff) มีอุปกรณ์ในการท างานพร้อมให้บริการท่านในการ Check-in มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.90 คือ มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ เท่ากบัความคาดหวงั และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.494 แสดงว่าคุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทยอยูใ่นระดบัปานกลาง 

อนัดบัท่ี 4 ได้แก่ การรับรู้คุณภาพบริการของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนั่ง (Boarding 
Gate Staff) ตรวจเอกสารการเดินทางไดถู้กตอ้ง ตรงกบัเท่ียวบินท่ีท่านเดินทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
0.90 คือ มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ เท่ากบัความคาดหวงั และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.454 แสดงว่าคุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทยอยูใ่นระดบัปานกลาง 

อนัดบัท่ี 5 ได้แก่ การรับรู้คุณภาพบริการของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในเร่ือง พนักงานบริการกระเป๋าและสัมภาระ 
(Baggage Service Staff) แต่งกายสะอาดเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.89 คือ มีระดบัการรับรู้คุณภาพ
บริการ เท่ากบัความคาดหวงั และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.482 แสดงว่าคุณภาพการบริการ
ของพนกังานสายการบินในประเทศไทยอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 
5.1.3  การวเิคราะห์ข้อมูลเพือ่การทดสอบสมมตฐิาน  
ความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัก่อนรับบริการ กับการรับรู้หลังรับบริการของ

ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง สรุปไดว้่า 
ความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการ กบั การรับรู้หลงัรับบริการของ

ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในภาพรวมมีค่า P-
value เท่ากบั .000, .000, .000, .000, .000 และ .000 ซ่ึงนอ้ยกว่า .01 ซ่ึงในรายดา้นก็เช่นเดียวกนั จึง
สรุปไดว้่า ระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการกบัการรับรู้หลงัรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการ
เท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดับชาติแห่งหน่ึง ทั้งภาพรวม และในแต่ละมิติ มี
ความสัมพนัธ์กนั อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจัย คือ 
ความคาดหวงัก่อนรับบริการ มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้หลงัรับบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการ
เท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ในทิศทางเดียวกนั 
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 ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
คุณลกัษณะทางประชากร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จุดประสงค์
ของการใชบ้ริการสายการบินน้ี ความถ่ีในการใชบ้ริการสายการบินน้ี และปัจจยัท่ีท าให้เลือกใช้
บริการของสายการบินน้ี แตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการ
บินในประเทศไทย แตกต่างกนั 

เมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการ
บินในประเทศไทย ในภาพรวม และในแต่ละมิติ จ  าแนกตามคุณลกัษณะทางประชากร – เพศ พบว่า 
การรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ในภาพรวม และรายดา้น แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดย
เพศหญิงมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย มากกว่าเพศชาย 

เมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการ
บินในประเทศไทย ในภาพรวม และในแต่ละมิติ จ  าแนกตามคุณลกัษณะทางประชากร–อายุ ผลการ
วิเคราะห์การเปรียบเทียบผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติ
แห่งหน่ึง ท่ีมีอายแุตกต่างกนั ในภาพรวม พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของ
สายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีอายุแตกต่างกัน จะมีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนักงานสายการบินในประเทศไทย แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และเมื่อ
วิเคราะห์ในแต่ละมิติ จ  าแนกตามระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินใน
ประเทศไทย ทั้ง 5 มิติหลกั พบว่า อายุของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสาย
การบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีแตกต่างกนั มีผลใหร้ะดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสาย
การบินในประเทศไทย แตกต่างกนั ในมิติดา้นการตอบสนอง มิติดา้นความมัน่ใจ และมิติดา้นการ
เอาใจใส่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนมิติดา้นอ่ืนๆ ไม่แตกต่าง 

ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดับชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั จะมีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินใน
ประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั   

ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดับชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
อาชีพแตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย 
ไม่แตกต่างกนั  

ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดับชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินใน
ประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั เมื่อวิเคราะห์ในแต่ละมิติ จ  าแนกตามระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ
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ของพนกังานสายการบินในประเทศไทย ทั้ง 5 มิติหลกั พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่าง
ประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากว่า หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
มีการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย ในมิติด้านความมัน่ใจ 
มากกว่าผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดับชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท  มากกว่า 30,000 บาท ข้ึนไป และ 15,001-20,000 บาท 
ตามล าดบั 

ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดับชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
จุดประสงคข์องการใชบ้ริการสายการบินน้ีแตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนกังานสายการบินในประเทศน้ี ไม่แตกต่างกนั และเมื่อวิเคราะห์ในแต่ละมิติ จ  าแนกตามระดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย ทั้ ง 5 มิติหลัก พบว่า 
จุดประสงคข์องการใชบ้ริการสายการบินน้ีของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของ
สายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีแตกต่างกนั มีผลใหร้ะดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังาน
สายการบินในประเทศไทย แตกต่างกนั ในมิติดา้นความมัน่ใจ และมิติดา้นการสมัผสัได ้ท่ีแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนมิติดา้นอ่ืนๆ ไม่แตกต่าง 

ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดับชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
ความถ่ีในการใชบ้ริการสายการบินน้ี แตกต่างกัน จะมีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนกังานสายการบินในประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั 

และผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมี
ปัจจยัท่ีท าใหเ้ลือกใชบ้ริการของสายการบินน้ี แตกต่างกนั จะมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของพนกังานสายการบินในประเทศไทย ไม่แตกต่างกนั 

 
 5.1.4  สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้คุณภาพการบริการของพนกังานสายการ
บินในประเทศไทย ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติ
แห่งหน่ึง จ  าแนกตามคุณลกัษณะทางประชากร พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศ
ของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีมีเพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และ จุดประสงค์ของการใช้
บริการสายการบินน้ีท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินใน
ประเทศไทย ส่วนปัจจยัขอ้อ่ืนๆ ไม่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินใน
ประเทศไทย  
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5.1.5  ข้อเสนอแนะเพิม่เตมิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
มีผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 143 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 37.24 ของตวัอย่างทั้งหมด โดยผล

การวิเคราะห์ข้อมูลสามารถสรุปเป็นประเด็นดังน้ี คือ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นท่ี
สนับสนุนรูปแบบการบริการของสายการบินว่าดี น่าประทบัใจ จ  านวน 42 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 
29.37 และมีความเห็นในส่วนท่ีควรเพ่ิมเติมและแกไ้ขอย่างเร่งด่วนของสายการบิน ในส่วนท่ีมี
สัดส่วนมากท่ีสุด คือ เพ่ิมความรวดเร็ว ดา้นการล าเลียงส าภาระ จ  านวน 26 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 
18.18 รองลงมาคือ เพ่ิมบริการการช่วยเหลือยกกระเป๋าใหผู้โ้ดยสาร จ  านวน 21 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 
14.69 และกิริยามารยาท ความสุภาพเรียบร้อยของพนักงาน จ านวน 13 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 9.09 
สุดทา้ยคือบริการดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมควรมีความหลากหลาย ไม่ซ ้า จ  านวน 9 ฉบบั คิดเป็นร้อย
ละ 6.29  
 

5.2  อภปิรายผล 
 
 จากผลการศึกษา สามารถน ามาอภิปรายผลเพื่อน าไปสู่การตอบค าถามการวิจยัท่ีตอ้งการ
น าเสนอแนวทางการพฒันาการด าเนินการดา้นทุนมนุษยเ์พื่อพฒันาคุณภาพการบริการของสายการ
บินในประเทศไทย มีประเด็นส าหรับการอภิปรายผลท่ีส าคญัดงัน้ี  
  
 5.2.1  คุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทยเป็นอย่างไร 
 การศึกษาวิจยัน้ีท าใหท้ราบถึงคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายการบินในประเทศ
ไทย โดยใชโ้มเดล SERVQUAL ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการบริการของพนักงานสาย
การบินในประเทศไทย โดยวดัจากความคาดหวงัก่อนรับบริการ เปรียบเทียบกบัการรับรู้หลงัรับการ
บริการ ผ่าน 5 มิติหลกั Parasuraman et al., (1985 อา้งถึงใน Fitzsimmons et al., 2011: 116-117) 
ไดแ้ก่  

1) มิติดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)   
2) มิติดา้นการตอบสนอง (Responsiveness)   
3) มิติดา้นความมัน่ใจ (Assurance)   
4) มิติดา้นการเอาใจใส่ (Empathy)  
5) มิติดา้นการสมัผสัได ้(Tangibles)  
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จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่ง เมื่อพิจารณาจากค่าเฉล่ียความคาดหวงัก่อนรับบริการ
ของผูโ้ดยสารโดยรวมทั้ง 5 มิติ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 และในแต่ละมิติมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัก่อน
รับบริการ ซ่ึงอยูใ่นเกณฑ์ระดบัความคาดหวงัท่ีมาก และมากท่ีสุด แสดงให้เห็นว่าผูโ้ดยสารหรือ
ผูรั้บบริการใหค้วามส าคญัและคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการจากพนกังานสายการบินในประเทศใน
ทุกมิติอย่างมาก และมากท่ีสุด โดยเฉพาะอย่างยิ่งในมิติท่ีผูโ้ดยสารคาดหวงัจากการบริการของ
พนกังานสายการบินในประเทศไทย คือมิติดา้นความมัน่ใจ (Assurance) และมิติดา้นความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) โดยมีความคาดหวงัจากการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย ใน 5 
ประเด็นแรก ดงัน้ี 

1) พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) พดูจาสุภาพ 
2)  พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) ตรวจเอกสารการเดินทางได้

ถกูตอ้ง ตรงกบัเท่ียวบินท่ีเดินทาง 
3)  พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) ออกบตัรท่ีนัง่ใหต้รงกบัเท่ียวบิน

ท่ีเดินทาง 
4)  พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) แสดงกิริยามารยาทท่ีดี 
5)  พนักงานตรวจรับบตัรท่ีนั่ง (Boarding Gate Staff) แสดงกิริยาสุภาพขณะ

ใหบ้ริการ 
นอกจากน้ีเม่ือพิจารณาเกณฑ์การรับรู้คุณภาพการบริการพบว่าในภาพรวม การรับรู้

คุณภาพการบริการของผูโ้ดยสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.78 ซ่ึงอยู่ในเกณฑ์ท่ีเท่ากบัความคาดหวงัก่อน
รับบริการ แสดงว่าคุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทยในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัปานกลางโดยมิติของคุณภาพการบริการท่ีผูโ้ดยสารรับรู้ไดม้ากท่ีสุดคือ มิติดา้นการสัมผสัได ้
(Tangibles) และมิติดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยรับรู้คุณภาพการบริการจากการบริการของ
พนกังานสายการบินในประเทศไทย ใน 5 ประเด็นแรก ดงัน้ี 

1)  พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
2) พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
3) พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff) มีอุปกรณ์ในการท างานพร้อม

