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บทคัดยŠอ 

 งานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคŤเพื่อศึกษากลยุทธŤดšานคุณภาพการใหšบริการของพนักงานสายการ

บินเพ่ือประสิทธิภาพการดำเนินงานของสายการบิน โดยศึกษาความสัมพันธŤระหวŠางคุณภาพการใหšบริการ

ของพนักงานสายการบินที่สŠงผลตŠอประสิทธิภาพการดำเนินงานของสายการบิน ดšวยระเบียบวิธีวิจัยเชิง

คุณภาพ สำรวจความคิดเห็นจากพนักงานผูšปฎิบัติงานกับสายการบิน เพ่ือการคšนหาขšอมูลทีเ่ปŨนประโยชนŤ

ตŠอการพัฒนาคุณภาพงานบริการของสายการบิน รวมถึงผลที่ไดšตŠอประสิทธิภาพการดำเนินงานของสาย

การบิน ประชากรตัวอยŠางที่ศึกษาวิจัย ไดšแกŠ 1) พนักงานผูšใหšบริการบนเครื่องบิน จำนวน 4 คน 2) 

พนักงานผูšใหšบริการภาคพื้นที่ทŠาอากาศยานจำนวน 4 คน 3) พนักงานดšานกลยุทธŤการดำเนินงานของสาย

การบินจำนวน 4 คน รวมทั้งสิ้น 12  คน เครื่องมือที่ใชšเพื่อการรวบรวมขšอมูลสำหรับการวิจัย คือ แบบ

สัมภาษณŤเชิงลึกแบบมีโครงสรšาง (Structural Interview) เพื ่อศึกษาและวิเคราะหŤเนื ้อหาขšอมูลเชิง

คุณภาพ  

          ผลการวิจัยพบวŠา 1) ปŦจจัยสŠวนบุคคล ไดšแกŠ อายุ การศึกษา สถานภาพสมรส และประสบการณŤ

ทำงานมีผลตŠอคุณภาพงานบริการของสายการบิน 2) ปŦจจัยสŠวนบุคคลและปŦจจัยดšานคุณภาพการ

ใหšบริการของสายการบินที่มีผลเชื่อมโยงถึงประสิทธิภาพการใหšบริการของสายการบิน 3) คุณภาพงาน

บริการของสายการบินที่ดำเนินงานโดยพนักงานสายการบินมีผลตŠอการตัดสินใจเลือกใชšบริการจากสาย

การบินซ้ำจากสายการบินเดิมที่เคยใชšบริการเมื ่อจะเดินทางในครั้งตŠอไป ดังนั้น สายการบินควรใหš

ความสำคัญตŠอการพัฒนาพนักงานสายการบินในดšานตŠาง ๆ ไดšแกŠ ดšานองคŤความรูš ดšานทักษะสŠวนบุคคล 

ดšานพฤติกรรมและดšานทัศนคติ เพื่อใหšงานบริการของสายการบินมีคุณภาพตามความตšองการของ

ผูšใชšบริการ 
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Abstract  
   
          This qualitative research aims to study the relationship between airline staff 

service’s strategy and airline operations efficiency to improve the airline service quality of 

airlines or agencies to provide related services. Samples include: 1) Four flight attendants 

with working experience in airline business 2 )  Four ground operations officers in airline 

business 3 )  Four strategy officers in airline business, in total of twelve examples. The 

method for collecting data is an in-depth interview form, a qualitative data and content 

analysis.  

          The results showed that: 1) Personal factors include age, education, marital status, 

and work experience affect the quality of service in airline business. 2 )  Personal service 

performance factors have a significant impact on improving the airline operations efficiency 

3 )  Airline service quality provided by airline staff, it affects the passenger decision to use 

the airline again in the future.  

           

Keywords: Service quality, Efficiency, Airline business 
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ความเปŨนมาและความสำคญัของปŦญหา   

          อุตสาหกรรมการบิน (Aviation Industry) เปŨนธุรกิจที่มีการดำเนินงานเกี่ยวขšองเชื่อมโยงกัน

ระหว Š างธ ุรก ิจสายการบ ิน  (Airlines Business) อ ุตสาหกรรมการผล ิตอากาศยาน (Aircraft 

Manufacturing) เพื ่อใหšบริการการเดินทางทางอากาศ และการขนสŠงสินคšาทางอากาศ รวมถึงการ

ดำเนินการจัดการทŠาอากาศยาน (Airport Operations and Management) การบริหารจัดการควบคุม

จราจรทางอากาศและเครื่องชŠวยการเดินอากาศ (Air Traffic Management and Air Navigation Aids) 

เพื่ออำนวยความสะดวกและความปลอดภัยในการปฎิบัติการบิน (วัชระ รณนภากาศ ฤทธาคนี, 2558) 

นอกจากกิจการใหšบริการเดินทางทางอากาศเพื่อผูšโดยสาร ยังมีธุรกิจการจัดการขนสŠงสินคšาทางอากาศ 

(Air Freight Management) ที่ไดšรับความนิยมจากผูšใชšบริการมากขึ้น ซึ่งสŠงผลมาจากการเจริญเติบโต

ของสภาพเศรษฐกิจและธุรกิจการบินชŠวยใหšการดำเนินงานขนสŠงสินคšาทางอากาศมคีวามรวดเร็วสามารถ

ตอบสนองความตšองการของผูšผลิต และผูšใชšสินคšาไดšตรงตามความตšองการอยŠางทันการ ทั้งนี้ งานพัฒนา

ศูนยŤขšอมูล (SME, 2557) ไดšกลŠาวถึงคุณลักษณะของการขนสŠงทางอากาศวŠา เปŨนการใหšบริการเดินทาง

ทางอากาศและการขนสŠงสินคšาทางอากาศ ที่มีความรวดเร็วและตรงตŠอเวลา เนื่องจากสายการบินและ

องคŤกรที่เกี่ยวขšองใหšความสนใจ และเล็งเห็นความสำคัญตŠอปŦจจัยดšานประสิทธิภาพการตรงตŠอเวลาของ

เที่ยวบิน สŠงผลใหšการขนสŠงทางอากาศทั้งเที่ยวบินที่ใหšบริการการเดินทางของผูšโดยสารและเที่ยวบินเพ่ือ

การขนสŠงสินคšาทางอากาศ สามารถรองรับความตšองการของผูšใชšบริการที่ตšองการประหยัดเวลา และ

ตšองการความรวดเร็ว ดังนั้นการเสนอบริการของสายการบินและองคŤกรตŠางๆ ในอุตสาหกรรมการบินจึง