ใหบ้ริการท่านในการ Check-in 
4) พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) ตรวจเอกสารการเดินทางได้

ถกูตอ้ง ตรงกบัเท่ียวบินท่ีท่านเดินทาง 
5) พนกังานบริการกระเป๋าและสมัภาระ (Baggage Service Staff) แต่งกายสะอาด

เรียบร้อย 



158 

 ถึงแมว้่าคุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทยในภาพรวมจะอยู่ใน
ระดบัปานกลาง แต่การรับรู้คุณภาพการบริการของผูโ้ดยสารในมิติอ่ืน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในมิติดา้น
การตอบสนอง (Responsiveness) และมิติดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) ของพนักงานสายการบินใน
ประเทศไทย ในส่วนของพนักงานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) ซ่ึงยงัมี
ค่าเฉล่ียท่ีต ่ากว่าความคาดหวงั ซ่ึงแสดงว่าคุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศ
ไทยในส่วนงานน้ีอยูใ่นระดบัต ่า สามารถจ าแนกเป็นรายขอ้ไดด้งัน้ี  

1) พนักงานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) มายืนบริเวณ 
ขา้งสายพานรับสมัภาระ พร้อมท่ีจะบริการ 

2) พนักงานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) เอาใจใส่ขณะ 
รอรับสมัภาระ 

3) พนักงานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) กล่าวทกัทาย
ผูโ้ดยสาร เมื่อมาถึงบริเวณสายพานรับสมัภาระ 

4) พนกังานบริการกระเป๋าและสมัภาระ (Baggage Service Staff) มีความกระตือรือร้น
ท่ีจะบริการ ขณะรอรับสมัภาระ 

 อย่างไรก็ตาม ถึงแมว้่าค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีได้จากการวิจัยน้ีใน
ภาพรวม จะอยู่ในเกณฑ์ท่ีเท่ากับความคาดหวงัของผูโ้ดยสาร แสดงว่าคุณภาพการบริการของ
พนกังานสายการบินในประเทศไทยอยูใ่นระดบัปานกลาง แต่อาจจะยงัไม่ท าใหผู้โ้ดยสารเกิดความ
ประทบัใจในคุณภาพการบริการ การท่ีองค์กรธุรกิจสายการบินซ่ึงเป็นธุรกิจให้บริการ จะประสบ
ความส าเร็จไดน้ั้น การมีวิสัยทศัน์ในการให้บริการ (Service Vision) ถือเป็นหน่ึงองค์ประกอบท่ี
ส าคญัท่ีจะช่วยท าให้องค์กรธุรกิจสายการบินของประเทศไทยกา้วสู่ความเป็นผูน้  าในการบริการ
และประสบความส าเร็จ โดยมีความเช่ือว่าเร่ืองการบริการเป็นส่วนหน่ึงของอนาคตขององคก์ร หาก
คุณภาพการบริการอยูใ่นเกณฑท่ี์สูงเกินความคาดหวงั ก็จะเป็นส่วนช่วยผลกัดนัให้องค์กรเป็นผูน้  า
ในธุรกิจและเป็นองคก์รระดบัแนวหนา้ของโลก ในขณะเดียวกนัคุณภาพการบริการยงัส่งผลเก่ียวขอ้ง
กบัการท าก  าไรให้แก่องค์กรดว้ย (Zahorik and Rust, 1992:  49-64) โดยคุณภาพการบริการท่ีดีเลิศ
จะช่วยสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร ซ่ึงเป็นส่วนช่วยใหอ้งคก์รสามารถเก็บรักษาลูกคา้เก่าไว้
ได ้(Reichheld and Sasser, 1990:  105) ส่งผลให้องค์กรมีความสามารถในการแข่งขนัมีส่วนแบ่ง
ทางการตลาดเพ่ิมข้ึน (Morash and Ozment, 1994 อา้งถึงใน Park, Robertson and Wu, 2006: 363) 
นอกจากน้ีองคก์รธุรกิจสายการบินยงัตอ้งมีมาตรฐานสูง (High Standard) กล่าวคือ การบริการท่ีดี
เพียงอยา่งเดียวนั้นยงัไม่เพียงพอท่ีจะแตกต่างจากองค์กรธุรกิจการบินอ่ืนๆ หรือคู่แข่งได ้การท่ีจะ
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เป็นผูน้  าในธุรกิจการบริการจะตอ้งใส่ใจในรายละเอียด และมองเห็นโอกาสจากส่ิงท่ีคู่แข่งมองขา้ม 
Parasuraman et al., (1991: 39-48)  
 

5.2.2 แนวทางการพฒันาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์เพือ่เพิม่คุณภาพการบริการของสาย 
 การบินในประเทศไทยควรเป็นอย่างไร 

องคก์รในปัจจุบนัต่างขบัเคล่ือนดว้ยมนุษย ์องคก์รชั้นน าของโลกจะพยายามสร้างมนุษยใ์ห้
เป็นจุดแข็งขององค์กร ใช้มนุษยเ์ป็นแรงผลกัดันองค์กรไปสู่ความส าเร็จเป็นองค์กรชั้นน าท่ีมี
ช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับในระดบัโลกเมื่อทุกองค์กรต่างเห็นพอ้งตอ้งกันว่าคนเป็นหัวใจส าคญัของ
องคก์รมีคุณค่าและพฒันาใหเ้ป็น“ทุน”ไดด้ว้ยวิธีการสร้างมลูค่าเพ่ิมโดยการส่งบุคลากรไปฝึกอบรม 
ใหก้ารศึกษาเพ่ิมเติมในระดบัท่ีสูงข้ึน การสนบัสนุนใหบุ้คลากรท างานท่ีตรงกบัความสามารถ การ
หมุนเวียนเปล่ียนแปลงสายงานเพื่อใหบุ้คลากรมีความรู้เพ่ิมข้ึน การเพ่ิมความสามารถโดยการมอบ
อ านาจแบบเบ็ดเสร็จเด็ดขาดในการด าเนินงานเพื่อใหเ้กิดความคิดสร้างสรรคผ์ลงานใหม่เพ่ิมข้ึน ท า
ใหมี้ความช านาญเฉพาะทางไดซ่ึ้งการสร้างคุณค่าเพ่ิมใหแ้ก่ทรัพยากรมนุษยคื์อการแปลงทรัพยากร
มนุษยใ์ห้เป็นทุนมนุษยซ่ึ์งจะท าให้องค์กรสามารถแข่งขนักบัองค์กรอ่ืนได ้มนุษยเ์มื่อได้รับการ
พฒันาจะมีความรู้เพ่ิมข้ึนมีความคิดท่ีกา้วไกลเขา้ใจตนเองและเขา้ใจองค์กร สามารถปฏิบติังานได้
อย่างเหมาะสมเกิดประโยชน์ต่อองค์กรของตน และสังคมโดยรวม น าไปสู่การพฒันาท่ีย ัง่ยืน 
(Sustainable Development)  
 จากท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ว่า หน่ึงในแนวทางท่ีองคก์รธุรกิจสายการบินควรพิจารณาเป็นล าดบั
แรก คือการด าเนินการด้านทุนมนุษย์ขององค์กร ดังนั้นองค์กรธุรกิจสายการบินควรก าหนด
นโยบายและกิจกรรมการด าเนินการดา้นทุนมนุษยใ์หส้อดคลอ้งและตอบสนองความคาดหวงัของ
ผูโ้ดยสารหรือผูรั้บบริการ เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั และกา้วไปสู่องค์กรท่ีอยู่ในแนว
หนา้ของโลก  
 จะเห็นได้ว่าองค์กรธุรกิจสายการบินทั่วโลกต่างก็มีทุนเป็นของตนเอง เช่น เคร่ืองบิน 
อาคารสถานท่ี คอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีเพ่ืออ  านวยความสะดวกแก่ผูโ้ดยสาร แต่ส่ิงท่ีท าให้
องคก์รธุรกิจสายการบินมีความต่างกนั นัน่ก็คือทุนมนุษยท่ี์อยูใ่นองคก์ร โดยเฉพาะอยา่งยิง่พนกังานท่ี
ท างานใหบ้ริการผูซ่ึ้งสมัผสักบัผูโ้ดยสารโดยตรง เป็นทุนท่ีส าคญัยิง่ท่ีจะช่วยผลกัดนัใหอ้งคก์รธุรกิจ
สายการบินมีความโดดเด่นและแตกต่างจากคู่แข่ง องค์กรควรมีแนวทางท่ีจะพยายามดึงทุนมนุษย ์
ซ่ึงประกอบไปดว้ย ทุนทางปัญญา (Intellectual Capital), ทุนทางสังคม (Social Capital) และทุน
ทางอารมณ์ (Emotional Capital) (Gratton and Ghoshal, 2003: 1-10 อา้งถึงใน นิสดารก์ เวชยา
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นนท์, 2551: 4-5) ท่ีมีอยู่ตวัพนักงานออกมาใชเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด ดงันั้น
งานวิจยัน้ีจึงเสนอแนวทางการด าเนินการดา้นทุนมนุษย ์ดงัน้ี 

5.2.1.1  การบริหารทุนมนุษย ์
องค์กรธุรกิจสายการบินหลกัการพ้ืนฐานส าคญัในการบริหารทุนมนุษย ์ให้เกิด

ความเช่ือมโยงระหว่างคนกับกระบวนการ โดยให้ความส าคัญแก่ พนักงาน นโยบายองค์กร 
ส่ิงแวดลอ้มในการท างาน และโครงการต่างๆ ขององค์กร (วิเชียร วิทยอุดม, 2549: 3-4) โดยใช้
หลกัการสร้างความเก่ียวพนั (Involvement) เปิดโอกาสให้ทุกฝ่ายในองค์กรไดแ้สดงความคิดเห็น 
และมีส่วนร่วมในการเสนอแนะการวางแผนกลยทุธอ์งค์กร ใชห้ลกัการเช่ือมโยง (Alignment) เพื่อ
เช่ือมโยงกลยทุธต่์างๆ ท่ีทุกฝ่ายร่วมกนัก าหนดใหส้อดคลอ้งกบัทุกระบบในองคก์ร และใชห้ลกัการมี
พนัธะผกูพนั (Commitment) ช่วยให้พนักงานเกิดความรัก ความผกูพนัในองค์กร เพื่อทุกคนจะได้
ทุ่มเทต่องานท่ีท าอย่างเต็มท่ี (นิสดารก ์เวชยานนท,์ 2555: 42) ซ่ึงกิจกรรมการบริหารทุนมนุษยใ์น
องคก์รสายการบิน ประกอบไปดว้ย 4 กิจกรรมหลกั (โชคชยั สุเวชวฒันกลู และ กนกกานต ์แกว้นุช, 
2555: 955-957) ดงัน้ี 

1) กิจกรรมการวางแผนและสรรหาทุนมนุษย์ เป็นขั้ นตอนการ
เตรียมการท่ีจะไดค้นเขา้มาร่วมงานกบัองคก์รจนกระทัง่บุคคลนั้นไดรั้บการบรรจุเพ่ือเร่ิมปฏิบติังาน 
โดยพิจารณาใหส้อดคลอ้งและสนบัสนุนกบัแผนการด าเนินการดา้นทุนมนุษย ์รวมทั้งเช่ือมโยงกบั
แผนการด าเนินงานของหน่วยงานอ่ืนๆ จากนั้นจึงท าการสรรหาบุคคลตามแผนการ โดยค านึงถึง
การหาแนวทางการสรรหาท่ีจะให้ไดบุ้คคลท่ีเหมาะสมกบังานท่ีมีอยู่มากท่ีสุด จากผลงานวิจยัน้ี 
องคก์รธุรกิจสายการบินควรสรรหาบุคคลท่ีมีคุณสมบติั ดงัน้ี 

(1) เป็นผูท่ี้มีความน่าเช่ือถือ เช่น ตรงต่อเวลา มีความรอบคอบในการ
ท างาน 

(2) เป็นผูท่ี้มีความตั้งใจและมุ่งมัน่ท่ีจะช่วยเหลือผูอ่ื้น และพร้อมท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการตลอดเวลา 

(3) เป็นผูม้ีความรู้และมารยาทสุภาพเรียบร้อย อ่อนโยน กิริยาท่าทาง
พร้อมจะใหบ้ริการ เป็นมิตร และมีทกัษะในการส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ    

(4) เป็นผูท่ี้มีความคล่องแคล่วว่องไว กระฉับกระเฉง เขา้ใจความ
ตอ้งการของผูโ้ดยสาร  

(5) เป็นผูท่ี้แต่งกายสะอาด สุภาพเรียบร้อย รู้จกักาลเทศะ  
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การสรรหาและคัดเลือกบุคลากร ดังกล่าวควรมีระบบและกลไกการ
บริหารงานบุคคลใหม้ีความยดืหยุน่ และเหมาะสมต่อสภาพการณ์ในปัจจุบนั เพื่อให้สามารถจูงใจให้ผู ้
ท่ีมีคุณสมบติั คุณวุฒิ มีประสบการณ์ สนใจเข้ามาร่วมงานกับองค์กร แสวงหาบุคคลท่ีมีความรู้
ความสามารถ และมีประสบการณ์เข้ามาท างานในองค์กรให้เพียงพอ เพื่อรองรับความตอ้งการใน
อนาคต มีระบบค่าตอบแทนและสวสัดิการพนกังานท่ีจูงใจใหบุ้คคลตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงขององค์กร 
นอกจากน้ีควรมีแผนอัตราก าลังท่ีสะท้อนความต้องการของหน่วยงาน  และเหมาะสมกับ
สภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอก โดยมีการทบทวนแผนเป็นประจ า เช่น ทบทวนอตัราก าลงัท่ี
สอดคลอ้งกบัแผนยทุธศาสตร์ขององค์กร โดยการวิเคราะห์ภาระงานเพื่อก  าหนดกรอบอตัราก าลงั, 
ต  าแหน่ง, เงินเดือน, ก  าหนดหน้าท่ีและความรับผิดชอบ เป็นตน้ ผลกัดนัให้เกิดการพฒันาระบบ
ความกา้วหน้าในวิชาชีพท่ีแข่งขนัไดเ้มื่อเทียบเคียงกบัองค์กรอ่ืนๆ ระดบัเดียวกนั  เช่น โครงการ
ส่งเสริมให้บุคลากรมีความก้าวหน้าตามระบบ Career Path หรือพัฒนาบุคลากรให้มีคุณวุฒิ
การศึกษาท่ีสูงข้ึน 

2) กิจกรรมการสร้างความผูกพันของทุนมนุษย์ (Human Capital 
Engagement) เป็นกิจกรรมท่ีมีเป้าหมายในการท่ีจะรักษาสมาชิกท่ีดีมีฝีมือไวก้บัองค์กร โดยการ
สนบัสนุนใหส้มาชิกเกิดความรู้สึกตอ้งการท่ีจะทุ่มเทแรงกายแรงใจในการท างานท่ีไดรั้บมอบหมาย
อยา่งเต็มความรู้ความสามารถ เพื่อใหอ้งคก์รบรรลุตามเป้าหมายท่ีก  าหนด ซ่ึงการส่งเสริมใหส้มาชิก
เกิดความผกูพนัต่อองคก์รนั้น เป็นกระบวนการท่ีตอ้งท าอย่างต่อเน่ืองและใชร้ะยะเวลา โดยผ่านการ
สนับสนุนจากกิจกรรมย่อยต่างๆ ท่ีส าคัญ เช่น ระบบการส่ือสารภายในองค์กร การจัดระบบ
ค่าตอบแทนและการจูงใจ การสร้างความมีส่วนร่วมของสมาชิกในองค์กร การพฒันาภาวะผูน้  าท่ี
เหมาะสมของผูบ้ริหารในองคก์ร 

กิจกรรมท่ีมีผลต่อความผกูพนั และพึงพอใจของบุคลากรท่ีมีต่อองค์กร
นั้นไดแ้ก่ ความส าเร็จของงาน ลกัษณะของงาน การยกย่องชมเชยหรือการยอมรับ ปริมาณงานท่ี
รับผดิชอบ การกระจายอ านาจ ความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน และปัจจยัท่ีสร้างบรรยากาศในการ
ท างาน เป็นตน้ นอกจากน้ีควรค านึงถึงความเสมอภาค ความโปร่งใส่ ความเป็นธรรม ความสมคัรใจ 
ความจ าเป็นและความเร่งด่วนประกอบดว้ย โดยผูบ้ริหารควรให้บุคลากรในองค์กรมีส่วนร่วม ใน
การแสดงความคิดเห็นเพื่อน าความคิดเห็นดงักล่าวมาก าหนดปัจจยั เช่น การส ารวจความพึงพอใจ
เก่ียวกบัความรู้สึกของบุคลากรท่ีมีต่อองคก์ร ความพึงพอใจเก่ียวกบัระบบการบริหารจดัการ ความ
พึงพอใจเก่ียวกบัระบบสวสัดิการขององคก์ร เป็นตน้ เมื่อพนกังานมีความรู้สึกผกูพนัต่อองคก์ร ก็จะ
ทุ่มเทท างานเพื่อองคก์ร  
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ในองคก์รธุรกิจสายการบินควรจดักิจกรรมสร้างความผกูพนัแก่พนักงาน
ท่ีใหบ้ริการผูโ้ดยสารโดยจดัโครงการเพื่อช่วยกระตุน้ให้พนักงานรักและผกูพนักบัองค์กรเช่น จดั
โครงการใหร้างวลัพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืนดีเด่นเป็นประจ าทุกเดือน นอกจากองคก์รจะสร้างความ
ผกูพนัแก่พนกังานไดแ้ลว้ ยงัสามารถท าใหคุ้ณภาพการบริการของพนกังานท่ีมีต่อผูโ้ดยสารดีข้ึนอีก
ด้วย หรืออาจจะจัดกิจกรรมการแข่งขันเพื่อพฒันาคุณภาพการบริการระหว่างแผนก ข้ึน โดย
พนกังานทุกคนทุกแผนกมีส่วนร่วมในกิจกรรม  

3) กิจกรรมประเมินสมรรถนะทุนมนุษย ์(Human Capital Competency 
Assessment) ในปัจจุบนัการประเมินศกัยภาพของพนักงานดว้ยเคร่ืองมือการประเมินสมรรถนะ 
(Competency Assessment) เป็นเคร่ืองมือท่ีไดรั้บการยอมรับและน าไปปฏิบัติในหลายองค์กร ทั้งน้ี
อาจเน่ืองจากเคร่ืองมือดงักล่าวสามารถตอบสนองความตอ้งการขององค์กรไดใ้นมิติการถ่ายทอด
แนวนโยบายองค์กรไปสู่การปฏิบติังานและศกัยภาพของการพฒันาสมาชิกไดอ้ย่างเป็นรูปธรรม 
โดยกระบวนการประเมินดว้ยวิธีการน้ีจะเนน้การประเมินสมรรถนะในดา้นต่างๆ ของพนักงานใน
ขณะนั้นเปรียบเทียบกับสมรรถนะขององค์กรคาดหวงัว่ามีความแตกต่างกันมากน้อยเพียงใด 
กิจกรรมท่ีองค์กรตอ้งด าเนินการในการประเมินสมรรถนะทุมนุษย ์คือการท่ีองค์กรจะตอ้งมีการ
ก าหนดสมรรถนะของสมาชิกในองคก์ร (Employee Competency) โดยประกอบดว้ยสมรรถนะหลกั 
(Core Competency) สมรรถนะเฉพาะตามหน้าท่ีงาน (Functional Competency) โดยการก าหนด
ดงักล่าวควรก าหนดใหส้อดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์ (Vision) พนัธกิจ (Mission) ยุทธศาสตร์ (Strategy) 
ค่านิยม (Value) หรือปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง และค านึงถึงสภาพแวดลอ้มอ่ืนๆ ทั้งภายในองค์กรและ
ภายนอกองคก์ร ส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดคือ ผูเ้ก่ียวขอ้งกบัการประเมินตอ้งเขา้ใจถึงหลกัการท่ีส าคญัของ
การประเมิน คือเป็นการประเมินเพ่ือพฒันา มิใช่การจบัผดิ การประเมินนั้นจึงจะเป็นประโยชน์ต่อ
การพฒันาองคก์ร 

โดยการประเมินผลการปฏิบติังานนั้น ควรมีความโปร่งใส เป็นธรรม และ
มีระบบในการน าผลการประเมินไปใชใ้นการปรับปรุงการท างาน พิจารณาเลื่อนข้ึน พิจารณา
ผลตอบแทนในการท างานอยา่งเหมาะสม โดยน าผลการประเมินท่ีไดไ้ปปรับปรุงสภาพแวดลอ้มใน
การท างาน และระบบการบริหารทรัพยากรบุคคล เพื่อใหบุ้คลากรท างานอยา่งมีความสุข 