นับไดšวŠาเปŨนตัวขับเคลื่อนเศรษฐกิจระดับโลกไดšอยŠางมีประสิทธิภาพ 

          การศึกษาและวิเคราะหŤการใหšบริการของธุรกิจการบิน นับเปŨนหนึ่งในเครื่องมือทางการตลาดของ

สายการบิน โดยมีวัตถุประสงคŤเพื่อสรšางความแตกตŠางดšวยเอกลักษณŤของสายการบิน และวางตำแหนŠง

ทางการตลาดตลอดจนสรšางภาพลักษณŤใหšกับสายการบิน เพ่ือตอบสนองความตšองการของผูšโดยสารที่เปŨน

ผูšใชšบริการไดšอยŠางสอดคลšองทุกกระบวนการในกิจกรรมการใหšบริการของสายการบิน อาทิเชŠน การ

อำนวยความสะดวกสบายและการจัดรูปแบบการใหšบริการตามกระบวนการเดินทางของผูšโดยสาร จาก

กระบวนที่เริ ่มตšนกŠอนการเดินทาง (Pre-flight) ระหวŠางการเดินทาง (In Flight) และเมื่อถึงจุดหมาย

ปลายทางหรือเสร็จสิ้นกระบวนการเดินทาง (Post flight) ตามกระบวนการขั้นตอนที่สายการบินเสนอ

บริการใหšกับผูšโดยสารที่รับบริการดังกลŠาว  

          การจัดลำดับความพึงพอใจจากการใชšบริการสายการบินโดย Skytrax World Airline Awards 

ซึ่งวัดคุณภาพจากกระบวนการใหšบริการของอุตสาหกรรมการบินในดšานตŠางๆ โดยธุรกิจการบินเปŨนหนึ่ง

ในองคŤประกอบของอุตสาหกรรมการบินที่มี Skytrax World Airline Awards เปŨนเครื่องมือวัดที่แสดงใหš

เห็นถึงประสิทธิภาพการใหšบริการ เชŠน  การจัดลำดับการใหšบริการของ Skytrax World Airline Awards 
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ในปŘ 2023 พบวŠา Singapore Airlines ไดšร ับการจัดลำดับใหšเปŨนสายการบินยอดเยี ่ยมที ่สุดแหŠงปŘ 

(Skytrax, 2023) ลำดับที่ 2 ไดšแกŠ Qatar Airways ซึ่งเคยไดšรับการจัดลำดับใหšเปŨนสายการบินยอดเยี่ยม

ที่สุดแหŠงปŘ 2022 ที่ผŠานมา (Skytrax, 2022) หากวิเคราะหŤการจัดลำดับคุณภาพงานบริการบนของสาย

การบิน โดยเปรียบเทียบกับการจัดลำดับความพึงพอใจของผูšโดยสารที่ใชšบริการในประเด็นตŠางๆ พบวŠา

หากสายการบินตšองการที่จะพัฒนาองคŤกรจากการวัดความพึงพอใจของผูšใชšบริการ สายการบินจะตšองใหš

ความสำคัญตŠอคุณภาพงานบริการของสายการบินอยŠางรอบดšานทุกกระบวนการเดินทาง เพื่อพัฒนาการ

ใหšบริการอยŠางมคีุณภาพและประสิทธิภาพ 

 

วัตถุประสงคŤของการวิจัย 

          1. เพ่ือศึกษาปŦจจัยที่มีผลตŠอการพัฒนาคุณภาพบริการของสายการบิน 

 2. เพ่ือศึกษาปŦจจัยดšานคุณภาพการใหšบริการที่มีผลตŠอประสิทธิภาพงานบริการของสายการบิน 

 

แนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวขšอง 

          การรับรูšคุณภาพการใหšบริการ (Service Quality) จากผูšใชšบริการ สามารถอธิบายไดšจากลักษณะ

คุณภาพของงานบริการที่แบŠงออกเปŨน 5 องคŤประกอบจากแนวคิดและทฤษฎีของ Parasuraman (ธงชัย 

จีระดิษฐŤ, 2565) ดšวยแบบจำลองเพื่อการวัดคุณภาพการใหšบริการ คือ SERVQUAL 5 Dimensions 

RATER Model ที่ประกอบดšวยมิติทั้ง 5 ดšานของการใหšบริการ ไดšแกŠ 1) Reliability หมายถึง ความ

นŠาเชื่อถือและความนŠาไวšวางใจ โดยสามารถใหšบริการที่ตรงตามขšอตกลงไวš สŠงผลตŠอความนŠาเชื่อถือและ

สามารถไวšใจไดš โดยคุณภาพงานบริการจะขึ ้นอยู Šกับผลของงานบริการที ่เปŨนไปตามที่สื ่อสารไวšตŠอ

ผูšรับบริการ 2) Assurance หมายถึง การใหšบริการจากบุคลากรที่มีความสามารถและมีความชำนาญ จึง

กŠอใหšเกิดความมั่นใจในการใชšบริการตŠอผูšรับบริการ ความมั่นใจนั้นเปŨนผลมาจากการใหšบริการดšวยผูš

ใหšบริการที่มีคุณภาพ มีความรูšความสามารถ จนสŠงผลใหšผูšรับริการไดšรับงานบริการที่มีคุณภาพจาก

บุคลากรและไวšวางใจวŠาจะมีคุณภาพเหมาะสมกับธุรกิจที่ดำเนินการ 3) Tangibles หมายถึงความเปŨน

รูปธรรมในงานบริการ ซึ่งผูšใชšบริการสามารถรับรูšไดšจากสิ่งแวดลšอมตŠางๆ ในขณะที่เขšารับบริการ โดยรวม

ถึงลักษณะของบุคลากรที่ใหšบริการ ไดšแกŠบุคลิกภาพ ทŠาทางในขณะใหšบริการ รวมถึงเครื่องแตŠงกายของผูš

ใหšบริการรŠวมกับคุณภาพของการบริการที่เกิดขึ้นจากสภาพแวดลšอมที่เปŨนรูปธรรมมองเห็นและจับตšองไดš 

เชŠน ความมีประสิทธิภาพของบุคลากรตŠองานบริการที่เสนอตŠอผูšรับบริการ 4) Empathy คือ การเอาใจใสŠ

ผูšรับบริการ การแสดงความเห็นใจที่ผูšใหšบริการแสดงออกวŠามีความเขšาใจในความตšองการที่แทšจริงของ

ผูšรับบริการ รวมถึงความเขšาใจและรับรูšความตšองการของผูšรับบริการ โดยแสดงออกดšวยการสนใจใหšความ

ชŠวยเหลือผู šใช šบริการอยŠางเต็มใจเมื ่อเกิดปŦญหาและเห็นความสำคัญในปŦญหาของผู šร ับบริการ 5) 
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Responsiveness คือ การใหšบริการดšวยความสามารถตอบสนองความตšองการของผูšรับบริการดšวยความ