องค์กรธุรกิจสายการบินควรก าหนดเกณฑ์การประเมินสมรรถนะทุน
มนุษยข์องพนกังานท่ีใหบ้ริการผูโ้ดยสารอยา่งชดัเจน เพื่อใหพ้นกังานผูป้ฏิบติังานไดท้ราบถึงความ
คาดหวงัขององคก์รว่าตอ้งการไปในทิศทางใด โดยมุ่งเนน้ใหเ้กิดการพฒันาคุณภาพการบริการ ใน
ขณะเดียวกนัยงัช่วยท าให้พนักงานรู้ถึงหน้าท่ีขอบเขตรับผิดชอบ และรายละเอียดงานของตนเอง 
ส่งผลใหเ้กิดการพฒันาคุณภาพการบริการท่ีเป็นไปอยา่งท่ีองคก์รตอ้งการอีกดว้ย 
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4) กิจกรรมการใหพ้น้จากการปฏิบติัหนา้ท่ี (Human Capital Separation) 
กิจกรรมการใหพ้น้จากการปฏิบติัหนา้ท่ีขององคก์รสายการบินเป็นกิจกรรมท่ีตอ้งค านึงถึงมากข้ึน
กว่าในอดีต การท่ีให้พนักงานพน้ออกจากงานทั้งในเชิงบวก เช่น การให้พน้จากการปฏิบัติงาน
เน่ืองจากการเกษียณอาย ุการโยกยา้ยต าแหน่ง ยา้ยสถานท่ีปฏิบติังาน เป็นตน้ และในเชิงลบ เช่น การ
เลิกจา้งท่ีมีสาเหตุมาจากทั้งพนกังานและองคก์ร โดยองคก์รสามารถจดักิจกรรมต่างๆ ส าหรับการให้
พน้จากการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น กิจกรรมแนะแนวการท างานในองคก์รอ่ืน กิจกรรมเตรียมความพร้อม
ส าหรับผูเ้กษียณอาย ุกิจกรรมการช่วยหางานใหม่ เป็นตน้ 

5.2.2.2  การพฒันาทุนมนุษย ์
การพฒันาทุนมนุษยใ์นองค์กรธุรกิจสายการบินเป็นการจัดประสบการณ์การ

เรียนรู้ให้แก่พนักงาน โดยใช้ศาสตร์และศิลป์ในการด าเนินการเพื่อให้บุคลากรมีความรู้
ความสามารถในการปฏิบติังานไดต้ามเป้าหมายท่ีองค์กรก าหนดไว ้ โดยองค์กรธุรกิจสายการบิน
ควรก าหนดนโยบายการพฒันาทุนมนุษย ์โดยเน้นพฒันาบุคลากรทุกระดบั โดยผ่านกระบวนการ
ฝึกอบรม (Training) การศึกษา (Education) และการพฒันา (Development) (วรารัตน์ เขียวไพรี, 
2551:  180-181) องค์กรควรพิจารณาวางแผนการพฒันาทุนมนุษย์ โดยพิจารณาจากปัจจัย
สภาพแวดลอ้มภายนอก ได้แก่ เศรษฐกิจ สังคม การเมือง และแนวโน้มอนาคตของธุรกิจว่าจะ
ด าเนินการไปทิศทางใด (วีระ อรัญญมงคล, 2552) ซ่ึงกิจกรรมการพฒันาทุนมนุษยป์ระกอบไปดว้ย
กิจกรรมท่ีส าคญั ดงัน้ี (สุจิตรา ธนานนัท,์ 2550:  28) 

1) การพฒันาปัจเจกบุคคล (Individual Development) เป็นการพฒันาให้
ไดม้าซ่ึงความรู้ ทกัษะ และการปรับเปล่ียนพฤติกรรมเพ่ือให้เกิดผลการปฏิบติัการท่ีดีข้ึน เป็นการ
พฒันาเฉพาะบุคคลและสามารถเห็นผลไดใ้นระยะสั้น กิจกรรมการพฒันาปัจเจกบุคคลจะช่วยใน
เร่ืองจุดแข็ง จุดอ่อนในการท างานของพนักงาน และสร้างศกัยภาพเพ่ิมทกัษะเพ่ือประโยชน์ต่อ
องคก์ร คือ (1) การเพ่ิมพนูทกัษะ ความรู้ ความสามารถ ทศันคติ และบุคลิกภาพของพนักงานโดย
การฝึกอบรมก่อนเขา้ท างาน การฝึกอบรมปฐมนิเทศ การฝึกอบรมหลงัเขา้ท างานแลว้ และการ
ฝึกอบรมก่อนท่ีจะไดรั้บการเล่ือนต าแหน่ง เพื่อใหพ้นกังานมีความพร้อมในการให้บริการ นอกจากน้ี
การจดัใหม้ีหอ้งสมุดหรือจดัหาหนงัสือ บทความ และเอกสารต่างๆ ให้พนักงานไดอ่้านหรือเรียนรู้
ดว้ยตนเอง รวมทั้งการเปิดโอกาสให้มีความก้าวหน้าในสายอาชีพส าหรับบุคคลท่ีมีการพฒันา
ตนเอง จากผลการวิจยัน้ีท าใหท้ราบว่าคุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย
ยงัอยูเ่กณฑท่ี์ไม่เกินความคาดหวงัของผูโ้ดยสาร และท าให้ทราบว่าพนักงานในบางแผนกยงัตอ้ง
ไดรั้บการพฒันาเพ่ือเพ่ิมคุณภาพการบริการ ยกตวัอย่างเช่น การน าเกณฑ์ในการวดัคุณภาพการ
บริการมาพฒันาเป็นหลกัสูตรฝึกอบรม หรือจดักิจกรรมใหเ้กิดทศันคติ หรือทกัษะต่างๆ โดยเนน้ให้
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พนักงานมีคุณลกัษณะตาม 5 มิติหลกัดังน้ีคือ 1) ฝึกให้พนักงานเป็นผูท่ี้มีความน่าเช่ือถือ เช่น 
ตรงต่อเวลา มีความรอบคอบในการท างาน 2) ส่งเสริมให้พนักงานเป็นผูท่ี้มีความตั้งใจและมุ่งมัน่ 
ท่ีจะช่วยเหลือผูอ่ื้น และพร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการตลอดเวลา 3)  ฝึกให้
พนกังานเป็นผูใ้ฝ่รู้ มีความรู้ และมารยาทสุภาพเรียบร้อย อ่อนโยน กิริยาท่าทางพร้อมจะให้บริการ 
เป็นมิตร และมีทกัษะในการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ 4) เพ่ิมพูนทกัษะให้พนักงานเป็นผูท่ี้มี
ความคล่องแคล่วว่องไว กระฉับกระเฉง เข้าใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร และ 5) ส่งเสริมให้
พนกังานแต่งกายสะอาด สุภาพเรียบร้อย รู้จกักาลเทศะ  

นอกจากน้ีเพ่ือเป็นการพฒันาคุณภาพการบริการของพนกังานสายการบิน
ในประเทศไทย องคก์รธุรกิจสายการบินควรเนน้แกไ้ข และดูแลเป็นพิเศษในจุดสัมผสัท่ีมีคุณภาพ
การบริการท่ีต ่ากว่าความคาดหวงั เช่นจากผลงานวิจยัน้ีพบว่าคุณภาพการบริการของพนักงานบริการ
กระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) อยู่ในเกณฑ์ท่ีต  ่ากว่าความคาดหวงัของผูโ้ดยสาร 
ดงันั้น องคก์รธุรกิจสายการบินควรมีนโยบายเพ่ือพฒันาพนกังานในจุดสมัผสัน้ี เพ่ือใหคุ้ณภาพการ
บริการดีข้ึน เช่น จดัใหพ้นักงานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) ไปเรียนรู้
งานบริการในแผนกอ่ืนเพื่อสร้างทศันคติและเป็นแนวทางในการใหบ้ริการ หรือองคก์รอาจจดัการ
ฝึกอบรมหลกัสูตรการบริการบริเวณสายพานรับกระเป๋าและสมัภาระข้ึนมา เพ่ือใหก้ระตุน้ให้พนักงาน
สามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน เป็นตน้ โดยกิจกรรมทั้งหมดจะตอ้งไดรั้บการ
ประเมินความต้องการในการพฒันาทุนมนุษย ์และการออกแบบกิจกรรมการพฒันาทุนมนุษยท่ี์
เหมาะสม ซ่ึงเมื่อจดักิจกรรมการพฒันาทุนมนุษยแ์ลว้ องค์กรตอ้งมีการประเมินติดตามผลว่าสามารถ
พฒันาคุณภาพการบริการไดม้ากนอ้ยเพียงใด และน ามาปรับปรุงแกไ้ขต่อไป 

2) การพฒันาอาชีพ (Career Development) เป็นหน้าท่ีของทั้งสองฝ่าย
คือ ฝ่ายองคก์รและฝ่ายพนกังาน ในส่วนของพนกังานแต่ละคนจะตอ้งยอมรับว่า ตนมีหน้าท่ีในการ
พฒันาสายงานอาชีพของตนเองโดยตอ้งคอยประเมินตนเองอยู่เสมอและปฏิบติัตามขั้นตอนต่างๆ 
เพ่ือให้ตนเองกา้วข้ึนไปในสายงานอาชีพ การพฒันาสายงานอาชีพ จะเน้นโอกาสในงานอาชีพท่ี
ตอบสนองความสนใจและความตอ้งการส่วนบุคคล และความตอ้งการขององคก์รให้สอดคลอ้งกนั 
โดยท่ีองค์กรจะตอ้งก าหนดแผนพฒันาสายงานและการจัดการสายงานของบุคลากร โดยอาศยั
แผนปฏิบติัการทรัพยากรมนุษยท่ี์ไดรั้บการวางแผนไวเ้รียบร้อยแลว้มาเป็นแนวทางการด าเนินการ 
ยกตวัอย่างเช่น การให้ความรู้แก่พนักงานโดยวิธีการศึกษา การพฒันาในลกัษณะน้ีเป็นการเปิด
โอกาสใหพ้นกังานไดเ้พ่ิมพนูทกัษะ ความรู้ ความสามารถและสมรรถนะโดยการเขา้รับการศึกษา
เพ่ิมเติมโดยมุ่งหวงัประกาศนียบตัรปริญญา หรือวุฒิการศึกษาอ่ืนๆ ซ่ึงองค์กรมีส่วนเก่ียวขอ้งโดย
การอนุญาตใหพ้นกังานลาศึกษาต่อได ้ทั้งน้ีอาจให้ไดรั้บเงินเดือนหรือไม่ก็ได ้ตามแต่จะตกลงท า
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สญัญากนั การพฒันาทุนมนุษยโ์ดยวิธีการศึกษาน้ี เป็นวิธีการท่ีตอ้งใชเ้วลาในการพฒันาท่ียาวนาน
พอสมควร แต่องคก์รก็จะมีผูม้ีความรู้ความสามารถในการพฒันาองคก์รต่อไป  

งานท่ีใหบ้ริการเป็นงานท่ีตอ้งใชท้กัษะ ความสามารถ และประสบการณ์
ท่ีสูง ในขณะเดียวกนัองคก์รธุรกิจสายการบินตอ้งการพฒันา ดงันั้นการท่ีท าให้พนักงานในองค์กร
เห็นถึงความกา้วหนา้ในสายอาชีพ (Career Path) และพนกังานสามารถเห็นความเจริญกา้วหน้าของ
ตนเองในอนาคต เม่ือพนกังานเห็นส่ิงเหล่านั้นเป็นเป้าหมาย ก็จะน าศกัยภาพท่ีตนมีอยู่มาใชใ้นการ
ท างานอย่างเต็มท่ี จึงเป็นส่ิงส าคัญท่ีจะท าให้องค์กรมีบุคคลท่ีมีทักษะ ความสามารถ และ
ประสบการณ์ท างานอยูคู่่กบัองคก์ร เป็นก าลงัส าคญัขององคก์รในการแข่งขนัในธุรกิจดว้ย 