พรšอมและตรงตามความตšองการของผูšรับบริการ  

          คุณภาพการใหšบริการดังกลŠาว เกิดจากการไดšรับการฝřกอบรมจากองคŤกรเพื่อการปฏิบัติงานของ

บุคลากรที่ใหšบริการ การใหšบริการอาจเกิดความแตกตŠางทางคุณภาพในการใหšบริการของแตŠละบุคคลและ

มีคุณภาพไมŠคงที่ ดังนั้น ความพรšอมในการชŠวยเหลือผูšใชšบริการตšองสามารถตอบสนองไดšอยŠางรวดเร็ว 

ทั่วถึง และสามารถรับรูšไดšอยŠางชัดเจน  

เปŜาหมายของการใหšบริการคือกระบวนการกระทำเพื่อสรšางความพึงพอใจในการใชšบริการ ทั้งนี้ 

ระดับคุณภาพของการบริการจะเปŨนที่พอใจหรือไมŠขึ้นอยูŠกับผูšรับบริการประเมิน โดยแบŠงลักษณะการ

ประเมินคุณภาพการบริการออกเปŨน 2 รูปแบบ คือ การประเมินคุณภาพการใหšบริการจากความคาดหวัง

ของผูšใชšบริการ และ การประเมินคุณภาพการใหšบริการจากการรับรูšของผูšใชšบริการ (แกšวตา ผูšพัฒนพงศŤ, 

2561) ทั้งนี้ คุณภาพการใหšบริการของสายการบิน มีผลตŠอการตัดสินใจเลือกใชšบริการสายการบินดšวย

เชŠนกัน (วีรยา ทยานุวัฒนŤ, 2563) จากกรณีศึกษาสายการบินนกแอรŤ  วสุตมŤ โชติพานิช (2560) ไดšศึกษา

ถึงคุณภาพของการใหšบริการที่มผีลตŠอการตัดสินใจเลือกใชšบริการในกลุŠมสายการบินตšนทุนต่ำ (Low-Cost 

airlines) ซึ่งผลที่ไดšจากปŦจจัยที่ทำการศึกษาไดšแกŠ คุณภาพการใหšบริการที่เกิดจากภาพลักษณŤและการ

รับรูšคุณคŠาจากการใหšบริการของสายการบินโดยสŠงผลตŠอความตั้งใจเลือกใชšบริการซ้ำจากสายการบินเดิม

ที่เคยใชšบริการ  

รวมถึงการศึกษารูปแบบการใหšบริการของสายการบินที ่ใหšบริการเต็มรูปแบบ (Full-service 

airlines)  ซึ่งลลิตา พลสุวรรณ และคณะ (2559) ไดšศึกษาถึงบทบาทของคุณภาพการใหšบริการของสาย

การบินเต็มรูปแบบ โดยศึกษาถึงการพัฒนาคุณภาพการบริการ คือ การวัดคุณภาพการใหšบริการที่ประเมิน

จากมิต ิคุณภาพงานบริการ (SERVQUAL 5 Dimensions RATER Model) ท ั ้ง 5 ดšาน ไดšแกŠ ความ

นŠาเชื่อถือ (Reliability) ของงานบริการที่เกิดขึ้น ความมั่นใจ (Assurance) จากการเลือกใชšบริการ ความ

เปŨนรูปธรรม (Tangibles) ของงานบริการ ความเอาใจใสŠ (Empathy) ของผูšใหšบริการ และความสามารถ

ในการตอบสนองความตšองการ (Responsiveness) ตามแนวคิดของ Christian Gronroos (อšางถึงใน 

ธงชัย จีระดิษฐŤ, 2565) ไดšกลŠาวถึงการใหšบร ิการว Šา เป Ũนกระบวนการดำเนินงานที ่จ ับตšองไมŠไดš 

(Intangible) และมีคุณภาพไมŠคงที ่อาจมีกระบวนการเตรียมการหรือเตรียมการสำรองเพื ่อชŠวยใหš

กระบวนการใหšบริการเกิดคุณภาพสูงสุดและสŠงผลตŠอประสิทธิภาพการดำเนินงานของสายการบิน  ซึ่งใน

บริบทของงานบริการของสายการบิน พนักงานสายการบินคือผูšผลิตงานบริการที่มีคุณภาพ ทั้งนี้ แนวคิด

ดšานสมรรถนะและประสิทธิภาพการใหšบริการจากพนักงานสายการบินมีปŦจจัยดšานคุณภาพงานบริการ

ของพนักงานสายการบินดังกลŠาวดšวย (ทารินี บุนนาค, 2562)  
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จากการศึกษาดšานประสิทธิภาพของการใหšบริการที่เกิดจากสมรรถนะในการบริการของแตŠละ

บุคคลและภาคสŠวนขององคŤกรที่เกี ่ยวขšองและสŠงผลตŠอคุณภาพงานบริการ โดยอธิบายความหมายของ

สมรรถนะที่เชื่อมโยงกับประสิทธิภาพการดำเนินงานวŠาหมายถึง การแสดงออกของปŦจเจกบุคคลเพื่อการ

ปฏิบัติงานใหšออกมาอยŠางมีประสิทธิภาพ โดยมีองคŤประกอบมาจาก องคŤความรู š ทักษะสŠวนบุคคล 

พฤติกรรมและทัศนคติ (Hellriegel อšางถึงใน แกšวตา ผูšพัฒนพงศŤ, 2561)  

ดšานกลยุทธŤการใหšบริการในธุรกิจการบินนั้น กลยุทธŤที่นำมาศึกษาวิเคราะหŤเพื่อการดำเนินธุรกิจ

ของสายการบิน ประกอบดšวย กลยุทธŤตšนทุนต่ำ (Cost leadership) เพื่อแขŠงขันดšานการขายผลิตภัณฑŤ

บริการของสายการบินในราคาถูกกวŠาคูŠแขŠง กลยุทธŤดšานการสรšางความแตกตŠาง (Differentiation) เพ่ือ

สรšางความแตกตŠางดšานการใหšบริการ ผลิตภัณฑŤ หรือราคาคŠาบริการที่กำหนดข้ึน และ กลยุทธŤการมุŠงเนšน

ใหšความสำคัญ (Focus) เพื ่อตอบสนองความตšองการของผู šโดยสารไดšอยŠางตรงตามความตšองการ 

(Porter, 1980) รวมถึงกลยุทธŤดšานการสรšางความประทับใจดšวยความแตกตŠางจากการใหšบริการตŠอ

ผูšโดยสารของสายการบินเมื่อผูšโดยสารเกิดความประทับใจจะกลับมาใชšบริการเดินทางกับสายการบินเปŨน

ประจำ (Frequent Flyer Passenger: FFP) เปŨนกลยุทธŤที่สายการบินสŠวนใหญŠนำมาประยุกตŤใชšดšวยการ

บริการในรูปแบบตŠางๆ พรšอมดšวยระบบ FFP ดังกลŠาว นอกจากนี้ สายการบินยังมีกลยุทธŤดšานการนำ

เทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกตŤใชšเพื่อใหšผูšโดยสารไดšรับความสะดวก รวดเร็ว เมื่อรับบริการ เชŠน ระบบ

การซื้อหรือจำหนŠายบัตรโดยสารแบบอิเล็กทรอนิกสŤ (Electronic Ticket: E-Ticket) สŠงผลใหšผูšโดยสาร

ไดšรับความสะดวกสบายในการสำรองที ่นั ่ง (Reservation) หรือการจองที ่นั ่ง (Booking) รวมถึงการ

เดินทางของผูšโดยสารแบบไมŠมีบัตรโดยสาร (Ticketless) โดยสามารถดำเนินการไดšดšวยตนเองผŠานระบบ

ออนไลนŤ ชŠวยใหšเก ิดความสะดวกสบายตŠอผู šโดยสาร และสายการบินยังสามารถลดตšนทุนในการ

ดำเนินงานบริการที่ต่ำลง อีกทั้งชŠวยใหšสายการบินสามารถนำขšอมูลไปพัฒนาเพื่อวางแผนการตลาดไดš

อยŠางเหมาะสม สายการบินสามารถบริหารจัดการการจำหนŠายบัตรโดยสารไดšอยŠางมีประสิทธิภาพและ

เชื่อมโยงขšอมูลไปยังฝśายที่เกี่ยวขšองไดšอยŠางสอดคลšองและเปŨนปŦจจุบัน (สำนักงานนโยบายและแผนการ

ขนสŠงและจราจร, 2559)  

หากมีการสŠงเสริมการวางแผนกลยุทธŤไดšอยŠางครบวงจรโดยตŠอเนื่องถึงบริการและผลิตภัณฑŤเสริม

ของธุรกิจการบิน (Ancillary Service and Product) ที่นอกเหนือจากการจำหนŠายบัตรโดยสาร เชŠน การ

เพิ่มบริการการสำรองโรงแรม หรือสถานที่ทŠองเที่ยว การสำรองบริการการเชŠารถ หรือบริการพิเศษใน

รูปแบบอื่น ๆ ที่อาจจัดข้ึนตามฤดูกาล หรือเทศกาลทŠองเท่ียว จะเปŨนผลิตภัณฑŤหรือบริการเสริมจากธุรกิจ

การบินเพ่ืออำนวยความสะดวกใหšกับผูšโดยสารทีใ่ชšบริการไดšอยŠางสอดคลšองและเชื่อมโยงกัน  
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ระเบียบวิธีวิจัย 

ระเบียบวิธีว ิจัยของงานวิจัยฉบับนี ้ เปŨนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เก็บ

รวบรวมขšอมูลดšวยวิธีการสำรวจความคิดเห็นจากกลุŠมตัวอยŠางผูšใหšขšอมูลสำคัญ (Key Informant) ซึ่งเปŨน

พนักงานสายการบิน จำนวน 12 คน ผŠานกระบวนการวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อศึกษาขšอมูลเชิงลึกดšานคุณภาพ

การใหšบริการของสายการบินและประสิทธิภาพการดำเนินงานของสายการบิน โดยสามารถจำแนกกลุŠม

ประชากรตัวอยŠางตามลักษณะของหนšาที่การปฎิบัติงานไดš ดังนี ้

          1. กลุŠมพนักงานผูšใหšบริการบนเครื่องบิน จำนวน 4 คน 

 2. กลุŠมพนักงานผูšใหšบริการภาคพ้ืนที่ทŠาอากาศยานจำนวน 4 คน 

          3. กลุŠมพนักงานดšานกลยุทธŤการดำเนินงานของสายการบินจำนวน 4 คน 

เนื่องจากการวิจัยในครั้งนี้เปŨนการวิจัยเชิงคุณภาพ ผูšวิจัยไดšออกแบบเครื่องมือที่ใชšในการรวบรวม

ขšอมูลโดยเตรียมหัวขšอสัมภาษณŤที่เปŨนการสัมภาษณŤแบบมโีครงสรšาง (Structural Interview) ดšวยการใชš

คำถามปลายเปŗด รูปแบบการสัมภาษณŤประกอบดšวยหัวขšอหลัก 3 ประเด็น ไดšแกŠ  

1. คำถามเก่ียวกับปŦจจัยสŠวนบุคคลที่มีผลตŠอคุณภาพงานบริการ  

2. คำถามเกี่ยวกับปŦจจัยดšานคุณภาพงานบริการและประสิทธิภาพการดำเนินงานของสายการ

บิน  

3. ความเห็นดšานคุณภาพงานบริการที่เก่ียวขšองกับสายการบินของกลุŠมตัวอยŠางผูšใหšสัมภาษณŤ 

ผูšวิจัยวิเคราะหŤขšอมูลดšวยการรวบรวมขšอมูลปฐมภูมิจากการสัมภาษณŤกลุŠมตัวอยŠางซึ่งเปŨนผูšใหš

ขšอมูลสำคัญควบคู ŠกับการบันทึกบทสนทนาระหวŠางผู šว ิจ ัยและผู šใหšขšอมูลสำคัญดังกลŠาวผŠานสื่อ

อิเล็กทรอนิกสŤ โดยผูšวิจัยนำขšอมูลที่ไดšจากความคิดเห็นของกลุŠมตัวอยŠางมาทำการวิเคราะหŤ ควบคูŠกับการ

วิเคราะหŤเอกสารที่เก่ียวขšอง รวมทั้งถอดบทสนทนาเพ่ือวิเคราะหŤคำตอบตามวัตถุประสงคŤของงานวิจัย ทำ

การประมวลผล และวิเคราะหŤ สรุปผลที่ไดšจากการสัมภาษณŤแบบมีโครงสรšาง ซึ่งแบŠงออกเปŨน ขšอมูลดšาน

การพัฒนาสมรรถนะในการใหšบริการ ขšอมูลดšานคุณภาพงานบริการ และ ขšอมูลดšานประสิทธิภาพการ

ใหšบริการตามขšอกำหนดของสายการบิน และ วิเคราะหŤขšอมูลเชิงพรรณนา แบบอุปนัย (Analytic 