3) การพฒันาองค์กร (Organization Development) ถือเป็นหน่ึงใน
กิจกรรมหลกัของการพฒันาทุนมนุษย ์และในขณะเดียวกนัก็เป็นกระบวนการหรือกลยุทธ์ในการ
เปล่ียนแปลงองคก์รโดยมีเป้าหมายเพ่ือเพ่ิมพนูประสิทธิภาพและปรับปรุงองคก์รใหม้ีความสามารถ
ในการแข่งขนั เป็นการเปล่ียนแปลงท่ีไม่ไดเ้กิดข้ึนในจุดใดจุดหน่ึง แต่จะตอ้งเป็นไปทัว่ทั้งระบบ
ขององคก์ร และการพฒันาองคก์รจะตอ้งค านึงถึงการปรับเปล่ียนค่านิยมและวฒันธรรม ซ่ึงจะตอ้ง
เร่ิมจากการเปล่ียนแปลงท่ีความคิดของคนในองค์กรเสียก่อน เมื่อคนในองค์กรเปล่ียนแปลง
ความคิดแลว้ย่อมจะช่วยส่งผลเช่ือมโยงไปยงัการปรับเปล่ียนโครงสร้ างในการท างานและ
ปรับเปล่ียนการใชเ้ทคโนโลย ี 

โดยการพฒันาองคก์รเพ่ือพฒันาคุณภาพการบริการขององค์กรธุรกิจสาย
การบินนั้น องค์กรควรเร่ิมจากการการวินิจฉัยองค์กร (Organization Diagnosis) เพื่อก  าหนดแนว
ทางแกไ้ขปัญหา และเสนอแนะวิธีการพฒันาองค์กรในอนาคต หลงัจากนั้นจึงก  าหนดกลยุทธ์และ
วางแผนพฒันาองค์กร (Establish OD Strategy and Implementation Plan) เพื่อให้การด าเนินงาน
บรรลุตามเป้าหมายท่ีตอ้งการ ซ่ึงจะตอ้งด าเนินงานอย่างเป็นระบบ และเป็นขั้นตอน โดยพิจารณา
ภาพรวมขององคก์ร เพื่อใหแ้ผนปฏิบติัการสามารถบูรณาการเขา้กบักลยุทธ์ขององค์กร และสร้าง
ผลงานท่ีส าเร็จใหเ้ป็นรูปธรรมได ้ 

หน่ึงในเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการพฒันาองคก์รท่ีไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งมาก
คือ องคก์รแห่งการเรียนรู้ เป็นเคร่ืองมือในการพฒันาองคก์รท่ีเนน้การพฒันาการเรียนรู้สภาวะของ
การเป็นผูน้  าในองคก์ร (Leadership) และการเรียนรู้ร่วมกนัของคนในองค์กร โดยจะก่อให้เกิดการ
ถ่ายทอดแลกเปล่ียนองคค์วามรู้ ประสบการณ์ และทกัษะของสมาชิกในองค์กร และพฒันาองค์กร
อยา่งต่อเน่ืองทนัต่อสภาวะการเปล่ียนแปลงและการแข่งขนั องค์กรแห่งการเรียนรู้จะท าให้องค์กร
และพนกังานมีกระบวนการท างานท่ีมีประสิทธิภาพและมีผลการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิผล โดยมี
การเช่ือมโยงรูปแบบของการท างานเป็นทีม (Team Working) สร้างกระบวนการในการเรียนรู้ให้
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เกิดข้ึนภายในองค์กร และสร้างความเข้าใจเตรียมรับความเปล่ียนแปลงต่างๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนได้
ตลอดเวลา 

โดยแนวคิดการพฒันาองคก์รท่ีถกูน ามาประยุกต์ใชม้ากท่ีสุด คือ  แนวคิดองค์กร
แห่งการเรียนรู้ของ Senge ซ่ึงประกอบไปดว้ยวินัยพ้ืนฐาน 5 ประการ (The fifth Discipline) ดงัน้ี 
(กรกนก ทิพรส และ โชคชยั สุเวชวฒันกลู, 2552: 273-274) 

1) ความรอบรู้แห่งตน (Personal Mastery) หมายถึง บุคลากรควรไดรั้บ
การส่งเสริมใหเ้ป็นผูม้ีความสนใจในการแสวงหาความรู้และพฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ือง 

2) รูปแบบความคิด (Mental Models) หมายถึง บุคลากรได้รับการ
สนบัสนุนใหมี้ความเช่ือมัน่ในคุณค่าของตนเองและคุณค่าขององคก์ร 

3) วิสยัทศัน์ร่วม (Shared Vision) หมายถึง องคก์รมีกระบวนการในการ
สนบัสนุนใหส้มาชิกร่วมกนัก  าหนดวิสยัทศัน์ขององคก์ร เพื่อเป็นเป้าหมายร่วมกนั 

4) การเรียนรู้เป็นทีม (Team Learning) หมายถึง กระบวนการส่งเสริม
ใหบุ้คลากรไดม้ีกระบวนการแลกเปล่ียนพดูคุยเป็นกลุ่ม เพื่อเกิดการเรียนรู้ร่วมกนั 

5) ความคิดเป็นระบบ (System Thinking) หมายถึง การพฒันาวิธีคิดให้
สามารถมองเห็นความสมัพนัธข์องส่ิงต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งอยา่งเป็นระบบและครบถว้น 

จากแนวคิดดงักล่าวองคก์รธุรกิจสายการบินในประเทศไทยควรน ามาประยุกต์ใช้ 
เพื่อใหเ้กิดการพฒันาองค์กร เพ่ือเพ่ิมพูนประสิทธิภาพและปรับปรุงองค์กรให้มีความสามารถใน
การแข่งขนั ตวัอยา่งเช่น เปิดโอกาสหรือก าหนดกลยทุธเ์พื่อส่งเสริมใหพ้นกังานเกิดการแลกเปล่ียน
ความรู้ และร่วมถ่ายทอดประสบการณ์ในการท างานของพนักงานในแต่ละแผนก ไม่ว่าจะเป็น
พนกังานตรวจรับบตัรโดยสาร (Check-in Staff), พนกังานตรวจรับบตัรท่ีนัง่ (Boarding Gate Staff) 
และพนักงานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) ท าให้เกิดแนวทางในการ
ด าเนินงานใหม่ๆ เพื่อพฒันาคุณภาพการบริการ เน่ืองจากความรู้และประสบการณ์ของพนักงานแต่
ละคนแตกต่างกนั การแลกเปล่ียนขอ้มลูหรือองคค์วามรู้ต่างๆ จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะพฒันาองค์กรให้
มีความสามารถแข่งขนั และประสบความส าเร็จ นอกจากน้ียงัท าให้พนักงานทุกคนรู้สึกเป็นส่วน
หน่ึงขององค์กร เน่ืองจากพนักงานทุกคนมีส่วนร่วมและมีอิสระในความคิดท่ีจะสร้างสรรค์ส่ิง
ใหม่ๆ ข้ึนมาเพ่ือพฒันาองคก์ร 
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5.3  ข้อเสนอแนะจากการวจิยั 
 

5.3.1 การวิจยัน้ีเป็นการส ารวจคุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย 
ผูว้ิจยัเสนอแนะใหม้ีการพฒันาคุณภาพการบริการของพนักงานในทุกจุดสัมผสัของการให้บริการ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งพนักงานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) ในด้านการ
ตอบสนอง (Responsiveness) และดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) โดยองค์กรธุรกิจสายการบินควร
พฒันารูปแบบในการให้บริการในจุดสัมผสัน้ีมากเป็นพิเศษ ยกตัวอย่างเช่น ก  าหนดให้พนักงาน
บริการกระเป๋าและสมัภาระ (Baggage Service Staff) มายนืบริเวณขา้งสายพานรับสมัภาระ พร้อมท่ี
จะบริการผูโ้ดยสาร เอาใจใส่ขณะรอรับสมัภาระ กล่าวทกัทายผูโ้ดยสารเมื่อมาถึงบริเวณสายพานรับ
สมัภาระ และมีความกระตือรือร้นท่ีจะบริการผูโ้ดยสารขณะรอรับสมัภาระ ในขณะเดียวกนัองค์กร
ธุรกิจสายการบินควรใหค้วามส าคญัต่อความคาดหวงัของผูโ้ดยสารในทุกๆ มิติ ท่ีไดก้ล่าวไวข้า้งตน้
โดยน ากิจกรรมการด าเนินการดา้นทุนมนุษยม์าประยกุต์ใชเ้พ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบติัหน้าท่ี
ของพนกังานและเพ่ิมประสิทธิผลขององคก์รใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายท่ีก  าหนดไว ้
 5.3.2 องคก์รธุรกิจสายการบินสามารถน าผลของการวิจยัคร้ังน้ีไปปรับใชใ้ห้เกิดประโยชน์
ต่อองคก์รได ้โดยน าผลวิจยัน้ีไปประยกุตเ์ป็นกลยทุธห์รือนโยบายการท างานของพนกังาน เพ่ือเพ่ิม
คุณภาพการบริการของพนักงาน นอกจากน้ียงัสามารถน าเคร่ืองมือแบบสอบถามในการวิจยัน้ีไป
ประยกุตใ์ช ้เพื่อเป็นตวัช้ีวดัหรือเกณฑ์ในการประเมินผลการปฏิบติังานของพนักงาน เพื่อพฒันา
คุณภาพการบริการขององคก์รธุรกิจการบินของประเทศไทยต่อไป 
 5.3.3 ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาวิจยัเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ผูโ้ดยสารชาติต่างๆ เพื่อใหม้ีเกณฑม์าตรฐานส าหรับการประเมินคุณภาพการบริการของพนักงาน
สายการบินในประเทศไทยต่อไป 
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ภาคผนวก 



ภาคผนวก ก 

แบบสอบถาม เร่ือง “แนวทางการพฒันาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์ 

เพือ่พฒันาคุณภาพการบริการของสายการบินในประเทศไทย” 



 

ภาคผนวก ก 

แบบสอบถาม เร่ือง “แนวทางการพฒันาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์ 

เพือ่พฒันาคุณภาพการบริการของสายการบินในประเทศไทย” 
 
 แบบสอบถามชุดน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการจัดท าวิทยานิพนธ์ หลกัสูตรศิลปศาสตรมหา
บณัฑิต  สาขาวิชาการจดัการการท่องเท่ียวแบบบูรณาการ คณะการจดัการการท่องเท่ียว สถาบนั
บณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ โดยแบบสอบถามชุดน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาคุณภาพการบริการของ
พนักงานสายการบินในประเทศไทย โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ะน าไปวิเคราะห์และใชส้ าหรับการศึกษา
เท่านั้น ผูว้ิจยัจึงใคร่ขอความกรุณาจากท่านในการตอบแบบสอบถามทุกขอ้ใหต้รงกบัความเป็นจริง
เพ่ือเป็นประโยชน์ในการวิจยั และขอขอบพระคุณในความร่วมมือของท่านมา ณ โอกาสน้ี 
 
 แบบสอบถามชุดนีป้ระกอบไปด้วย 3 ส่วน ดงันี ้
  ส่วนท่ี 1. ขอ้มลูส่วนบุคคล 
  ส่วนท่ี 2. การประเมินคุณภาพการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย 
  ส่วนท่ี 3. ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของพนกังานสายการ
บินในประเทศไทย 

 
นายสิทธิชยั ศรีเจริญประมง / ผูว้จิยั 

 
ค าช้ีแจง  กรุณาใส่เคร่ืองหมาย    ลงใน    หน้าข้อความที่เหมาะสม หรือกรอกข้อความใน

ช่องว่าง 
ส่วนที1่ แบบสอบถามเกีย่วกบัข้อมูลส่วนบุคคล 
1. เพศ 
    ชาย        หญิง 
2. อาย ุ
    15-20 ปี        21-30 ปี 
    31-40 ปี        41-50 ปี 
    51-60 ปี  
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3. ระดบัการศึกษา 
    ต  ่ากว่าประถมศึกษา       ประถมศึกษา 
    มธัยมศึกษาตอนตน้       มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
    อนุปริญญา / ปวส.       ปริญญาตรี 
    สูงกว่าปริญญาตรี       อ่ืนๆ โปรดระบุ ........................... 
4. อาชีพ 
    นกัเรียน / นกัศึกษา       เกษตรกร 
    คา้ขาย / เจา้ของกิจการ      พ่อบา้น / แม่บา้น 
    รับจา้งทัว่ไป       พนกังานบริษทั / หา้งร้าน 
    ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ     อ่ืนๆ โปรดระบุ ........................... 
5. รายไดเ้ฉล่ียของท่านต่อเดือน 
    ต  ่ากว่า หรือเท่ากบั 10,000 บาท     10,001 – 15,000 บาท 
    15,001 – 20,000 บาท      20,001 – 25,000 บาท 
    25,001 – 30,000 บาท      มากกว่า 30,000 บาท ข้ึนไป 
6. จุดประสงคข์องการใชบ้ริการสายการบินน้ี 
    ท่องเท่ียว / พกัผอ่น       ท างาน / ธุรกิจ 
    ไป / กลบัจากภูมิล  าเนา      อ่ืนๆ โปรดระบุ .......................... 
7. ความถ่ีในการใชบ้ริการสายการบินน้ี  
    ใชบ้ริการคร้ังแรก       1 - 5 คร้ังต่อปี 
    6 – 10 คร้ังต่อปี       มากกว่า 10 คร้ังต่อปี  
8. ท่านเคยเดินทางกบัสายการบินอ่ืนหรือไม ่
    เคย        ไม่เคย 
9. ปัจจยัท่ีท าใหท่้านเลือกใชบ้ริการของสายการบินน้ี 
    การโฆษณาประชาสมัพนัธ ์     ภาพลกัษณ์องคก์ร 
    ปากต่อปากจากคนรู้จกั      อ่ืนๆ โปรดระบุ ........................... 
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ส่วนที่  2  แบบสอบถามเกีย่วกบัการประเมนิคุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินใน
ประเทศไทย 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมายวงกลม   ล้อมรอบหมายเลขที่ท่านเห็นว่าเป็นจริงหรือเห็นด้วยที่สุด 
เพยีงหนึ่งเคร่ืองหมายต่อหนึ่งข้อ 

โดยก าหนดให้ หมายเลข 5 คือ  ระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสูงท่ีสุด และระดบั
    การรับรู้คุณภาพการบริการมากท่ีสุด 

  หมายเลข 4 คือ  ระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสูง และระดบัการ
    รับรู้คุณภาพการบริการมาก 

หมายเลข 3 คือ  ระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการปานกลาง และ
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการปานกลาง 

  หมายเลข 2 คือ  ระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการต ่า และระดบัการ 

    รับรู้คุณภาพการบริการนอ้ย 

  หมายเลข 1 คือ  ระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการต ่าท่ีสุด และระดบั 

    การรับรู้ คุณภาพการบริการนอ้ยท่ีสุด 

 

ข้อค าถามในช่องด้านซ้าย  ถามส่ิงท่ีท่านคาดหวงัจากการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย 

ข้อค าถามในช่องด้านขวา ถามส่ิงท่ีท่านไดรั้บจากการบริการของพนกังานสายการบินในประเทศไทย 
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พนักงานตรวจรับบัตรโดยสาร (Check-in Staff) 
 

หัวข้อ 

 

 

ระดับความคาดหวัง 
ก่อนรับการบริการ 

  

ระดับการรับรู้หลังจาก 
ได้รับการบริการ 

 

1.  พนกังานออกบตัรท่ีนัง่ให้
ตรงกบัเที่ยวบินที่ท่านเดินทาง 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

2.  พนกังานบริการท่าน
เหมือนกบัผูโ้ดยสารท่านอื่น 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

3. พนกังานแกไ้ขปัญหาให้
ท่านอยา่งรวดเร็ว 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

4. พนกังานมีความ
กระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือ
ท่านอยา่งเตม็ใจ 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

5. พนกังานพูดจาสุภาพ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
6. พนกังานแสดง
กิริยามารยาทท่ีดีกบัท่าน 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

7. พนกังานใส่ใจในความ
ตอ้งการของท่าน 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

8. พนกังานสอบถามท่านใน
การเลือกท่ีนัง่บนเคร่ืองบิน 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

9. พนกังานแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

10. พนกังานมีอุปกรณ์ในการ
ท างานพร้อมใหบ้ริการท่าน
ในการ Check-in 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

  
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 
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พนักงานตรวจรับบัตรที่นัง่ (Boarding gate staff) 
 

หัวข้อ 

 

 

ระดับความคาดหวัง 
ก่อนรับการบริการ 

  

ระดับการรับรู้หลังจาก 
ได้รับการบริการ 

 

11.  พนกังานตรวจเอกสาร
การเดินทางไดถู้กตอ้ง ตรงกบั
เที่ยวบินที่ท่านเดินทาง 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

12.  พนกังานเชิญท่านเขา้ไป
ในบริเวณหอ้งพกัรอข้ึน
เคร่ืองบิน ตามเวลาที่ปรากฏ
อยูบ่นบตัรท่ีนัง่ 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

13. พนกังานมีความพร้อมที่
จะดูแลท่านตลอดเวลาขณะที่
รอข้ึนเคร่ืองบิน 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

14. พนกังานมีความตั้งใจและ
มุ่งมัน่ท่ีจะบริการท่าน ขณะท่ี
รอข้ึนเคร่ืองบิน 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

15. พนกังานแจง้หรือประกาศ
เวลาข้ึนเคร่ืองบินใหท้่านทราบ 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

16. พนกังานแสดงกิริยาสุภาพ
ขณะใหบ้ริการท่าน 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

17. พนกังานกล่าวทกัทายท่าน 
เม่ือมาถึงบริเวณหอ้งพกัรอข้ึน
เคร่ืองบิน 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

18. พนกังานเอาใจใส่ดูแล
ท่าน ขณะท่ีนัง่รอในหอ้งพกั
ข้ึนเคร่ืองบิน 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

19. พนกังานแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

20. พนกังานมีอุปกรณ์การ
ท างานเพื่อใหบ้ริการท่าน 
ขณะรอในหอ้งพกัข้ึน
เคร่ืองบิน 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

  
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 



185 

พนักงานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage service staff) 
 

หัวข้อ 

 

 

ระดับความคาดหวัง 
ก่อนรับการบริการ 

  

ระดับการรับรู้หลังจาก 
ได้รับการบริการ 

 

21. พนกังานแจง้หมายเลข
สายพานรับสัมภาระใหท้่าน
ทราบอยา่งถูกตอ้ง 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

22. พนกังานบริการท่าน
เหมือนกบัผูโ้ดยสารท่านอื่น 
ขณะรอรับสัมภาระ 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

23. พนกังานมีความ
กระตือรือร้นทีจ่ะบริการท่าน 
ขณะรอรับสัมภาระ 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

24. พนกังานมายนืบริเวณขา้ง
สายพานรับสัมภาระ พร้อมที่
จะบริการท่าน 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

25. พนกังานใชถ้อ้ยค าที่สุภาพ
ในการส่ือสารกบัท่าน 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

26. พนกังานมีกิริยาท่าทาง
สุภาพอ่อนโยนขณะใหบ้ริการ
ท่าน 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

27. พนกังานกล่าวทกัทาย 
ท่าน เม่ือมาถึงบริเวณสายพาน
รับสัมภาระ 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

28. พนกังานเอาใจใส่ท่าน
ขณะรอรับสัมภาระ 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

29. พนกังานแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

30. พนกังานมีวิทยส่ืุอสารไว้
ใชป้ระสานงานกบัหน่วยงาน
ที่เกี่ยวขอ้ง 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

  
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 
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ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพิม่เตมิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย 
 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอขอบพระคุณในความร่วมมอืของท่าน และขอให้ท่านเดนิทางโดยสวสัดิภาพ 
 



ภาคผนวก ข 

แบบแสดงความคดิเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิที่มีต่อแบบสอบถาม 

ในการหาความตรงเชิงเนื้อหา (รายบุคคล) 



 

แบบแสดงความคดิเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิที่มต่ีอแบบสอบถาม 
ในการหาความตรงเชิงเนือ้หา (รายบุคคล) 

 
  
 
 
 
 

เร่ือง “แนวทางการพฒันาการด าเนินการดา้นทุนมนุษย ์
เพื่อพฒันาคุณภาพการบริการของสายการบินในประเทศไทย” 

 
 
 
 
 
 

จดัท าโดย 
นายสิทธิชยั  ศรีเจริญประมง 

 
 
 
 
 
 

แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการจดัท าวิทยานิพนธ ์
หลกัสูตรศิลปศาสตรมหาบณัฑิต  

สาขาวิชาการจดัการการท่องเท่ียวแบบบูรณาการ  
คณะการจดัการการท่องเท่ียว สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์
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ค าช้ีแจง กรรมการผู้เช่ียวชาญแสดงความคดิเห็นของท่านในแบบสอบถามการหาประสิทธิภาพ 
 โดยใส่เคร่ืองหมาย    ลงในช่องความคดิเหน็ของท่านพร้อมข้อเสนอแนะที่เป็น
 ประโยชน์ในการน าไปพจิารณาปรับปรุงต่อไป 
 
พนักงานตรวจรับบัตรโดยสาร (Check-in Staff) 
 