Inductive) ทำการตรวจสอบขšอมูลและทฤษฎีที่เกี ่ยวขšองและสัมพันธŤระหวŠางปŦจจัยดšานคุณภาพการ

ใหšบริการและประสิทธิภาพการใหšบริการของสายการบิน  

รวมทั้งการตรวจสอบคุณภาพของขšอคำถาม และ ความนŠาเชื่อถือของขšอมูล เพื่อความแมŠนยำ 

และสอดคลšองในการวิเคราะหŤ ดšวยวิธีการตรวจสอบขšอมูลแบบสามเสšา (Triangulation) (บุษกร เชี่ยว

จินดากานตŤ. 2561) ซึ่งประกอบดšวย  

          การตรวจสอบขšอมูลแบบสามเสšา (Data Triangulate) ดšวยขšอมูลที่ไดšจากพนักงานสายการบินที่

มีความแตกตŠางดšานตำแหนŠงหนšาที่ในการปฏิบัติงาน ไดšแกŠ  กลุŠมตัวอยŠางผูšใหšขšอมูลสำคัญที่เปŨนพนักงานผูš
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ใหšบริการบนเครื่องบิน กลุŠมตัวอยŠางผูšใหšขšอมูลสำคัญที ่เปŨนผู šใหšบริการภาคพื้นที่ทŠาอากาศยาน กลุŠม

ตัวอยŠางผูšใหšขšอมูลสำคัญที่เปŨนพนักงานดšานกลยุทธŤการดำเนินงานของสายการบิน จำนวนกลุŠมตัวอยŠางละ 

4 คน รวมจำนวน 12 ผูšใหšขšอมูลสำคญั เพ่ือใหšไดšขšอมูลที่สามารถวิเคราะหŤไดšอยŠางนŠาเชื่อถือและเกิดความ

แมŠนยำ 

          การตรวจสอบสามเสšาดšานผูšวิจัย (Investigation Triangulate) ดšวยวิธีการทดสอบแบบสอบถาม

โดยใหšกลุŠมตัวอยŠางที่เปŨนหัวหนšาพนักงานและผูšเชี่ยวชาญของสายการบินตรวจสอบความถูกตšองของ

แบบสอบถาม ไดšแกŠ ขšอมูลเก่ียวกับคุณภาพการใหšบริการ และประสิทธิภาพการใหšบริการของสายการบิน 

กŠอนนำแบบสอบถามมาทำการสัมภาษณŤเพื่อความหลากหลายของขšอมูลที่ไดšมาจากผูšวิจัยที่ตŠางกัน 

          การตรวจสอบสามเสšาดšานทฤษฎี (Theory Triangulate) โดยศึกษาทฤษฎี รวมทั ้งทบทวน

วรรณกรรมจากงานวิจัยที่เกี่ยวขšองกับการใหšบริการของสายการบิน รวมถึงคุณภาพของงานบริการ และ

ประสิทธิภาพงานบริการ เพ่ือวิเคราะหŤหาขšอมูลที่เปŨนคำตอบของงานวิจัย 

          การตรวจสอบสามเสšาดšานวิธีการรวบรวมขšอมูล (Methodological Triangulate) ดšวยวิธีการ

สังเกตและการสัมภาษณŤ ควบคูŠกับการศึกษาเอกสารตŠางๆที่เกี่ยวขšอง เพื่อใหšไดšขšอมูลจากแหลŠงตŠางๆ ที่

เปŨนประโยชนŤในการวิเคราะหŤหาคำตอบจากขšอคำถามของงานวิจัย 

          การวิเคราะหŤเพื่อผลการวิจัย ประกอบดšวยการวิเคราะหŤเชิงเนื้อหา (Content Analysis) ดšวย

วิธีการ 

สัมภาษณŤกลุŠมตัวอยŠางจากผูšใหšขšอมูลสำคัญ โดยจำแนกขšอมูลที่ทำการศึกษาตามหมวดหมูŠเพื่อนำขšอมูลที่

ไดšจากการศึกษามาสนับสนุนขšอมูลจากการสัมภาษณŤเชิงลึกจากกลุŠมตัวอยŠาง จำนวน 12 คน เพื่อทำการ

แปรผล 

          จากขšอมูลพบวŠา ปŦจจัยที่เกี ่ยวกับคุณภาพการใหšบริการของสายการบิน ประกอบดšวยความรูš 

(Knowledge) ดšานการใหšบริการรวมถึงทักษะเฉพาะบุคคล (Skill) ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง (Self-

Image) บุคลิกภาพของปŦจเจกบุคคล (Trait) รวมถึงแรงจูงใจในการใหšบริการ (Motive)           

          ดšานประสิทธิภาพการดำเนินการใหšบริการของสายการบิน ไดšแกŠ การใหšบริการและคุณภาพงานบริการ 

ตามที่สายการบินกำหนด ดšวยการใหšบริการดšวยความเชี่ยวชาญ (Professional Staff) การใหšบริการดšวย 

ความหŠวงใย (Caring nature) การใหšบริการดšวยนวัตกรรมที่ทนัสมัย (Innovative products) และ การใหš 

บริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation)  

          ผูšวิจัยทำการแปรผลและสรšางขšอสรุป (Conclusion Interpreting) ดšวยการวิเคราะหŤขšอมูลแบบอุปนัย 

(Analytic Inductive) เพ่ือหาคำตอบจากวัตถุประสงคŤในการทำวิจัยที่ไดšพัฒนาจากการทบทวนวรรณกรรมและ 

งานวิจัยที่เก่ียวขšองอยŠางเปŨนระบบ  
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ผลการวิจัย 

          จากการวิเคราะหŤเชิงเนื้อหา (Content Analysis) ดšวยการสัมภาษณŤกลุ ŠมตัวอยŠางผู šใหšขšอมูล

สำคัญ โดยจำแนกขšอมูลที่ทำการศึกษาตามหมวดหมูŠเพื่อนำขšอมูลที่ไดšจากการสัมภาษณŤเชิงลึกของกลุŠม

ตัวอยŠาง 12 คน นำมาสนับสนุนขšอมูลเพื่อวิเคราะหŤแปรผลดšวยการวิเคราะหŤขšอมูลแบบอุปนัย (Analytic 

Inductive) และการสรšางขšอสรุป (Conclusion Interpreting) เพื่อหาคำตอบของงานวิจัย ควบคูŠกับการ

อšางอิงจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี ่ยวขšอง รวมถึงการจัดขšอมูลที่ไดšจากการสัมภาษณŤ

อยŠางเปŨนระบบ และการตรวจสอบจากทฤษฎีที่สอดคลšองกับขšอมูลที่ไดšรับ จึงสามารถอธิบายผลการวิจัย