ข้อ รายการขอความคดิเห็น 

ความคดิเห็น 
ข้อ 

เสนอแนะ 
เหมาะสม 

+1 
ไม่แน่ใจ 

0 
ไม่เหมาะสม 

-1 
1. พนกังานออกบตัรท่ีนัง่ใหท่้านตรงกบั

เที่ยวบินที่ท่านจะเดินทาง 
    

2. พนกังานบริการท่านเท่าเทียมกบั
ผูโ้ดยสารท่านอื่น 

    

3. พนกังานช่วยแกไ้ขปัญหาใหท้่าน 
อยา่งรวดเร็ว 

    

4. พนกังานมีความมุ่งมัน่ท่ีจะช่วยเหลือดูแล
ท่านอยา่งเตม็ใจ 

    

5. พนกังานพูดจาใหเ้กียรติท่าน     
6. พนกังานแสดงกิริยามารยาทท่ีดีกบัท่าน     
7. พนกังานใส่ใจในความตอ้งการของท่าน     
8. พนกังานสอบถามท่านในการเลือกท่ีนัง่

บนเคร่ืองบิน 
    

9. พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย     
10. พนกังานมีอุปกรณ์ในการท างานพร้อม

ใหบ้ริการท่านในการ Check-in 
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พนักงานตรวจรับบัตรที่นัง่ (Boarding gate staff) 
 

ข้อ รายการขอความคดิเห็น 

ความคดิเห็น 
ข้อ 

เสนอแนะ 
เหมาะสม 

+1 
ไม่แน่ใจ 

0 
ไม่เหมาะสม 

-1 
11. พนกังานตรวจเอกสารการเดินทางได้

ถูกตอ้ง ตรงกบัเที่ยวบินที่ท่านจะเดินทาง 
    

12. พนกังานเชิญท่านเขา้ไปในบริเวณ
หอ้งพกัรอข้ึนเคร่ืองบิน ตามเวลาที่
ปรากฏอยูบ่นบตัรท่ีนัง่ 

    

13. พนกังานมีความพร้อมที่จะดูแลท่าน
ตลอดเวลาขณะที่รอเขา้เคร่ืองบิน 

    

14. พนกังานมีความตั้งใจและมุ่งมัน่ท่ีจะ
บริการท่าน ขณะท่ีรอข้ึนเคร่ืองบิน 

    

15. พนกังานแจง้หรือประกาศเวลาเขา้
เคร่ืองบินใหท้่านทราบ 

    

16. พนกังานแสดงกิริยาสุภาพขณะให ้
บริการท่าน 

    

17. พนกังานกล่าวทกัทายท่าน เม่ือมาถึง
บริเวณหอ้งพกัรอเขา้เคร่ืองบิน 

    

18. พนกังานเอาใจใส่ดูแลท่าน ขณะท่ีนัง่รอ
ในหอ้งพกัข้ึนเคร่ืองบิน 

    

19. พนกังานแต่งกายเรียบร้อย     
20. พนกังานชูป้ายล  าดบัแถวท่ีนัง่ เพื่อเชิญ

ท่านเขา้เคร่ืองบิน 
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พนักงานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage service staff) 
 

ข้อ รายการขอความคดิเห็น 

ความคดิเห็น 
ข้อ 

เสนอแนะ 
เหมาะสม 

+1 
ไม่แน่ใจ 

0 
ไม่เหมาะสม 

-1 
21. พนกังานแจง้หมายเลขสายพานรับ

กระเป๋าใหท้่านทราบอยา่งถูกตอ้ง 
    

22. พนกังานติดต่อหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง 
หากกระเป๋าของท่านข้ึนมาบนสายพาน
รับกระเป๋าชา้กว่าก  าหนด 

    

23. พนกังานใหค้วามช่วยเหลือท่านหาก
กระเป๋าของท่านช ารุดหรือสูญหาย 

    

24. พนกังานมายนืบริเวณสายพานรับ
กระเป๋าเพื่อที่จะบริการท่าน 

    

25. พนกังานใชถ้อ้ยค าที่สุภาพในการส่ือสาร
กบัท่าน 

    

26. พนกังานมีกิริยาท่าทางสุภาพอ่อนโยน
ขณะใหบ้ริการท่าน 

    

27. พนกังานพยายามเขา้มาถามความตอ้งการ
ของท่านขณะยนืรอรับกระเป๋า 

    

28. พนกังานเอาใจใส่ท่านขณะที่ยนืรอรับ
กระเป๋าบริเวณสายพานรับกระเป๋า 

    

29. พนกังานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย     
30. พนกังานมีวิทยส่ืุอสารไวใ้ชป้ระสานงาน

กบัหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง 
    

 
 
 

ลงช่ือ ........................................................................................... ผู้ทรงคุณวุฒ ิ



ภาคผนวก ค 
ค่า IOC ของแบบสอบถาม 



 

ค่า IOC ของแบบสอบถาม 

 
เร่ือง “แนวทางการพฒันาการด าเนนิการด้านทุนมนุษย์เพือ่พฒันาคุณภาพการบริการของ 
 สายการบนิ ในประเทศไทย” 
Item ดร.วลยัพร ร้ิวตระกูลไพบูลย์ ดร.พิมพ์มาดา วิชาศิลป์ ดร.น า้เพชร อยู่สกลุ Sum IOC 

1 1 1 -1 1 0.33 

2 1 1 -1 1 0.33 

3 1 1 1 3 1.00 

4 1 1 1 3 1.00 

5 1 1 1 3 1.00 

6 1 1 1 3 1.00 

7 1 1 1 3 1.00 

8 1 1 1 3 1.00 

9 1 1 1 3 1.00 

10 1 1 1 3 1.00 

11 0 1 1 2 0.67 

12 1 1 1 3 1.00 

13 0 1 1 2 0.67 

14 0 1 1 2 0.67 

15 1 1 1 3 1.00 

16 1 1 1 3 1.00 

17 1 1 1 3 1.00 

18 1 1 1 3 1.00 

19 1 1 -1 1 0.33 

20 1 1 -1 1 0.33 

21 1 1 -1 1 0.33 

22 0 1 -1 0 - 

23 0 1 -1 0 - 

24 1 1 -1 1 0.33 

25 1 1 1 3 1.00 
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เร่ือง “แนวทางการพฒันาการด าเนนิการด้านทุนมนุษย์เพือ่พฒันาคุณภาพการบริการของ 

 สายการบนิ ในประเทศไทย” (ต่อ) 

Item ดร.วลยัพร ร้ิวตระกูลไพบูลย์ ดร.พิมพ์มาดา วิชาศิลป์ ดร.น า้เพชร อยู่สกลุ Sum IOC 

26 1 1 1 3 1.00 

27 1 1 -1 1 0.33 

28 1 1 -1 1 0.33 

29 1 1 1 3 1.00 

30 1 1 1 3 1.00 

Total 25 30 10 65 0.72 

IOC Score 0.72 

 



ภาคผนวก ง 
แบบสอบถามเพือ่คดัเลือกผู้ทีม่ีคุณสมบัตติามงานวจิยั 

เร่ือง “แนวทางการพฒันาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์เพือ่พฒันาคุณภาพการบริการ 

ของสายการบินในประเทศไทย”



 

แบบสอบถามเพือ่คดัเลือกผู้ทีม่ีคุณสมบัตติามงานวจิยั 
เร่ือง “แนวทางการพฒันาการด าเนินการด้านทุนมนุษย์เพือ่พฒันาคุณภาพการบริการ 

ของสายการบินในประเทศไทย” 
 

เกณฑ์: 1. จะตอ้งเป็นผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินระหว่างประเทศของสายการบินระดบัชาติแห่งหน่ึง 

2. จะตอ้งเป็นประชากรไทย 
สถานที่สัมภาษณ์:  

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  .................................................................. 1 
 สวสัดีครับ ผมช่ือ.........................มาจาก.........................คุณพอจะมีเวลาตอบค าถามสักครู่
ไหมครับ รับรองว่าการสมัภาษณ์ไม่เก่ียวกบัการแสวงหาผลก าไรใดๆ ทั้งส้ิน ขอ้มลูทั้งหมดท่ีไดจ้าก
คุณ เราจะน ามาใชเ้พ่ือการวิจยัเท่านั้น 
S1.  คุณเป็นผู้โดยสารที่ใช้บริการเทีย่วบนิระหว่างประเทศของสายการบนินีใ้ช่หรือไม่ 

ใช่ ...................................................................................................... .1       
ไม.่.....................................................................................................  2  ยติุการสมัภาษณ์ 

S2.  คุณเป็นประชากรไทยที่มสัีญชาตไิทยใช่หรือไม่ 
ใช่ ...................................................................................................... .1       
ไม.่.....................................................................................................  2     ยติุการสมัภาษณ์ 

S3. เมือ่ได้คุณสมบัตคิรบทั้ง 2 ข้อแล้ว ผู้วจิยัแจกแบบสอบถาม  
 เร่ือง  “แนวทางการพฒันาการด าเนินการดา้นทุนมนุษยเ์พื่อพฒันาคุณภาพการบริการของ
สายการบินในประเทศไทย” โดยแบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่  
 ส่วนท่ี 1 คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
 ส่วนท่ี 2 คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพการบริการของพนกังานสายการบิน
ระดบัชาติแห่งหน่ึง ท่ีใหบ้ริการผูโ้ดยสารเท่ียวบินระหว่างประเทศ โดยขอ้ค าถามจะแบ่งออกเป็น 2 
ส่วน คือ ความคาดหวงัก่อนรับบริการ และการรับรู้บริการหลงัจากรับการบริการ 
 ส่วนท่ี 3 คือ ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินใน
ประเทศไทย 
 

ขอบคุณผูใ้หส้มัภาษณ์และจบการสมัภาษณ์และใหร้ายละเอียดต่างๆ 
   



ภาคผนวก จ 
หนังสือขออนุญาตแต่งตั้งผู้เช่ียวชาญ 



 

หนังสือขออนุญาตแต่งตั้งผู้เช่ียวชาญ 
 

 
 

 
ที่ ศธ ๐๕๒๖.๑๖/ ๑๓๓ คณะการจดัการการท่องเที่ยว 
   สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 
   ๑๑๘ ถนนเสรีไทย แขวงคลองจัน่  
   เขตบางกะปิ กรุงเทพฯ  ๑๐๒๔๐ 
 
  ๒๘  มีนาคม   ๒๕๕๖ 
 
เร่ือง   ขออนุญาตแต่งตั้งผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือในการท าวิทยานิพนธ์ 
 
เรียน ดร.น ้าเพชร อยูส่กุล 
 
 ดว้ย นายสิทธิชยั  ศรีเจริญประมง รหสัประจ าตวั ๕๔๑๑๗๒๑๐๐๓ นักศึกษาหลกัสูตร   ศิลปศาสตรม
หาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการการท่องเที่ยวแบบบูรณาการ คณะการจัดการการท่องเที่ยว  สถาบนับณัฑิตพฒัน 
บริหารศาสตร์ ก  าลงัท าวิทยานิพนธ์ เร่ือง "แนวทางการพฒันาการด าเนินการดา้นทุนมนุษย ์เพื่อพฒันาคุณภาพการ
บริการของสายการบินในประเทศไทย"  โดยมี อาจารย ์ดร.เทิดชาย ช่วยบ ารุง เป็นอาจารยท์ี่ปรึกษา ในการศึกษา
คร้ังน้ีจ าเป็นตอ้งใหผู้เ้ช่ียวชาญตรวจสอบและพิจารณาเน้ือหาของแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือในการวิจยัก่อนท่ี
จะน าไปใชเ้กบ็รวบรวมขอ้มูลเพื่อประกอบการท าวิทยานิพนธ์  
 
 ในการน้ี คณะใคร่ขออนุญาตแต่งตั้ง ดร.น ้าเพชร อยูส่กุล เป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือในการท า
วิทยานิพนธ์ ของนกัศึกษาดงักล่าว 
 
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา และหวงัวา่คงจะไดรั้บความร่วมมือจากท่านดว้ยดี  จกัขอบคุณยิง่ 
   
  ขอแสดงความนบัถือ 
 
     อาจารย ์   
  (เทิดชาย  ช่วยบ ารุง) 

 รักษาราชการแทนคณบดีคณะการจดัการการท่องเที่ยว 



 

 

 

 
 

ที่ ศธ ๐๕๒๖.๑๖/ ๑๓๓ คณะการจดัการการท่องเที่ยว 
   สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 
   ๑๑๘ ถนนเสรีไทย แขวงคลองจัน่  
   เขตบางกะปิ กรุงเทพฯ  ๑๐๒๔๐ 

 
  ๒๘  มีนาคม   ๒๕๕๖ 
 
เร่ือง   ขออนุญาตแต่งตั้งผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือในการท าวิทยานิพนธ์ 
 
เรียน ดร.พิมพม์าดา วิชาศิลป์ 
 
 ดว้ย นายสิทธิชยั  ศรีเจริญประมง รหัสประจ าตวั ๕๔๑๑๗๒๑๐๐๓ นักศึกษาหลกัสูต ศิลปศาสตร 
มหาบณัฑิต สาขาวิชาการจัดการการท่องเที่ยวแบบบูรณาการ คณะการจัดการการท่องเที่ยว   สถาบนับณัฑิต  
พฒันบริหารศาสตร์ ก  าลงัท าวิทยานิพนธ์ เร่ือง "แนวทางการพฒันาการด าเนินการดา้นทุนมนุษย ์เพื่อพัฒนา
คุณภาพการบริการของสายการบินในประเทศไทย"  โดยมี อาจารย ์ดร.เทิดชาย ช่วยบ ารุง เป็นอาจารยท์ี่ปรึกษา 
ในการศึกษาคร้ังน้ีจ าเป็นตอ้งให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบและพิจารณาเน้ือหาของแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือ 
ในการวิจยัก่อนที่จะน าไปใชเ้กบ็รวบรวมขอ้มูลเพื่อประกอบการท าวิทยานิพนธ์ 
 
 ในการน้ี คณะใคร่ขออนุญาตแต่งตั้ง ดร.พิมพม์าดา วิชาศิลป์ เป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือในการท า
วิทยานิพนธ์ ของนกัศึกษาดงักล่าว 
 
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา และหวงัวา่คงจะไดรั้บความร่วมมือจากท่านดว้ยดี   จกัขอบคุณยิง่ 
 
 
  ขอแสดงความนบัถือ 

 
     อาจารย ์   
  (เทิดชาย  ช่วยบ ารุง) 

 รักษาราชการแทนคณบดีคณะการจดัการการท่องเท่ียว 



 

 

 
      
ที่ ศธ ๐๕๒๖.๑๖/ ๑๓๓ คณะการจดัการการท่องเที่ยว 
   สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 
   ๑๑๘ ถนนเสรีไทย แขวงคลองจัน่  
   เขตบางกะปิ กรุงเทพฯ  ๑๐๒๔๐ 

 
  ๒๘  มีนาคม   ๒๕๕๖ 
 
เร่ือง   ขออนุญาตแต่งตั้งผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือในการท าวิทยานิพนธ์ 
 
เรียน ดร.วลยัพร ร้ิวตระกูลไพบูลย ์
 
 ดว้ย นายสิทธิชยั  ศรีเจริญประมง รหัสประจ าตวั ๕๔๑๑๗๒๑๐๐๓ นักศึกษาหลกัสูตร ศิลปะศาสตร 
มหาบณัฑิต สาขาวิชาการจัดการการท่องเที่ยวแบบบูรณาการ คณะการจัดการการท่องเที่ยว  สถาบนับัณฑิต  
พฒันบริหารศาสตร์ ก  าลงัท าวิทยานิพนธ์ เร่ือง "แนวทางการพฒันาการด าเนินการดา้นทุนมนุษย ์เพื่อพัฒนา
คุณภาพการบริการของสายการบินในประเทศไทย"  โดยมี อาจารย ์ดร.เทิดชาย ช่วยบ ารุง เป็นอาจารยท์ี่ปรึกษา 
ในการศึกษาคร้ังน้ีจ าเป็นตอ้งให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบและพิจารณาเน้ือหาของแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือ 
ในการวิจยัก่อนที่จะน าไปใชเ้กบ็รวบรวมขอ้มูลเพื่อประกอบการท าวิทยานิพนธ์  
 

 ในการน้ี คณะใคร่ขออนุญาตแต่งตั้ง ดร.วลยัพร ร้ิวตระกูลไพบูลย ์เป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือ 
ในการท าวิทยานิพนธ์ของนกัศึกษาดงักล่าว 
 
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา และหวงัว่าคงจะไดรั้บความร่วมมือจากท่านดว้ยดี จกัขอบคุณยิง่ 
 
 
  ขอแสดงความนบัถือ 
 
     อาจารย ์   
  (เทิดชาย  ช่วยบ ารุง) 

 รักษาราชการแทนคณบดีคณะการจดัการการท่องเที่ยว 

 



ภาคผนวก ฉ 
แบบสอบถามเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการบริการของพนักงานสายการบิน 

ในประเทศไทย



 

  

แบบสอบถามเกีย่วกบัการประเมนิคุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย: 
ความคาดหวงัก่อนรับการบริการ 

 
Case Processing Summary 
 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded(
a) 

0 .0 

Total 30 100.0 

a  Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's Alpha N of Items 

.970 30 

 

Item-Total Statistics 
 

 
Scale Mean if  
Item Deleted 

Scale Variance if  
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

Rel01E 124.1667 412.489 .570 .970 

Rel02E 124.0333 413.206 .620 .970 

Rel03E 124.0333 404.792 .866 .968 

Rel04E 124.1667 410.557 .801 .969 

Rel05E 124.0667 402.271 .794 .969 

Rel06E 124.1667 413.109 .764 .969 

Res01E 124.2333 417.151 .625 .970 

Res02E 124.2000 416.234 .587 .970 

Res03E 124.2000 415.338 .705 .969 

Res04E 124.3000 415.734 .626 .970 

Res05E 124.2667 406.754 .831 .968 

Res06E 124.4000 409.490 .648 .970 

Assu01E 123.8333 409.592 .769 .969 

Assu02E 124.0667 415.651 .541 .970 

Assu03E 124.0333 407.275 .744 .969 

Assu04E 124.1000 405.266 .863 .968 

Assu05E 124.0667 413.513 .816 .969 

Assu06E 124.1000 411.472 .760 .969 

Emp01E 124.1000 417.403 .620 .970 

Emp02E 124.2333 419.220 .537 .970 

Emp03E 124.1667 410.764 .795 .969 



203 

Item-Total Statistics 
 

 
Scale Mean if  
Item Deleted 

Scale Variance if  
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

Emp04E 124.3333 410.575 .751 .969 

Emp05E 124.5333 406.602 .642 .970 

Emp06E 124.5000 410.190 .531 .971 

Tan01E 123.8667 409.844 .794 .969 

Tan02E 124.0000 414.483 .775 .969 

Tan03E 124.1000 408.507 .746 .969 

Tan04E 124.2667 412.892 .727 .969 

Tan05E 123.9667 407.826 .890 .968 

Tan06E 124.0667 405.030 .900 .968 
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แบบสอบถามเกีย่วกบัการประเมนิคุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินในประเทศไทย:  
การรับรู้หลงัรับการบริการ 

 
 
Case Processing Summary 
 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded(
a) 

0 .0 

Total 30 100.0 

a  Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's Alpha N of Items 

.995 30 

 

Item-Total Statistics 
 

 
Scale Mean if  
Item Deleted 

Scale Variance if  
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

Rel01L 114.1333 351.223 .524 .954 

Rel02L 114.1000 349.610 .708 .953 

Rel03L 113.9667 352.102 .614 .953 

Rel04L 114.6000 351.145 .630 .953 

Rel05L 114.3667 344.792 .741 .952 

Rel06L 114.3000 355.872 .582 .954 

Res01L 114.5000 350.534 .670 .953 

Res02L 114.5333 351.085 .599 .953 

Res03L 114.6667 358.368 .481 .954 

Res04L 114.9000 355.679 .509 .954 

Res05L 114.7000 350.976 .705 .953 

Res06L 114.7333 353.857 .521 .954 

Assu01L 113.9000 345.886 .819 .952 

Assu02L 114.1667 351.178 .563 .954 

Assu03L 114.1667 348.144 .662 .953 

Assu04L 114.2667 346.340 .872 .951 

Assu05L 114.1000 353.472 .728 .953 

Assu06L 114.2667 346.340 .832 .952 

Emp01L 114.4000 349.214 .637 .953 

Emp02L 114.6000 345.145 .626 .953 

Emp03L 114.8333 349.730 .627 .953 

Emp04L 114.9333 352.754 .618 .953 

Emp05L 114.9000 349.266 .620 .953 

Emp06L 114.9667 356.654 .434 .955 
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Item-Total Statistics 
 

 
Scale Mean if  
Item Deleted 

Scale Variance if  
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

Tan01L 113.7667 350.254 .756 .952 

Tan02L 114.0667 353.651 .672 .953 

Tan03L 113.9667 353.413 .602 .953 

Tan04L 114.6333 360.447 .330 .956 

Tan05L 114.0000 352.414 .698 .953 

Tan06L 114.2333 346.806 .715 .952 
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ช่ือ ช่ือสกุล  นายสิทธิชยั ศรีเจริญประมง 
 
ประวตักิารศึกษา   ศึกษาศาสตรบณัฑิต (เทคโนโลยกีารศกึษา)  
 เกียรตินิยมอนัดบั 2 มหาวิทยาลยัศิลปากร  
 ปีท่ีส าเร็จการศึกษา, 2548 
 
ต าแหน่งและสถานที่ท างาน พ.ศ. 2548-2549     
 พนกังานบริการผูโ้ดยสารภาคพ้ืน สายการบินมาเลเซีย 
 พ.ศ. 2550-2556 
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