จากประเด็นที่ศึกษาไดš ดังนี้ 

          ดšานปŦจจัยสŠวนบุคคลที่มีผลตŠอคุณภาพงานบริการของสายการบิน จากการสัมภาษณŤเพ่ือรวบรวม

ขšอมูลสŠวนบุคคลของกลุŠมตัวอยŠางรวมถึงคุณสมบัติพื้นฐานของพนักงานสายการบิน พบวŠาลักษณะสŠวน

บุคคลที่เหมาะสมและสŠงผลตŠอคุณภาพการใหšบริการของสายการบิน ไดšแกŠ ความรูš ความสามารถที่เกิด

จากการฝřกอบรม รวมถึงบุคคลิกภาพและสุขภาพของพนักงานสายการบินที่เหมาะสมตŠอการปฏิบัติหนšาที่

ในตำแหนŠงตŠางๆ ที่รับผิดชอบ ความสามารถและทักษะในการพูดและเขียนภาษาอังกฤษ หรือ ภาษาที่ 3 

ไดšเปŨนอยŠางดี มีทักษะการทำงานรŠวมกับผูšอ่ืนไดšดีและสามารถทำงานเปŨนทีมไดš รวมถงึมีอายุที่อยูŠในเกณฑŤ

ที่เหมาะสมเพ่ือการปฎิบัติงานกับสายการบิน 

          ขšอมูลและความคิดเห็นจากกลุŠมตัวอยŠางผูšใหšขšอมูลสำคัญ มีความสอดคลšองระหวŠางปŦจจัยดšาน

คุณภาพการใหšบริการของสายการบินและดšานปŦจจัยสŠวนบุคคล ไดšแกŠ ลักษณะสŠวนบุคคล คุณสมบัติ

พื้นฐานของพนักงานผูšใหšบริการของสายการบิน โดยปŦจจัยคุณภาพการใหšบริการอยูŠบนพื้นฐานของ

ระเบียบปฎิบัติขององคŤการที่มีมาตรฐานแนวทางปฎิบัติจากองคŤการภายนอก เชŠน ICAO, FAA, IATA, 

IOSA และ ACI ที ่กำกับดูแลการปฎิบัติการ การดำเนินงาน และการบริหารงานของสายการบิน ซึ่ง

ระเบียบ แนวทางปฎิบัติจากองคŤการที่กำกับดูแลการปฎิบัติการจะสŠงผลตŠอการใหšบริการที่มีคุณภาพ 

          ดšานประสิทธิภาพการดำเนินการใหšบริการของสายการบิน  โดยวัดจากการใหšบริการและคุณภาพ

งานบริการตามที่องคŤการกำกับการดำเนินงานของสายการบินกำหนดไวš ไดšแกŠ การใหšบริการอยŠางมี

ค ุณภาพจากพน ักงานสายการบ ินด šวยการให šบร ิการท ี ่ เช ี ่ยวชาญ (Professional Staff) รวมถึง

ความสามารถตอบสนองการใหšบริการตามความคาดหวังของผูšโดยสารที่ใชšบริการไดšอยŠางตรงจุด การ

ใหšบริการดšวยความหŠวงใย (Caring nature) เมื่อผูšโดยสารตšองการความชŠวยเหลือ ตลอดจนการใหšบริการ

ดšวยนวัตกรรมที่ทันสมัย (Innovative products) และเทคโนโลยีสารสนเทศที่สายการบินจัดเตรียมไวš

ใหšบริการ และ การใหšบริการที่เกินความคาดหมาย (Exceed expectation) ที่สŠงผลตŠอการสรšางความ

ประทับใจตŠอผู šโดยสารและสŠงผลตŠอคุณภาพการใหšบริการของสายการบิน ทั ้งนี ้เพราะคุณภาพการ
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ใหšบริการที่ดีเกิดจากพนักงานสายการมีความรูšในกระบวนการใหšบริการและการใชšสาธารณูปโภค อุปกรณŤ 

เครื่องมือเพ่ือการปฏิบัติงานอยŠางชำนาญ โดยสŠงผลตŠอประสิทธิภาพในการดำเนินงานของสายการบิน  

          กลุŠมผูšใหšขšอมูลสำคัญใหšแนวคิดวŠา นวัตกรรมและเทคโนโลยีสารสนเทศที่อำนวยความสะดวกตŠอ

ผูšโดยสารที่รับบริการ อาจเปŨนปŦญหาและความทšาทายตŠอการใหšบริการของพนักงานสายการบิน ถšา

อุปกรณŤที่เกี ่ยวขšองกับเทคโนโลยีสารสนเทศตŠางๆ เกิดปŦญหาขัดขšอง หรือมีจำนวนไมŠเพียงพอตŠอความ

ตšองการใชšบริการของผูšโดยสารที่ตšองการรับบริการ โดยจะสŠงผลกระทบตŠอประสิทธิภาพและระดับความ

พึงพอใจของผูšโดยสารที่รับบริการ 

          นอกจากนี้ กลุŠมตัวอยŠางผูšใหšขšอมูลสำคัญมีความเห็นวŠา ดšานทัศนคติและความเขšาใจการใหšบริการ

ของพนักงานสายการบิน รวมถึงความรักงานบริการยังเปŨนองคŤประกอบสำคัญในการปฏิบัติหนšาที่

ใหšบริการของพนักงานสายการบินดšวยเชŠนกัน ทั้งนี้เพราะ การแสดงออกเมื่อใหšบริการตŠอผูšโดยสารจะมีผล

มาจากทัศนคติสŠวนบุคคลที่สŠงผลตŠอการแสดงออกพฤติกรรมการบริการที่ดี ไดšแกŠ ความเอาใจใสŠ การ

ตอบสนองตŠอความตšองการของผูšโดยสารอยŠางทันตŠอเหตุการณŤ  

 

อภิปรายผลการวิจัย 

          จากผลการวิจัยกลยุทธŤดšานคุณภาพการใหšบริการของพนักงานสายการบินเพื่อประสิทธิภาพการ

ดำเนินงานของสายการบิน ดšวยการศึกษาวิเคราะหŤตามแนวคิดคุณภาพงานบริการโดยแบบจำลองของ 

Parasuraman  และแนวคิดกลยุทธŤโดยแบบจำลองของ Porter สามารถสรุปผลและอภิปรายผล ดังนี้  

          กลุŠมตัวอยŠางซึ่งเปŨนผูšใหšขšอมูลสำคัญ ประกอบดšวยกลุŠมพนักงานผูšใหšบริการบนเครื่องบิน จำนวน 

4 คน กลุŠมผูšใหšบริการภาคพ้ืนที่ทŠาอากาศยานจำนวน 4 คน และ กลุŠมพนักงานดšานกลยุทธŤการดำเนินงาน

ของสายการบินจำนวน 4 คน รวม 12 คน มีความเห็นวŠามาตรฐานและคุณลักษณะสŠวนบุคคลที่สายการ

บินกำหนดเปŨนกลยุทธŤเพื ่อการควบคุมคุณภาพปฎิบัติงานใหšบริการของพนักงานสายการบินใหšไดš

มาตรฐานที่ดีและเหมาะสมตŠอการใหšบริการที่มีคุณภาพ กลุŠมตัวอยŠางผูšใหšขšอมูลสำคัญมีความเห็นวŠาการ

กำหนดมาตรฐานดšานการใหšบริการและประสบการณŤในการทำงานคือองคŤประกอบสำคัญในการสรšาง

คุณภาพการใหšบริการและประสิทธิภาพการดำเนินงานของสายการบินควบคูŠกัน 

          นอกจากนั้น กลุŠมตัวอยŠางซึ่งเปŨนผูšใหšขšอมูลสำคัญมีความเห็นวŠา ดšานปŦจจัยสŠวนบุคคล ดšานองคŤ

ความรูšและทักษะในการใหšบริการ พฤติกรรม และทัศนคติ (Hellriegel อšางถึงใน แกšวตา ผูšพัฒนพงศŤ, 

2561) มีผลตŠอคุณภาพการใหšบริการของสายการบิน และสามารถสŠงผลกระทบตŠอเนื่องถึงประสิทธิภาพ

การดำเนินการของสายการบิน เชŠน ดšานองคŤความรูš การใหšความสำคัญและความรูšในเรื่องความปลอดภัย

ในการดำเนินงานของสายการบิน ทั้งนี้เพราะความปลอดภัยคือวัตถุประสงคŤหลักในการใหšบริการของสาย

การบิน พรšอมกันนั้นกลุŠมตัวอยŠางผูšใหšขšอมูลสำคัญ ยังใหšความสำคัญของทักษะและความรูšในดšานการ
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ใหšบริการของสายการบิน ไดšแกŠกระบวนการใหšบริการในทุกกระบวนการใหšบริการของสายการบิน รวมถึง

ผลิตภัณฑŤเพื ่อการใหšบริการของสายการบิน ซึ ่งจะสŠงผลตŠอการปฏิบัติหนšาที ่ใหšบริการไดšอยŠางมี

ประสิทธิภาพของพนักงานสายการบิน เพื่อนำไปสูŠการสรšางความประทับใจใหšแกŠผูšโดยสารที่รับบริการ

และสŠงผลกระทบตŠอเนื่องถึงภาพลักษณŤของสายการบินดšวยเชŠนกัน 

          ความเห็นของกลุŠมตัวอยŠางผูšใหšขšอมูลสำคัญดšานปŦจจัยทักษะสŠวนบุคคล ผูšใหšขšอมูลสำคัญมี

ความเห็นวŠา ทักษะสŠวนบุคคลที่สำคัญในการใหšบริการของพนักงานสายการบิน ไดšแกŠ ทักษะดšานการ

สื่อสารและการใชšภาษาอังกฤษ หรือภาษาที่สาม (ถšามี) ทั้งนี้เพราะ ลักษณะการทำงานของพนักงานสาย

การบินมีเปŨนการปฏิบัติงานแบบทีมงานหรือกลุŠม รวมถึงอาจมีความแตกตŠางทางเชื้อชาติ ภาษาและ

วัฒนธรรม ของกลุŠมพนักงานผูšปฎิบัติงานของสายการบิน และผูšโดยสารที่รับบริการ ดังนั้น ทักษะ และ

ความสามารถในการสื่อสารดšวยภาษาอังกฤษและภาษาที่สาม จะชŠวยสŠงเสริมใหšการปฎิบัติงานเปŨนทีมของ

พนักงานสายการบินเพื่อใหšบริการตŠอผูšโดยสารเปŨนไปอยŠางมีประสิทธิภาพสŠงผลตŠอคุณภาพการใหšบริการ

ของพนักงานสายการบินรวมถึงภาพลักษณŤของสายการบินดšวย 

          แนวคิดดšานทัศนคติ กลุŠมตัวอยŠางผูšใหšขšอมูลสำคัญมีความเห็นวŠา ทัศนคติในการดำเนินงานของ

พนักงานสายการบินมีความสำคัญเชŠนกัน เนื่องจากลักษณะงานบริการของพนักงานสายการบินจะ

ใหšบริการกับบุคคลที่มีความตšองการที่หลากหลายและแตกตŠางกัน ดังนั ้น ทัศนคติ การมีใจรักในงาน

บริการ (Service mind) และความรักในอาชีพการใหšบริการของสายการบินจึงเปŨนทัศนคติที่สำคัญตŠอการ

ปฏิบัติงานใหšบริการที่มีคุณภาพ 

          ในการประเมินคุณภาพการใหšบริการของพนักงานสายการบินดšวยแนวคิดทฤษฎี SERVQUAL 

(Parasuraman อšางถึงใน ธงชัย จีระดิษฐŤ, 2565) ประกอบดšวยการพิจารณาดšานความนŠาเชื่อถือในการ

ใหšบริการของสายการบิน จากการสัมภาษณŤกลุŠมตัวอยŠางผูšใหšขšอมูลสำคัญพบวŠา ความนŠาเชื่อถือในงาน

บริการของพนักงานสายการบินขึ้นอยูŠกับการกำหนดระเบียบ วิธีการเพ่ือใหšบริการจากองคŤการสายการบิน 

โดยกลุŠมตัวอยŠางใหšแนวคิดวŠามาตรฐานการปฏิบัติงานที่องคŤการกำหนดมีความเปŨนที่ยอมรับและเปŨน

มาตรฐานสากล สŠงผลตŠอความนŠาเชื่อถือของคุณภาพบริการที่เปŨนไปตามกระบวนการปฏิบัติงานของ

พนักงานสายการบินตามระเบียบที่องคŤการกำหนด รวมถึงการตรวจสอบและประเมินผลการทำงานของ

พนักงานสายการบินอยŠางสม่ำเสมอจะรักษาระดับมาตรฐานงานบริการตามที่องคŤการกำหนดเพื่อสรšาง

ความมั่นใจในการรับบริการของผูšโดยสารสายการบิน ดšานความเปŨนรูปธรรมในการใหšบริการของสายการ

บิน ประกอบดšวยรูปธรรมจากสิ่งอำนวยความสะดวกบนเครื่องบิน ตัวอยŠางเชŠน สัญญาอินเตอรŤเน็ตในหšอง

รับรองผูšโดยสาร หรือบนเครื่องบิน อุปกรณŤอำนวยความสะดวกในอาคารผูšโดยสาร และบนเครื่องบิน เปŨน

ตšน ดังนั้น ทั้งพนักงานที่ใหšบริการภาคพื้น และพนักงานตšอนรับบนเครื่องบินของสายการบิน จะตšองไดšรับ

การอบรมเพื ่อความรู šและทักษะในการใหšบริการตŠอสิ ่งอำนวยความสะดวกที่สายการบินจัดขึ้นใหšกับ
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ผูšโดยสารเพื่อใหšการบริการมีคุณภาพ สรšางความพึงพอใจจากผูšโดยสาร ตลอดจนความเปŨนรูปธรรมจาก

การแสดงออกถึงความมั่นใจในการใหšบริการของพนักงานสายการบิน  

          นอกจากนั้น กลุŠมตัวอยŠางผูšใหšขšอมูลสำคัญมีความเห็นวŠา สายการบินควรเขšาใจและเอาใจใสŠตŠอ

พนักงาน บุคลากรทุกฝśายอยŠางแทšจริงเพื่อสรšางความรักองคŤการและสามารถใหšบริการไดšอยŠางมีคุณภาพ 

ซึ่งจะสŠงผลตŠอการวัดและประเมินคุณภาพการใหšบริการและประสิทธิภาพการดำเนินงานของสายการ

เชŠนกัน  

          ดšานความนŠาเชื่อถือของการใหšบริการจากพนักงานสายการบิน กลุŠมตัวอยŠางผูšใหšขšอมูลสำคัญมี

ความเห็นวŠา ความนŠาเชื่อถือในการใหšบริการของพนักงานสายการบินขึ้นอยูŠกับการกำหนดระเบียบ 

วิธีการเพื่อการใหšบริการจากองคŤการสายการบิน ซึ่งกระบวนการปฏิบัติงานที่องคŤการกำหนดตšองมีความ

เปŨนที่ยอมรับและเปŨนมาตรฐานสากล รวมถึงการตรวจสอบและประเมินผลการทำงานของพนักงานสาย

การบินอยูŠสม่ำเสมอเพื่อรักษาระดับมาตรฐานงานบริการตามที่องคŤการกำหนดซึ่งจะนำไปสูŠประสิทธิภาพ

การดำเนินงานของสายการบินดšวยเชŠนกัน 

          กลŠาวไดšวŠา กลุŠมตัวอยŠางที่เปŨนผูšใหšขšอมูลสำคัญมีความเห็นเรื่อง ปŦจจัยสŠวนบุคคลและปŦจจัยดšาน

คุณภาพการใหšบริการของสายการบินที่มีผลเชื่อมโยงถึงประสิทธิภาพการใหšบริการของสายการบินโดยมี

ความสัมพันธŤตŠอคุณภาพการใหšบริการของสายการบินดšวยเชŠนกัน ดังนั้น องคŤการสายการบินตšองการที่จะ

พัฒนาคุณภาพการใหšบริการของสายการบิน ควรใหšความสำคญัตŠอการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานสาย

การบินในดšานตŠาง ๆ ไดšแกŠ ดšานองคŤความรูš ดšานทักษะสŠวนบุคคล ดšานพฤติกรรมและดšานทัศนคติ เพื่อใหš

งานบริการของสายการบินมีคุณภาพตามความตšองการของผูšใชšบริการ ดังกลŠาว 

 

ขšอเสนอแนะจากงานวิจัย   

          ขšอเสนอแนะในการนำผลวิจัยไปใชš 

1. ผู šบริหารการสายการบินควรใหšความสำคัญตŠอทักษะสŠวนบุคคลที ่เช ื ่อมโยงกับผลการ

ปฏิบัติงานของพนักงานสายการบิน และพัฒนานวัตกรรม เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อสรšางคุณภาพงาน

ใหšบริการของสายการบิน 

 2. กำหนดการตรวจสอบและการวัดมาตรฐานในการปฏิบัติงานของพนักงานสายการบินที่

เชื่อมโยงกับความมุŠงหวังในประสิทธิภาพการทำงานของสายการบิน 

          3. กำหนดระเบียบปฎิบัติเพื่อการใหšบริการของพนักงานสายการบินใหšทันสมัย และสอดคลšอง

กระบวนการใหšบริการตามสถานการณŤที่อาจเกิดขึ้น และมีแนวทางปฎิบัติใหšกับพนักงานสายการบิน

ปฏิบัติตามไดšอยŠางมีประสิทธิภาพ 
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          4.  องคŤการสายการบินควรใหšความสำคัญตŠอขั้นตอน กระบวนการสรรหาพนักงานสายการบินที่มี

คุณสมบัติพื ้นฐานที่เหมาะตŠอการรับการฝřกอบรมเพื่อปฏิบัติหนšาที่การใหšบริการ ทั้งนี้ เพื่อการรักษา

คุณภาพงานบริการและเพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินงานของสายการบิน 

          5. พนักงานสายการบินควรไดšรับสิทธิประโยชนŤขั้นพื้นฐานในการดำรงคŤชีวิตจากองคŤการสายการ

บินอยŠางเหมาะสมเพื่อสรšางแรงจูงใจในการปฏิบัติหนšาที่ใหšบริการตŠอผูšโดยสารของสายการบินอยŠางมี

ประสิทธิภาพ 

ขšอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตŠอไป 

1. ผูšวิจัยควรทำการศึกษากลุŠมตัวอยŠางจากองคŤการการบินในอุตสาหกรรมการบินที่มีความ

หลากหลายในลักษณะการปฎิบัติงาน เชŠน ทŠาอากาศยาน หนŠวยงานที่ใหšบริการภาคพื้น หรือการขนสŠง

สินคšาทางอากาศ เปŨนตšน  

2. ผูšวิจัยอาจทำการศึกษากลุŠมตัวอยŠางจากองคŤการในอุตสาหกรรมการบินที่มีความหลากหลาย

ทางเชื้อชาติ เพ่ือขยายผลและตŠอยอดการศึกษา  

3. จากการศึกษาพบวŠาการบริหารงานของสายการบินเปŨนสŠวนสำคัญในการพัฒนาคุณภาพการ

ใหšบริการและสŠงผลตŠอประสิทธิภาพการดำเนินงานของสายการบิน การศึกษาแนวคิดดšานปŦจจัยดšานการ

บริหารงานของอุตสาหกรรมการบินอาจนำมาศึกษาเพื่อการพัฒนาคุณภาพงานบริการอุตสาหกรรมการ

บินในดšานอื่นๆ เชŠนกัน 
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